
The Energy and Environment Consumer Help Desk is operated on behalf of ARERA by the Acquirente Unico since 2009, and provides information and support to customers in the 
regulated sectors
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Call Centre
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Summary – Call Centre

Energy and Environment Consumer Help Desk

Freephone Number 800.166.654

Year 2025 Call Centre, Special Procedures and 
Second-Level Complaints Reports



 12.078.295
 Total calls since Sportello establishment (dec. 2009)
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1.1 - Calls to the Call Centre received during working 
hours - 2020/2025 (1/2)

*) Service active Mon–Fri (8:00–18:00), excluding public holidays
**) e.g. Billing, contracts, connections, works and technical quality, Cmor

Calls to the Call Centre 
received during working 
hours*
2020 - 2025 

Fig.1

Average  
number of 
calls/day

1.899 2.495 4.756 6.212 4.419 3.159

Energy and Environment Consumer Help Desk

Freephone Number 800.166.654

Other topics** Social Bonus

Year 2025 Call Centre, Special Procedures and 
Second-Level Complaints Reports



 12.078.295
Total calls since Sportello establishment (dec. 2009)

- 3 -- 2 -Servizio Conciliazione – Relazione annuale delle attività - anno 2018 - 1 -- 5 -

Fig.2

1.1 - Calls to the Call Centre received during working 
hours - 2020/2025 (2/2)

Energy and Environment Consumer Help Desk

Freephone Number 800.166.654

Calls to the Call Centre 
received during working 
hours* by sector
2020 - 2025 

*) Service active Mon–Fri (8:00–18:00), excluding public holidays

Energy sector Environment sector

Year 2025 Call Centre, Special Procedures and 
Second-Level Complaints Reports



Calls to the Call Centre 
received during working 
hours by topic (%) - 2025
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Calls to the Call Centre 
received during working 
hours by topic (n.) - 2025

Fig. 3

1.2 - Calls to the Call Centre received during working 
hours  by topic - 2025 

Fig. 4

786.647 
Calls to the Call Centre 

received during
working  hours - 2025

Energy and Environment Consumer Help Desk

Freephone Number 800.166.654

Year 2025 Call Centre, Special Procedures and 
Second-Level Complaints Reports

Calls received by topic n. % vs total

Alternative dispute settlement 304.487 39%

Social Bonus 278.024 35%

Rights and Regulation 121.510 15%

Gradual standard offer service and 

vulnerable household
53.799 7%

Portale Offerte, Portale Consumi and 

Purchasing Groups
16.588 2%

Files at the Help Desk 12.239 2%

Total calls received 786.647 100%
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1.3 - Written requests for information by sector and requests for 
activation of special information procedures - 2020/2025 

Fig. 5

Written requests for 
information by sector and 
requests for activation of 
special information
procedures - 2025

500.988
Written requests for information by sector 

and requests for activation of special 
information procedures since 2020

Energy and Environment Consumer Help Desk

Written requests for information – water and district heating sectors 

Written requests for information – energy sector

Requests for activation of special information procedures – energy sector

Year 2025 Call Centre, Special Procedures and 
Second-Level Complaints Reports
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1.4 - Written requests for information -  
Energy sectors - 2025 

Fig. 6

Written requests for 
information by topic -
Energy sectors - 2025

Energy and Environment Consumer Help Desk Year 2025 Call Centre, Special Procedures and 
Second-Level Complaints Reports

Prosumer

Commercial quality

Metering

Other

Vulnerable household

Connection, technical quality

Contracts

Non-pmt of bills and disconn.

Market

Billing

Social Bonus

1%

1%

2%

3%

4%

9%

10%

12%

15%

15%

28%

Topic n. % vs tot.

Social Bonus 11.222 28%

Billing 6.061 15%

Market 5.852 15%

Non-payment of bills and disconnection 4.948 12%

Contracts 4.199 10%

Connection, technical quality 3.677 9%

Vulnerable household 1.672 4%

Other 1.249 3%

Metering 688 2%

Commercial quality 426 1%

Prosumer 404 1%

Total 40.398 100%

2025 - Written requests for information 
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1.5 - Requests for activation of special information 
procedures by topics - 2025 

Fig. 7

Requests for 
activation of special 
information 
procedures by topics -
Energy sector - 2025

*) Special information procedures allow final customers in the energy sectors to obtain specific information encoded in centralised databases (Integrated Information System, Indemnity System)
accessible from the Help Desk and subject to specific regulation by ARERA. At the final customer’s request, the Help Desk, through these procedures, may provide: the name of the commercial
counterparty of the contract for which it is intended to request the transfer, the name of the current commercial counterparty with the date of switching and, with regard to the CMOR, the name of the
supplier that requested the application of that charge, the minimum contents of the claim provided for by the regulation and the information regarding the possible state of suspension or cancellation of
the compensation.

Energy and Environment Consumer Help Desk Year 2025 Call Centre, Special Procedures and 
Second-Level Complaints Reports

Identification of the 
“unknown supplier” in the 

event of a transfer

Requests for information
CMOR

Date of the change of supplier
(switching) and

the name of the supplier itself

19%

39%

42%

CMOR

Topic n. % vs tot.

Date of the change of supplier (switching) and

the name of the supplier itself
17.514 42%

Requests for information C 16.559 39%

Identification of the “unknown supplier” in 

the event of a transfer
7.971 19%

Total 42.044 100%

2025 - Requests for activation of special information procedures

MOR
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				Argomenti		2019		2020		2021		2022		2023		Totale

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

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

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

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

								-1%		31%		99%		23%

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

																																								 



Altri Argomenti**	

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

2019	2020	2021	2022	2023	219589	224444	320767	812961	966171	







483.082

480.475

630.083

1.254.318

1.546.809

-0,5%

+31%

+99%

+23%
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				Argomento chiamate gestite		n.		% vs totale



				Bonus sociale		808,251		67%

				Modalità di risoluzione controversie		156,310		13%

				Pratiche presso lo Sportello		81,853		6.5%

				Diritti e regolazione		46,543		4%

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

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



				Totale chiamate gestite		1,209,482		100%



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



						1,546,809

				Bonus sociale		67%

				Modalità di risoluzione controversie		13%

				Pratiche presso lo Sportello		7%

				Diritti e regolazione		4%

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

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

																																Modalità di risoluzione controversie		13%

																																Pratiche presso lo Sportello		6.5%

																																Diritti e regolazione		4%

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

																																Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili		6%

																																Totale		1,209,482













[NOME CATEGORIA]
67%





[NOME CATEGORIA]

6,5%





[NOME CATEGORIA]
3,5%



[NOME CATEGORIA]
6%





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

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

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

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

												31%		35%		188%		-5%





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











Energia	

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

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

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus sociale		21,179		45%																						Qualità commerciale		1%

						Fatturazione		7,164		14%																						Misura		1%

						Mercato		5,934		12%																						Prosumer		1%

						Contratti		5,911		11%																						DL Aiuti		1%

						Morosità e sospensione		3,609		7%																						Altro		3%

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

						Altro		1,382		3%																						Morosità e sospensione		7%

						DL Aiuti		1,001		1%																						Contratti		11%

						Prosumer		589		1%																						Mercato		12%

						Misura		453		1%																						Fatturazione		14%

						Qualità commerciale		442		1%																						Bonus sociale		45%

						Totale 		49,930		100%





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

						Argomento		n.		% vs totale																						Qualità commerciale		1%

						Bonus		2,900		60%																						Misura		1%

						Fatturazione		803		16%																						Qualità tecnica		2%

						Contratti		571		12%																						Allacciamenti/Lavori		2%

						Trasparenza del Servizio		150		3%																						Prezzi e tariffe		3%

						Prezzi e tariffe		137		3%																						Trasparenza del Servizio		3%

						Allacciamenti/Lavori		127		2%																						Contratti		12%

						Qualità tecnica		79		2%																						Fatturazione		16%

						Misura		32		1%																						Bonus		60%

						Qualità commerciale		21		1%

						Totale		4,820		100%







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

																																95%																		53%



0.05	0.95	

0.47	0.53	
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						2019		2020		2021		2022		2023

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

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

				Help Desk

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

				Variazione				9%		32%		19%		18%

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



Procedure Speciali	

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

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

2019	2020	2021	2022	2023	



+9%

+32%

+19%

38.332

41.903

55.482

65.775

77.472

+18%



14



						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



17



















						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 - Written requests for information – water and 
district heating sectors - 2025 

Fig. 8

Written requests for 
information – water
and district heating
sectors – 2025

Energy and Environment Consumer Help Desk Year 2025 Call Centre, Special Procedures and 
Second-Level Complaints Reports

Topic n. % vs tot.
Social Bonus 1.488 35%
Billing 1.203 28%
Contracts 735 17%
Technical quality 270 6,3%
Pricing and tariffs 241 6%
Connection 223 5,2%
Metering 73 2%
Commercial quality 18 0,4%
Other 3 0,1%

Total 4.254 100%

2025 - Written requests for information 

Other

Commercial quality

Metering

Connection

Pricing and tariffs

Technical quality

Contracts

Billing

Social Bonus

0,1%

0,4%

2%

5,2%

6%

6,3%

17%

28%

35%
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1.7 - Customer Satisfaction* – 2025 

53%

*) Percentage of customers reporting satisfaction with the service at the end of the procedure

Fig. 9

Satisfaction of customers 
who contacted the 
Call Centre via 
Telephone - 2025

Percentage of customers who provided feedback at 
the end of the call

Very satisfied 85%

Quite satisfied 10%

Not at all satisfied 5%

Summary of call feedback

Fig. 10

Satisfaction of customers 
who contacted the 
Call Centre with
written requests for 
information - 2025

Not at all 
satisfied

Very 
satisfied

Customer satisfaction for
Written requests for information

95%
Percentage of satisfied customers who provided 
feedback following written requests for information 
received by the Call Centre”

Energy and Environment Consumer Help Desk

Freephone Number 800.166.654

Year 2025 Call Centre, Special Procedures and 
Second-Level Complaints Reports
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2.3            Special Settlement Procedures and other requests: Customer Satisfaction and  

…………...Compensation – 2025

Environment sector

2.4            Volumes Second-Level Complaints for water and waste sectors - 2020/2025

2.5 Second-Level Complaints for water sector by topic - 2025
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2.1 - Special Settlement Procedures and other requests 
2020/2025 

Fig. 11

*) Other requests mainly concerned: cases related to the earthquakes in Central Italy, Ischia, and other natural disasters, the gradual transition to the standard offer service and support for vulnerable households,
customer reports and the Help Desk for Consumer Associations

Special Settlement 
Procedures and other 
requests for energy sector 
2020 - 2025 

Energy and Environment Consumer Help Desk

Other requests*

Special Settlement Procedures 

Year 2025 Call Centre, Special Procedures and 
Second-Level Complaints Reports
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2.2 - Special Settlement Procedures by topic – 2025 

Fig. 12

Special Settlement 
Procedures by topic - 2025 

*) Special solution procedures are applied for specific types of problems in the energy sectors, for the solution of which, at the final customer’s request, the Help Desk can
access codified information in centralised databases (as is the case for special information procedures) and, where appropriate, also send special requests for information to
the operators involved. In particular, final customer issues related to the social bonus and CMOR are handled through these procedures.

Energy and Environment Consumer Help Desk Year 2025 Call Centre, Special Procedures and 
Second-Level Complaints Reports

Topic n. % vs tot.

Social Bonus 10.960 80%

CMOR 2.591 19%

Double invoicing 128 1%

Total 13.679 100%

2025 - Special Settlement Procedures 

Double invoicing

CMOR

Social Bonus

1%

19%

80%

CMOR


1
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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%
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																																Bonus sociale		67%

																																Modalità di risoluzione controversie		13%

																																Pratiche presso lo Sportello		6.5%

																																Diritti e regolazione		4%

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

																																Servizio a tutele graduali e clienti vulnerabili		6%

																																Totale		1,209,482













[NOME CATEGORIA]
67%





[NOME CATEGORIA]

6,5%





[NOME CATEGORIA]
3,5%



[NOME CATEGORIA]
6%





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

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

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

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

												31%		35%		188%		-5%





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











Energia	

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

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

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus sociale		21,179		45%																						Qualità commerciale		1%

						Fatturazione		7,164		14%																						Misura		1%

						Mercato		5,934		12%																						Prosumer		1%

						Contratti		5,911		11%																						DL Aiuti		1%

						Morosità e sospensione		3,609		7%																						Altro		3%

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

						Altro		1,382		3%																						Morosità e sospensione		7%

						DL Aiuti		1,001		1%																						Contratti		11%

						Prosumer		589		1%																						Mercato		12%

						Misura		453		1%																						Fatturazione		14%

						Qualità commerciale		442		1%																						Bonus sociale		45%

						Totale 		49,930		100%





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

						Argomento		n.		% vs totale																						Qualità commerciale		1%

						Bonus		2,900		60%																						Misura		1%

						Fatturazione		803		16%																						Qualità tecnica		2%

						Contratti		571		12%																						Allacciamenti/Lavori		2%

						Trasparenza del Servizio		150		3%																						Prezzi e tariffe		3%

						Prezzi e tariffe		137		3%																						Trasparenza del Servizio		3%

						Allacciamenti/Lavori		127		2%																						Contratti		12%

						Qualità tecnica		79		2%																						Fatturazione		16%

						Misura		32		1%																						Bonus		60%

						Qualità commerciale		21		1%

						Totale		4,820		100%







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

																																95%																		53%



0.05	0.95	

0.47	0.53	
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						2019		2020		2021		2022		2023

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

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

				Help Desk

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

				Variazione				9%		32%		19%		18%

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



Procedure Speciali	

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

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

2019	2020	2021	2022	2023	



+9%

+32%

+19%

38.332

41.903

55.482

65.775

77.472

+18%
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						2023 - Procedure Speciali risolutive

						Argomento		n.		% vs totale

						Bonus		29,566		93.5%																				Doppia fatturazione		0.5%

						CMOR		1,921		6.0%																				CMOR		6.0%

						Doppia fatturazione		151		0.5%																				Bonus		93.5%

						Totale		31,638		100%













						2023 - Procedure Speciali informative

						Argomento		n.		% vs totale

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

						Venditore ignoto		13,285		29.5%																				Venditore ignoto		29.5%

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

						Totale		44,929		100%

































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

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



Doppia fatturazione	CMOR	Bonus	5.0000000000000001E-3	0.06	0.93500000000000005	





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





15





16



								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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2.3 - Special Settlement Procedures and other requests: 
Customer Satisfaction and Compensation* – 2025 

Fig. 13

Customer Satisfaction for 
Special Settlement Procedures 
and other requests - 2025 

96%
Percentage of customers satisfied who provided 
feedback regarding Special Settlement Procedures and 
other requests Not at all 

satisfied
Very 

satisfied

Satisfaction for Special Settlement 
Procedures and other requests

*) The amount recovered by final users or customers following the intervention of the Help Desk, either through requests for refunds or
adjustments, or corresponding to the requested CMOR or to the value of the Social Bonus due for the relevant year.

Fig. 14
Compensation for Special 
Settlement Procedures: 
CMOR and Social Bonus- 2025 

CMOR: 827.129 €
Social Bonus: 76.313 €

HouseholdsNon - households

Compensation: 903.442 € 

Energy and Environment Consumer Help Desk Year 2025 Call Centre, Special Procedures and 
Second-Level Complaints Reports

317.060 € 

510.069 € 
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*) Other requests mainly include customer reports concerning the water sector, as well as other requests related to the waste sector.

2.4 – Volumes Second-Level Complaints for water and 
waste sectors - 2020/2025 

Fig. 15

Volumes
Water and waste sectors
2020 - 2025

- 17 -Energy and Environment Consumer Help Desk

Other requests*

Second-Level Complaints 
for water sector 

Year 2025 Call Centre, Special Procedures and 
Second-Level Complaints Reports
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2.5 - Second-Level Complaints for water sector
by topic - 2025 

Fig. 16

Second-Level 
Complaints for 
water sector 
by Topic - 2025

Energy and Environment Consumer Help Desk Year 2025 Call Centre, Special Procedures and 
Second-Level Complaints Reports

Topic n. % vs tot.

Social Bonus 3.078 77%

Technical quality 310 8%

Billing 297 7%

Contracts 178 4%

Connection 66 2%

Pricing and tariffs 45 1,1%

Metering 29 0,7%

Commercial quality 9 0,2%

Total 4.012 100%

2025 - Second-Level Complaints for water sector 

Commercial quality

Metering

Pricing and tariffs

Connection

Contracts

Billing

Technical quality

Social Bonus

0,2%

0,7%

1,1%

2%

4%

7%

8%

77%
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