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1.1 - Chiamate ricevute dal Contact Center

in orario di servizio - 2020/1 sem 2025 (1/2)
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1.1 - Chiamate ricevute dal Contact Center 800 166 654

E AMBIENTE

in orario di servizio - 2020/l sem 2025 (2/2)

G11.691.487

Chiamate totali da avvio Sportello (dic. 2009)
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1.2 - Chiamate in ingresso per argomento - | sem 2025 ERERA e AT

i

Numero Verde 800.166_654

Fig. 3 Fig. 4
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Argomento chiamate in ingresso % vs totale
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€3 ARERA 1.3 - Informazioni sulla regolazione applicabile per settore 800 166 654

e —— e Procedure Speciali informative - 2020/1 sem 2025
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1.4 - Informazioni sulla regolazione applicabile

Settori Energia — 1 sem 2025

Fig. 6
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regolazione applicabile per
argomento - Settori Energia

| sem 2025

| sem 2025 - Informazioni sulla regolazione applicabile

Argomento . % vs totale
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Fatturazione 3.786 17% i::::::::
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Mercato
Morosita e sospensione 2.665 12% Morosita e sospensione
Contratti 2.349 10% Contratti
Connessioni, lavori e qualita 1.573 7% Conn., lavori e qual. tec.
Clienti vulnerabili 1.286 5% Clienti vulnerabili
Altro 683 3% Altro @8 3%
Misura 342 2% Misura 9 2%
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Qualita commerciale 129 1% - EerEEEs LR
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1.5 - Dettaglio Procedure Speciali informative™ - | sem 2025 oRci e

Fig. 7

Procedure Speciali
informative
argomenti in ingresso
Settori Energia

| sem 2025

| sem 2025 - Procedure Speciali informative

Argomento n. % vs totale attuale fornitore
Data switching/attuale fornitore 9.559 45% _|
. . i i 18%
Venditore ignoto voltura 3.937 18% Venditore ignoto voltura ’

Info C"'°R 8.034 37%
MOR 0,
Totale 21.530 100% Info C '376

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

dell’indennizzo medesimo.

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami— 1 sem 2025
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Grafico1





Info CMOR	Venditore ignoto voltura	Data switching/ 
attuale fornitore	0.37315373896888065	0.18286112401300511	0.45398513701811427	





SLIDE 4

				Argomenti		2019		2020		2021		2022		2023		2024		I sem 2025		Totale

				Altri Argomenti**		263,493		256,031		309,316		441,357		580,638		664,052		285,562		2,800,449

				Bonus Sociale		219,589		224,444		320,767		812,961		966,171		458,469		160,851		3,163,252

				Chiamate		483,082		480,475		630,083		1,254,318		1,546,809		1,122,521		446,413		5,517,288

				Media chiamate/gg		1,917		1,899		2,495		4,756		6,212		4,419		3,629		3,618

								-1%		31%		99%		23%		-27%		-35%

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

																I sem 2024

																691,210

																																												 



Altri Argomenti**	

2020	2021	2022	2023	2024	I sem 2025	256031	309316	441357	580638	664052	285562	Bonus Sociale	

2020	2021	2022	2023	2024	I sem 2025	224444	320767	812961	966171	458469	160851	







480.475

630.083

1.254.318

1.546.809

+31%

+99%

+23%

1.122.521

-27%

446.413

-35%                                vs I sem 2024


Altre istanze idrico:
35%                                vs I sem 2024




SLIDE 5



				Argomenti		2019		2020		2021		2022		2023		2024		I sem 2025		Totale

				Settore Energia		423,482		438,069		605,608		1,203,877		1,494,378		1,083,236		428,163		5,676,813

				Settore Ambiente		59,600		42,406		24,475		50,441		52,431		39,285		18,250		286,888

				Altri Argomenti Ambiente**																0

				Bonus Sociale Idrico																0

				Chiamate		483,082		480,475		630,083		1,254,318		1,546,809		1,122,521		446,413		5,963,701

				Media chiamate/gg

								-1%		31%		99%		23%		-27%		-35%

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

																		I sem 2024

																		691,210

																																												 



Settore Energia	

2020	2021	2022	2023	2024	I sem 2025	438069	605608	1203877	1494378	1083236	428163	Settore Ambiente	

2020	2021	2022	2023	2024	I sem 2025	42406	24475	50441	52431	39285	18250	
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SLIDE 6 A



















				Argomento chiamate gestite		n.		% vs totale



				Modalità di risoluzione controversie		164,033		37%

				Bonus sociale		160,851		36%

				Diritti e regolazione		64,292		14%

				Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili		39,423		9%

				Portale Offerte, Portale Consumi e Gruppi di acquisto accreditati		11,307		3%

				Pratiche presso lo Sportello		6,507		1%



				Totale chiamate gestite		446,413		100%



				Totale Chiamate ricevute in orario di servizio		446,413





















SLIDE 6 B





																																Modalità di risoluzione controversie		37%

																																Bonus sociale		36%

																																Diritti e regolazione		14%

																																Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili		9%

																																Portale Offerte, Portale Consumi e Gruppi di acquisto accreditati		3%

																																Pratiche presso lo Sportello		1%

																																Totale		446,413



























Modalità di risoluzione controversie	Bonus sociale	Diritti e regolazione	Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili	Portale Offerte, Portale Consumi e Gruppi di acquisto accreditati	Pratiche presso lo Sportello	0.36744673654217058	0.36031880792002025	0.14401910338632612	8.831060027373755E-2	2.5328563460293496E-2	1.4576188417452E-2	



SLIDE 7

										Attenzione: comprendono pure le richieste con invito al Servizio Conciliazione



								anno		2019		2020		2021		2022		2023		2024		I sem 2025		totale

								Procedure Speciali informative Energia		28,837		32,271		43,756		41,958		44,929		51,423		21,530		264,704

								Informazioni sulla regolazione applicabile Energia		10,768		13,486		18,834		55,422		49,930		48,658		22,533		219,631

								Informazioni sulla regolazione applicabile Idrico e Telecalore		588		1,336		1,207		2,288		4,820		3,974		2,257		16,470

								totale		40,193		47,093		63,797		99,668		99,679		104,055		46,320		500,805

												17%		35%		56%		0.01%		4%		-18%







																				I sem 2024

										96130										56539

										3,549





Procedure Speciali informative Energia	

2020	2021	2022	2023	2024	I sem 2025	32271	43756	41958	44929	51423	21530	Informazioni sulla regolazione applicabile Energia	

2020	2021	2022	2023	2024	I sem 2025	13486	18834	55422	49930	48658	22533	Informazioni sulla regolazione applicabile Idrico e Telecalore	

2020	2021	2022	2023	2024	I sem 2025	1336	1207	2288	4820	3974	2257	



104.055

+4%

-18%                                vs I sem 2024


46.320



dati info reg appl

				Etichette di riga		1		2		3		4		5		6		Totale complessivo

				Bonus sociale		733		1007		1424		1258		1194		1083		6699

				Iter riconoscimento Bonus Automatico		607		819		997		838		775		515		4551

				Cliente chiede informazioni in merito all’innalzamento della soglia ISEE per l’accesso al bonus 2025 di cui al D.L. 28 febbraio 2025, n. 19				4		217		226		231		440		1118

				Iter riconoscimento Bonus disagio fisico (SGAte) 		62		122		124		77		119		88		592

				Info requisiti		64		62		85		117		66		39		433

				Cessazioni relative al sistema a Domanda (SGAte Disagio Fisico)						1				1				2

				Importo Bonus ritenuto errato												1		1

				Erogazione bonus ele e/o gas diretto su fattura chiusura in caso di cessazione/voltura										1				1

				Richiesta chiarimenti per aumento soglia fino euro 15.000										1				1

				Fatturazione		651		698		720		581		690		446		3786

				Consumi stimati errati		296		339		366		280		253		201		1735

				Ricalcoli		123		112		91		122		260		87		795

				Pagamenti e rimborsi		79		65		98		72		77		82		473

				Altro		68		108		77		53		40		25		371

				Periodicità e fattura di chiusura		57		51		62		33		39		35		277

				Importi per consumi risalenti a più di due anni		17		14		16		12		15		11		85

				Sisma		6		7		8		6		3		1		31

				Autolettura (uso della)		5		2		2		2		3		3		17

				Alluvione Emilia								1				1		2

				Mercato		548		586		484		414		423		383		2838

				Cambio Fornitore		383		397		337		323		304		280		2024

				Presunti contratti non richiesti		111		102		96		68		86		82		545

				Altro		49		84		41		21		30		20		245

				Doppia Fatturazione		5		3		10		2		3		1		24

				Morosità e sospensione		476		466		480		430		447		366		2665

				Cmor (Corrispettivo morosità pregresse)		231		220		235		200		188		133		1207

				Morosità		152		172		177		158		176		138		973

				Sospensione e riattivazione		91		72		68		72		83		94		480

				Altro		2		2								1		5

				Contratti		457		427		434		385		344		302		2349

				Altro		150		140		151		135		127		113		816

				Modifiche unilaterali		119		108		121		102		68		78		596

				Volture e subentri		96		105		84		84		96		69		534

				Recesso		92		74		78		64		53		42		403

				Connessioni, lavori e qualità tecnica		280		237		243		218		244		341		1563

				Preventivi/attivazioni/lavori (tempi e costi)		181		142		145		135		136		155		894

				Continuità		63		43		48		44		50		88		336

				Valori della tensione/pressione		26		40		32		33		33		75		239

				Sicurezza		8		12		12		2		21		20		75

				Altro		1				2		3		4		3		13

				Recesso		1				4		1						6

				Clienti vulnerabili		225		365		287		174		121		114		1286

				Procedura e Tempi		122		163		94		75		56		33		543

				Caratteristiche del servizio		51		125		106		52		35		38		407

				Caratteristiche del cliente		45		69		85		46		29		38		312

				Altro		3		6		1				1		3		14

				Fine Tutela clienti vulnerabili		4		2		1		1						8

				Autocertificazione												2		2

				Altro		160		141		110		96		98		73		678

				Altro		82		68		47		39		44		26		306

				Risoluzione controversie - Info Caratteristiche SC		50		49		44		38		33		34		248

				Risoluzione controversie - Operativita Sportello		16		21		14		14		14		7		86

				Risoluzione controversie - Informazioni di Carattere Gen		8		2		4		4		6		4		28

				Risoluzione controversie - Competenza SC		3				1				1		2		7

				Risoluzione controversie - Info Altri Organismi Adr				1				1						2

				Risoluzione controversie - Segnalazione		1												1

				Misura		35		40		82		69		61		55		342

				Verifica e ricostruzioni		22		19		50		43		36		38		208

				Cambio misuratore		11		19		32		26		24		17		129

				Mancate letture		2		2						1				5

				Prosumer		23		28		28		31		31		42		183

				Preventivi/attivazioni/lavori (tempi e costi)		18		17		10		15		21		21		102

				Altro		2		5		8		4		4		7		30

				Ricalcoli		2		2		4		2		2		3		15

				Sicurezza						1		6		1		2		10

				Pagamenti e rimborsi		1						3		1		1		6

				Scambio sul posto						2						3		5

				Volture e subentri				2		2								4

				Verifica e ricostruzioni				1				1				2		4

				Cambio misuratore				1						1		2		4

				Ritiro dedicato						1				1		1		3

				Qualità commerciale		13		16		8		12		31		49		129

				Altro		4		1				1		23		44		73

				Servizio clienti (call center, sportelli, altri servizi)		6		8		5		6		4		3		32

				Indennizzi		3		7		3		5		4		2		24

				Preventivi/attivazioni/lavori (tempi e costi)								1		2		7		10

				Preventivi/attivazioni/lavori (tempi e costi)								1		1		7		9

				Recesso										1				1

				Danni		2		1		1				1				5

				Danni		2		1		1				1				5

				Totale complessivo		3603		4012		4301		3669		3687		3261		22533





SLIDE 8



						I sem 2025 - Informazioni sulla regolazione applicabile

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus sociale		6,699		30%																						Qualità commerciale		1%

						Fatturazione		3,786		17%																						Prosumer		1%

						Mercato		2,838		12%																						Misura		2%

						Morosità e sospensione		2,665		12%																						Altro		3%

						Contratti		2,349		10%																						Clienti vulnerabili		5%

						Connessioni, lavori e qualità tecnica		1,573		7%																						Connessioni, lavori e qualità tecnica		7%

						Clienti vulnerabili		1,286		5%																						Contratti		10%

						Altro		683		3%																						Morosità e sospensione		12%

						Misura		342		2%																						Mercato		12%

						Prosumer		183		1%																						Fatturazione		17%

						Qualità commerciale		129		1%																						Bonus sociale		30%

						Totale 		22,533		100%





































Qualità commerciale	Prosumer	Misura	Altro	Clienti vulnerabili	Connessioni, lavori e qualità tecnica	Contratti	Morosità e sospensione	Mercato	Fatturazione	Bonus sociale	5.7249367594195176E-3	8.1214219145253636E-3	1.517773931567035E-2	3.0311099276616519E-2	5.4071850175298503E-2	6.980872498113877E-2	0.10424710424710425	0.11827098033994586	0.12394860870722901	0.16802023698575422	0.29729729729729731	





SLIDE 9











						I sem 2025 - Procedure Speciali informative

						Argomento		n.		% vs totale

						Data switching/attuale fornitore		9,559		45%																				Info CMOR		37.3%

						Venditore ignoto voltura		3,937		18%																				Venditore ignoto voltura		18.3%

						Info CMOR		8,034		37%																				Data switching/ 
attuale fornitore		45.4%

						Totale		21,530		100%



























Info CMOR	Venditore ignoto voltura	Data switching/ 
attuale fornitore	0.37315373896888065	0.18286112401300511	0.45398513701811427	





SLIDE 10

						I sem 2025 - Informazioni sulla regolazione applicabile

						Argomento		n.		% vs totale																						Altro		0.1%

						Bonus		757		34%																						Qualità commerciale		0.4%

						Fatturazione		695		31%																						Misura		1%

						Contratti		351		16%																						Qualità tecnica		5%

						Prezzi e tariffe		171		7.5%																						Allacciamenti/Lavori		5%

						Allacciamenti/Lavori		123		5%																						Prezzi e tariffe		7.5%

						Qualità tecnica		113		5%																						Contratti		16%

						Misura		33		1%																						Fatturazione		31%

						Qualità commerciale		11		0.4%																						Bonus		34%

						Altro		3		0.1%

						Totale		2,257		100%



						Argomento		n.		% vs totale

						Altro		3		0.1%

						Qualità commerciale		11		0.4%

						Misura		33		1%

						Qualità tecnica		113		5%

						Allacciamenti/Lavori		123		5%

						Prezzi e tariffe		171		7.5%

						Contratti		351		16%

						Fatturazione		695		31%

						Bonus		757		34%











Altro	Qualità commerciale	Misura	Qualità tecnica	Allacciamenti/Lavori	Prezzi e tariffe	Contratti	Fatturazione	Bonus	1.329198050509526E-3	3.8737261852015946E-3	1.4621178555604785E-2	5.0066459902525479E-2	5.449712007089056E-2	7.4764288879042975E-2	0.15551617190961453	0.3079308817013735	0.33540097474523706	





dati info reg app ambiente

				IDRICO (info regolazione + invito servizio conciliazione)										telecalore (info regolazione + invito servizio conciliazione)

				BONUS		747								Etichette di riga		Conteggio di Id Caso CRM

				Utente chiede chiarimenti generali sulla procedura di attivazione del bonus sociale idrico.		276								BONUS		10

				 Ritardo procedura riconoscimento bonus idrico		270								REQUISITI		10

				Utente lamenta la mancata erogazione del bonus sociale idrico, ma non invia dati o documentazione utili per le verifiche		68								CONTRATTI		1

				Requisiti		52								CARATTERISTICHE FORNITURA		1

				ISEE € 25.000		32								NON COMPETENZA		2

				Altro		27								CONTRATTI		1

				Richiesta di chiarimenti relativa agli importi riconosciuti in bolletta a titolo di bonus sociale idrico		12								RAPPORTI TRA LE PARTI		1

				Problematica non comprensibile, caso da classificare a seguito di integrazione completa		8								QUALITA TECNICA		1

				Mancata erogazione Bonus		1								CONTINUITA DEL SERVIZIO		1

				Modalità di riscossione del bonus sociale idrico in caso di Gestori Idrici non accreditati al SII		1								RISOLUZIONE CONTROVERSIE		1

				FATTURAZIONE		692								INFO CARATTERISTICHE SCCE		1

				Consumi		284								TRASPARENZA DEL SERVIZIO		14

				Conguagli		161								CONTRATTI		5

				Importi risalenti a 2 anni		59								FATTURAZIONE		3

				Perdite occulte		55								PREZZI/TARIFFE		6

				Rimborsi		38								Totale		29

				Periodicità-invio bollette		34

				Trasparenza bolletta		25

				Rateizzazione		22

				Autoletture		7

				Sisma		6

				PRESCRIZIONE		1

				CONTRATTI		345

				Morosità		153

				Caratteristiche fornitura		106

				Voltura idrico		48

				Cessazione		21

				Condizioni contrattuali		15

				Distacchi-riduzione potenza		2

				PREZZI E TARIFFE		165

				Tariffe		122

				Tariffa TICSI		25

				Depurazione		17

				Conguagli tariffari		1

				ALLACCIAMENTI/LAVORI		123

				Lavori semplici-complessi		52

				Attivazione		24

				Subentro		20

				Preventivo		8

				Spostamento contatore		8

				Tempi		7

				Costi		3

				ESTENSIONE RETE-CABINE		1

				QUALITA TECNICA		112

				Interruzioni		58

				Livelli della pressione		27

				Perdite idriche		21

				Sicurezza		4

				INTERRUZIONI COLLETTIVE		2

				MISURA		33

				Cambio misuratore		16

				Verifica misuratore		13

				Ricostruzione dati di misura		4

				QUALITA COMMERCIALE		11

				Indennizzi drico		10

				Call center		1

				Totale complessivo		2228





SLIDE 11

																																5%																		45%

																																95%																		55%



0.05	0.95	

0.45	0.55000000000000004	



SLIDE 14



						2019		2020		2021		2022		2023		2024		I sem 2025										I sem 2024

				Procedure Speciali risolutive		9,198		9,265		11,298		22,583		31,638		17,326		6,965										10995

				Altre istanze scritte*		297		367		428		1,234		905		1,064		546

				Help Desk

				Totale		9,495		9,632		11,726		23,817		32,543		18,390		7,511

				Variazione				1%		22%		103%		37%		-43%		-32%

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



Procedure Speciali risolutive	

2020	2021	2022	2023	2024	I sem 2025	9265	11298	22583	31638	17326	6965	Altre istanze scritte*	

2020	2021	2022	2023	2024	I sem 2025	367	428	1234	905	1064	546	Help Desk	

2020	2021	2022	2023	2024	I sem 2025	



Procedure Speciali risolutive	2019	2020	2021	2022	2023	9198	9265	11298	22583	31638	#REF!	2019	2020	2021	2022	2023	1	Altre istanze scritte*	2019	2020	2021	2022	2023	297	367	428	1234	905	Help Desk	2019	2020	2021	2022	2023	











+22%

+103%

9.632

11.726

23.817

32.543

+37%

18.390

-43%

7.511

-32%                                vs I sem 2024




SLIDE 15



						I sem 2025 - Procedure Speciali risolutive

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus		5,346		77%																				Doppia fatturazione		1%

						CMOR		1,540		22%																				CMOR		22%

						Doppia fatturazione		79		1%																				Bonus		77%

						Totale		6,965		100%



















































0.76755204594400572	0.22110552763819097	1.1342426417803302E-2	



Doppia fatturazione	CMOR	Bonus	1.1342426417803302E-2	0.22110552763819097	0.76755204594400572	





SLIDE 17



								2019		2020		2021		2022		2023		2024		I sem 2025						I sem 2024

						Reclami Idrico		3,830		3,458		3,449		7,330		7,194		3,820		1,650						1,970

						Altre istanze scritte*		43		173		186		271		274		401		511

						Totale		3,873		3,631		3,635		7,601		7,468		4,221		2,161

						Variazioni				-6%		0%		109%		-2%		-43%		10%

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

								3,873		3,631		3,635		7,601		7,468		4,221

								-6%		0%		109%		-2%		-43%



Reclami Idrico	

2020	2021	2022	2023	2024	I sem 2025	3458	3449	7330	7194	3820	1650	Altre istanze scritte*	

2020	2021	2022	2023	2024	I sem 2025	173	186	271	274	401	511	



Reclami Idrico	2019	2020	2021	2022	2023	3830	3458	3449	7330	7194	Altre istanze scritte*	2019	2020	2021	2022	2023	43	173	186	271	274	











3.631

3.635

7.601

0,1%

+109%

-2%

7.468

*) Le altre Attività comprendono principalmente le segnalazioni idrico e le altre istanze rifiuti

4.221

-43%

2.161

-10%                                vs I sem 2024
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						I sem 2025 - Reclami Idrico

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus		1,392		84%

						Qualità tecnica 		110		7%																								Misura		0%

						Fatturazione		78		5%																								Qualità commerciale		0%

						Contratti		42		2.5%																								Allacciamenti/Lavori		1%

						Allacciamenti/Lavori		20		1%																								Contratti		3%

						Qualità commerciale		5		0.3%																								Fatturazione		5%

						Misura		3		0.2%																								Qualità tecnica 		7%

						Totale		1,650		100%																								Bonus		84%

						2025		2023



						fatturazione + prezzi e tariffe		78

																Argomento		n.		% vs totale

																Misura		3		0.2%

																Qualità commerciale		5		0.3%

																Allacciamenti/Lavori		20		1%

																Contratti		42		2.5%

																Fatturazione		78		5%

																Qualità tecnica 		110		7%

																Bonus		1,392		84%















Misura	Qualità commerciale	Allacciamenti/Lavori	Contratti	Fatturazione	Qualità tecnica 	Bonus	1.8181818181818182E-3	3.0303030303030303E-3	1.2121212121212121E-2	2.5454545454545455E-2	4.7272727272727272E-2	6.6666666666666666E-2	0.84363636363636363	





BOZZA_PS_a 

						2023		2022		2021		2020		2019

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

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



				 Altre Attività		898		1,224		404		355		262

				- di cui Non Competenza		702		552		353		273		217

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

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





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

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









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

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

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

				- di cui Modulo non lavorabile/non completo		20

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

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

				Richiesta Informazioni Bonus Indiretti		22,309		11,782		242

				Reclamo Bonus Indiretti		6,231



				Help Desk (F)		7		10		24		12		35

																												Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile Idrico

																												Richieste di informazioni con invito al Servizio Conciliazione Idrico



				 Totale Attività Idrico (F)		11,869

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

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

				Reclami su Servizio Idrico		323		417		884		634		872

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

				Segnalazioni		22		37		22		4		3

				Non Competenza		22		22		23		33		9

				 Totale Attività Rifiuti (G)		230

				- di cui Richieste informazioni Rifiuti		99		98		67		98		8

				- di cui Non Competenza Rifiuti		3				2		1

				- di cui Reclami Rifiuti		126		109		58		37		23				altr

				- di cui Segnalazione Rifiuti		2		5

				 Totale Attività Telecalore (H)		189

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

				Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile Idrico		140		114		4

				Segnalazione telecalore		0				1



				Contatore casi ambiente 2023-2018



				2023		2022		2021		2020		2019		2018		2017

				12288		10167		5037		5418		4583		3712
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5

				Argomenti		2019		2020		2021		2022		2023		Totale

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

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

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

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

								-1%		31%		99%		23%

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

																																								 



Altri Argomenti**	

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

2019	2020	2021	2022	2023	219589	224444	320767	812961	966171	







483.082

480.475

630.083

1.254.318

1.546.809

-0,5%

+31%

+99%

+23%
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				Argomento chiamate gestite		n.		% vs totale



				Bonus sociale		808,251		67%

				Modalità di risoluzione controversie		156,310		13%

				Pratiche presso lo Sportello		81,853		6.5%

				Diritti e regolazione		46,543		4%

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

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



				Totale chiamate gestite		1,209,482		100%



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



						1,546,809

				Bonus sociale		67%

				Modalità di risoluzione controversie		13%

				Pratiche presso lo Sportello		7%

				Diritti e regolazione		4%

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

				Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili		6%





6b





																																Bonus sociale		67%

																																Modalità di risoluzione controversie		13%

																																Pratiche presso lo Sportello		6.5%

																																Diritti e regolazione		4%

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

																																Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili		6%

																																Totale		1,209,482













[NOME CATEGORIA]
67%





[NOME CATEGORIA]

6,5%





[NOME CATEGORIA]
3,5%



[NOME CATEGORIA]
6%





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

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

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

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

												31%		35%		188%		-5%





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











Energia	

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

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

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus sociale		21,179		45%																						Qualità commerciale		1%

						Fatturazione		7,164		14%																						Misura		1%

						Mercato		5,934		12%																						Prosumer		1%

						Contratti		5,911		11%																						DL Aiuti		1%

						Morosità e sospensione		3,609		7%																						Altro		3%

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

						Altro		1,382		3%																						Morosità e sospensione		7%

						DL Aiuti		1,001		1%																						Contratti		11%

						Prosumer		589		1%																						Mercato		12%

						Misura		453		1%																						Fatturazione		14%

						Qualità commerciale		442		1%																						Bonus sociale		45%

						Totale 		49,930		100%





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

						Argomento		n.		% vs totale																						Qualità commerciale		1%

						Bonus		2,900		60%																						Misura		1%

						Fatturazione		803		16%																						Qualità tecnica		2%

						Contratti		571		12%																						Allacciamenti/Lavori		2%

						Trasparenza del Servizio		150		3%																						Prezzi e tariffe		3%

						Prezzi e tariffe		137		3%																						Trasparenza del Servizio		3%

						Allacciamenti/Lavori		127		2%																						Contratti		12%

						Qualità tecnica		79		2%																						Fatturazione		16%

						Misura		32		1%																						Bonus		60%

						Qualità commerciale		21		1%

						Totale		4,820		100%







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

																																95%																		53%



0.05	0.95	

0.47	0.53	
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						2019		2020		2021		2022		2023

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

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

				Help Desk

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

				Variazione				9%		32%		19%		18%

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



Procedure Speciali	

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

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

2019	2020	2021	2022	2023	



+9%

+32%

+19%

38.332

41.903

55.482

65.775

77.472

+18%
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						2023 - Procedure Speciali risolutive

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus		29,566		93.5%																				Doppia fatturazione		0.5%

						CMOR		1,921		6.0%																				CMOR		6.0%

						Doppia fatturazione		151		0.5%																				Bonus		93.5%

						Totale		31,638		100%













						2023 - Procedure Speciali informative

						Argomento		n.		% vs totale

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

						Venditore ignoto		13,285		29.5%																				Venditore ignoto		29.5%

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

						Totale		44,929		100%

































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

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



Doppia fatturazione	CMOR	Bonus	5.0000000000000001E-3	0.06	0.93500000000000005	





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

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

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

						Attività Rifiuti		31		136		140		212		230

						Attività Telecalore		0		0		27		174		189

						Altre Attività*		12		37		46		59		44

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

						Variazioni				18%		-7%		102%		21%

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

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

								-9%		0%		111%		-2%



Bonus Idrico e Reclami	

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

2019	2020	2021	2022	2023	12	37	46	59	44	



3.842

3.495

3.495

7.389

-9%

0%

+111%

-2%

7.238
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						2023 - Reclami Idrico

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus		6,871		96%

						Fatturazione		117		2%																								Allacciamenti/Lavori		0.1%

						Qualità Tecnica 		101		1%																								Qualità contrattuale del Servizio		0.3%

						Morosità		70		1%																								Morosità		1%

						Qualità contrattuale del Servizio		25		0.3%																								Qualità Tecnica 		1%

						Allacciamenti/Lavori		10		0.1%																								Fatturazione		2%

						Totale		7,194		100%																								Bonus		96%







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





BOZZA_PS_a 

						2023		2022		2021		2020		2019

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

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



				 Altre Attività		898		1,224		404		355		262

				- di cui Non Competenza		702		552		353		273		217

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

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





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

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









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

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

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

				- di cui Modulo non lavorabile/non completo		20

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

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

				Richiesta Informazioni Bonus Indiretti		22,309		11,782		242

				Reclamo Bonus Indiretti		6,231



				Help Desk (F)		7		10		24		12		35

																												Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile Idrico

																												Richieste di informazioni con invito al Servizio Conciliazione Idrico



				 Totale Attività Idrico (F)		11,869

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

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

				Reclami su Servizio Idrico		323		417		884		634		872

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

				Segnalazioni		22		37		22		4		3

				Non Competenza		22		22		23		33		9

				 Totale Attività Rifiuti (G)		230

				- di cui Richieste informazioni Rifiuti		99		98		67		98		8

				- di cui Non Competenza Rifiuti		3				2		1

				- di cui Reclami Rifiuti		126		109		58		37		23				altr

				- di cui Segnalazione Rifiuti		2		5

				 Totale Attività Telecalore (H)		189

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

				Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile Idrico		140		114		4

				Segnalazione telecalore		0				1



				Contatore casi ambiente 2023-2018



				2023		2022		2021		2020		2019		2018		2017

				12288		10167		5037		5418		4583		3712
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1.6 - Informazioni sulla regolazione applicabile " 800166 654

Settori Idrico e Telecalore — | sem 2025

Fig. 8

Informazioni sulla
regolazione applicabile
per argomento

Settori Idrico e Telecalore
| semestre 2025

| sem 2025 - Informazioni sulla regolazione applicabile

Argomento n. % vs totale
Bonus 757 34% SETe
Fatturazione 695 31% Fatturazione
Contratti 351 16% Contratti 7
Prezzi e tariffe 171 7.5% Prezzi e tariffe
Allacciamenti/Lavori 123 59 Allacciamenti/Lavori %588 5%
Qualita tecnica 13 59% Qualita tecnica G 5%
Misura 33 1% Misura B1%
Qualita commerciale | 0,4% Qualita commerciale §04%
Altro 3 0,1% Altro H0,1%

. Sportello per il consumatore Energia e Ambiente Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami— 1 sem 2025



1.7 - Customer Satisfaction® - | sem 2025

Fig. 9

Soddisfazione dei clienti
che hanno contattato
telefonicamente il
Contact Center

I sem 2025

Sintesi giudizi delle chiamate

Percentuale dei clienti che hanno espresso un o 10%
giudizio al termine della chiamata

5%
Fig. 10
Soddisfazione dei clienti che
hanno contattato con Soddisfazione per richieste scritte di

richieste scritte di
informazioni sulla regolazione
il Contact Center

I sem 2025

informazioni sulla regolazione

Percentuale dei clienti soddisfatti che hanno espresso
95% | un giudizio a seguito di richieste scritte di informazioni Per nulla Motto
sulla regolazione ricevute dal Contact Center soddisfatto soddisfatto

*) Percentuale dei clienti che, rilasciando il giudizio al completamento della procedura, si sono dichiarati soddisfatti del servizio ricevuto
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2.1 - Procedure Speciali risolutive e Altre istanze scritte — 800 166 654

AMBIENTE

2020/1 sem 2025

Fig. ||

Procedure Speciali risolutive

e Altre istanze scritte )
. . +37% -43%

Settori Energia

anni 2020 — | sem 2025 32.543

905

B Procedure Speciali risolutive

+103%
M Altre istanze scritte® 23.817
1.234
18.390
1.064
+22%
11.726
9.632 428 o 20 2024

267 7.511
' 546

2020 2021 2022 2023 2024 I sem 2025

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

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami— 1 sem 2025

Sportello per il consumatore Energia e Ambiente



2.2 - Dettaglio Procedure Speciali risolutive * - | sem 2025

Fig. 12

Procedure Speciali
risolutive
Argomenti in ingresso
| sem 2025

| sem 2025 - Procedure Speciali risolutive
gonvs (IR /7%

Argomento n. % vs totale
Bonus 5.346 77%
cMor 'zz%
CMOR 1.540 22%
Doppia fatturazione 79 1%
PP Doppia fatturazione '1%

*) Le procedure speciali risolutive sono attivabili per problematiche dei settori energetici connesse a fattispecie predeterminate: lo Sportello indica la soluzione della controversia consultando le
informazioni codificate in banche dati centralizzate e mediante eventuali interlocuzioni con gli operatori interessati. Sono gestite mediante tali procedure, in particolare, le problematiche dei clienti finali
afferenti al bonus sociale (es. mancata erogazione dell’agevolazione) e al CVR (verifica dei presupposti per il suo annullamento).
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				Argomenti		2019		2020		2021		2022		2023		Totale

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

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

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

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

								-1%		31%		99%		23%

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

																																								 



Altri Argomenti**	

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

2019	2020	2021	2022	2023	219589	224444	320767	812961	966171	







483.082

480.475

630.083

1.254.318

1.546.809

-0,5%

+31%

+99%

+23%



6a



















				Argomento chiamate gestite		n.		% vs totale



				Bonus sociale		808,251		67%

				Modalità di risoluzione controversie		156,310		13%

				Pratiche presso lo Sportello		81,853		6.5%

				Diritti e regolazione		46,543		4%

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

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



				Totale chiamate gestite		1,209,482		100%



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



						1,546,809

				Bonus sociale		67%

				Modalità di risoluzione controversie		13%

				Pratiche presso lo Sportello		7%

				Diritti e regolazione		4%

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

				Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili		6%





6b





																																Bonus sociale		67%

																																Modalità di risoluzione controversie		13%

																																Pratiche presso lo Sportello		6.5%

																																Diritti e regolazione		4%

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

																																Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili		6%

																																Totale		1,209,482













[NOME CATEGORIA]
67%





[NOME CATEGORIA]

6,5%





[NOME CATEGORIA]
3,5%



[NOME CATEGORIA]
6%





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

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

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

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

												31%		35%		188%		-5%





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











Energia	

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

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

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus sociale		21,179		45%																						Qualità commerciale		1%

						Fatturazione		7,164		14%																						Misura		1%

						Mercato		5,934		12%																						Prosumer		1%

						Contratti		5,911		11%																						DL Aiuti		1%

						Morosità e sospensione		3,609		7%																						Altro		3%

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

						Altro		1,382		3%																						Morosità e sospensione		7%

						DL Aiuti		1,001		1%																						Contratti		11%

						Prosumer		589		1%																						Mercato		12%

						Misura		453		1%																						Fatturazione		14%

						Qualità commerciale		442		1%																						Bonus sociale		45%

						Totale 		49,930		100%





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

						Argomento		n.		% vs totale																						Qualità commerciale		1%

						Bonus		2,900		60%																						Misura		1%

						Fatturazione		803		16%																						Qualità tecnica		2%

						Contratti		571		12%																						Allacciamenti/Lavori		2%

						Trasparenza del Servizio		150		3%																						Prezzi e tariffe		3%

						Prezzi e tariffe		137		3%																						Trasparenza del Servizio		3%

						Allacciamenti/Lavori		127		2%																						Contratti		12%

						Qualità tecnica		79		2%																						Fatturazione		16%

						Misura		32		1%																						Bonus		60%

						Qualità commerciale		21		1%

						Totale		4,820		100%







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

																																95%																		53%



0.05	0.95	

0.47	0.53	
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						2019		2020		2021		2022		2023

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

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

				Help Desk

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

				Variazione				9%		32%		19%		18%

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



Procedure Speciali	

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

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

2019	2020	2021	2022	2023	



+9%

+32%

+19%

38.332

41.903

55.482

65.775

77.472

+18%
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						2023 - Procedure Speciali risolutive

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus		29,566		93.5%																				Doppia fatturazione		0.5%

						CMOR		1,921		6.0%																				CMOR		6.0%

						Doppia fatturazione		151		0.5%																				Bonus		93.5%

						Totale		31,638		100%













						2023 - Procedure Speciali informative

						Argomento		n.		% vs totale

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

						Venditore ignoto		13,285		29.5%																				Venditore ignoto		29.5%

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

						Totale		44,929		100%

































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

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



Doppia fatturazione	CMOR	Bonus	5.0000000000000001E-3	0.06	0.93500000000000005	





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

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

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

						Attività Rifiuti		31		136		140		212		230

						Attività Telecalore		0		0		27		174		189

						Altre Attività*		12		37		46		59		44

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

						Variazioni				18%		-7%		102%		21%

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

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

								-9%		0%		111%		-2%



Bonus Idrico e Reclami	

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

2019	2020	2021	2022	2023	12	37	46	59	44	



3.842

3.495

3.495

7.389

-9%

0%

+111%

-2%

7.238
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						2023 - Reclami Idrico

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus		6,871		96%

						Fatturazione		117		2%																								Allacciamenti/Lavori		0.1%

						Qualità Tecnica 		101		1%																								Qualità contrattuale del Servizio		0.3%

						Morosità		70		1%																								Morosità		1%

						Qualità contrattuale del Servizio		25		0.3%																								Qualità Tecnica 		1%

						Allacciamenti/Lavori		10		0.1%																								Fatturazione		2%

						Totale		7,194		100%																								Bonus		96%







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





BOZZA_PS_a 

						2023		2022		2021		2020		2019

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

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



				 Altre Attività		898		1,224		404		355		262

				- di cui Non Competenza		702		552		353		273		217

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

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





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

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









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

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

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

				- di cui Modulo non lavorabile/non completo		20

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

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

				Richiesta Informazioni Bonus Indiretti		22,309		11,782		242

				Reclamo Bonus Indiretti		6,231



				Help Desk (F)		7		10		24		12		35

																												Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile Idrico

																												Richieste di informazioni con invito al Servizio Conciliazione Idrico



				 Totale Attività Idrico (F)		11,869

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

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

				Reclami su Servizio Idrico		323		417		884		634		872

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

				Segnalazioni		22		37		22		4		3

				Non Competenza		22		22		23		33		9

				 Totale Attività Rifiuti (G)		230

				- di cui Richieste informazioni Rifiuti		99		98		67		98		8

				- di cui Non Competenza Rifiuti		3				2		1

				- di cui Reclami Rifiuti		126		109		58		37		23				altr

				- di cui Segnalazione Rifiuti		2		5

				 Totale Attività Telecalore (H)		189

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

				Richieste di informazioni sulla regolazione applicabile Idrico		140		114		4

				Segnalazione telecalore		0				1



				Contatore casi ambiente 2023-2018



				2023		2022		2021		2020		2019		2018		2017

				12288		10167		5037		5418		4583		3712
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Customer Satisfaction* e Compensation** — | sem 2025 o

Fig. 13

Soddisfazione dei clienti sul livello di
Servizio di gestione delle Procedure

Speciali e Altre istanze scritte Soddisfazione per Procedure
I 'sem 2025 1S] P :
Speciali e Altre istanze scritte

Clienti soddisfatti del servizio ricevuto (rilevazione
Customer Satisfaction) che hanno espresso un giudizio

relativamente alle Procedure Speciali e alle Altre istanze

scritte Per nulla Molto
soddisfatto soddisfatto

Fig. 14
Compensation
Procedure Speciali

risolutive Cvor e Bonus
| sem 2025

Importo totale: 383.790 €

CMOR. 362.951 €
Bonus: 20.839 €

L
d Non domestico Domestico ﬁ
*) Percentuale dei clienti che, rilasciando il giudizio al completamento della procedura, si é dichiarato soddisfatto del servizio ricevuto
**) Valore recuperato dai clienti finali a seguito dell’intervento dello Sportello, mediante richieste di restituzioni o rettifiche, pari al corrispettivo di morosita (CMOR) richiestogli o al valore del Bonus
spettante per I'annualita di riferimento.

Sportello per il consumatore Energia e Ambiente Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami— 1 sem 2025
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2.4 - Volumi Settori Idrico e Rifiuti - 2020/1 sem 2025

Fig. 15

Volumi +109% 2% -43%
Settori Idrico e Rifiuti l ‘

anni 2020 — | sem 2025 7.601 7.468

W Reclamildrico

B Altre istanze scritte™®

2020 2021 2022 2023 2024 I sem 2025

*) Le altre Attivita comprendono principalmente le segnalazioni per il settore idrico e le altre istanze per il settore dei rifiuti.

Relazione annuale Contact Center, Procedure Speciali e Reclami — | sem 2025
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2.5 - Argomenti e sub-argomenti relativi ai Reclami* Settore " 800166 654
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Idrico — | sem 2025 : [T

Fig. 16

Reclami Settore ldrico
per argomento
I sem 2025

| sem 2025 - Reclami Idrico

Argomento n. % vs totale

Bonus 1.392 84% A 349
Qualita tecnica 110 7% 7%

Fatturazione 78 5% D%

Contratti 42 2,5% #25%
Allacciamenti/Lavori 20 1% P 1%

Qualita commerciale 5 0,3% §0,3%

Misura 3 0,2% 10,2%

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