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Scopo del documento

Il presente documento illustra le azioni che il cliente/utente finale (o suo delegato) deve eseguire
nell’area riservata del sito web www.sportelloperilconsumatore.it per presentare una Domanda di
conciliazione presso il Servizio Conciliazione e gestire la relativa procedura.

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

1/137


http://www.sportelloperilconsumatore.it/

%SER 1710 CONCILIAZIONE AU

Acquirente

’l’\ ARERA Unice

Sommario
1 [CONE ULIliZZAte NEIIA UITA . ..eeeiieeieee ettt sttt e st e at e e s b e e sat e e sabeesbe e e sabeesnteesaneennees 5
2 e =T 0 LTS TP PPPPRPP 6
3 [ PErcorso della CONCIAZIONE. .....c...iiiiieiieee et ettt ettt e sab e e bt e e st e e sbe e e sabeesateesaneennees 8
4 Domanda di attivazione della procedura di conciliazione: verifica dell’ammissibilita.........cccoeviiiiiieeiniiinieeeieee 9
PEr i SETLONT EIETEIICO € AS ..uiiiiiiiie ettt ee e e et e e e et e e e e e tb e e e s tbeeeesabaeeeenssaeesassaaesansbeeeansaeseansaeeesnssaeaans 10
Per il settore idrico € per il SETLOre tRIECAIOIE ....cccviii i e tre e e et e e e tr e e e eabae e e seabaeaeas 11
PP Il SETEONE FIfIULE ...ttt sttt e s bt ettt e et e e bt e s b e e b e et e et e sanesaeesmeenbeenbeenneans 11
5 RegIStrazione @i SEIVIZIi ON-lIN@........eiuiiiiie et et ettt e s bt e s et e e bt e e saee s bt e e saeesbeeenseennne 12
5.1 Procedura guidata di registrazione al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente.............. 12
5.2 Accesso tramite SPID (Sistema Pubblico d’ldentita Digitale) ..........cceeeererieriieiiie et 15
5.2.1 Importazione delle pratiche da “account” seconNdario (SPID).......ccueeueeiieeniieeiieeeieesteeereesree e e sreesaaee s 20
5.3 Accesso tramite CIE (Carta d’ldentita El€TEroniCa)......c.ueeccciiie ittt e e st e e e tr e e e e aae e e sareeeeas 23
5.3.1 Autenticazione tramite CIE di IVEII0 2 .....c..ooueiieiiieieeeeee et s 23
53.2 Autenticazione tramite CIE di lIVEII0 3 ....ooiiiiiiiiee e 28
5.3.3 Importazione delle pratiche da “account” secondario (Username e Password) .........ccccceeeevveeeecvveeeennen. 36
5.4 Accesso Residenti all’estero sprovvisti di un documento d’identita italiano......cccccceveeeieeiiiieecccee e, 40
5.4.1 Registrazione al Portale dello Sportello per il “residente all’estero”........ccccvvcveeieeciieccciee e, 40
5.4.2 Servizi di gestione del proprio profilo utente (solo per Residenti all’e@stero) .......ccccecveeveeeviveeveeeciveeseeenns 47
54.2.1 Recupero Username (solo per Residenti all’@Stero)........ccucuvieiciiiee ittt 47
54.2.2 Recupero della password (solo per Residenti all’@Stero) ........ccccueeeiiiiieeeiiiie et 48
5.4.3 Visualizzazione e modifica del proprio profilo utente (solo per Residenti all’estero) .........cccceeeeevveeennnenn. 51
5.4.4 Accesso al Portale (solo per Residenti all’@STero) .....cccueiiiuiee ettt ettt e 52
5.4.5 Codice OTP e Modifica del recapito mobile (solo per Residenti all’@stero) ......cccccveevvveeeevcieeeecieee e, 53
5.5 ACCESSO @i SEIVIZI 1eoiriiiiiiiiiiiiii ettt st b e e st s b st s e s b e e b b e sanee s 58
6 (VYo ATo a1l 2 o] 0TI - - P PPP S UPPPRRRNE 59
6.1 U0 1V o] =) A [or- PP PPPPN 61
6.1.1 LY=o [0 L1 N 64
6.1.2 INSErMENTO ANAGIATICRE ..eiiiiii e e e e e e s e e e e e e e e s e abbaaeeeeeeeenarareeeans 65
6.1.2.1 Inserimento anagrafiche — Procedura SENZA DELEGATO ........uviiiiiiiiiiiiiieeee e eeciitee e e e e e eeivtree e e e e s eeiannes 66
6.1.2.2 Inserimento anagrafiche — Procedura CON DELEGATO .......ooviicviieeiiiiieeeiiee e eeeeeeesiveeeeseeeeseeneeesnvneeens 69

2 /137



%SER 1710 CONCILIAZIONE AU

/m ARERA S;g:;irvnw
6.1.2.3 Dati CONTIOVEISIA ceviieiieiiitiie ittt s e s e s e b e e sesa e e e s s ba e e s s sar e e e senaeeesnaeeeeas 74
6.1.2.4 Dati della FOrMItUIA ....oouiieiee ettt s b et e b e s bt e bt e s beeesaeesbeeenneenane 77
6.1.3 LAY T TP TP TSRO PP PO PP PPTUPTRTOPPTOPRRIOt 81
6.1.4 ANteprima della dOMAaNTa .......ooiiiiee ettt sr e e b e e ree s saee e 88
6.1.5 Domanda di CONCITAZIONE .........ooueiiieiieieee e e sttt et st e b e sreene s 89
6.2 I o TN o] = o] o[RS 90
6.2.1 Dettaglio pratica — Dati PratiCa.....ccceeeccciiie et ettt see e et e e e etee e e st e e e e ata e e e sanae e e sareeeentaeeennnneas 91
6.2.2 Dettaglio Pratica — AIET dati........ccccuiee e e e e e e e e e st e e e e ate e e eeabae e e eabeeeenaraeeeeanaeas 92
6.2.3 Dettaglio Pratica — DOCUMENTI ...c..uiiiiiiiieeeie ettt sttt sttt st e st e st e st e st e sabeesabeesabeesabeesaneess 92
6.2.5 Dettaglio pratica — Integrazioni docUMENTAli .....ccc.eeriiiiiiiiiiee e 97
6.2.6 Dettaglio pratica — RiChi@sta ProrOga ......ccoeiiiiiiiiiieiieeie ettt et s e e 101
6.3 F Y= (T o = 1T Tolo] 1} 4 f HPS PSSRt 102
6.3.1 MoOdalita BESTIONE INCONTIO ..cuuiiiiciiee et erte e et e e e et e e e e tte e e seaaeeeesatseeeenssaeessnsaaeeensseaennnes 103
6.4 DOMANAE IN DOZZA ...ttt ettt et st s e sheesb e e sb e e bt e bt ea bt eabeebe e b e e b e et e e besanesaeenae 104
6.5 INtEEIazZIONT/QUESTIONEN ..uveiitieeiiecteeeciee et et et e et e e te e e ete e e beeebeeeabeeebeeeabeeebeesabaeenseeenbaeesesensaeenseeesseenseeenes 105
6.6 7o o 11 LU UPSRN 108
6.7 20T oo A ST =14 3 o ol o =SSP 109
6.8 =X A 10T (1o AV Te I=Tc J TSRS PRSPPI 110
6.9 ADITIE FIFMA CON SPID/CIE ... eeiie ettt ettt ettt e e et e s e eaaeeeseaatesssaseeesaaaeessasaeessasaatesssseessaraeesssnsesesasnees 111
6.10  Traduzione del Verbale di CONCIlIazZioNe ........cocviiiiiiiiiiiii e 116
7 [ L= 1o T o T o 11 P URR U UPURRRNS 117
8 Versione Mobile della Piattaforma del Servizio Conciliazion@ @ APP .........couieiiiiiiinienieree e 118
8.1 Accesso all’APP — Informazioni sul Servizio @ FAQL........cccoceerieniiiiiiiiiieciererecre et 119
8.2 Accesso all’APP — FUNZIONAMENTO ......coouiiiiiiiiiiiiieeteree ettt s s st st sre e e e ne s 119
8.2.1 Accesso all’APP — Funzionamento — registrazione/autenticazione..........ceeeeeveeveeeeeeeceenieenieeere e 120
8.2.2 Accesso all’APP — Funzionamento — Area RiServata .......c.ccoceveereeerie e e 125
8.2.2.1 N TS To N I o T Lo TN 126
8.2.2.2 DOMANAE IN DOZZA ..ottt ettt et e bb e e bt e ssb e e nn e snr e e nn e sareennnes 127
8.2.2.3 [N g Y =N o1 L ol o TSP PPUPROL 128
8.2.2.4 INTEEIAZIONT/QUESTIONAI.....veieuvieiireeeree ittt eeee et eereeereeetaeeebeeetbeestbeeetreesabeeeaseessseeesseessseensseessseeesseesareensnes 128
S 0 TR Y=Y o Vo F= T olo Yo X o S 130
B.2.2.8  IMOUII. ettt et et r e R r e nesen e saeesreenreereenneeae 131
8.2.2.7 (20T o To T A Iy - 1 ] [ 1 PSSR 132

3/137



B SERVIZI0 CONCILIAZIONE AU

Q}“ ARERA Sﬂ:ﬁmnm
8.2.2.8 TSt QUAIO/VIAEO ...ueieveeeerii ettt ettt ettt eete e et e e eteeeeteeeeaeeeeteseeaeeeteseeseeebeseeseeenteeensesentesensesenseeenseeenes 132
8.2.2.9  ADIlita firmMa CON SPID/CIE ... ..eioueieeteeeetee ettt eeteeeeteeeetee et e eete e eeteeeeteseeaeeeeteseeseeebesenseeeteseasesentesenseeenseesnseeenes 134
8.3 Ulteriori Funzioni della Home Page in modalita “mobile” ..........c.coiiiiiiii e 134
8.4 REQUISTET TECNICH ¢ttt et e e e e s s b e e e s e e e s s b et e s e b e e e s eanaeeesnbeeeeas 136
9 Lo T ) - | o PP 137

4 /137



% SERVIZIO CONCILIAZIONE
@ARERA

1 Icone utilizzate nella guida

AU

Acquirente
Unico

Informazione

Suggerimento

Avvertimento

Divieto

Punto d’attenzione

Azione proibita

Fase del processo

Azione corretta

O000=Q0 000

Utente abilitato

5/137



% SERVIZIO CONCILIAZIONE ) Ag,u;rm-

f:} ARERA Unico
S ——

2 Premessa

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

Oltre che dai Clienti/Utenti finali (o da loro Delegati), il Servizio puo essere attivato anche dai Prosumer (il
soggetto che e al contempo produttore e Cliente finale di energia elettrica) nei confronti del Gestore dei Servizi
Energetici SpA (“GSE”) e degli Operatori (quando il Prosumer agisce in veste di Cliente finale) e dalle
Configurazioni di autoconsumo diffuso (entita collettive che autoconsumano energia elettrica in modo
diffuso, quali i condomini e le comunita energetiche, sia di cittadini che di energia rinnovabile, portatrici di
interessi autonomi e distinti rispetto a quelli dei relativi componenti).

Per i clienti/utenti finali del settore elettrico/gas, del settore telecalore e del settore idrico I'espletamento
del tentativo di conciliazione presso il Servizio Conciliazione € condizione di procedibilita per!|’esercizio
dell’azione giudiziaria ed & regolato dalla Deliberazione dell’Autorita 209/2016/E/com del 5 maggio 2016 e
s.m.i. (Testo integrato conciliazione o “TICO”) fatta eccezione per la risoluzione di problemi e controversie
inerenti le Configurazioni di autoconsumo diffuso per le quali, per un periodo transitorio pari almeno ad un
biennio, I'espletamento del tentativo di conciliazione resta volontario e I'eventuale accordo sottoscritto tra
le parti ha solo valore transattivo.

Tutti gli Operatori (venditori o distributori) di energia elettrica e gas, gli Operatori del telecalore ed i Gestori
del servizio idrico (acquedotto, depurazione e fognatura) sono obbligati a partecipare alla procedura attivata
dal cliente/utente finale.

Per gli utenti finali del servizio di gestione dei rifiuti urbani I’espletamento del tentativo di conciliazione resta
volontario e I'eventuale accordo sottoscritto tra le parti ha solo valore transattivo; gli stessi Gestori del servizio
di gestione dei rifiuti urbani possono decidere volta per volta se aderire alla procedura comunicandolo al
Servizio entro il quinto giorno antecedente alla data del primo incontro; in caso di rifiuto a partecipare o di
mancata conferma nei termini previsti la Segreteria del Servizio archivia la domanda informandone I'utente
finale.

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

La conciliazione puo essere attivata e seguita direttamente dal Cliente/Utente finale oppure da una persona
di fiducia (Delegato).
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Il Servizio Conciliazione si configura come uno strumento:

e universale, poiché attivabile nei confronti di tutti i venditori e distributori di energia elettrica, gas, di
tutti gli operatori del telecalore, di tutti i gestori del Servizio Idrico Integrato e/o di tutti i Gestori del
servizio integrato di gestione dei rifiuti urbani;

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

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

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

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

¢ di tutela stragiudiziale (Alternative Dispute Resolution o ADR);

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

* gratuito per il cliente/utente finale e I'Operatore/Gestore.
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4 Domanda di attivazione della procedura di conciliazione:
verifica dell’ammissibilita

A

Per verificare preliminarmente la condizione di ammissibilita della richiestadi
conciliazione, occorre che il cliente/utente finale si trovi nella condizione di
rispondere affermativamente alle domande che seguono.

Il cliente/utente finale rientra tra coloro che possono attivare la procedura di conciliazione?

In che modo é possibile verificare se la richiesta di conciliazione sara considerata
ammissibile dal Servizio Conciliazione?

La procedura di conciliazione gestita dal Servizio Conciliazione pud essere attivata dalle seguentitipologie di
clienti/utenti finali (direttamente o tramite Delegati), suddivisi per settore di riferimento dell’'utenza cui si
riferisce la richiesta:

& | ¥ ¥

v v & 5 v
ELETTRICO GAS DUAL FUEL IDRICO TELECALORE RIFIUTI

Tutti i clienti - Tutti iclienti - E sufficiente - Qualunque utente | - Qualunque utente | - Qualunque utente

domestici domestici rientrare in una finale che intende | finale che intende finale (persona fisica

| clienti non - I clientinon delle tipologie sottoscrivere, o ha | sottoscrivere o ha o giuridica) cheé o

domestici connessi domestici indicateper i settori| sottoscritto un sottoscritto un che sara intestataria

inbassa tensione
(BT) o media
tensione (MT)

| prosumers*

Le Configurazioni
di autoconsumo
diffuso**

alimentati in
bassapressione

elettrico o gas

contratto con un
gestore del servizio
(acquedotto,
fognatura,
depurazione)

contratto di
fornitura per uso
proprio di uno o piu
servizi del telecalore
con esclusione degli
utenti con una
potenza
contrattualizzata o
convenzionale
superiore a 350 kW
o dei richiedenti un
allacciamento con
unapotenza
superiore al
medesimo valore

del documento di
riscossione

* soggetto che e al contempo cliente finale di energia elettrica e produttore.
** entita collettive che autoconsumano energia elettrica in modo diffuso, quali i condomini e le comunita energetiche, sia di cittadini che di energia
rinnovabile, portatrici di interessi autonomi e distinti rispetto a quelli dei relativi componenti.
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Attenzione! Il cliente multisito (settore elettrico e/o gas) non puo attivare la procedura qualora il contratto di
fornitura stipulato, che preveda la consegna dell’energia/gas in piu punti di prelievo/riconsegna, includa almeno
un punto in alta e/o altissima tensione o media e/o alta pressione.

E stato presentato reclamo all’Operatore/Gestore?

E possibile presentare la domanda di conciliazione al Servizio Conciliazione solo dopo aver inviato un reclamo
scritto all’Operatore/Gestore.

L’Operatore/Gestore non ha risposto o ha dato una risposta insoddisfacente al reclamo scritto?

Il Servizio Conciliazione puo essere attivato se I'Operatore/Gestore ha fornito una risposta scritta ritenuta
insoddisfacente dal cliente/utente oppure se non ha fornito risposta nei termini stabiliti dall’Autorita (v. sotto).

Si rientra nei tempi di attivazione del Servizio Conciliazione?

Se I'Operatore/Gestore ha risposto al reclamo scritto ma il cliente/utente finale ritiene la risposta non
soddisfacente, € possibile attivare il Servizio Conciliazione subito dopo aver ricevuto la risposta
dell’Operatore/Gestore.

Se I'Operatore/Gestore non ha risposto al reclamo scritto, & possibile attivare il Servizio Conciliazione decorsi,
rispetto alla data di invio del reclamo all’Operatore/Gestore, 40 giorni per il settore elettrico/gas e per il settore
telecalore, 50 giorni per il settore idrico e 60 giorni per il settore dei rifiuti urbani.

E possibile presentare domanda di conciliazione a seguito di rinvio in conciliazione disposto in sede giudiziale,
anche in assenza di reclamo.

La controversia puo essere trattata dal Servizio Conciliazione?
| casi in cui il Servizio Conciliazione non puo intervenire sono i seguenti:

Per i settori elettrico e gas

A. Controversie relative ai soli profili tributari e fiscali.
B. Controversie per le quali sia intervenuta la prescrizione ai sensi di legge.

C. Controversie per le quali siano state promosse azioni inibitorie, azioni di classe e altre azioni atutela
degli interessi collettivi dei consumatori e degli utenti attivate da associazioni dei consumatori.

D. Controversie oggetto delle procedure speciali individuate dall’Appendice 2 dell’Allegato A alla
deliberazione 14 luglio 2016 n.383/2016/E/com (es. Cmor, bonus) fatti salvi eventuali profili
risarcitori.

E. Quando perla medesima controversia sia stato esperito o sia pendente un tentativo di conciliazione
presso gli organismi iscritti nell'elenco ADR dell'Autorita e le Camere di Commercio che hanno
aderito alla convenzione sottoscritta dall'Autorita con Unioncamere.

F. Quando per la medesima controversia &€ pendente una procedura di mediazione ex decreto
legislativo 04 marzo 2010, n.28, come modificato, in ultimo, dal decreto legislativo 10 ottobre2022,
n.149, ovvero la controversia & stata definita mediante tale procedura.

G. Quando la medesima controversia & stata definita mediante un procedimento giurisdizionale.
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Per il settore idrico e per il settore telecalore

A. Controversie relative ai soli profili tributari o fiscali.

Controversie per le quali sia intervenuta la prescrizione ai sensi di legge.

B
C. Controversie attinenti alla qualita dell’acqua (per il settore idrico).
D

Controversie per le quali siano state promosse azioni inibitorie, azioni di classe e altre azioni atutela
degli interessi collettivi dei consumatori e degli utenti attivate da associazioni dei consumatori.

E. Controversie in tema di bonus sociale idrico, fatti salvi eventuali profili risarcitori (per il settore

idrico).

F. Quando per la medesima controversia sia stato esperito o sia pendente un tentativo di conciliazione
presso gli organismi iscritti nell'elenco ADR dell'Autorita e le Camere di Commercio che hanno
aderito alla convenzione sottoscritta dall'Autorita con Unioncamere.

G. Quando per la medesima controversia € pendente una procedura di mediazione ex decreto
legislativo 04 marzo 2010, n.28, come modificato, in ultimo, dal decreto legislativo 10 ottobre2022,
n.149, ovvero la controversia & stata definita mediante tale procedura.

H. Quando la medesima controversia e stata definita mediante un procedimento giurisdizionale

Per il settore rifiuti

A. Controversie relative ai soli profili tributari o fiscali.
B. Controversie per le quali sia intervenuta prescrizione ai sensi di legge.

C. Controversie per le quali siano state promosse azioni inibitorie, azioni di classe e altre azioni a
tutela degli interessi collettivi dei consumatori e degli utenti attivate da associazioni dei
consumatori.

D. Controversie in tema di bonus sociale rifiuti, fatti salvi eventuali profili risarcitori.

E. Quando per la medesima controversia & pendente in alternativa:

e un procedimento giurisdizionale, ovvero la controversia & stata definita mediante tale
procedimento;

e una procedura di risoluzione alternativa della controversia, ovvero la controversia e stata
definita mediante tale procedura;

e un reclamo presso lo Sportello per il consumatore Energia e Ambiente, ricevuto dallo stesso
in data pari o antecedente alla data di presentazione della domanda di conciliazione, ovvero
qualora sia stata fornita una risposta dallo Sportello, salvo che in tale risposta vi sia il rinvio ad
altra procedura.

Se si e risposto affermativamente alle precedenti domande, sussistono i requisiti
per accedereal Servizio Conciliazione
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5 Registrazione ai Servizi on-line

Per inviare una pratica al Servizio Conciliazione, I'Utente o il suo Delegato, devono essere innanzitutto
registrati al sito web www.sportelloperilconsumatore.it .

L’'utente che deve essere registrato al sistema & sempre la persona fisica: la stessa
0 dovra poi qualificarsi nel caso in cui agisca direttamente, per conto di un altro
soggetto, altra persona fisica o persona giuridica.

Se un’Associazione di clienti finali domestici / non domestici agisce come Delegato
del cliente/utente finale, deve essere I'operatore (persona fisica) dell’Associazione
a dover effettuare la registrazione al Portale

5.1 Procedura guidata di registrazione al Portale dello Sportello per il
consumatore Energia e Ambiente

Dopo aver digitato I'indirizzo www.sportelloperilconsumatore.it € necessario cliccare sul pulsante Accedi al
Portale dello Sportello presente nella home page del sito.

500 155 554 (i:'ﬂi‘lﬂl:lﬂ)

Lo Sportello
per il
consumatore
Energia e
Ambiente

Il servino deAutorita di Regolanione per Energia Reti
Ambiente (ARERA) che assiste gratistamente | consumatort
ol slettricith, ges, servizi kincl, tefecalon e rifiuti urband £
SEGUN0 anche: 1) a tar vallere | proprl dieitti,
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Selezionando il comando “Accedi al Portale dello Sportello”, si apre la pagina di accesso al Portale dello
Sportello per il consumatore Energia e Ambiente (vedi immagine seguente).

Accedi all'area riservata con autenticazione:

@ sPID B CE OPERATORI/GESTORI RESIDENTE ALL'ESTERO

ZFID, 1l Sistema Pubblico di Identita Dlg\tale &il sistema d

Maggiori informazioni su SPID

Non hai SPID? o Entra con SPID

sp:dv () AglD i

Le uniche modalita di registrazione/autenticazione al Portale Unico Sportello per tutti i clienti/utenti finalie/o
per i loro delegati sono lo SPID (Sistema Pubblico d’Identita Digitale) o |la CIE (Carta d’identitaelettronica).

Le credenziali tradizionali (Username e Password + OTP) possono continuare ad essere utilizzate solamente da:

e Residenti all’estero che non sono in possesso di un documento di identita italiano ed
impossibilitati,pertanto, ad ottenere credenziali di identita digitale proprie (SPID o
CIE);

e Referenti, Segreteria e Delegati di Operatori/Gestori della Piattaforma del Servizio Conciliazione;
e Utenti di Back Office.

Per accedere/registrarsi mediante SPID selezionare I’Area “SPID” (cfr. paragrafo 5.2), peraccedere/registrarsi
mediante CIE selezionare I’Area “CIE” (cfr. paragrafo 5.3).

Accedi all'area riservata con autenticazione: Accedi all'area riservata con autenticazione:

O sPio oo OPERATORI/GESTORI  RESIDENTE ALUESTERO O sPiD B o OPERATOR/GESTOR!  RESIDENTE ALL'ESTERO

$PID (I Sistema Pubblico di identita Digitale, =

& consents @ L3 Carta di identitd Elettronica (CIE) & || socumento personale che attesta lidennt

© Entracon sPID
Maggion infoemation sulls CIE ‘,'5} Entra con CIE

sped/ () AglD iz e
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Per i Residenti all’estero sprowvisti di un documento d’identita italiano sara necessario selezionare |’Area
“RESIDENTE ALL'ESTERO” (vedere paragrafo 5.4).

Accedi all'area riservata con autenticazione:

8 5piD B CIE OPERATORI/GESTORI RESIDENTE ALL'ESTERO

Sel un cittadino straniero e seiin possesso diun permesso di soggiorno? Puoi
richizdere |z carta diidentita itzliana 2 presentarlz durante |z fase dirichiesta di
attivazione di 3FID. Per maggiori informazioni, Clicca qui

Sel un cittading di un Paese UE/extracomunitario o un cittadino italizano residente
all'estero non in possesso di un documento di identitz italiano e impossibilitato,
pertanto, ad octtenere credenziali di identita digitale proprie (SPID &/c CIE)?

Scarica e compila il presente modulo e, previa registrazions al seguente link, invislo
all'indirizzo e-mail 3ssistenzaotp-accesso@acquirenteunico.it. Una voltz verificata la
sussistenza ditutte le condizioni previste, il Servizio provvedera ad abilitare 'accesso
per fruire dei servizi on-line delle Sportello per il consumatore Energiz e Ambiente.
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5.2 Accesso tramite SPID (Sistema Pubblico d’Identita Digitale)

Con il Sistema Pubblico d’ldentita Digitale (www.spid.gov.it) & possibile accedere al Portale ed ai relativi servizi,

mediante |'utilizzo di credenziali (username e password) personali ed univoche, da qualsiasi dispositivo
(computer, tablet e smartphone).

L'utente puo utilizzare le credenziali SPID ottenute dal gestore di identita digitale (Identity Provider)prescelto.
L'elenco completo dei gestori di identita digitale € consultabile al seguente link:
https://www.spid.gov.it/richiedi-spid#tabella-idp.

Per attivare lo SPID, gratuitamente o a pagamento, € necessario seguire le indicazioni disponibili sul sito di uno
dei gestori di identita abilitati (www.spid.gov.it/richiedi-spid).

Una volta attivato I'utilizzo dello SPID é gratuito e non é richiesto dal Servizio alcun costo
ne per la fase diautenticazione al Portale né per I’eventuale sottoscrizione del Verbale di
accordo.

Mediante I'utilizzo dello SPID:

I'utente puo accedere al Portale dello Sportello ed il sistema acquisira in automatico la
registrazione comprensiva dei dati necessari per la sua compilazione, salvo l'indirizzo
email ed il recapito mobile, il cui inserimento resta a cura dell’'utente;

I'utente che, prima del 30 novembre 2022, aveva effettuato la registrazione ordinaria al
Portale dello Sportello puo decidere, mediante apposita funzione resa disponibile dal
sistema, di associare le eventuali domande in bozza e quelle gia presentate, al profilo
riconducibile all’utenza SPID (cfr paragrafo 6.2.1).

I'utente puo ottenere, gratuitamente, una firma elettronica qualificata in modalita one-
shot (firmadisposable), equiparabile a quella che, in passato, si otteneva a valle della
procedura di video- identificazione in stanza virtuale (cfr paragrafo 7.9); la procedura di
identificazione in stanza virtualenon & pertanto pill necessaria e trova applicazione la
modalita automatica della firma on-line dei verbali di accordo.

Accedendo mediante SPID non & pil necessario per |'attivante produrre copia del proprio

>

documento d’identita in fase di presentazione della domanda.

Per problematiche riferite allo SPID, con particolare riguardo a quelle inerenti I’autenticazione
e comunque non legate al Portale Unico dello Sportello, 'utente puo sempre rivolgersi al
proprio gestore di identita digitale (https://www.spid.gov.it/richiedi-spid#tabella-idp) che
deve essere contattato ai canali di assistenza disponibili al seguente link:
www.spid.gov.it/serve-aiuto.

>
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L'utente in possesso di credenziali SPID attive puo accedere al Portale cliccando sul pulsante Entra con SPID.

Per ottenere informazioni utili o assistenza cliccare sugli appositi link “Non hai SPID?”, “Serve aiuto?” o
“Maggiori informazioni su SPID?” .

Accedi all'area riservata con autenticazione:

O sPiD B e OPERATORI/GESTORI RESIDENTE ALL'ESTERO

utilizzare, con un'identits digitale unica, | serviz

One @ dei privati accreditat. Se sei g n

l@ Creden2iali Cel tuo

ricniedia ad uno Jei gestor

Una volta cliccato il pulsante Entra con SPID selezionare il gestore di identita digitale scelto per I’attivazione
dello SPID.

Accedi all'area riservata con autenticazione:

O s5pPiD & CE OPERATORI/GESTORI RESIDENTE ALL'ESTERO

SFID, il Sistema Pubblico di Identita Digitale, 2 il sistema di accesso che consente di
utilizzare, con un'identitd digitale unica, i servizi online della Pubblica
Amministrazione e dei privati accreditati. Se sei gi in possesso di un'identita digitale,
accedi con le credenziali del tuo gestore. Se non hai ancora un'identita digitale,
richiedila ad uno dei gestori.

Magpgiori informazioni su SPID

Nan hai SPID? o Entra con SPID
Serve aiuta?
[PomeliD) 55

w ]
‘-‘a.._ SIELTEid

<Intesa([®)

16 /137



4% SERVIZIO CONCILIAZIONE ) AU....

€3 ARERA Unico

Inserire le credenziali (username e password) scelte in fase di attivazione dello SPID con il proprio gestore di
identita digitale.

Mo Uteoe giorsnd cato? [

Password d menb casn? (£

B Mostra passworo

O Entra con SPID

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

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

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

Dagita 1 cod o Otheas 1o Lrarmite SV

o Conferma OTP

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

- Data di nascita;

- Cognome;

- Codice fiscale;

- Sesso;

- Nome;

- Luogo di nascita;

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

AutorizEs

In caso di accesso al Portale mediante SPID, il sistema acquisira in automatico la
A registrazione comprensiva dei dati necessari per la sua compilazione, salvo I'indirizzo e-mail
ed il recapito mobile, il cui inserimento resta a cura dell’utente.

Per inserire I'indirizzo e-mail ed il recapito mobile cliccare sul pulsante Prosegui.

800166 654

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Autenticszians SPI0 completata. Clicea prozegui

per compktara I'secesso al servizio.

A questo punto si apre la pagina “Modifica Profilo”; I'utente deve inserire I'indirizzo e-mail, il recapito mobile, il
recapito fisso (non obbligatorio) ed indicare come e venuto a conoscenza del Servizio.
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NON deve essere inserito un indirizzo e-mail di tipo PEC.

Flaggare il campo di presa visione dell’'Informativa Privacy e cliccare sul pulsante Salva.

Regrene &l sascra

Q Per quanto riguarda I'indirizzo e-mail, una volta inserito e dopo aver cliccato sul pulsante Salva
il sistema invia una e-mail all’indirizzo indicato contenente un link di conferma.

Cliccare sul link “Conferma Registrazione”.

E—— 800 166 654

Hai conf il two indiri !
Al prossimo accesso potrebbe essert richiesto di confermare Ia registrazione:

Una volta confermato I'indirizzo e-mail, il sistema invia una nuova email con cui l'utente viene
informato dell’avvenuta registrazione al Portale.

Nel caso in cui l'indirizzo e-mail non venisse confermato e qualora si dovesse tentare di accedere
nuovamente al Portale, il sistema chiedera nuovamente la conferma dell’indirizzo e-mail.
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84

Conferma Utente

Attanzione! Per proseguire # necessario confermare findirizzo mall insarito utlizzando 1l ink presente nella mad ricavuta,

Indietro

5.2.1 Importazione delle pratiche da “account” secondario (SPID)

L'utente che accede mediante SPID e che, prima del 30 novembre 2022, aveva effettuato
anche la registrazione ordinaria al Portale dello Sportello verra informato, mediante apposito
box, della necessita diimportare tutte le pratiche presentate in precedenza per tutti i servizi ed
utenze allo stesso riconducibili (sullabase del medesimo codice fiscale), al fine di poterle
visionare con le nuove credenziali SPID.

Attenzione!

Per visualizzare tall pratiche
sullurenza SPID o CIE attualr

funzioralizs “mporta pratiche” & a propria Area Riservata

Il box non verra piu visualizzato solo a seguito dell'importazione di tutte le pratiche.
N.B. se I'utente ha utilizzato pi Username per la presentazione di pit domande/pratiche,
I’avviso rimarra visibile fino al completamento delle attivita di importazione per tutte le

utenze registrate.

Per avviare il processo di importazione, una volta eseguito I'accesso all’Area personale mediante SPID, entrare
nella sezione “Importa pratiche”.
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Tormaasceladelserviso Lo mia arca personale -

Nuova pratica Domande in bozza

Le mie pratiche Inte

C)

oni / Questionari

[ ]
2

Agenda incontri Moduli

LA
-

Report e statistiche Test audio/video

Report e statistiche sulle prat
o i

Abilita firma con SPID/CIE

(2

Inserire le credenziali (username e password) scelte in fase di registrazione “ordinaria” (quella eseguita prima del
30 novembre 2022) al Portale e cliccare sul pulsante Autenticati.

Torna a scelta del servizio N La mia area personale - - © Help online

M / Autenticazione per Import pratiche

£ possiblile effettuare Fautenticazione co
processo NON & reversibile

count SPID tutte le domande In bozza e le pratiche presentate. Il

ATTENZIONE!

de ra 05 maggio 2016, 209/2016/E/com s.m.l.), sl ricorda che Il Servizio
. o sé c s > delle proprie username J
Intercettino o accedano lllegalmente a datl, trasmissionl o comunicazioni private; altrl soggettl utilizzino In modo Illegittimo o Improprio datl personall ed informazioni
raccolti dal Servizio Concillazione.

sonali: soggetti terzi

Password

Autenticati Torna Indietro

Se I'utente inserisce delle credenziali non corrette verra visualizzato un messaggio di errore:

Tarma 3 scelta ded servizio L] La mia aree personale « 1. [ Help online

A Azerzione’ 1 codce Nacale del utente ron cansponde. Corcatiare i se

Una volta eseguita correttamente |'autenticazione, I'utente visualizza le “Domande in bozza” eventualmente
presenti e che desidera importare nel profilo riconducibile all’'utenza SPID.
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Per andare avanti cliccare sul pulsante Procedi.

Torna a scelta del servizio ¢  La mia area personale~ 2 - @ Helponline

A Autenticazione per import pratiche Domande in bozza

Domande in bozza
Visualizza| 10 v elementi Cerca:
Identificativo domanda Cliente Servizio Operatore/Gestore Argomento

RGHMNL83MO08H501X

modifica: 20/04,

1912 Righetti Emanuele [cf: RGHMNL83MO08H501X]

Vistada 1a1di1 elementi Precedente - Successivo

L'utente, oltre alle Domande in bozza (se presenti), visualizza le eventuali pratiche presentate e chedeve
importare nel profilo riconducibile all’utenza SPID.

Per andare avanti cliccare sul pulsante Procedi.

Torna a scelta del servizio A La mia area personale~ 2 - @ Help online

. Autenticazione per import pratiche Domande in bozza Pratiche presentate

Pratiche presentate

Visualizza| 10 v elementi Cerca:
N.Pratica Data Cliente Servizio Operatore/Gestore Conciliatore Stato Data scadenza
529 20/04/2021 Righetti Elettrico A.B. ENERGIE Nuova 19/07/2021
Emanuele
Vistada 1 a1di1elementi Precedente - Successivo

Per terminare il processo di importazione cliccare sul pulsante Conferma, per annullarlo cliccare sul pulsante
Annulla.

(S SERVIZO CONCILIAZONE) La mia area personale €) ARERA ——

Servizio Conciliazione

Torna a scelta del servizio ¢  La mia area personale~ L - @ Helponline

A  Autenticazione per import pratiche / Domande in bozza / Pratiche presentate / Import pratiche

La procedura di import delle pratiche & irreversibile. Premi il pulsante di conferma per avviare il processo di importazione.

Annula
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5.3 Accesso tramite CIE (Carta d’Identita Elettronica)

| clienti/utenti finali possono accedere al Portale dello Sportello con autenticazione CIE di livello 2 o di livello3.
In particolare:

- I'accesso con autenticazione CIE di livello 2 richiede I’utilizzo di una coppia di credenziali (Usernamee
Password) precedentemente creata e un secondo fattore di autenticazione (codice temporaneo OTP,
scansione QR code). Per utilizzare le credenziali di livello 2 € necessaria una preventivaattivazione
delle stesse, tramite la procedura online pubblicata sul sito del Ministero dell’Interno, alseguente link:
https://www.cartaidentita.interno.gov.it/pgic/attivazione-credenziali-puk.

- I'accesso con autenticazione CIE di livello 3 richiede I'utilizzo di un codice PIN di 8 cifre di cui la prima
parte (4 cifre) si riceve al momento della richiesta della CIE mentre la seconda parte (4 cifre) si riceve
nel momento in cui quest’ultima viene consegnata.

Per richiedere la CIE & necessario seguire le indicazioni presenti nel seguente link:
https://www.cartaidentita.interno.gov.it/argomenti/richiesta-cie/ . Una volta ottenuta, I'utilizzo della CIE &

gratuito per il cittadino (non deve infatti sostenere costi in fase di autenticazione ai vari servizi on-line).

A Si precisa che la funzionalita «Abilita firma con CIE» (cfr. paragrafo 6.9) necessita di
un’autenticazione CIE di Livello 3 mentre non sara disponibile con CIE di Livello 2.

5.3.1 Autenticazione tramite CIE di livello 2

L'utente in possesso di CIE puo accedere al Portale cliccando sul pulsante Entra con CIE.

Per ottenere informazioni utili o assistenza cliccare sull’apposito link “Maggiori informazioni sulla CIE” di
rimando al sito del Ministero dell’interno.

Accedi all'area riservata con autenticazione:
O sPiD B e OPERATORI/GESTOR! RESIDENTE ALL'ESTERO

L2 Carta di identita Elettronica (CIE) & || documento personale che attesta [dentita

Maggion informazion] tults CIE c,‘s) Entra con CIE

MINISTERO
. DELLINTERNO
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Scegliere I'autenticazione CIE di Livello 2:

AU

Acquirente Unico S.p.A,

ﬂu €on | tue credenaiali OF

—

N

Entra con App CelD

Entra con lettura crts

E possibile accedere tramite CIE di Livello 2 con una delle seguenti modalita:

Acquirente
Unico

a) DESKTOP MEDIANTE CREDENZIALI (Username e Password): Una volta inserite le credenziali e dopo

aver cliccato sul pulsante “Procedi

cellulare”

o II

utente viene indirizzato alla schermata “Controlla adesso il tuo

Acquirente Unico S.p.A.

ﬁ"‘ con le tue credenziall CIE

\nln con App ClelD

Entra con lettura carta

RICHIESTA DACCESSO CIE LIVELLO 2

Acquirente Unico S.p.A.

Controlla adesso il tuo cellulare

| ahtiarmo rviato una notificz sull App C=ID per autorzzars Il tuoaceesso

Non hai ricevuto la notifica sul tuo cellulare?

Controlia n Aop di avers le notifiche abidtate o invia una nuova notifica.

In alternativa
Irquadia | QR Code con | Aop DelD. Vai al QR code.
Won pucr utihzzare | Aipp GelC? Autorizza tramite SMS

L'utente deve confermare
tramite SMS).

I’accesso mediante una delle modalita previste (App CielD, QR code oppure
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Nel caso in cui venga confermato I'accesso mediante App CielD o mediante QR code, I'utente deve sceglierese
autenticarsi inserendo il Codice App CielD ovvero cliccando sul pulsante “Usa biometria” al fine di procedere
con il riconoscimento biometrico.

Inserisci il Codice App CielD

Per effettuare laccesso Inserisci i Codice App
CielD che hal scefto durante 1a certificazione del
dispositivo.

Non ricord) il Codice App Ciei0”

Reimpostalo subito

Nel caso in cui venga confermato I'accesso mediante SMS, I'utente deve inserire il codice di verifica ricevuto
tramite SMS.

Juuy

Inserisci un codice di verifica.
Inserisci il codice di verifica a & cifre ricevuto via
SMS al numerg ***********g50,

Mon hai ricevuto il cadice? Invia di nuovo

Il numero di cellulare non & corretto?
Scopri come modificarlo

Annulla
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b) DESKTOP MEDIANTE QR CODE: Una volta eseguito I'accesso mediante QR Code I'utente deve scegliere
se autenticarsi inserendo il Codice App CielD ovvero cliccando sul pulsante “Usa biometria” al fine di

procedere con il riconoscimento biometrico.

WOHLSTA 0 AR50 O L 3

Acquirente Unico S.p.A.

Entra con le tue credenziali CIE ﬂlu con App CielD \

Inserisci il Codice App CielD

Per effettuare lNaccesso Insensc | Codice App
CielD che hal scefto durante la certificazione del
dispositivo.

Non ricardi il Codice App Ciei0?

Reimpostalo subito

SADEEDL A0

Entra con lettura carta

¢) MOBILE: 'utente avra a disposizione le stesse modalita di accreditamento previste per I'accesso
mediante DESKTOP fatta eccezione per I'assenza del QR Code.

sNIsTERO e
. e

RICHIESTA D'ACCESSO CIE LIVELLO 2

Acquirente Unico S.p.A.
ol

Entra con le tue credenziali CIE

[ Annutta ]

Non hai ancora attivato e credenziali C E?

Attivale ora

Entra con lettura carta
Puci entrare con la lettura della Carta (livello
NFC con FApp Cie
da PC con
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Mediante I'utilizzo della CIE di Livello 2:

I'utente puo accedere al Portale dello Sportello ed il sistema acquisira in automatico la
registrazione comprensiva dei dati necessari per la sua compilazione, salvo il sesso, il
Comune di nascita/Stato estero, I'indirizzo e-mail ed il recapito mobile, il cui
inserimento resta a cura dell’utente;

I'utente che, prima del 30 novembre, aveva effettuato la registrazione ordinaria al
Portale dello Sportello deve associare, mediante apposita funzione resa disponibile dal
sistema, le eventuali domande in bozza e quelle gia presentate, al profilo riconducibile
all’'utenza CIE (cfr. paragrafo 5.3.3).

Si precisa che la funzionalita «Abilita firma con CIE» (cfr. paragrafo 6.9) necessita di
un’autenticazione CIE di Livello 3 mentre non sara disponibile con autenticazione CIE di

>

Livello 2.

Accedendo mediante CIE non & necessario per |'attivante produrre copia del proprio

>

documento d’identita in fase di presentazione della domanda.

Per problematiche relative alla CIE, con particolare riguardo a quelle inerenti I’autenticazione
e comunque non legate al Portale Unico dello Sportello, I'utente pud sempre rivolgersi ai
A canali di contatto presenti sul sito del Ministero dell’Interno al seguente link
https://www.cartaidentita.interno.gov.it/assistenza/. In ogni caso Acquirente Unico S.p.A.
come Service Provider fornisce un’assistenza di primo livello, cosi comeavviene per lo SPID,

tramite il canale dedicato assistenzaotp-accesso@acquirenteunico.it.

27 /137


http://www.cartaidentita.interno.gov.it/assistenza/
mailto:assistenzaotp-accesso@acquirenteunico.it

( % SERVIZIO CONCILIAZIONE quuimnto

(@5 ARER& Unico

5.3.2 Autenticazione tramite CIE di livello 3

L’'utente in possesso di CIE puo accedere al Portale cliccando sul pulsante Entra con CIE.

Per ottenere informazioni utili o assistenza cliccare sull’apposito link “Maggiori informazioni sulla CIE” di
rimando al sito del Ministero dell’interno.

Accedi all'area riservata con autenticazione:

© sPip B8 CE  OPERATORI/GESTOR!I  RESIDENTE ALL'ESTERO

L2 Carta di identita Elettronica (CIE) & || documento personale che attesta [dentita

de

Maggior! informazion) 1uits QOF (IIE} Entra con CIE ]

‘ MINISTERO
DELLINTERNO

Scegliere I'autenticazione CIE di Livello 3:

([

Acquirente Unico S.p.A.

Entra con le tue credenaiali CIE Entra con App ClelD

Entra con lettura carta

28 /137



% SERVIZIO CONCILIAZIONE Ag,u;rm.

'(”’é& ARERA Unico

E possibile accedere tramite CIE di Livello 3 con una delle seguenti modalita:

a)

DESKTOP: |'accesso al servizio avviene mediante un computer a cui e collegato un lettore di smartcard
contactless per la lettura della CIE (sara necessario posizionare la carta sul lettore prima di proseguire
con l'autenticazione). Per abilitare il funzionamento della CIE sul proprio computer & necessario
installare prima il “Software CIE” (scaricabile per i Sistemi Operativi Windows, Mac o Linux dal seguente
link: https://www.cartaidentita.interno.gov.it/cittadini/software-cie/) ed abbinare la CIE al
medesimo software secondo le istruzioni fornite direttamente dal programma.

C_ e

MOBILE: I'accesso al servizio avviene mediante uno smartphone con Sistema Operativo Android 6.0 o
superiore, o i0S 13 o superiore, dotato di tecnologia NFC (acronimo Near Field Communication,
solitamente raffigurato sui dispositivi con il logo sotto riportato), ove deve essereinstallata I'app “Cie ID”
(scaricabile dai relativi market place correlati ai sistemi operativi sopra menzionati).

DESKTOP CON SMARTPHONE: 'accesso al servizio avviene mediante un computer e per la letturadella
CIE, in luogo del lettore di smart card contactless, 'utente utilizza il proprio smartphone dotato di
interfaccia NFC e dell’app “Cie ID“. Questo costituisce un sistema ibrido rispetto ai due
precedentemente illustrati, cosi come meglio dettagliato al seguente link
https://www.cartaidentita .interno .gov .it/d ownloads/2021 /02/ibrido .pdf.

Entra con CIE con cornputer + smartphone

Con la tua carta di identta sletironica puot acceders | pasel atiraverso un computer & Wl |
kzzANdo In maniers semplice @ sicura il 1o sMartphone per ia lettura della carta.
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Mediante I'utilizzo della CIE di Livello 3:

I'utente puo accedere al Portale dello Sportello ed il sistema acquisira in automatico la
registrazione comprensiva dei dati necessari per la sua compilazione, salvo il sesso, il
Comune di nascita/Stato estero, I'indirizzo e-mail ed il recapito mobile, il cui
inserimento resta a cura dell’utente;

I'utente che, prima del 30 novembre, aveva effettuato la registrazione ordinaria al
Portale dello Sportello deve associare, mediante apposita funzione resa disponibile dal
sistema, le eventuali domande in bozza e quelle gia presentate, al profilo riconducibile
all’'utenza CIE (cfr. paragrafo 5.3.3).

I'utente puo ottenere, gratuitamente, una firma elettronica qualificata in modalita
one-shot (firmadisposable), equiparabile a quella che, in passato, si otteneva a valle
della procedura di video- identificazione in stanza virtuale (cfr paragrafo 7.9); la
procedura diidentificazione in stanza virtualenon é pertanto pili necessaria e trova
applicazione la modalita automatica della firma on-line dei verbali di accordo.

Accedendo mediante CIE non e necessario per I'attivante produrre copia del proprio documento

A

d’identita in fase di presentazione della domanda.

Accedendo mediante CIE non & necessario per 'attivante produrre copia del proprio

>

documento d’identita in fase di presentazione della domanda.

Per problematiche relative alla CIE, con particolare riguardo a quelle inerenti I’autenticazione

e comunque non legate al Portale Unico dello Sportello, 'utente pud sempre rivolgersi ai
A canali di contatto presenti sul sito del Ministero dell’Interno al seguente link

https://www.cartaidentita.interno.gov.it/assistenza /. In ogni caso Acquirente Unico S.p.A.

come Service Provider fornisce un’assistenza di primo livello, cosi come avviene per lo SPID,
tramite il canale dedicato assistenzaotp-accesso@acquirenteunico.it.

Una volta cliccato il pulsante Entra con CIE dal proprio PC sara possibile selezionare la modalita di
autenticazione tramite «Prosegui con smartphone» o «Prosegui con computer». L'autenticazione avviene
tramite riconoscimento della CIE su smartphone dotato di interfaccia NFC per la lettura della CIE, con I'app
“CielD” installata oppure sullo stesso PC tramite lettore di smart card contactless abilitato alla lettura della CIE,
e su cui bisogna avere installato il “Software CIE". Dopo aver selezionato una delle due modalita, & possibile
cliccare su «Torna al servizio» per tornare alla schermata precedente.
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Seleziona la modalita di autenti
1 R L GRER Inseriscl il numero di serie della tua Carta d'ldentita Elettronica
—

[ [ — -]

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

alla CIE. In alternativa al codice PIN associato alla CIE 'utente puo utilizzare la propria impronta digitale
tramite apposito lettore sul dispositivo mobile in uso, gia preimpostato.

31 /137



( % SERVIZIO CONCILIAZIONE quuirente

@ ARERA Unico

N
e

Digitare infine il codice OTP ricevuto tramite APP:

Completa Fautenticazione con CIE 1D

FASE 1 - Scansiona Il codice QR FASE 2 - inserisci il codice OTP
3
———n
= e

RECUPERA PIN

Accesso

)

RECUPE

Accesso a i

RA PIN

®

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

AUTENTICAZIONE AUTENTICAZIONE

@ O

= = )

\ /

AUtanticaZIoNs In (oMo, AULONUCAZION® W EOrso

Trattient la Carta In prosasmith delio srartphane fino al Wattiant (a Carts in prossimita delio smartphons fine s

SEAviing GulloResanibng Terrvinim Aull e agione
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« AUTENTICAZIONE MEDIANTE LETTORE SMART CARD CONTACTLESS: I'utente per la lettura della CIEdal
proprio desktop deve essere in possesso delle 8 cifre del codice PIN associato alla CIE e del Software CIE

(precedentemente scaricato).

Per iniziare Benvenuto in CIE ID

Mumsctm in lettore di smart card contactiess, della
o Gt d ot itoonica o 4o P

‘mezzo della nuova carta didentta eletironica

Dopo aver collegato ed installato il lettore di smart card & necessario posizionare la CIE sullo stesso ed inserire
le 8 cifre del codice PIN. A questo punto il Software CIE notifichera la corretta abilitazionedella propria Carta
d’ldentita Elettronica.

: Abbina la tua CIE
Abbina la tua CIE
Dopo aver colegato e installato i lettore di smart card,
posiziona la CIE sul lettore ed inserisci i PIN

Dopo aver collegato e installato il lettore di smart
card, posiziona la CIE sul lettore ed inserisci il PIN

Inserisci il PIN

Una volta abilitata la CIE, il sistema invita I'utente a selezionare un certificato (& prevista la possibilitadi abbinare
piu CIE allo stesso software), contraddistinto dal relativo codice fiscale, al fine dieffettuare la conseguente
autenticazione.

O AT § S DO PTG
o s s CA for T Mabian 0 \ .

software Cie

Prosegui con computer
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L’utente che procede ad autenticazione mediante CIE di Livello 2 o Cie di Livello 3, al fine di poter accedere a
tutti i servizi on-line del Portale, deve autorizzare I'invio dei seguenti dati personali al Fornitore dei servizi
medesimi (Acquirente Unico S.p.a.):

- Nome;

- Cognome;

- Data di nascita
- Codice fiscale;

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

Autorizzi I'invio dei dati?

Acquirente Unico S.p.A

Informazion) da forrire 3l serwzio

Nome
Cognome
Data di Nasaita

Codice Fiscale

Autorizza 'imvio dei dati

Annulla

In caso di accesso al Portale mediante CIE, il sistema acquisira in automatico la registrazione

A comprensiva dei dati necessari per la sua compilazione, salvo il sesso, il Comune di
nascita/Stato estero (Provincia e Regione di nascita vengono acquisiti automaticamente)
I'indirizzo e-mail ed il recapito mobile, il cui inserimento resta a cura dell’utente.

Per inserire i dati mancanti cliccare sul pulsante Prosegui.

800 166 654

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Autanticazicna SPID completata. Clicea prasogui

I'accesso al servizio.
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A questo punto si apre la pagina “Modifica Profilo”; I'utente deve inserire I'indirizzo e-mail, il recapito mobile, il
recapito fisso (non obbligatorio) ed indicare come € venuto a conoscenza del Servizio.

NON deve essere inserito un indirizzo e-mail di tipo PEC.

Flaggare il campo di presa visione dell’Informativa Privacy e cliccare sul pulsante Salva.

A Per quanto riguarda I'indirizzo e-mail, una volta inserito e dopo aver cliccatosul pulsante Salva il
sistema invia una e-mail all’'indirizzo indicato contenenteun link di conferma.

Cliccare sul link “Conferma Registrazione”.

800 165 654

Una volta confermato 'indirizzo e-mail, il sistema invia una nuova email con cui l'utente viene
informato dell’avvenuta registrazione al Portale.

Nel caso in cui I'indirizzo e-mail non venisse confermato e qualora si dovessetentare diaccedere
nuovamente al Portale, il sistema chiedera nuovamentela conferma dell’'indirizzo e-mail.

800 166 654

Conferma Utente
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5.3.3 Importazione delle pratiche da “account” secondario (Username e Password)

L’'utente che procede ad autenticazione mediante CIE di Livello 2 o di Livello 3 e che, prima del 30
novembre 2022, aveva effettuato anche la registrazione ordinaria al Portale dello Sportello verra
informato, tramite apposito box, della necessita di importare tutte le pratiche presentate in
precedenza per tuttii servizi ed utenze allo stesso riconducibili (sulla base del medesimo codice
fiscale), al fine di poterle visionare con le nuove credenziali CIE.

Attenzione!

Per visuailzzare tall pratiche

futenza SPID o ( diante I ella

oralits "Importa pratiche” attivabile dalla propria Area Riservata

Il box non verra piu visualizzato solo a seguito dell'importazione di tutte le pratiche di tutti i Servizi.

N.B. se l'utente ha utilizzato pil Username per la presentazione di piu domande/pratiche,
I’avviso rimarra visibile fino al completamento delle attivita di importazione per tutte le utenze
registrate.

Per avviare il processo di importazione, una volta eseguito I'accesso all’Area personale mediante CIE, entrare
nella sezione “Importa pratiche”.

(@ sorron coscaanse) La mia area personale €3 ARERA =

oy
4 -0’

b
—

£
S
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Inserire le credenziali (username e password) scelte in fase di registrazione “ordinaria” (quella eseguita prima del
30 novembre 2022) al Portale e cliccare sul pulsante Autenticati.

Torna a scelta del servizio N La mia area personale~ @ Help online
M Autenticazione per Import pratiche
bile effettuare l'autenticazione con le vecchle credenziall (username e password) per trasferire nellaccount SPID tutte le domande In bozza e le pratiche presentate. Il

50 NON & reversibile

ATTENZIONE!
Al sensi dell'articolo 12, comma 12.6, del Testo Integrato della Concillazione (TICO - Allegato A della Dellbera 05 maggio 2016, 209/2016/E/com s.m.l.), sl ricorda che Il Servizio
Concillazione NON pud essere considerato responsabile quando: le Parti consentano ad altri soggetti l'utilizzo delle proprie username e password personali; s tti terzi
Intercettino o accedano illegalmente a datl, trasmissionl o comunicazioni private: altrl soggetti utilizzino In modo Illegittimo o iImproprio dati personall ed Informazioni
raccolti dal Servizio Concillazione

Usernam

password

Autenticati Torna Indietro

Se I'utente inserisce delle credenziali non corrette verra visualizzato un messaggio di errore:

Torma 2 scelta ded servizio La mia ares persorale « 1. 0 Help online

Una volta eseguita correttamente |'autenticazione, 'utente visualizza le “Domande in bozza” eventualmente
presenti e che desidera importare nel profilo riconducibile all’'utenza CIE.

Per andare avanti cliccare sul pulsante Procedi.

Torna a scelta del servizio ¢  La mia area personale~ L2 -  ©OHelponline

A  Autenticazione per import pratiche Domande in bozza

Domande in bozza

Visualizza| 10 v |elementi

Cerca:
Identificativo domanda Cliente Servizio Operatore/Gestore Argomento
RGHMNL83MO08H501X_1912  Righetti Emanuele [cf: RGHMNL83MO08H501X]
Vistada 1a1di1elementi Precedente Successivo

L'utente, oltre alle Domande in bozza (se presenti), visualizza le eventuali pratiche presentate e chedeve
importare nel profilo riconducibile all’'utenza CIE.
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Per andare avanti cliccare sul pulsante Procedi.

Torna a scelta del servizio ¢  La mia area personale~ 2 - @ Helponline

A& | Autenticazione per import pratiche '~ Domande in bozza / Pratiche presentate

Pratiche presentate

Visualizza| 10 v elementi Cerca:
N.Pratica Data Cliente Servizio Operatore/Gestore Conciliatore Stato Data scadenza
529 20/04/2021 Righetti Elettrico A.B. ENERGIE Nuova 19/07/2021
Emanuele
Vistada 1 a1di1 elementi Precedente - Successivo

Per terminare il processo di importazione cliccare sul pulsante Conferma, per annullarlo cliccare sul pulsante
Annulla.

(3SERVIZIQEA§§QUAZI0NE) La mia area personale £) ARERA ——=

Servizio Conciliazione

Tomna a scelta del servizio & La mia area personale~ 2 -  @Helponline

#  Autenticazione per import pratiche / Domande in bozza / Pratiche presentate / Import pratiche

La procedura di import delle pratiche & irreversibile. Premi il pulsante di conferma per awviare il processo di importazione.

Conferma EULIES

L'utente, oltre alle Domande in bozza (se presenti), visualizza le eventuali domande presentate e che desidera
importare nel profilo riconducibile all’'utenza CIE.

Per andare avanti cliccare sul pulsante Procedi.

Torna a scelta del servizio A La mia area personale~ 2 - @ Helponline

A | Autenticazione per import pratiche / Domande in bozza / Pratiche presentate

Pratiche presentate

Visualizza| 10 v | elementi Cerca:
N.Pratica Data Cliente Servizio Operatore/Gestore Conciliatore Stato Data scadenza
529 20/04/2021 Righetti Elettrico A.B. ENERGIE Nuova 19/07/2021
Emanuele
vistada1a1di1elementi Precedente - successivo

[RESET  Torna indietro

Per terminare il processo di importazione cliccare sul pulsante Conferma, per annullarlo cliccare sul pulsante
Annulla.

(3SERVIZ§:§Q§§AILIAZIDNE) La mia area personale €) ARERA ——

— Servizio Conciliazione

Torna a scelta del servizio ® La mia area personale - 2- @ Help online

A  Autenticazione per import pratiche Domande in bozza Pratiche presentate Import pratiche

La procedura di import delle pratiche & irreversibile. Premi il pulsante di conferma per avviare il processo di importazione.
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All'esito dell'incontro di conciliazione in caso di accordo tra le Parti, le stessesottoscrivono il
verbale di conciliazione con la propria firma digitale oppure con la firma elettronica qualificata
rilasciata gratuitamente dal Servizio in modalita one-shot a seguito di una procedura di
identificazione la cui esecuzione si svolge in stanza virtuale. L'utente puo ottenere,

gratuitamente, una firma elettronica qualificata in modalita one-shot (firma disposable),
equiparabile a quella ottenuta a valle della procedura di video-identificazione in stanza virtuale,
mediante I'apposita funzionalita “Abilita firma con SPID/CIE” presente nell’Area riservata (cfr.
paragrafo 6.9).

A tal proposito si precisa che I'utilizzo del servizio di “Firma elettronica qualificata” offerta dal
Servizio conciliazione, comporta la sottoscrizione di un contratto con un soggetto terzo
denominato Namirial S.p.a. avente per oggetto la fornitura di Certificati qualificati di firma
elettronica di tipo “one- shot”, le cui caratteristiche vengono indicate nel Manuale operativo,

scaricabile al link sotto riportato. Namirial S.p.a. & Autorita di Certificazioneaccreditata presso
AgID ed autorizzata all'emissione di certificati qualificati conformi al regolamento europeo
910/2014, certificati CNS e Marche Temporali.

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

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

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

b) Il “Manuale Operativo” scaricabile, nella versione piu aggiornata, alseguente link

https://docs.namirialtsp.com;

c) le “Condizioni d’'uso” dello/degli specifico/i servizio/i richiesto/i scaricabile al seguente
link

https://docs.namirialtsp.com

La documentazione relativa alla firma digitale € scaricabile al seguentelink:

https://support.namirial.com/it/docs/docs-tsp-firma- qualificata/#docs cert practice

Per poter correttamente utilizzare il servizio (gratuito) di firma digitale offerto dal Servizio
Conciliazione, & necessario indicare un recapito cellulare nel campo “Recapito mobile”. Si
richiede di non associare lo stesso recapitocellulare ad utenze personali aventi differenti codici
fiscali (riferite cioé a persone fisiche differenti).

Il procedimento di conciliazione é riservato e tutto cio che viene dichiaratonel corso dell’incontro
non puo essere registrato o verbalizzato. Il personale del Servizio Conciliazione e il Conciliatore
si impegnano a mantenere la riservatezza sulle informazioni apprese nel corso della procedura,

che non possono essere utilizzate né divulgate.
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5.4 Accesso Residenti all’estero sprovvisti di un documento d’identita
italiano

L'utente residente all’estero sprovvisto di un documento d’identita italiano ed impossibilitato, pertanto, ad
ottenere credenziali di identita digitale proprie (SPID e/o CIE) puo accedere al Portale entrando nell’Area
“RESIDENTE ALL’'ESTERO”.

Per ottenere informazioni utili o assistenza cliccare sull’apposito link “Clicca qui”.

Accedi all'area riservata con autenticazione:

O spPiD B CE OPERATORI/GESTORI RESIDENTE ALL'ESTERO

» straniero & seiin poss
t2 di identita itzlianz 2 p t du as chiesta di
attivazione di SPID. Per maggiori informaziol

Sei un cittadine di un se UUE/extracomunitario o un cittadino it o residents
o di un documento di identita italiano e impossibilitato,

pertanto, ad ottenere credenziali di identita digitale proprie (SPID &/c CIE)?

zll'esterc non in poss

Scarica e compila il presente modulo e, previa registrazione al seguente link, invialo
t Una volta verificatz I3

2 ad abilitare

zll'indirizza e-mail cquirenteuni

utte le

.1l Servizio pro

ervizi on-line dello Sporte I., per Ic.,nsu*"a., re Energia e Am

per fruir

All'interno della sezione “RESIDENTE ALL'ESTERO” e indicato lindirizzo e-mail assistenzaotp-
accesso@acquirenteunico.it utile all’invio extra-piattaforma di un modulo di autodichiarazione, previa

registrazione al Portale mediante apposito link, (vedere paragrafo 5.4.1) con cui l'utente, per poter

procedere, dovra dichiarare di essere un cittadino di un Paese UE/extracomunitario o un cittadino italiano

residente all'estero non in possesso di un documento di identita italiano e impossibilitato, pertanto, ad

ottenere credenziali di identita digitale proprie (SPID e/o CIE).

Una volta ritenuta valida la documentazione ed a fronte della ricezione della Username da parte dell’utente, il
Servizio provvedera alla sua abilitazione alla sola visualizzazione dei servizi “Area Riservata Cliente (ARC)” e
“Portale Clienti”.

5.4.1 Registrazione al Portale dello Sportello per il “residente all'estero”

Mediante il link presente nella sezione “RESIDENTE ALL’ESTERO” I'utente pud registrarsi al Portale dello
Sportello.

40 /137


mailto:accesso@acquirenteunico.it

4 SERVIZI0 CONCILIAZIONE AU

Cliccando sul tasto “NUOVA REGISTRAZIONE” I'utente avra quindi accesso alla pagina di

Acquirente

’{3‘ ARERA Unico

_/—

registrazione nella

quale inserire i dati richiesti (vedi immagine seguente).

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Username *: ATTENZIONE:

Per motivi di sicurezza & necessario
uscire dal Portale e chivdere tutte le
Password *: finestre del browser una volta

Hai dimenticato la password v
terminato  V'utilizzo del servizi che
D © la tua password & scaduta?

Hal dimenticato lo username?

3

necessitano di autenticazione!

Registrazione nuovo utente

Cognome"

Nen inzerire amail PEC nel campa zmail

Dt dinascita® Data i nascita Sezza®

Comune i nascita / Stato estero®

iesire recopita fizso ael campo recapito mobile

Recapits mobile™

Recapito fzo

Come s veruta » conoscenza del zervisio?®

Ho preso visione dell Infarmativa

Controllo d sicuresza® ~

Non sona un robot

(“}: dato obbligatario

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

Relativamente al Codice Fiscale, data I'univocita dello stesso, il sistema potrebbe rilevare alcune
incoerenze tra i dati inseriti nel modulo di registrazione ed il Codice Fiscale stesso: in tal caso
sara visualizzato un messaggio di avviso con il quale si richiede di confermare la correttezza del
Codice Fiscale inserito per poter procedere con il salvataggio dei dati dell’'utente.
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Il campo Comune di nascita/Stato estero & un campo di testo con completamento automatico.
Digitando le prime tre lettere del Comune o dello Stato estero € possibile avviare la ricerca del
W Comune. Nella visualizzazione dei risultati sara presentata la denominazione del Comune

insieme alla sigla della provincia, per gli Stati esteri sara visualizzata la sigla internazionale
insieme alla denominazione dello Stato. La selezione del valore scelto provochera I'inserimento
contestuale della Provincia e della Regione per i Comuni italiani.

Per poter procedere con la registrazione, NON deve essere inserito unindirizzo e-mail di tipo
PEC

Per completare la registrazione & necessario inserire il flag sul Controllo disicurezza visualizzato
nella pagina.
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| campi da valorizzare, riepilogati in tabella, sono:
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Campo

Formato

Controllo

Valori disponibili

Obbligatorio
Caratteri ammessi: a-
z,A-Z,0-9,-_S@*!

Username Alfanumerico ) NA
. senza spazi
Lunghezza: da 3 a 30
caratteri
Nome Testo Obbligatorio NA
Cognome Testo Obbligatorio NA
Obbligatorio
E-mail Alfanumerico Validita formale Non deve essere e-mail PEC
Data di Nascita Data (gg/mm/aaaa) Obbligatorio Da calendario
Sesso Lista Obbligatorio M/F
Comune di nascita / Stato estero | Lista Obbligatorio Elenco di comuni italiani/stati esteri
Valorizzato automaticamente dopo
Provincia di nascita Testo valorizzazione del comunedi nascita se
italiano
Valorizzato automaticamente dopo
Regione di nascita Testo valorizzazione del comune di nascita se
italiano
Obbligatorio
Codice fiscale Alfanumerico Validita formale NA
Validita formale
Recapito mobile Numerico Obbligatorio NA
Recapito fisso Numerico NA
1. Contact Center autorita
2. Sito Autorita
3. Bolletta
4. Contratto fornitura
5. Sitointernet Operatore
6. Risposta Operatore
Come sei venuto a conoscenza 7. .
delservizio? Lista Obbligatorio 8. Radio
9. Stampa
10. Internet/blog
11. Associazione
Consumatori/categoria
12. Passaparola
13. Facebook
14. Altro
Consenso al trattamento dati
personali Flag Obbligatorio Si/ No
Codice di sicurezza Flag Obbligatorio Si/ No
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All'esito dell'incontro di conciliazione in caso di accordo tra le parti, le stesse sottoscrivono il
verbale di conciliazione con la propria firma digitale oppure con la firma elettronica qualificata
rilasciata gratuitamente dal Servizio in modalita one-shot, a seguito di una procedura di
identificazione la cui esecuzione si svolge esclusivamente in stanza virtuale.

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

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

5.4.1.1 le “Condizioni generali” scaricabili, nella versione pill aggiornata, al seguente link

https://drive.google.com/file/d/1izGiw9vITXe30MSOfzRyl4llvCRPD4Rs/view

5.4.1.2 Il “Manuale Operativo” scaricabile, nella versione piu aggiornata, al seguente link

https://docs.namirialtsp.com

5.4.1.3 le “Condizioni d’uso” dello/degli specifico/i servizio/i richiesto/i scaricabile al seguente
link

https://docs.namirialtsp.com

La documentazione relativa alla firma digitale € scaricabile al seguente link

https://support.namirial.com/it/docs/docs-tsp-firma- qualificata/#docs cert practice

Per poter correttamente utilizzare il servizio (gratuito) di firma digitale offerto dal Servizio
Conciliazione, & necessario indicare un recapito cellulare nel campo “Recapito mobile”. Si
u richiede di non associare lo stesso recapitocellulare ad utenze personali aventi differenti codici

fiscali (riferite, cioe a persone fisiche differenti): & cioé possibile registrarsi con diversi profili
utente, ed indicare lo stesso recapito cellulare, purché il codice fiscale inserito nelle diverse
registrazioni sia il medesimo
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Il procedimento di conciliazione é riservato e tutto cio che viene dichiarato nel corso
dell’incontro non puo essere registrato o verbalizzato. Il personale del Servizio Conciliazione e
il Conciliatore si impegnano a mantenere la riservatezza sulle informazioni apprese nel corso

della procedura, che non possono essere utilizzate né divulgate.

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

Utente creato con successo

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

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

HOME

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

800 166 654 AU .

Gentile Utente,
Ia registrazione al Portale dello Sportello per il Consumatore di Energia & avvenuta con successol

Lo username prescelto per I'accesso al suo account & ilmiousername

La invitiamo a confermare la registrazione cliccando sul link di seguito indicato

Conferma Registrazione

Desideriamo ricordarle che dovra aggiomare la sua password ogni 3 mesi e che il suo account si disattivera automaticamente dopo 6 mesi i inattivita sul Portale
Atale proposito, sara nostra cura informarla via e-mail 30 giomi prima della scadenza.

Grazie per avere scelto il nostro servizio on-line.

Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

66.654, attivo dal luned a esclusi festivi. Nei giomi 2 novembre, 24 e 31 dicembre il servizio & attivo dalle 8 alle 12, mentre

Attenzione! Il messaggio ¢ stato generato automaticamente. Si prega di non rispondere a questa e-mail.

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

successiva).

TR AN 800 166 654

Hai attivato con successo il tuo account personale!

per motivi di sicurezza, & richiesto di modificare obbligatoriamente a password provvisoria contenuta nella e-mail

Accedi al Portale per usufruire di tutts | servizi offerti dallo Sportello per il consumatore di energla

HOME
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Contestualmente ricevera una nuova e-mail contenente lo Username e la Password temporanea per effettuare
il primo accesso al sistema: la e-mail riporta i riferimenti per completare I'attivita.

800 166 654 AU

Gentile Utente,

I'account richiesto & stato correttamente attivato: al primo accesso dovra modificare la password temporanea che Le & stata assegnata.

Pud accedere al Portale con le seguenti credenziali:
username: ilmiousername

password: tzdIfME31?

Accedi al tuo Profilo

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

800 166 654

Modifica Password

Forea password

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

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

La password ¢ stata modificata con successo!

Clicca qui e seleziona il servizio di interesse.

Contestualmente il sistema inviera un messaggio automatico, all'indirizzo e-mail fornito dell’Utente, di
conferma dell’avvenuta modifica della password.
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Una volta eseguita la registrazione, dalla sezione “RESIDENTE ALL’ESTERO” l'utente deve
scaricare il modulo di autodichiarazione (cliccando su modulo) con cui deve dichiarare di
essere un cittadino di un Paese UE/extracomunitario o un cittadino italiano residente
all'estero non in possesso di un documento di identita italiano e impossibilitato, pertanto, ad
ottenere credenziali di identita digitale proprie (SPID e/o CIE). All'interno del modulo dovra
essere altresi indicato lo Username scelto in fase di registrazione al Portale.

Il modulo deve essere inoltrato all’indirizzo e-mail assistenzaotp-accesso@acquirenteunico.it ed una volta

ritenuta valida la documentazione ricevuta dall’utente, il Servizio provvedera alla sua abilitazione per la sola
visualizzazione dei servizi “Area Riservata Cliente (ARC)” e “Portale Clienti”.

Avvenuta I'abilitazione (comunicata dal Servizio tramite email da assistenzaotp-accesso@acquirenteunico.it)di

cuisopra l'utente puod accedere ai Servizi mediante I'utilizzo delle credenziali (Username e Password) sceltein fase
di registrazione.

5.4.2 Servizi di gestione del proprio profilo utente (solo per Residenti all'estero)

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

54.2.1 Recupero Username (solo per Residenti all’estero)

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

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Username *; ATTENZIONE:

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

finestre del browser una volta
Password *: Hai dimenticato la password e i

o o la tua password & scaduta?

terminato  I'ublizzo det servizi che
necessitano di autenticazione!

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

REGISTRAZIONE UNICA 800 15.5 654

Recupera Username

Email

Controllo di sicurezza ~
Non s0no un robot
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| campi da valorizzare, riepilogati in tabella, sono:

AU

Acquirente
Unico

Campo Formato Controllo
E-mail E-mail E-mail presente nel sistema
Controllo di sicurezza Flag Inserire il flag nell’apposito campo

recapito mobile a piu di un codice fiscale.

mail automatica inviata dal sistema conterra I'elenco di tutti gli username associati.

5422 Recupero della password (solo per Residenti all’estero)

Nel caso in cui l'utente registrato abbia associato lo stesso indirizzo e-mail a diversi account, la

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

L'utente puo accedere alla pagina di recupero password, nel caso sia scaduta o sia stata smarrita, cliccando

sull’apposito comando.

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Username *:

Hai dimenticato lo username?

@

.
Password *: [Ha-dl"\eﬂhcatc la password

© la tua password & scaduta?

Inserendo la username di interesse ed il flag nell’apposito campo “Controllo di sicurezza

ATTENZIONE:

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

" II

utente puo resettare

la relativa password di accesso e, cliccando sul pulsante Recupera, il sistema inviera una email, all'indirizzo

inserito in fase di registrazione, contenente lo Username e la Password temporanea che dovra essere cambiata

obbligatoriamente al successivo accesso.
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REGISTRAZIONE UNICA 800 16‘6 851‘

Recupera Password

Username

Controllo di sicurezza ™~
Non sono un robot

Recupera ndietro

| campi da valorizzare, riepilogati in tabella, sono:

Campo Formato Controllo
Username Alfanumerico Username presente nel sistema
Controllo di sicurezza Flag Inserire il flag nell’apposito campo
V0 UTENTE 800 166 654

Password @

Nuova password ®

Dopo aver modificato la propria password di accesso il sistema inviera una e-mail di conferma dell’avvenuto
cambio di credenziali, all’indirizzo indicato in fase di registrazione i campi da valorizzare, riepilogati in tabella,
sono:
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Campo Formato Controllo
Username Alfanumerico NA - compilato da sistema
Obbligatorio
Password Alfanumerico . .
Password attuale attribuita automaticamente
dal sistema
Obbligatorio

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

La password non deve contenere username,
nome o coghome

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

La password non deve superare la lunghezza di
20 caratteri

La password non deve essere inferiore a 8
caratteri

Disabilitato copia e incolla

Obbligatorio

Conferma password Alfanumerico o .
Uguale alla nuova password Disabilitato copia

eincolla

In tempo reale sara mostrata la valutazione della complessita della password che si sta digitando, con la
possibilita di visualizzare il testo in chiaro.

Nel caso di avvenuta scadenza della password, il sistema inviera in automatico una e-mail per
notificare la necessita di procedere all’aggiornamento della stessa. In tal caso sara sufficiente
cliccare sul comando presente nella Home Page del Portale (vedi immagine successiva)e seguire
le istruzioni indicate
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Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

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

it &8 Gadorin terminato l'utilizzo del servizi che
o> © |3 tua password & scadutar?
P = necessitane di autenticazione!

Password *; [Haldlmenncatc 5 passworc] finestre del browser una volta

Cas || sostiueme || LAl

L'utente puo modificare in ogni momento la password prescelta, selezionando il comando

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

Il comando Gestione profilo & presente sia nella pagina di scelta del servizio,cui I'utente accede

subito dopo aver effettuato il login, che nella parte superiore della pagina (header) all'interno
della propria area personale del sito.

5.4.3 Visualizzazione e modifica del proprio profilo utente (solo per Residenti
all’estero)

L'utente puo accedere al suo profilo e visualizzare o modificare i dati della propria registrazione.
o Attenzione: non é possibile modificare username, codice fiscale ed e-mail inserita.

Se l'utente procede con la modifica di uno dei dati modificabili, il sistema inviera una e-mail di conferma
dell’operazione effettuata.
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5.4.4 Accesso al Portale (solo per Residenti all’estero)

Per accedere al Portale I'utente deve autenticarsi utilizzando le credenziali (username e password) scelte infase

di registrazione e cliccare sul pulsante Accedi.

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

.
Username ¥~ = ATTENZIONE:
Hai dimenticato lo username? L8 5 :
: Per motivi di sicurezza & necessario
clicca qui . N
au uscire dal Portale e chiudere tutte le
o5 o . finestre del browser una volta
Password *: Hai dimenticato la password . - ) o
5 terminato l'utilizzo dei servizi che
10> o la tua password & scaduta? : i A
. necessitano di autenticazione!
clicca qui

o T

Se necessario, € possibile accedere alle procedure per il recupero delle credenziali come
illustrate nei paragrafi Recupero username (cfr. paragrafo 5.4.2.1) e Recupero della password

(cfr. paragrafo 5.4.2.2).
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5.4.5 Codice OTP e Modifica del recapito mobile (solo per Residenti all’estero)

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

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

800 166 6514

£} ARERA

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

Per motivi di sicurezza & necessario

uscire dal

Portale e chiudere tutte le finestre

del browser

una volta terminato di utilizzare i

servizi che

necessitano di autenticazione.

Hai cambiato il recapito mobile?
Inserire in questo campo il codice OTP ricevuto clicea qui
tramite SMS dal mittente NamirialTSP. Dopo 5
tentativi errati 'autenticazione sara bloccata per
questioni di sicurezza.

Reinvia codice OTP

Hai bisogno di assistenza tecnica
per il codice OTP?

Previsti massimo n.3 reinvii del codice OTP

Se I'utente non riceve, tramite SMS, il codice OTP & possibile procedere con un nuovo reinvio cliccando sul
pulsante Reinvia codice OTP.

800 166 654

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Inserire I'OTP *: ATTENZIONE:

Per motivi di sicurezza & necessario

Hal cambiato Il recapito moblle? 3
uscire dal

Inserire in questo campo il codice OTP ricevuto c ) ¢
tramite SMS dal mittente NamirialTSP. Dopo § Portale e chiudere tutte le finestre
tentativi errati I'autenticazione sara bloccata per del browser )
questioni di sicurezza. una volta terminato di utilizzare i

Hai bisogno di assistenza tecnica ey
servizi che

er il codice OTP? ; ;
P necessitano di autenticazione.

/R:I_nvh codice OTP
PreviciT .3 reinvii del codice OTP

E previsto un numero massimo di 3 reinvii del codice OTP. Laddove la problematica dovesse
persistere prendere visione delle FAQ cliccando sull’apposito link presente in corrispondenza del
campo “Hai bisogno di assistenza tecnica per il codice OTP?”.
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800 166 654

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Inserire I'OTP *: ATTENZIONE:

H biato Il it bile? Per motivi di sicurezza & necessario
ai cambiato |l recapito mobller

Inserire In questo campo il codice OTP ricevuto usciredal ]
tramite SMS dal mittente NamirialTSP. Dopo 5 Portale e chiudere tutte le finestre
tentativi errati I'autenticazione sara bloccata per e del browser
5 una volta terminato di utilizzare i
Qquestioni di sicurezza. Hai bisogno di assistenza tecnica S
servizi che

er il codice OTP? 5 X X
2 necessitano di autenticazione.

Reinvia codice OTP

Previstl massimo n.3 reinvii del codice OTP

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

e-mail: assistenzaotp-accesso@acquirenteunico.it.

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

indipendentemente dalla funzionalita di reinvio.

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

G1SpOsitivo U1V associato ha

6 URErIto Il numero massimeo di

L'utente pud procedere alla modifica del recapito mobile inserito in fase di registrazione cliccando
sull’apposito link presente in corrispondenza del campo “Hai cambiato il recapito mobile?”.
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800 166 654

Accesso al Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente

Inserire I'OTP *:

Hal cambiato Il recapito mobile?
Inserire in questo campo Il codice OTP ricevuto
tramite SMS dal mittente NamirialTSP. Dopo 5
tentativi errati 'autenticazione sara bloccata per

questioni di sicurezza. Hai bisogno di assistenza tecnica

per il codice OTP?
=3

Reinvia codice OTP

Previsti massimo n.3 reinvii del codice OTP

Inserendo la username di interesse ed il flag in corrispondenza del campo “Codice di sicurezza

modificare il recapito mobile cliccando sul pulsante Conferma.

ATTENZIONE:

AU

Acquirente
Unico

Per motivi di sicurezza & necessario

uscire dal

Portale e chiudere tutte le finestre

del browser

una volta terminato di utilizzare i

servizi che
necessitano di autenticazione.

” II

utente puo

REGISTRAZIOME UNICA 30015.5 554
Modifica recapito mobile
Controllo di sicurezzs Mon zone un et
| campi da valorizzare, riepilogati in tabella, sono:
Campo Formato Controllo
Username Alfanumerico Username presente nel sistema
Controllo di sicurezza Flag Inserire il flag nell’apposito campo

Se all’'utente, risulta gia associata una procedura di video-identificazione valida per il Servizio

A Conciliazione, il sistema mostra un avviso che suggerisce di fare attenzione a non inserire un

identificativa

recapito mobile associato adun diverso codice fiscale e gia utilizzato per un’altra procedura
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Non é possibile abbinare lo stesso recapito mobile a piu di un codice fiscale.

800 166 654

Modifica recapito mobile

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

Conferma meodifica recoapiteo mobile

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

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

Per rendere effettive le modifiche cliccare sul pulsante “Salva”.
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Usermame®

Nome*

Email®

Data di nascita®

Comvune di nascita [ St esterc®
Provincia & naicits

Codice Fiscale®

—1
—

Non inserire emoll PEC

Cognome*

Rapone & nascrts

Bacapito mosle®

Codie 6l varifica recapno modile”

Recapno fsic

Come sel venuto 3 consscenza del serviso?™

He preso visione ded Informativa Privacy®

AU

Acquirente
Unico

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

A Per assistenza circa la mancata ricezione dell’SMS contenente il Codice di verifica scrivere

al seguente indirizzo e-mail: assistenzaotp-accesso@acquirenteunico.it.
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5.5 Accesso ai Servizi

Una volta eseguito I'accesso, cliccare sul pulsante Servizio Conciliazione.

Accessd ol Servizi

iy

Seleziona 'area a cul vuol accedere

Servizio Concllazione
Bhettrice), Gas ¢ Servid ioric

Cliccando sul pulsante Informazioni Segnalazioni, Supporto, Help Desk saravisualizzata la
pagina personale dell’'utente dalla quale & possibile inviare alloSportello per il consumatore

Energia e Ambiente quesiti, richieste di supportoe segnalazioni.
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6 Funzioni Home Page
Nel presente capitolo vengono illustrate le funzioni disponibili nella pagina principale del sito.
Tutte le pagine del sito sono divise in due parti (vedi immagine seguente):

« la parte superiore che contiene la barra del menu principale (A),

» la parte centrale, che contiene tutte le funzionalita dell’Area riservata Cliente (B).

Tramite i comandi della barra principale & possibile navigare fra le varie schermate della home-page,
accedere alle informazioni del proprio account o effettuare il logout.

(> SERVIZIO CONCILIAZIONE )

Toma ascelta del servizio % La mia area personade - 2 - OHeponiine

La mia area personale €3 ARERA —

tn DOZ22a

ntegrs i / Questionari
4 ; * 1 e
Agenda incontri Modul
a—a .
A
Report e statistiche Test audio/video
Repor & siatistichs sulle et 1 s
4 : =8

Abilita firma con SPID/CIE

Eventuali numeri su sfondo rosso presenti nelle icone delle varie funzioni indicano all’utente
che in una sezione ci sono dei documenti da consultare oppure che é richiesto il caricamento
di documenti aggiuntivi o che sono stati programmati nuovi incontri.
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Dalla pagina e possibile accedere alle seguenti sezioni:
e Nuova pratica,
e Domande in bozza,
e Le mie pratiche,
e Integrazioni / Questionari,
e Agenda incontri,
e Moduli,
e Report e statistiche,
e Test audio/video,
e Abilita firma con SPID/CIE,

e Importa pratiche (solo se si accede con SPID/CIE).
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6.1 Nuova pratica

Cliccando su “Nuova pratica” si avvia la procedura guidata che supporta l'utente nella compilazione dei vari
moduli necessari alla presentazione della domanda di conciliazione.

Ogni volta che si completa uno dei passaggi della procedura guidata, la praticaviene salvata come
bozza. Se si interrompe la procedura sara possibile riprenderla successivamente.

L’archivio delle bozze & accessibile nella sezione “Domande in bozza” (cfr. paragrafo 6.4).

La prima schermata visualizzata & Scelta del settore relativo alla controversia (Elettrico e/o Gas, Servizi Idrici,
Telecalore).

(@smwzgggggumnuﬂ La mia area personale €3 ARERA ~—=

- Servizio Condiliazione

Torna asceltadel servizio %  La mia area personale- 1 - @Helponline

Scelta del settore relativo alla controversia

L o) & R e

Elettrico e/o Gas Servizi Idrici Telecalore Rifiuti

A partire dal 1° ottobre 2025. per la risoluzione delle controversie insorte con il proprio Gestore dei rifiuti urbani. l'utente finale, ossia la persona fisica o giuridica intestataria
del documenteo di riscossione, o un suo delegato, pud attivare gratuitamente il Servizio Conciliazione ARERA.

Per il settore rifiuti il tentative di conciliazione & ad oggi volontario e non costituisce pertanto condizione di procedibilita per ricorrere al giudice: i gestori possono decidere
se aderire alle procedure attivate dagli utenti.

Una volta indicato il settore al quale si riferisce la controversia si accede alla pagina di benvenuto (vedi
immagine successiva) che:

e elenca i requisiti necessari, relativamente alla propria dotazione informatica, in
termini di hardware e software per poter proseguire con la compilazione della
domanda di conciliazione e per partecipareagli incontri nella Stanza Virtuale;

e permette di eseguire un test di connessione audio e video (ai fini del corretto
funzionamento del proprio computer nella Stanza Virtuale);

e definisce le condizioni di servizio della Stanza Virtuale;
e contiene le informazioni obbligatorie in materia di trattamento dei dati personali
(c.d. informativa privacy).
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A ' Compilazione richiesta

Benvenuto nel Servizio Conciliazione
Le pagine che seguona illustrano la presentazione di una nuova domanda di conciliazione, attraverso un percorso guidato.

Il percorso & composto da diversi passaggi nei quali sara richiesto di fornire dati e informazioni o allegare la documentazione necessaria alla gestione delia pratica.

E' IMPORTANTE compilare correttamente tutti i campi con le informazioni/documenti richie
del Servizio Conciliazione.

i, cosi da permettere una gestione pil efficace e tempestiva della pratica da parte

E' possibile presentare la domanda di conciliazione sia in qualita di Ciiente (titolare della fornitura) sia di Delegato (fiduciario del Cliente).

Invitiamo a consultare la Guida Unica per ottenere tutte le informazioni utili alla gestione della conciliazione, con F'avvertenza che linvio del Modulo implica l'integrale conoscenza
ed accettzzione di tale Guida.

Si invita a contattare HD-Portaleclienti@acquirenteunico.it 3 fronte di problemi tecnici nell'utifizzo della piattaforma, tenendo sempre presenti le indicazioni da seguire per la
corretta interazione con il Servizio.

Dispositivi richiesti per svolgere la conciliazione

Sono necessari:
« Computer (desktop o notebook) con CPU Intel IS o superiore, in alternativa Dispositivo mobile (smartphone o tablet)
« Browser web (vedi versioni compatibili pil avanti)

Connettivita

Per i servizi audio/video da PC & necessaria !a connessione ADSL con almeno 1 Mbps (upioad/download). La connessione, qualora avvenga anche da dispositivo mobile, deve
essere stabile: interruzioni o cali, anche se momentanei, possono impattare negativamente sulla qualita dello streaming audio/video.

Browser compatibili da PC
Windows 70

« Firefox 2 v.80-81

e Chrome 2v.85-86

e Microsoft Edge Chromium 2 v.84- 85
MAC OS5

e Safari 2v.13.1.2-14.0

e Firefox = v.80- 81

e Chrome 2v.85-86

Browser compatibili da dispositivo mobile

Android
e Chrome 2v.85-86
e Samsung Browser 2 v.11.2.2-12.0.1
* Microsoft Edge Chromium = v.85- 86

ios
e Safariv.13.1.2-140

Gestione documenti

Per |a redazione e gestione dei documenti Sono necessari:
o Software di scrittura (es. Word Processor)
« Stampante (in particolare per la presentazione delia domanda di conciliazione)
* Scanner (non necessario in caso di utilizzo di dispositivo mobile dotato di fotocamera)
« Da dispositivo mobile & necessaria la presenza di software per la redazione e la gestione dei documenti con un'estensione file tra quelle previste dal sistema (.pdf, tiff, jpg,
Jjpeg, -png, -omp, .txt, .eml, .odt, .fod, .docx, .ods, .fods, xlIsx, .odp, .fodp, .pptx, .odg, .fodg, .p7m, .mp3, .ntmi, .xml.}

Stanza virtuale
Sono necessari i seguenti dispositivi audio/video anche se non integrati:
» Videocamera compatibile con |a tecnologia WebRTC
* Microfono
» Dispositivi audio {es. casse, auricolari)
@ Test di Connessione Audio Video B Condizioni di servizio della stanza virtuale

O Ho preso visione delle condizioni tecniche per poter accedere al servizio *

Informativa Privacy

Per proseguire & necessario prendere visione dell'informativa sulla Privacy

O Ho preso visione *

62 /137



% SERVIZIO CONCILIAZIONE Ag,u;rm.

'(”’é& ARERA Unico

=———=n

Per avviare la procedura guidata I'utente & tenuto a:

- prendere visione delle condizioni tecniche per poter accedere alservizio (c.d. condizioni
di servizio della stanza virtuale) cliccando sull’apposito pulsante ed accettarne i termini
m selezionando il relativocheck-box Accetto;

- leggere l'informativa in materia di trattamento dei dati personali (c.d. informativa
privacy) cliccando sull’apposito link ed accettarne i termini selezionando il check-box
Accetto in fondo alla pagina.

In caso di mancata accettazione dei termini, premendo il pulsante Vai avanti, verranno visualizzati i messaggi di
errore:

A Per poter proseguire & necessario accettare i termini specificati in "Condizioni tecniche per poter accedere al servizio"

A Per poter proseguire & necessario accettare i termini specificati in "Informativa Privacy"

Quali sono i requisiti tecnici consigliati per poter gestire la procedura di
conciliazione on-line?

Per poter presentare una domanda di conciliazione e partecipare in stanza
virtuale, e necessario disporre di un pc (desktop o notebook) con CPU Intel 150
superiore (tale informazione di solito & riportata su un’etichetta apposta sulpc,
in ogni caso verificabile da proprieta del sistema) dotato di microfono,

dispositivi audio (es. casse, auricolari) e videocamera con connessione ADSL
stabile.

- E possibile utilizzare un dispositivo mobile (smartphone o tablet),
dotato di sistema iOS o Android (cfr. paragrafo 8).
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6.1.1 Requisiti
Il passaggio successivo prevede la verifica della sussistenza dei requisiti preliminari richiesti per I'invio della

richiesta di conciliazione.

4% SERVIZIO CONCILIAZIONE ) La mia area personale €3 ARERA —=

£ ARERA
Servizio Conciliazione

Torna a sceltadel servizio ¥ La mia area personale~ 2 - @Helponline

Requisiti per I'accesso alla procedura di Conciliazione

Si & in possesso dei requisiti per attivare il Servizio Conciliazione? ™

Si ricorda che il Servizio pud essere attivato da
1. Clienti finali di energia elettrica alimentati in bassa e/o media tensione
2. Clienti finali di gas alimentati in bassa pressione
3. Prosumer (soggetto che & al contempo produttore e cliente finale di energia elettrica)

E g

E' stato presentato reclamo scritto all'Operatore o & stato disposto in sede giudiziale un rinvio in conciliazione? ™
s v]®

Da quanto tempo @ stato inviato il reclamo all'Operatore? *

I DA OLTRE 40ge. /DA MENO DI 40 gz. CON RISPOSTA OPERATORE INSODDISFACENTE / NO RECLAMO, DISPOSTO RINVIO IN SEDE GIUDIZIALE

©

v

La pratica pud essere trattata dal Servizio Conciliazione? *

Si ricorda che attualmente il Servizio NON puo trattare le seguenti controversie:

attinenti esclusivamente a profili tributari o fiscali;

per le quali sia intervenuta la prescrizione ai sensi di legge;

promosse ai sensi degli articoli 37, 139, 140 e 140 bis del Codice del Consumo; Q

oggetto delle Procedure Speciali individuate dall'Appendice 2 dell'Allegato A alla deliberazione 14 luglio 2016, 383/2
gia archiviate dal Servizio Conciliazione per rinuncia o mancata comparizione della Parte che aveva presentato domanda di conciliazione;

per cui & pendente o & stato esperito un tentativo di conciliazione di fronte ad altro organismo ADR iscritto nell'elenco disponibile sul sito web dell'Autorits, oppure di fronte

! by

6/E/com, fatti salvi eventuali profili risarcitori; ©

'

@ i

&d aitro organismo ADR con cui I'Autorita abbia stipulato apposito Protocolio.

S v

In ogni pagina della procedura i campi da compilare obbligatoriamente sono
indicati con un asterisco. Una volta compilati tutti i campi l'utente deve
premere il pulsante Vai avanti per passare alla pagina successiva.

- Nel caso di risposte mancanti o incorrette verra riproposta la stessa
pagina con i campi da inserire/rettificare evidenziati in rosso.
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La risposta affermativa a tutti i quesiti non comporta I'automatica ammissione della
domanda da parte del Servizio Conciliazione.

w Eventuali risposte non veritiere fornite in fase di compilazione della domanda(es. notifica di

avvenuto invio di un reclamo all’Operatore/Gestore a fronte dell’effettivo mancato invio dello
stesso) potrebbero comportare la mancataammissione della domanda da parte del Servizio
Conciliazione o la richiesta di regolarizzazione della pratica inviando ulteriori informazioni e/o
documentazione

Per supportare al meglio I'utente in fase di compilazione dei moduli, in corrispondenza di alcuni
campi viene riportato il pulsante. Cliccando sul simbolo, I'utente visualizzera informazioni

aggiuntive

6.1.2 Inserimento anagrafiche

In questa pagina vanno inseriti i dati anagrafici dell’'utente che presenta la domanda (cliente/utente finale
attivante diretto o Delegato di un cliente/utente finale) e di tutti i vari soggetti coinvolti.

| campi visualizzati variano a seconda delle scelte fatte dall’utente durante la compilazione e le informazionida
inserire relative al cliente/utente finale cambiano a seconda della natura dello stesso (persona fisica o persona
giuridica).

L'utente deve anzitutto indicare se presenta la domanda direttamente in quanto cliente/utente finale (senza
intermediari/delegati) o Delegato: nel caso di cliente/utente finale che presenta la pratica direttamente (c.d.
attivante diretto) € necessario selezionare I'opzione Senza delegato. Nel caso di Delegato che presenta la pratica
in nome e per conto di un cliente/utente finale terzo € necessario selezionare 'opzione Con delegato.

Torna a scelta defservizio ¢ La mia area personale » 4 - ©OHeponline

]

Inserimento anagrafiche

Tipo procedura®

°
Con delegety
Serua Oregeo

Crmmsero 12 [l
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Se la domanda di conciliazione ¢ relativa ad una persona giuridica (associazione, ente, societa,
attivita commerciale, ecc.), puo essere selezionata la procedura SENZA DELEGATO solo se la
domanda viene inviatadal rappresentante legale della persona giuridica medesima (o da altro
soggetto dotato di giusti poteri) il quale, tra gli allegati obbligatori da inviare al Servizio
Conciliazione, dovra allegare anche una Visura camerale aggiornata (la cui data di rilascio non
superi i 6 mesi rispetto alla data di presentazione della domanda) dalla quale si evinca la carica
amministrativa ricoperta: in_questo caso il soggetto che presenta la _domanda dovra
necessariamente essere lo stesso che partecipera all’incontro di conciliazione.

Se la domanda di conciliazione é relativa ad una persona giuridica (associazione, condominio,
ente, societa, attivita commerciale, ecc.) ma chi sta inviando la pratica non ¢ il rappresentante
legale della stessa, & necessarioselezionare la procedura CON DELEGATO. |l Delegato sara il solo
soggetto che potra rappresentare il titolare della fornitura all’'incontro di conciliazione.

6.1.2.1 Inserimento anagrafiche - Procedura SENZA DELEGATO

Scegliendo la procedura SENZA DELEGATO, |'utente dovra indicare per quale tipo di utente si sta procedendoalla
compilazione della domanda (se cliente/utente finale Persona Fisica, Persona Giuridica o Studio
professionale/Ditta individuale).

Dati cliente

Tipo Utente*

Persona Fisica

Persona Giuridica
Studio professionale/Ditta individuale
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Selezionare PERSONA GIURIDICA se la domanda di conciliazione & presentataper conto di
una associazione, ente, societa, attivita commerciale, ecc.

Selezionare PERSONA FISICA se la domanda di conciliazione & presentata perconto di
fornitura domestica, box, cantina, ecc. intestata ad una persona fisica.

Selezionare STUDIO PROFESSIONALE/DITTA INDIVIDUALE se la domanda diconciliazione
e presentata per conto di uno Studio professionale, liberoprofessionista, ditta individuale,
ecc...

| dati anagrafici del cliente/utente finale variano in funzione alla tipologia dell’'utente (persona fisica o
giuridica).

Nel caso di cliente/utente finale Persona Fisica, i campi da compilare sono riassunti nella tabella seguente:

Campo Formato Controllo Valori disponibili
Cognome Testo Obbligatorio
Nome Testo Obbligatorio
Data di nascita Data Obbligatorio

Sesso Lista Obbligatorio M/F

Codice fiscale Alfanumerico Obbligatorio
E-mail Alfanumerico Obbligatorio
Telefono cellulare Numerico Obbligatorio
Telefono fisso Numerico Facoltativo
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Se il titolare della fornitura e deceduto andra flaggato I'apposito campo “Domanda presentata da o per contodi
eredi”.

Nel caso di cliente/utente finale Persona Giuridica o Studio Professionale/Ditta individuale, i campi da
compilare sono i seguenti:

Dati cliente

L)
0 0
0 0 0

In quest’ultimo caso, i campi da compilare sono riassunti nella tabella seguente:

Campo Formato Controllo Valori disponibili
Ragione sociale Alfanumerico Obbligatorio
Partita IVA Alfanumerico Obbligatorio
Sede legale Alfanumerico Obbligatorio
Rappresentante legale Alfanumerico Obbligatorio
E-mail Alfanumerico Obbligatorio
Telefono cellulare Alfanumerico Obbligatorio
Telefono fisso Alfanumerico Facoltativo

Se il titolare della fornitura € un condominio andra flaggato I'apposito campo “Titolare fornitura
condominio”.

Cliccando sul pulsante Vai avanti I'utente deve procedere alla compilazione dei dati relativi alla controversia con
I’Operatore/Gestore.

68 /137



4 SERVIZI0 CONCILIAZIONE AU

Acquirente
’{3‘ ARERA Unico

6.1.2.2 Inserimento anagrafiche - Procedura CON DELEGATO

Scegliendo la procedura CON DELEGATO, l'utente dovra indicare di quale tipo di delegato si tratta.

Tipo procedura®

| Con delegato :] (2

Tipo delegato

Che delegato sei?”
:

<« |

Le scelte possibili sono le seguenti:

e Amministratore di condominio

e Associazione di consumatori/PMI

e Avvocato

e Parente/amico

e Rappresentante di persona giuridica
e Altro professionista

Nel caso in cui il delegato selezioni il valore Associazione di consumatori/PMI & necessario indicare la
categoria di riferimento dell’Associazione di appartenenza del delegato.

Tipo delegato

Che delegato sei?"

[ Associazione di consumatori/PMI|

<«
e/

A quale associazione appartieni?”

Associazione CNCU
Associazione PMI con protocollo
Altra associazione di consumatori/PMI

In base al tipo di valore selezionato, il sistema propone un elenco di associazioni dal quale I'utente deve
selezionare quella di interesse. A seconda della scelta fatta il sistema richiede, o meno, di inserire il codice
identificativo dell’associazione stessa (il codice identificativo € richiesto per le sole associazioni CNCU e PMI con
protocollo ed & in possesso delle sedi nazionali di tali associazioni). In ogni caso deve essere indicato anche il
CAP della sede territoriale.
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Tipo delegato

Che delegato sei?"

<«
—s

[Assomazione di consumatori/PMlI

A quale associazione appartieni?”

<«
)

( Associazione CNCU

Associazione” CAP sede territoriale dell'associazione”

<«

L’elenco completo dei campi di questa sezione ¢ il seguente:

Campo Formato Controllo Valori disponibili

- Associazione CNCU

Tipo di associazione Obbligatorio - Associazione PMI con
i i
(Visualizzato se il Tipo Delegato & uguale a Lista ( .g lizzato) protocollo
se visualizzato
IAssociazione di consumatori/PMI)

- Altra associazione di
consumatori/PMlI

Associazione

(Visualizzato se il Tipo Associazione € uguale a List Obbligatorio
ista

IAssociazione CNCU e Associazione PMI con (se visualizzato)

protocollo)

Codice identificativo associazione

(Visualizzato se il Tipo Associazione € uguale a . Obbligatorio
L. L. Alfanumerico . .
IAssociazione CNCU e Associazione PMI con (se visualizzato)

protocollo)

Denominazione . .
- - - R . Obbligatorio (se
(Visualizzato se il Tipo Associazione € uguale a |Alfanumerico . -
- . . visualizzato)
Altra associazione di consumatori/PMI)

CAP sede territoriale dell’associazione Numerico Obbligatorio.
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A seguire, il sistema evidenzia i dati anagrafici del delegato, acquisiti automaticamente dal sistema dalla

pagina di registrazione.

Dati delegato

Cognome

Data di nascita Comune di nascita

E-Mail

Telefono cellulare

Codice fiscale

Telefono

A seguire sara necessario procedere con I'inserimento dei dati anagrafici del cliente/utente finale: i campi da

compilare variano in funzione alla tipologia dell’'utente (persona fisica o giuridica).

Persona fisica:

Nel caso di tipo utente Persona Fisica, i campi da compilare sono riassunti nella tabella seguente:
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Campo Formato Controllo Valori disponibili
Cognome Testo Obbligatorio
Nome Testo Obbligatorio
Data di nascita Data Obbligatorio
Sesso Lista Obbligatorio M/F
Comune di nascita Lista Obbligatorio Elenco di comuni italiani/stati esteri
Codice fiscale Alfanumerico Obbligatorio
E-mail Alfanumerico Obbligatorio
Telefono cellulare Numerico Facoltativo
Telefono fisso Numerico Facoltativo

Se il titolare della fornitura & deceduto andra flaggato I'apposito campo “Domanda presentata da o per contodi

eredi”.

Persona giuridica o Studio professionale/Ditta individuale:

Dati cliente
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Nel caso di tipo utente Persona Giuridica o di Studio professionale/Ditta individuale, i campi da compilare
sono riassunti nella tabella seguente:

Campo Formato Controllo Valori disponibili

Ragione sociale Alfanumerico Obbligatorio
Partita IVA Alfanumerico Obbligatorio
Sede legale Alfanumerico Obbligatorio
Rappresentante legale Alfanumerico Obbligatorio
E-mail Alfanumerico Obbligatorio
Telefono cellulare Alfanumerico Facoltativo

Telefono fisso Alfanumerico Facoltativo

Se il titolare della fornitura &€ un condominio andra flaggato I'apposito campo “Titolare fornitura
condominio”.

Cliccando sul pulsante Vai avanti|’utente deve procedere alla compilazione dei dati relativi alla controversiacon
I’Operatore.

E possibile sostituire un Delegato/Associazione Consumatori in corso di svolgimento della
procedura di conciliazione?

E sempre possibile cambiare il proprio delegato a patto che quest’ultimo (o ilcliente/utente
finale) invii, alla Segreteria del Servizio, documentazione utilead accertare la volonta di
cambiare il proprio rappresentante (delega aconciliare e transigere conferita al nuovo
delegato con relativo documento diidentita in corso di validita) e username del nuovo
delegato preventivamenteregistratosi al Portale. Nel caso in cui non si abbia la possibilita
di accesso al fascicolo, € possibile contattare il Numero Verde 800.166.654.
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E possibile presentare un'unica domanda di conciliazione per piu Clienti finali
contemporaneamente?

w No, il richiedente puo presentare, in qualita di delegato, una sola domanda diconciliazione
per ogni cliente/utente finale.

6.1.2.3 Dati controversia

In questa sezione I'utente deve inserire le informazioni relative alla controversia con I'Operatore/Gestore.

Torma a scelta del servisio  #  La mia anea personale - A - @ Help arline

Dati controversia

o

o

DisganibiliL per incontro viruale* o @
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| campi da compilare, riepilogati in tabella, sono:

Campo Tipo Controllo Valori disponibili

Operatore/Operatore del
servizio telecalore/Gestore del Lista Obbligatorio
servizio idrico integrato

Se viene selezionato, il campo relativo al Gestore

L del servizio idrico integrato viene nascosto,
Non ho trovato il mio gestore . . . L. .
o Opzione Si/No permettendo di inserire in forma libera,
(solo per telecaloree idrico) , . R . .
nell’apposito campo, I'esatta ragione sociale del

Gestore.

Attivita . . .
Lista Obbligatorio
(solo per telecalore)
L Da calendario (non & possibileselezionare date
Data invio reclamo a Data . . . o .
Obbligatorio non coerenti con le tempistiche previste dal
Operatore/Gestore (gg/mm/aaaa)
TICO)
Identificativo reclamo Testo Facoltativo
Risposta a reclamo Lista Obbligatorio - NON ricevuta
- Ricevuta ma ritenuta insoddisfacente
Argomento Lista Obbligatorio Opzioni disponibili Argomento:

- Altro (elt/gas; telecalore, idrico)

- Allacciamenti (telecalore)

- Allacciamento e lavori (idrico)

- Connessioni, lavori e qualitatecnica (elt/gas)
- Contratti (elt/gas e idrico)

Sub Argomento (opzioni diverse

a secondadell’Argomento - Danni (elt/gas; telecalore, idrico)

scelto) - Fatturazione (elt/gas e idrico)

- Mercato (elt/gas)

- Misura (elt/gas e idrico)

- Morosita e sospensione (elt/gas,telecalore e

idrico)

- Qualita commerciale (elt/gas e telecalore)
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Campo Tipo Controllo Valori disponibili
- Qualita tecnica (idrico)
- Qualita tecnica del servizio
(telecalore)
- Altri aspetti relativi alla qualita
contrattuale del servizio (idrico)
- Ritiro Dedicato (elt/gas)
- Scambio sul Posto (elt/gas)
- Trasparenza del servizio (telecalore)
Valore stimato non . . Se viene selezionato, il campo relativo
o Opzione Si/No . .
quantificabile al valore stimato viene nascosto.
Obbligatorio

Valore stimato

Alfanumerico

(se visualizzato)

Descrizione

Alfanumerico

Obbligatorio
(max. 5.000 caratteri)

Richieste del cliente

Alfanumerico

Obbligatorio
(max. 5.000 caratteri)

- Opzioni disponibili:

Disponibilita per incontro Lista Obbligatorio B i/c:mériggio
virtuale - Mattina
- Tutto il giorno
- Altro
Altra disponibilita
(viene visualizzato se nel Obbligatorio

campo precedente viene
seleziona “Altro”)

Alfanumerico

(max. 5.000 caratteri)
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Gli incontri in Stanza Virtuale si svolgono dal lunedi al venerdi, esclusi i giorni festivi.

Ogni incontro prevede una durata massima di 1h 30min.

by

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

Le disponibilita indicate dall’utente verranno tenute in considerazione, salvo diverse esigenze
organizzative ed operative del Servizio e soltanto se coerenti con le tempistiche di fissazione
incontro stabilite dal TICO.

La mattina sono previste le seguenti fasce orarie:

9.00-10.30 10.30-12.00 12.00-13.30

Il pomeriggio sono previste le seguenti fasce orarie:

14.00-15.30 15.30-17.00 17.00-18.30

Non e possibile svolgere incontri in fasce orarie differenti da quelle suindicate.

Cliccando sul pulsante Vai avantil’utente deve procedere alla compilazione dei dati relativi alla fornituraoggetto
della controversia.

6.1.2.4 Dati della fornitura

In questa sezione I'utente deve inserire le informazioni relative alla fornitura oggetto della controversia.
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| campi da compilare, riepilogati in tabella, sono:

Acquirente
Unico

fornitura(elt e gas)

Campo Tipo Controllo Valori disponibili

Elettrico

Servizio

Lista Obbligatorio Gas

(elt e gas) Elettrico + Gas
Prosumer

Servizio . . _ Teleriscaldamento

(telecalore) Lista Obbligatorio Teleraffrescamento
Teleriscaldamento/Teleraffrescamento

Servizio » obblieatort Acquedotto

ista igatorio

(idrico) g Fognatura
Depurazione

Valore potenza

P Lista Obbligatorio Tra 0 e 350 Kw
(telecalore) Non specificato
Contratto di Lista Obbligatorio Le opzioni disponibili dipendono

dall’opzione selezionata nel campo
“Servizio”:
= Elettrico
- Mercato Libero
- Mercato Tutelato
Salvaguardia
Informazione non disponibile
= @Gas
- Default
- FUI
- Mercato libero
- Mercato tutelato
- Informazione non disponibile
= Elettrico + Gas
- Mercato Libero
=  Prosumer
- Altro
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Campo Tipo Controllo Valori disponibili
- Mercato Libero
- Mercato Tutelato
- Salvaguardia
- Informazione non
disponibile
Codice numerico utile ad
identificare la fornitura:

L I eneralmente é riportato nella
Codice identificativo grima agina dellapbolletta e
fornitura (telecalore e Numerico Facoltativo P R pag -

- puo essere indicato come

idrico) . . ..
codice utenza, codice servizio,
codice cliente, codice
contratto.

Tipo di utenza (elt/gas, . . . - i

P . (. /g Lista Obbligatorio Domestica .
telecalore e idrico) - Non domestica
Cliente multisito . . .
Lista Obbligatorio SI/NO
(elt/gas)
- Bassa tensione (elt)

Tensione/Pressione di . . . ) Media ten5|.one (elt)

. Lista Obbligatorio - Bassa pressione (gas)

fornitura (elt/gas) >
- Non specificato
(elt/gas)
(Questo campo viene
POD - Point of Delivery Obbligatorio visualizzato se il tipo di servizio

Alfanumerico

(elt) (se visualizzato) selezionato comprende anche
lafornitura elettrica)
(Questo campo viene

. . . visualizzato se il tipo di
PDR - Punto Di . Obbligatorio (se . . P
. Numerico . . servizio selezionato

Riconsegna (gas) visualizzato) .
comprende anche lafornitura
di gas)

Indirizzo di fornitura

(elt/gas, telecalore e Testo Obbligatorio

idrico)

Localita fornitura (elt/gas, .

. (elt/g Testo Facoltativo

telecalore e idrico)

Comune fornitura

(elt/gas, telecalore e Lista Obbligatorio Elenco di comuni italiani

idrico)
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Campo Tipo Controllo Valori disponibili
Provincia fornitura Viene compilato automaticamente quando
(elt/gas, telecalore e Testo Obbligatorio . . p_ . . g
- si seleziona il comune di fornitura
idrico)
Regione fornitura . . .
. . Viene compilato automaticamente quando
(elt/gas, telecalore e Testo Obbligatorio . . . . .
- si seleziona il comune di fornitura
idrico)
CAP (elt/gas, telecalore e . . .
(elt/g Numerico Obbligatorio

idrico)

gas, dovra compilare ed inviaredue distinte domande di conciliazione.

Relativamente al Servizio cui si riferisce la domanda che si sta compilando, I'utente potra
selezionare il valore Elettrico + Gas esclusivamente nel caso difornitura oggetto di contratto
dual fuel; in tutti gli altri casi di controversie afferenti sia il servizio elettrico che il servizio

Cliccando sul pulsante Vai avanti I'utente deve procedere all'inserimento degli allegati pertinenti la

controversia.
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In questa sezione deve essere effettuato il caricamento (c.d. upload) dei documenti necessari alla presentazione

della domanda di conciliazione.

Alcuni documenti devono essere obbligatoriamente inviati dall’'utente affinché la domanda possa essere
ritenuta ammissibile: il sistema contrassegnera con un asterisco (*) i documenti ritenuti obbligatori, in relazione

alle specifiche informazioni inserite nei vari moduli dall’utente (es. in caso di indicazione di risposta

operatore ritenuta insoddisfacente, il sistema richiedera di inserire obbligatoriamente copia della risposta

ricevuta).
~ -

Allegati

ATTENZIONE L dinensione di chiseun (il allegato deve ssers inferione 4 150D, Le esten
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Relativamente al documento obbligatorio Dichiarazioni del cliente/delegato
per facilitare I'utente nella predisposizione del documento, viene reso
disponibile un modello di lettera automaticamente e/o liberamente
compilabile a cura dell’utente, in formato elettronico.

Per poterlo scaricare e sufficiente cliccare sul pulsante posto in
corrispondenza della colonna Modello.

Per l'utente gia video-identificato o identificato in autonomia tramite la
funzionalita SPID/CIE (cfr. paragrafo 6.9) sara possibile sottoscrivere, solo in
fase di presentazione della domanda, il suddetto documento mediante
firma one-shot rilasciata gratuitamente dal Servizio cliccando sull’apposito
link «Clicca qui per firmare»:

Allegato Madallo Nome File Dimensione  Azioni
Copia recamu invialo allvoerslore” Selediuna file
Copia risposte dell'aperatare al reclamo * Selezicna file
©  Ricovuta di awenuto invio e/c ricezions dal reclame Selezicna file
Copia documento d demitd, in corsc di validita, del Selezica file
Delegate "
1] Copia delega atrans gere * o selezicnafile
@ Dichiarazione de  dliente/dalegats (Mtanzicne! Il & Clicca qui per firmare
moruln deva pesare firmato prima di czrirarln) Seleciuna file
Ureriore alegato
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Una volta cliccato il suddetto link, il sistema dara la possibilita di procedere con il processo di firma oppure di
annullare il tutto, permettendo di tornare alla sezione degli allegati:

3ssuvmg CONCILIAZIONE La mia area personale €) ARERA ——

— Servizio Conciliazione

Tornaasceltadel servizio A  Lamia area personale~ 2 - ©@Helponline

A ' Domandeinbozza / Compilazione richiesta | Firma online
Firma online

[UEERIERIGE  Annulla e torna alla domanda

ata, non chiudere questa finestra fino al termine del processo di firma

Qualora 'utente decidesse di procedere con la firma rilasciata dal Servizio, il documento verra inviato al sistema
di firma e contestualmente fara visualizzare all’'utente lo stato del processo informandolo in tempo reale circa
I’esecuzione dello stesso, oltre a fornire indicazioni utili per I'apposizione della sottoscrizione:

5 SERVIZIO CONCILIAZIONE La mia area personale £) ARERA ——

— Servizio Conciliazione

Torna a scelta del servizio &  La mia area personale~ L -  ©Helponline

La procedura di firma & in corso ed & stata inviata un'e-mail, allindiriz municato in fase di registrazione, per I'apposizione della firma sul ment
Non chiudere questa finestra fino a quando il processo di firma non sara completatol

In caso di errori, si ricorda che & sempre possibile sottoscrivere ed inviare il documento, con firma autografa e/o firma digitale propria, cliccando su
*Seleziona file" dalla precedente sezione "Allegati”, previo download del documento.

Ai fini del corretto svolgimento dell'intero processo di firma, l'utente dovra verificare la ricezione del

documento sulla propria e-mail inserita in fase di registrazione unica e, una volta aperto il documento, seguire

le indicazioni rilasciate dal sistema. Una volta completato correttamente il processo di firma, quindi, il sistema

procedera direttamente al recupero del documento firmato ed a caricarlo automaticamente come allegato
della domanda.

Nel caso in cui per qualunque motivo l'utente dovesse abbandonare la pagina degli allegati e, quindi, non
inviare la domanda di conciliazione, il processo dovra essere ripetuto.

N.B. In ogni momento, durante il processo di firma, l'utente puo annullare il processo cliccando sul pulsante
«Annulla firma» e, anche in caso di errori, procedere al caricamento manuale del file (sottoscritto in modalita
autografao digitale propria).

ATTENZIONE: & comunque necessario procedere all’ apposizione della firma (autografa o digitale) in calce allo
stesso documento.
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Relativamente alla copia del documento di identita del cliente/delegato in corso di validita,

non é considerato valido il tesserino dell’ordine degli avvocati o altri tesserini rilasciati dagli
Ordini Professionali (salvo espressa equipollenza ai documenti d’identita riportata sul

u tesserino stesso ai sensi del D.P.R. 445/2000).

paragrafo 6.2).

Nel caso di accesso al Portale mediante SPID/CIE non & necessario per I’attivante produrre
copia del proprio documento d’identita in fase di presentazione della domanda (cfr.

L'utente ha inoltre la possibilita, se ritenuto utile e/o opportuno, di caricare dei documenti ulteriori oltre a

quelli obbligatoriamente richiesti.

Gli allegati richiesti come obbligatori, riepilogati in tabella, sono:

Allegato

Controllo

Copia documento di identita, in corso di validita, del
Cliente/Utente

Obbligatorio solo se non si accede al Portale tramite

SPID/CIE

Copia reclamo inviato all’operatore/gestore

Obbligatorio

Copia risposta dell’operatore/gestore al reclamo

Obbligatorio se, nella sezione “Dati controversia” per
ilcampo “Risposta a reclamo” ¢ stata scelta |'opzione
“Ricevuta ma ritenuta insoddisfacente”

Ricevuta di avvenuto invio e/o ricezione del reclamo

Obbligatorio, laddove se ne sia in possesso

Copia documento di identita, in corso di validita, del
Delegato

Obbligatorio se, nella sezione “Inserimento
anagrafiche” si & scelta la presentazione della
domandacon delegato
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Allegato

Controllo

Dichiarazione del cliente/delegato

Obbligatorio

Copia delega a transigere

Obbligatorio se, nella sezione “Inserimento
anagrafiche” si € scelta la presentazione della
domandacon delegato

Elenco POD/PDR cliente multisito

Obbligatorio se, nella sezione “Dati fornitura” il
campo“Cliente multisito” e stato impostato a “SI”

Visura camerale (la Visura camerale deve riportare
una data di rilascio che non sia antecedente di piu di 6
mesi rispetto alla data di presentazione della
domanda)

Documentazione attestante i poteri di rappresentanza

Obbligatorio se il titolare della fornitura & una
“Personagiuridica” o una “Ditta individuale”

Obbligatorio se il titolare della fornitura € un
“liberoprofessionista” o uno “Studio
professionale”

Verbale assembleare attestante la qualita di
amministratore pro-tempore (il Verbale deve riportare
unadata di redazione che non sia antecedente di piu di
2 anni rispetto alla data di presentazione della
domanda)

Obbligatorio se nella sezione “Inserimento
anagrafiche” si e specificato che il Titolare della
fornitura € un “Condominio” inserendo il flag nel
campo “Titolare fornitura Condominio”

Atto notorio/Dichiarazione sostitutiva dell’atto
notorio/altra documentazione attestante la qualita di
unico erede o di coerede *

Obbligatorio se, nella sezione “Inserimento
anagrafiche” si & specificato che la fornitura e
intestataad un soggetto deceduto inserendo il flag
nel campo “Domanda presentata da o per conto di
eredi”
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Per caricare ulteriori documenti non inclusi in questo elenco (es. copia di fatture, perizie, ecc.) cliccare sul

pulsante Ulteriore allegato posto in fondo alla pagina.

Aggiungi allegato
o0 (=) (=)

Categoria”

Descrizione®

File*

Scegi file | Ne

Vuoi mostrarlo alla controparte?”

Nel popup che viene visualizzato & possibile selezionare il file da caricare assegnandogli una categoria di
riferimento.
Campo Tipo Controllo Valori disponibili
- Allegati liberi
- Allegati alla domanda di conciliazione pertinenti
Categoria Lista Obbligatorio allacontroversia
- Richiesta di informazioni
Descrizione | Alfanumerico Obbligatorio
. . . Premendo il pulsante “Scegli file” & possibile selezionare il
File Comando Obbligatorio . . P & P
file da caricare
Mostrare alla Lista Obbligatorio Indica se il documento puo essere consultato anche dalla

controparte

(se visualizzato)

controparte. Le scelte possibili sono SI/NO
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Si richiede di porre la massima attenzione nel compilare il campo Vuoi mostrarlo alla
controparte? in quanto I'eventuale valore prescelto (SI / NO) rende I'azione (documento
visibile alla controparte / documento non visibile alla controparte) irreversibile e non
modificabile.

Il conciliatore, quando assegnato alla pratica, ha sempre libero accesso ai documenti caricati
dalle parti prescindendo dalle eventuali clausole di riservatezza espresse.

Nel caso in cui si abbia necessita di inviare piu documenti, oltre a quelli obbligatori richiesti,
anche ai fini del rispetto delle eventuali clausole di riservatezza, si prega di allegarli
singolarmente selezionandone la corretta tipologia nel campo Categoria.

La dimensione di ciascun file allegato deve essere inferiore a 15Mb.
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6.1.4 Anteprima della domanda
Arrivati all’'ultima pagina della procedura guidata, viene visualizzata I'anteprima della domanda di

conciliazione.

In questa pagina I'utente ha la possibilita di verificare tutti i dati inseriti nelle varie pagine di presentazione con
possibilita di modifica e/o correzione: in questo caso & sufficiente muovere il cursore del mouse sul numero
della sezione di interesse per accedervi e modificare / integrare le informazioni inserite.

(4 SERVIZIO CONCILIAZIONE ) La mia area personale

€) ARERA —=

— Servizio Conciliazione

Torna asceltadel servizio ¢  La mia area personale-

2 - ©Helponiine

Anteprima della domanda

3 SERVIZIE Eg!{glLIAZIUNE )

DOMANDADI CONCILIAZIONE

DAT| CLIENTE (titolare della fornitura)
Ragione socale

Cod. Fscale® VA

Sede kgake

Rappres te Lagale

®kfono fsso

£ Tornaindietra | 1 2 3 4 5 6 EEAEGVERTGISEDY

Se tutti i dati inseriti sono corretti, premendo il pulsante Invia domanda la richiesta viene inviata al Servizio
Conciliazione.

Ad ogni passaggio della procedura, la domanda viene salvata in bozza, perciol’utente pud anche
decidere di effettuare I'invio in un secondo momento. In questo caso sara sufficiente uscire dalla

pagina con I'anteprima della domanda e riaprire in seguito la pratica dalla sezione Domande in
bozza.
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6.1.5 Domanda di conciliazione

Una volta confermato l'invio al Servizio Conciliazione, l'utente ha la possibilita di stampare la domanda
oppure salvarne una copia sul proprio computer.

Torna & sceita del senvizio ] La mia ares personale - X - © Help online

o~ Compiazione richiesta

Domanda di Conciliazione

DOMANDA DI CONCILIAZIONE

PP S — owa = ——

Nowe o cognome
Coa Facale Dota & rescea
Ned cas0 In cul Il decumento non venisse visualizzato correttamente sard comunque possibile scaricario da questa link

La domanda ¢ stata correttamente imviata al Servizio Conclliazione

Cliccare sul comandi In alto a ginistra di questa pagina per continuare L navigazione nella propria Area Personale.

La copia della domanda di conciliazione, comprensiva di tutti gli allegati inviati (o anche
inseriti successivamente) puo essere consultata in ogni momento all’internodella sezione.
Le mie pratiche.

Perché nel documento domanda di conciliazione, che riassume tutti i datiinseriti, nella
sezione allegati non sono indicati tutti i documenti inviati?

Poiché il documento domanda di conciliazione & accessibile alla controparte, quest’ultimo

riportera solo i documenti obbligatori e quelli per i quali non sia stataapposta la clausola di
riservatezza.
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6.2 Le mie pratiche

Questa sezione permette di visualizzare tutte le pratiche inviate al Servizio Conciliazione dall’utente (sia in
qualita di attivante diretto che di Delegato per conto di un cliente/utente finale) con le principali informazioni:
n. pratica, data, nome e cognome cliente/utente finale, stato della pratica, servizio, Operatore/Gestore.

Tomsasetadeisaneso M Lamiaanes peronaie+

N Da Chente Servio Opeyatare Gestore Kato Documern non ler L

‘D
‘0

0
b

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

Nella colonna Documenti non letti vengono evidenziati, per ogni pratica, i documenti che I'utente non ha
ancora consultato.

Per andare al dettaglio di ogni pratica bisogna cliccare sul Numero della pratica ovvero sul comando Seleziona
presente nella colonna Azioni.
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6.2.1 Dettaglio pratica - Dati pratica

Nel tab Dati pratica vengono visualizzati lo stato attuale della pratica, la data di ammissione della domandaed
i soggetti coinvolti nella domanda di conciliazione (vedi immagine successiva):

a) conciliatore,

b) cliente/utente finale attivante ed eventuale delegato dello stesso,
c) operatore/gestore convenuto (ragione sociale),

d) delegato dell’operatore/gestore convenuto,

e) societa di distribuzione/gestore fognatura e/o gestore depurazione (eventuale).

Torwaxcemadei sorviie 3 Lo e aves personle

L]
Pratica 299 del 23/05/2018
1]
Y e D AavT AN
—

—
Corcrtore
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J—

N eI T woggen
—
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PTEA S Cashre ser i) Wgrans s RTINSOV TATIN® ST Dot AN

Il nominativo del conciliatore viene visualizzato dal momento in cuila praticaviene assegnata
allo stesso da parte della Segreteria del Servizio.

Il nominativo del delegato Operatore/Gestore viene visualizzato dal momento in cui la
pratica viene assegnata allo stesso da parte dell’'utente Operatore/Gestore.
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E sempre possibile cambiare il proprio delegato a patto che il delegante invii, tramite
|"apposita sezione Integrazioni documentali:

a) una comunicazione scritta utile ad accertare la volonta di cambiare ilproprio
rappresentante;

b) delega a conciliare e transigere conferita al nuovo delegato con relativo
documento di identita in corso di validita (fronte e retro);

c) lo username utilizzato dal nuovo delegato, preventivamenteregistratosi al
Portale, per I'accesso al sistema.

Nel caso in cui il cliente/utente finale che ha inviato la pratica a mezzo delegato non abbia
accesso al fascicolo online, € possibile contattare il numero verde 800.166.654: un
operatore fornira le necessarie indicazioni.

6.2.2 Dettaglio pratica - Altri dati

Nel tab Altri dati vengono visualizzate tutte le informazioni relative alla controversia inserite dal
cliente/utente finale (o suo delegato) in fase di compilazione del modulo elettronico offerto dal sistema.

Torna & sceita del servizio Ed La mia ares personale - 2- @ Help ocline

"

Pratica 268 del 12/01/2018
o

6.2.3 Dettaglio pratica - Documenti

Nel tab Documenti e presente I'elenco di tutta la documentazione inserita dalle parti. | documenti vengono
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ordinati partendo dal pili recente inviato/ricevuto con evidenza delle seguenti informazioni:

e check documento letto / non letto,

e data diinvio del documento,

e nome documento,

e mittente del documento,

e comando per visualizzare / scaricare il documento.

Tomaascetadelsenvizio ¥ La mia area personale 2 - ©OHeponine
A Lemie pratiche
Pratica 268 del 12/01/2018
Dot pracics Altri dat Document B nconts ] Rchiens )
In Questa seTone & possidde Visualzzare ¢ scancare Wt | JoOCUMEnt, PErunentt 359 CONIroversia, INVatl ¢ ricews
Documenti
v seme
Non Letto Data Documento Mittenze Azioni
. Conciliatore del servizio
afzza
+ Segreteria del servizio

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

I documenti vengono ordinati in base al pil recente inviato/ricevuto
Cliccando sul link “Info” viene scaricato un file .CSV con i metadati deldocumento.

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

93 /137



% SERVIZIO CONCILIAZIONE ) Ag,u;rm-

\’i”::l ARERA Unico

—

Per poter presentare la domanda di conciliazione e obbligatorio allegare la seguente
documentazione:

1) copia fronte/retro del documento di identita del cliente/utente e/o del suo
delegato in corso di validita (non & considerato valido il tesserino dell’Ordine degli
avvocati o altri tesserini rilasciati dagli Ordini Professionalisalvo il caso in cui
I’equipollenza ai documenti d’identita sia espressamente riportata sullo stesso
tesserino ai sensi del D.P.R. 445/2000). Nel caso di accesso al Portale mediante
SPID/CIE non & necessario per I'attivante produrre copia del proprio documento
d’identita in fase di presentazione della domanda (cfr. paragrafo 5.2 e 5.3),

2) copia del reclamo scritto inviato all’Operatore/Gestore ovvero copia del
rinvio in conciliazione disposto in sede giudiziale,

3) copia della risposta dell’Operatore/Gestore (se presente),

4) Dichiarazione del cliente/delegato compilata e sottoscritta con firma autografa o
digitale (cfr. paragrafo 6.1.3).

In presenza di un delegato sara obbligatorio allegare altresi copia della relativa delega a
conciliare e transigere, controfirmata dal delegante, e copia (fronte/retro) di un
documento di identita del delegante in corso di validita (noné considerato valido il
tesserino dell’Ordine degli avvocati o altri tesserini rilasciatidagli Ordini Professionali salvo
il caso in cui 'equipollenza ai documenti d’identitasia espressamente riportata sullo stesso
tesserino ai sensi del D.P.R. 445/2000). Intal caso la dichiarazione del cliente/delegato
dovra essere compilata e sottoscritta (con firma autografa o digitale) dal delegato. Nel
caso di accesso al Portale mediante SPID/CIE non & necessario per I'attivante produrre
copia del proprio documento d’identita in fase di presentazione della domanda (cfr.

paragrafo 5.2 e 5.3).

In caso di cliente/utente Persona giuridica o Ditta individuale e necessario allegare la
relativa Visura camerale (la data di rilascio della Visura cameralenon deve essere
antecedente di piu di 6 mesi rispetto alla data di presentazione della domanda). In
caso di cliente/utente libero professionista/Studio professionale & necessario
allegare la documentazione attestante i poteri di rappresentanza. In caso di

cliente/utente condominio, € necessario allegare il Verbale assembleare attestante la
qualita di amministratore pro-tempore (la data di redazione del Verbale
assembleare non deve essere antecedente di piu di 2 anni rispetto alla data di
presentazione della domanda).
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Se il titolare della fornitura & deceduto per presentare la domanda di
conciliazione e obbligatorio allegare la seguente documentazione:

1) documentazione (es. atto notorio) attestante la qualita di unico
erede e/o di coerede (se presenti piu eredi).

2) se la parte attivante & uno dei coeredi e non si avvale di un delegato
dovra produrre la copia di un documento di riconoscimento
(fronte/retro) in corso di validita di ciascun coerede pil la delega a
conciliare e transigere conferita da ciascun coerede in suo favore.

3) se la parte attivante € uno dei coeredi e si avvale di un delegato
guest’ultimo dovra produrre la copia della delega a conciliare e
transigere conferita da ciascun coerede in suo favore e copia dei
relativi documenti di identita in corso di validita (del delegato e dei
deleganti), nonché la copia della delega di tutti i coeredi in favore del
coerede inserito nella scheda di presentazione domanda nella
sezione dati cliente.

Per ogni nuovo documento caricato nella pratica da una delle Parti (ad
eccezione di quelli per i quali la controparte ha richiesto I'applicazione della
clausola di riservatezza), il Portale inviera automaticamente una e-mail di
notifica all’indirizzo inserito in fase di registrazione.

Nella sezione Allegati del documento riassuntivo domanda di conciliazione
sono elencati i documenti caricati dalla parte attivante nel fascicolo della
pratica. L'elenco integrale dei singoli documenti & visualizzabile solo nella
relativa anteprima (cioe, prima di confermare l'invio della domanda al
Servizio Conciliazione): una volta confermato l'invio della domanda, invece,
quest’ultima riportera solo i documenti obbligatori e quelli per i quali non &
stata apposta la clausola di riservatezza (non saranno cioé visualizzati i
documenti per i quali e stata espressa la volonta di non mostrarli alla
controparte).

Una volta terminata la procedura di conciliazione, non e possibile integrare
il fascicolo elettronico della pratica con ulteriore documentazione. Per
eventuali esigenze si suggerisce di contattare il numero verde 800.166.654:

un operatore potra fornire le opportune indicazioni.
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6.2.4 Dettaglio pratica - Incontri e richiesta di rinvio

Nel tab Incontri sono elencati gli incontri gia svolti e/o I'incontro fissato, per la pratica di conciliazione.

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

Ciascuna parte e il distributore, o il Gestore del servizio fognatura e/o il Gestore del servizio depurazione, in
qualita di ausilio tecnico possono chiedere un solo rinvio dell'incontro, presentando richiesta motivata al
Servizio Conciliazione entro 2 giorni antecedenti alla data del primo incontro, con contestuale comunicazione
di una successiva data di disponibilita non oltre 10 giorni dalla precedente.

Torma » welta def servizio " La s area pernonaie « A. (2] Help onkine

L]

Pratica del 21/06/2021

Nell'immediata prossimita dell’incontro fissato (15 minuti_prima), all’interno della colonna Data, verra
visualizzato un pulsante verde (vedi immagine precedente) con il quale avviare il collegamento alla sessionedi
conciliazione in Stanza Virtuale.

Si suggerisce di attendere che sia decorso |'orario fissato per I'inizio della sessioneprima di
contattare il Numero Verde 800.166.654 per segnalare I'assenza del Conciliatore designato per
la gestione dell’incontro.
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Nel caso in cui il Cliente/Utente finale documenti nella domanda la sospensione della
fornitura o alleghi comunicazione di costituzione in mora nella quale sia indicato il termine
decorso il quale, in costanza di mora, sara inviata al Distributore la richiesta di sospensione
della fornitura previa, nei casi applicabili, I'eventuale riduzione della potenza disponibile
o sia indicata la data a partire dalla quale il Gestore potra effettuare |'eventuale
limitazione, sospensione o disattivazione della fornitura, per un fattura tempestivamente
contestata con reclamo, non é possibile richiedere il rinvio dell’incontro gia fissato in
quanto i termini di durata della procedura, previsti dalla regolazione vigente, vengono
automaticamente dimezzati. In tali casi l'incontro per lo svolgimento del tentativo di
conciliazione deve svolgersi nel termine di 15 giorni dalla domanda completa, ma non prima
di 5 giorni dalla comunicazione di avvio della procedura alle parti.

Il Servizio Conciliazione potrebbe non visionare tempestivamente eventuali comunicazioni
inviate attraverso funzionalita differenti da quelle appositamente previste nella
piattaforma (es. invio di richieste di rinvio incontroattraverso il tab Integrazioni documentali

anziché I'apposito tab Incontri): eventuali richieste pervenute attraverso canali differenti
potrebbero NON essereprese in considerazione.

6.2.5 Dettaglio pratica - Integrazioni documentali

In questa sezione & possibile gestire il caricamento a sistema di eventuale documentazione ritenuta utile aifini
della gestione della pratica.

Torna a scelta del servizio ¢  La mia area personale~ L - @ Helponline

#& | Lemie pratiche / Deraglio pratica

Pratica 50905 del 09/02/2021

Dati pratica Alri dati Document Incontri Integrazioni documentali Richiesta proroga

In questa sezione & possibile inviare ulteriore documentazione relativa alla pratica

ATTENZIOME: in caso di richieste di integrazione della documentazione inviate dal Servizio Conciliazione, & necessario accedere alla pagina Integrazioni/Questionari e
rispondere alla richiesta di regolarizzazione direttamente da questultima pagina

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

Numero pratica

50905

Torna indietro Seleziona file

Per caricare un documento é sufficiente cliccare sul pulsante Seleziona file e compilare i campi presenti nel
popup che compare al centro dello schermo.
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ATTENZIONE: Nel caso in cui si selezionino allegati indicati come obbligatori ai fini dell'invio della domanda (vedi sezioni FAQ ed Help online), la controparte potra sempre

visualizzarne i contenuti. Per i documenti non obbligatori sara sempre richiesto di indicare se renderli ri

Si richiede quindi di porre la massima attenzione nel compilare il campo "Vuoi mosf

la contropart

meno alla controparte

n caso di necessita di invio di pitt documenti, anche ai fini del

rispetto delle eventuali clausole di riservatezza richieste, si prega di allegarli singolarmente selezionandone la corretta tipologia nel campo Categoria

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

Categoria®
Allegati liberi v
Descrizione®
File*
I Sfoelia...
Vuoi mostrarlo alla controparte?*
v

(*): dato obbligatorio

| campi da valorizzare, riepilogati in tabella, sono:

Chiudi

Campo Tipo Controllo Valori disponibili
- Allegati liberi
Categoria Lista Obbligatorio - Richiesta di informazioni
Descrizione Alfanumerico Obbligatorio
File Comando Obbligatorio Preme.ndo il pulsante “Scegli file” & possibile selezionare il file
da caricare
Documento visibile alla controparte Lista Obbligatorio Si/ No

Terminato il caricamento, il documento compare nell’elenco a fondo pagina. Per rimuovere un documento
dall’elenco cliccare sul link “Rimuovi” e rispondere “Ok” alla successiva richiesta di conferma.

Dopo aver completato l'invio di ogni documento, all'interno del tab
Documenti comparira una nuova riga con l'ultimo documento inviato.
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Per poter presentare la domanda di conciliazione & obbligatorio allegare laseguente
documentazione:

1) Copia fronte/retro del documento di identita del cliente/utente e/o del suo
delegato in corso di validita (non e considerato valido il tesserino dell’Ordine degli
avvocati o altri tesserini rilasciati dagli Ordini Professionali salvo il caso in cui
I'equipollenza ai documenti d’identita sia espressamente riportata sullo stesso
tesserino ai sensi del D.P.R. 445/2000). Nel caso di accesso al Portale mediante
SPID/CIE non & necessario per I'attivante produrre copia del proprio documento
d’identita in fase di presentazionedella domanda (cfr. paragrafo 5.2 e 5.3).

2) Copia del reclamo scritto inviato all’operatore/gestore ovvero copia del rinvio
in conciliazione disposto in sede giudiziale,

3) Copia della risposta dell’Operatore/Gestore (se presente),

4) Dichiarazione del cliente/delegato compilata e sottoscritta con firmaautografa o
digitale (cfr. paragrafo 6.1.3).

In presenza di delegato allegare altresi copia della relativa delega a conciliare e transigere,

controfirmata dal delegante, e copia (fronte/retro) di un documento di identita del
delegante in corso di validita (non & considerato valido il tesserinodell’Ordine degli avvocati
o altri tesserini rilasciati dagli Ordini Professionali salvo il caso in cui I'equipollenza ai
documenti d’identita sia espressamente riportata sullo stesso tesserino ai sensi del D.P.R.
445/2000). In tal caso la dichiarazione del cliente/delegato dovra essere compilata e

sottoscritta (con firma autografa o digitale) dal delegato. Nel caso di accesso al Portale

mediante SPID/CIE non & necessario per 'attivante produrre copia del proprio documento
d’identita in fase di presentazione della domanda.

In caso di cliente/utente Persona giuridica o Ditta individuale & necessario allegare la relativa

Visura camerale (la data di rilascio della Visura camerale non deve essere antecedente di
piu di 6 mesi rispetto alla data di presentazione della domanda). In caso di cliente/utente
libero professionista/Studio professionale & necessario allegare la documentazione
attestante i poteri di rappresentanza. In caso di cliente/utente condominio, & necessario
allegare il Verbale assembleare attestante la qualita di amministratore pro-tempore (la
data di redazione del Verbale assembleare non deve essere antecedente di piu di 2 anni
rispetto alla data di presentazione della domanda).
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Se il titolare della fornitura &€ deceduto per presentare la domanda di conciliazione &

obbligatorio allegare la seguente documentazione:

1) documentazione (es. atto notorio) attestante la qualita di unico erede e/o di
coerede (se presenti piu eredi).

2) sela parte attivante & uno dei coeredi e non si avvale di un delegato dovra produrre
la copia di un documento di riconoscimento (fronte/retro) in corso di validita di
ciascun coerede piu la delega a conciliare e transigere conferita da ciascun coerede
in suo favore.

3) sela parte attivante & uno dei coeredi e si avvale di un delegato quest’ultimo dovra
produrre la copia della delega a conciliare e transigere conferita da ciascun coerede
in suo favore e copia dei relativi documenti di identita in corso di validita (del
delegato e dei deleganti), nonché la copia della delega di tutti i coeredi in favore del
coerede inserito nella scheda di presentazione domanda nella sezione dati cliente.

La Parte che ha presentato domanda di conciliazione (cd. Attivante) e intenderinunciare
all’esperimento di tale procedura puo esercitare la rinuncia alla continuazione della
procedura dandone tempestiva comunicazione al Servizio Conciliazione selezionando
I"apposito documento reso disponibile dal sistema (categoria da selezionare: Comunicazione
di rinuncia).

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

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

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

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

Il Servizio Conciliazione, pud disporre una proroga di 60 giorni al massimo, anche su richiesta del conciliatore,nei
casi di controversia particolarmente complessa oppure su richiesta congiunta delle parti.

Torna a scelta del servizio ¢  La mia area personale~ 2 - @ Helponline

A ' Lemie pratiche / Dettaglio pratica

Pratica 46557 del 24/11/2020

Dati pratica Altri dati Documenti Incontri Integrazioni documentali Richiesta proroga

La procedura si conclude in un termine massimo di 90 giorni dalla presentazione della domanda di attivazione completa di tutti gli allegati.
Il Servizio Conciliazione pud disporre una proroga di 30 giorni al massimo, anche su richiesta del conciliatore, nei casi di controversia complessa oppure su richiesta congiunta

e motivata delle parti: generalmente, I'esigenza di richiedere una proroga delle tempistiche di conclusione della procedura viene concordata dalle Parti, con il supporto de
Conciliatore, durante l'incontro in Stanza Virtuale.

Torna indietro

La proroga dei termini (al massimo di 60 giorni) puo essere richiesta solo dopo lo svolgimento
(almeno) del primo incontro.

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

Il Servizio Conciliazione potrebbe non visionare tempestivamente eventuali comunicazioni
inviate attraverso funzionalita differenti da quelle appositamente previste nella
piattaforma (es. invio di richieste di rinvio incontroattraverso il tab Integrazioni documentali
anziché 'apposito tab Incontri): eventuali richieste pervenute attraverso canali differenti
potrebbero NON essereprese in considerazione.
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6.3 Agenda incontri

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

Torna a scolta del servizio * Lit mia area personabe « - © Holp online

L

Gestione agenda

Data N.Pratica Cliente Servizio Operatore/Gestore Stato Moda'th Prirmo incontro Aziond
v

v

Cliccando sul link “Dettaglio” viene visualizzata la pagina degli incontri relativa alla pratica scelta (cfr.
paragrafo 6.2.4 Dettaglio pratica — Incontri e richiesta di rinvio).

Si suggerisce di attendere che sia decorso I'orario fissato per I'inizio della sessione prima
di contattare il Numero Verde 800.166.654 per segnalare |'assenza del Conciliatore designato

per la gestionedell’incontro.

Il Servizio Conciliazione potrebbe non visionare tempestivamente eventuali comunicazioni
inviate attraverso funzionalita differenti da quelle appositamente previste nella
piattaforma (es. invio di richieste di rinvio incontroattraverso il tab Integrazioni documentali
anziché I'apposito tab Incontri): eventuali richieste pervenute attraverso canali differenti

potrebbero NON essereprese in considerazione.
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6.3.1 Modalita gestione incontro

L'interazione tra le Parti ed il Servizio Conciliazione avviene in modalita telematica tramite il fascicolo online
della procedura.

Gliincontritra le parti ed il conciliatore avvengono in "stanze virtuali" (chat room o video-conferenza) mediante
PC (desktop o notebook) o dispositivi mobili (smartphone o tablet).

L'utilizzo alternativo della call conference & possibile, ma non puo rappresentare la modalita esclusiva di
svolgimento dell'incontro.

L'incontro si svolge in lingua italiana; in alternativa, su richiesta delle Parti, I'incontro puo essere svolto in lingua
inglese.

All'esito dell'incontro di conciliazione, in caso di accordo tra le Parti, le stesse sottoscrivono il verbale di
conciliazione con firma digitale in proprio possesso oppure utilizzando una firma elettronica qualificata
rilasciata alle Parti gratuitamente dal Servizio Conciliazione in modalita one-shot al cliente/utente dotato di
SPID e/o CIE mediante '"apposita funzionalita denominata “Abilita firma con SPID/CIE”, oppure a seguito di una
procedura di identificazione la cui esecuzione si svolge esclusivamente in stanza virtuale.

A tal proposito si precisa che I'utilizzo del servizio (gratuito) di “Firma elettronica qualificata” offerto dal Servizio
Conciliazione comporta la sottoscrizione di un contratto con un soggetto terzo denominato Namirial S.p.a.,
avente per oggetto la fornitura di Certificati qualificati di firma elettronica di tipo “one-shot”. Namirial S.p.a.
e Autorita di Certificazione accreditata presso AgID ed autorizzata all'emissione di certificati qualificati
conformi al regolamento europeo 910/2014, certificati CNS e Marche Temporali.

Il procedimento di conciliazione é riservato e tutto cid che viene dichiarato nel corso dell’incontro non pud
essere divulgato, video/audio registrato, verbalizzato o ascoltato da soggetti terzi. Si invita pertanto a prestare
la massima attenzione durante I'incontro affinché le informazioni ivi rilasciate e/o acquisite, vengano condivise
esclusivamente tra le parti legittimate a partecipare, al fine di garantire il rispetto della riservatezza. |l personale
del Servizio Conciliazione ed il Conciliatore si impegnano a mantenere la riservatezza sulle informazioni apprese
nel corso della procedura, che non possono essere utilizzate né divulgate.

103 /137



(45> SERVIZIO CONCILIAZIONE Aﬂgum

€3 ARERA

oA =Skl
———

6.4 Domande in bozza
In questa sezione sono indicate tutte le richieste di conciliazione che I'utente ha avviato ma che non ha ancora

inviato al Servizio Conciliazione.

;= © Help ondne

Torna @ sceita del servizio ~ La méa area personale «

L]

Domande in bozza

13 paging vens

v identificativo domanda Cliente Servizio Operatore/Gestore Argomento

Cliccando sul comando Riprendi € possibile riaprire una domanda e proseguire la procedura di presentazione.Si
possono eliminare le bozze che non servono piu selezionandole e premendo I'apposito pulsante “Elimina le

domande selezionate” posto sotto |'elenco a sinistra.

Nel caso in cui la compilazione di una stessa domanda sia interrotta piu di una volta, il
sistema salvera automaticamente tutte le domande che di volta in volta risultano interrotte

durante la compilazione.

Per quanto sopra evidenziato, una volta inviata positivamente la domanda al Servizio
Conciliazione, si suggerisce di eliminare tutte le copie delle domandein bozza che 'utente

non ha piu necessita di compilare.
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6.5 Integrazioni/Questionari

In questa pagina vengono visualizzate:

e eventuali richieste di integrazione della documentazione allegata/inviata per una (o pil) specifica
pratica, cosi come le comunicazioni del Servizio Conciliazione effettuate mediante “documento
generico”;

e eventuali richieste di compilazione del questionario sulla qualita del servizio erogato. Al termine della
procedura, conclusasi con un verbale di si accordo o di no accordo, I'attivane ricevera tramite e-mail un
invito a compilare tale questionario.

Nel caso in cui sia stata ricevuta una richiesta di regolarizzazione di una pratica, cliccando su “Procedi” viene
visualizzato il dettaglio della pratica da regolarizzare con la richiesta di regolarizzazione che potra essere
visualizzata cliccando su “Scarica” (vedi le due immagini successive).

et T was e v Oyt @t ot s LYp Owte

TOrma a scella el servirio T3 L Min aroa personsse - R -  © veponine

~

Regolarizzazione pratica

NUMEO P aUCR Data richiesta

Allegat)

Descrizions Azion
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Cliccando sul pulsante Procedi I’'utente puo aggiungere i documenti utilizzando I'apposito pulsante Selezionafile
e procedere all’invio con il pulsante Invia.

Torna a scelta del servizio M  La mia area personale~ L2 - ©Helponline

® Integrazioni / Questionari Regolarizzazione pratica

Regolarizzazione pratica

Per caricare nuovi allegati utilizzare il pulsante Seleziona file.

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

Torna indietro Seleziona file

Viene richiesto all’utente di confermare I'invio (una volta inviati, i documenti non sono modificabili).

Proseguendo con l'invio non sara pil possibile apportare
modifiche ai dati immessi.
Continuare?

Annulla OK

Completato l'invio, viene visualizzato un messaggio di conferma. Per caricare un documento & sufficiente

cliccare sul pulsante Aggiungi allegato e compilare i campi presenti nel popup che compare al centro dello
schermo.

Aggiungi allegato

ATTENZIONE: La dirr cla llegato deve e:
ods, fods, .xlsx, .odp, .fodp, .pptx, .odg, fodg, .p7m, .mp3, .htmi, xmi

| consentite sono: .pdf, .Uff, Jpg. Jpeg. .png. .bmp, txt, .eml, .odt, fodt, .docx

Descrizione®

File*
I Stoglia,

Vuoi mostrario alla controparte?

(*): dato obbligatorio
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| campi da valorizzare, riepilogati in tabella, sono:

Campo Tipo Controllo Valori disponibili
- Allegati liberi
Categoria Lista Obbligatorio - Richiesta di informazioni

- Richiesta di rinvio incontro

Descrizione Alfanumerico Obbligatorio

Premendo il pulsante “Scegli file” e possibile

File Comando Obbligatorio . e .
selezionare il file da caricare

Documento visibile alla
Lista Obbligatorio Si/No
controparte

Terminato il caricamento, il documento compare nell’elenco a fondo pagina. Per rimuovere un documento
dall’elenco cliccare sul link “Elimina” e rispondere “Ok” alla successiva richiesta di conferma.

Per dare maggiore evidenza alla necessita di integrare la documentazione, nel caso di
richieste da parte del Servizio Conciliazione, il sistema notificheracontemporaneamente la
presenza di un nuovo documento sia all’interno deldettaglio di una pratica (tab Documenti)
che all'interno della pagina Integrazioni.

Per rispondere alla richiesta di integrazione della documentazione, occorreprocedere dal
tab Integrazioni.

Il Servizio Conciliazione potrebbe non visionare tempestivamente eventuali comunicazioni
inviate attraverso funzionalita differenti da quelle appositamente previste nella
piattaforma (es. invio di richieste di rinvio incontroattraverso il tab Integrazioni documentali
anziché I'apposito tab Incontri): eventuali richieste pervenute attraverso canali differenti

potrebbero NON essereprese in considerazione.

Dopo aver presentato una domanda di conciliazione, si raccomanda di accedere
periodicamente alla propria Area Personale al fine di individuare tali richieste e riscontrare

nei termini previsti dalla regolazione vigente.
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6.6 Moduli

Questa sezione contiene la modulistica e la documentazione utile alla gestione delle pratiche: cliccando sul
documento desiderato viene visualizzato un link per eseguirne il download.

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

(‘t ARERA

zsmmucuncm IONE La mia area personale €3 ARERA ~—

Servizio Conciliazione

Torna asceltadelservizio &  Lamia area personale- 41 - ©Helponline

' Modu

Moduli

In questa pagina & possibile consuitare o scaricare Guide. documentazione utile & modulistica al fine di gestire al meglio la propria domanda di conciliazione

ATTENZIONE: & possibile consultars ['Help On Line per risposte a quesiti frequenti (FAQ)

~ Guide utente Guide utente
= — = = — o ) Modelii settore Elettrico & Gas
Guida all attvazione ed alla gestions di una pratica di conciliazione on-line
Modelli settore Idrico

~Modelli settore Elettrico e Gas Modelfi settore Teiecalore

Delega o mandato Associazione (Persona Fisica)
Delega o mandato Associazione (Persona Giuridica)
Delega o mandato delegato (Persona Fisica)
Delega o mandato delegato (Persona Giuridica)
Dichiarazion’ de! Tiente/Delegato (Persona Fisica)
Dichiarazioni de! Uiente/Delegato (con delegato)

Dichiarazioni del Oiente/Delegato (Persona Giundica)
v Modelli settore Idrico

+Modelli settore Telecalore

Torna indietro
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6.7 Report e statistiche
In questa sezione, I'utente puo scaricare un report dettagliato, in formato MS .xslx, di tutte le pratiche.
Il Servizio Conciliazione declina ogni responsabilita, diretta e indiretta, nei confronti degli utenti, e in generaledi

qualsiasi terzo, per eventuali danni (diretti, indiretti, conseguenti, punibili e sanzionabili) derivanti dall'utilizzo
improprio, inidoneo e non autorizzato dei suddetti contenuti.

forna a scedta del servizio A Lo mia area personale « 2 - ©nelponiine
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6.8 Testaudio/video

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

S

Media Test

Browser Larghezza di banda Microfono Webcam

B @

o
[0

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

AU

uirente

Media Test

Browser ' Larghezza di banda ' Microfono ' Webcam '

B @)

()

Siinvita a verificare e/o attivare la Si invita a verificare e/o attivare la
relativa periferica dalle impostazioni relativa periferica dalle impostazioni
del proprio dispositivo. In presenza di Gel proprio dispositivo. In presenza di
pit periferiche, si consiglia di prestare pis periferiche, si consiglia di prestare
Chrome Larghezza di banda rilevata attenzione ad eventuali conflitti tra le attenzione ad eventuali conflitti tra le
stesse. stesse.

iz i o

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

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

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

Accedendo a questa sezione I'utente che si autentica mediante SPID (cfr. paragrafo 5.2) o
mediante CIE dilivello 2 e 3 (cfr. paragrafo 5.3) ha la possibilita di ottenere, gratuitamente,
una firma elettronica qualificata in modalita one-shot (firma disposable), equiparabile a
A quella ottenuta a valle della procedura di video- identificazione in stanza virtuale. In tal caso

la procedura di identificazione in stanza virtuale non é pertanto necessaria e trova
applicazione la modalita automatica della firma on-line dei verbali di accordo.

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

(455 SERVIDD CONCILIAZIONE ) La mia area personale £3 ARERA ===

Torna & soeitsdel servazio 1% La mia area pevsonale = L. @pieiponiee

P O

Le mie pratiche Integrazioni / Questionari

Nuova pratica Jomande in bozza

p—
J t
-  PBET dal ntri A |
G B

Report e statistiche Test audiofvideo
o L

Abilita firma con SPID/CIE

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

L'utente deve avviare il processo di identificazione cliccando sul pulsante “Identifica”.
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e Servizio Conciliazione

Torna asceltadel servizio M  Lamia area personale~ 2 -  ©Helponline

Per abilitare |a firma con SPID/CIE, clicca su Identifica.

ATTENZIONE! Prima di procedere con l'identificazione si raccomanda di verificare la correttezza dellindirizzo e-mail e del recapito mobile inseriti in fase di registrazione al
Paortale. E possibile visionare tali dati accedendo alla sezione "Gestione profilo” cliccando direttamente sull'icona a forma di sagoma presente in alto a destra della presente

pagina.

m fnnulia

L'utente puo visualizzare e scaricare I'informativa privacy, le condizioni generali ed il contratto per il rilascio dei
certificati di firma elettronica qualificata disposable “usa e getta”.

Per proseguire € necessario apporre una spunta su ogni campo proposto dal sistema e cliccare su “Prosegui”.

Oltre la predetta modulistica, I'utente potra altresi scaricare il Modulo di identificazione (c.d. Documento di
scopo) e il Manuale operativo.

AU

Acquirenta
Uinica

Identificazione con SPID o CIE

La informiamao che, attraverso l'accettazione delle condizioni sottoindicate, sta fornendo il Suc consenso all'identificazione tramite
aukenticazione con Carta d'ldentitd Elettronica (CIE) o Identita Digitale {(SPID} ai fini del rilascio di un certificato di firma elettronica qualificata di
tipo disposable (“Certificato Disposable”) da parte di Namirial S.p.A., fornitere di servizi fiduciari qualificato ai sensi del regolamento eIDAS ed
accreditato presso l'Agenzia per U'ltalia Digitale, sottoscrivendo digitalmente il Modulo di richiesta nonché il mModule di identificazione {entrambi
riportati nel seguito). In particolare, il suddekto Certificato Disposable verra apposto dal sottoscritto/a sul documento "Modulo di
identificazione” al fine di ultimare la procedura di identificazione necessaria.

Condizioni generali

O =Il/la sottoscritto/z dichiara di aver preso visione del “Modulo di Richiesta” (Mod.MAM CA22D) e di accettarne integralmente il contenuto. In particalare,
sottoscrivenda il suddetto Modulo di richiesta, il/la sottoscritto/a dichiara di accettare le "Condizioni Generali di Contraktta” {(Mod_MAM CAQ1D), il "Manu
zle operative” nonché ogni eventuale documenko ivi richiamato e annesso che insieme costituiscono e disciplinano il rapporto contraktuale avente ad

oggetto ['erogazione dei servizi di certificazione di Namirial 5.p &

(O =Aisensi e per gli effetti degli artt. 1341 & 1342 c.c, il/la soktoscritto/a dichiara di aver compreso e di accettare espressamente le clausole contenute nel
“Modulo di Richiesta” al QUADRO D —nn. 2 e 6; nonché le clausole contenute nelle “Condizioni Generali di Contratbo” di cui ai sequenti articoli: Ark. 2
(Struttura del Contrakto); Art. 3 (Oggetto); Art. 4 (Conclusione del contratto); Art. 5 (Validita dei Certificati); Art. 6 (Revoca e sospensione dei Certificati);
Ark. 7 (Duraka del Contratto); Art. 9 (Obblighi e responsabilita del Titolare); Art. 10 (Garanzia e assistenza); Art. 11 (Obblighi e responsabilita del
Certificatore); Art. 12 (Clausola riselutiva espressa); Art. 13 | Eccezioni al diritto di recesso in accorde alla Direttiva 2011/83/UE e al D. Lgs. 206/2005);
Ark. 14 (Disposizioni generali); Art. 15 [Legge applicabile); Art. 16 (Foro competente); Art. 17 (Modifiche al Contratta); Art. 18 (Cessazione dell'attivica
del Certificatore) e Ark. 20 (Sopravvivenza delle clausole).

Informativa privacy

(O =llla sottoscrittofa dichiara altresi di aver prese visione dell’ Informativa privacy di Namirial 5.p.A..
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L’'utente puo scegliere di autenticarsi tramite SPID (cfr. paragrafo 5.2) ovvero tramite CIE di Livello 2 (cfr.
paragrafo 5.3.1.) o di Livello 3 (cfr. paragrafo 5.3.2.).

Identificazione con SPID o CIE

Scegli la modalitd con cui proseguire

Sistema Pubblico di Identita Digitale (SPID)
SPID & il sistemez di accesso che consente di
utilizzare, con ur'identitd digitale unica, i servizi

online dellz Pubblica Amministrazione e dei privati
acoreditati. Se sei gid in possesso @i un'identitd o Entra con SPID
digitale, accedi con le credenziali del tuo gestore. Se

non hai ancorz un'identitd digitale, richiedila a uno
dei gestori.

Maggiori informazioni su SPID

spedv () AgIDEE

Carta di ldentita Elettronica (CIE)
La Carta di ldentita Elettronica (O
personale che attesta identita del

E} & il documento
ttadino. Dotata
comprovare ['identita

di microprocessore,
personale, permette |'accesso i servizi digitzli della CIiE Entra con CIE
Pubblica Amministrazione. Per accedere hai bisogno
dei relativi codici PIN e PUK: la prima parte dei due
codici & nella ricevuta dellz richi la seconda
parte viene consegnata insieme alla CIE.

MINESTR i
DELL TN TERNG

Una volta inserite le credenziali SPID, I'utente dovra autorizzare che i dati attestanti la propria identita vengano
trasmessi dall’ldentity Provider al Service Provider, ovvero Fornitore del servizio (Acquirente Unico S.p.A.);
diversamente mediante CIE, I'utente dovra autorizzare che i dati vengano inviati all’'Ente Certificatore Namirial.

Dopo aver autorizzato all’invio dei dati, il sistema acquisira in automatico questi ultimi e, per
ottenere il rilascio della firma elettronica disposable, l'utente dovra compilare
obbligatoriamente la scheda successiva (in calce) riportando tutti i dati specifici richiesti e
cliccare il tasto «INVIA».

E importante che I'utente verifichi la correttezza dei dati inseriti prima di proseguire.
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* Tipo decumento

* Autorita di emissione documento:

L .

Compila i campi sottostanti per proseguire
d nen entitd
* Numero documento ¥ Pagse/Nazione
* Data di rilasclo: * Data di scadenza
(=]

In particolare, sara cura dell’utente inserire i seguenti dati:

- Tipo documento

- Numero documento

- Paese/Nazione

- Autorita emissione documento
- Data dirilascio

- Data di scadenza.

AU

Acquirente
Unico

In caso di mancata compilazione anche di un solo campo non sara possibile proseguire e cliccando il pulsante

“INVIA”, il sistema evidenziera in rosso il/ campo/i da compilare.

* Tipo documento:

Carta d'identita v @

* Autorita di emissione documento:

Ministero dell'Interno L]

# Numero documento :

Dati documento identita

+ PaesefNazione

| 0o ITALIA
f er
* Data di rilascio: + Data di scadenza:
06/05/2023 =N} 04/05/2033

E importante che I'utente verifichi la correttezza dei dati inseriti prima di proseguire.
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Una volta cliccato il pulsante “INVIA”, il sistema elaborera la richiesta effettuata dall’utente dandone visione
mediante la visualizzazione di «Operazione in corso», la cui barra progressiva fara comprendere lo stato di
avanzamento e di ultimazione.

Operazione in COrso....

Al termine del processo, viene emesso un certificato di firma qualificata disposable. Il contratto firmato nonché
il “Modulo di identificazione” possono essere scaricati dalla sezione raffigurata in calce.

©

Operazione conclusa con successo!

Per continuare, dicca sul pulsant= Prosegui

A Medulo di identificazione B Condizioni Firma Digitale
scarica il documento Template obblighi di scarica il Medule di Flehiests compilato &

identificazione della elientela compilato ¢ firmato digitalmente.
firmato digitalmente.

& Scarica il documento & Scarica il documento

Successivamente, sara necessario cliccare sul pulsante “Prosegui” per tornare nella propria area personale.

Cliccare sul pulsante “Torna indietro”, al fine di permettere la migrazione dell’identificazione dal Portale
Namirial al Portale dello Sportello; da questo momento, quindi, 'utente e identificato e sara possibile
sottoporre il verbale di accordo alle firme e/o sottoscrivere, per [Iattivante, la dichiarazione del

cliente/delegato.

(4 sevino cociLAnONE ) La mia area personale % ARERA =

Torna & selts ool wervirie M8 La M arda perionsle -
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6.10 Traduzione del Verbale di conciliazione

Le parti possono richiedere al Servizio, mediante “integrazione documentale” (allegato libero) da inserire nel
fascicolo (cfr. paragrafo 6.2.5) o al Conciliatore in occasione dell’incontro, la traduzione dei verbali (di
aggiornamento, di accordo, di mancato accordo e di mancata comparizione) alternativamente, in lingua
francese, slovena, tedesca o inglese.

Si evidenzia che il verbale caricato nel fascicolo risultera pertanto redatto in doppia lingua (italiana e I'altra
richiesta).

Il processo di traduzione & automatizzato; in caso di dubbio o difformita tra la versione italiana e quella tradotta,
la versione ufficiale & quella in lingua italiana.
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7 Help on-line

Utilizzando il comando “Help online” presente sulla parte superiore di ogni pagina € possibile accedere aduna
sezione dove e possibile consultare le FAQ contenenti informazioni utili per I'utilizzo del sistema.

(“D SERVIZIO CONCILIATIONE ) La mia area personale €3 ARERA ~—=—=

) ARERA < 2
Servizio Conciliazione

Torma ascekadelservizio  fY  La mis arca personale - i & © Help online

Help online
+FAQ Elettrico e Gas

~FAQ Idrico e Telecalore

ATTENZIONE!
Si avwisa che nella giornata del 30 giugno p.v. dalle ore 18:30 alle ore 20:00 (durata massima prevedibile), I'accesso al Portale dello Sportelio per il consumatore Energia & Ambiente non sara possibile, 3l fine di
consentire I'esecuzione di un'attivits di manutenzione straordinaria.

Il Servizio Corciliazions dell’Autorita di Regolazione per Energia Reti @ Ambients informa che & ora possibile scaricare 'APP Servizio Condliazione che consente di acceders e gestire dal proprio dispositivo
mobile (smartphone e tablet) tutti | contenuti della piattaforma on-line, gia fruibill da dispositivo fisso {pc e notebook), in maniera rapida. comoda ed intuitiva. Scarica I'APP gratuita per i dispositivi Android, dal
Play Store di Google. per i dispositivi Apple, dallApple Store.

Entra nella sezione My APP e troverai tutte le informazioni necessarie.

Si informa che il Servizio on-fine sara pienamente operatvo anche nel mese di agosto.
Si ricorda 3 tal riguardo che, nel pieno rispetto delle tempistiche szabilite dallAllegato A (TICO) alls Defiberazione dellfAutorita di Regolazions per Energia Reti e Ambiente 209/2016/E/com de! 5 maggio 2016, il
primo incontro di Conciliazione deve svolgersi non oltre 30 giorni dalla presentazione della domanda completa di conciliazione.

Per maggior informazioni o necessita di assistenza, contattare il Numero Verde 800 166 654, attivo dal lunedi al venerdi dalle 8 alie 18, esclusi i festivi. Nei giomi 2 novembre. 24 e 31 dicembre il servizio &
atzvo dalle 8 alle 12 mentre il 29 giugno il servizio & chiuso per lintera gomata.

Siinvita a contattare HD-Portaleclienti@acquirenteunico.it a fronte di problemi tecnic neflutilizzo della piattaforma

Chaudi

| contenuti della sezione Help on-line sono in continuo aggiornamento. Si suggerisce
pertanto di verificare periodicamentele informazioni rese disponibili agli utenti del
sistema.
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8 Versione Mobile della Piattaforma del Servizio
Conciliazione e APP

L’APP del Servizio Conciliazione consente all’'utente finale di accedere e di gestire, direttamente dal proprio
dispositivo mobile (smartphone o tablet), tutte le funzionalita ed i contenuti della Piattaforma del Servizio
medesimo.

Lo sviluppo in questione consente, in particolare, I’accesso diretto all’Area Riservata Clienti (ARC) fungendo da
strumento di avvio rapido alla versione mobile della Piattaforma per il tramite del browser presente sul proprio
dispositivo mobile (ad es. Google Chrome mobile per Android o Safari mobile per iOS).

L’APP ¢ gratuita e puo essere scaricata da ciascun utente direttamente dal Google Play Store (per i dispositivi
Android) o dall’ Apple Store (per i dispositivi Apple) anche accedendo alla sezione “MyAPP” disponibile sul sito
internet del Servizio Conciliazione e raggiungibile al link

https://www.sportelloperilconsumatore.it/risoluzione-controversie/servizio-conciliazione-gen.

Per I'utilizzo della Piattaforma mediante dispositivo mobile non é tuttavia necessario
scaricare I’APP; 'utente, al fine di accedere alla propria Area Riservata, puo utilizzare il
browser predefinito sul proprio dispositivo e digitare nella barra degli indirizzi I'URL
relativo al Portale Sportello per il consumatore Energia e Ambiente
A (https://www.portalesportello.it/). Per I'utilizzo “mobile” della Piattaforma, a tale scopo
ottimizzata, si rimanda a quanto gia descritto nei paragrafi da 3 a 8 del presente Manuale.

In tal caso l'utente non avra accesso diretto all’Area Riservata e dovra pertanto
selezionare il servizio desiderato (Servizio Conciliazione).

Q E opportuno che 'utente non effettui pili accessi contemporaneamente mediante piu
dispositivi.
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8.1 Accesso all’APP - Informazioni sul Servizio e FAQ
Accedendo all’APP l'utente puo visualizzare le informazioni relative al Servizio Conciliazione entrando

nell’Apposita sezione “Informazioni sul Servizio”.

In tale sezione e possibile consultare anche le FAQ distinte a seconda del tipo di servizio di interesse
(elettrico/gas o idrico):

(P sexvem coscu e )
Q wers

(4P SERVII0 CONTILIAZIONE )
Q ANgoa

(Gonmenrmar)
B,

8.2 Accesso all’APP - Funzionamento

Cliccando sul tasto “Entra” presente nella pagina di Accesso I'utente verra reindirizzato alla pagina “Accessoal
Portale dello Sportello per il consumatore Energia e Ambiente”:

con autenticazione:

I 0 o

. e
OPERATONI/GESTOR
FRESIDENTE ALLESTERO
(P SERVIDI0 CONCILIAZIONE )
Qe (1.4 Sisterma Pubbiico di

Idenitith Digitale, ¢
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c Per presentare una domanda di conciliazione al Servizio, l'utente (Cliente finale o
Delegato), deve essere registrato al Portale dello Sportello.

L’'utente che deve essere registrato al sistema & sempre la persona fisica. La stessa dovra di seguito specificare
se agisce direttamente o per conto di un altro soggetto (persona fisica o persona giuridica).

Se ad agire come delegato € un’Associazione di consumatori, deve essere il
rappresentante dell’Associazione a dover effettuare la registrazione al Portale.

8.2.1 Accesso all’APP - Funzionamento - registrazione/autenticazione

Le uniche modalita di registrazione/autenticazione al Portale Unico Sportello per tutti i clienti/utenti finalie/o
per i loro delegati sono lo SPID (Sistema Pubblico d’Identita Digitale) o la CIE (Carta d’identita elettronica).

Le credenziali tradizionali (Username e Password + OTP) possono continuare ad essere utilizzate solamente da:

« Residenti all’estero che non sono in possesso di un documento di identita italiano ed impossibilitati,
pertanto, ad ottenere credenziali di identita digitale proprie (SPID o CIE);

« Referenti, Segreteria e Delegati di Operatori/Gestori della Piattaforma del Servizio Conciliazione;
« Utenti di Back Office.

Per accedere/registrarsimediante SPID selezionare I’Area “SPID” (cfr. paragrafo 5.2), per accedere/registrarsi
mediante CIE selezionare I'Area “CIE” (cfr. paragrafo 5.3).

Accedi all'area riservata con autenticazione: Accedi all'area riservata con autenticazione:

O sPio B o OPERATORY/GESTOR! RESIDENTE ALL'ESTERO O seio | e OPERATORY/GESTOR! RESIDENTE ALL'ESTERO

SPID. (I Sistema Pubblico di identita Digitale, & La Carta di identitd Elettronica (CIE) & || socumento personale che attesta [idennts

© EntraconsPiD
Maggion infoemation) sula CIE (,'SJ Entra con CIE

sprd/ | () AglD iz PERC
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Per i Residenti all’estero sprowvisti di un documento d’identita italiano sara necessario selezionare I'Area
“RESIDENTE ALL’ESTERO” (cfr. paragrafo 5.4).

Accedi all'area riservata con autenticazione:

O sPID B CE OPERATORI/GESTORI RESIDENTE ALL'ESTERO

ggr‘ ? Puoi
se dirichiesta di
attivazione di SPID. Per maggiori informazioni, Clicea qui
Sei un cittadino di un Paese UE/extracomunitario o un cittadino italiano residente
all'estero non in possesso di un documento di identita italianc e impossibilitato,

d ottenere credenziali di identita digitale proprie (SPID /o CIE)?

His

gistrazione al seguen

e-mazil assistenzaotp-3 guirenteunico.it. Una velta verificata

za di tutte le condizioni pre:

per fruire dei servizi on-line dello Sportello

Con il Sistema Pubblico d’ldentita Digitale (www.spid.gov.it) & possibile accedere al
Portale ed ai relativi servizi, mediante I'utilizzo di credenziali (username e password)
personali ed univoche (vedere paragrafo 5.2), da qualsiasi dispositivo (computer, tablet e
smartphone).

A L'utente pud utilizzare le credenziali SPID ottenute dal gestore di identita digitale
(Identity Provider) prescelto. L'elenco completo dei gestori di identita digitale &
consultabile al seguente link: https://www.spid.gov.it/richiedi-spid#tabella-idp.

Per attivare lo SPID, gratuitamente o a pagamento, & necessario seguire le indicazioni
disponibili sul sito diuno dei gestori di identita abilitati (www.spid.gov.it/richiedi-spid).

Una volta attivato l'utilizzo dello SPID é gratuito e non é richiesto dal Servizio alcun
costo né per la fase diautenticazione al Portale né per I’eventuale sottoscrizione del
Verbale di accordo.

121 /137


http://www.spid.gov.it/
https://www.spid.gov.it/richiedi-spid#tabella-idp
http://www.spid.gov.it/richiedi-spid

% SERVIZIO CONCILIAZIONE ) Ag,u;rm-

€3 ARERA Unico

Mediante I'utilizzo dello SPID:

I'utente puo accedere al Portale dello Sportello ed il sistema acquisira in
automatico la registrazione comprensiva dei dati necessari per la sua
compilazione, salvo l'indirizzo e-mail ed il recapito mobile, il cui inserimento
resta a cura dell’utente;

I'utente che, prima del 30 novembre 2022, aveva effettuato la registrazione
ordinaria al Portale dello Sportello puo decidere, mediante apposita funzione
resa disponibile dal sistema, di associare le eventuali domande in bozza e quelle
gia presentate, al profilo riconducibile all’utenza SPID (cfr paragrafo 6.2.1).

I'utente puo ottenere, gratuitamente, una firma elettronica qualificata in
modalita one-shot (firmadisposable), equiparabile a quella che, in passato,
si otteneva a valle della procedura di video- identificazione in stanza virtuale
(cfr paragrafo 6.9); la procedura di identificazione in stanza virtualenon &
pertanto pil necessaria e trova applicazione la modalita automatica della
firma on-line dei verbali di accordo.

Q Accedendo mediante SPID non e pill necessario per I'attivante produrre copia del proprio
documento d’identita in fase di presentazione della domanda

Per problematiche riferite allo SPID, con particolare riguardo a quelle inerenti
I’autenticazione e comunque non legate al Portale Unico dello Sportello, I'utente puo

A sempre rivolgersi al proprio gestore di identita digitale
(https://www.spid.gov.it/richiedi-spid#tabella-idp) che deve essere contattato ai
canali di assistenza disponibili al seguente link: www.spid.gov.it/serve-aiuto.
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c I clienti/utenti finali possono accedere al Portale dello Sportello con autenticazione CIE di
livello 2 o di livello3 (vedere paragrafo 5.3).

In particolare:

I'accesso con autenticazione CIE di livello 2 richiede I'utilizzo di una coppia di credenziali (Usernamee
Password) precedentemente creata e un secondo fattore di autenticazione (codice temporaneo OTP,
scansione QR code). Per utilizzare le credenziali di livello 2 & necessaria una preventivaattivazione delle
stesse, tramite la procedura online pubblicata sul sito del Ministero dell’Interno, alseguente link:
https://www.cartaidentita.interno.gov.it/pgic/attivazione-credenziali-puk .

I'accesso con autenticazione CIE di livello 3 richiede I'utilizzo di un codice PIN di 8 cifre di cui la prima
parte (4 cifre) si riceve al momento della richiesta della CIE mentre la seconda parte (4 cifre) si ricevenel
momento in cui quest’ultima viene consegnata.

Per richiedere la CIE €& necessario seguire le indicazioni presenti nel seguente link:
https://www.cartaidentita.interno.gov.it/argomenti/richiesta-cie/ . Una volta ottenuta, I'utilizzo della CIE &
gratuito per il cittadino (non deve infatti sostenere costi in fase di autenticazione ai vari servizi on-line).

Q Si precisa che la funzionalita «Abilita firma con CIE» (vedere paragrafo 6.9) necessita di
un’autenticazione CIE di Livello 3 mentre non sara disponibile con CIE di Livello 2.

Mediante I'utilizzo della CIE:

I'utente pud accedere al Portale dello Sportello senza la necessita di
effettuare la registrazione ordinaria. In caso di primo accesso mediante
CIE, il sistema acquisira in automatico la registrazione comprensiva dei
dati necessari per la sua compilazione, salvo il sesso, il Comune di
nascita/Stato estero, l'indirizzo e-mail ed il recapito mobile, il cui
inserimento resta a cura dell’utente;

I'utente che ha effettuato la registrazione ordinaria al Portale dello

Sportello puo decidere, mediante apposita funzione resa disponibile dal
sistema, di associare le eventuali domande in bozzae quelle gia presentate,
al profilo riconducibile all’'utenza CIE (cfr paragrafo 6.3.1). Al contrario, non
e possibile associare le pratiche gestite con I'utenza CIE ad altra utenza SPID
o creata mediante la registrazione ordinaria;

(solo con autenticazione CIE di Livello 3) l'utente puo ottenere,

gratuitamente, una firma elettronica qualificata in modalita one-shot

123 /137


http://www.cartaidentita.interno.gov.it/pgic/attivazione-credenziali-puk
https://www.cartaidentita.interno.gov.it/argomenti/richiesta-cie/

% SERVIZIO CONCILIAZIONE ) Ag,u;rm-

\i} ARERA Unica
—
(firma disposable), equiparabile a quella ottenuta a valle della procedura di
video-identificazione in stanza virtuale (cfr paragrafo 6.9); in tal caso la
procedura di identificazione in stanza virtuale non e pertanto necessaria
e trova applicazione la modalita automatica della firma on-line dei verbali
di accordo.

Q Nel caso di accesso mediante CIE non & necessario per I'attivante produrre copia del
proprio documento d’identita in fase di presentazione della domanda.

Per problematiche relative alla CIE, con particolare riguardo a quelle inerenti
I’autenticazione e comunque non legate al Portale Unico dello Sportello, I'utente puo
sempre rivolgersi ai canali di contatto presenti sul sito del Ministero dell’'Interno al
A seguente link https://www.cartaidentita.interno.gov.it/assistenza/. In ogni caso
Acquirente Unico S.p.A. come Service Provider fornisce un’assistenza di primo livello,

cosi come avviene per lo SPID, tramite il canale dedicato assistenzaotp-
accesso@acgquirenteunico.it.

L'utente residente all’estero sprovvisto di un documento d’identita italiano ed

c impossibilitato, pertanto, ad ottenere credenziali di identita digitale proprie (SPID e/o CIE)
puo accedere al Portale entrando nell’Area “RESIDENTE ALL’ESTERO” (vedere paragrafo
5.4).

All'interno della sezione “RESIDENTE ALL'ESTERO” e indicato [I'indirizzo e-mail assistenzaotp-
accesso@acquirenteunico.it utile all'invio extra-piattaforma di un modulo di autodichiarazione, previa

registrazione al Portale mediante apposito link,—(vedere paragrafo 5.4.1) con cui l'utente, per poter

procedere, dovra dichiarare di essere un cittadino di un Paese UE/extracomunitario o un cittadino italiano

residente all'estero non in possesso di un documento di identita italiano e impossibilitato, pertanto, ad

ottenere credenziali di identita digitale proprie (SPID e/o CIE).

Una volta ritenuta valida la documentazione ed a fronte della ricezione della Username da parte dell’utente, il
Servizio provvedera alla sua abilitazione alla sola visualizzazione dei servizi “Area Riservata Cliente (ARC)” e
“Portale Clienti”.
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Una volta eseguito I'accesso I'utente entra direttamente nella propria “Area riservata (ARC)”:

8.2.2 Accesso all’APP - Funzionamento - Area Riservata

Tutte le pagine dell’Area riservata sono suddivise in due parti:

« la parte superiore che contiene un Menu a tendina (cfr. paragrafo 8.3);

« la parte centrale che contiene tutte le funzionalita dell’Area Riservata Cliente.
Dall’Area Riservata é possibile accedere alle seguenti sezioni:

e Nuova pratica

e Domande in bozza

e Le mie pratiche

e Integrazioni /Questionari

e Agenda incontri

e Moduli

e Report e statistiche

e Test audio/video

e Abilita firma con SPID/CIE.
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Eventuali numeri su sfondo rosso presenti nelle icone delle varie funzioni indicano
all’'utente che in una sezione sono presenti documenti da consultare,oppure che é richiesto
il caricamento di documenti aggiuntivi o che sono statiprogrammati nuovi incontri.

2 .]c-@ *’I

(8]

8.2.2.1 Nuova pratica

Cliccando su “Nuova pratica” si avvia la procedura guidata che supporta I'utente nella scelta del settore relativo
alla controversia (Elettrico e/o Gas, Servizi Idrici, Telecalore) e nella compilazione dei moduli necessari alla
presentazione della domanda di conciliazione (cfr. paragrafo 6.1).

Il caricamento (upload) dei documenti necessari per la presentazione della domanda di
conciliazione puo essere effettuato direttamente dal dispositivo mobile, anche

A attraverso l'ausilio della fotocamera. Inquest’ultimo caso € bene verificare che il file
immagine scattato dal dispositivo mobile riporti un’estensionetra quelle previste dal
Portale del Servizio Conciliazione (.jpg, .jpeg, -png, .bmp).

L'utente puo caricare documenti ulteriori oltre a quelli obbligatori, qualora lo ritenga utile e/o opportuno.

L'ultima pagina della procedura guidata, presenta I'anteprima della domanda di conciliazione. In questa
pagina l'utente puo verificare tutti i dati inseriti nelle diverse pagine e, ove sia necessario, procedere a
modifiche e/o correzioni; & sufficiente tornare “Indietro” alla sezione di interesse per modificare e/o
integrare le informazioni inserite.
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La mia area personale

La mia area personale

Se tutti i dati inseriti sono corretti, premendo il pulsante Invia domanda la richiesta viene inviata al Servizio
Conciliazione.

8.2.2.2 Domande in bozza

In questa sezione sono indicate tutte le richieste di conciliazione che I'utente ha avviato ma che non ha
ancora inviato al Servizio Conciliazione.

9:03 2 = D
La mia area personale

Servizio Conciliazione

A Domande |

Domande in bozza

+  Identificativo domanda Cliente

La pratica viene infatti salvata come “bozza” ogni volta che si completa uno dei passaggi della procedura
guidata; se la procedura si interrompe sara possibile “riprenderla” successivamente.

Cliccando sul comando Riprendi & possibile riaprire una domanda e proseguire la procedura di presentazione.

Si possono eliminare le bozze che non servono piu selezionandole e premendo I'apposito pulsante “Elimina le
domande selezionate” posto sotto |'elenco a sinistra.
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8.2.2.3 Le mie pratiche

Questa sezione permette di visualizzare tutte le pratiche inviate al Servizio Conciliazione dall’utente (sia in
qualita di attivante diretto che di Delegato) con le principali informazioni (numero pratica, data, nome e
cognome cliente/utente finale, stato della pratica, servizio, Operatore/Gestore). E prevista la possibilita per
I'utente di consultare il dettaglio ciascuna pratica ed il relativo fascicolo cliccando sul Numero della pratica
ovvero sul comando Seleziona presente nella colonna Azioni (cfr. paragrafo 6.2).

8.2.2.4 Integrazioni/Questionari

In questa pagina sono visualizzate:

e Eventuali richieste di integrazione della documentazione allegata/inviata per una (o pil) specifica
pratica, cosi come le comunicazioni del Servizio Conciliazione effettuate mediante un “Documento

generico”;

e Eventuali richieste di compilazione del questionario sulla qualita del servizio erogato; al termine
della procedura I'attivante riceve tramite e-mail un invito a compilare tale questionario.

INntegrazioni/Questonar

Nel caso in cui sia stata ricevuta una richiesta di regolarizzazione di una pratica, cliccando su “Procedi” viene
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visualizzato il dettaglio della pratica da regolarizzare con la richiesta di regolarizzazione che potra essere
visualizzata cliccando su “Scarica”.

”n II

Cliccando su “Procedi” I'utente puo aggiungere i documenti utilizzando I'apposito pulsante “Seleziona file” e

procedere all’invio con il pulsante “Invia”.

Torna asceltadel servizio M  La mia area personale~ 2 -  @Helponline

A/ Integrazioni / Questionari | Regolarizzazione pratica

Regolarizzazione pratica

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

REGERLESCI  Seleziona file

Per dare maggiore evidenza alla necessita di integrare la documentazione, nel caso di
richieste da parte del Servizio Conciliazione, il sistema notifichera contemporaneamente la
presenza di un nuovo documento sia all'interno del Dettagliodi una pratica che all’interno
della pagina Integrazioni.
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8.2.2.5 Agenda incontri

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

o to™
s maaes persanale

Data Clente Servizio Operatt

Cliccando su “Dettaglio” viene visualizzata la pagina degli incontri relativi alla pratica scelta; nell'immediata
prossimita dell’incontro fissato (15 minuti prima), all’interno della colonna Data, verra visualizzato un pulsante
verde (vedi immagine precedente) con il quale avviare il collegamento alla sessione di conciliazionein Stanza
Virtuale direttamene dal proprio dispositivo mobile. Gli incontri si svolgono in Stanza Virtuale dal lunedi al
venerdi, esclusi i giorni festivi, secondo le seguenti fasce orarie:

=  Mattina 09.00 - 10.30 10.30-12.00 12.00-13.30
=  Pomeriggio 14.00 - 15.30 15.30-17.00 17.00 - 18.30

Ogni incontro prevede una durata massima di 1h 30min. e non é possibile svolgere incontri in fasceorarie
differenti da quelle suindicate.

L'utente puo accedere alla stanza virtuale direttamente dal proprio dispositivo mobile e deve verificare lo
stato della batteria e, se possibile, munirsi di strumentazione ausiliaria alla ricarica della stessa (es. powerbank).

Q La modalita “risparmio energetico” avanzato potrebbe causare una limitazione di
funzionamento dellaversione mobile della piattaforma con possibili anomalie

L'utente che si connette in stanza virtuale dal proprio dispositivo mobile non deve, se
A possibile, rispondere atelefonate in ingresso né effettuare telefonate in uscita. Qualora
sia necessario rispondere o effettuare una chiamata, I'utente deve silenziare la stanza
virtuale cliccando I'apposito tasto del microfono al fine di garantire la riservatezza della
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chiamata.

Se la webcam & impegnata nell’utilizzo di altre applicazioni o I'utente apre altre applicazioni durantel’incontro
in stanza virtuale, il flusso video viene bloccato in stanza virtuale, mentre I'audio resta attivo, permettendo ai
partecipanti di ascoltare e di essere ascoltati. E pertanto opportuno che I'utente chiuda tuttele applicazioni che
richiedono I'utilizzo delle periferiche webcam e microfono prima di accedere alla stanza virtuale.

All'esito dell'incontro di conciliazione, in caso di accordo tra le Parti, le stesse sottoscrivono il verbale di
conciliazione con firma digitale in proprio possesso oppure utilizzando una firma elettronica qualificata rilasciata
alle Parti gratuitamente dal Servizio Conciliazione in modalita one-shot, a seguito di una procedura di
identificazione la cui esecuzione si svolge esclusivamente in stanza virtuale.

Al fine di garantire il corretto svolgimento della procedura di identificazione e
A opportuno verificare sempre la qualita della fotocamera anteriore del dispositivo
“mobile”.

Si precisa che I'utilizzo del servizio (gratuito) di “Firma elettronica qualificata” offerto dal Servizio Conciliazione
comporta la sottoscrizione di un contratto con un soggetto terzo denominato Namirial S.p.a., avente per
oggetto la fornitura di Certificati qualificati di firma elettronica di tipo “one-shot”. Namirial S.p.a.e¢ Autorita di
Certificazione accreditata presso AgID ed autorizzata all'emissione di certificati qualificati conformi al
regolamento europeo 910/2014, certificati CNS e Marche Temporali.

Il procedimento di conciliazione é riservato e tutto cio che viene dichiarato nel corso
A dell’incontro non puo essere divulgato, video/audio registrato, verbalizzato o ascoltato
da soggetti terzi.

Siinvita pertanto a prestare la massima attenzione nel corso dell’'incontro affinché le informazioni ivi rilasciate
vengano condivise esclusivamente tra le parti legittimate a partecipare, al fine di garantire il rispetto della
riservatezza. A tal fine @ consigliabile altresi I'utilizzo di auricolari.

Il personale del Servizio Conciliazione e il Conciliatore si impegnano a mantenere la riservatezza sulle
informazioni Apprese nel corso della procedura, che non possono essere utilizzate né divulgate.

L'utilizzo alternativo della call conference & possibile, ma non pud rappresentare la modalita esclusiva di
svolgimento dell'incontro.

8.2.2.6 Moduli

Questa sezione contiene la modulistica e la documentazione utile alla gestione delle pratiche; cliccando sul
documento desiderato viene visualizzato un link per eseguirne il download.
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In tale sezione sono contenute anche le Guide (in formato .PDF) contenenti informazioni utili per I'utilizzo del
sistema.

8.2.2.7 Report e statistiche

In questa sezione I'utente puo scaricare un report dettagliato di tutte le pratiche di suo interesse (concluseed
in corso).

0:04 % =D

La mia area personale

Servizio Conclliazione

A F

Report

Report

- @ -

8.2.2.8 Testaudio/video

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

corretto funzionamento
dell’apparecchiatura necessaria per lo svolgimento dell’incontro in stanza virtuale.
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Il sistema avvia automaticamente la verifica dei requisiti richiesti attenzionando il cliente a seconda che la
verifica medesima abbia esito positivo (spunta verde) o negativo (spunta rossa).

Browser ' Larghezza di banda

B8 @

Chrome (o)

Microfono ' ‘ Webcam l

o
©

Se la verifica ha esito positivo € possibile svolgere regolarmente I'incontro in stanza

virtuale.

A Se la verifica ha esito negativo il sistema lo segnala all’'utente con un apposito Alert
(spunta rossa) e sara necessario adeguare la strumentazione informatica ai requisiti
richiesti.
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Per ripetere il Test e sufficiente cliccare sul pulsante Aggiorna.

8.2.2.9 Abilita firma con SPID/CIE

Accedendo a questa sezione I'utente che si autentica mediante SPID (cfr. paragrafo 5.2)
o mediante CIE di Livello 3 (cfr. paragrafo 5.3) ha la possibilita di ottenere,
gratuitamente, una firma elettronica qualificata in modalita one-shot (firma

A disposable), equiparabile a quella ottenuta a valle della procedura di video-
identificazione in stanza virtuale. In tal caso la procedura di identificazione in stanza
virtuale non é pertanto necessaria e trova applicazione la modalita automatica della
firma on-line dei verbali di accordo (cfr. paragrafo 6.9).

8.3 Ulteriori Funzioni della Home Page in modalita “mobile”

Tutte le pagine dell’Area riservata sono divise in due parti:
e la parte superiore che contiene un Menu a tendina;

e la parte centrale della pagina che contiene tutte le funzionalita dell’Area Riservata Cliente (cfr.

paragrafo 8.2.2).

La mia arca per: Nakk

I3 O a-I

Nella parte superiore della pagina (in alto a destra), cliccando sull'icona %8I sj apre un Menu a tendina che
consente di navigare fra le varie sezioni dell’Area Riservata, di accedere alle informazioni del proprio account,di
entrare nella sezione “Help online” o di effettuare il log out (cliccando su “Esci”).
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Cliccando su “La mia area personale” si visualizza il secondo livello del Menu a tendina che permette all’utente
di visualizzare pil rapidamente le varie sezioni in cui € suddivisa I’Area Riservata e che consente unpiu agevole
passaggio da una sezione all’altra:

La mia area personale~

Nuova pratica

Domande in bozza

Le mie pratiche
Integrazioni / Questionari
Agenda incontri

Moduli

Report e statistiche

Test audio/video

In questa fase & opportuno che I'utente non clicchi mai il tasto “Indietro” (solitamente integrato nello schermo
o nei dispositivi meno recenti sulla cassa esterna dell’apparecchio) del proprio dispositivo mobile, al fine di
evitare che il sistema generi il messaggio di errore sotto riportato e che I'utente sia costretto ad effettuare un
nuovo Login sul Portale.

5

Conferma reinvio modulo

Questa pagina web richiede dati che hal inserito
in precedenza per poter essere visualizzata

correttamente. Puol inviare di nuovo | dati, ma in
questo caso ripeteral l'azione precedentemente

eseguita nella pagina.

Premi il pulsante Ricarica per inviare di nuovo i

dati necessari per caricare la pagina

ERR_CACHE_MISS
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Entrando nella sezione “Help online” & possibile consultare le FAQ contenenti informazioni utili per I'utilizzo del

sistema.

Help online

+FAQ Elettrico e Gas

«FAQ Idrico e Telecalore

8.4 Requisiti tecnici

Per presentare la domanda di conciliazione si puo utilizzare un dispositivo mobile (smartphone o tablet),

dotato di sistema iOS o Android. E’ necessario tuttavia disporre sul proprio dispositivo mobile di un softwareper

la redazione e la gestione dei documenti con un’estensione file tra quelle previste dal sistema (.pdf, .tiff, .jpg,

.jpeg, .png, .bmp, .txt, .eml, .odt, .fodt, .docx, .ods, .fods, .xlsx, .odp, .fodp, .p

ptx, .odg, .fodg, .p7m, .mp3, .html,

xml.). In caso di gestione di documentazione cartacea verificare che il proprio dispositivo sia collegato

eventualmente ad una stampante e/o scanner.

Per lo svolgimento dell'incontro in stanza virtuale mediante dispositivo mobile (smartphone o tablet) &

necessario essere in possesso di un sistema operativo Android (browser consigliato Google Chrome >v.85-86) o

iOS (Safari 2v.13.1.2 — 14.0), assicurando altresi una connessione stabile.

Al fine di garantire la massima riservatezza delle informazioni scambiate durante I'incontro si consiglia di

dotarsi di dispositivi auricolari con microfono integrato.

Fig. 1 — Tabella di sintesi requisiti

Dispositivo mobile (Smartphone e Tablet)*
Requisiti sistema Dalla versione
Browser
operativo browser

Google Chrome 85-86
Android Samsung Browser 11.2.2-12.0.1

Miaosoff Edge 85-86

Chromium

i0S Safari 13.1.2-14.0
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9 Contatti

Ambi Riferime
(o) nto

Supporto telefonico

800.166.654, dal lunedi al venerdi dalle 8 alle 18, esclusi i festivi. Il Servizio &

gratuito da rete fissa e mobile.

Attenzione! nei giorni 2 novembre, 24 e 31 dicembre il servizio e attivo dalle 8 alle
12, mentre il 29 giugno il servizio & chiuso per I'intera giornata.

Informazioni, quesiti e suggerimenti su

E-mail
modalita e procedure di utilizzo del Portale

HD-Portaleclienti@acquirenteunico.it

Attenzione! | clienti non domestici, le associazioni dei consumatori domestici e
nondomestici, gli altri delegati possono inoltrare le loro richieste SOLO tramite il
nostroPortale web: per maggiori informazioni

http://www.sportelloperilconsumatore.it/contatti.
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