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Fig. 4

Argomenti delle
domande di
conciliazione per il
settore elettrico
anno 2025

v

Fig. 5

Argomenti delle
domande di
conciliazione per
il settore gas
anno 2025

&

2025 - Settore elettrico

Argomento domande n. % Vs tot.
Fatturazione 4.726 39,3%
Danni 2.223 18,5%
Contratti 1.466 12,2%
Morosita e sospensione 927 7,7%
Connessioni, lavori e qualita tecnica 866 7,2%
Altro 639 5,3%
Misura 625 5,2%
Mercato 495 4,1%
Qualita commerciale 60 0,5%
Totale domande 12.027 100%

2025 - Settore gas
Argomento domande n. % Vs tot.
Fatturazione 4.265 57,2%
Contratti 932 12,5%
Morosita e sospensione 798 10,7%
Misura 547 7,3%
Altro 349 4,9%
Connessioni, lavori e qualita tecnica 246 3,3%
Mercato 175 2,3%
Danni 113 1,5%
Qualita commerciale 25 0,3%
Totale domande 7.450 100%
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Fig. 6

Argomenti delle
domande di
conciliazione dei
clienti dual-fuel
anno 2025
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Fig. 7

Argomenti delle
domande di
conciliazione dei
prosumer
anno 2025
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2025 - Clienti dual-fuel Misura
; o Qualita
Argomento domande n. % su tot. Dla‘;;: ge commerciale
A o ’ 0,4% Connessioni,
Fatturazione 1.080 37,7% Altro lavori e qualita
Contratti 84l 29,4% gl el
0,3%
Mercato 531 18,1% Morosita e
sospensione
Morosita e sospensione 270 7,8% 7.8%
i Fatturazione
Altro 105 4,1% 37,7%
. o Mercato
Danni 35 1,4% 18,1%
Misura 22 0,8%
Qualita commerciale 18 0,4%
Connessioni, lavori e qualita tecnica I8 0,3%
‘ N Contratti
Totale domande 2.920 100% 29,4%
2025 - Prosumer
Argomento domande n. % Vs tot.
Connessioni, lavori e qualita tecnica 59 26,6% . Morosita e Qualita
Contratti sospensione commerciale
Scambio sul posto 55 24,8% Altro 4,1% 5 o
9 1,4% 0,9%
. Danni 4,3%
Fatturazione 26 11,7% 6.3% Mercato
0,5%
Misura 22 9,9% C -
onnession,
Ritiro dedicato 21 9,5% Ritiro dedicato lavori e qualita
9,5% tecnica
Danni 14 6,3% 26,6%
Altro 10 4,3%
Contratti 9 4,1% Misura
Morosita e sospensione 3 1,4% g
Qualita commerciale 2 0,9% .
Fatturazione .
o 11.7% Scambio sul posto
Mercato | 0,5% ) 24.8%
Totale domande 222 100%
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Fig. 8 2025 - Settore idrico
. Argomento domande n. % su tot. .

Argomentl delle 8 Allacciamento e
domande di Fatturazione 5.443 72,4% 232”;‘ lavori Q”a“fé;fc"ica
conciliazione per il T - S Morositie =" 2% =

. ., SRTFattl i sospensione Y
settore idrico 4.4% Qualita
anno 2025 Misura 355 4,7% ’ contrattuale

Altro 1,1%

Altro 348 4,6% 4,6%
6 Meresita e sospensione 330 4, 4%
Misura
Danni 242 3,2% 4,7% Fatturazione
72,4%
Allacciamento e lavori 217 2.9% . >
Contratti
[
Qualita tecnica 121 1,6% Sl
Qualita contrattuale 83 1, 1%
Totale demande 7.523 100%
2025 - Settore telecalore
Argomento domande n. % su tot. Qualita Eecnlca Danni Qualita
4,3% 2.1% commerciale
F|g 9 Trasparenza del servizio 30 63,8% Altro 2,1%
Moresita e sospensione 6 12,8% 6,4%

Argomenti delle

domande di Allacciamento e lavori 4 B8,5%

—— . Allacciamento e
conciliazione per il

Altro 3 6,4% lavori

settore telecalore 8,5%

anno 2025 Qualita tecnica 2 43% Trasparenza del

Morosita e serwzolo
Danni | 2,1% sospensione 63,8%
5§ 12,8%

Qualita commerciale | 21%
Totale domande 47 100%
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Fig. 10

Argomenti delle
domande di
conciliazione per il
settore rifiuti
Qualita Qualita tecnica

anno 2025
2025 - Settorerrifiuti contrattuale 2,2%
22% _\ |

&
‘:1 Argomento domande n. % vs tot.
Documento di riscossione 16 34,8% Tarii:fa W Documento
Attivazione variazione e cessazione del o 30,4% riscossione
.. 14 30,4% > & 8%

servizio
Tariffa 14 30,4%
Qualita contrattuale | 2,2%

. . . Attivazione
‘Quallta tecnica | 2,2% YEREHIERE @
Totale domande 46 100% cessazione eel

servizio
30,4%
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Fig. 11
Numero di domande 2025 - Numero di domande
per tipologia Tipologia attivante Cliente/Utente Ass. Consumatori Altri Delegati Ass. PMI Totale
attivante Domestico 7.981 6.521 9.327 23.829
nno 202

anno 2025 Non domestico 2.246 680 3.467 13 6.406
11 Y Totale 10.227 7.201 12.794 13 30.235
4 )

% vs Tot. 34% 24% 42% - 100%

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

Fig. 12 Anni Domande presentate

Eta media e
domande
presentate dal
cliente/utente e
dal delegato
anno 2025

* ‘~ 6@ '::' Delegato

Cliente/Utente

20.008

Delegante
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Verifica Bonus idrico
documentale 23 Mancato
negativa I,1% rispetto dei
91 termini
Fuori ambito ~ 49% 541
182 29,4%
9,9%

Fig. | 3 2025 - Andamento delle domande Riproduttiva

Andamento delle domande Tot. % vs tot. 191
Andamento delle 10,4%
domande di Ammesse 24.140 79,8%
conciliazione Non ammesse 1.843 6,1% ettaglio Non ammesse
anno 2025 Non completate da cliente/utente 4.252 14,1% Modu3|<: ::rrato

Sopravvenuta
11 “ 6 2 o Totale 30.235 100% o i 16,9%
' SSS (¥4 208 Parte Attivante
11,3% diversa da
titolare della
fornitura
296
16,1%
Fig. 14
2025 - Settori elettrico e gas, prosumer, clienti dual-fuel c I —66 0%
onclusa positivamente =0

Domar‘de ammesse Domande ammesse / andamento procedure* Tot. % Vs tot. P
settor elettrlfo e.gjs’ fuel Conclusa positivamente 11.092 66,0%
prosumer e clienti dual-fue . - .

Conclusa negativamente 5.402 32,1% A 32,1%
e andamento procedure : . 4 : Conclusa negativamente

Rinuncia dell’attivante 310 1,9%
anno 2025

Totale 16.804 100% ]

11 “ *In corso di negoziazione: |.158 procedure pendenti al 09/02/2026.. Rinuncia dell’attivante L
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Trend domande di conciliazione e andamento procedure — 2025

Fig. 15

Domande ammesse
settore idrico e
andamento procedure
anno 2025

é

Fig. 16

Domande ammesse
settore telecalore e
andamento procedure
anno 2025

)

Fig. 17

Domande ammesse
settore rifiuti e

andamento procedure
anno 2025

Y
e
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2025 - Settore idrico

Domande ammesse / andamento procedure* Tot. % Vs tot.
Conclusa positivamente 3.367 58,5% Conclusa positivamente 58i3%
Conclusa negativamente 2.338 40,6% Conclusa negativamente _ 40,6%
Ri ia dell’attivant 49 0,9% 1 A .
inuncly CeT aTvan™e Rinuncia dell’attivante #o9%
Totale 5.754 100%

*In corso di negoziazione: 352 procedure pendenti al 09/02/2026.

2025 - Settore telecalore

Domande ammesse / andamento procedure* Tot. % Vs tot. . _ 60.7%
Conclusa positivamente h/ze
Conclusa positivamente 17 60,7%
Conclusa negativamente . 39.3% Conclusa negativamente - 39,3%
Totale 28 100%

*In corso di negoziazione: 3 procedure pendenti al 09/02/2026.

2025 - Settore rifiuti

Conclusa positivamente - 22,9%

Domande ammesse / andamento procedure* Tot. % vs tot.
Conclusa positivamente 8 22,9%
. Conclusa negativamente - 8,6%
Conclusa negativamente 3 8,6%
. . ’ . 0,

Rinuncia dell’attivante I 2,8% Bhuncia dell’attivante 1 2,8%

Mancata adesione della controparte 23 65,7%

Totale 35 100% Mancata adesione (L RRRRRRR 5.7

della controparte
*In corso di negoziazione: 6 procedure pendenti al 09/02/2026.

conciliazione.arera.it
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. Esito negativo
Fig. 18 7754
Esiti delle
procedure
anno 2025

Esito positivo

vHOR T

Giorni medi per la
5 5 chiusura della procedura
anno 2025

Fig. 19

Esiti delle procedure
concluse per settore
anno 2025

vHIR

2025
Clienti dual-fuel

Elettrico

. Prosumer
Esito delle procedure

concluse % Vs % Vs % Vs % Vs

Telecalore

n n n n n % Vs n % Vs n % Vs n % Vs

) tot. ) tot. ) tot. : tot. ) tot. ) tot. ) tot. : tot.
Conclusa positivamente 5.213 60% 4.027 74% 3.367 59% 1.781 79% 71 49% 17 61% 8 73% 14.484 65%
Conclusa negativamente 3.472 40% 1385 26% 2338 41% 470 21% 75 51% I 39% 3 27% 7.754 35%

Totale 8.685 100% 5.412 100% 5.705 100% 2.251 100% 146 100% 28 100% I 100% 22.227 100%
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Fig. 20

Compensation’
procedure attivate

e concluse
anno 2025

LT Y YRS ) € 13.076.133
ay

22.685.555 €

Ly
domestico non domestico

=]

11 96% dei clienti che ha compilato il
Fig. 21 questionario? al termine della procedura
e soddisfatto del servizio ricevuto

Customer
satisfaction
procedure attivate e
concluse

anno 2025

vHIRD D

Per nulla Molto
soddisfatto soddisfatto

I La “compensation” & il vantaggio economico (es. credito, riduzione del debito, indennizzo, risarcimento etc..) che il cliente/utente finale ottiene grazie alla conclusione positiva della procedura di conciliazione. Nel caso in cui i vantaggi (in termini
economici) siano molteplici, i relativi valori, ove determinabili, vengono sommati. L’ammontare é sottostimato in quanto I'importo recuperato dall'attivante non é sempre determinabile (ad es. verbale con impegno dell’operatore/gestore a rifatturare).

210.829 questionari compilati.
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