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Scopo del documento
Il presente documento illustra le funzionalita disponibili nell’area riservata del sito web

www.sportelloperilconsumatore.it utilizzata dagli Operatori/Gestori per la gestione on line delle
pratiche di conciliazione.

* Attenzione: le informazioni contenute nel presente documento potrebbero essere non corrispondere alle effettive
funzionalita della piattaforma in ragione dei costanti aggiornamenti volti al miglioramento del servizio.

1



AU
%SER 1210 CONCILIAZIONE aarents

m ARERA

Sommario
1 Icone Utilizzate Nella GUIA ....ccc.eeeii i e e et e e et e e e st a e e e enaaeee s ntbaeesannaaees 4
p A S =10 4 [T Y- PP PP PP PPPOPPPPPPPPPPPPPRt 5
3 Registrazione @i SEIVIZi ON-lINE .......uiii i e e e s e e e s e e e e b e e e e sbeee e enarees 7
3.1 Procedura guidata di registrazione al Portale dello Sportello per il Consumatore di energia.......... 8
3.2 Servizi di gestione del proprio Profilo UTENTE .......ccuieiieciiiiiccee e e 15
3.2.1 =Tol ] o 1=l o U IY=T g o -] o L= I PP PPPRPPPRPPPPPRIRE 15
3.2.2 Recupero della PassWOrd ...t e e e ae e e ae e e e arees 16
3.2.3 Visualizzazione e modifica del proprio profilo Utente ........ccooevcvivieeiiiieiciiiieeeeee e, 18
Y Vool =T I | I o Yo o = <SR 20
4.1 Codice OTP (One Time Password) e Modifica del recapito mobile.........cccecvvevcieeeiii e, 20
4.2 ACCESSO @i SEIVIZI ettt ettt e e e e ettt e e e e e e e s nnbe et e e e e e e s e s nnreneeeeeeeeannnne 24
5  FUNzioni homMe-page REFEIENTE .......coi i et e et e e e e ette e e e e bte e e e ebee e e e sntaeeeeans 26
5.1 Funzioni home-page Referente - Gestione Utenti ........cccovcuieeiieiiii e 27
5.1.1 Gestione Utenti — Aggiungi Utente di SEgreteria.......ccucieeeeciiieeeciee e 28
5.1.2 Gestione Utenti — Dettaglio.......uei it 30
5.2 Funzioni home-page Referente - Richiesta abilitazione delegato.........cccceccevivvieiiccciee e, 32
5.2.1 Richiesta abilitazione delegato - Allegati.......ccccccueeiiiiiiiiice e 34
5.2.2 Richiesta abilitazione delegato —Riepilogo ed inVio .........cccoveieciiiiiiciiee e, 36
53 Funzioni home-page Referente — INteGrazioNni........cccuevieeiiieicciiiie e 37
5.4 Funzioni home-page Referente — ModUli.........occiiiiiiiiiiiciie e 40
5.5 Funzioni home-page Referente — Report e statistiche.........ccccoeciieiiciiii i 41
5.6 Funzioni home-page Referente — Test aUdiO/VIdEO .......ccvieeveieeiiiiciie e 41
5.7 Funzioni home-page Referente — IMpostazioni .......cccvieiieiieeicciiee e 42
6 FUNZIONi hOME-PAE SEEIELEITA. ... uiiii ittt e e et e e e sbte e e e sbteeeesbteeessntaeeesans 43
6.1 Funzioni home-page Segreteria — Pratiche ..o 44
6.1.1 Dettaglio pratica — Adesione OPEratore.......ccccecuieiiiciiie ettt ere e e e are e e e 45
6.1.2 Dettaglio pratica — Dati PratiCa.......cccceeeeee e 47
6.1.3 Dettaglio pratica — A dati c.eeeeccueeee i e e 50
6.1.4 Dettaglio pratica — DOCUMENTE c..uveeiieiiiei ettt e e et e e e erae e e e sabr e e e enres 51
6.1.5 Dettaglio Pratica — NOLE ....ueiiie e e e e e e e r e e e e e e e e anrerae s 52
6.1.6 Dettaglio Pratica — INCONTII....uii e e et e s e sbae e e e saaae e e e ares 53
6.1.7 Dettaglio pratica — Integrazioni documentali........ccccocuieiiiiiiiiiccee e 54
6.1.8 Dettaglio pratica — RiChiesta Proroga .....ccccccccceiiiiiiee e 56
6.2 Funzioni home-page Segreteria - AZENAA ........uuiiiii i e e e e e e e s e e e e e e e eeannes 57
6.3 Funzioni home-page Segreteria = Moduli.........ccueiiiiiiiiiiciie e 58



AU
%SER |Z10 CONCILIAZIONE Ontea

m ARERA

6.4 Funzioni home-page Segreteria — Report € statistiche .......ccocoivicciiieiii e, 59
6.5 Funzioni home-page Segreteria — Test aUdio/VIdO.........c.cecvveeeiieeciiee et 59

7 FUNzioni NOMeE-Page DEIEEAtO......cccuii ittt ettt e s e e sbee e s beesbaeenateesbaeesaneenns 61
7.1 Funzioni home-page Delegato — Pratiche ... 62
7.1.1 Dettaglio Pratica — Dali.....ccceei et ae e e e eaaae e e e arees 63
7.1.2 Dettaglio pratica — A dati c.eeeeeceeee i 66
7.1.3 Dettaglio pratica — DOCUMENTE c..vueviieiieee ettt e e s e e sree e s s sabee e e snres 67
7.1.4 Dettaglio Pratica — NOTE ..ccuviii e e e etre e e e bre e e et a e e e e enrae e e e nrees 68
7.1.5 Dettaglio Pratica — INCONTII....uii i e e e e ree e e e eabee e e s ares 69
7.1.6 Dettaglio pratica — Integrazioni documentali........cccoecvieiiiiiiiii i 71
7.1.7 Dettaglio pratica — RiChiesta Proroga.....cccccciiiiiciiie i 73

7.2 Funzioni home-page Delegato — AZENa.........ccccuiiiiiiiiii e e e e et e e e e e e 74
7.3 Funzioni home-page Delegato — Integrazioni / QUESTIONAIT ......cuveeveiecveeeeeeecree et 75
7.3.1 Funzioni home-page Delegato — QUESTIONAN.....c.ueeiieiieee i 76

7.4 Funzioni home-page Delegato —ModUli..........ooouiiiiiiiie i 77
7.5 Funzioni home-page Delegato — Report e statistiche ..........cccooeciiiiiciiii i, 78
7.6 Funzioni home-page Delegato — Test audio/VidE0.........cceevieeiiieiiieiieiie ettt ere e 78
7.7 Funzioni home-page Delegato — Abilita firma con SPID/CIE ..........oooueiecieiecieeecee et 80

S = Fo X o] B 11 VTSPt 89
S B 010 - | 1 BT TP P PPPT U OPPPPT 90



AU
% SERVIZIO CONCILIAZIONE ) Acquironte

BRERA

NG
e

Icone utilizzate nella guida

Informazione

Suggerimento

Avvertimento

Divieto

Punto d’attenzione

Azione proibita

Fase del processo

Azione corretta

Utente abilitato

Q00 =eQ0POR




AU
%SER 1ZI0 CONCILIAZIONE o romse

m ARERA

2 Premessa

Il Servizio Conciliazione, istituito dall’Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (“Autorita”) e
gestito da Acquirente Unico S.p.A., facilita la composizione delle controversie tra clienti/utenti finali e
Operatori (venditori o distributori) di energia elettrica e gas, Operatori del telecalore e Gestori del servizio
idrico (acquedotto, depurazione e fognatura), facendoli incontrare online e mettendo a disposizione un
conciliatore esperto in mediazione ed energia che li aiuta ad individuare una soluzione di comune accordo.

Oltre che dai Clienti/Utenti finali (o da loro Delegati), il Servizio puo essere attivato anche dai Prosumer nei
confronti del Gestore dei Servizi Energetici SpA (“GSE”), in materia di ritiro dedicato e scambio sul posto e
degli Operatori (quando il Prosumer agisce in veste di Cliente finale).

L'espletamento del tentativo di conciliazione presso il Servizio Conciliazione & condizione di procedibilita per
I'esercizio dell’azione giudiziaria ed e regolato dalla Deliberazione dell’Autorita 209/2016/E/com del 5
maggio 2016 e s.m.i. (Testo integrato conciliazione o “TICO”).

Tutti gli Operatori (venditori o distributori) di energia elettrica e gas, Operatori del telecalore e Gestori del
servizio idrico (acquedotto, depurazione e fognatura) sono obbligati a partecipare alla procedura attivata
dall’utente.

Per attivare il Servizio Conciliazione (compilazione online del Modulo web, gestione online del fascicolo e
degli incontri) e necessario registrarsi sulla piattaforma telematica cui si accede dal sito
www.sportelloperilconsumatore.it .

La conciliazione puo essere attivata e seguita direttamente dal Cliente/Utente oppure da una persona di
fiducia (Delegato).

Il Servizio Conciliazione si configura come uno strumento:

¢ universale, poiché attivabile nei confronti di tutti i venditori e distributori di energia elettrica, gas, di
tutti gli operatori del telecalore e/o di tutti i gestori del Servizio Idrico Integrato;

* diseconda istanza, in quanto richiede il previo reclamo all’Operatore/Gestore;

¢ ad interazione plurima (scritta, verbale e visiva) tra cliente/utente finale ed Operatore/Gestore, che si
incontrano di regola in stanze virtuali (eccezionalmente gli incontri possono svolgersi mediante call
conference che comunqgue non puo essere considerata come modalita esclusiva di svolgimento della
procedura a meno che l'utente risulti in possesso di una firma digitale propria o proceda mediante
I'apposita funzionalita “Abilita firma con SPID/CIE presente nell’Area riservata);

e generale quanto alla natura delle controversie, essendo escluse soltanto quelle relative ai profili
tributari e fiscali, quelle per le quali & intervenuta la prescrizione ai sensi di legge, quelle per le quali
siano state promosse azioni inibitorie, azioni di classe e altre azioni a tutela degli interessi collettivi dei
consumatori e degli utenti attivate da associazioni dei consumatori, quelle per le quali il cliente o
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utente finale abbia attivato le procedure speciali individuate dall’Appendice 2 dell’Allegato A alla
deliberazione 14 luglio 2016 n.383/2016/E/com e quelle inerenti il tema del bonus sociale idrico (fatti
salvi eventuali profili risarcitori), quelle relative alla qualita dell’acqua fornita;

e prevalentemente online: dalla presentazione della domanda di conciliazione (mediante Modulo web)
alla conclusione della relativa procedura, incluso I’eventuale raggiungimento dell’accordo. |
clienti/utenti domestici, non assistiti da delegato, possono attivare il Servizio Conciliazione anche in
modalita diverse da quella telematica ossia mediante canali offline (es. posta, fax), ferma restando la
gestione online della procedura;

¢ ditutela stragiudiziale (Alternative Dispute Resolution o ADR);

¢ gestito da un conciliatore terzo rispetto alle parti, fornito dal Servizio Conciliazione e dotato di
specifica formazione in tema di mediazione e di regolazione di settore, che guida le parti ad un uso
corretto degli strumenti comunicativi offerti dal Servizio e media tra le loro richieste in posizione di
terzieta;

e gratuito per il cliente/utente finale e I'Operatore/Gestore.
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3 Registrazione ai Servizi on-line

Ciascun Utente deve essere registrato al sito web www.sportelloperilconsumatore.it .

L’utente che deve essere registrato al sistema & sempre la persona fisica.

Il primo profilo da abilitare & il ruolo “Referente” il quale, una volta eseguita la registrazione di cui sopra,

dovra inviare il proprio “Username” all’email pec abilitazioneconciliazione@pec.acquirenteunico.it, al fine
i ottenere dal Servizio 'abilitazione per accedere all’Area riservata Operatore/Gestore.

di ott dal S I’abilit d II'A taO tore/Gest

A seguito dell’abilitazione, il Referente dovra accedere alla Piattaforma del Servizio
(www.portalesportello.it) e svolgere le seguenti azioni:

e abilitare la persona fisica (o le persone fisiche), registrata (registrate) previamente al Portale

Sportello, che agira (agiranno) come Segreteria Operatore/Gestore;

e richiedere l'abilitazione della persona fisica (o delle persone fisiche), previamente registratasi

(registratesi) al Portale Sportello, che agira (agiranno) come Delegato Operatore/Gestore.

Non sara possibile procedere alla richiesta di abilitazione della persona fisica che agisce come Delegato

Operatore/Gestore se non risulta abilitata almeno una persona fisica che agisce come Segreteria.

A seguito dell’avvenuta abilitazione il sistema rende disponibile agli Utenti una propria Area Riservata.

E’ opportuno monitorare costantemente I’Area Riservata costituendo la Piattaforma |'unico strumento di
comunicazione.
Per '’eventuale disabilitazione della persona fisica abilitata come “Referente” la relativa richiesta dovra

pervenire al Servizio all’email pec abilitazioneconciliazione@pec.acquirenteunico.it. Il Servizio, evasa la
richiesta, ne fornira riscontro all’ Operatore/Gestore tramite la pec di cui sopra.
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3.1 Procedura guidata di registrazione al Portale dello Sportello per il
consumatore Energia e Ambiente

Dopo aver digitato I'indirizzo www.sportelloperilconsumatore.it € necessario cliccare sul pulsante Accedi al

Portale dello Sportello presente nella home page del sito.

N zervizio gratuito dell'Autorite che essiste | consumatori di
clettricita, gos ¢ servizi ideici a far valere § propei diritti

b
Hai un problema non risolto con il tuo?

attive dolie 8.00 alfe 18,00, dof
Tunedh of vemerdi, esclust | festivi

1 5animo Conciixmens el Autoety @ Prgolsione per Crags Reti o lerbiocks sréarmy che & ory 2eirtie
wancare AP Sorvirio Canciiizrions, Tre coreseis 9 aotadecs & aectre 8] (rIRe0 DA robile
(UTAPSROrw & Patat) ety f oorben it cel A prarteinaTe codite, o SR A8 Mot A P e eehaks, N

rabecs raprce, Torods o IR SOANA CATE moatipta pee | ARaIns Anarakt, Py Stoee A Google, ter |

PETIA Spcie. WAoo fhare.

Srdra ool wescrw Wy AV w loweras bt (i ceframeaaces necewarie,

Selezionando il comando “Accedi al Portale dello Sportello”, si apre la pagina di accesso al Portale dello
Sportello per il consumatore Energia e Ambiente (vedi immagine seguente).

Accedi all'area riservata con autenticazione:

O sPID B CIE OPERATORI/GESTORI RESIDENTE ALL'ESTERO

SPID, il Sistema Pubblico di Identita Digitale, 2 1l sistema di accesso che consente di
utilizzare, con un'identita digitale unica, i servizi online dellz Pubblica
Amministrazione e dei privati accreditati. Se sei gia in possesse di un'identita digitale,
accedicon le credenziali del tuo gestere. Se non hai ancora un'identita digitale,
richiadila ad uno dei gesteri.

Maggiori informazieni su SPID

Non hai SPID? o Entra con SPID

Serve aiuto?

‘ A ID ﬁﬁ:ﬁ F:::IE
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Dopo aver selezionato I’Area OPERATORI/GESTORI cliccare su “Clicca qui”.

Accedi all'area riservata con autenticazione:

O sPiD

B e OPERATORI/GESTORI

RESIDENTE ALL'ESTERO

Se sel un utente che opera per conto di un operatore/gestore Clicca qui

AU

Acquirente
Unico

Cliccando sul tasto “NUOVA REGISTRAZIONE” I'utente avra quindi accesso alla pagina di registrazione nella
quale inserire i dati richiesti (vedi immagine seguente).

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Username *:

Password *:

Hai dimenticate lo username?

clicea qui
Hal dimenticato la password
@ © la tua password & scaduta?

licea gui

e I

Registrazione nuovo utente

Usernsme®

Home®

Email*

Data di naccits*

‘Comune di nascits / Stato estero®
Provincis di nascita

Codice Fiscale®

Reczpito mobile”

Recapito fizzo

Come sei venutn = conoscenza del servizio?*
Ho presa visiane dellInformativa Privacy®

Cantralla di ricurezza®

Salva || Ingietro

Wan inserire email PEC nel compa email

Attenzione! WON inserire recapite fissa nef campo recapita mobile

- Selezianz -

Informativa Brivacy

Non sono un robot
rCAPTOHA

{*): dato abblizatoria

ATTENZIONE:

Per motivi di sicurezza & necessario
uscire dal Portale e chiudere tutte le
finestre del browser una volta
terminato l'utilizzo del servizi che
necessitano di autenticazione!

Cognome* Cogrome

Seszot

Regione di nazcits
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| campi con asterisco devono essere compilati obbligatoriamente. In caso di
mancata compilazione di uno o pit campi, il sistema evidenziera la necessita
di completare i dati inseriti.

Relativamente al Codice Fiscale, data |'univocita dello stesso, il sistema
potrebbe rilevare alcune incoerenze tra i dati inseriti nel modulo di
registrazione ed il Codice Fiscale stesso: in tal caso sara visualizzato un
messaggio di avviso con il quale si richiede di confermare la correttezza del
Codice Fiscale inserito per poter procedere con il salvataggio dei dati
dell’utente.

I campo Comune di nascita/Stato estero € un campo di testo con
completamento automatico. Digitando le prime tre lettere del Comune o
dello Stato estero € possibile avviare la ricerca del Comune. Nella
visualizzazione dei risultati sara presentata la denominazione del Comune
insieme alla sigla della provincia, per gli Stati esteri sara visualizzata la sigla
internazionale insieme alla denominazione dello Stato. La selezione del
valore scelto provochera I'inserimento contestuale della Provincia e della
Regione per i Comuni italiani.

Per poter procedere con la registrazione, NON deve essere inserito un
indirizzo email di tipo PEC.

Per completare la registrazione & necessario inserire il flag sul Controllo di
sicurezza visualizzato nella pagina.

AU
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Campo

Formato

Controllo

Valori disponibili

Obbligatorio
Caratteri ammessi: a-z, A-Z,

Validita formale

Username Alfanumerico 0-9,-_S@*!.senzaspazi | NA
Lunghezza: da 3 a 30
caratteri
Nome Testo Obbligatorio NA
Cognome Testo Obbligatorio NA
. . Obbligatorio .
Email Alfanumerico Non deve essere email PEC

Data di Nascita Data (gg/mm/aaaa) Obbligatorio Da calendario
Sesso Lista Obbligatorio M/F
. X . . . Elenco di comuni italiani/stati
Comune di nascita / Stato estero Lista Obbligatorio )
esteri
Valorizzato automaticamente
Provincia di nascita Testo dopo valorizzazione del comune
di nascita se italiano
Valorizzato automaticamente
Regione di nascita Testo dopo valorizzazione del comune
di nascita se italiano
Obbligatorio
Codice fiscale Alfanumerico . .g\ NA
Validita formale
. . . Validita formale
Recapito mobile Numerico K . NA
Obbligatorio
Recapito fisso Numerico NA
1. Contact Center autorita
2. Sito Autorita
3. Bolletta
4. Contratto fornitura
5. Sito internet Operatore
6. Risposta Operatore
. 7.7V
Come sei venuto a conoscenza del ) . . )
. Lista Obbligatorio 8. Radio
servizio?
9. Stampa
10. Internet/blog
11. Associazione
Consumatori/categoria
12. Passaparola
13 Facebook
14. Altro
Consenso al trattamento dati . . .
. Flag Obbligatorio Si/No
personali
Codice di sicurezza Flag Obbligatorio Si/No

11
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All'esito dell'incontro di conciliazione in caso di accordo tra le parti, le stesse
sottoscrivono il verbale di conciliazione con la propria firma digitale oppure
con la firma elettronica qualificata rilasciata gratuitamente dal Servizio in
modalita one-shot, a seguito di una procedura di identificazione la cui
esecuzione si svolge in stanza virtuale. L'utente in possesso di credenziali
SPID/CIE puo ottenere, gratuitamente, una firma elettronica qualificata in
modalita one-shot (firma disposable), equiparabile a quella ottenuta a valle
della procedura di video-identificazione in stanza virtuale, mediante
I'apposita funzionalita “Abilita firma con SPID/CIE presente nell’Area
riservata (cfr. paragrafo 7.7).

A tal proposito si precisa che I'utilizzo del servizio di “Firma elettronica
qualificata” offerta dal Servizio conciliazione, comporta la sottoscrizione di
un contratto con un soggetto terzo denominato Namirial S.p.a. avente per
oggetto la fornitura di Certificati qualificati di firma elettronica, le cui
caratteristiche vengono indicate nel Manuale operativo, scaricabile al link
sotto riportato. Namirial S.p.a. € Autorita di Certificazione accreditata
presso AgID ed autorizzata all'emissione di certificati qualificati conformi al
regolamento europeo 910/2014, certificati CNS e Marche Temporali.

Il suddetto contratto € costituito dai seguenti documenti complessivamente
e unitamente contenenti la disciplina del rapporto tra le Parti:

a) le “Condizioni generali” scaricabili, nella versione piu aggiornata, al
seguente link

https://drive.google.com/file/d/1izGiw9vITXe30MSOfzRyl4llvCRPD4Rs/v
iew

b) Il “Manuale Operativo” scaricabile, nella versione piu aggiornata, al
seguente link https://docs.namirialtsp.com;

c) le “Condizioni d’uso” dello/degli specifico/i servizio/i
richiesto/i scaricabile al seguente link
https://docs.namirialtsp.com.

La documentazione relativa alla firma digitale e scaricabile al seguente
link: https://support.namirial.com/it/docs/docs-tsp-firma-

qualificata/#docs cert practice

Per poter correttamente utilizzare il servizio (gratuito) di firma digitale
offerto dal Servizio Conciliazione, & necessario indicare un recapito cellulare
nel campo “Recapito mobile”. Si richiede di non associare lo stesso recapito
cellulare ad utenze personali aventi differenti codici fiscali (riferite cioé a
persone fisiche differenti): & cioé possibile registrarsi con diversi profili
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utente, ed indicare lo stesso recapito cellulare, purché il codice fiscale
inserito nelle diverse registrazioni sia il medesimo.

Il procedimento di conciliazione é riservato e tutto cio che viene dichiarato
nel corso dell'incontro non pud essere registrato o verbalizzato. I
personale del Servizio Conciliazione e il Conciliatore si impegnano a
mantenere la riservatezza sulle informazioni apprese nel corso della
procedura, che non possono essere utilizzate né divulgate.

Una volta completato il corretto inserimento di tutti i dati, e premuto il pulsante Salva, il sistema conferma
all’Utente I'avvenuta creazione della propria utenza personale (vedi immagine successiva).

Utente creato con successo

Accedi alla casella di posta elettronica indicata nella pagina precedente: troverai una e-mail contenente un link a cui
accedere per completare la registrazione

ATTENZIONE! Controlla che 1'e-mail contenente il link non sia stata inserita tra la tua posta indesiderata.

HOME

Contestualmente sara inviato un messaggio automatico all’'indirizzo email fornito dall’utente, con l'invito a
confermare la registrazione (vedi immagine successiva).

800 166 654 ) - -

Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Attenzione! i messaggio ¢ stato generato automaticomente. Si prego di non risponGere G guesto e-mai

Dopo aver cliccato sul link Conferma Registrazione sara indirizzato ad una pagina di conferma (vedi immagine

successiva).

800166 654

Hai attivato con successo il tuo account personale!

sto di modificare obbligatoriamente Ia password prowisoria
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Contestualmente ricevera una nuova email contenente lo Username e la Password temporanea per
effettuare il primo accesso al sistema: la email riporta i riferimenti per completare I'attivita.

800 166 654 Wil

Gentile Utente,

I'account richiesto & stato correttamente attivato; al primo accesso dovra modificare la password temporanea che Le & stata assegnata.
Pud accedere al Portale con le seguenti credenziali:
username: ilmiousername

password: tzdIfME31?

Accedi al tuo Profilo

Per motivi di sicurezza, la prima volta che si accede al sistema, & obbligatorio modificare la propria
password.

800 166 654

Modifica Password

Forza password

Si consiglia di non utilizzare una password troppo semplice che potrebbe facilitare accessi non autorizzati. Il
sistema valuta il livello di sicurezza della password scelta, i livelli possibili sono: Forte, Media, Debole, Molto
debole, Troppo corta, Troppo lunga.

Una volta modificata la password temporanea ¢ possibile effettuare I'accesso al sistema dalla Home Page
ed utilizzare tutti i servizi.

La password ¢ stata modificata con successo!

Clicca qui e seleziona il servizio di interesse.

Contestualmente il sistema inviera un messaggio automatico, all'indirizzo email fornito dell’Utente, di
conferma dell’avvenuta modifica della password.
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3.2 Servizi di gestione del proprio profilo Utente

Nel presente paragrafo vengono dettagliate le attivita da eseguire per poter procedere con il recupero delle
proprie credenziali di accesso al sistema o aggiornare le informazioni personali associate all’account.

3.2.1 Recupero Username

L'Utente puo accedere alla pagina di recupero dello username cliccando sull’apposito comando.

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Username *: ATTENZIONE:
Hai dimenticato lo username?
Per motivi di sicurezza & necessario
uscire dal Portale @ chiudere tutte le

3 qu

finestre del browser una volta
.
Password *: Hai dimenticate la password

o © la tua password & scaduta?

ED =T

terminato Futilizzo del servizi che
necessitano di autenticazione!

Inserendo l'indirizzo email associato, il flag nell’apposito campo “Controllo di sicurezza” e cliccando sul
pulsante Recupera, il sistema inviera una email all'indirizzo inserito in fase di registrazione contenente lo
Username.

REGISTRAZIONE UNICA 800 1éﬁ 654

) ARERA

Recupera Username

Email

Controlla di sicurezza P
Non sono un robot

Recupers | Indistre

| campi da valorizzare, riepilogati in tabella, sono:

Campo Formato | Controllo
Email Email Email presente nel sistema
Controllo di sicurezza |Flag Inserire il flag nell’apposito campo
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Nel caso in cui I'Utente registrato abbia associato lo stesso indirizzo email a
diversi account, la mail automatica inviata dal sistema conterra I’elenco di
tutti gli username associati.

Nel caso in cui I’'Utente abbia registrato diversi account, si evidenzia che per
il corretto utilizzo del servizio (gratuito) di firma digitale, & necessario
mantenere I'abbinamento univoco tra il numero di cellulare inserito ed il
codice fiscale dell’Utente: non é cioé possibile abbinare lo stesso numero di

telefono cellulare a piu di un codice fiscale.

3.2.2 Recupero della password

L'Utente puod accedere alla pagina di recupero password, nel caso sia scaduta o sia stata smarrita, cliccando
sull’apposito comando.

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Useérname *: ATTENZIONE:
Hai dimenticate lo username?
Per motivi di sicurezza & necessario

uscire dal Portale e chiudere tutte le

finestre del browser una voita

Password *:
Hai dimenticato la password .
P he terminato l'utilizzo del servizi che

@ © la tua password & scaduta?

o | |y

necessitano di autenticazione!

Inserendo la username di interesse ed il flag nell’apposito campo “Controllo di sicurezza” I'utente puod
resettare la relativa password di accesso e, cliccando sul pulsante Recupera, il sistema inviera una email,
all'indirizzo inserito in fase di registrazione, contenente lo Username e |la Password temporanea che dovra

essere cambiata obbligatoriamente al successivo accesso.

REGISTRAZIONE UNICA 800 IéG 654

Recupera Password

Username

Controllo o sicurezza ™~
Non sono un robot

Recupera | Indiitro
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| campi da valorizzare, riepilogati in tabella, sono:

Campo

Formato

Controllo

Username

Alfanumerico

Username presente nel sistema

Controllo di sicurezza |Flag Inserire il flag nell’apposito campo
Modifica Password
Poemd @
Moo e d @
Forve paswaerd
Corderme porsmcrd @

AU

Acquirente
Unico

Dopo aver modificato la propria password di accesso il sistema inviera una email di conferma dell’avvenuto

cambio di credenziali, all’'indirizzo indicato in fase di registrazione.

| campi da valorizzare, riepilogati in tabella, sono:

Campo Formato Controllo
Username Alfanumerico | NA - compilato da sistema
Obbligatorio
Password Alfanumerico &

Password attuale

Nuova password

Alfanumerico

Obbligatorio

La password deve contenere almeno un carattere minuscolo, un carattere
maiuscolo, un numero e un carattere speciale

La password non deve contenere username, nome o cognome

La password non puo essere uguale a una delle ultime tre inserite

La password non deve superare la lunghezza di 20 caratteri

La password non deve essere inferiore a 8 caratteri

Disabilitato copia e incolla

Conferma password

Alfanumerico

Obbligatorio
Uguale alla nuova password
Disabilitato copia e incolla
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In tempo reale sara mostrata la valutazione della complessita della password che si sta digitando, con la
possibilita di visualizzare il testo in chiaro.

In tal caso sara sufficiente cliccare sul comando presente nella Home Page del
Portale (vedi immagine successiva) e seguire le istruzioni indicate.

Nel caso di avvenuta scadenza della password, il sistema inviera in automatico
0 una email per notificare la necessita di procedere all’aggiornamento della stessa.

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Username *: ATTENZIONE:

Per motivi di sicurezza & necessario
uscire dal Portale e chivdere tutte le

Hai dimenticate lo username?

3 oul

finestre del browser una voita
.
Password *: Hai dimenticato la password

@ © la tua password & scaduta?

=

terminato l'utilizzo del servizi che
necessitano di autenticazione!

L'Utente pud modificare in ogni momento la password prescelta, selezionando il

comando Gestione profilo — Cambio password, dopo aver effettuato
I"autenticazione al sistema.

Il comando Gestione profilo & presente sia nella pagina di scelta del servizio, cui
I’'Utente accede subito dopo aver effettuato il login, che nella parte superiore
della pagina (header) all’'interno della propria area personale del sito.

3.2.3 Visualizzazione e modifica del proprio profilo Utente

L'Utente puo accedere al suo profilo e visualizzare o modificare i dati della propria registrazione.

A Attenzione: non é possibile modificare username, codice fiscale ed email inserita.
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Se I'Utente procede con la modifica di uno dei dati modificabili, il sistema inviera una email di conferma
dell’operazione effettuata.

Madifica Profilo

S —
- il —
e
........ ! L7
- 1 Wi
" ——
e m—
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4 Accesso al portale

Per accedere al Portale I’'Utente deve selezionare I’Area OPERATORI/GESTORI e cliccare su “Clicca qui”.

Accedi all'area riservata con autenticazione:

O spPip | o OPERATORI/GESTORI IRESIDENTE ALL'ESTERO

Se sel un utente che opera per conto di un operatore/gestore Clicca qu

Dopodiche deve autenticarsi utilizzando le credenziali (username e password) scelte in fase di registrazione
e cliccare sul pulsante Accedi.

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Username *:

ATTENZIONE:
Hal dimenticato Io username? .
| Per motivi di sicurezza & necessario
dlicca qui
- uscire dal Portale e chiudere tutte le
password *: ot dimenticato a passarord finestre  del browser una volta
e df’ s terminato Putilizzo dei servizi che
0 la tua password & scaduta?
@ folipns necessitano di autenticazione!
dlicca qui
mm

Se necessario, & possibile accedere alle procedure per il recupero delle
credenziali illustrate nei paragrafi Recupero username (cfr. paragrafo
3.2.1) e Recupero della password (cfr. paragrafo 3.2.2).

4.1 Codice OTP (One Time Password) e Modifica del recapito mobile

Al fine di rafforzare i requisiti di sicurezza a tutela degli utenti, una volta inserite le credenziali (username e
password) e dopo aver cliccato sul pulsante Accedi, il sistema richiede la digitazione di un codice OTP (One
Time Password). Tale codice viene inviato all’'utente, tramite SMS, al recapito mobile indicato in fase di
registrazione al Portale.

Una volta inserito il Codice OTP, per effettuare |'accesso, cliccare sul pulsante Prosegui.

800 166 654

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Insarira I'OTP *: ATTENZIONE:

Per motivi di sicurezza & necessario
Hai cambiatol recapite mobile?
Inserire In questo campa i codice OTP ricevirta diczaay
tramite SMS dal mittente NamirlalTSP: Dopo 5 Portale & chiudere fufte le finestre
del browser

uscire dal

tentativi errati I'autenticaziona sard bloccata per
una volta terminato di utilizzare i
guestion! di sicurezzz. Hai bisogno di sssistenza tecnica

servizi che
per il codice OTP?

necessitana di autenticazione.

Reinvia codics OTP

Previsti massimo n.3 reinvil del codice QTP
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Se l'utente non riceve, tramite SMS, il codice OTP e possibile procedere con un nuovo reinvio cliccando sul

pulsante Reinvia codice OTP.

800 166 654

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Inserire 'OTP *:

Inserire in questo campo il codice OTP ricevuto
tramite SMS dal mittente NamirialTSP. Dopo 5
tentativi errati l'autenticazione sara bloccata per

questioni di sicurezza.

Reinvia codice OTP

o3 reinvii del codice OTP

Hal cambiato Il recapito mobile?

Hai bisogno di assistenza tecnica
per il codice OTP?

ATTENZIONE:

Per motivi di sicurezza & necessario
uscire dal

Portale e chiudere tutte le finestre
del browser

una volta terminato di utilizzare i
servizi che

necessitano di autenticazione.

E’ previsto un numero massimo di 3 reinvii del codice OTP. Laddove la problematica dovesse persistere

prendere visione delle FAQ, cliccando sull’apposito link presente in corrispondenza del campo “Hai bisogno

di assistenza tecnica per il codice OTP?".

800 166 654

") ARERA

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Inserire I'OTP *:

Inserire In questo campo il codice OTP ricevuto
tramite SMS dal mittente NamirialTSP. Dopo 5
tentativi errati 'autenticazione sara bloccata per
questioni di sicurezza.

Reinvia codice OTP

Previstl massimo n.3 reinvii del codice OTP

Hai cambiato Il recapito moblle?

clicea qu

Hai bisogno di assistenza tecnica
per il codice OTP?

a qui

ATTENZIONE:

Per motivi di sicurezza & necessario
uscire dal

Portale e chiudere tutte le finestre
del browser

una volta terminato di utilizzare i
servizi che

necessitano di autenticazione.

Per assistenza circa la mancata ricezione dell’'SMS contenente il codice OTP scrivere al seguente indirizzo

email: assistenzaotp-accesso@acquirenteunico.it.

Il sistema prevede un numero massimo di 5 tentativi per l'inserimento del codice OTP corretto,

indipendentemente dalla funzionalita di reinvio.
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Se viene inserito un codice OTP errato per cinque volte consecutive il sistema inibisce I'accesso al Portale e
I'utente ne deve richiedere lo “sblocco” seguendo le indicazioni contenute nelle FAQ consultabili cliccando
sull’apposito link presente in corrispondenza del campo “Hai bisogno di assistenza tecnica per il codice OTP?”.

dispositive OTP associata ha

@ superato il numero massirno di

L'utente, puo procedere alla modifica del recapito mobile inserito in fase di registrazione cliccando
sull’apposito link presente in corrispondenza del campo “Hai cambiato il recapito mobile?”.

800 166 654

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente
Inserire I'OTP *: e ATTENZIONE:

/H) biato i to mobile? Per motivi di sicurezza & necessario
al cambiato li recapito moblier

Inserire in questo campo Il codice OTP ricevuto clic uscire dal ) :
tramite SMS dal mittente NamirialTSP. Dopo 5 Portale e chiudere tutte le finestre

tentativi errati 'autenticazione sara bloccata per = del browser ¢ e
una volta terminato di utilizzare i

servizi che
necessitano di autenticazione.

questioni di sicurezza. Hai bisogno di assistenza tecnica

per il codice OTP?

Reinvia codice OTP

Previsti massimo n.3 reinvii del codice OTP

Inserendo la username di interesse ed il flag in corrispondenza del campo “Codice di sicurezza” |'utente pud

modificare il recapito mobile cliccando sul pulsante Conferma.

REGISTRAZIONE UNICA 800 165 654

Modifica recapito mohile

Usemame

Controllo di sicurezza P
Non sono un robot

Corferma ndistro
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| campi da valorizzare, riepilogati in tabella, sono:

Campo Formato Controllo
Username Alfanumerico | Username presente nel sistema
Controllo di sicurezza |Flag Inserire il flag nell’apposito campo

Se all’utente, risulta gia associata una procedura di video-identificazione valida per il Servizio Conciliazione,
il sistema mostra un avviso che suggerisce di fare attenzione a non inserire un recapito mobile associato ad
un diverso codice fiscale e gia utilizzato per un’altra procedura identificativa.

Non é possibile abbinare lo stesso recapito mobile a piu di un codice fiscale.

REGISTRAZIONE UNICA 800 Iéﬁ 654

Modifica recapito mobile

Per confermare la modifica inserire il flag nell’apposito campo “Conferma presa visione” e cliccare sul
pulsante Conferma. Il sistema invia una email, all’indirizzo inserito in fase di registrazione, contenente il link
“Conferma modifica recapito mobile”.

\ pr

Conferma modifica resopite mobile

Cliccando sul link I'utente viene rinviato alla pagina di accesso al Portale e deve autenticarsi utilizzando le
credenziali (username e password) scelte in fase di registrazione.

Una volta eseguito I'accesso si apre la pagina “Modifica Profilo”; inserire il nuovo recapito mobile ed il nuovo
Codice di verifica ricevuto, tramite SMS, dopo aver cliccato sul pulsante “Invia codice”.
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Per rendere effettive le modifiche cliccare sul pulsante “Salva”.

Usermame®

—
A coromet [

Non insevire emol! PEC

=]

Dats di nascita®
Comvune di nascita / Stato astero®
Provecs & nascits Ragcne & nascrts

Codice Fiscale®

Becapito mobile®

Codice 6 varifica recapno modie

Recapno fisie
Come 1o venuto a conoscenza del servine ™

Ho preso visione ded Informativa Privacy*

(*k Sats covsgmorio

La modifica di alcuni dati (es. Codice fiscale, email) viene disabilitata se I'utente é gia video-identificato.

Per assistenza circa la mancata ricezione del’SMS contenente il Codice di verifica scrivere al seguente
indirizzo email: assistenzaotp-accesso@acquirenteunico.it

4.2 Accesso ai Servizi

Una volta eseguito I'accesso, cliccare sul pulsante Area Riservata Operatore.

Accesso ai Servizi

Seleziona l'area a cui vuoi accedere

Servizio Conciliszione Elettricied, rcemadion,
T Gas, Servizi idrici e Telecalore
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Cliccando sul pulsante Area Riservata Operatore sara visualizzata la Home page personale dell’Utente, in
qualita di Operatore/Gestore, all'interno della quale potranno essere effettuate tutte le attivita.

Le funzioni visualizzate dal sistema, disponibili per lo svolgimento delle attivita, cambiano a seconda del
profilo dell’Utente utilizzatore: i profili disponibili sono Referente, Segreteria e Delegato.

Tutte le pagine del sito sono divise in due parti (vedi immagine seguente):
- la parte superiore che contiene la barra del menu principale (A);

- la parte centrale, che contiene tutte le funzionalita dell’Area riservata
Operatore/Gestore (B).

Tramite i comandi della barra principale & possibile navigare fra le varie

schermate della home-page, accedere alle informazioni del proprio account o
effettuare il logout.

& servizo CONCII.IAZION9 Area Riservata Operatori/Gestori

£3 ARERA

£) ARERA ==

Servizlo Conciliazione - ENI S.P.A

Torna alla scelta del Servizo & Mendi»

. Gestione delle pratiche di conclliazione h

’ Richieste dalla Segreteria del Servizio

Id ; a0d
@ Visualizza la lista di incontri programmati I‘l Documenti e modedll utili
k 4

\. l' Report ¢ statistiche sulle pratiche gestite .( Verifica il corretto funzionamento dell'apparecchiatura

Informatica per lo svoigimento dellincontro in Stanza V 'y
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5 Funzioni home-page Referente

Nel presente capitolo vengono illustrate le funzioni disponibili nella home-page dell’'Utente con profilo

“Referente”.

Il Referente e I'Utente che, una volta abilitato dal Servizio Conciliazione, puo effettuare, per

I’Operatore/Gestore di riferimento, le seguenti attivita:

1.

abilitare all’utilizzo del sistema gli Utenti con profilo “Segreteria” ed attribuire agli stessi uno (o piu)
settori di competenza (cfr. par. 5.1.1 — Gestione Utenti — Aggiungi Utente di Segreteria);

attribuire una (o piu) specifica domiciliazione agli Utenti con profilo “Delegato” (cfr par. 5.1.2 -
Gestione Utenti — Dettaglio);

inviare al Servizio Conciliazione le richieste di abilitazione degli Utenti con profilo “Delegato” (cfr. par.
5.2 — Richiesta abilitazione delegato);

rispondere ad eventuali richieste di integrazione della documentazione inviata, a seguito di una
precedente richiesta di abilitazione degli Utenti con profilo “Delegato” (cfr. par. 5.3 — Integrazioni);
inserire documentazione utile o necessaria per lo svolgimento delle attivita da parte degli Utenti con
profilo “Segreteria” e “Delegato” (cfr. par. 5.4 — Moduli);

effettuare il download della reportistica relativa alle pratiche ed ai relativi incontri avvenuti e/o
programmati (cfr. par. 5.5 — Report e statistiche);

Disabilitare/Abilitare la funzione di ricezione e-mail (Alert) relative ad ogni nuova comunicazione che
viene caricata sul fascicolo on-line di ciascuna pratica, accedendo alla
sezione “Impostazioni” dall’Area Riservata e selezionando |'apposito campo nella casella "Disabilita
la ricezione delle e-mail inviate dal Servizio conciliazione".

Permette di gestire gli utenti di riferimento Permette di inviare una richiesta di abilitazione del Delegata

Richieste dalla Segreteria del Servizio Documenti & modelli uti

Report e statistiche sulle pratiche gestite Verifica il corretto funzionamento dell'apparecchiatura

nformatica per lo svolgimento dell'incontro in Stanza Virtuale

mpostazioni e configurazion

L’eventuale presenza di numeri su sfondo rosso, per ogni sezione, indica che & necessaria un’ azione da
parte dell’Utente in una o piu sezioni (per esempio per rispondere a richieste inviate dalla Segreteria del
Servizio).
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Funzioni home-page Referente - Gestione Utenti

In questa sezione I'Utente puo gestire i dati relativi agli Utenti, con profilo “Segreteria” o “Delegato”
registrati, per I'Operatore/Gestore di riferimento.

La schermata iniziale mostra I'elenco di tutti gli Utenti e le informazioni essenziali (hominativo, stato, ruolo

Toma aila sceita del Servizio  #h Mend - k- @ heponine

| Gesmane uten

Gestione utenti

Hominstive Stata Data abilitarions/disabilitazians Ruslo Domiciliazioni Azianl
Abiltate Oelegatc ® Eleftricn  Domestics
Ablleate Refererfte

Y - e

Cliccando sul link posto nella colonna “Azioni” (Dettaglio) si accede alla pagina di dettaglio di ogni Utente.

In questa sezione & possibile aggiungere solo Utenti con profilo
“Segreteria”. Per I’abilitazione degli Utenti con profilo “Delegato” &
necessario procedere utilizzando la specifica funzionalita resa
disponibile (cfr par. 5.2).
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5.1.1 Gestione Utenti - Aggiungi Utente di Segreteria

Cliccando sul pulsante “Aggiungi Utente di segreteria” si accede alla pagina nella quale viene richiesto di
inserire tre informazioni (Username, Codice fiscale, Email) relative all’Utente che si intende aggiungere, atte
ad indentificare univocamente I'Utente stesso (vedi immagine seguente).

Nuovo utente di segreteria

Una volta inserite tutte le informazioni richieste cliccare sul pulsante “Aggiungi utente”; il sistema verifichera
la correttezza delle informazioni e, in caso di esito positivo, procedera automaticamente ad aggiungere
I’Utente selezionato con profilo “Segreteria”.

In caso di esito negativo, verra evidenziata la necessita di procedere alla correzione dei dati inseriti.

Perché I'Utente cercato venga effettivamente visualizzato nella
pagina dopo aver premuto il pulsante Cerca, & obbligatorio
rispettare il formato dei caratteri dello username inserito, in fase di
registrazione, dall’Utente che si intende aggiungere (es. Rossi,
ROSSI, ecc.).

E possibile abilitare una stessa persona sia con profilo “Segreteria”
che con profilo “Delegato”.
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Per assegnare all’'utente abilitato con profilo Segreteria un settore specifico di competenza cliccare sul
Dettaglio dell’'utente abilitato con il profilo Segreteria (Immagine 1); dopodiche cliccare sul pulsante Aggiungi
presente nella sezione “Settori segreteria” e selezionare il settore (o i settori) di interesse (Immagine 2).

Immagine 1

(& stRvizio CoNcILIAZIONE ) £y ARERA —=

Gestione utenti

Data
Nominative Stato abilitarione/disabilitazione Ruolo Domicillazionl Azionl

Immagine 2

Utente

Username E-Mail

Ruoio segreteria

Settori segreteria

L'utente abilitato con profilo Segreteria, all’interno della propria Area riservata, visualizzera solo le pratiche
relative al settore (o ai settori) selezionati. Se non viene selezionato alcun settore specifico I'utente abilitato
con profilo Segreteria, all'interno della propria Area riservata, visualizzera tutte le patiche avviate dal Servizio
nei confronti dell’Operatore/Gestore di riferimento.

N.B. Per I’eventuale disabilitazione della persona fisica abilitata come “Segreteria” la relativa richiesta

dovra pervenire al Servizio all’email pec abilitazioneconciliazione@pec.acquirenteunico.it. |l Servizio, evasa

la richiesta, ne fornira riscontro all’ Operatore/Gestore tramite la pec di cui sopra.
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5.1.2 Gestione Utenti - Dettaglio

Cliccando sul Dettaglio (Immagine 1) dell’'utente abilitato con il profilo Delegato (all'interno della pagina
Gestione Utenti) il sistema permette 'accesso alla pagina di dettaglio dell’Utente selezionato (Immagine 2).

Immagine 1

1$SEII'|'IIIDI:EEIEILIHIMEJ Area Riservata Operatori/Gestori
€ AneRA

£) ARERA =

= Servizio Concillazions -
Torna alla scelta del Servizioc ' Menii - A - OHeponline

N/ Gestione utentl

Gestione utenti

Hominatho Stato Data ablltarione/disabllitazione Rucla Domicillazionl Aziani

Abilieate 09/04/2020 12:0%:30 Delegata « Gos - Damestica @
» Gos - Non domestica

Bal

Immagine 2

Toma als sceita del Servida.  ff Meni- A - @ Helponine
Py

Gestione utenti

Username £ Mai
I I

Teiefone Celiulare
| I

Ruolo delegate

Ruck) segreteria

Domiciliazioni delegato

Tip utenza Agsori

Settore Tipo vtenza

v v =3

| campi Utente, Username, E-Mail, Telefono e Cellulare sono di sola lettura e non possono essere modificati.

| campi che e possibile modificare, riepilogati in tabella, sono:

Campo Formato Controllo Valori disponibili
Settore domiciliazione Lista Nessuno ELT/GAS
- Elettrico
- Gas
- Elettrico + Gas
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- Prosumer

TELECALORE

- Teleraffrescamento

- Teleriscaldamento

- Teleriscaldamento/
Teleraffrescamento

IDRICO

- Acquedotto

- Depurazione

- Fognatura

Tipo utenza

Lista Obbligatorio se viene selezionato il settore - Domestica
- Non domestica

A seconda dei valori indicati nei campi “Settore” e “Tipo utenza”, in
fase di affidamento della gestione della pratica ad un delegato, il
sistema proporra all’Utente abilitato con profilo “Segreteria”
I’elenco dei nominativi cui é stata attribuito un settore ed un tipo
utenza coerente con il settore ed il tipo utenza della pratica in
esame.

E possibile attribuire pit domiciliazioni ad ogni Utente con profilo
“Delegato” (es. settore domiciliazione elettrico e tipo utenza
domestico, settore domiciliazione gas e tipo utenza domestico, ecc.).

Per le societa di distribuzione si suggerisce di inserire anche le
domiciliazioni relative ai settori elettrico + gas, con relative tipologie
di utenza (domestica e/o non domestica) affinché il sistema
proponga lI'elenco degli Utenti Delegato da associare a pratiche di
interesse relative a forniture di tipo dual fuel.
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5.2 Funzioni home-page Referente - Richiesta abilitazione delegato

In questa sezione I’'Utente abilitato con profilo Referente puo inviare al Servizio Conciliazione la richiesta per
abilitare un Utente con profilo “Delegato”.

Non sara possibile procedere alla richiesta di abilitazione della persona fisica che agira come Delegato

Operatore/Gestore se non risulta abilitata almeno una persona fisica che agisce come Segreteria.

Per iniziare la procedura, una volta terminata la presa visione delle informazioni preliminari, & necessario
premere il pulsante “Vai avanti”.

Torna alla scelta del Servizio  f&  Meni~ 2 - ©@Helponline

A / Compilazione richiesta

Richiesta abilitazione Delegato

Benvenuto nella pagina che consente |a selezione delle risorse da abilitare come Delegato Operatore.
Di seguito le azioni da svolgere a tal fine:
1. Registrazione dell'utente (persona fisica) da abilitare come Delegato Operatore.
2. Inserimento della Username dell'utente da abilitare.
3. Inserimento della documentazione richiesta.
4. Invio della domanda di abilitazione alla Segreteria del Servizio, che valutera la congruita della documentazione prodotta. A seguito di valutazione positiva, il Servizio inviera
un'e-mail di verifica positiva.

o =D
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La successiva azione da effettuare & I'inserimento dello Username dell’Utente per cui si intende inviare la
richiesta di abilitazione nell’apposito campo e cliccare sul tasto “Cerca”:

1) se lo username inserito € valido, verra visualizzato il nominativo completo dell’Utente ed i suoi dati

anagrafici (vedi immagine seguente);

Selezione dell'utente

Usemama”

ey - BN -

2) se il campo non viene compilato, se lo username inserito non viene trovato oppure se I'Utente
inserito e gia stato abilitato e si preme il tasto “Vai avanti”, viene visualizzato un messaggio di errore.

Perché I'Utente cercato venga effettivamente visualizzato nella
pagina dopo aver premuto il pulsante “Cerca”, & obbligatorio
rispettare il formato dei caratteri dello username inserito, in fase di
registrazione, dall’Utente per il quale si sta inviando la richiesta di
abilitazione (es. Rossi, ROSSI, ecc.).

E possibile abilitare una stessa persona sia con profilo “Segreteria”
che con profilo “Delegato”.
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5.2.1 Richiesta abilitazione delegato - Allegati

Dopo aver individuato univocamente I'utente per il quale si intende inviare la richiesta, selezionare il tipo di
documento che viene trasmesso al Servizio al fine di attestare i poteri dell’'utente da abilitare con il profilo
delegato (Immagine 1) ed effettuare il caricamento dei documenti di accompagnamento obbligatori
(Immagine 2).

Immagine 1

Torna alla scelta del Servizio &  Menii- 2 - @Helponline

A / Compilazione richiesta

Documentazione da produrre

= Delega per solo ausilio tecnico {redatta su carts intestata a firma del soggetto dotato di giusti poteri con il relativo timbro e contenente la specifica “per solo zusilio tecnico”)

« Delega Speciale per il solo ausilio teznico

« Procura speciale (conferita con atto pubblico o seritturs privata autenticsts e contenante espressamente il potere 3 “conciliare & transigere”)

= Procura (conferitz con ato pubblico o scritura privata autenticata e contenente espressemente il potere & “conciliare & transigere’)

* Impegno a produrre procurs (redatta su carta intestats & firma del soggetto dotato di giusti poteri con il relative timbro e contenente limpegno “a produrre Iz procura a condiliare e transigere
conferita con atto pubblico o scrittura privata autenticata entro il termine di 30 giorni’)

s Visura camerale (prodotts In copia Integrale & contenente espressamente Il potere a “conciliare & ransigere”)

Documento v

Delega per sola ausilio tecnico
Delegs Speciale per il solo susilio tecnico

Procura speciale
Procura

Impegno a produrre procura
Visura camerale

Immagine 2

Torna alla scelta del Servizio &  Meni- A - @Heponline

A& / Compilazione richiesta

Allegati

Per allegare i documenti cliccare sulla voce "Carica” posta a destra della descrizione dell'sllegato.

Nota per gli utenti di Internet Explorer
Dopo aver selezionato il file da caricare fare dlick sulla voce "Invia".

COPIA DOCUMENTO D'IDENTITA

Allegato Modello Nome File Azioni
-] Carta di identit3 * Seleziona file
4 L3
PROCURA
Allegato Modello Nome File Azioni
-] Procura ™ Seleziona file
4 3

Se I'allegato contiene delle note per la compilazione sara possibile
visualizzare il suggerimento cliccando sull’icona @
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Per quanto riguarda i documenti obbligatori “Procura” e “Procura
speciale”, sono ritenuti validi la Procura “a conciliare e transigere”
conferita con Atto Pubblico o Scrittura privata autenticata.

Sono altresi ritenuti idonei i seguenti documenti:

e Visura Camerale aggiornata se I'Utente con profilo
“Delegato” ha il ruolo di Amministratore Delegato,
Presidente o Consigliere del Consiglio di Amministrazione
della Societa al quale il Consiglio di Amministrazione abbia
conferito gli idonei poteri.

e Visura camerale aggiornata se [|'Utente con profilo
“Delegato” ha il ruolo di Procuratore della Societa e la
procura é riportata nella Visura Camerale.

e In caso di sub-delega, sara necessaria, oltre alla procura
notarile rilasciata alla persona/Societa che deve
rappresentare I’Azienda (comprensiva del potere di sub-
delega), ulteriore procura notarile rilasciata da
quest’ultima nei confronti dell’'Utente con profilo
“Delegato” prescelto.

Per quanto riguarda i documenti obbligatori “Delega per solo
ausilio tecnico” e “Delega speciale per solo ausilio tecnico” per
essere ritenuti validi devono essere conferiti su carta intestata
dell’Operatore/Gestore, devono contenere espressamente la
specifica “per solo ausilio tecnico” e devono essere sottoscritti da un
soggetto dotato di giusti poteri.

Tali documenti NON consentono al Delegato di partecipare agli
incontri di conciliazione per i quali I'Operatore/Gestore di
riferimento & convocato come parte covenuta ne di assumere
impegni in nome e per conto dell’Operatore/Gestore medesimo.

Una volta completato il caricamento di tutti i documenti richiesti & necessario passare alla fase successiva
premendo il pulsante “Vai avanti”.
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5.2.2 Richiesta abilitazione delegato -Riepilogo ed invio

Prima dell'invio della richiesta viene visualizzato il riepilogo di tutte le informazioni inserite: in caso di
necessita di modificare i dati inseriti, & possibile tornare indietro con I'apposito pulsante, altrimenti si puo
procedere all’'invio premendo il pulsante “Invia richiesta” (vedi immagine seguente).

Riepilogo della domanda

Presentazione doman!a di attivazione delegato

DAT] REFERENTE
Nome ¢ Cognome Codice Fiscale R
Nato Il Comune
Telefono Cellutare

DATI DELEGATO

Nome e Cognome = Codice Fiscale 8
Nato il “Comune
Telefono 1 Cellulare 1 ]

Al termine della procedura di invio, viene visualizzata una pagina di conferma. E’ possibile scaricare il
documento sul proprio computer cliccando sull’apposito pulsante in alto nella pagina (vedi immagine
precedente).

Per I'’eventuale disabilitazione della persona fisica abilitata come “Delegato” la relativa richiesta dovra

pervenire al Servizio all’email pec abilitazioneconciliazione@pec.acquirenteunico.it. Il Servizio, evasa la

richiesta, ne fornira riscontro all’ Operatore/Gestore tramite la pec di cui sopra.
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5.3 Funzioni home-page Referente - Integrazioni

Questa sezione contiene le richieste di integrazione della documentazione (regolarizzazione), inviate dal
Servizio Conciliazione, in risposta a precedenti richieste di abilitazione di un Utente con profilo "Delegato”.
Per avviare la regolarizzazione della richiesta € necessario cliccare sul comando “Procedi”.

Toma sla e deiServisio A Meni- L« ©MNelponine

ft  Integrazoni/Questionan

Integrazioni/Questionari

Inquesta pagina,
* {'utente Referznte pud rispondere alle richieste diintegrazione (regolarizzazione) della documentazione che || Servizio Concilazione potra lnwiare
successivaments allaricezione delladomanda di abiltazione delegato;
* 'utente Segreteria pudrispondere alle richieste di integrazione (regolarizzazione) defla documentazione inviata per unao pil specifiche pratiche;
* {'utente Delegato pud rispondere alle richiestz di integrazione (regolarizzazione) dells documentazione Inviata per unao plispeciiche pratiche o accedere al
questionariodivaitazions del Servizioche sard inviato s conclusione dells procedura.

Visualizza w0 ﬂclcmcMI Cerca
Numero pratica |7 Richiesta Delegato Referente Stato Data
2WARD Documentanone integrativa per attivazione delegato E i E i ncorso 15052017

Vista da 1 a1 di 1 element) Precedente . Sutcessvo
Torna indetro

Nella pagina successiva bisognera cliccare sul comando Scarica per avviare il download della comunicazione
inviata dal Servizio Conciliazione e verificare, quindi, I'oggetto della richiesta di integrazione.

Torns sa scekadedServiie A Mendi- L+  ©Help ontne

L] RrA > L Documentanone integrativa per ativanione delegato

Documentazione integrativa per attivazione delegato

Numero pratica Data richiesta
2ARO 150002017
Allegati
Descrizione Anioni

Richeesta integranone documentale

—
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Presa visione delle integrazioni necessarie, per caricare un documento é sufficiente cliccare sul pulsante
“Seleziona file” (Immagine 1) e compilare i campi presenti nel popup che compare al centro dello schermo

(Immagine 2).

Torna alla scelta del Servizio

Immagine 1

2 - @ Helponline

Documentazione integrativa per attivazione delegato

Documentazione integrativa per attivazione delegato

Per caricare nuovi allegat utilizzare il pulsante Seleziona file.

Al termine del caricamento degli allegati utilizzare il pulsante Invia per completare I'attivité ed inviare gli allegari.

Immagine 2

Aggiungi allegato

ATTENZIONE: La dimensione di ciascun file allegato deve essere
inferiore a 15Mb. Le estensioni consentite sono: .pdf, .tiff, .jpg, .jpeg.
.png, .bmp, .txt, .eml, .odt, .fodt, .docx, .ods, .fods, .xlsx, .odp, .fodp,
.Pptx, .odg, .fodg, .p7m, .mp3, .html, .xml

Categoria®

Allegati liberi j

Descrizione™

File*

[ Sfoglia... | Nessun file selezionato.

(*): dato obbligatorio

Chiudi

| campi da valorizzare, riepilogati in tabella, sono:

Campo Tipo Controllo Valori disponibili
Categoria Lista Obbligatorio Allegati liberi
Descrizione Alfanumerico Obbligatorio
File Comando Obbligatorio Premendo il pulsante “Scegli file” & possibile selezionare il file da
caricare
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Terminato il caricamento, il documento compare nell’elenco a fondo pagina

L - @ Helponline

Torna alla sceka del Servizio A Mena~

Documentazione integrativa per attivazione delegato

f ntegrazioni/Questionari

Documentazione integrativa per attivazione delegato

Per caricare nuovi allegati utilizzare il pulsante Seleziona file.
Al termine del caricamento degli allegati utilizzare il pulsante Invia per completare I'attivita ed inviare gli allegati

+ Fare click su Invia per inviare i documenti alla segreteria del servizio

Allegati inseriti
Descrizione Nome file Azioni
PROCURA RELAZIONE.docx Elimina

Y i [ e

Per confermare l'invio, premere il pulsante “Invia”. Per rimuovere il documento dall’elenco cliccare sul
comando “Elimina” e rispondere “OK” alla successiva richiesta di conferma
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5.4 Funzioni home-page Referente - Moduli

Questa sezione contiene la documentazione/modulistica caricata da parte dell’Utente con profilo
“Referente” e relativa all’Operatore/Gestore di riferimento.

Modu

Moduli

ATTENZIONE: tutta la modulistica utile sara resa disponibile dal sistema al momento di compiere le azioni previste dalla procedura di conciliazione quali ad esempio la
Comunicazione di adesione Operatore o |a Richiesta di proroga

Per caricare un nuovo documento/modulo specifico dell’Operatore/Gestore di riferimento, I'Utente deve
cliccare sul comando “Nuovo modulo dell’Operatore” e deve compilare i seguenti campi proposti dal sistema:

Campo Tipo Controllo Informazioni

Titolo Alfanumerico Obbligatorio Titolo da assegnare al modulo

Descrizione Alfanumerico Obbligatorio Descrizione del modulo

Indirizzo web Alfanumerico Indirizzo web dove possono essere reperite delle
informazioni sul modulo

File Comando Obbligatorio Premendo il pulsante “Scegli file” & possibile
selezionare il file da caricare

Visibile a segreteria Lista Obbligatorio Permette di visualizzare il modulo all’Utente con
profilo “Segreteria”

Visibile a delegati Lista Obbligatorio Permette di visualizzare il modulo all’Utente con
profilo “Delegato”

Nuovo modulo dell'Operatore

Titolo*

Descrizione*

Indirizzo web

File*

I —Stothia... |

visibile a segreteria

visibile 2 delegati

Premendo il tasto “OK” viene effettuato il caricamento del file selezionato. Nel caso i cui i dati inseriti non
fossero corretti la pagina verra riproposta con i campi da correggere evidenziati in rosso.

E’ possibile scegliere I’'Utente cui permettere la visualizzazione (“Segreteria” “Delegato” o entrambi).
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5.5 Funzioni home-page Referente - Report e statistiche

In questa sezione, I’'Utente puo scaricare un report dettagliato, in formato MS .xslx, di tutte le pratiche e dei
relativi incontri avvenuti e/o programmati, relative all’Operatore/Gestore di riferimento.

Torna alla scelta del Servizio M Meni- L - @ Helponline

# / Report

Report

In questa pagina & possibile scaricare un report dettagliato di tutte le pratiche inviate al Servizio Conciliazione.

Non sone stati trovati reports per ['utente corrente

Torna indietro

5.7 Funzioni home-page Referente - Test audio/video

Accedendo a questa sezione, l'utente ha la possibilita di verificare il corretto funzionamento
dell’apparecchiatura necessaria per lo svolgimento dell’incontro in stanza virtuale.

\ AU
(et
Media Test
Browser Larghezza di banda Micrefono Webcam
O O o O
Aggioma Chiudi Play Test Audio

Il sistema avvia automaticamente la verifica dei requisiti richiesti attenzionando I'utente a seconda che la
verifica medesima abbia esito positivo (spunta verde) o negativo (spunta rossa).
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Media Test

Browser ' Larghezza di banda ' Microfono l Webcam '

Siinvita a verificare ¢/o attivare la Siinvita a verificare e/o attivare la
relativa periferica dalle impostazioni selativa periferica dalle impostazioni
del proprio dispositivo. In presenza i del proptio dispositive. In presenza di
piis periferiche, si consiglia di prestare pils periferiche, si consiglia di prestare
Chrome Larghezza di banda rilevata attenzione ad eventuali conflitt tra le attenzione ad eventuali conflitti tra le

stesse. stesse

e

Se la verifica ha esito positivo & possibile svolgere regolarmente I'incontro in stanza virtuale.

Se la verifica ha esito negativo il sistema lo segnala all’'utente con un apposito Alert (spunta rossa) e sara
necessario adeguare la strumentazione informatica ai requisiti richiesti.

Per ripetere il Test e sufficiente cliccare sul pulsante Aggiorna.

5.8 Funzioni home-page Referente - Impostazioni

In questa sezione, I'Utente puo disabilitare/abilitare la funzione di ricezione e-mail (Alert) relative ad ogni
nuova comunicazione che viene caricata sul fascicolo on-line di ciascuna pratica, inserendo il flag
nell'apposito campo della casella "Disabilita la ricezione delle e-mail inviate dal Servizio conciliazione".

Torna alla scelta del Servizio M Menii~ A - @ Help online

# / Impostazioni
Impostazioni
+ Dari salvati con successo

Disabilita ricezione e-mail

<=

Dizabiliza la ricezione delle e-mail inviate dal Servizio Condiliazione

Torna indietro
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6 Funzioni home-page Segreteria

Nel presente capitolo vengono elencate le funzionalita disponibili nella home-page degli Utenti con profilo
“Segreteria”.

L’Utente con profilo Segreteria visualizza le pratiche dell’Operatore/Gestore di riferimento che sono state
ritenute ammissibili dal Servizio Conciliazione ed individua, per ciascuna pratica, il relativo
Delegato/Rappresentante, selezionando il nominativo dall’apposito elenco Delegati/Rappresentanti
Operatore/Gestore accreditati (associazione alla pratica).

L'utente abilitato con profilo Segreteria, all'interno della propria Area riservata, visualizza solo le pratiche
relative al settore (o ai settori) a lui assegnati dall’'utente abilitato con profilo Referente (cfr. paragrafo 5.1.1.).

Se dall’utente abilitato con profilo Referente non gli viene assegnato alcun settore specifico I'utente abilitato
con profilo Segreteria, all'interno della propria Area riservata, visualizzera tutte le patiche avviate dal Servizio
nei confronti dell’Operatore/Gestore di riferimento (cfr. paragrafo 5.1.1.).

Gestione delle pratiche di conciliazione Richieste dalla Segreteria del Servizio
Visualizza la lista di incontri programmat Documenti e modelli utili
Report e statistiche sulle pratiche gestite .1 Verifica il corretto funzionamento dell'apparecchiatura

informatica per lo svolgimento dell'incontro in Stanza Virtuale

La Segreteria Operatore/Gestore riceve un alert tramite e-mail in occasione del caricamento a fascicolo di
una nuova comunicazione. Tale funzione puo essere disabilitata dal solo profilo Referente (cfr. par. 5.6 —
Funzioni home-page Referente - Impostazioni).

Dalla pagina & possibile accedere alle seguenti sezioni:

e Pratiche,

e Agenda,

e Report e statistiche,

e Integrazioni/Questionari,
e  Moduli,

e Test audio/video.

Eventuali numeri su sfondo rosso indicano all’Utente che & necessario il suo
intervento in una o piu sezioni (per esempio per consultare dei nuovi documenti
o per verificare i prossimi incontri di conciliazione previsti).
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6.1 Funzioni home-page Segreteria - Pratiche

Questa sezione e dedicata alla gestione delle pratiche ammesse dal Servizio Conciliazione all’avvio della
procedura.

All'apertura della pagina viene visualizzato I’'elenco delle pratiche ammesse dal Servizio per il settore di
riferimento, con le principali informazioni: nome e coghome Cliente/Utente finale, ragione sociale
Operatore/Gestore, ragione sociale distributore/Gestore servizio fognatura, ragione sociale distributore
secondario/Gestore servizio depurazione, stato della pratica, servizio, tipo utenza, delegato associato
dall’Operatore/Gestore (vedi immagine seguente).

Pratiche ammesse

che <0 v

v element

Distributore / Distributore
Gestore secondario / Delegato
Data di Operatore Servizio Gestore Servizio Operatore
N.Pratica ammissione Cliente / Gestore Fognatura Depurazione Stato Servizio Utenza / Gestore

o

P

L'Operatore/Gestore puo filtrare i record inserendo il testo da ricercare nella casella “Cerca” (il sistema cerca
una corrispondenza del testo inserito in tutte le colonne e visualizza tutte le pratiche in cui ha trovato almeno
una corrispondenza) oppure scegliere la modalita di ordinamento dei dati nelle varie colonne cliccando sulle
frecce poste di fianco ad ogni etichetta.

L’Operatore/Gestore puo filtrare i record da visualizzare selezionando “Pratiche in corso” o “Pratiche chiuse”
nella casella “Visualizza”.

Per andare al dettaglio di ogni pratica bisogna cliccare sul numero della pratica stessa presente nella prima
colonna a sinistra e denominata “N. Pratica”.

| numeri in rosso presenti nella colonna “N. Pratica” indicano il
numero di documenti non letti e si aggiorna automaticamente.
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6.1.1 Dettaglio pratica - Adesione Operatore

Nella scheda “Adesione Operatore/Gestore” & possibile effettuare I'operazione di Adesione o NON Adesione
alla domanda di conciliazione precedentemente ammessa dal Servizio Conciliazione.

Torna all scelta del Servizic 1 Mendi- L - O Helponline

1. t Destaglio pratica
Pratica 136 del 14/07/2017
D Adesione operatore

Adecione alls pratica

FTvia Sdesione alla pratsca
Tia INON adesions ala pratica

Selezionando una delle due opzioni di interesse (nel caso di specie, a titolo esemplificativo, & stata selezionata
I'opzione “Invia adesione alla pratica”) il sistema propone di compilare la comunicazione da inviare al Servizio
Conciliazione, in risposta alla richiesta di adesione alla procedura.

Torna alla scehia del Servio. % Mend~ L - ©OHeponine

# Detzaglio pratica
Pratica 136 del 14/07/2017
[ & ] Adesione operatore

Adesione alla pratica

| l A 200300 lly pratica v ] [

Per caricare nuovi aliegati unlizzare il pulsante "Aggiungi allegato”

Al termine del canicamento degli allegati utilizzare il pulsante “Trasmett”™ per completare 'attivith ed inviare ghi allegati.

Allegati

Visualizzs W v  elemena Cerca
17 Allegato Modedlo Nome File Azioni
Comunicazione di adesione Convenuto >

Vistada 1 a1di1 elemens Precedente . Successivo

(*k allegato obblgatorio

Scaricato e compilato il modello di lettera reso disponibile dal sistema, ed eseguito I'upload del documento
stesso, viene visualizzato il pulsante “Invia” che I'Operatore/Gestore deve premere per confermare (o meno)
la propria adesione.

45



% SERVIZIO CONCILIAZIONE

“53 ARERA

L’Adesione Operatore/Gestore & la prima attivita da effettuarsi
obbligatoriamente per poter visualizzare il fascicolo online della
pratica e procedere con I’assegnazione della stessa ad un delegato,
per poter inviare documentazione relativa alla pratica e per
richiedere la convocazione dell’ ausilio tecnico.
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6.1.2 Dettaglio pratica - Dati pratica

Nella scheda “Dati pratica” vengono visualizzati lo stato attuale della pratica, la data di ammissione e di
scadenza della domanda, se il cliente € un cliente multisito, se la pratica & stata avviata o meno con i termini
“d’urgenza” ed i soggetti coinvolti nella domanda di conciliazione (vedi immagine successiva):

a) Conciliatore,

b) Cliente/Utente finale attivante ed eventuale delegato dello stesso,
c) Operatore/Gestore convenuto (ragione sociale),

d) delegato dell’Operatore/Gestore convenuto,

e) ausilio tecnico (ragione sociale), se presente,

f) delegato dell’ausilio tecnico, se presente.

A seguito di consultazione della documentazione & possibile procedere alla classificazione della controversia
selezionando “Argomento” e “Sub Argomento” dai menu a tendina (pick-list) resi disponibili e cliccando sul
pulsante “Salva”:

Pratica del 30/11/2020

Il nominativo del Conciliatore viene visualizzato dal momento in cui
la pratica viene assegnata allo stesso da parte della Segreteria del
Servizio.

Il nominativo del delegato Operatore/Gestore e/o dell’eventuale
ausilio tecnico, viene visualizzato dal momento in cui la pratica viene
assegnata allo stesso da parte dell’Utente con profilo “Segreteria”.
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Una volta eseguita I'attivita di Adesione Operatore/Gestore alla procedura di conciliazione, & possibile
assegnare la pratica ad un Utente con profilo Delegato, selezionandolo dal menu a tendina (pick-list) reso
disponibile in fondo alla pagina e cliccando sul pulsante “Aggiorna delegato”.

Pratica 46818 del 27/11/2020

Stato Data di ammissione Data scadenza Lrmnte multisio

Delegato assegnato

L'Utente con profilo “Segreteria” pud modificare il delegato cui e
assegnata la pratica sino a quando non é iniziato l'incontro di
conciliazione.

In questo caso il sistema proporra I'elenco dei nominativi cui & stata
attribuita un settore/tipo utenza coerente con il settore ed il tipo
utenza della pratica in esame.

La funzionalita di invio della richiesta di convocazione dell’ausilio tecnico (funzionalita non presente per il
settore telecalore) viene visualizzata solo dopo aver trasmesso I’Adesione alla procedura. In questo caso, la
ragione sociale dell’ausilio tecnico viene visualizzata solo dopo la relativa convocazione da parte della

Segreteria del Servizio. E’ possibile richiedere la convocazione cliccando sul pulsante “Richiesta convocazione
distributore” (immagine 1) per il settore elettrico/gas o sui pulsanti “Richiesta convocazione Gestore Servizio
Fognatura” efo “Richiesta convocazione Gestore Servizio Depurazione” per il settore idrico (immagine 2).

Immagine 1 Immagine 2
Operatore di servizio Fognatura Gestore Servizio Fognatura convoc
Sogget &
Operatore di servizio Depurazione Gestore Servizio Depurazione cony

Maminative
Delegato assegnato
oo oo

Delegats asiegnats

Torna indietro
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L’Utente deve selezionare l'ausilio tecnico dall’elenco ed effettuare il caricamento degli allegati elencati in
fondo alla pagina, quindi premere il pulsante “Trasmetti richiesta” (il pulsante viene visualizzato solo dopo
aver selezionato il distributore/Gestore in ausilio tecnico ed aver caricato gli allegati richiesti).

E necessario individuare correttamente la ragione sociale dell’ausilio tecnico da convocare, eventualmente
anche mediante la consultazione del sito dell’ARERA (www.arera.it).

SETTORE ELETTRICO/GAS:

La convocazione del Distributore tramite I’apposito pulsante deve
essere richiesta almeno 10 giorni prima del primo incontro.

Qualora sia necessario convocare un secondo distributore (ad es.
per controversie relative a forniture di tipo dual fuel), e sempre in
qualita di ausilio tecnico, si dovra aprire la scheda “Integrazioni
documentali” e selezionare il tipo documento con:

e Categoria: “Allegati liberi”
e Descrizione:  “Richiesta di  convocazione secondo
distributore”

Occorre quindi inserire I'allegato e definire se renderlo o meno
visibile alla controparte (vedi immagine seguente).

Aggiungi allegato

ATTENZIONE: Nel caso in cui sis nino allegati

nanda (vedi sezic ed Help online), la controparte potra sempre

arne enuti, Per i documenti r erli riservati o tro|

e |a massima at
rispetto delle eventuali clausole di riservate

Si richiede guind llare il campo "Vuol im o alla controparte?”. In ca sita di iy

a richieste, si prega di a

di pil documenti, anche ai fini del

armente selezionandone la corr pologia nel campo Categoria.

ATTENZIONE: La dimensione di ciascun file allegato deve essere inferiore a 15Mb. Le estensioni consentite sono: .pdf, tff, jpg jpeg .png. .bmp, .o, .eml, .odt, fodt, docx,
.ods, .fods, xlsx, .odp, -fodp, .pptx, .odg, .fo:ﬂg, .p7m, .mp3, .html, xml

Categoria®

Allegati liberi ~ |

Descrizione®

File*

[o:1users\a8s1507Deskton\Doc PSCCE\Documenti ber tesTEST PROVA PORTALE SCCE.odf Sfoalia... |

Vuoi mostrarlo alla controparte?

> )

(*): dato obbligatorio
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6.1.3 Dettaglio pratica - Altri dati
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Nella scheda “Altri dati” vengono visualizzate tutte le informazioni relative alla controversia ed alla fornitura

inserite dal Cliente/Utente (o suo delegato) in fase di presentazione della domanda.

] Dettaglio pratica
Pratica 100 del 12/07/2017
Al dati [s]

In questa serione vengono indicati tutti | dati inseriti dalfutente nella domanda di conciliarione.

Dati controversia

Operatore®;

Data i reclamo & operatore® 12727
identificativo reclamo;

Risposta a reclamo®.

Data Fisposta operatiore®:

Argomento®

Valore stimato non quantificabile:

Walore stimato (£)*

Descrizione®:
Richeeste del Chente™:
Disponibilith per incontro virtuake® Tutto il giorno

Altra disponibilit®

Dati fornitura

Servizio®

Contratto o fiormitura™:
Tipo utenza®:

Sl un cliente mulising™
POD:

PDR:

Indirizzo fornitura®
Loaling:

Comune di forniura®;
Priovincia di fornitura®
Regicne®:

CAP*

T indietra
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6.1.4 Dettaglio pratica - Documenti
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Nella scheda “Documenti” € presente I'elenco di tutta la documentazione inserita dalle parti con evidenza

delle seguenti informazioni:

e check documento letto / non letto,

e data diinvio del documento,

e nome documento,

e mittente del documento,

e comando per visualizzare / scaricare il documento.

E’ possibile scaricare in formato “zip” tutta la documentazione presente nel fascicolo online cliccando sul tab

“Scarica tutti i documenti”.

Non Letto

*

Data

27106/2018

27/06/2018

27106/2018

27/06/2018

27/06/2018

27/06/2018

22/06/2018

22/06/2018

22/06/2018

Vistada 1 a9 di 9 element

:] Terma indizra

Documento

Convocazione Gestore Depurazione abilitato
267870-267868-1530103049735_262070-H-035 Convocazione Gestore Depurazione
abilitatoodt. pdf

Convocazione Gestore Fognatura abilitato
267863-267862-1530102929932_262075-H 035 Convocazione gestore fognatura
abilitatoodt. pdf

Verbale aggiornamento Primo incontro convocazione Gestore Fognatura e Depurazione
267850-Verbale aggiornamento Primo incontro convocazione gestore fognatura e
depurazione.pdf

Convocazione e comunicazione nominativo Conciliatore
267495-267494-1530093596808_262064-H-08 Convocazione e comunicazione nominative
Conciliatoreodt.pdf

Awvio Procedura - Richiesta Gestore abilitato no obbligo
267468-267465-1530093171552_262053-H 032 Convocazione Gestore abilitato NO
obbligoodt.pdf

Domanda di Conciliazione
263406-259112-ricevuta.pdf

Copia reclamo inviato al gestore
263294-TestformatoFODP.fodp

Copia risposta del gestore al reclamo
263296-TestformatoFODT fodt

Completo

Mittente

Segreteria del servizio
Segreteria del servizio

Conciliatore del
servizio

Segreteria del servizio

Operatore/Gestore
convenuto

Segreteria del servizio
Parte attivante
Parte attivante

Parte attivante

Precedente

Per consultare il documento completo cliccare sul link “Visualizza” .

Azioni

UCCESSIVIOD

Per facilitare la verifica di quanto inviato al Servizio, nella colonna “Documento”
viene indicata sia la denominazione originale del file inviato che la categoria del
documento scelta dal mittente in fase di caricamento.

| documenti vengono ordinati partendo dal pil recente inviato/ricevuto.

Cliccando sul link “Info” viene scaricato un file .CSV con i metadati del documento.
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6.1.5 Dettaglio pratica - Note

Nella scheda “Note” & possibile inserire note ad esclusivo uso interno per I'Operatore/Gestore e non
visualizzabili né dalla controparte né dal personale interno al Servizio Conciliazione.

Torna alla scelta del Servizio % Mend- L -  ©Helponine

& | Pratiche ammesse Dettagho pratica

Pratica 100 del 12/07/2017

riti B Adegione operatore Mote pratica CONIT ntegrazioni documenta Richiesta profog

DIFDESZNT 10212 - x

——

Per inserire una nuova nota premere il pulsante “Aggiungi nota” ed inserire il testo nel pop-up che viene

visualizzato sullo schermo. Per cancellare le note gia inserite & sufficiente cliccare sul simbolo “X” in alto a
destra.
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6.1.6 Dettaglio pratica - Incontri

Nella scheda “Incontri” sono elencati gli incontri gia svolti e/o I'incontro fissato, per la pratica di conciliazione.

Dettaglio pratica

Pratica 408 del 10/12/2018
(5] Incantr:

n guesta sezione & possibile inviare una richiesta di rinvie dellincentro programmato.

Ciascuna Parte ed il distributere, intervenuto in qualita di ausilio tecnico, pud chiedere un solo rinvio dell'incontro (nell'ambito della medesima procedura di conciliazione),

presentando richiesta motivata al Servizio Conciliazione, entro il secondo giorno antecedente |a data dellincontre. Nella richiesta di rinvio la Parte deve indicare una

successiva data di disponibilita non oltre 7 giorni dalla data dellincontro di cui chiede rinvio.

Le richieste di rinvic potranno essere accolte solo se rispondenti ai requisiti previsti dalla regolazicne.
ATTENZIONE: nel Settore Idrico NON & prevista la possibilita, per I'ausilio tecnico, di richiedere il rinvio dellincontro.

ATTENZIONE: NON & consentito, qualunque sia il settore interessato, richiedere un rinvio dell'incontro in caso di fornitura sospesa.

Data Delegato Cliente Servizio  Operatore/Gestore  Stato Modalita Primoincontro  Rinvia Azioni

20/12/201815:30  Marco GAVA Elettrico S.P.A, CONVOCATO  Stanzavirtuale — «* Richiesta rinvio

Torna indiero

Cosi come spiegato nel disclaimer della pagina stessa, & possibile richiedere il rinvio dell’incontro entro i
termini previsti dal TICO: in tal caso, nella colonna “Rinvia”, sara presente un pulsante con il quale inviare la
richiesta al Servizio.

SETTORE IDRICO:

Nel caso di Gestore convocato in qualita di ausilio tecnico, la
funzionalita di richiesta di Rinvio Incontro non & disponibile.

SETTORE ELT/GAS, SETTORE TELECALORE E SETTORE IDRICO:

Nel caso in cui il Cliente/Utente finale documenti nella domanda la
sospensione della fornitura (per il settore elt/gas, per il settore
telecalore e per il settore idrico) o alleghi comunicazione di
costituzione in mora (solo per il settore elt/gas e per il settore
idrico) nella quale sia indicato il termine decorso il quale, in costanza
di mora, sara avviata la procedura di sospensione della fornitura
previa, nei casi applicabili, I'eventuale riduzione della potenza
disponibile, per un fattura tempestivamente contestata con
reclamo, non e possibile richiedere il rinvio dell’incontro gia fissato
in quanto i termini di durata della procedura, previsti dalla
regolazione vigente, vengono automaticamente dimezzati.

Il Servizio Conciliazione potrebbe non visionare tempestivamente
eventuali comunicazioni inviate attraverso funzionalita differenti da
quelle appositamente previste nella piattaforma (es. invio di richieste di
rinvio incontro attraverso la scheda “Integrazioni documentali” anziché la
scheda “Incontri”): eventuali richieste pervenute attraverso canali
differenti potrebbero NON essere prese in considerazione.
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6.1.7 Dettaglio pratica - Integrazioni documentali

In questa sezione e possibile gestire il caricamento a sistema di eventuale documentazione ritenuta utile ai
fini della gestione della pratica.

(& maigmen o) Area Riservata Operatori Energia

Servizio Conciliazione Clienti Energia -

Autorith per fenergia elettrica il gas
el sistema idrico

== 2
Torna alla scelta del Servizio & Menu- L - ©Helponline

A / Pratiche ammesse / Dettaglio pratica

Pratica 100 del 12/07/2017

Dati pratica Altri dati Documenti Adesione operatore Note pratica Incontri Integrazioni documentali Richiesta proroga

In questa sezione & possibile inviare ulteriore documentazione relativa alla pratica.

ATTENZIONE: in caso di richieste di integrazione della documentazione inviate dal Servizio Conciliazione, & necessario accedere alla pagina Integrazioni/Questionari e
rispondere alla richiesta di regolarizzazione direttamente da guest'ultima pagina.

Per caricare nuovi allegati utilizzare il pulsante "Aggiungi allegato”.
Al termine del caricamento degli allegati utilizzare il pulsante "Trasmetti” per completare |'attivita ed inviare gli allegati.

Torna indietro | ICEERLEET T

Per caricare un documento ¢ sufficiente cliccare sul pulsante “Aggiungi allegato” e compilare i campi presenti
nel popup che compare al centro dello schermo.

Aggiungi allegato

ATTENZIONE: Nel caso in cui si selezionino allegati indicati come obbligatori ai fini dell'invio della domanda (vedi sezioni FAQ ed Help online), la controparte potra sempre
visualizzarne i contenuti. Per i documenti non obbligatori sara sempre richiesto di indicare se renderli riservati o meno alla controparte.

Sirichiede quindi di porre la massima attenzione nel compilare il campo "Vuoi mostrarlo alla controparte?”. In caso di necessita di invio di pili documenti, anche ai fini del
rispetto delle eventuali clausole di riservatezza richieste, si prega di allegarli singolarmente selezionandone la corretta tipologia nel campo Categoria.

ATTENZIONE: La dimensione di ciascun file allegato deve essere inferiore a 15Mb. Le estensioni consentite sono: .pdf, .tiff, .jpg. .jpeg. .png, .bmp, .txt, .eml, .odt, .fodt, .docx,
.ods, .fods, .xIsx, .odp, .fodp, .pptx, .odg, .fodg, .p7m, .mp3, .html, xml

Categoria®
Allegati liberi ~
Descrizione®
File*
| Sfolia...
Vuoi mostrarlo alla controparte?*
v

(*): dato obbligatorio
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| campi da valorizzare, riepilogati in tabella, sono:
Campo Tipo Controllo Valori disponibili
Categoria Lista Obbligatorio - Allegati liberi
- Richiesta di informazioni
- Richiesta di rinvio incontro
Descrizione Alfanumerico Obbligatorio
File Comando Obbligatorio Premendo il pulsante “Scegli file” & possibile selezionare il file da
caricare
Documento visibile alla controparte Lista Obbligatorio Si/ No

Terminato il caricamento, il documento compare nell’elenco a fondo pagina. Per rimuovere un documento

dall’elenco cliccare sul link “Rimuovi” e rispondere “OK” alla successiva richiesta di conferma.

Dopo aver completato I'invio di ogni documento, all’interno del tab
“Documenti” comparira una nuova riga con l'ultimo documento
inviato.

La clausola di riservatezza, ad eccezione dei documenti obbligatori
per i quali non & prevista (da inviare a cura del Cliente/Utente
attivante, o suo delegato), permette di escludere la visualizzazione
della documentazione alla controparte: per ogni singolo documento
caricato dovra essere selezionata manualmente nella finestra di

caricamento del documento.

Il conciliatore, quando assegnato alla pratica, ha sempre libero
accesso ai documenti caricati dalle parti.

Una volta concluso l'iter di gestione, non e possibile integrare la
pratica di conciliazione con ulteriore documentazione.
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6.1.8 Dettaglio pratica - Richiesta proroga

La procedura di conciliazione si conclude in un termine massimo di 90 giorni dalla presentazione della
domanda di attivazione completa di tutti gli allegati.

Il Servizio Conciliazione, puo disporre una proroga di 30 giorni al massimo, anche su richiesta del conciliatore,
nei casi di controversia particolarmente complessa oppure su richiesta congiunta delle parti.

Torna alla scelta del Servizio & Menii- 2 - @Helponline

Dettaglio pratica

nratica MCOnCr ni documenta Richiesta proroga

La procedura i conclude in un termine massimo di 90 giorni dalla presentazione della domanda di attivazione completa di tutti gli allegati.

Il Servizio Condiliazione pud disporre una proroga di 30 giomni al massime, anche su richiesta del conciliatore, nei casi di controversia complessa oppure su richiesta congiunta
e motivata delle parti: generalmente, I'esigenza di richiedere una proroga delle tempistiche di conclusione della procedura viene concordata dalle Parti, con il supporto del
Congiliatore, durante lincontro in Stanza Virtuale.

La proroga dei termini (al massimo di 30 giorni) puo essere richiesta
solo dopo lo svolgimento (almeno) del primo incontro.

Generalmente, I'esigenza di richiedere una proroga delle
tempistiche di conclusione della procedura viene concordata dalle
Parti, con il supporto del Conciliatore, durante I'incontro in Stanza
Virtuale.

Il Servizio Conciliazione potrebbe non visionare tempestivamente
eventuali comunicazioni inviate attraverso funzionalita differenti
da quelle appositamente previste nella piattaforma (es. invio di
richieste di rinvio incontro attraverso il tab Integrazioni documentali
anziché l'apposito tab Incontri): eventuali richieste pervenute
attraverso canali differenti potrebbero NON essere prese in
considerazione.
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6.2 Funzioni home-page Segreteria - Agenda

In questa sezione sono elencati tutti gli incontri relativi alle pratiche ammesse dal Servizio Conciliazione, per
I'Operatore/Gestore di riferimento.

Torna allascelta del Servizio % Mendi- 2 - ©Helponline
#A / Agenda

Agenda

In questa pagina vengone visualizzati tutti gli incontri programmati per le diverse pratiche inviate al Servizio Conciliazione.
Cliccando su dettaglio & possibile accedere allincontro programmato.

ATTENZIONE: I'accesso alla Stanza Virtuale & attivo a partire dal 15° minuto antecedente Forario fissato per lincontro.

Visualizza | 1o ¥ |element

Primo
Data Lf M.Pratca Delegato Cliente Servizio Operatore/Gestore Stato Modalita incontro Azioni
05/06/2017 14 LEO Computer 5 p A Elettrico SPA CONVOCATO  Stanza L Dettaglio
15:30 virtuale
Vista da 161 a 167 di 161 element Precedente | 1 | .. 13 | 14 15| 16 Successivo

Torna indistro

Cliccando sul link “Dettaglio” viene visualizzata la pagina degli incontri relativa alla pratica scelta (cfr. par.
6.1.6 Dettaglio pratica - Incontri).
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6.3 Funzioni home-page Segreteria - Moduli

Questa sezione contiene la documentazione/modulistica caricata da parte dell’Utente con profilo
“Referente” e relativa all’Operatore/Gestore di riferimento.

Torna alla scelta del Servizio A  Mena~ 2. O Help online

#A / Moduli

Moduli

ATTENZIONE: tutta la modulistica utile sara resa disponibile dal sistema al momento di compiere le azioni previste dalla procedura di conciliazione quali ad esempio la
Comunicazione di adesione Operatore o la Richiesta di proroga.

Tomna indietro

Cliccando sul documento desiderato viene visualizzato un link per eseguirne il download.

All'interno della sezione Modulistica dell’Operatore/Gestore
vengono visualizzati esclusivamente i documenti per i quali I'Utente
con profilo Referente ne ha autorizzato la visualizzazione all’Utente
con profilo Segreteria (cfr. par. 5.4 Funzioni home-page
Referente — Moduli).
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6.4 Funzioni home-page Segreteria - Report e statistiche

In questa sezione, I'Utente pud scaricare un report dettagliato, in formato MS .xslx, di tutte le pratiche e dei
relativi incontri avvenuti e/o programmati, relative all’Operatore/Gestore di riferimento.

Torna alla scelta del Servizio ¢  Meni~ L -  ©Helponline

A / Report

Report

In questa pagina & possibile scaricare un report dettagliato di tutte le pratiche inviate al Servizio Conciliazione.

Report

Report pratiche ammesse segreteria Scarica report
Report agenda incontri segreteria Scarica report

Torna indietro

6.5 Funzioni home-page Segreteria - Test audio/video

Accedendo a questa sezione, l'utente ha la possibilita di verificare il corretto funzionamento

dell’apparecchiatura necessaria per lo svolgimento dell’incontro in stanza virtuale.

Ay
Media Test
Browser Larghezza di banda Microfono Webcam
B @ 9
(o] O (o] (o]

Aggiorna

Chiudi

Play Test Audio
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Il sistema avvia automaticamente la verifica dei requisiti richiesti attenzionando I'utente a seconda che la
verifica medesima abbia esito positivo (spunta verde) o negativo (spunta rossa).

S ...

Media Test

Browser

B

Chrome

N

Larghezza di banda '

@)

Larghezza di banda rilevata

Microfono '

O

Si invita a verificare e/o attivare la
relativa periferica dalle impostazioni
del proprio dispositivo. In presenza di
pib periferiche, si consilia di prestare
attenzione ad eventuali conflitti tra le
stesse.

Webcam '

Si invita a verificare e/o attivare la
relativa periferica dalle impostazioni
del proprio dispositive. In presenza di
pis periferiche. si consiglia di prestare
attenzione ad eventuali conflitti tra le
stesse

Play festvdo

Se la verifica ha esito positivo & possibile svolgere regolarmente I'incontro in stanza virtuale.

Se la verifica ha esito negativo il sistema lo segnala all’utente con un apposito Alert (spunta rossa) e sara

necessario adeguare la strumentazione informatica ai requisiti richiesti.

Per ripetere il Test e sufficiente cliccare sul pulsante Aggiorna.
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7 Funzioni home-page Delegato

Nel presente capitolo vengono illustrate le funzioni disponibili nella home-page degli Utenti con profilo
“Delegato”.

Il Delegato e la persona fisica che interagisce sulla pratica, successivamente all’associazione con la stessa
effettuata dall’Utente con profilo “Segreteria” dell’Operatore/Gestore di riferimento. Il Delegato puo
partecipare agli incontri e firmare gli eventuali accordi raggiunti laddove sia in possesso dei giusti poteri.

Dalla pagina & possibile accedere alle seguenti sezioni:

e Pratiche,

e Integrazioni/ Questionari,
e Agenda,

e  Moduli,

e Report e statistiche,

e Test audio/video;

e Abilita firma con SPID/CIE.

Eventuali numeri su sfondo rosso indicano all’Utente che é necessario il suo
intervento in una o piu sezioni (per esempio per consultare dei nuovi documenti
o per verificare i prossimi incontri di conciliazione previsti).

61



AU
% SERVIZIO CONCILIAZIONE ) Acquirente

@ ARERA_W

7.1  Funzioni home-page Delegato - Pratiche

In questa sezione viene visualizzato I'elenco delle pratiche ammesse dal Servizio cui I'Utente con profilo

\

“Delegato” e stato associato dall’Utente con profilo di “Segreteria”.

All'apertura della pagina viene visualizzato I'’elenco delle pratiche ammesse dal Servizio, con le principali
informazioni: nome e cognome Cliente, ausilio tecnico, stato della pratica, servizio, tipo utenza, delegato
associato dall’Operatore/Gestore (vedi immagine seguente).

Torna alfa scelta def Servizio & Mena- L -  Oueponline

f ' Pratiche ammesse

Pratiche ammesse

Visualizza Pratiche i corso v

Visualizza 10 v elementi Cerca

Distributore / Distributore
Gestore secondario / Delegato
Data di Operatore Servizio Gestore Servizio Operatore
N.Pratica ammissione If  Cliente / Gestore Fognatura Depurazione Stato Servizio Utenza / Gestore
05/12/2020 GIANLUCA F GAS AS ] Ga Domestica
04/12/2020 Emanuella GAS ncontro Gas Domestica
P convocato

L'Utente puo filtrare i record inserendo il testo da ricercare nella casella “Cerca” (il sistema cerca una
corrispondenza del testo inserito in tutte le colonne e visualizza tutte le pratiche in cui ha trovato almeno
una corrispondenza) oppure scegliere la modalita di ordinamento dei dati nelle varie colonne cliccando sulle
frecce poste di fianco ad ogni etichetta.

L'utente puo filtrare i record da visualizzare selezionando “Pratiche in corso” o “Pratiche chiuse” nella casella
“Visualizza”.

| numeri in rosso presenti nella colonna “N. pratica” indicano il
numero di documenti non letti e si aggiorna automaticamente.
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7.1.1 Dettaglio pratica - Dati

Per andare al dettaglio di ogni pratica bisogna cliccare sul numero della pratica stessa presente nella prima
colonna a sinistra.

Torna alla scelta del Servizio  #  Meni~ 2 -  @Helponline

# / Pratiche ammesse

Pratiche ammesse

Visualizza| 10 v elementi Cerca:
Distributare / Distributore secondario / Delegato
Data di Operatore Gestore Servizio Gestore Servizio Operatore
N.Pratica ammissione |F  Cliente f Gestore Fognatura Depurazione Stato Servizio Utenza f Gestore
2274 131272017 Raf Operatore di Incontro Gas Domestica DELEGATO
P servizio riconvocato OPERATORE
TEST
1097 08/11/2017 Utente Operatore di Assegnata  Prosumer Domestica DELEGATO
P Servizio servizio OPERATORE
TEST

Nella scheda “Dati pratica” vengono visualizzati lo stato attuale della pratica, la data di ammissione e di
scadenza della domanda, se il cliente € un cliente multisito o meno, se la pratica e stata avviata o meno con
i termini “d’'urgenza” (dimezzati) ed i soggetti coinvolti nella domanda di conciliazione (vedi immagine

successiva):

a) Conciliatore,

b) Cliente/Utente finale attivante ed eventuale delegato dello stesso,
c) Operatore/Gestore convenuto (ragione sociale),

d) delegato dell’Operatore/Gestore convenuto,

e) ausilio tecnico (ragione sociale), se presente,

f) delegato dell’ausilio tecnico, se presente.

A seguito di consultazione della documentazione & possibile procedere alla classificazione della controversia
selezionando “Argomento” e “Sub Argomento” dai menu a tendina (pick-list) resi disponibili e cliccando sul

pulsante “Salva”:

Torna aia soeha del Servicis % Mend = A - @ peiponiine

" Destaglic: pratica

Pratica 47025 del 01/12/2020

Dat pratica o
N QUESTS SETioNE VENEDNG INCICAT | SCEEETN CoInvalt nella domanda di condiliazione.

Sxato IDats o armmissicne Data scadenza Utente multisivo

Pratica durgenza Conciliatare

- —/

Classificazione controversia
Argoments Sub Argoments

. o ]
Soggetti
Mominativa Tipo soggeto
ApeLs | Clierme
Micnee[ ] Ceiegats del cuence
LESFA LD
[ | Dielegate deil'Operatore commenuts
EELTILPEN  ficriesia comm cazione distrusone

63



) AU
% SERVIZIO CONCILIAZIONE Oneo

€3 ARERA

Il nominativo del Conciliatore viene visualizzato dal momento in cui
la pratica viene assegnata allo stesso da parte della Segreteria del
Servizio.

La ragione sociale dell’ausilio tecnico eventualmente coinvolto,
viene visualizzata subito dopo linvio della richiesta da parte
dell’Operatore/Gestore.

E necessario individuare correttamente la ragione sociale
dell’ausilio tecnico da convocare, eventualmente anche mediante la
consultazione del sito del’ARERA (www.arera.it).

Da questa stessa pagina € possibile richiedere la convocazione dell’ausilio tecnico cliccando sul pulsante:

e “Richiesta convocazione distributore” (settore elt/gas):

CIpI! ratore Conyenuto

Delegato dell' operatore conmvenuto

Torna indietro COMOCATIO tribaton

e “Richiesta convocazione Gestore Servizio Fognatura” o “Richiesta convocazione Gestore Servizio
Depurazione” (settore idrico):

UPETalule Ul 58 LU Depulaoidine JESILTE JEIVILIL UEpUl aLiviie Uol vooais

Delegato assegnato

Tcrna indietg
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L’Utente deve selezionare I'ausilio tecnico dall’elenco ed effettuare il caricamento degli allegati elencati in
fondo alla pagina, quindi premere il pulsante “Trasmetti richiesta” (il pulsante viene visualizzato solo dopo
aver selezionato |'ausilio tecnico ed aver caricato gli allegati richiesti).

Toma alla sceita def Servirie. A Mand - 2. ©helponine

L Richiesta di convocazione Shtridutone

Richiesta di convocazione distributore

Numero pratica Data pratica

1% 120772087

Distributore da convocare”

Allegati
Allegato Modello Nome Fle Aziond
Richiesta & corvocazione Sstridutore * L
Toma ndwero
SETTORE ELETTRICO/GAS:
Qualora sia necessaria la convocazione di un secondo distributore
(ad es. per controversie relative a forniture di tipo dual fuel) e
sempre in qualita di ausilio tecnico, si dovra aprire la scheda
“Integrazioni documentali” e selezionare il tipo documento con:
e Categoria: “Allegati liberi”
e Descrizione: “Richiesta di convocazione secondo distributore
Occorre quindi inserire I'allegato e definire se renderlo o meno
visibile alla controparte (vedi immagine seguente).
Aggiungi allegato

ATTENZIONE: Nel caso in cui si selezionino allegati indicati come obbligatori ai fini dellinvio della domanda (vedi sezioni FAQ ed Help online), la controparte potra sempre
visualizzarne | contenuti, Per | documenti non obbligatori sard sempre richiesto di indicare se renderli riservati o meno alla controparte,

Si richiede quindi di porre la massima attenzione nel compilare il campe "Vuol mestrarlo alla controparte?”. In caso di necessita di invio di pii documenti, anche ai fini del
rispetto delle eventuali clausole di riservatezza richieste, si prega di allegarli singolarmente selezionandone la corretta tipologia nel campo Categoria.

ATTENZIONE: La dimensione di ciascun file allegato deve essere inferiore a 15Mb. Le estensioni consentite sono: .pdf, .tiff, jpg, .Jpeg, .png, .bmp, .txt, .eml, .odt, fodt, .docx,
-ods, .fods, .xlsx, .odp, .fodp, .pptx, .odg. .fodg, .p7m, .mp3, .html, .xmi

Categoria®

{ Allegati Iberi > ]

Descrizione”

[-‘ CHIESTA CONVOCAZIONE SECONDO DISTRIBUTORE ]

File*

‘ [p:1Users\ass1507\Deskton\Doc PSCCEVDocuments per testTEST PROVA PORTALE SCCE.odf Sfoalia__ ]

WVuoi mostrarlo alla controparte?”

No v ]

(*): dato obbligatorio
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7.1.2 Dettaglio pratica - Altri dati

Nella scheda “Altri dati” vengono visualizzate tutte le informazioni relative alla controversia inserite dal
Cliente/Utente finale (o suo delegato) in fase di compilazione della domanda.

Toma alls scelta del Servizic W Meni-

W Pratiche amemerse © Dettagho pratica
Pratica 100 del 12/07/2017
Dasl prata At dat DU 'n A i Ol MNObE Df abca T LT AT 3 ATl S0 |

In LrIta serone vengono indicat butti | dati imerit dalfutente nells domanda di concillarsane

[Dasi conbroversis

Oparanre®

Data ivvia reclamd & operalore™; 10T
identificativo redama:

Rinpoasa a reclamo®;

Cuana riagety operatones;

Argomanta®:

VEOE ST NN GBSl

WValors gtirmans 0

Descrimone®:

Rizhieste del Chente®:

Deponibilich per iNCOMrD W™ T @l orma
Alira daporbadis™

Dani Mo

Servizio®;

Contratio o fernitury®
Tipo utenza®:

Sl wun cliente malcRo™™:
POCK

PFOR:

imdirizro formitura®;
Lialich

Comune di farnitura®:
Proincia di Sornitura®:
Regiors™;

e

Torma ngern
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7.1.3 Dettaglio pratica - Documenti

Nella scheda “Documenti” & presente I'elenco di tutta la documentazione inserita dalle parti con evidenza
delle seguenti informazioni:

e check documento letto / non letto,

e data diinvio del documento,

e nome documento,

e mittente del documento,

e comando per visualizzare / scaricare il documento.

Torna alls sceta del Servizic W Mend- - ©kepenine

2| Detiaghc pratica

Pratica 100 del 12/07/2017

Documenti [E)

In queesta sezione & possibile visualizzare & scaricare fuit | dooumend], pertineng] alla conbroversla, iImdatl e ricewutl.

Documenti
visualizza | s 8| elamenti G

Mon Letio Data IF Detumenio Mittente Agioni
L] LE s Dperatore comvenuln

- 137072097

] 1207807 Farte attivante

. 12ATFNAT Parte attivante

- 127N T Farte attivante
Vistada 185 di & elemensi Precedenile n BUCDERS VG
T indern

Per facilitare la verifica di quanto inviato al Servizio, nella colonna “Documento”
viene indicata sia la denominazione originale del file inviato che la categoria del
documento scelta dal mittente in fase di caricamento.

| documenti vengono ordinati partendo dal pili recente inviato/ricevuto.

Cliccando sul link “Info” viene scaricato un file .CSV con i metadati del documento.

Per consultare il documento completo cliccare sul link “Visualizza”.
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7.1.4 Dettaglio pratica - Note

Nella scheda “Note” & possibile inserire note ad esclusivo uso interno per I'Operatore/Gestore e non
visualizzabili né dalla controparte né dal personale interno al Servizio Conciliazione.

Torna alla scelta del Servizio f  Menii+

#& / Pratiche ammesse / Dettaglio pratica

Pratica 3 del 04/10/2017

Dati pratica Alri dati Docurmenti [§FJ Mote pratica neontri Integrazioni documentali Richiesta proroga

MNella pratica corrente non sono presanti note

Torna indietro

Per inserire una nuova nota premere il pulsante “Aggiungi nota” ed inserire il testo nel pop-up che viene
visualizzato sullo schermo. Per cancellare le note gia inserite é sufficiente cliccare sul simbolo “X” in alto a
destra.
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7.1.5 Dettaglio pratica - Incontri

Nella scheda “Incontri” sono elencati gli incontri gia svolti e/o I'incontro fissato, per la pratica di conciliazione.

Cosi come spiegato nel disclaimer della pagina stessa, € possibile richiedere il rinvio dell’incontro entro i
termini previsti dal TICO: in tal caso, nella colonna “Rinvia”, sara presente un pulsante con il quale inviare la

richiesta al Servizio.

Nell'immediata prossimita dell’incontro fissato (15 minuti prima), all'interno della colonna “Data”, verra
visualizzata l'icona @ cliccando sulla quale si avviera il collegamento alla sessione di conciliazione in Stanza

Virtuale.
Torna slla soska def Serviio R Manke A - ©Helponiine
e . Dettaghio pratia

Pratica del
o neonts

N QUOTLS W2I0Ne ¢ POISDie MM UNA NCHNItA O rAVI0 OelnContro programmato

Castuna Parte ad | dstributore. Intenvenuto In Quaits & ausiic tecnico, pud chisdere un SO0 NMAVIO SeiNInContro (nelf ambito dells Medesima procedura d CoKfanone)
prasergando rnchiosta motvata 3l Servizio Conclhazione, antro § secondo gIorno antacedente \a data deil'incontra. Neda nchiesta & rn na

LLCesIVe data ¢ dsponbiing non oltre 7gom| 350 data dellintontro & Cul chiede rywio

£ rchieste di finVio POtranno essere Accoite $olo se rispondent] & requisti previst dalla regolaone

ATTENDONE: nel Settore 1drico NON & previats 15 possibiith, per Fausiio tecnico, dl richiedere il rinvio dellincontro

ATTENZIONE: NON & consent2o. Qualunque 5ia | Jettore iInteressato, nchisdens un rinvio deilincontro in cazo di fornitura sospesa

Data Delegato Ciente Servizio  Operatore/Gestore  Stato Modaley Primo incontro  Rinvia
08/01/2019 14 .'LO Blattrico CONVOCATO  Stnzavinusle Ricriesa riewo

Torne Indiesre

SETTORE IDRICO:

Nel caso di Gestore convocato in qualita di ausilio tecnico, la
funzionalita di richiesta di Rinvio Incontro non ¢ disponibile.
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SETTORE ELT/GAS, SETTORE TELECALORE E SETTORE IDRICO:

Nel caso in cui il Cliente/Utente finale documenti nella domanda la
sospensione della fornitura (per il settore elt/gas, per il settore
telecalore e per il settore idrico) o alleghi comunicazione di
costituzione in mora (solo per il settore elt/gas e per il settore
idrico) nella quale sia indicato il termine decorso il quale, in costanza
di mora, sara avviata la procedura di sospensione della fornitura
previa, nei casi applicabili, I'eventuale riduzione della potenza
disponibile, per un fattura tempestivamente contestata con
reclamo, non & possibile richiedere il rinvio dell’incontro gia fissato
in quanto i termini di durata della procedura, previsti dalla
regolazione vigente, vengono automaticamente dimezzati.

Il Servizio Conciliazione potrebbe non visionare tempestivamente
eventuali comunicazioni inviate attraverso funzionalita differenti da
quelle appositamente previste nella piattaforma (es. invio di richieste di
rinvio incontro attraverso la scheda “Integrazioni documentali” anziché la
scheda “Incontri”): eventuali richieste pervenute attraverso canali

differenti potrebbero NON essere prese in considerazione.
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7.1.6 Dettaglio pratica - Integrazioni documentali

In questa sezione e possibile gestire il caricamento a sistema di eventuale documentazione ritenuta utile
dall’Utente ai fini della gestione della pratica.

Torna alla scelta del Servizio %  Mend- 4 - ©Helponline

#& / Pratiche ammesse / Dettaglio pratica

Pratica 3 del 04/10/2017

Dati pratica Altri dati Document [§ER MNote pratica Incontri Integrazioni documentali Richiesta proroga

In questa sezione & possibile inviare ulteriore documentazione relativa alla pratica.

ATTEMZIONE: in caso di richieste di integrazione della documentazione inviate dal Servizio Conciliazione, & necessario accedere alla pagina Integrazioni/Questionari e
rispondere alla richiesta di regolarizzazione direttamente da quest'ultima pagina.

Per caricare nuovi allegati utilizzare il pulsante "Aggiungi allegata”.
Al termine del caricarnento degli allegati utilizzare il pulsante “Trasmetti" per completare I'attivitd ed inviare gli allegati.

Torna indietro Aggiungi allegato

Per caricare un documento ¢ sufficiente cliccare sul pulsante “Aggiungi allegato” e compilare i campi presenti
nel popup che compare al centro dello schermo.

Aggiungi allegato

ATTENZIONE: Nel caso in cui si selezionino allegati indicati come obbligatori ai fini dell'invio della domanda (vedi sezioni FAQ ed Help online), la controparte potra sempre
visualizzarne i contenuti. Per i documenti non obbligatori sara sempre richiesto di indicare se renderli riservati 0 meno alla controparte.

Si richiede quindi di porre la massima attenzione nel compilare il campo "Vuoi mostrarlo alla controparte?”. In caso di necessita di invio di pit documenti, anche ai fini del
rispetto delle eventuali clausole di riservatezza richieste, si prega di allegarli singolarmente selezionandone |a corretta tipologia nel campo Categoria.

ATTENZIONE: La dimensione di ciascun file allegato deve essere inferiore a 15Mb. Le estensioni consentite sono: .pdf, .tiff, .jpg, .jpeg. .png, .bmp, .txt, .eml, .odt, .fodt, .docx,
.ods, .fods, .xlsx, .odp, .fodp, .pptx, .odg, .fodg, .p7m, .mp3, .html, .xml

Categoria*
Allegati liberi ~
Descrizione®
File*
| Sfoglia...
Vuoi mostrarlo alla controparte?*
~

(*): dato obbligatorio

g o |
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| campi da valorizzare, riepilogati in tabella, sono:
Campo Tipo Controllo Valori disponibili
Categoria Lista Obbligatorio - Allegati liberi
- Richiesta di informazioni
- Richiesta di rinvio incontro
Descrizione Alfanumerico Obbligatorio
File Comando Obbligatorio Premendo il pulsante “Scegli file” & possibile selezionare il file da
caricare
Documento visibile alla controparte Lista Obbligatorio Si/ No

Terminato il caricamento, il documento compare nell’elenco a fondo pagina. Per rimuovere un documento

dall’elenco cliccare sul link “Rimuovi” e rispondere “Ok” alla successiva richiesta di conferma.

Dopo aver completato I'invio di ogni documento, all’interno della
scheda “Documenti” comparira una nuova riga con l'ultimo
documento inviato.

La clausola di riservatezza, ad eccezione dei documenti obbligatori
per i quali non & prevista (da inviare a cura del Cliente/Utente finale
attivante, o suo delegato), permette di escludere la visualizzazione
della documentazione alla controparte: per ogni singolo documento
caricato dovra essere selezionata manualmente nella finestra di
caricamento del documento.

Il conciliatore, quando assegnato alla pratica, ha sempre libero
accesso ai documenti caricati dalle parti.

Una volta concluso l'iter di gestione, non e possibile integrare la
pratica di conciliazione con ulteriore documentazione.
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7.1.7 Dettaglio pratica - Richiesta proroga

La procedura di conciliazione si conclude in un termine massimo di 90 giorni dalla presentazione della
domanda di attivazione completa di tutti gli allegati.

Il Servizio Conciliazione, puo disporre una proroga di 30 giorni al massimo, anche su richiesta del conciliatore,
nei casi di controversia particolarmente complessa oppure su richiesta congiunta delle parti.

Torna alla sceha del Servizio M Menu- 1 - @ Helponline
# Pratiche ammesse Dettaglio pratica
Pratica 46947 del 30/11/2020
Dati pratica Altri dat Documenti [B) Note pratica ncontr ntegrazioni documenta Richiesta proroga

La procedura si conclude in un termine massimo di 90 giorni dalla presentazicne della domanda di attivazione completa di tutti gli allegari.

Il Servizio Conciliazione pud disporre una proroga di 30 giorni al massimo, anche su richiesta del conciliatore, nei casi di controversia complessa oppure su richiesta congiunta
e maotivata delle parti: generalmente, 'esigenza di richiedere una proroga delle tempistiche di conclusione della procedura viene concordata dalle Parti, con il supporto del
Conciliatore, durante l'incontro in Stanza Virtuale.

La proroga dei termini (al massimo di 30 giorni) puo essere richiesta
solo dopo lo svolgimento (almeno) del primo incontro.

Generalmente, I'esigenza di richiedere una proroga delle
tempistiche di conclusione della procedura viene concordata dalle
Parti, con il supporto del Conciliatore, durante I'incontro in Stanza
Virtuale.

Il Servizio Conciliazione potrebbe non visionare tempestivamente
eventuali comunicazioni inviate attraverso funzionalita differenti
da quelle appositamente previste nella piattaforma (es. invio di
richieste di rinvio incontro attraverso il tab Integrazioni documentali
anziché l'apposito tab Incontri): eventuali richieste pervenute
attraverso canali differenti potrebbero NON essere prese in
considerazione.
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7.2 Funzioni home-page Delegato - Agenda

In questa sezione sono elencati tutti gli incontri relativi alle pratiche ammesse dal Servizio Conciliazione cui
I’Utente risulta associato.

Torna alla sceita del Servizis. % Mend- L - @ Hepcoline

fr [ Agercla

Agenda

I QL SLA PATING Vengons: visualizrat cutti gl incontr programmati per b dherse praticha imdate al Serdzio Concllazions.
Clictanda su daftagiio b potsiblle soceders SFncontno programmato.

ATTENZIOME: Faccedss alla Stanzs Virtuale & sithee 4 partine dal 15° minuto sntecedente MNorario fisiato per Minconbno.

Visualieza | ss | elermenti
Data IF W.Pratica Delegate Stata Modslith Prima incantra Arkoni
1OTRMT 1700 104 COMVOCATO SESEA wirftuale o

Vista da 1 81 di 1 elemeni Precedenie . SUCCESSvD
Toma indutro

Cliccando sul link “Dettaglio” viene visualizzata la pagina degli incontri relativa alla pratica scelta (cfr. par.
7.1.5 Dettaglio pratica - Incontri).
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7.3 Funzioni home-page Delegato - Integrazioni / Questionari

In questa sezione sono indicate eventuali richieste relative ad una o pilu specifiche pratiche. La sezione si
compone di due schede:

1. Integrazioni. Scheda non disponibile per il Delegato dell’Operatore/Gestore.

2. Questionari. In questa pagina vengono visualizzate eventuali richieste di compilazione del
guestionario sulla qualita del servizio erogato. La richiesta di valutazione del servizio sara inviata solo
in caso di chiusura della procedura con incontro di conciliazione svolto tra le parti, a prescindere dal
relativo esito.

Toma alasieita Ol Serwiio.. 8 Moo« L+  ©Helponiine

N Integranook'Questiona

Integrazioni/Questionari
0 Questa paging [ segretedia pod rispondere alie nchieste Ui integrasone (regolarzazions) della documentazione the i Serving Contlianons ot inviare successivaments
Mo ricersone della domanda & abiitarione delegato

03 questa poging I defegato pud accedere A questionario 3 valutanions del Servino che 3ard Iniato 3 condiusione defla procedura
Integrasiont @ o

Non $000 State trovate egrason documartall richieste

Torna ncdlietro
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7.3.1 Funzioni home-page Delegato - Questionari

In questa pagina vengono visualizzate eventuali richieste di compilazione del questionario sulla qualita del
servizio erogato.

A iteganoniGuestionar

Integrazioni/Questionari

in questa paging L segreteria pud rispondere alle richieste & integrazione (fegolarizzazions) della documentazions chw i Sendzio Concllazions potrd Mniare successhaments
M ricerione della domanda & abiitarione delegato.

03 goasta pagina il delegato pud accedere M questionano & vadutazione del Servizio the sard Fnidato a condusions della procedura

0 Questionai@

Vousizza' » v dermertl Corcx
Numero pratica 7 Richiesta Chierte Delegato Stato Data
53 Valutanone del Servisio =} INCCORD COnVOCato 1072017

Vetadat 2l di ) dement! Precedurte . Suctessvo
Torma ndetro

Per accedere al questionario e sufficiente cliccare sul comando “Procedi” e poi ancora su “Procedi”.

Torna alla sceka del Servizio  f  Menu-

L - @ Helponline

# / Integrazioni/Questionari / Valutazione del Servizio

Valutazione del Servizio

Numero pratica Data richiesta
| 47243 |

| oar02i2021

Schede da compilare

* Questionario di valutazione

| Torna indietro |

Torna alla sceha del Servizio M Menu-

2 - @ Helponline

# / Integrazioni/Questionari / Valutazione del Servizio

Valutazione del Servizio

Schede da compilare

o # Questionario di valutazione
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7.4 Funzioni home-page Delegato -Moduli

Questa sezione contiene la documentazione/modulistica caricata da parte dell’Utente con profilo
“Referente” e relativa all’Operatore/Gestore di riferimento.

Torna alla scelta del Servizio M Mena~ 2- @ Help online

# / Moduli

Moduli

ATTENZIOME: tutta la modulistica utile sara resa disponibile dal sistema al memento di compiere le azioni previste dalla procedura di conciliazione quali ad esempio la
Comunicazione di adesione Operatore o la Richiesta di proroga.

Tomna indietro

Cliccando sul documento desiderato viene visualizzato un link per eseguirne il download.

Sulla destra della pagina, vengono indicati i segnalibri che, al click dell’Utente, permettono il collegamento
con la sezione di interesse.

All'interno della sezione Modulistica dell’Operatore/Gestore
vengono visualizzati esclusivamente i documenti per i quali I'Utente
con profilo “Referente” ne ha autorizzato la visualizzazione
all’'Utente con profilo “Delegato” (cfr. par. 5.4 Funzioni home-
page Referente — Moduli).
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In questa sezione, I'Utente pud scaricare un report dettagliato, in formato MS .xslx, di tutte le pratiche e dei

relativi incontri avvenuti e/o programmati, relativi al proprio profilo.

Torna alla scelta del Servizio & Menii-

A / Report
Report
In questa pagina & possibile scaricare un report dettagliato di tutte le pratiche inviate al Servizie Conciliazione.

Report

Report pratiche ammesse delegato

1

Il
a

Report agenda incontri delegato

w
Il

al

Torna indietro

7.6 Testaudio/video

Accedendo a questa sezione, l'utente ha la possibilita di verificare il corretto

dell’apparecchiatura necessaria per lo svolgimento dell’incontro in stanza virtuale.

AU
e
Media Test
Browser Larghezza di banda Microfono Webcam
O O O O
Aggioma Chiudi Play Test Audio

o

o

2- @ Help online

7
i

g
I

funzionamento
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Il sistema avvia automaticamente la verifica dei requisiti richiesti attenzionando I'utente a seconda che la
verifica medesima abbia esito positivo (spunta verde) o negativo (spunta rossa).

S ...

Media Test

Browser

B

Chrome

N

Larghezza di banda '

@)

Larghezza di banda rilevata

Microfono '

O

Si invita a verificare e/o attivare Ia
relativa periferica dalle impostazioni
del proprio dispositivo. In presenza di
pii periferiche, si consiglia di prestare
attenzione ad eventuali contlitti ta le
stesse.

Webcam '

Si invita a verificare e/o attivare la
relativa periferica dalle impostazioni
del proprio dispositive. In presenza di
pis periferiche. si consiglia di prestare
attenzione ad eventuali conflitti tra le
stesse

Play festvdo

Se la verifica ha esito positivo & possibile svolgere regolarmente I'incontro in stanza virtuale.

Se la verifica ha esito negativo il sistema lo segnala all’utente con un apposito Alert (spunta rossa) e sara

necessario adeguare la strumentazione informatica ai requisiti richiesti.

Per ripetere il Test e sufficiente cliccare sul pulsante Aggiorna.
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7.7 Abilita firma con SPID /CIE

Accedendo a questa sezione |'utente in possesso di credenziali SPID (Sistema Pubblico d’ldentita Digitale)
o di CIE (Carta d’ldentita Elettronica) ha la possibilita di ottenere, gratuitamente, una firma elettronica
qualificata in modalita one-shot (firma disposable), equiparabile a quella ottenuta a valle della procedura
di video-identificazione in stanza virtuale. In tal caso la procedura di identificazione in stanza virtuale non &
pertanto necessaria e trova applicazione la modalita automatica della firma on-line dei verbali di accordo.

Per ottenere il certificato di firma elettronica qualificata, una volta eseguito I'accesso all’Area personale,
entrare nella sezione “Abilita firma con SPID/CIE" .

Per gli utenti gia identificati mediante VISI o SPID/CIE la relativa funzionalita «Abilita firma con SPID/CIE non
risulta piu accessibile.

L'utente deve accettare le Condizioni di Servizio ed autorizzare il trattamento dei dati personali inserendo il
“flag” in corrispondenza dei relativi campi.
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Per scaricare lI'informativa privacy, le condizioni generali di servizio ed il contratto per il rilascio dei
certificati di firma elettronica qualificata cliccare sugli appositi pulsanti di “download”.

L'utente puo interrompere la procedura di identificazione in qualsiasi momento cliccando sulla “X”

presente (in alto a sinistra) su ciascuna pagina.

< {—

Per proseguire & necessario apporre la spunta in corrispondenza di ogni campo ritenuto obbligatorio dal

sistema e cliccare sul pulsante “Avanti”.

Selezionare la modalita di autenticazione e cliccare sul relativo pulsante Scegli.

@& Namirial

[
=

Antmnticat] con 5F0D

Antmnticati con jn O

a) Se l'utente si autentica con SPID deve cliccare sul pulsante Entra con SPID e selezionare il gestore
della propria identita digitale (Identity Provider) scelto per I’attivazione dello SPID.

Autenticati con SPID

Crmng com & Soytema PLARICY fe
Eritore Sel \Serexh Dagt e Songs 4
[V,

v A Oererd g

“-2 AgiO

0 Entra con SPID

Autenticati con SPID

© Mttt O
TIM ia
O Namanial T O
(1]
m
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Inserire le credenziali (username e password) scelte in fase di attivazione dello SPID con il
proprio gestore di identita digitale.

Name Utents

B Mostra password

9 Entra con SPID

Una volta inserite le credenziali (username e password) e dopo aver cliccato sul pulsante Entra con
SPID, il sistema richiede la digitazione di un codice OTP (One Time Password).

Tale codice puo essere inviato all’'utente o tramite SMS al recapito mobile indicato in fase di
attivazione dello SPID oppure tramite un’ APP del gestore di identita digitale scelto per
I’attivazione dello SPID ed eventualmente fruibile da dispositivi quali, ad esempio, tablet o
smartphone. In quest’ultimo caso, il gestore di identita digitale puo prevedere dei sistemi alternativi
rispetto all’invio dell’SMS (es. impronte digitali o riconoscimento facciale).

Una volta inserito il Codice OTP cliccare sul pulsante Conferma OTP.

Cigita § tod oe othewito trarmite WS

o Conferma QTP

L’utente, al fine di poter accedere a tutti i servizi on-line del Portale, deve autorizzare l'invio dei
seguenti dati personali al Fornitore dei servizi medesimi (Aquirente Unico S.p.a.):

- Data di nascita;

- Cognome;

- Codice fiscale;

- Sesso;

- Nome;

- Luogo di nascita;

- Codice identificazione SPID.
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Per procedere all’invio, cliccare sul pulsante Autorizza.

Daia di e s

L ingtvvg
WP aba

Jengn
e
Ly ih agm iy

Lo b gndi Tecaan S0

g' Autonizzs

L’'utente deve scorrere tutte le schede ed inserire i dati richiesti dal sistema.

Se richiesto dal sistema:

- inserire il recapito mobile e cliccare sul pulsante Invia codice via SMS; dopo aver inserito il codice
nell’apposito campo “Codice ricevuto via SMS” cliccare sul pulsante Conferma;

- inserire I'indirizzo email e cliccare sul pulsante Invia codice via email; dopo aver inserito il codice

nell’apposito campo “Codice ricevuto via email” cliccare sul pulsante Conferma.

Cliccare sul pulsante “Avanti”.

Dati di contatto

Se i dati inseriti non sono corretti o non vengono confermati il sistema non consente di proseguire
con il processo di identificazione.

Per completare il processo di identificazione inserire gli estremi della propria Carta d’identita,
Patente o Passaporto e, dopo aver verificato la correttezza dei dati inseriti, cliccare sul pulsante

“Avanti”.
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Al termine del processo di identificazione viene rilasciata la firma elettronica qualificata in modalita
one-shot (firma disposable) e viene sottoscritto il relativo contratto gia visualizzato durante la fase
inziale del processo medesimo.

Il processo di firma & stato completato con successo.

b) Se l'utente si autentica con CIE deve selezionare la modalita di autenticazione e scegliere tra

«Prosegui con smartphone» o «Prosegui con computer». L’autenticazione avviene tramite
riconoscimento della CIE su smartphone dotato di interfaccia NFC per la lettura della CIE, con I’app
“CielD” installata oppure sullo stesso PC tramite lettore di smart card contactless abilitato alla lettura
della CIE, e su cui bisogna avere installato il “Software CIE". Dopo aver selezionato una delle due
modalita, & possibile cliccare su «Torna al servizio» per tornare alla schermata precedente.

Seleziona la modalita di autent ’ =
e movatn (P Icasione Inserisci il numero di serie della tua Carta d'ldentita Elettronica

ey >
—a —_—

e AUTENTICAZIONE MEDIANTE SMARTPHONE DAL PROPRIO DESKTOP: |'utente deve inquadrare il
codice QR e, una volta rilevato dallo smartphone, deve inserire le ultime 4 cifre del codice PIN

associato alla CIE. In alternativa al codice PIN associato alla CIE I'utente puo utilizzare la propria
impronta digitale tramite apposito lettore sul dispositivo mobile in uso, gia preimpostato.
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Digitare infine il codice OTP ricevuto tramite APP:

Completa "autenticazione con CIE ID

FASE 1 - Scansiona |l codice QR FASE 2 - Inserisci il codice OTP
93
-
Cmw slmm

RECUPERA PIN

Accesso

)

RECUPERA PIN

(Q

AnnuLia ANNULLA

Dopodiché il sistema richiedera di avvicinare la CIE allo smartphone fino al termine
dell’autenticazione.

AUTENTICAZIONE AUTENTICAZIONE

AUteNtiCATIONE N COMO. AULONUCAZIONS WY EOrwo

Teattions tm Cartm o Pt dello smartphone finoe s

Trattion la Carta in pe ol srartphe fine b

trrernne ded oper asione 1 O AR
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AUTENTICAZIONE MEDIANTE LETTORE SMART CARD CONTACTLESS: 'utente per la lettura della CIE

dal proprio desktop deve essere in possesso delle 8 cifre del codice PIN associato alla CIE e del

Software CIE (precedentemente scaricato).

© cen
Per iniziare

Munisciti di un lettore di smart card contactiess, della
tua Carta di Identita Elettronica e del PIN

[ Non mostrare pis

© cen

Benvenuto in CIE ID

Il software che ti permette di autenticarti ai servizi online della Pubblica Amministrazione per
mezzo della nuova carta didentita elettronica

Dopo aver collegato ed installato il lettore di smart card € necessario posizionare la CIE sullo stesso
ed inserire le 8 cifre del codice PIN. A questo punto il Software CIE notifichera la corretta abilitazione

della propria Carta d’Identita Elettronica.

© ceno - x
Cie i
D Abbina la tua CIE
Dopo aver collegato e installato i lettore di smart card,
posiziona la CIE sul lettore ed inserisci il PIN
G} Home
Fima Elesranica
Vertica foma
A ) Inserisci il PIN
£ sviocoacana — J
L Il
1 Tuone
7) Aeao
T) iocmasion
8% impomazon

@
Cie Abbina la tua CIE
1D Dopo aver collegato e installato il lettore di smart
card, posiziona la CIE sul lettore ed inserisci il PIN

G} rome

Fima Elesronica

e

Vs Same CIE sbatats x

] camsiabn

=]

] SbloccaCanta
] Twrisl

=
?) Ao

1) informazion:

F p——

Una volta abilitata la CIE, il sistema invita |'utente a selezionare un certificato (e prevista la possibilita
di abbinare piu CIE allo stesso software), contraddistinto dal relativo codice fiscale, al fine di

effettuare la conseguente autenticazione.

=2 )
4 Bosilo
- software Cie
Prosegui con computer
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L’utente deve autorizzare I'invio dei seguenti dati personali all’Ente Certificatore Namirial.
- Nome;
- Cognome;
- Datadi nascita
- Codice fiscale;

Per procedere all’invio, cliccare sul pulsante Autorizza I'invio dei dati.

Autorizzi I'invio dei dati?

Dopo aver autorizzato l'invio dei dati, il sistema acquisira i automatico gli stessi. Tuttavia, per
ottenere il rilascio della firma elettronica disposable, I'utente deve “scorrere” le schede successive
e compilare i dati specifici che gli verranno richiesti.

Se richiesto dal sistema:
- inserire il recapito mobile e cliccare sul pulsante Invia codice via SMS; dopo aver inserito il codice

nell’apposito campo “Codice ricevuto via SMS” cliccare sul pulsante Conferma;

- inserire I'indirizzo email e cliccare sul pulsante Invia codice via email; dopo aver inserito il codice
nell’apposito campo “Codice ricevuto via email” cliccare sul pulsante Conferma.

Cliccare sul pulsante “Avanti”.

Datl di contatio

s ==
=
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Se i dati inseriti non sono corretti o non vengono confermati il sistema non consente di proseguire
con il processo di identificazione.

Per completare il processo di identificazione inserire gli estremi della propria Carta d’identita,

Patente o Passaporto e, dopo aver verificato la correttezza dei dati inseriti, cliccare sul pulsante
“Avanti”.

Cliccare sul pulsante “Clicca per completare la procedura”.

Al termine del processo di identificazione viene rilasciata la firma elettronica qualificata in modalita
one-shot (firma disposable) e viene sottoscritto il relativo contratto gia visualizzato durante la fase
inziale del processo medesimo.

Successivamente, sara necessario cliccare il tasto «Torna indietro» presente nella propria area
personale, al fine di permettere la migrazione dell’identificazione dal Portale Namirial al Portale dello
Sportello; da questo momento, quindi, I'utente e identificato e sara possibile sottoporre il verbale di
accordo alle firme

(Ssomaeuioe) La mia area personale ) ARERA =

Termaduetaceisendso [ L perore L: Gneprine
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8 Help on-line

Utilizzando il comando presente sull’ header di ogni pagina & possibile accedere ad una sezione che contiene
delle informazioni utili per 'utilizzo del sistema.

Torna allascelta del Servizic #  Meni~ @ Help online

Help online

~Guide operatore

Guida alle funzionalita dell'area riservata Operatore e procedure di gestione di una Pratica di condiliazione on line
Guida agli stati di una pratica di Conciliazione inviata &l Servizio Conciliazione
5i comunica che nella giornata del 2 novembre p.v. | numeri di telefono dedicati agli operatori/gestori saranno attivi fino alle ore 11:438.

Oltre tale orario le eventuali richieste o segnalazioni, per il Servizio Condliazione, dovranno essere inviate all'indirizzo di posta elettronica certificata
abilitazioneconciliazi acquirenteunico.it

5i comunica che per la giornata del 29 giugno p.v. i numeri di telefono dedicati agli operatori/gestori non saranno attivi.

Si prega di inviare eventuali segnalazioni per il Servizio Condliazione all'indirizzo email pec abilitazioneconciliazione@pec.acquirenteunico.it

ATTENZIONE!

Si avvisa che a partire dall's agosto 2019 i ruoli referente e segreteria riceveranno, per le pratiche risultanti prive di delegato al quinto giorno antecedente la data
dell'incontro fissato, un alert automatico mediante e-mail (non disabilitabile) volto a segnalare il mancato inserimento.

Tale alert sara riprodotto quotidianamente fino ad avvenuto inserimento del delegato sulla pratica; perdurando I'assenza di tale ruolo I'nvic dell'alert si protrarra
fino al giorno che precede l'incontro fissato.

ATTENZIONE!
Siinforma che la Segreteria Operatore/Gestore e la Segreteria dell'Ausilio Tecnico oltre a ricevere un alert tramite e-mail, rispettivamente in occasione dell'Awio
Procedura e in occasione della convocazione in procedura, riceveranno, sempre tramite e-mail, alert per qualsivoglia comunicazione caricata nel fascicolo da dascuna

parte.
Per il solo profilo Referente & possibile disabilitare |a funzione di ricezione e-mail, relativa ad ogni comunicazione che viene caricata sul fascicolo on-line di ciascuna
pratica, accedendo alla sezione Impostazion dalla propria Area riservata e selezionando I'apposito campo nella casella "Disabilita ricezione e-mail”.

ATTENZIONE!
Per le domande di conciliazione presentate dal 01/01/2019 & attiva, per i soli rucli Delegato e Segreteria, la funzione di “classificazione controversia®, da popolare
accedendo, per ogni pratica, alla sezione “DATI PRATICA".

| contenuti della sezione Help on-line sono in continuo
aggiornamento. Si suggerisce pertanto di verificare periodicamente
le informazioni rese disponibili agli Utenti del sistema.
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9 Contatti
Ambito Riferimento

Richieste di supporto per Abilitazione Supporto telefonico

Operatori/Gestori all’utilizzo dei servizi = 329-3393085
Informazioni, quesiti e suggerimenti su = 320-8347320
modalita e procedure di utilizzo del Portale

Richieste di Abilitazione ruolo “Referente” PEC

= abilitazioneconciliazione@pec.acquirenteunico.it
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