800 166 654

—_—

Sportello per il consumatore energia e ambiente
PORTALE OPERATORI - GESTORI

Manuale Utente

Maggio 2018



800 166 654

ENERGIA E AMBIENTE
€3 ARERA

e

Sommario
1. REQUISITI E ACCESSO AL PORTALE 5. OPERATIVITA' E HELP DESK
2. LEGENDA PULSANTI BARRA DI NAVIGAZIONE 6. INDISPONIBILITA’ PORTALE
2.1. CAMBIO PASSWORD 7. CLASSIFICAZIONE QUALITA’ RISPOSTE
2.2. AREA SERVIZI PORTALE 8. FOCUS INVIO RIGETTI TRV
a. Nuove Lettere ricevute
9. COMUNICAZIONI PEC

b.  Nuovi solleciti ricevuti (solo settore
idrico)
Lettere scaricate da lavorare

d. Lettere scaricate in copia
conoscenza

e. Archivio Lettere con Risposta
f. ~ Comunicazioni Libere

g. Invii Falliti

3. RICERCA LETTERE

4. REPORT



800 166 654

ENERGIA E AMBIENT
NARERA

E—
e

1. Prerequisiti Tecnologici e dotazioni informatiche

L’utilizzo del Portale richiede la seguente dotazione:

= personal computer dottato di uno dei piu communi browser;
= collegamento ad Internet;

= software lettura file formato Pdf.

= Adobe Flash Player 10

= Java 1.6

= Pop-up abilitati

= Apertura delle porte TCP/IP 8443 e 444 (traffico http/s)

N.B. In caso di utilizzo di |[E versione 8 nelle Opzioni Internet -> “Impostazioni Sicurezza — Area Internet ->
Download “deve essere attiva I'impostazione “Richiesta di conferma automatica per download file” . Nella
sezione “Avanzate” NON deve essere spuntata la voce “Non salvare pagine crittografate su disco.

Sono a carico di ciascuna Parte, in relazione agli adempimenti di propria competenza, gli oneri sostenuti
per la realizzazione della struttura hardware e software necessaria ai fini dell’utilizzo del Portale, nonché di
tutte le dotazioni necessarie a seguito di evoluzione delle piattaforme tecnologiche.
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2. Legenda Pulsanti e Barra di Navigazione (1/3)

o g = > Pulsanti per la visualizzazione
= — grafica del ciclo di vita degli oggetti

[
T

" 1 @ % P

» Pulsante per generare Report

7

» Pulsante per attivare le funzionalita di
download singolo/multiplo, upload
singolo e inserimento nota ad uso
dell’'Utente

i3 W . .
_ » Pulsante di auto-refresh della pagina.
Il valore € espresso in secondi.
Per disabilitare questa funzionalita selezionare 0
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2. Accesso al Portale (2/3)

Q

Nella barra degli indirizzi digitare I'indirizzo (URL) del Portale per accedere all’area pubblica

»  http://www.aunico.it/portaleoperatorigestori/

w3l Portale.Operatori="Gestori

ARERA

Il Portale consente lo scambio di informazioni tra lo Sportello per il consumatore di Energia e Ambiente , gli
Operatori e i Gestori relativamente alle controversie - dei consumatori di energia elettrica, gas e servizi
idrici integrati - trattati dallo Sportello.

Accesso Portale Operatori - Gestori

Accedi al Portale

In questa area sono presenti le comunicazioni di servizio (ad es. interventi di
manutenzione programmata) e la sezione documentazione
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2. Accesso area riservata (3/3)

O Inserendo le credenziali fornite, si accede all’area riservata a ciascun Utente

5] Sportello per il Consumatore di Energia e Ambiente

~s

800 166 654
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2.1 Cambio password

Spertelopef Consumatore i Enerya e Amblente

QO E possibile cambiare la propria Password
accedendo al Menu in alto a destra e
cliccando su “Change Password”

V' Area Serviz Portale

T Settors Energeticn

Huove eftere ezt

eftere scrivate Oz favrare

win

Leftere searicate in capiz conostenzz

‘ Change Password Logout .

Archivio eftere con rispaste

Comunicazoni e

Tnvi el

Riterea letfare

Sportello per il Consumatore di Energia e Ambiente

Change Password

Current Password: |

New Password:

Confirm Password:

[ #pet ) [ cancel )




2.2

800 16
ENERGIA E /

6 654
AME TE

A B

{j‘, ARERA

- —
—

Area Servizi Portale (1/2)

La paginainiziale presenta la lista di tutti i servizi offerti dal Portale:

Q

Nuove Lettere ricevute: e la sezione
contenente le nuove lettere pubblicate sul
Portale

Nuovi solleciti ricevuti: €& la sezione
contenente i solleciti dello Sportello a cui
'utente non ha fornito risposta scaduti i termini
di invio (tale sezione €& presente solo per |l
profilo settore idrico)

Lettere scaricate da lavorare: e la sezione
contenente le Lettere scaricate dall’Utente per
le quali deve fornire la risposta

Lettere scaricate in copia conoscenza: € la
sezione contenente le Lettere scaricate in cui I’
Utente € in copia conoscenza e non € tenuto a
fornire una risposta (ad es. lettera di chiusura)

Archivio Lettere con Risposta: e la sezione
contenente le lettere che hanno la risposta
associata

Q

Comunicazioni Libere: € la sezione all’interno della
guale é possibile inoltrare documenti in formato pdf
non relativi a lettere ricevute. Tale sezione non puo
essere utilizzata per inserire lettere di risposta

Invii Falliti: e il registro di tutti i tentativi di invio non
andati a buon fine

Ricerca Lettere: e la pagina che consente di
effettuare ricerche con riferimento a tutti i campi
presenti e disponibili nelle pagine del Portale, anche
in riferimento alla materia oggetto di richiesta
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2.2 Area Servizi Portale (2/2)

O Inserimento NOTA ad uso

dell’Utente.

= Per inserire una nota, cliccare la Sportello per l Congumatore di Energia e Ambiente
lettera e nel Menu Azioni
cliccare Inserisci “nota”. aesests |

. Il Portale propone un campo
libero (max 500 car.) per
’ H N T Area Servizi Portale
l'inserimento della nota che & B
allegata alla singola lettera. s
. . . Lettere scarcate da lavorzre
Cliccare Inserisci.

Lettora scaricata in copia canoscenza

2
k]
& nhivi lettere con rispostz
b
1
1

Comunicezioni ibere
U0 REFRESH i it
Ricerca lettere
= Il tasto F5 non effettua il refresh
della pagina.

. E possibile impostare in secondi
I'auto-refresh della pagina.

. Il valore 0 disabilita questa
funzione. L'opzione & disponibile
in tutte le sezioni del Portale

tranne nell'area principale e O  Se sidesidera effettuare manualmente il refresh | #= 0
nella sezione Ricerche. della pagina cliccare sul pulsante a destra. 5




< & &

800 166 654

SPORTELLO PER IL CONSUMATORE

ENERGIA E AMBIENTE
€3 ARERA

2.2.a Nuove Lettere ricevute (1/2)

O Nelle Nuove Lettere ricevute & Sportello per il Consumatore di Energia e Ambiente P Help v | usert | Change
possibile:

+ scaricare la nuova lettera singola
« effettuare il download multiplo di piu

lettere; nella pagina verra prodotto RESULTS P
un file Z|p contenente le lettere Select on item from the I results found for "1  Nuove Lettere ricavute”
: . 7\
fselez_lonate per lo scarico H 7 | | 5 o £ o )@ | m o8 e o R
* inserire una nota allegata alla ~— V4
SingOIa |ettera1 ad uso de"’Utente D LETTERA Data Pubblicazione Lettera Destinataria Principale 1] Tipo pratica )DD—PDII Tipo Servizio Denominazione Cliente Indirizza Fornitura Data offli

L] |oown.omn_muitieLo 51 \«

by

U Nel Menu “Azioni” & possibile
selezionare:

= download Lettera, per il download
singolo dopo aver selezionato la
lettera

* inserire nota per inserire/modificare
una nota allegata alla singola lettera

wua<|s7 ale

IR Mw

L DOWHLOAD HULTIFLD \ 2

lEdaviia_Nota

U La colonnd‘Tipo praticg) identifica 'argomento della richiesta ricevuta (Procedura Speciale Risolutiva: Bonus Ele/Gas,
Addebito/Annullamento CMOR, Contratti Non Richiesti, Doppia fatturazione, Indennizzo automatico non erogato). Per il
settore idrico il tipo Pratica & «Reclamo su Servizio Idrico». 10
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2.2. Nuove Lettere ricevute - Download Multiplo (2/2)

{= Download Multiplo - Windows Internet Explorer

[BEE

@ v |G hitps: vy, aunico it 2443 st ere jsp

NECE B =

Fle Modfica  Visualizza  Preferiti  Strumenti 7

g Prefert | g (2] 5t sugerii + 8] Customize Links ] Free Hotmal ] Raccola Wb Sice =

Per attivare il download multiplo, o
Jg Dowrload Muipla m

- [ M - Pagnav Screzar Strumentiv @

cliccare sul “Download Multiplo”

Lettera

L-P-12-2852221_888.PDF
L-P12-4352322_998.PDF
L-P-12-4352225_S98.FOF
L-P-12-4852222_896.FOF
L-P-12-4852220_886.FOF
L-P-12-4852324_886.FDF
L-P-12-2852228_888.FDF
L-P-12-4852327_§96 PDF
L-P-12-4352229 882.PDF
L-P-12-4852325_998.PDF

REUEULTE
Sadast wun g rwrarsl dumy from Bla ) seeais fegadd far ©F Nawes dabtuem ricerate™

|l Portale propone la lista di
Lettere scaricabili. E’ possibile
selezionare singolarmente le
lettere per tipo di settore
(Elettrico/Gas/Dual-Fuel/ldrico)
el/o per tipologia destinatario
(To/CC).

» Oppure cliccare “Seleziona tutto”
per selezionare tutta la lista

« Cliccare Avanti * Nella pagina “Nuove Lettere
ricevute” verra pubblicato
I'archivio zip pronto per lo scarico

» Lo zip sara disponibile per 30
minuti dalla data di pubblicazione

|l Portale propone il nome
dell’archivio zip che conterra le
lettere precedentemente
selezionate

Destinatario Principale Tipo Servizio
NO Gas

sl Elettrico
NO Gas

NO Gas

sl DuakFuel
sl Elettrico
sl Elettrico
NO DuakFuel
o Elettrico
sl DuakFugl

Come per la lettera singola
anche le lettere contenute nello
Zip appena scaricato verranno
spostate nella sezione Lettere
scaricate da lavorare o nella
sezione lettere scaricate in copia
conoscenza.

11



< & &

800 166 654

SPORTELLO PER IL CONSUMATORE

ENERGIA E AMBIENTE
€3 ARERA

2.2. b Nuove solleciti ricevuti (solo per il settore idrico)

» In questa sezione & possibile
consultare ed effettuare |l

Sportello per il Consumatore di Energia e Ambiente

download Lettera dei solleciti P . Toinc: Do |
inviati dallo Sportello a seguito di
eventuali risposte assenti da [
parte del gestore FEDrEYrricTE
|| | S0LLECITO | Data Pubblicszione Sollecto RifLettera | Data Pubblicazione Lettera I1DCaso | UTENZA | Tipo Serviz PR o S —— .

Lo Sportello procede ad un
massimo di due solleciti

Per effettuare I'upload della risposta
e necessario procedere effettuando
il download delle lettera dalla
sezione «Nuove Lettere Ricevute»
ed effettuare l'upload dalla sezione
«Lettere Scaricate da Lavorare»
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2.2.c Lettere scaricate da lavorare (1/5)

U Nella pagina “Lettere scaricate
da Iavor_are” son_o C_Onsentlte le Sportello per il Consumatore di Energia e Ambiente 7 Help ¥ | userl
seguenti operazioni:

= Download lettera e (TR TN

= Upload singolo della risposta RESULTS
D erel .. . Select one item from the 1 results found for "2  Lettere scaricate da lavorare”
con possibilita di inserire una _
nota a compi-lazione A 3 B o @ [0 5 e =
facoltativa e ad uso
dell’'Utente UPLOAD_MULTIPLO ] >

LETTERA Data Pubblicazione Lettara Data Download Utente Download Data scadenzarisposta

CIpE ]

= Upload multiplo delle e
risposte. L’archivio zip, che -
contiene le lettere da inviare, -t
dovra essere preparato -
dall’'Utente prima dell’invio -

= [nserimento nota singola -7

O Eventuali errori durante 'Upload saranno _ -~
visibili nella pagina “Invii Falliti” -

—

—
—

O Nella colonna “Giorni scadenza risposta” &€ espresso, in giorni lavorativi e ad uso esclusivo dell’'Utente, il valore
‘Data scadenza risposta - Data pubblicazione Lettera - Data corrente”, ossia il numero di giorni lavorativi
disponibili per effettuare l'upload della risposta nel rispetto dei tempi previsti dall’Autorita (il valore risultera
negativo qualora la data di scadenza venga superata).

-~

U Si evidenzia che per i soli settori energetici la risposta sara ritenuta «Assente» a fronte di mancata risposta o
superamento del quindicesimo giorno lavorativo successivo alla data di scadenza prevista dal Regolamento (la

colonna riportera un valore superiore a -15; il dato esclude gli eventuali giorni lavorativi di off-line del Portale)
13
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2.2.c Lettere scaricate da lavorare (2/5)

U  Per scaricare la singola lettera, cliccare sulla lettera e nel Menu Azioni cliccare “Download Lettera”

Sportello per il Consumatore di Energia e Ambiente

Results LifeCycle End To End

RESULTS
Select one or several items from the 3 results found for "1

O B f&)3| B e
| \ /

Nuove lettere ricevute”

UTENZA

N Data Pubblicazione Lettera Destinatario Principale 1D Caso Tipo Pratica

SI

LETTERA

DOWNLOAD_MULTIPLO
1999756440 RECLAMO SU SERVIZIO IDRICO

E L-P-18-0013261_998.PDF 17-05-2018 12:47:52 SI
D 1999756440 RECLAMO SU SERVIZIO IDRICO

L-P-18-001326Z2_598.PDF 17-05-2018 12:47:52 SI
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2.2.c Lettere scaricate da lavorare - Upload singolo (3/5)

U Per effettuare l'upload della
singola risposta, cliccare la
lettera e nel menu Azioni
scegliere Upload Risposta

O Il Portale consente di
scegliere la risposta da
inviare

U Cliccare su Upload

Il Portale assocera automaticamente la lettera di risposta (R) alla lettera (L)
provvedendo a rinominare automaticamente il file trasmesso in base alla
nomenclatura prevista dal Portale.

Per esempio, per l'upload della risposta alla lettera
L-P-11-0025414_000.PDF il Portale provvedera a rinominare la risposta in
R-P-11-0025414 _000_1.PDF

15
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2.2.c Lettere scaricate da lavorare - Upload multiplo (archivio zip) (4/5)

O  Per effettuare I'upload
multiplo di piu risposte,
cliccare “Upload Multiplo”

U  Scegliere I'archivio zip
contenente le risposte da
inviare

Q Il nome del file zip non &
vincolante ai fini del
caricamento sul Portale,

pertanto potra avere un U Per consentire al Portale di associare le risposte contenute nello zip alle

nome a scelta singole lettere, € necessario che le risposte rispettino la nomenclatura
O Cliccare su Upload prevista.

R Esempio: R-P-11-0025414 000_1.PDF per la lettera

4 Il'Portale provvedera a L-P-11-0025414_000.PDF.

scompattare lo zip e a _ T o _ . N

riconciliare le singole risposte Eventuali errori saranno visibili nella pagina “Invii Falliti”

con le lettere O Se l'operazione di upload della/e risposte termina correttamente, la/le

risposte saranno visibili in Archivio Lettere con Risposta

16
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2.2.c Lettere scaricate da lavorare (5/5)

U Upload singolo

= In caso di errori materiali nella Lettera di risposta sul Portale, € possibile associare ad una medesima
richiesta solo una risposta ulteriore rispetto a quella gia fornita, che potra essere caricata sul Portale
entro e non oltre 72h dall'inserimento della prima risposta fornita dall’Utente, fermo restando il primo
inserimento ai fini del calcolo dei tempi di risposta. L'utilizzo di tale funzionalita e tracciato e monitorato

= Nel Portale sara visualizzata solo l'ultima risposta associata nella sezione “Archivio Lettere con
risposta’.

17
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2.2.d Lettere scaricate in copia conoscenza

{= Portale Esercenti - Windows Internet Explorer

@ w14 httpsi{/wws. aunico iB443/Sentinelionitoring/SentineManitoring] ~[ & |[B]*[x] [Bso0a- [[2]-]

File Modifica visuslizza  Preferiti  Strumenti 7

i Preferti | 53 [ S coooet » 8] Customize Links 8] Free Hotmal 8] 7 occlio ek S

S

U Nella sezione Lettere

scaricate in copia
conoscenza la sola e | I

o4 Portals Esercenti | [T [ @=h v Pagina - Sicurezza - Strumenti - (-

Sportello per il Consumatore di Energia e Ambiente 7 Help v | aneld_sbaltratti

operazione consentita e: | ... S s
p . Select one or several items from the IF results nd "r Neaove Lettere ricevate™
7 5 o i@’@ B =8 = &
= Download Lettera i e o e e e— Y—CTT I T ey re—re——
U DOWMHLOAD_MULTIPLO SI
u L-P-12-48523230_99&.PDF UB-].D-EU].Q/&ME:DE s &£79184618 PODIPDR mult\pll Dual-Fuel Cliente B Indirizzo 2
u L-P-12-4852323_996.PDF 09-10-2012 30:45:04 NO £79184618 3130000000000 SFas Cliente B Indirizzo 8
U L-P-12-4852325_ 996.PDF 0%-10-2012 §0:45:04 NG AB79184618 3130000000000 Sas Cliente B Indirizzo 3
U L-P-12-4852322 996.PDF 03-10-2012 §0:45:04 51 6791846158 ITOO1E11357419 Elettrica Cliente B Indirizzo 8
|| |L-P-12-4852326_996.PDF 09-10-2012 J0:45:04 sI 679184618 POD/RDR rmultipli Dual-Fual Cliante B Indirizza 8
U L-P-12-4852324_996.PDF 09-10-2012 310:45:04 SI 6791894618 ITODLE11357419 Elettrico Cliente B Indirizzo 8
u L-P-12-4852328_99&.PDF 09-10-2012 310:45:049 s &£79184618 ITODLE11257419 Elettrico Cliente B Indirizzo 2
- u L-P-12-4852327_996.PDF 09-10-2012 30:45:04 NO £79184618 PODFPDR multipli Cual-Fuel Cliente B Indirizzo 8
U Dopo aver selezionato la | s sseror  assozoss Jarssios s
I | M “A . 5 U L-P-12-4852321_ 996&.PDF 03-10-2012 §0:45:03 NG 6791846158 3130000000000 Sas Cliente B Indirizzo 8
ettera, nel Menu “Azioni
selezionare
Download Lettera

& tnternst

E, 100%

a -

e~ C

L)

PRRNTY T

 DOWHLOAD MULTIRLD

U La colonna(ipo pratica’identifica 'ambito della richiesta ricevuta (Procedura Speciale Risolutiva): Bonus
Ele/Gas, Addebito/Annullamento CMOR, Contratto Non Richiesto, Doppia fatturazione, Indennizzo automatico non

erogato. Per il settore idrico il tipo Pratica &€ «Reclamo su Servizio Idrico». 18
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2.2.e Archivio Lettere con Risposta (1/3)

g Nell’Archivio Lettere con Risposta Sportello per il Consumatore di Energia e Ambiente
sono consentite le seguenti

operazioni: Resuts [iece  Jeréroa |

. RESULTS
. Download Risposta $(= v
Select one or several items from the 10 results found for "5  Archivio Lettere con Risposta”
. Download Lettera 7 3 % @ 8|00 € e =
n Up'oad R|Sposta S”‘]gola || | LETTERA Data Pubblicazione Lettera Data Download Utente Download | RISPOSTA
H HE He || |L-P-11-0025414,POF 22-06-2011 14:35:14 22-06-2011 18:04:39 userl R-P-11-0023414,PDF
rispettando i vincoli:
|| |L-P-11-0025415.POF 22-06-2011 14:35:15 22-06-2011 16:53:10 user2 R-P-11-0025415.PDF
> temporale (non Oltre || L-P-11-0025413 POF 22-06-2011 14:35:15 22-06-2011 18:04:39 usert R-P-11-0025413.PDF
72h d | . | d || |L-P-11-0022067.POF 17-06-2011 11:42:00 17-06-2011 12:37:41 useri R-P-11-0022067.PDF
_— a prlmo Up oa ) || L-P-11-D022086 POF 17-06-2011 11:42:00 17-06-2011 12:33:53 usert R-P-11-0022066.PDF
H || |L-P-11-0022085.POF 17-06-2011 11:42:00 17-06-2011 12:37:53 usert R-P-11-0022065.PDF
» una sola risposta
- - ) || L-P-11-0029353 POF 26-05-2011 17:26:09 26-05-2011 17:31:22 usert R-P-11-0029353.PDF
IntegratlvalcorrEttlva L] |t-P-10-0029356.pdf 26-05-2011 17:42:01 26-05-2011 17:51:26 user1 R-P-10-0029356.pdf
accettata || |L-P-10-0000708.PDF 25-05-2011 13:02:28 25-05-2011 13:24:26 user2 R-P-10-0000708.PDF
|| |L-P-10-0000707.POF 25-03-2011 11:29:38 25-03-2011 11:36:50 user1 R-P-10-0000707.PDF
" Inserimento nota ad uso
J
dell’'Utente

U Glierrori di upload (anche nel caso in cui venga inserita una seconda risposta integrativa oltre il limite
temporale previsto) sono segnalati nella sezione “Invii Falliti”



< & &

800 166 654

SPORTELLO PER IL CONSUMATORE

ENERGIA E AMBIENTE

R

2.2.e Archivio Lettere con Risposta (2/3)

lettera o la risposta,

cliccare sulla lettera et e e b e ot 4 b e g ™"
desiderata e nel Menu "W LI I e
Azioni cliccare la voce di W umes Lm--y-éi Ve Wisposts plond (tents Dendend  EL1POSTA

. Ll P da-sina 108, POF n-uCu 13 uuﬂ Bowrlead_Lamars [ AN hul Bt 0 DO PO
Menu Corrlspondente |£ ML P LD T 7. PO TR0 DML 18 Ciemtload_Rrigeita EERE AL Y & R4 0 GODTOTFDF
Irdsnio_Neka
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2.2.e Archivio Lettere con Risposta - Upload singolo (3/3)

Vincoli:

SULTS

fect one or several items from the 40 results found for 5 Archivio Lettere con Risposta™

c@

L =R & % W ¢| tagalofz (b
, . : 9 Y
E’ consentita una sola Azioni
. - . B | LeTTERA Data Pubblicaz|  |jplaad_Risposts Download Utente Download RISPOSTA
COI’I’eZIone/SOStItUZIOI’le d| _| |L-P-12-0024914_392.POF 05-07-2012 16:|  Download_Lettera 2012 16141148 usert R-P-12-0024314
H 13 i _| |L-P-12-n024916_399.POF n5-07-2012 16:|  Downlosd_Risposta  p-2012 16:42:29 sert R-P-12-0024916
una risposta gia fornita,
| |L-P-12-4852304_399.PDF 10-07-2012 15:|  Inserisci_Nota 2012 16:27:24 user R-P-12-4852304
entro e non Oltre 72h dal | |L-p-12-4852301_599.POF 1o-07-z01z 15| Dawnlaad Sallecita  boopi590050.54 userl R-p-12-4852301
i V| |L-P-12-4852300_399.FDF 10-07-201Z 15:04:00 11-07-2012 16:31:54 usert R-P-12-4852300
primo uploa
_| |L-P-12-0005926_393.POF 05-07-2012 1614539 05-07-2012 16146117 usert R-P-12-0005926
. . . _| |L-P-12-0024915_392.POF 05-07-2012 16:39:141 05-07-2012 16:42:29 usert R-P-12-0024315
Per Inviare una |ettera dl _| |L-P-12-4852294_399.PDF 24-05-2012 11:07:51 24-05-2012 14:35:47 sert R-P-12-4852294
”Sposta al Portale, | |L-P-12-4852292_399.PDF 24-05-2012 11:07:52 24-05-2012 14:33:06 user R-P-12-4852232
|. " | tt | |L-P-12-4832293_399.FDF 24-05-201Z 11:07:51 24-05-201Z 14135147 usert R-P-12-4852233
chccare sulla lettera € | |L-P-11-4852194_1.PDF 01-03-201Z 17:05:03 05-03-2012 10:16:55 usert R-P-11-4852134
C||Ccare Upload R|Sposta | |L-P-12-4852249_599.POF 07-05-2012 10:49:56 10-05-2012 11:10:35 userl R-P-12-4852249
| . . _| |L-P-12-4852295_392.POF 24-05-2012 11:07:52 24-05-2012 14:35:47 usert R-P-12-4852235
L-P-12-4852291_399.POF 23-05-2012 16126145 23-05-2012 16:27:25 sert R-P-12-4852291
nel Menu Azioni 3
[_| | A gas nnc 4 S 201 5e
m W

Il Portale consente di
scegliere la risposta da
inviare

Ty VALY o S e @

O Il Portale assocera
automaticamente la lettera
di risposta (R) alla lettera

(L)

U Nel Portale sara
visualizzata solo l'ultima
risposta associata nella
sezione “Archivio Lettere
con risposta”

Cliccare su Upload
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2.2.f Comunicazioni Libere (1/2)

Sportello per il Consumatore di Energia - Portale Esercenti 7 Help v | usert | Change

Nella sezione “Comunicazioni
libere” sono consentite le

seguenti operazioni e [ EXETR

= Upload comunicazione | “"° B Sl
Select one or several items from the 21 results found for "6  Comunicazioni libere
+ Download (Lo aaNEnt
comunicazione
_| | comunicazrone ) Data Pubblicazione Utente Upload
Per inviare una ‘QW o
comunicazione cliccare H 5”:‘;‘“ E TSI e
“ . . o 1.p 17-06-2011 14:00:41 userl
Upload C.or.nunllcaZ|0n| e L] linfo_privacy.pdf 15052011 10:53:58  |usert
Scegllere il file (In formato L |ese pps-2008 pdf 15-06-2011 105843 |usert
pdf) da trasmettere. || |manusle_comunicazion=09.pdf 15-06-2011 1057128 |usent
Sono dlSpOﬂIblll 17 caratter || |autorizzzzione_addebito,_bill_telecom pdf 13-05-2011 15:25:56  |usert
liberi i ed t . || |autorizzazione_addebito_biltelecom, pdf 13062011 152325 |userl
_I erl (SpaZI €d estensione L] [ca3-Mutuo-Ipotecario-TRASLOCA-MUTUO- CAP-20-EUR TBOR--1432006.pd 13-052010 123852 |usert
|nc|usa) ad uso dell'Utente. La L] [Bcs3-Mutuo-Ipotecario-TRASLOCA-MUTUG- CAP-20-EUR 1BOR-- 1432006, pd 13-05-2011 12:57:31 |userd
dimensione del file non deve || |BC33-Mutua-Ipatecaria-TRASLOCA-MUTUQ- CAP-20- EUR IBOR - 1432006 pdf 13-06-2011 15:118:38  |userl
superare il limite di 15 Mb’ || |autorizzazione_addebito_bill_telecom.pdf 13-06-2011 12:29:16  |userl
dimensione massima _| Iwove Documents di testo - Blocco note.pdf 13-05-2011 1714546 |usert )
accettata dal sistema; atal | |Bca3-Hutuo-Ipotecario-TRASLOCA-MUTUQ- CAP-20-EUR 1BOR-- 1432006, pdf 03-06-2011 16:00:58  user2

fine, si raccomanda I'utilizzo di

formati che consentano la ot o v srart v e 3 mses o 8 Comanicsad Ba”

migliore compressione (in :

caso di file audio allegato e e Deptibees | et
preferibile il formato MP3). | e s e L L

file allegati devono essere
inseriti all'interno del file .PDF
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2.2.f Comunicazioni Libere (2/2)

Sportello per il Consumatore di Energia e Ambiente 2 Help ¥ | usert

U Per scaricare una
comunicazione gia

trasmessa al Portale, -

cliccare sul nome della RESULTS N—r
ComunlcaZIOne e Select one or several jtems from the 21 results found for "6  Comunicazioni libere” v
cliccare nel Menu s
Azioni [?owpload P —— PRTTPREI I—
Comunicazione [ |ueLoap comunicazione T |
|| specificatons1o.pdf 17-06-2011 14:50:03 usert
|:| 1.pdf 17-06-2011 14:00:41 useri
|:| Info_privacy.pdf 15-06-2011 10:59:58 userl
|| |&sE_pps-2008.pdf 15-06-2011 10:58:43 user!
I:l manuale_comunicaziene09.pdf 15-06-2011 10:57:28 userl
|:| autorizzazione_addebito_bill_telecom.pdf 13-06-2011 15:25:56 userl E
|:| auterizzazione_addebito_bill_telecom.pdf 13-06-2011 15:23:25 userl
|:| BCS3-Mutua-Ipotacaria-TRASLOCA-MUTUO-CAP-20-EURIBOR-- 1432006, pdf 13-06-2011 12:39:52 userl
D BCS3-Mutuo-Ipotecario-TRASLOCA-MUTUO-CAP-20-EURIBOR-- 1432006, pdf 13-06-2011 12:57:31 userl
D BCS3-Mutuo-Ipotecario-TRASLOCA-MUTUO-CAP-20-EURIBOR-- 1432006 pdf 13-06-2011 15:18:38 userl
|:| auterizzazione_addebito_bill_telecom.pdf 13-06-2011 12:29:16 userl
|:| Nuovo Documento di testo - Blocco note.pdf 13-06-2011 17:45:46 userl )
D BCS3-Mutuo-Ipotecario-TRASLOCA-MUTUO-CAP-20-EURIBOR--1432006. pdf 03-06-2011 16:00:58 user2
Sadect wee me rerarel dume Fram Ble 2 eeults forad for T8 Demmaicsriad fibarn™
W dE v | wo i

| B | conunseazions /-H-_-—\.-g--—-d

¥ wSLOAD CoMuHICAZIONE
L |simsnrrsaions_sddebits b el 25092001 1L15ET

bl il £ o it
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2.2.9 Invii Falliti

Nella pagina Invii Falliti & Sportello per il Consumatore di Energia e Ambiente & Help v | usart | Change pessuerd | Logout
possibile visualizzare

eventuali errori generati nel Resils ecye  Jeroms |

caso di Upload al Portale

RESULTS -
-

Select one or several items from the 3 results found for "7 Invii falliti"

Gli errori possono dipendere | v & ||, & & 0 £ =
da: —

L] | File Data Evento Motive Errore
HYT 1~ userl-1024805870-110622173211635.pdf 22-06-2011 18:14:01 userl  |Impossibile riconcilizre |z rizposta con |2 letters
= motivi tecnici U ’ ” ’
D R-P-10-0023356.pdf 26-03-2011 18:16:30 user? |5/ & gia inviata una risposta a questa latterz o si & risposto da oltre 24 ore dall'ultima
u rISpOSte non r|COnC|I|ab|I| D Copy of R-P-10-0000708.PDF 25-05-2011 13:27:27 userz  |Impossibile riconcilizre |z rizposta con |2 lettera

con nessuna Lettera

= risposte integrative
presenti e fuori tempo
massimo

24
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3. Ricerca Lettere (1/2)

O Nella sezione Ricerche e possibile effettuare ricerche libere su tutti campi disponibili presenti nelle pagine

del Portale:
= Lettera
= Risposta

= Destinatario Principale
= |D Caso

= Denominazione Cliente
= Indirizzo Fornitura

= POD\PdR/Utenza

= Tipo Servizio

= Completezza risposta

= Nota

Il Portale offre la possibilita di scelta dell’arco temporale per I'operazione di ricerca: Data pubblicazione
Lettera: Da: ... A:....

sportello per il Consumatore di Energia e Ambiente

ARAMETERS

Select a vl For eacks oo pararetor Chvers cliefe St

- Letbere

- Risposts

1
=
2 - Destinataro Principale
-

- 1D Caso

8 - Argormenta

@ - Sub Argormento

1O - Mot

11 - Dalla data di pubblicazions zo1s-05-24 Ll

1= - Alla data di pubblicasiona Zoim oS- =4 [Feec]

13 - Complataz=a RI=posta

14 - State Caso

15 - Tipe Pratics

|
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3. Ricerca Lettere (2/2)

U Perle operazioni di ricerche estese € possibile utilizzare il carattere “%”. Per esempio per la ricerca di tutte le lettere
che iniziano con L-P-10 & sufficiente inserire nel campo Lettera “L-P-10%". Nella ricerca & possibile utilizzare anche I
“Entry A\ssi:stant ? E per I'inserimento di ulteriori criteri/parametri finalizzati alla ricerca

~
~

Select a value for the parameter 15

Time filter

[ All values | v]

Possible values

CONTRATTO CONTESTATO
RECLAMI EX DEL 286 14
RECLAMOC 5U SERVIZIO IDRICO
Reclamo su servizo idrico

RICHIESTA SUPPORTO PER ADDEBITO/ANNULLAMENTO CMOR

RICHIESTA SUFPFORTO PER BONUS
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4. Report (1/5)

O Per tutti i campi presenti nelle pagine del Portale e possibile estrarre reportistica nei formati:

- PDF

= HTML

= XLS

" CSsv anars Advanced Parameters
= XML

27
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4. Report (2/5)

U E’ possibile selezionare tutte le pagine o un range di pagine (from — to) per la generazione del Report e il
template semplice o dettagliato (nel dettaglio viene riportato anche il nome dello user)

O Il pulsante “Generate report” consente di salvare in locale il Report selezionato

Report generation

Parameters

28
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4. Report (3/5)

O Nel pannello “Advanced ” &€ possibile impostare la larghezza delle colonne contenute (Width e Stretch)

O Il flag “ Visible ” consente di visualizzare o meno nel report la relativa colonna

General Advanced Parameters

LETTERA ‘ Data Pubblicazione Lettera Data Download
4 1= =1

N\

o -y -

> = -

29
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4. Report (4/5)

O Esempio di Report Portale in formato PDF

LETTERA Data Pubblicazione Data Download Utente Download Indirizzo Fornitura HASH
Letiera
L-P-11-0025414 PDF | 22-06-2011 14:35:14 22-06-2011 18:04:39 user VIA ROMA, 30 {
LADISPOLI (RM) 8dabce0252371598a3f
52596ec083943 }
L-P-11-0025413.PDF | 22-06-2011 14:35:15 22-06-2011 18:04:39 useril VIA ROMA, 30 {
LADISPOLI (RM) e2e3d1f4256c728c73b
e2c34f48a2ab1 }
L-P-11-0025415.PDF | 22-06-2011 14:35:15 22-06-2011 16:53:10 userz2 {
dbebicc/ofabdec19502
548dedcbfa7id }

30
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4. Report (5/5)

U Esempio di Report Portale in formato XLS

L-P-11-0023414 FDF

22-08-2011 14:35:14

22-08-2011 18:04:39

useri

R-P-11-0025414.FDF

22-08-2011 18:14:01

user]

&11465790

L-P-11-0025413 PDF

22-08-2011 14:35:15

22-08-2011 18:04:35

userl

R-P-11-0025413.FDF

22-08-2011 18:08:43

userl

811485750

31
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5. Operativita Portale ed Help desk

Il portale e disponibile dal lunedi alla domenica dalle ore 00:00 alle ore 01.00 e dalle ore 03.00 alle ore 00.00 di ciascun
giorno.

Interventi tecnici programmati
Gli interventi tecnici programmati per manutenzione o implementazione che richiedono una sospensione del servizio
verranno comunicati, di norma, almeno quattro giorni solari di anticipo con l'indicazione dell’orario dell’interruzione e

dell’orario previsto di ripresa del servizio. La comunicazione avverra tramite apposito avviso presente nella Home Page
del portale (area pubblica).

Interventi tecnici non programmati
Gli interventi tecnici non programmati, verranno comunicati, tramite apposito avviso presente nella Home Page del
portale (area pubblica)., segnalando l'interruzione del servizio e la ripresa dello stesso.

Orari Help Desk tecnico

Il supporto tecnico risponde dal lunedi al venerdi dalle ore 09.00 alle ore 17.00, dal seguente recapito:
HD PORTALE@acquirenteunico.it

32
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6. Gestione Indisponibilita Portale

In caso di impossibilita del caricamento delle risposte a causa di malfunzionamento del Portale Operatori-Gestori, gli
operatori possono comunicare ad HD _PORTALE@acquirenteunico.it la segnalazione del’anomalia e I'elenco delle
risposte in questione tramite file Excel contenente la denominazione delle singole risposte (R-P-13........ _XXX,PDF),
in allegato il template di esempio.

Requisiti per I’avvio della procedura

Il Portale si considera non disponibile nei casi in cui il periodo di indisponibilita interessi pit di 3 ore continuative
dalle ore 9:00 alle ore 18:00 dei giorni feriali.

| periodi di indisponibilita del Portale conseguenti ad interventi di manutenzione programmata sono esclusi dalla
procedura sopra descritta.

Lo Sportello fornira tempestivo riscontro alle segnalazioni e, in caso di accertato malfunzionamento imputabile
esclusivamente ai sistemi AU, attribuisce alle risposte la data di pubblicazione del giorno in cui € stato effettuato il
tentativo di caricamento non andato a buon fine, al fine di tenerne conto nel calcolo degli Indicatori.

Le risposte oggetto di segnalazione dovranno essere comunque caricate su Portale entro le 72 ore successive alla
risoluzione dell’anomalia.
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7. Classificazione qualita risposte

RISPOSTA

| Completerza Risposta

R-P-39-0000055_999_2.PDF
R-P-395-0000055_939_1.PDF
R-P-39-0000057_999_1.PDF
R-P-39-0000051_999_1.PDF
R-P-39-0000039_999_1.PDF
R-P-39-0000053_999_1.POF
R-P-329-0000049_999_2.PDF
R-P-39-0000035_999_1.PDF
R-P-39-0000037_999_2.POF
R-P-329-0000045_999_1.PDF
R-P-39-0000043_999_1.PDF
R-P-39-0000031_999_1.POF
R-P-35-0000041_999_1.PDF
R-P-39-0000021_999_1.PDF
R-P-39-0000033_999_2.PDF
R-P-39-0000027_99S9_1.PDF
R-P-39-0000025_999_2.PDF
R-P-39-0000025_999_1.POF
R-P-39-0000023_999_1.PDF
R-P-12-4852312_999_1.PDF
R-P-12-4852308_999_1.PDF
R-P-12-4852314_999_1.PDF
R-P-12-4852306_9995_2.PDF
R-P-12-4852310_999_1.POF

e e =

C\

-
I .

incompleta
~

N\

—
assente __ 2
’.— — oy, ~
Risposta

—

_—am =

Settore elettrico e gas

* La risposta non pervenuta o inviata oltre |l
quindicesimo giorno lavorativo dal termine di
scadenza della richiesta sara classificata e
indicata come «assente». Si considera non

pd
~

pervenuta la risposta incompleta.

* In caso di risposta «completa» il campo non sara
valorizzato.

Settore Idrico

La risposta del gestore priva di una o piu informazioni
richieste dallo Sportello, nella disponibilita del gestore e
necessarie alla trattazione efficace del reclamo; qualora
le informazioni richieste dallo Sportello non siano nella
disponibilita del gestore del servizio acquedotto, la
risposta si considera incompleta se non indica la data in
cui tali informazioni sono state richieste dal gestore del
servizio acquedotto al gestore del servizio di fognatura
el/o di depurazione; &, altresi, incompleta la risposta del
gestore che rimanda ad un momento successivo I'invio
delle informazioni richieste dallo Sportello e/o non indica
tempi certi per la soluzione della problematica
dell'utente finale
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8. Procedura TIRV - Testo Integrato in materia di misure propedeutiche per la
conferma del contratti di fornitura di energia elettrica e/o di gas
naturale e Procedura Ripristinatoria Volontaria (All. A deliberazione AEEGSI 7
aprile 2017 228/2017/R/com e s.m.i.).

La Comunicazione allo Sportello dei reclami rigettati deve essere inserita nella sezione
“Comunicazioni Libere”. Il file .PDF deve avere la seguente struttura:

il file deve essere denominato: RIGETTO_TIRV; sono disponibili ulteriori 10 caratteri liberi
(spazi ed estensione inclusa) ad uso dell’esercente;

* la dimensione del file non deve superare il limite di 8 Mb, dimensione massima
accettata dal sistema, a tal fine, si raccomanda l'utilizzo di formati che consentano la migliore

compressione (in caso di file audio allegato e preferibile il formato MP3). | file allegati devono
essere inseriti all'interno del file .PDF

Si precisa che i requisiti sopra descritti riguardano unicamente il file tramite cui viene
inoltrata la comunicazione di Rigetto. Quest'ultima deve essere conforme agli articoli 7 e
11 dell’Allegato A alla deliberazione 228/2017/R/com con particolare riferimento a quanto
previsto ai commi 7.5 (cliente domestico) e 11.2 (cliente non domestico).
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PEC (1/2)

Esempio di e-mail PEC generata dal Portale per l'invio del report giornaliero

Subject: Invio Report Giornaliero Portale Esercenti ID: ESERCENTE 0622201105

Attach: @ESERCENTE_Uezzzm 105, pdf (15,0 KB)

=i trasmette, in allegato, quanto in oggetto. :

CordiahZalut.
Sportelle per i Consumators

La PEC giornaliera sara inviata all'indirizzo di Posta Certificata indicato dall’Utente
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9. PEC (2/2)

800 166 654 oo aperson e i
N A E AMBIEN 224052018
£ ARERA Esercente: 1 )
U Esempio direport giornaliero allegato alla o
PEC
O Sezioni contenute nel report: S E—
= Nuove Lettere Pubblicate dallo
Sportello per il Consumatore = E— E—
= | ettere Scaricate dall’'Utente
| — r [
L
* Risposte inviate dall’'Utente
=  Comunicazioni inviate dall’Utente p—— po—

e
Carcamarts

= |nvii Falliti (errori)




