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Sintesi e conclusioni

Loarticol édprB3é@vedéd dh &Vl ankuamenten Rapponosu tiattamento dei reclami

e la risoluzione delle controverdgiei clienti del servizio elettricoegas,on | 6 obi et ti vo di m
della qualita commerciale dallvendita e di alcuni aspetti della distribuzione di energia elettrica aqashé
gli effetti delle misure messe in atto dall 6Autor

cheritiene di aver subitain disservizié Il Rapporto érnisce alcuni primi elementi di comparazione fra i
risultati conseguiti dalle imprese rielpplicazione delle citate misure che possono essere utili al contémpo a
aumentare | a trasparenza sull 6i mpl emen tcanzorrenzae de |
comparativa fra le imprese gls&nza ulteriori interventi regolatppiossa incentivare il raggiungimento di una
maggiore efficienza nella gestione dei servizi e di una maggiore soddisfazione da parte dei consumatori

Il Rapportorelatvoalanno 2018 =~ stato el aborato sulla base

1 da 550 imprese di vendita per un totale di 53,9 milioni di clienti figlelitrici e gasdi cui circa il
43,7% nel mercato libero. Le 63 imprese con piu di 50.000 clienti finatis{derando tutte le
tipologie di cliente) servono il 94, 8% dei clienti complessivi (elettrici e gas);

1 da 36 distributori elettrici e 146 distributori gas, con piu di 5.000 clienti (e piccoli produttori per
| 6el ettrico) al | acecte areclami a fichieste $critte di informazioni ricedtea t i
direttamente dai clienti finali e alle richieste di dati tecnici ricevute da parte dei venditori per
rispondere a richieste dei clienti finali.

Nel Rapporto 2018 sono inoltre inclusi gli esitide 6i ndagi ne demoscopica sull
venditori ai reclami scritti e alle richieste di informazione scritte (articolo 38 del TIQV) e i principali risultati
delle attivita svolte dallo Sportello per il Consumatore Energia e AmbienteSedétio Conciliazione (di cui

all édarticolo 16 dell 6All egatbeAhahha HUébbbet akzivon
finali dei loro diritti e risolvere le controversie che non abbiano trovato una soluzione nel rapportdrdiretto
cliente e venditore/distributore. Il rapporto contiene inoltre il resoconto delle attivita degli organismi accreditati
dal | 6 Aut or i t "AlteanhtivedDéspute ResolutichiprRorege le procedure paritetiche ai sensi di
guanto previsto dal coma, articolo 141 nonies, del Codice del consumo.

Principali risultati

Reclami e richieste di informazione fatti pervenire ai venditori di energia elettrica e gas

Per inquadrare correttamente | 6oggetto di guesto
maggioranza dei clienti € nel complesso soddisfatta della fornitura di energia elettrica e gas come posto in

! Allegato A alladeliberazione 413/2016/R/com.

2|l sistema articolato preveggtualmentain primo livello in cui il reclamo del cliente finale viene trattato dal venditore/distributore;
un secondo livello in cui viene gestita una controversia (ovvero un reclamo cha awato risposta dal venditore nei tempi stabiliti
dalla regolazione della qualita della vendita o la cui risposta il cliente ha valutato insoddisfacente) attraversweoildbhligitorio

di conciliazione (presso il Servizio Conciliazione o altro argao conciliativo autorizzato) o, solo laddove esplicitamente stabilito,
attraverso una procedura speciale risolutiva
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evidenza dall 6i ndetgtiined elalmgp i wintaa i @u dgitAisgpi anao cond

|l i beralizzazione nel mer cat odalell d Aetnerrigti'a «tlesda.
rilevazionedi ISTAT relativa al 2018 tlientic h e s i di chi artaeama afi moldtdd sd aa b
complesso | 683,5% del total e dientigascQompbessivamergeldentuer i C |

il livello di soddisfazione € elevato, ma si differenzia fra clienti elettrici e gas e non e del tutto omodeneo su
territorionazionale, sia considerantissoddisbzione complessiva sia considerando i singoli fatt@mitorati

che sono per entrambi i settori due aspetti legiditrasparenza e alla informazione (comprensibilita delle
bollette e informazioni sulesvizio) e a due aspetti di qualita tecnica (continuita e assenza di sbalzi di tensione
p e r ttlicé eatleguatezza della pressione di fornitura e frequenza di lettura dei contatori per il gas

Una conferma ulteriore della misura della soddisfazionepcbnre s si va e del | 6i nsoddi s
aspetti specifici sperimentati nel corso della fornitura elettrica o0 gas si puo rinvemisailtat i del | 6i nd:«
sulla liberalizzazionedei mercatid e | | 6 ener gi @aseVv elttta | d &rd de@dret?0lB et -
gennaio 2019«Consi derando il l'ivell o di soddi s fiamekettricane c o
e/o di gasnaturale! 6 8 8del fotdle dei clienti elettrict gasd o me st i c i S i di chi ara #di
(46,5% disoddisfatti e 42,0% di neutrali). Solo il 3,3% degli intervistati esprime un giudizio negativo.

In questo cont&osi inseriscond 507.288 reclami scritti &2 282.731 richieste scritte di informaziofate
pervenire ai l oro vendit or (guad s miliodiidirclent Bna)igperdredato c | i e
medio dipoco piu di 0,9 reclami ogni 100 clienti e di 0,5 richieste di informazione sempre ogni 100 clienti.

| reclami restanouttavia un buon indicatore del funzionamento del mercato e per questo vengonaationito
da tutti iRegdatori anche se con malita differenti. Possono infattsegnalareriticita (non solo individua)i

e la diversa capacita dei singoli venditori di gestiali criticita. La fiducia dei consumatori nel buon
funzionanentodelmercatcsi costruisce anche con la rapidita e completezza con cui vengono dsskirvizi
individuali o con la trasparenzad esaustivitalelle comunicazioni.

| reclami scrittiin generaleaccolgon@oila punta estrema della insoddisfaziormne abbiamo visto limitata

ma presentegerchévengono generalmente presentati da quanti non sono riusciti a risolvere il loro problema
ricorrendo agli altri strumenti di contatto messligposizione dalle imprese e pertargppresentano una sfida

per il miglioramento delle politiche di customer care delle impreserdiita

Tornando piu direttamente al contenuto di questo Rappd&@®y.288 reclami scritti & 282.731 richieste

scritte di informazionesono stati rendicontati d&0 venditorj 266 dei qualioperano sia nel mercato elettrico

che in quello del gas, 199 servono solo il mercato elettrico e 85 solo il mercato gas. Le 63 imprese di maggiori
dimensioni (con un numero di cti# complessivi superiore a 50.000) servono il 94,8% dei clienti finali.

Ri spetto ai dat i riferiti al 2017, si ri scontra p
dei reclami e delle richieste di informazione in ingresbe haih er essat o | 6i nsi eme dei
indipendentemente dal mercato di riferimento (libero o tutelateglami e le richieste di informazione riferiti

a clienti del mercato | ibero si sneentre net serdziotdittuitelar i s p

si osserva una flessione del 17,4% per i reclami £GJéP6 per le richieste di informazione. In controtendenza
solo i reclami dei clienti elettrici alimentati in media tensione.

La propensione a reclamariversaframerdcao | i ber o e tut el at osingolssettordi f f e
(elettrico e gas) anche fra le diverse tipologie di cligntgenerale, viene confermato, come gia emerso nel
2017, che gli indicatori di performance (reclamosita e capacita di risgiostdlamt) mostrano che i segmenti

di mercato con un numero piu contenuto di clienti, ma in cui i contratti possono risultare di maggior

3 Gli indicatori sono IRC (indicatore di reclamosita) e IINFO (indicatore di richieste di informazioni) che misurano il
rapporto fra nuraro di reclami o richieste di informazione e numero di clienti; ICRC e ICINFO (indicatori che misurano

l a capacit”™ di ri spondere dei venditori entro | o stand
paragrafi successivi.



complessita, presentariadici di reclamosita e capacita di rispogtaggiori i clienti alimentati in media

tensiore evidenziano 6,73 reclami ogni 100 clienti ed una capacita di risposta dei venditori al 79,2%, seguiti
dai clienti con contrattiiual fuel( 2, 6 1 r ec | a mi ogni 100 clienti e una
clienti multisito, sia elettrici cheas.

Gli indicatori di reclamosita pit bassi registrano per clienti serviti nei mercati di tutéad7 reclami ogni
100 clienti € una capacit”™ di ri sposta all 686, 6 %%
100 clientieunacapaci di ri sposta all 688% per i clienti del

Sempre con riferimento alla qualita commerciale del servizio di verslitdleva che le rettifiche di
fatturazionehanno subito una riduzione del 65,3% nel mercato tutelato e del 40,4%ncatarliberaispetto

al 2017 Il numero delle rettifiche effettuate nel settore del gas resta prevalente. Il rapporto fra rettifiche di
fatturazione e reclami scrittelativi alla fatturazion@ diunarettifica ognil2,3reclami nel settore elettrico
mentre nel settore del gas tale rapporto passeaettifica ogn#,5. Va anche ribadito che il numero effettivo

di rettifiche & piu alto da quello intercettato dai dati di quatitée si limitano a dar conto delle rettifiche di
fatture contestate, maggpagate o rateizzate dal cliente finale

La fatturazione resta comungiigema centrale di attenzione da parte dei clienti finali: rappresenta infatti il
45% dei reclami nei confronti dei venditorl, 52% delle procedure di conciliazione presso il &sov
Conciliazione el 48% delle procedure presso altri organismi accreditati ed € indicata nel 56,2% dei casi come

| 6argomento dell a contestazi one dacustomndr saesfadtioperi nt er
la qualita dellarispostaa r ecl ami scritti. Essa inoltre | 060gg:¢
pervenute ai venditori, del 34,8% di quelle pervenute allo Sportello @engdumatore, del 37,5% di quelle

inviate ai propri venditori dai clienti intervistatind 6 ambi t o del l a citata indagi

Emerge inoltre che i clienti finali, oltre che su aspetti legati alla fatturazimvesentano reclami che hanno ad
oggetto problematiche contrattuali (ad es. recesso, volture o subentri, modifiche conttdfapt connesse

al mercato (ad es. cambio fornitore, presunti contratti non richiesti, condizioni economiche dei nuovi)contratti
(8%) o alle procedure di morosita e sospensione (B&tienti elettrici e gas non presentano esattamente le
stesse priorét e questo anche in relazione alle caratteristiche dei due settopeallliarita settoriali della
regol azione e a particolari accad,ilafatmrazioner ka mibudaa n n o
sono pil problematiche per i clientigggb1,6% dei reclami di fatturazione contro il 39,9% dei reclami elettrici

e 9% dei reclami di misura contro il 3,6% dei reclami elettrici), mentre i temi della qualita tecnica (attivazioni,
lavori, continuita e altre prestazioni della distribuzione dizelalla misura) sono piu presenti nelle lamentele

dei clienti elettrici rispetto a quelli gas.

Reclami e richieste di informazione fatti pervenire direttamente ed indirettamente ai distributori di energia
elettrica e gas

| distributorihanno ricevutalirettamentd38.796 (3% rispetto al 2017) fra reclami e richieste di informazjone

di cui il 74% é relativo al settore elettrico e il 26% al settore gas. Nel settore elettrico i 36 distributori interessati
hanno ricevuto reclami e richieste di informazaanaggiormente dai clienti non domestici alimentati in bassa

0 media tensione, mentre nel settore gas (146 distributori) prevalgono i clienti domestici e hon domestici di
piccole dimensioni con gruppo di misuiiao a G6. Gli indicatori individuali di perbrmance riferiti alle

risposte ai reclami/richieste di informazione dei distributori tendono ad essere molto positivi, dato il ridotto
numero di reclami/richieste di informazione ricevute in relazione ai clienti allacciati alle reti, anche se si
riproponequant o gi °© osservato per I dédattivit”™ di vendi
elettrici o con misuratore G40 gas) tendono ad avere una propensione a reclamare piu elevata. Gli indicatori
di capacita di risposta sono buoni (93,4% pdienti non domestici elettrici e 93,7% per i clienti gas con
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contatori G6), anche se meno soddisfacenti per i clienti domestici elettrici (82,4%) e per gli operatori di
maggiori dimensioni che servono piu province o regioni. In generale sono comungjieeijr&eche se solo
lievemerte, ri spetto agl:. standard fissati dall 6Autorit

Gli argomenti principali dei reclami/richieste di informazione pervenute ai distributori risultano
prevalentemente qualita tecnica e misura. In particolare, per i clienti nagsticinelettrici la maggioranza

delle richieste sono focalizzate sulla qualita tecnica (83,3%) ed in particolari sulla continuita del servizio e i
valori della tensione, laddove per i clienti domestici elettrici e i piccoli clienti gas gli oggetti ditElmen
richiesta riguardano abbastanza equamente sia la qualita telegilzamisura

Per quanto riguardi richieste di dati ricevute dai distributori da parte dei venditori (per consentire a

questi ultimi di risponderai reclami scrittidei clienti finali o ottenere dati utili per una procedura conciliativa
paritetica) si osserva una significativa diversita fra settore elettrico e gas, con particolare riferimento alle
richieste che riguardano i dati di misura. Su un totale di 114.086 richigsd# (ispetto al 2017)di cui il

51% relative al settore elettrico e il 49%% a quello del gas, quelle riferitmizlleig nel complesso 20.905
(18% del totale), continuano ad essere in,comeande
perdtro gia registratael 2017.

A questel14.086 richieste si aggiungono 51.198 richieste pervenute ai distributori dai venditori al fine di
rispondere ai reclami e alle richieste di informazitadfonichedei clienti finali dato in crescitaispetto

all danno pr ec gakemrdia éalnatd dal 3eftgre3d® gas (+147%), a conferma che questa
nuova prestazione introdotta a partire dal 1° luglio 2017 e sottoposta a standard generale pu0 in prospettiva
assumere un ruolo rilevantelta semplificazione dei rapporti fra venditori e clienti finali in presenza di
contestazioni o richieste di informazioni semplici che possono essere rapidamente veicolate al distributore.
Nel 2018, il 71,2% di tali richieste e attribuibile al settoreteatet e il 28,8% al settore del gas, mentre le
richieste limitate a verifiche dei dati di misura pesano per il 23,6% del totale.

Indicatori di performance quantitativi e qualitativi

Per meglio monitorare | 6datti vtirta's pdaerlelnet ei nmplr ensoen idtid
ha stabilito di pubblicare quattro indicatori:

6i ndi cat or e(lR@) che pere In eelaziose pér Ciascun esercente il numero dei reclami
[

I

ricevut.i nell danno di ri f erellostessotamo con i | numer
- I 6dindicatore di r i (BNFO e che pone éhirelaziomd ilcmunmmar delleorinhéeste

di informazione ricevute nell déanno di riferi me
- i relativi indicatori di capacita di risposta (ICRC e ICINFO), che misurano quante risposte ai

recl ami e alle richieste di i nformazione del |l 6

Per il 2018 gli indicatori sono stati calcolati come previsto dalla regolazione pepiesindi vendita che
forniscono i clienti del mercato libero ed in particolare i clienti domestici e non domestici elettrici alimentati

in bassa tensione e i clienti alimentati in bassa pressione gas. Le imprese coinvolte sono state 335 per |l
segmento deilient domestici elettrici, 361 per i clienti non domestici elettrici alimentati in bassa tensione e
341 per i clienti gas alimentati in bassa pressione.

Preliminarmente su tutti gli operatori e per tutti gli indicatori sono state condotte analisichk@t®lte a
individuare eventuali correlazioni tra indici anc!|
individuali, emerge che



a. una quota molto importante di imprese per ciascuno dei segmenti di mercato analizzati dichiarano di
non aver ricevuto recl ami o richieste di i nfo
esclusivamente nella prima fascia dimensional®.00 clienti) che complessivamente raccoglie lo
0,47% del totale dei clienti. Alcune di queste impreshidrano di non aver ricevuto reclami scritti,
ma di aver ricevuto richieste di informazione scritte;

b. all 6interno dei di eci cluster individua,ar in <c
le imprese che hanno dichiarato almeno un reclamma richiesta di informazione le imprese
appartenenti alle diverse fasce dimensionali si ripartiscono abbastanza omogeneamentenahche se
dettaglio si possono evidenziatelle specifiche legate alla tipologia del cliente

c. la quantita dei reclami r@vuti non determina necessariamente la capacita di fornire una risposta
tempestiva o la stessa soddisfazione del cliente fibateme e mer ge anche dagl i
soddisfaziong

d. esiste una forte correlazione tra capacita di risposta ai reelafie richieste di informazione: i
venditori che hanno performance positive nella risposta ai reclami riescono a replicare tale
performance anche per le richieste di informazione;

e. aindicatori di reclamosita alti corrispondono indicatori di richiestefdrmazione alti; le aziende che
ricevono molti reclami in rapporto ai loro clienti tendono a ricevere, al contempo, anche un alto
numero di richieste di informazione.

Gli indicatori sono stati calcolati anche per gli esercenti il servizio di distribezibe hanno dichiarato di
aver ricevuto reclami/richi est8gsutdbperilgdspbr mazi one (

A complemento del calcolo e della pubblicazione degli indicatori quantitativi indivjduBlQV stabilisce

che | 6Autorit”™ effettui annual mente una indagine
ad un reclamo o a una richiesta di informazione scritta presentati ad un veoditqia di 50.000 clienti
serviti. Le imprée e al |l 6i nterno di guesta classe di di mens
all dindagi ne, selezionate sulla base del numer o
significativit”™ statistica dell éindicatore.

L& i nda giamenonitorare talsoddisfazione dei clietttie hanno inoltrato un reclamo scritto o una
richiesta scritta di informazioneelativamente lla qualita delle risposte che ottengono a fronte della
presentazioneeal un reclamo o élla una richiesta scritta dnformazione(non & quindi una indagine sulla
soddisfazione complessiva del cliente rispetto al proprio venjiédriea come esito la stima e la pubblicazione
del Il 6indice compl e s s questoragpriesensaocud thdice Sirderico comprengddlleC S )
valutazioni su 8 diversi fattori di qualita percepitlla risposta ottenutsottoposti al giudizio di valutazione

dei clienti intervistati e viene calcolato sia a livello complessivo che per ogni singola impresa coinvolta
nell i ndagi ne.

Nel 2018 sono state effettuate 7. 0614 i nterviste
richieste di informazione.

Per quanto riguarda 6 i n dsallg soddisfazione per la risposta aeclami, il 52,3% dei clienti intervistati
si é dicharato complessivamente soddisfatto della risposta ricevuta, mentre il Ama#einsoddisfatto.
Poco meno della meta degli insoddisfatti ha affermato inoltre di essere gravemente insoddisfatto.

| principali fattori di insoddisfazione emersi, che confermo quel | i gi " rilevati ne
riguardano la chi@zzasui tempi in cui il problema & stato o verra risolto (45,7% di insoddisfatti), le
motivazioni fornite per considerare fondato o infondato il reclamo (42,1% di insoddisfattip@i in cui il

problema verra risolto (41,7% gli insoddisfatti).



L indice di soddisfazione complessiv€$) perla qualita della risposta ai reclami scatpari per il 2018, per

| 6i ntero campib6dbhsa 100, valorencheariguitanpél basdd quell o rilevat
del Il 6indagi ne pi,leftettuates@id®dbhseé delleliste formte dalte aziesde e tenendo conto

del rapporto tra numero dei clienti in lista, numero dei clienti per cui il contatto € andato a buon dine e pi
dicampionamentdyanno poi consentito di calcolare |dwéd CS p:
sono state raggruppate in quattro cluster come previsto, dalla deliberazione 623/2018/R/com (punto 5, lettera
a).L 6 i mponelivedli di soddisfazione piu elevalia un ICS di 78,2 mentre quetian il minor gradimento
haunICSdi54,% i rileva quindi una notevole variabilit?w

Léindagi ne di gualithdelle risgogte alariehieste Wil iffoamazioni scritte, per cui e

prevista dalla delibera 623/2018/R/com la pubblicazione dei soli risultati generali, ha invece posto in evidenza
un livello di soddisfazione complessiva (stimato su tre fattori di qualitd) decisamente paoaltm 75,7%

di soddisfati e un ICS di 80,2 su 10(h questo caso i clienti ritengono che il principale fattore di qualita della

ri sposta sia costituito dalla risolutivit”™ dell a
intervistati ha dichiarato cheilmegto del | 6i nvi o dell a richiesta di i
informazioni specifiche per risolvere un problema.

Léoindagine di soddi sfazione sulla qualit”™ della r
verificare se pasano essere presenti da parte dei venditori errori nella classificazione delle richieste ricevute

in richieste di informazione piuttosto che in reclami. |l risultato indica che la classificazione da parte dei
venditori ha ancora margini di miglioramentmediamente il 14% dei clienti intervistati classificdai

venditori comerichiedentii nf or mazi oni h a di chiarat o, ad i ni zi
comunicazione era in realta un reclanhoisultato, inoltre, & molto variabile tra venditazesenditore.

Infine,l e due indagini sono state anche | 6occasione p
caratteristiche del servizio: il 65,4% di chi aveva fatto una richiesta di informazione non era a conoscenza
del |l 6esi st enza dneralisetatviralth eispasta @ eadamiiefalle dchieste di pfermazjdne

27,6% ne aveva sentito parlare ma non era in grado di descriverli, solo il 7,9% ha dichiarato di conoscerli, ed
e stato in grado di citare quelli associati alla tempestivita replatezza delle risposte ai reclami, alla
fatturazione e alla qualita tecnica. Solo il 13,1% dei clienti che avevano presentato un redamo
consapevol i dne standaedsspesificee diirdannizkiautomaticiassociati ad unaventuale
risposta tardiva.

La trattazione dei reclammon risolti dal venditore/distributore delle controversie

La parte terza del Rapporto fornisce un quadro delle azioni di sostegno al cliente finale poste in essere, per
cont o d e,ddlcdSpantellopeii Corisumatore di Energia e Ambiente e dal Servizio Conciliazione per
ridurne | 6asi mmetria informativa o rafforzarne | a
composizione nel rapporto diretto con il proprio venditobstributore.

Nel 2018 lo Sportello ha gestjtoon riferimento ai settori elettrico e gas, 385.@amate pervenute al
Numer o Ver de; 27.045 richieste di i nformazi oni di
informativa, 3.884comunicazioni di ¢enti che lamentavano che la risposta fornita loro dal venditore era o
non soddisfacente o non pervenuta e che sonoeitatirizzati al Servizio Conciliazione e agli altri organismi

di conciliazione 7.247 procedure speciali risolutive e, tramite il&@o Conciliazione, 10.705 richieste di
conciliazione (tabella 3.1). Hanno fatto ricorso allo Sportello per richiedere informazioni non telefoniche, per
utilizzare i servi zi di Smart I nfo e SmariatvaHel p
complessivamente 48.881 clienti finali (il 12,8% in piu rispetto al 2017) di cui il 77% domestici e il 23% non
domestici.



Con riferimento alle procedure conciliative si evidenzia, nel 201&ostanziale stabilita delle domande di
conciliazione pressil Servizio Conciliazione rispetto al 20€7una contrazione del 10% cinedativamente

agli Organismi ADR, pur a fronte di un numero maggiore di Organismi censiti (da 13Refl6pmpletezza,

occorre ricordare che i clienti finali di energia o i lokelegati possono aver fatto ricorso anche alle procedure
offerte dalle 50 Camere di commercio ad oggi aderenti@Glanvenzi one sottosaritt :
Unioncamere il 29 dicembre 2016.

Con particolare riferimento al Servizio Conciliazione, le dodeadi conciliazione hanno interessato 192
venditori (89% del totale delle domande) di cui il 69% pirdi 50.000 clienti serviti in totale e 26 distributori

(11% del totale). | clienti finali interessati sono stati nel 72% dei casi clienti domes&cR8% clienti non
domestici,chehanno provveduto ad attivare le domande di conciliazione nel 36% dei casi direttamente, nel
29% tramite una associazione di consumatori e nel 35% tramite un delegato (professionale o non
professionale). | tre principali gomenti sono stati fatturazione (52%), contratti (12%) e richidistanni

(12%).

Complessivamente é stato registrato un miglioramento nella procedura di presentazione delle domande grazie
anche alla disponibilita online dello strumento e alla prograsswmplificazione dei moduli wefattori che

hanno aumentato significativamente il tasso di ammissibilita delle domande (+4%) ed il tasso di riproposizione
di domande precedentemente non ammesse. Il tasso di accordo é pari al 66%.

Alle controversie gestitdallo Sportello e dal Servizio Conciliazione si aggiungono poi 1-8B84( rispetto

al 2017)richieste di conciliazionet t i vat e presso i 16 organi s mi i scr
richieste afferiscono peril 48% al settoredelgasii 46 % a quel |l o del |l energi a
dual fuel in coerenza con quanto registrato nel 2Qdffele domande soneelative a controversie nazionali.

Anche nel 2018 le domande sono state presentate per la maggior par@rgagkmi ADR di conciliazione
paritetica sett or i adnéhe per@luQrgamsminPADR si radistrainel 20¢8dapeevalenza
della fatturazione (48%), seguita da morosita e sospensione (23%) e contratti (11%), in coerenza con il 2017.
Al netto delle procedure pendenti al 31 dicembre 2018 e di quelle interrotte (di norma, per rinuncia da parte
del |l 6attivante), sulle oltre 1.200 procedure conc
(in diminuzione di 3 punti percentualpetto al 2017), per il 98% riconducibili agli Organismi di conciliazione
paritetica

Le procedure speciali risolutive (Smart Help) consentono al cliente, di risolvere una problematica
circoscritta senza ricorrere al Servizio Conciliazionee,inquastd i , sono i n deroga al
tentativo di conciliazione prima di andare in giudizico Sportello nel gestire tali procedure spegaliviene

alla risoluzione della problematice&orrendo alle informazioni contenute Ingistema Infomativo Integrato

(SlI), nd Sistema Indennitario (SIND nd Sistema di Gestione delle Agevolazioni sulle Tariffe Energetiche
(SGAte,) rendendo in questo modo la soluzione della problematica veloce ed effidlaiterso a procedure
conciliative nomecessario

Delle7.2471 5% ri spetto al 2017) procedure attivate dis
il bonus elettrico e ga#,9,5% il corrispettivadi morositaCV°R, mentre residuali appaiono i casi gestiti ai fini

del ritornoal precedente fornitore (1,8% contro il 7,9% del 2017), connessi a ritardi nella regolarizzazione di
casi di doppia fatturazione (2%) o di mancata cor

Le procedure speciali risolutive hanno dato buoni risultati siarmineé di facilita di utilizzo( | 6 8e®lPo
accessi e stato fatto direttamente dai clienti finali senza il ricorso a delggadi)tempi di risoluzione dei
casi (da 5 a 18 giortavorativi, in miglioramento rispetto al 20).7

4Siv e d a c¢o@mmardettera d)del Regolamento.



Indennizzi automatici e capensazioni

Le principali prestazioni di qualita commerciale oggetto di questo Rapporto sono soggette a standard specifico
e comportano pertanto | 6erogazione da parte del ‘
bolletta nel caso di mantarispetto dei tempi fissati dallo standard.

In relazione ahéebbhd6anwmot20H8 veodstadi mancato ri
tempi di risposta dei reclami scritti e di esecuzione delle rettifiche di fatturazione o di doppia fatturazione che
hanno determinato il diritto ad ottenereindennizzo automato dai clienti sono stati 56.23120,8% rispetto

al 2017), di cui il 55,6% riferiti al settore elettrico, il 38% riferiti al settore del gas e il 6,4% ai cottraitti

fuel.

Nello stesso anno sono stati complessivamente erogati ai aliéetinizzi atbomatici per un ammontai
circa 2,8 milioni di euro-9,6%rispetto al 2017).

A loro volta i distributori hanno corrisposto ai venditori per il mancato rispetto nelle tempistiche di messa a
disposizione di dati necessari per rispondere ai reclamiidatidinale o alle richieste connesse a procedure
conciliative 653.823 euro di indennizeon un incremento del 47,7% rispetto al 2017 doyuitecipalmente

alla ritardata corresponsi on epredhientementha satore dekzghs. r el a't

Al ri storo automatico rappresentato dall éindenni z
clienti finali attraverso il ricorso alle procedure conciliatigike ammontanoomplessiamente ailteriori 5,6

milioni di euro. Nan sono invece disponibili i dati per quanto riguarda gli altri organismi e i recuperi attuati
all 6interno della procedura speciale Cmor.

Sviluppi futuri

Il quadro delineato dal Rapporto 2018 suggerisce un percaufieritbremiglioramento a cui i diversi soggetti
interessati possono concorrere.

Nel 2018 infatti si & assistito ad una generalizzata riduzione delle comunicazioni scritte indirizzate ai venditori
e ai distributori elettrici e gas da parte dei clienti finali agfdi ottenere informazioni sul servizio fornito o
risolvere problematicheonché delle richieste di rettifica di fatturazione e doppia fatturazarmmntempo
tuttavia non € aumentata la soddisfazione dei clienti che sono ricorsi, dopo aver tentatstradi® meno
formalizzate, al reclamo scritto per tutelare i propri interessi.

Sotto questodéultimo profilo, senza introdurre reg
incentivante della concorrenza comparativa, ponendo in essererlereeessarie da una paateafforzare la
parteci pazi orwstonel datidfactiod hgi ha di ~ dato buoni risult
call center e dall éaltra porre ancor a pveiditaetdit en zi
distribuzione e alla loro completezza, intensificando gli opportuni controlli anche attraverso azioni ispettive.
Su alcuni aspetti gi~" segnalati dagli operatori,
essere avviaulteriori approfondimentiperaltro appaiono esistenti, ma non tali da generare particolare criticita
per l 6anali si e |la comparazione dei dat i present
morosita (sold 6 &l&breclami fanno riferimento a tale fattispecie) e neppure le diverse performance dei
distributori nei loro rapporti con i clienti e con i venditori, in particolare relativamente agli effetti di tali
performance sui venditori con copertura territoriadeionale.



Dal monitoraggio attuato sulle prestazioni oggetto della qualita commerciale della vendita e della distribuzione
nonché delle procedure speciali risolutive presso lo Sportello per il Consumatore di Energia e Ambiente sono
poi emersi elementi chgossono indurre a vagliareai@voluzionedella regolazione in essere. In particolare,
sembra opportuno:

a mi gliorare I 6informazione sulla disponibili it
finali e ridurne i tempi di erogazione degildennizzi se dovuti

b) val utare | 6opportunit”™ di rivedere alcune del
doppia fatturazione che appare sempre piu residuale anche alla luce della piena attuazione della
riforma del processo di switching;

c) migliorare la raccolta delle informazioni sugli argomenti oggetto di reclamo e di richiesta di
informazione, sentiti i soggetti interessati;

d) rifocalizzare alcune delle procedure speciali risolutive che nei primi due anni di attuazione non sono
state utizzate dai clienti finali.

Infine, nella prospettiva della piena liberalizzazione dei mercati elettrico e gas occorre rafforzare le procedure
di risoluzione alternativa delle controversie per consentire un accesso rapido a tali forme a quanti abbiano
tentato senza successo di risolvere il problema con il proprio opefatnditore o distributore)Anche al

fine di favorire | 6accesso disintermediato dei cl
anni di operativita del Seniiz Conciliazione, e tenuto conto di eventuali ulteriori spunti di analisi scaturenti

dal |l 6estensdaraneg egd | alttiridad étbtAut or i t =, potranno es
| 6i ndi viduazi one di st rdenelndii n fpaerr ma zai odnief fruisg uanred oc
agl i al tri organi s mi autorizzati, con rifl essi s u
solo Servizio di Conciliazione la realizzazione di ulteriori interventi di efficientampatomezzo della
semplificazione di al cune f asi procedurali, sfrut

delle modalita di accesso e svolgimento della procedura, facendo leva sulla diffusione fra la clientela finale di
tecnologie divaute ormai di uso comune, come i disposiinabile
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PRIMA SEZIONE 1 RECLAMI SCRITTI E RICHIESTE DI INFORMAZIONE
PERVENUTE AGLI OPERATORI DELLA VENDITA E DEL LA DISTRIBUZIONE PER
TIPOLOGIA DI CLIENTE E MERCATO

1. Quadro di riferimento complessivodelleimpresedi vendita

1.11l contesto

Le aziende di vendita di energia elettricaas ghe nel corsdi un anndianno svolto attivita di vendita a clienti
finali sono tenute rasmettergentro il 28 febbraia@ e | | 6 a n n Qi dati iferitt allesprestaziani di qualita
commerciale sottoposte a standard specifico o generale e ai clienti(Emigtlo 36del TIQV).

Con riferimentcal 2018hanno comunicatbdati richiesti592° imprese di venditdi cui 550 hanno dichiarato
diaverser vi t o al meno un cebsgapprasantanid €2|9% detbeB8lRimpredepchidtrétea n n o
nelld nagraficad e | | 6 Acuwtnoer isto')ggetti esercenti l®attivit”™ di

5|l totale delle imprese che ha comunicato i dati e p882;8 9 soci et”™ hanno avviato | 6attivit?’
Nel corso del 2018 sono state effettuate c o mu ni c at e aperazior sotievarie, g riportamodeguentper alcune delle
imprese di maggiori dimensiani

Cva Trading Srl ha incorporatalal 1/1/2018droenergia S.C.R.L.;

Estra Energie ha incorporato il 31/12/2017 Coop Gas S.R.L E Vea Energia Ambiergdl $f10/2018 E.S.TR.AElettricita’ S.P.A,
il 01/01/2019 hancorporato Metania S.R.L.;

Sistema energia italiasrl haincorporato il 20/02/2018mart luce e gas s.r.l.;

ASM BressanoneSpA ha Incorporato il 17/05/2018 Fernwaerme Pairdorf S.c.r.l;

Acel Energie srl haincorporato 01/07/2018cel Service s.r.l. éAevv energie s.r.|.

Europe Energy spail 02/07/2018 ha incorporatéurope energy efficiency drenno power s.r.lCognolo energia s.r.Europe energy
sales management §lieve idroenergia ssmba energy srl ;

Hera comm s.rl. socio unico hera s.p.a acorporato 01/10/2018mga energia & servizi s.r.l.;

Evalida s.r.l. unipersonale il 01/12/2018 ha incorporaBineza immobiliare s.r,l.

Enegan spail 19/12/2018 ha incorporatdton communiation italia srljLucca holding servizi srl il 19/12/2018

Gesam fa incorporatdEnergia spa

6L Anagrafica operato® I'unico punto di accesso ai servizi online e alle raccolte dati disponibili per gli operatori, creato allo scopo
di dematerializzare i flussi informativi, cosi da renderli al contempo sempre piu sicuri e riservati sotto l'aspettadaforuttiti

soggetti che svolgono attivita nei settori elettrico, gas, idrico, teleriscaldamento e teleraffrescamento e rifiuti, anehaaliffurbani

e assimilati, eccetto i piccoli produttori di energia elettrica individuati con delild&/2012/A devono accreditarsi presso I'Anagrafica
operatori per potere accedere alle singole raccolte dati dell'Autorita, in base alle deitfeR5/08347/2012/R/idr574/2018/R/tlr

e 715/2018/R/rif.

Tranne per i soggetti di minodtmensione, il sistema prevede 'autenticazione attraverso I'utilizzzed#icati digitali , intestati a
persone fisiche, individuate nella figura del rappresentante legale dellimpresa. Per i soggetti tenuti ad accreditaysafadA
Operatori opranti nei settori idrico, teleriscaldamento e del teleraffrescamento e dei rifiuti sono previste condizioni di accesso
semplificate. Fanno eccezione gli operatori gia iscritti allAnagrafica operatori dell'Autorita (in quanto attivi andhiesettati
regolati) e gia dotati di "certificati digitali".
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https://www.arera.it/it/docs/12/443-12.htm
https://www.arera.it/it/docs/08/035-08gop.htm
https://www.arera.it/it/docs/12/347-12.htm
https://www.arera.it/it/docs/18/574-18.htm
https://www.arera.it/it/docs/18/715-18.htm

Tab. 1.1. Soggetti che dichiarano diesercitale 6 at t i vi t =

812 Oper at or i che dichiarano

592 Operatori che hanno comunicato dati ai sens@aigitolo 36 del TIQV

di cui
550 Operatori con almenb cliente servito
42 Operatori che non hanno servito clienti

di

svol

gere |

Delle 550imprese che hanmevoltol 6 at t i v i hel 2018199 harena skivito golalienti elettrici, 85
solo clienti gas e 266 clienti elettrici e g&di.questeultime, 100 hanno clienti con contrathiial fuel(tab.1.2)

Tab. 1.2Venditori classificat per tipo di clienti serviti 2018

soloclienti  solo clienti clienti Totale
elettrici gas elettrici e
gas
Venditori 199 85 266 550

Come evidenziato dalla tabella 1.83 venditori di maggiori dimensioim termini di clienti servit{erano 58

nel 2017)hanno fornito nel 2018 84,8% dei clientj mentre le 346 imprese comprese nella fascia da 1 a 5.000

clientithannoservii ol o | o 0, 7% del tot al
sSono caratterizzataun certoturn over

e

dei

ol

ent i

Tab. 1.3 Classificazionalei venditori per numero di clienti complessivi serviti (energia elettrica e gas)

2018
Clienti Aziende
(elettrici e gas) di vendita
Piu di 50.000 63
Piu di 5.000¢e fino a 50.000 141
da 1 e fino a 5.000 346

Clienti
serviti

948
4,5%
0,7%

Tab. 1.4Venditori con piu di 50.000 clienti finali classificate per tipo di clienti serviti2013

soloclienti solo clienti Totale

elettrici clienti elettrici

gas e gas
2018 4 3 56*
2017 4 5 49

*Di queste 26 offrono anche contratti dual fuel

63
58

%
cumulata
94 8%
99,3%
100%

e

Per quanto riguardamercati e la tipologia dei clienti finala tabella 1.% la figural.1 pongono in evidenza

come i segmenti di mercato relativamente meno serviti dalle imprelmelsione maggiosiano quelli dei
clienti non domestici alimentati iMT, con contrattidual fuele i multisito. Rispetto al 2017 la tabella 1.5
mostra anche cheel settore del gasclienti serviti sul mercato libero hanno sugieri clienti servitin tutela

e rappresentano90,1% del totale dei clienti gas (eranb,5%nel 2017).
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Tab. 1.5 Tipologia di clienti servitidai venditori con piu di 50.000 clienti finali e complessivamente

Venditori con piu di 50.000

clienti finali
(A)

BT domestici (Tutela) 14.266.387
BT non domestici (Tutela) 2.386.686
BT domestici (Libero) 11.808.377
BT non domestici (Libero) 2.472.029
MT 45.363
BP (Tutela) 8.671.746
BP (Libero) 9.077.249
Multisito Elettricita 731.548
Multisito Gas 572.363
Dual fuel 1.099.734

51.131.482

Tutti i venditori

(B)

14455875

24271.271
12.262.721
2.713.999
55.670
9.331.895
10.023.001
815.817
632.783
1.248.827

53967.896*

(A)/(B)%

9869

9833
96,29
91,08
81,49
92,93
90,56
89,67
90,45
88,06
94,74

*|| totale comprende 72lienti serviti in MT in regime di tutela in quanto localizzati su isole non interconnesse

Fig.1.1Tipologia di clienti serviti per classe di dimensione dei venditori

Dual fuel

Multisito Gas

Multisito Elettricita

BP (Libero)

BP (Tutela)

MT
BT non domestici (Libero)
BT domestici (Libero)
BT non domestici (Tutela)
BT domestici (Tutela)
20%  30%

0% 10%

Venditori con piu di 50.000 clienti finali

Venditori con meno di 5.000 clienti finali

1.2 Risultati complessivi di qualita commerciale

88,06%
90,45%
89,67%
90,56%

92,93%
81,49%
91,08%
96,29%
98,43%
98,74%

40% 50%

60% 70%

IR 7%
IBISRA0 3%
ESERE2)39%
IBEBYAI00%
EISER 2%

IR0 7,03%

80%

BIREN2165%
SEWS4 %
1Wa75%
0084686

90% 100%

® Venditori con meno di 50.000 clienti finali e piu di 5.000

Le 550 impresedi vendita che hanndichiarato di aver fornitan e | | @lmeno un cliente finale hanno
comunicato di aver ricevutoomplessivament®07.288reclami di cui i1 56,1% riconducibili al settore
elettrico, i138,3% al settore del gas e il8Bp aldual fuel(tabella 1.6} 282.73Xichieste di informazione di

cuiil 52,1% attribuibili al settore elettricd 30,8% a quello del gasil 17,1% aldual fuel

Per quanto riguarda le altre prestazioni di qualita commesni#tieposte a monitoraggio si registrano un totale
di 33.268 reifiche di fatturazione e 3.384 rettifiche di doppia fatturazione

13



Rispettoal 2017si evidenziauna flessione per tutte le tipologie di prestazione consideistéanoinfatti in
diminuzionesia i reclami sia le richieste di informazione, con diszesa particolarmente accentuagr le

rettifiche di fatturazione (specialmente nel settore del gas) e di doppia fatturdaluei 1.6)

Tab. 1.6 Reclami, richieste di informazione e rettifiche di fatturazione per settoré2018)

2018 (ptotale
2018/2017
Elettrico Gas Dual fuel Totale
(B)

Reclami 284.507 194.074 28.707 507.288 -11,6%

56,1% 38,36% 5,6% 100%
Richieste di 147.343 86.971 48.417 282.731 -20,7%
informazione

52,1% 308% 17,1% 100%
Rettifiche di 9.245 20.611 3.412 33.268 -50,7%
fatturazione

27 8% 61,9% 103% 100%
Rettifiche di 2.191 1.095 98 3.384 -41,6%
doppia
fatturazione

64 9% 32,2% 2,9% 100%

La riduzionenel numero di reclami scritti presentati dai clientifisied i st ri bui t a

particolarmente irregolar

Fig. 1.2 Andamento mensile dei reclamcomplessivi2017-2018

l ungo
mostrando una curveomplessivamentsimile a quela del 2017 con variazionimensilinon particolarmente
significative (figura 12). Il medesimo andamentsi ritrova anche considerando separatamente il settore
elettrico e quellodel gas in cuilinumero dei reclamrisulta sostanzialmenteostantelungo tutti i mesi
del | figurah.3). Perquanto riguarda le richieste di informazi®gigossono osservare solo due flessioni
corrispondenti ai mesi di agostdieembre (figiral.4), mentre negli altri mesi non emergono flussi in ingresso
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Fig.1.3 Andamento mensile dei reclami per settore 2@L
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Analizzando i dati per tipo di mercasorileva che il 59,7% dei reclami, il 65% delle rettifiche di fatturazione
e il 74% delle richieste di informazione si riferiscono a clienti del merthéso (tabella 1.7).

Perquantoriguardae r et ti fiche di fatturazione, si sottoli
gas(tabella 1.6che con 20.611 rettifiche rappresenta il 61 @%atotale complessivdelle rettifiche eseguite.
Bencleétale numerosita sieontenutase raffrontata al numero delle fatture emesse in un(@msea209milioni

nel 2018 per il settore eftrico e circa 110 milioni per il settore gawa ricordato cheel rettifiche di
fatturazione che soncsottoposte a standard specifi@ che quindvengono monitorate danno luogo a
indennizzo nel caso di non rispetto dei terapiiferiscono esclusivamente a fatture contestatelientidopo
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| 6avvenut o pagament o o Eessalalrateizzpaionel della fattura toatéstata e norc h i
all 6insieme delle rettifiche operate dai venditor

La tabella 66 evidenza i nf i ne come i casi di rettifica di do
numero assoluto particolarmente contenuB8g3) e relativi maggiormente al settore elettrico 4&),

Tab. 1.7 Reclamirettifiche di fatturazione e richieste di informazioneper tipo di mercato (2018)

Tutelato ® Libero* ® Multisito ® Totale
2018/2017 2018/2017 *k 2018/2017
Reclami 172736 -17,4% 302.872 - 8,9% 31.680 -2,0% 507.288
341% 59,7% 6,2% 100,00
%
Rettifiche - 65,3% -40,4% -49,4%
fatturazione 8.474 21639 3412 33268
100,00
255% 65,0% 9,5% %
Richieste di -16,4% -22,7% -10,3%
informazione 45940 209.234 27.%7 282731
163% 74,0% 9,70 100%

*Comprende i clientdlual fuel
** | clienti multisito possono essere sia clienti del mercato libero che clienti del mercato tutelato, attualraectdd dati non
consentnodi avere una distinzione.

Entrando nel dettaglio dei singoli settori con particolare riferimento ai reclami e alle richieste di informazione
la figural5 pone in evidenzeheil 53,7% dei reclami del settore elettrico e il 63% délse gasi riferiscono

al mercato libero, mentre il mercato tutelato conta rispettivamenitie39e9% ed il 30%del totale dei reclami

Tale situazione frontedel fattoche le imprese che hanno comunidadati hannoil 45,9% dei propri clienti

sul mercato libero elettrico e il 51% sul mercato libero gas.

Un contributo non irrilevantal numero complessivo dei reclami scitipoi attribuibile a clienti multisito che
Vi concorrono per una quogari al6,3% del totale dei reclami elettriciab7% di quelli gas rappresentando
tuttavia,in termini di clientj serviti solo il2,7%ed il 3,2%del totaledei clenti.

Fig. 1.5Reclami elettrici e gasper tipologia di cliente e mercatq2018

1’07%6,33% 7,05%

35,55%

= BT domestici (Tutela) = BT non domestici (Tutela)
BT domestici (Libero) = BT non domestici (Libero)
= MT (Libero) Multisito Elettricita = BP (Tutela) = BP (Libero) = Multisito Gas
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Rispetto al 2017 si rileva una flessione piu marcataetbre elettrico perreclami deiclienti domestici sia

in maggior tutela che nel mercato libeed in ©ntrotendenza un aumentb quelli inoltrati dai clienti

alimentati in media tensionBlel settore del gascomportamento per tipologia di clierdemestico o altri usi

non é rilevabile poiché la ripartiziopert i pol ogi a di cliente idrelJvid@artd cmp
del TIQV non comprendeva una disaggregazione per singole tipologie di clienti del mercate tiltetato
introdottasolo a partirelal 1° gennaio 2019

Una situazione non dissimile & rappresentata dalla figura 1.6 per le richieste di informazione che risultano
ancorapiu marcatamenteoncentratenel mercato liberd7 3, 1 % del t ot al%eperpfgas)ed 6del e
in particolarenel mercato libero elettrico. Il 24 delle richieste di inflanazionedei clienti elettriciarriva dai

multisito e solo il 12,% dai clienti in tutelaPer il gade richiese dinformazioniveicolate da clienti in tutela
rappresentananveceancora il 31% del totale delle richieste di imf@zioni complessive

Fig 1.6 Richiestedi informazioni elettriche e gasper tipologie di cliente e mercato

13,99% 8,78% 7,99%

4,12%

30,96%

— |

—

49,03%
61,05%
= BT domestici (Tutela)
= BT non domestici (Tutela)
BT domestici (Libero) ] o
= BT non domestici (Libero) = BP (Tutela) = BP (Libero) = Multisito Gas

Il principale contenuto dei reclamidelle richieste di informazione

Dal 1° gennaio 2018 impresedi venditadevonoclassificae i reclami e le richieste di informaziorger
argomentie sub argomensecondda tabella 5 del TIQV(Appendice ] in esito a questa classificazione
emergeche prendendo a riferimento a t ut tiquatro angenent a mi
principali sono fatturazioneld,78% del totale) contratti (4,03%), mercatqa(8,36%) e morosita e sospensione
(8,35%), mentre per le richiestdi informaziore, pur restando ancora significativa la voce fatturazione
(31,84%), assumono maggior rilevanza gli argomenti connesentratti (2142%), morosita e sospensioni
(9,51%) e comessionie lavori(5,93%).

7 Per una analisi piu approfondita relativa a reclami, richieste di informazione, rettifiche di fatturazione e di dopprofaetsi
rinvia ai singoli approfondimenti settoriali contenuti neligpendici 2 e 3 a questo documento
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Fig 1.7 Reclamie richieste di informazioni princi pali argomenti

Reclami Richieste infamazioni

5,84% 63% ) 0,62%
' 4,35%
X 3,21% ——

= Fatturazione " Fatturaz_ione
= Contratti = Contratti
= Altro = Mercato

= Morosita e sospensione

= Concessioni/lavori e qualita tecnica
Misura

= Qualita commerciale

= Bonus sociale

= Altro

= Mercato

= Morosita e sospensione
Concessioni/lavori e qualita tecnica

= Misura

= Qualita commerciale

= Bonus sociale

Mettendopoi in relazione gli argmentidi reclamo con isegmento dmercatodi riferimeno (tabella 1.8)
emerge chebenchéla fatturazionesiap er t ut t i [ c U imponahté essba8sameguo peson t o
particolarmente rilevantger quelli del gaslove interessa un reclamo cwe

Tab 1.8 Classificazioneper argomenti dei reclami % (confronto clienti elettrici, clienti gas, clienti dual
fuel) - 2018

clienti  clientigas clienti dual fuel

elettrici

Fatturazione 39,9% 51,6% 46 8%
Contratti 15,9% 11,7% 113%
Mercato 9,9% 5,5% 12,26
Morosita e sospensione 9,3% 7.4% 58%
Concessioni/lavori e qualita 9,0% 3,4% 2,9%
tecnica

Misura 3,6% 9,0% 6,4%
Qualita commerciale 3,8% 3,6% 2,
Bonus sociale 0,3% 0,4% 0,6%
Altro 8,3% 7 4% 11,2%
Totale 100% 100% 100%

Per quanto riguardée problematiche attinenti ai contrafprincipalmente recesso, volture e subentri e
modifiche unilaterali) questésultano relativamente pit importamigr i clienti elettrici che ne fanno oggetto
del 15,9%delle segnalazioniaddovele problematiche dimercatorivestonounaimportanzamaggioreper i
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clientidual fué (12,2%)e non secondaper i clienti elettrici (9,9%)Unbattenzione specifica vabpriservata
alla misurache costituiscelirettamentd 6 o g g e9%tdel totdleedei reclami gasontro il 3,6% di quelli
elettrici.

Infine, si osserva chébla r g o me n giara uim audbldhan edduale Talerisultatopud essere il fruttoa

unapartedel | 6i neepeédiuentazzo dell a nuova (lRQA1&édnfattidl | c azi
primo annodi operativita dellanuovaclassificazione per argomerthe si eédi fatto sovrapposta quella
volontariamente attuata negli anpiecedeti dagli operatd), d a | dal@a pdssihilita che reclami

contengan@iu arganenticontemporaneamengégpermanga pertanto incertezza sulla loro classificazimme
essendo statchiaritg, in sede regolatorian possibileordine di prioritanei casidi reclamo multiplo.

Per comprendere ancor meglio le problematiche che affliggono i clientidohaidividuare possibili diversita

di priorita di problematiche fra mercato elettrico e mercatdayéigural.8 mette a confrontb 6 ar t i col az
per sotto argomentii alcune voce ne risulta chper quanto riguarda la fatturazione il diverso peso della voce

altro rende difficile un raffronto diretto, mentre per quanto riguarda morosita e misura si possonodsltgiere
differenze tra i due settioNel caso della morosifa d e | e t t r il sabarggmentdSMOR tha nel gas &

assente perche 6 est ensi one di tal e mi surlal® gugno 2Z049smentre pr e v
| 6 ar g onimeandl gas € dominatdalla voceli c a mb i o miaddavenaetl d rbeed et t ri co p
contestazioni relative a verifiche e ricostruzioni.

Fig.1.8 Reclami- | principali sub argomenti a confronto

Fatturazione elettrico 39,%2% Fatturazione gas51,62%
4,52960,99%

17,13% “

6,07%

6,67%

35,45%

= Pagamenti e rimborsi = Pagamenti e rimborsi
= Altro = Altro
= Consumi stimati errati = Consumi stimati errati
Ricalcoli Ricalcoli
= Periodicita e fattura di chiusura = Periodicita e fattura di chiusura
= Autolettura = Autolettura
Contratti elettrico 15,90% Contratti gas 1169%

34,32%

N

45,07%

2,05%

—____
’ 2,49%

= Altro = Modifiche unilaterali = Altro = Modifiche unilaterali
= Recesso Volture e subentri = Recesso Volture e subentri
Mer cato 9,88% Mercato 5,530
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7,54%

10,10%

. 10,15%

= Altro m Altro . .

= Cambio fornitore m Cambio fornitore . .
o ) . ) m Condizioni economiche nuovi contratti

= Condizioni economiche nuovi contratti

. . Doppia fatturazione
Doppia fatturazione B Presunti contratti non richiesti
= Presunti contratti non richiesti

Morosita e sospension8,28% Morosita e sospension&,37%
6,74% 0,21%

29,05% 34,10%

= Altro

= Altro
= Cmor(Corrispettivo morosita pregresse) = Cmor(Corrispettivo morosita pregresse)
= Morosita = Morosita
Sospensione e riattivazione Sospensione e riattivazione
Misura 3,62% Misura 9,03%

11,37%

5,91%

= Altro = Cambio misuratore = Altro = Cambio misuratore

= Mancate letture = Verifica e ricostruzioni = Mancate letture = Verifica e ricostruzioni

Al fine di verificare se alcuni argomerbssano risultargiu difficili da trattare da parte del venditose
evidenzia perciascun argomento nelfggura 19 la quota dei reclanper cui la risposta € stata fornita oltre i

tempi previsti ed é risultata fuori standapder cause di r e s ppdangsictad cuiali 3t ©  d e |
dicembre 201&0n era stata datncora rispostaFra i reclami con standard non rispettato prevalgono quelli

sulla misura (8,1% di fuori standard) segdia quelli afferenti allaszoce contratti, mentre fra i reclami non

risposti il peso piu significativo va alla voce contratti (10%gwgta dalla qualita tecnica (9%)e fattispecie

8Sul punto si vedano |l e tabelle A.1.3 dell 6Appendice 2
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citateafferisconodunques i a a temati che che possono rieducueder e
pertanto possono incidere eventuali ritardi del distribus@e tematiche piu prettamenterooerciali. Con
riferimentoalle tematiche piu strettamertennesse al servizio di distribuzione, un approfondimento ulteriore
verra effettuato al capitold.7.

Figura 1.9 Capacita di risposta e tassificazioneper argomenti dei reclami (elettrico + gas)- 2018
0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fatturazione Gl280EEG— S G e o
Contratti 76y e
Mercato 4508 G
Morosita e sospensiones| Sl EEG_—— G eEy o
Concessioni/lavori e qualita tecnicaje5 G IIINENEIEGEGEGEGEGENENEEEEEEEEE s
Misura - |80L0/ s S >
Qualita commerciale 6163y IEG— O S oo
Bonus sociales| 5 EEEGEGE EE Eat o
Altro - 5O S e o

m Reclami con risposta con standard non rispettaoReclami con risposta entro lo standaml Reclami non risposti

Le richieste di informazian

Perquanto riguarda le richieste di informaziguorittesi evidenzia una situazione non molto dissimile da quella
gia riscontrata per i reclami, con un peso preponderante, anclieceatgnuto, della fatturazionen secondo
posto per importanza delle tematiche attinenti ai contratti, ed un peso digeesuperiore per i temi della
morosita(tabella 19). Con riferimento & u e s t oGargbntemtata figura 1.10 mostradi nuovoil ruolo del

sub argoment&V°R chevaleil 13,3% di tutte le richieste di informazibrelative alla morosita neettore
elettrico ed incide pet5,9%della voce morositaei contrattidual fuel A questo riguarde utile precisarehe

la regolazione prevede cheeclami diretti ai venddri entranti chehanno come argomento contestazioni

sul | 6app|d"®ergnoclassificdticbme richieste di informazione dai medesimi venditori che non
sono responsabili d e | C'®%%etcherpéertantozsii limitareo adlimdizare gl olientei s p et
finale al precedente venditore, se il cliente stesso € in grado di individoafternativamentallo Sportello

per il Consumatore dEnergiaeAmbi ent e che pu, fornire | 6indicazio

una procedura spilé.

9 Sul punto si veda il capitolo 3,1 della Terza parte di questo Rapporto
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Tab 1.9 Classificazioneper argomenti delle richieste di informazione a confronto - 2018 (valori%)

clienti  clienti gas clienti dual fuel
elettrici

Fatturazione 33, ™ 43,%% 31,5%
Contratti 22,1% 18,0 24,2%
M orosita e sospensione 10,600 4,2% 15,8%
Mercato 6,6%0 3, 7% 4,5%
Concessioni/lavori e qualita 6% 7,6% 2,8%
tecnica
Qualita commerciale 4.5% 2, ™0 9,5%
Misura 2,1% 5,0 2,0%
Bonus sociale 0,6% 0,7% 0,5%
Altro 13,8% 13,3 9,2%
Totale 100% 100% 100%
Ponendoaad r ont o | darti c ol delleirichieste dipnformazsonelira i aue grionaipalisdttori

non emergono difformita significative, oltre a quella gia richiamelkativa alCV°R, tranne che per quanto
riguarda la fatturazione con una quota gignificativa di richieste attinenfipagamente rimborso nel settore

elettrico rispetto al gag%,58%6 contro i153,23%) in coerenza con quanto gigevatoper i reclamie un ruolo

piu significativo delh vocefivolture e i subentdin e | caso del gas (40, 38l contr
cambio fornitore nelldelettrico (31,1% contro 19,

Fig.1.10 Sub argomenti richieste di informazioni2018

Fatturazione elettrico 33,7% Fatturazione gas43,4%
3,73% 8,17% 9,90%

- 415%
e 837%

~8,29%
—5,78%

= Autolettura (uso della)

= Autolettura (uso della)

= Ricalcoli = Ricalcoli
= Consumi stimati errati = Consumi stimati errati
Periodicita e fattura di chiusura Periodicita e fattura di chiusura
= Pagamenti e rimborsi = Pagamenti e rimborsi
Contratti elettrico 22,1% Contratti gas 18,7%
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12,07%

44,54%

31,11%

12,28%

= Recesso = Volture e subentri

Altro

= Modifiche unilateral’

Mercato elettrico 6,6%

= Presunti contratti non richiesti
= Cambio fornitore
= Condizioni economiche nuovi contratti

Morosita elettrico 10,6%

51,17%
10,36%

13,32%

= Morosita

= Sospensione e riattivazione

= Cmor(Corrispettivo morosita pregresse)
Altro

13,06%

42,38%

4

40,30%

4,26%

= Recesso = Volture e subentri

= Modifiche unilateral’ = Altro

Mercato gas3,7%

17,02%

= Presunti contratti non richiesti

= Cambio fornitore

= Condizioni economiche nuovi contratti
Doppia fatturazione

= Altro

Morosita gas4,2%

31,82%

1,05%

= Morosita

= Sospensione e riattivazione

= Cmor(Corrispettivo morosita pregresse)
Altro

Per aiutare a comprendeeefbrte similarita della struttura per argomenti e sub argomenti che caratterizza sia
i reclami che le richieste di informaziowa da ultimo ricordato che pugermanere un certo un margine di
discrezionalita nella classificazione di una richiestatta pervenuta da un cliente finalkkernativamente in
richiesta di informazione piuttosto che come reclasoprattutto se la problematica evidenziata € semgplice
sconta una imperfetta conoscenza della regolaziosettore da parte del cliente fieaA questo riguardo la
regolazione individua come criterio cegairimentedi prevalenza la presenza o meno della rappresentazione
di una problematicdda parte del soggetto che inoltra la richigsta alcunsegnali indicano chgermangono
differenzedi approccidra i venditori NellaSeconda Seziordi questo rapporto, dove verranno illustrati gli

esi ti del |l 6i ndagi ne

conosci ti

va sulla qualit

nel 2018 questo temaiene ulteriormerd approfondito

10 5j vedano le definizionidireclamoerh i est a di

informazioni di cui al
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Tempi medi effettivi

Tra i daticomunicati dai venditois e nsi del | 6 ar t eildeonpoceffeBivd mede Idi rispdst@V v i
ad un reclamo o ad una richiesta di informazione o di esecuzione di una rettifica di fatturazionppoadi do
fatturazione, calcolato sulla base dei tempi effettivi sia nei casi per i quali lo standard specifico o denerale
qualitasia stato rispettato sia nei casi per i quali tale standard non sia stato rispettato per cause imputabili al
venditore.

Per il 2018 i tempi medi effettivi, analogamente a quanto si era gia verificato nel 2017, si sono posti al di sotto
degli standardminimi fissatid a |l | 63\ u tcoorni t| &ione det tampiedcc esexuzione della doppia
fatturazione sia per il settore dteto che per quello del gaMliglioramenti significativi nelle tempistiche di
esecuzione delle prestazidrdnno riguardato in modo partlace le rettifiche di fatturazionéecui tempi medi

di esecuzion@assano d&b0 giorni del2017ai 28 giorninel 2018 nellbelettricoe da 42 giorni a 25 giorni

nel gas

Tabella 110 Tempi medi effettivi delle prestazioni di qualita commerciale della vendita 201&jiorni
solari)

Standard Elettrico Gas

Reclami 40 19,6 17
Rettifiche di 90 28 25
fatturazione

Rettifiche di 20 26 23
doppia

fatturazione

Richieste 30 7 19
informazioni

Indicatori di performance

Per quanto riguardgli indicatori di performance!! la tabella 111 mostra il quadro comparativo degli
indicatori avendo a riferimento gli ultimi duanni per singole tipologie di mercatordinando in base
all 6i ndi cat or e20d8inordireciestentgngénerdle {ndicRt@&iP018risultano migliorati
rispettoal 2017 tranneper la capacita di risposta sia dei reclami che delféaste di informazioni dailienti
elettrici delmercatdibero e la capacita di risposta alle richieste di informazionicienti multisito elettrici e
dei dual fue| nonché dectlienti elettrici tutelati La riduzione del numero di reclami delle richieste di
informazioneper clienti serviti non si dunque sempre associata ad un migli@aimanche della capacita di
risposta Sempren generale gli indicatori di reclamosita appaionigliori nel mercatautelato,confermando
unatendenzaia rilevata nel 2017na con udnversione di ruoli fra gag&he aveva la migliorperformance
nel 2017)ed elettrico

Tab. 111 Indicatori di performance per settore etipo di mercato 2017- 2018

IRC ICRC [INFO ICINFO
2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017

1 per una analisi pit approfondita delle modalita di calcolo degli indicatori si vedano le Appendici 1 e 2 del Rapport@ib9 febb
2019, 54/ 2019/ 1/ com, relativo all éanno 2017.
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Elettrico (Tutela) 0,67% 0,85% 85,89% 84,47% 0,11% 0,14% 93,68% 95,54%

BP (Tutela) 0,68% 0,75% 88,00% 80,52% 0,31% 0.33% 93,68% 87,51%
Elettrico Libero 1,07% 1,3% 85,06% 86,19% 0,75% 1,3% 91,18% 94,60%
BP (Libero) 1,34% 1,40% 87,51% 85,33% 0,58% 0,61% 95,29% 91,44%
Multisito Gas 2,39% 2,40% 86,63% 79,36% 1,21% 1,83% 94,13% 87,86%
Multisito Elettricita  2,46% 2,76% 87,69% 84,01% 2,82% 3,01% 89,67% 91,26%
Dual fuel 2,61% 3,24% 88,07% 81,95% 4,40% 4,36% 94,76% 95,60%

La raccolta dati 2018onsentedi disaggregee gli indicatori diperformanceper tipologia di clientsoloper il
mercatoelettrico (tabella 112),e pone in evidenza che all éinterno
registrare leperformancepeggiori sono i clienti non domestici ed in particolare quelli alimentati in media
tensione che presentano contemporaneamentsntinuita con il2017, IRC piu elevati e una capacita di
risposta meno performante.

Tab. 1.12 Settore elettricq indicatori di performance per tipologia di clienti (2017-2018)

| | IRC | ICRC | IINFO | ICINFO
2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017
BT domestici 0,47%  052%  86,64% 84,02 0,09%  0,11%  93,08%  9548%
(Tutela)
BT domestici 0,86% 1,09%  86,20%  8506%  0,61% 1,02%  9504%  94,46%
(Libero)
BT non domestici 1,94% 1,8%  8479%  84,92%  025%  0,16%  94,95%  95,61%
(Tutela)
BT non domestici 1,97%  2,12%  83,07%  84,78% 1,34%  2,34%  9599%  95,06%
(Libero)
Multisito Elettricita ~ 2,46%  2,76%  87,69%  84,01%  2,82%  3,01%  94,76%  91;26%
MT 6,73%  4,65%  79,22%  7501%  511%  4,42%  9336%  89,92%

Per approfondimentilteriori strettamente inerergila qualita commercialdella venditadei settori edttrico,
gas edual fuel si rinvia alle Appendici 2 e 3.

25



1.5 Indennizzi automatici

Se il venditore non rispetta gli standard specifici di qualita commerciale il cliente deve ricevere
automaticamente un indennizzo, in occasione della prima fatturazione utile. ll(&i@dlo 19)prevede che

| ildennizzo automatico di base (25 euajdoppise | 6 esecuzi one dell a prestaz
awvviene oltre un tempo doppio dello standarttjichis e | 6esecuzi one dell a pre:
tempo triplo dello standard, o oltre.

Indipendentemente dééscalatiorprevistal 6 eénnizxo deve comunque essere erogato da parte del venditore

che haricevuto il reclamo scritto o la richiesta di rettifica di fatturazione o di doppia fatturazione entré?6 mesi.
Sono sottoposti ad indenni zzo tampomassano di gspostgrhotivata t a n
ai recl ami scrittio, itempo massi mo di rettifica
fatturazioneo

Le aziendeendicontao al 28 febbraiali ogni annacon riferimentoa | | 6 a n precedemdiadl nuenero
degliindennizzi maturati n g u esla il fumarordegli indennizzi effettivamente erogati. @a consente

di mettee in direttarelazione i casi di mancato rispetto dello standerdennizzi maturajicon il numero di
indennizzi erogati neail stesso annohe possono anche riferirsi a prestazioni fuori standard di un periodo
ancora preedente

Nel complesspnel 2018 il numero degli indennizzinaturatia fronte del mancato rispetto degli standard
specificié aumentat del 3%nel settore elético, maha subito una flessione significativa nel settore del gas
naturale { 36,2%)e una flessione pit contenuta rmelal fuel(-12,3%) Un andamento sinelsi riscontra per

gli indennizzi erogati nel 2018 per un totale di circa 2,8 milionidieucor esci ta del 17, 4% n
in riduzione del 34,5%el gagtabella 113).

Tab. 1.13Sintesi indennizzima t ur at i nell 6anno ed erogat. nel

2018 2018/2017 2018 2018/2017
Indennizzi Indennizzi erogati
maturati (numero) (euro)

ELETTRICO 31.276 +3% 1.599.058 +17,4%

GAS 21.368 - 36,2% 1.005.764 - 34,5%

DUAL FUEL 3.587 -12,3% 183.500 -1,4%

TOTALE 56.231 -17,2% 2.788.322 -9,6%

Andando nel dettaglio dei singoli mercsaitirilevache rel mercatoelettrico,il maggior numero di indennizzi
automatici € maturato nel segmeaqt clienti domestici del mercato liberal & prevalentemente dovudb
mancato rispetto dei tempi di risposta ai reclami scritti; seguono per numerosita i clienti domestici del mercato
tutelato e i non domestici del mercato tutelato e del mercato libeslocomplessal 50% del totale degli
indennizzié maturatamel mercato liberg¢tabella 114).

12| venditore non deveorrispondere l'indennizzo automatico se il mancato rispetto degli standard specifici di qualita & riconducibile

a cause di forza maggiore, intese come atti dell'autorita pubblica, eventi naturali eccezionali per i quali sia stato Widtao di

calamita dall'autorita competente, scioperi indetti senza il preavviso previsto dalla legge, mancato ottenimento dizatttiautor

oppure a cause imputabili al cliente o a terzi oppure danni o impedimenti provocati da temzil t r e, | 6 idavidoese ni z z o
nell danno solare =~ gi~® stato pagato un indenni zzo dirkeclamil i ent e
per i quali non & possibile identificare il cliente perché il reclamo non contiene le informazioni minessanir
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Il 94,4% dei casi di mancato rispetto dello standard di risposta ai reclami saiittbnélucibik alle imprese

divenditail4,0acause st er n e,

Per le rettifiche di fatturazionke 88,1% dei casi di mancato rispetto & dovuto a cause riconducibili alle imprese

Ci

o~

i mputabili al «cl

ient e

di vendita, il11,3% a causesterne, ed 0,86 a cause di forza maggiomentre, per le rettifiche di doppia
fatturazione, la responsabilita del mancato rispetto dello standdrél9e®o delle imprese di vendita allo
0,5% imputabilea causeesterne,d 0,46 a cause di forza maggiore

Tab. 1.14 Numero di indennizzi maturati per mancato rispetto di standard specificnel settore elettrico

T 2018
Numero di
indennizzi
totale
BT domestici 8.733
(Tutela)
BT non domestici 4.705
(Tutela)
BT domestici 11.344
(Libero)
BT non domestici 4,718
(Libero)
MT (Libero) 444
Multisito Elettricita 1.332
Totale complessivo 31.276

Reclami Rettifiche Rettifiche
di di doppia

fatturazione fatturazione

8.597 77 59

4.656 22 27

9.847 527 970

4.360 130 228

410 22 12

1.196 101 35

29.066 879 1.331

Per quanto riguarda gli indennizzi erogagi 2018nel settore elettricoil 93,3% é riconducibile a risposte

tardive ai reclami scritti ed il(49,336) ha riguardato prestazioni a clienti del mercato libero

Complessivamente, nel 2B1sono stati erogati indennizzi automatici per oltre 1,5 milioni di gtabella

Tabella 115 Indennizzi automatici erogati nel 20B nel settore elettrico(euro)

1.15).

Reclami

BT domestici
tutela 498.875

BT non domestici
tutela 243.005

BT domestici
libero 471.846

BT non domestici
libero 204.820
MT 19.482
Multisito elettrici 54.955
1.492.983

Rettifiche di
fatturazione

Rettifiche di
doppia
fatturazione

3.955 2.125
950 1.050
21.390 52.400
5.480 11.795
1.010 625
3.670 1.625
36.455 69.620

Totale complessivo

504.955

245.005

545.636

222.095
21.117
60.250

1.599.058

Nel mercato debas,i casi di mancatoispetto degli standard che hantatoluogo al diritto del cliente ad

ottenere un indennizzo automatico sono stati 21d868i il 90,9% come risultato della risposta tardiva ad un

reclamo Il 56,8% dei casi di mancato rispetto dello standard di risposta ai reclami scritti € aifefiemti del
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mercato libergil 35,7% dei casi riguarda i clienti del mercato tutelato e il 7,5% i clienti con contratto multisito.
Per quanto riguarda le rettifiche di fatturazione gli indennizzi maturati sono suddivisi in egual misura fra clienti
del mercato libero elienti del mercato tutelafabella 116).

Tab. 1.16 Numero di indennizzi maturati per mancato rispetto di standard specifici nel settore
del gasi 2018

Numero di Reclami Rettifiche Rettifiche di
indennizzi di doppia
totale fatturazione fatturazione
BP (Tutela) e 6.932 658 50
BP (Libero) 12149 11.036 657 456
Multisito Gas 1579 1.449 119 11
21.368 19417 1.434

517

Ai clientigas sono stati erogati indennizzi per un ammontare complessiv@08i.764euro di cui il 55,5% ai
clienti del mercato libero ed il 7,4% a clienti con contratti multisito

Tab. 1.17 Indennizziautomatici erogati nel 20B nel settore del gas natural¢euro)

Reclami Rettifiche Rettifiche Totale
di di doppia complessivo
fatturazione fatturazione
BP tutela 347.270 22.790 2.700 372.760
BP Libero 510.619 24.535 23.535 558.689
Multisito gas 69.445 4.395 475 74.315
Totale  927.334 51.720 26.710 1.005.764

Infine, con riferimento ai clienti con contrattiual fuel la situazione ppare del tutto coerente con quanto
riscontrato negli altri mercatl.casidi mancato rispetto degli standard sono stati 3&8#nno riguardato
prevalentementié mancato rispetto dei tempi di risposta ai reclami scritti; seguono lealetifli fatturazione
e, in misura molto minore, le rettifiche di doppia fatturazione; nel complesso, adljieesit sono statérogati
indennizzi per un ammontare complessivo di 183.500 eLy$4% rispetto al 201 jabelle 118e 119).

Tab. 1.18 Numero di indennizzi maturato per mancato rispetto di standard specifici
dual fueli 2018

Numero Reclami Rettifiche Rettifiche di
di di doppia
indennizzi fatturazione fatturazione
totale
Dual Fuel 3.587 3277 288 22
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Tab. 1.191ndennizziautomatici erogati nel 20B relativi al dual fuel (euro)

Totale indennizzi Reclami Rettifiche di
erogati fatturazione
Dual Fuel 183.500 171.425 11.300

Rettifiche di
doppia
fatturazione
775
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1.6 Graduatorie e analisidegli indicatori di performance per gruppi omogenei divenditori

Premessa metodologica

Gl i i ndi cator i sono stati calcol at i, come previ st
clienti domestici e non domestici elettrici alimentati in bassa tensione e ai dgantlimentati in bassa
pressione.

Sono stati poi individuati gruppi omogenei per performance (cluster) ricorrendo ad una metodologia basata sul
concetto statistico di guantileche per mett erei l co
il rischio che i gruppi diventino meno significativi oppure obsoleti a causa di una diversa distribuzione dei dati.
Sulla base di questa metodologia, per ogni indicatore sono stati individuati 10 cluster, con i quantili di ordine
10, (cioé i decili). Ml primo gruppo € compreso il 10% delle imprese con le migliori performance, nel secondo

l e i mprese che si posi zionano tra il 10% e il 209
90%) comprende il 10% delle imprese con la peggiorfmpeance.

Si é ritenuto opportuno conper il 2017individuare 3 fasce di riferimentdimensionale 1-5.000 clienti,
>5.00650.000 clienti, >50.000 ed evidenziare separatamente i venditori che hanno dichiarato di non aver
ricevuto reclami o richieste diformazione e per i quali pertanto IRC e IINFO sono risultati pari a 0.

Una quota rilevante di imprese per ciascuno dei segmenti di mercato analizzati dichiarano di non aver ricevuto
recl ami o richieste di i nf or mazxuas eselusimvaménte dadlanpnima. T a
fascia dimensionale (15.000 clienti), che complessivamente raccoglie lo 0,47% del totale dei clienti (tabella

1.3) e, piu in particolare, come illustrato redfiigure 1.117 1.13servono meno di 500 clier{td es. i[71,19%

del totaledelle imprese con meno di 5.088e fornisconalienti domestici del mercato liberoAlcune di

gueste imprese dichiarano di non aver ricevuto reclami scritti, ma di aver ricevuto richieste di informazione
scritte(siveda | 6 Sppendi ce

Fig. 111 Numero di imprese che hanno dichiarato zero reclami per Clienti BT domestici mercato
libero
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Fig.1.12 Numero di imprese che hanno dichiarato zero reclami per Clienti BT non domestici mercato
libero
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Fig.1.13 Numero di imprese che hannalichiarato zero reclami per Clienti BP mercato libero
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Rispetto al 201aumentaper tutte e tre le tipologie di clienti oggetto di anallshumero delle impresehe
entrano nel calcolo degli indicato80 aziendén piu (+9,8%) per clientidomesici mercato libero, 21 aziende
in piu (+6,18%) per i clienti non domestici, 10 aziendgiu (+3,02%) per iclienti gas cio in virtu sia del
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fatto che il numero di venditori € in leggero aumento rispetto al 2017 sia del fatto che € aumentato il numero
de venditori che hanno comunicato i ddiversi da zero

Al l i nterno dei di eci cluster individuat: in conf
appartenenti alle diverse fasce dimensionali si ripartiscono abbastanza omogeneatieatee & imprese

con piu di 50.000 clienti si trovano posizionate di norma nei cluster di performancelmasdioln generale,
comunque, si evidenzia una scarsa variabilita degli indicatori, con una concentrazione verso valori bassi degli
indicatori direclamosita e richieste di informazione e verso valori elevanti degli indicatori di capacita di
risposta; emergono, comunque, rare situaziotlier verso le performance peggiori, cioé alcune aziende con
valori molto al di sopra (IRC e IINFO) o al di s CRC e ICINFO) della media.

Unbdanali ¥cosdatiatsogli indicatori ha rilevato | ¢
tutte le tipologie di cliente:

a. gli indicatori di capacita di risposta non sono sempre coerenti con quelli di reclamosita o richieste di
informazione, ovvero a bassi indicatori di reclamosita/richieste di informazioni non sempre
corrispondono elevati indicatori di capacita di risposteceversa; la quantita dei reclami ricevuti non
determina necessariamente la capacita di fornire una risposta tempestiva o la stessa soddisfazione del
cliente finale come emerge anche dagl. esi ti d

b. esiste una forte correlazie tra capacita di risposta ai reclami e alle richieste di informazione: i
venditori che hanno performance positive nella risposta ai reclami riescono a replicare tale
performance anche per le richieste di informazioni;

c. aindicatori di reclamosita alti a@gpondono indicatori di richieste di informazione alti; le aziende che
ricevono molti reclamin rapporto ai loro clienttendono aricevere al contempo, anche un alto
numero di richieste di informazione.

Nel dettaglio, si possono comungue evidenzaae specificita legate alla tipologia di clienfer quanto
riguarda le aziende che servono i clienti BT domestici del mercato libero emerge che:

-per le aziende con piu dD®OO0 clienti, una maggiore reclamosita/incidenza di richieste di informazioni
accompagnata da una maggiore capacita di risposta (la correlazione tra IRC e ICRC e tra IINFO e ICINFO &
positiva e alta)per le aziende sotto i 50.000 clienti, la relazione tra i due indicatori € piu blanda e non permette
di trarre conclusioni, segna dna maggiore variabilita tra aziende;

-per le aziende con piu di 5.000 clienti, la relazione tra reclamosita e incidenza di richieste di informazioni &
positiva quindi chi riceve molti reclami riceve anche molte richieste di informazioni (la correlazidRE e

IINFO é positiva e altaYale relazione appare nulla per le aziende con meno di 5.000 clienti anche in virtu del
fatto che talvolta hanno dichiarato un numero pari a 0 o di reclami o di richieste di informazione aumentando
quindi la variabilita

-a livello trasversale tra le aziende, la capacita di risposta ai reclami & correlata positivamente alla capacita di
risposta alle richieste di informazioni (la correlazione tra ICRC e ICINFO e positiva e alta);

-1a relazione tr aitakibnumedidiclierti non e linghie; infatti, erheageuna correlazione
positiva tra le due variabili per le aziende tra 5.000 e 50.000 clienti e una correlazione negativa per le aziende
sopra i 50.000 clienti; la reclamosita pare, quindi, aumentaré namero di clienti fino a dimensioni medio

grandi (50.000) e diminuire con il numero di clienti superata questa soglia.

Per quanto riguarda le aziende che servono i clienti BT hon domestici del mercato libero emerge che:

BPer un approfondi mento si veda | 6Appendice 6.
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-diversamente dai clienti BT dwestici, per le aziende sopr&.000clienti, un indicatore di reclamosita piu

alto € accompagnato da un indicatore di capacita di risposta ai reclami piu basso, a dimostrazione della maggior
complessita delle tematiche dei clienti non domestici (la le@iane tra IRC e ICRC é negativa e alla);
relazione tra incidenza di richieste di informazione e capacita di risposta € invece blanda e similare a quella
dei BT domestici;

-similmente ai clienti BT domestici, per le aziende con piu di 5.000 clientelazione tra reclamosita e
incidenza di richieste di informazioni & positiva quindi chi riceve molti reclami riceve anche molte richieste di
informazioni (la correlazione tra IRC e IINFO e positiva e alta);

-similmente ai clienti BT domestici, a livellmasversale tra le aziende, la capacita di risposta ai reclami e
correlata positivamente alla capacita di risposta alle richieste di informazioni (la correlazione tra ICRC e
ICINFO e positiva e alta);

Per quanto riguarda le aziende che servono i cligntil® mercato libero emerge che:

-per le aziende sopra i 50.000 clienti, un indicatore di reclamosita piu alto € accompagnato da un indicatore di
capacita di risposta ai reclami piu basso (la correlazione tra IRC e ICRC € nelzasites)sa relazione rega
emergeperle aziende piu piccojeseppure piu blanda;

-a livello trasversale tra le aziende, la relazione tra reclamosita e incidenza di richieste di informazioni é
positiva quindi chi riceve molti reclami riceve anche molte richieste di informia#ocorrelazione tra IRC e
IINFO é positiva e alfgla relazione appare piu accentuata per le aziende tra i 5.000 e i 50.000 clienti

- similmente ai clienti BT domestici e non domestici, a livello trasversale tra le aziende, la capacita di risposta
ai reclami é correlata positivamente alla capacita di risposta alle richieste di informazioni (la correlazione tra
ICRC e ICINFO ¢ positiva e alta);

-per le aziende sotto i 5.000 clierstijlla base dei dati dichiardt, reclamosita e il numero di clienti presentano
una relazione negativa (maggior numero di clienti, minor reclampsigtre il fenomeno € inverso per le
aziende tra 5.000 e 50.000 clienti (maggior numero di clienti, maggptamosita) per quanto rigarda le

aziende sopra i 50.000 clienti, i nvece, non appar
allo 0.
La tabella 121 fornisce una rappresentazione per singolo segmemedi c at o del | 6i nt er val

che identifica il dister

Per quanto riguarda | 61 RC (indicatbie diaichiestaali informaziomirc | a mo s
indicatore piu basso corrisponde ad una ad una performance migliore, il contrario per quanto riguarda gli
indicatori di capacita di rispos(¢CRC e ICINFO). In questo Rapporto i venditori con IRC e IINFO pari a 0
(perchéhanno dichiarato O reclami o richieste di informazione) vengono evidenziati separatamente poiché

| 6alta frequenza di guesto r i suibneantclusteaPerrleediebsa r e s
motivazione i venditori con ICRC e ICINFO pari a 100%ngono evidenziati separatarte

Le informazioni circa il posi zi onamento dell e i m
vengono riportate in Appentk 5.Le imprese compaimi n or di ne al fabetico all 6
sono <classificate e | i nformazione  accompagna
appartengono con riferimento allo specifico segmento di mercato che pudrdiffier quello a cui

appartengono se si considera | 6insieme dei <client

Una tabella complessiva con le informazioni su tutte le imprese e pubbklitaito www.arera.it.
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Tab.1.20 Numero di imprese interessate dal calcolo degli indicatori per segento di mercato di cui
forniscono almeno un cliente

Indicatore

Venditori

CLIENTI DOMESTICI ELETTRICI

IRC
ICRC

INFO
ICINFO

335
335

335
335

Venditori
Indicatore

Venditori

0 Indicatore >0

non calcolabile

181
182

195
197

CLIENTI NON DOMESTICI ELETTRICI

IRC
ICRC

INFO

ICINFO

CLIENTI GAS

IRC
ICRC

INFO
ICINFO

361
361

361
361

341
341

341
341

215
218

223
225

164
165

173
173

154
153

140
138

146
143

138
136

177
176

168
168

Note

Perl impresnon e
stato possibile
cal col ar e

Per2 imprese non e
stato possibile
calcol are

Per 3 imprese non ¢
stato possibile
calcolard 6 1 CR(

Per 2 imprese non ¢
stato possibile
cal col ar e

Per 1 impresa non ¢
stato possibile
calcol are

Tab. 1.21A: IRC - Cluster per performance sui quantili con intervalli corrispondenti (2018)

Cluster

Quantile
primo
secondo
terzo
quarto
quinto
sesto
settimo
ottavo
nono
decimo

BT domestici libero BT

minimo
0
>0,095%
>0,166%
>0,250%
>0,363%
>0,488%
>0,938%
>1,468%
>2,460%
>4,251%

massimo
0,095%
0,166%
0,250%
0,363%
0,488%
0,938%
1,468%
2,460%
4,251%
60,526%

non domestici BP libero

libero

minimo  massimo

0 0,186%
>0,186%  0,288%
>0,288%  0,503%
>0,503%  0,667%
>0,667% 0,835%
>0,835% 1,278%
>1,278% 2,005%
>2,005% 3,735%
>3,735% 6,118%
>6,118% 57,895%

minimo
0

>0,069%
>0,106%
>0,161%
>0,222%
>0,345%
>0,513%
>0,860%
>1,582%
>3,411%

massimo
0,069%
0,106%
0,161%
0,222%
0,345%
0,513%
0,860%
1,582%
3,411%
16,346%
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Tab. 121B: IINFO - Cluster per performance suiquantili con intervalli corrispondenti (2018)

Cluster BT domestici libero BT non domestici libero BP libero
Quantile minimo massimo minimo massimo minimo massimo
primo 0 0,061% 0 0,097% 0 0,047%
secondo >0,061% 0,117% >0,097% 0,231% >0,047% 0,080%
terzo >0,117% 0,271% >0,231% 0,386% >0,080% 0,140%
quarto >0,271% 0,400% >0,386% 0,740% >0,140% 0,205%
quinto >0,400% 0,829% >0,740% 1,222% >0,205% 0,337%
sesto >0,829% 1,432% >1,222% 2,271% >0,337% 0,656%
settimo >1,432% 3,631% >2,271% 4,335% >0,656% 1,149%
ottavo >3,631% 6,823% >4,335% 7,398% >1,149% 3,312%
nono >6,823% 14,278% >7,398% 21,656% >3,312% 11,587%
decimo >14,278% 14,278% >21,656% 65,217% >11,587% 128,079%

Tab. 121C: ICRC - Cluster per performance sui quantili con intervalli corrispondenti (2018)

Cluster BT domestici libero BT non domestici BP libero
libero

Quantile minimo massimo minimo massimo minimo massimo
primo 0 99,47% 0 98,92% 0 99,29%
secondo >99,47% 97,40% >98,92% 97,40% >99,29% 97,71%
terzo >97,40% 96,32% >97,40% 96,23% >97,71% 96,88%
quarto >96,32% 95,27% >96,23% 94,00% >96,88% 96,10%
quinto >95,27% 92,67% >94,00% 93,18% >96,10% 95,43%
sesto >92,67% 91,30% >93,18% 92,40% >95,43% 93,88%
settimo >91,30% 88,89% >92,40% 91,81% >03,88% 92,57%
ottavo >88,89% 86,24% >91,81% 89,53% >92,57% 89,05%
nono >86,24% 77,63% >89,53% 82,81% >89,05% 84,05%

decimo >77,63% 72,05% >82,81% 71,72% >84,05% 79,91%



Tab. 121D: ICINFO - Cluster per performance sui quantili con intervalli corrispondenti (2018)

Clster BTdomestici libero BT non domestici BP libero
libero

Quantile minimo massimo minimo  massimo minimo ~ massimo
primo 0 99,76% 0 99,75% 0 99,64%
secondo >09,76%  98,84% >09,75% 98,96% >09,64% 99,14%
terzo >08,84%  98,24% >08,96% 98,29% >99,14% 98,40%
quarto >08,24% 97,61% >08,29% 97,86% >08,40% 97,24%
quinto >97,61% 96,85% >97,86% 96,29% >97,24% 96,21%
sesto >06,85% 95,51% >96,29% 94,68% >06,21% 95,12%
settimo >95,51% 91,97% >94,68% 90,55% >95,12% 92,87%
ottavo >901,97% 89,73% >90,55% 88,99% >02,87% 91,62%
nono >89,73% 87,71% >88,99% 76,17% >91,62% 85,59%

decimo >87,71%  75,00% >76,17% 51,36% >85,59% 77,37%



1.7 Qualita commerciale del servizio di distribuzione elettrico e gasreclami, richieste di
informazione dei clienti e richieste dati devenditori

In questo capitolo sono illustraticani aspetti relativi alla qualita commerciale del servizio di distribuzione
piu strettamente connessi ai reclami e alle richieste di informazione che i clienti possono indirizzare
direttamente ai distributbe alle richieste dati che i venditori possono inoltrare ai distributori per rispondere
ai reclami dei loro clienti.

| clienti finali possono indirizzare i loro reclami e le richieste di informazione direttamente ai distributori per
tutte le materie atten t i all éattivit™ di di stribuzione e misu
fa venir meno il principio generale che vede il venditore quale punto di riferimento principale del cliente finale
per tutti i disservizi che attengono alla fituna in senso ampio; nel caso in cui il cliente finale si rivolga
contemporaneamente sia al distributore che al venditore gli obblighi di risposta vengono previsti in capo al
venditore, proprio in coerenza con la centralita del suo ruolo nei confroctietek.

Dal 2017sono state apportate alcune modifiche alla regolazielie prestazione di messa a disposizione di
dati tecnici richiesti dal venditor@ distributoreal fine di efficientarla e ridurre progressivamente i tempi di
risposta sono staténoltre apportat@alcune modifiche alla qualita commerciale della vendita connesse a tali
prestaziorif.

La richiesta di dati tecnici da parte del venditeeeso il distributorgoer rispondere ad un reclamo scritto o
telefonico di un proprio clientpudor i guar dare tanto | édacquisizione d
correttezza e/o completezza di dati tecnici gia forniti dal distributore al venditore, nel caso in cui il cliente
metta in evidenza una possibile non correttezza e/o incompletezzaidei da

Le tempistiche di risposta ai clienti finali sono soggette a standard generale, mentre quelle di risposta ai
venditori a standard specifici (box D1) e generali (box D2).

Box D11 Prestazioni soggette a standard specifiGotempo di messa a disposizione del venditore di dati
tecnici (giorni lavorativi)

Standard Standard Indennizzo
Prestazion soggette ailelli specifici riferiti al tempo di 2018 2019 (euro)
messa a disposizione del venditore di dati tecnici
Dati acquisibili con lettura del gruppo di misura (M0O1) per 10 giorni 6 giorni 30
reclami e richieste di informazioni scritti o procedura di
conciliazione paritetica
Altri dati tecnici semplici (M02S) per reclami e richieste di 10 giorni 6 giorni 30
informazioni scritti o procedura di conciliazione paritetica
Altri dati tecnici complessi(M02C) per reclami e richieste di 15 giorni 12 giorni 30

informazioni scritti o procedura di conciliazione paritetica

14 sj vedaper maggiori dettagli deliberazione 795/2016/R/com del 28 dicembre 20161 6 Appendi ce 1 a questo
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Box D21 Prestazioni soggette a standard generaletempo di messa a disposizione di dati tecniggiorni
lavorativi)

2018 2019
Prestazioni soggette aivelli generali riferiti al tempo di
messa a disposizione del venditore di dati tecnici
Dati tecnici acquisibili con lettura del gruppo di misura 10 giorni 6 giorni

(M01) per reclami/richieste ricevute dal venditore per nel 95% dei cas nel 95% dei cas
telefono

Altri dati tecnici (M02) per reclami/richieste ricevute dal 10 giorni 6 giorni
venditore per telefono nel 95% dei cas nel 95% dei cas

Dal 1° gennaio 2018 ¢ in vigeimoltre la disposizione charevede chédistributori classifichinoi reclami e
le richieste di informazionthe ricevono dagli utenti finalh argomenti e sub argomenti secondo la tabella
22bise la tabella M rispettivamente del TIQE e della RQDG

Il guadro complessivo

Per il 2018 hanno comunicato dati, con riferimento alle prestazioni oggetto di questo Rapporto, 36 distributori
elettrici el46distributori gas con almeno 5.000 clienti allatcalle reti alimentag in bassa media tesione

0 bassa pressionger un totale di circa 36,6 milioni di clienti allacciati alle reti di distribuzione elettritdg®

milioni di clienti gas®.

| clienti finali hanno presentato complessivamente poaali#8.700fra reclami e richieste di informazione,
ripartite secondo quanto evidenziato dalla tabkER3, mentre i venditori hanno richiesto dati in relazione a
reclami scritti per un totale dil4086 casi di cui iI51,08% riferibili al settore elettrico e #8,92%al settore
gasAquestivanno aggiunte |l e richieste destinaseeiizia f or
forniti dal venditore attraverso il call center pabi1la198di cui il 71,15% riferibili al settore elettricdl 23,64%

delle richiesteva poi ricondotta alla prestazione MO1riferita ai dati di misura.

Tab.1.22 Quadro riassuntivo: reclami, richieste di informazione e richieste datiZ017- 2018)

15 per quanto riguarda i dati presentati per la qualita del servizio di distitsy si ricorda che in capo ai distributori vi sono obblighi

annuali di comunicazione dei dati analoghi a quelli dei venditori (articoi1037del TIQE e 62 64 della RQDG) per dimensione
geografica (provinciale per la distribuzione elettrica, rediosa p e r la distribuzione gas). I nol
corrispondere gli indennizzi automatici (articoli 104 e 106 del TIQE e 59 e 61 della RQDG); in base ai dati comunictgdtisono s
calcolati agli indicatori anche per i distributori ygdano il capitolo 1.6 e le Appendici).

16 Diversamente da quanto avviene per la qualita della vendita in cui il cliente & identificato con un contratto di fodmtuitaytore
contabilizza come clienti i punti di prelievo (POD) o riconsegna (PB&}anto, gli aggregati di riferimento in termini di clienti serviti

per la qualita della distribuzione possono differire da quelli che risultano dalla qualita della vendita. Ad esempteunudlisito

con 5 punti di riconsegna € contabilizzatocame dal | a vendita e come 5 dalla distribuz
dati riguarda per la distribuzione i soli esercenti con almeno 5.000 clienti serviti, mentre nella vendita tale obhiéoi ripametti

con almeno un cliente servito
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Elettricita Gas

2017 2018 2017 2018
Imprese di distribuzione 38 36 152 146
Clienti allacciati alle reti BT/BP  37.135.406  36.510.566 21.777814 21.708.643
Clienti allacciati alle reti MT 107.602 107.773
Reclami e richieste di 58.630 58.673 26.388 23.105
informazioni clienti BT/BP
Reclami e richieste di 6.546 7.014
informazioni clienti MT
Richieste MO1 (standard  4.688 3.652 23.783 17.253
specifico)
Richieste M02 (standard  58.346 54.626 31.740 38.555
specifico)
Richieste MO1 (standard  2.543 5.280 1.573 6.825
generale)
Richieste MO02 (standard  13.380 31.148 1.417 7.945
generale)

Nell dambito dell e pr est aiknunerpideglsirdgngizaerogate aamestatoadel d a r d
47,73% per il combinato disposto di uincremento dél 6 o r d 4406 ndl esdttore del gas ed una
diminuzionedel 35,8% nel settore elettrico L 6 e ¢ ¢ e z entomiscdnteato ineh settore del gas é dovuto
al 6erogazione tardiva di indenni zzi di competenze

Tab. 123 Indennizzi corrisposti nel 2017 - 2018 per mancato rispetto dei livelli specifici relativi a
richieste dati dei venditori (euro)

Elettricita Gas
2017 2018 2017 2018
Richieste M0O1 19.120 65.020 13.760 29.805
Richieste M02 346.650 170.235 63.084 388883
Totale 365.770 235.255 76.844 418.638
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Settore elettrico Recl ami | richieste di i nformazione e ric
misura

Nel settore elettrico 36 distributori interessati servono in maggioranza una Bat&incig laddoveun solo
distributore ne serve 104, per un totale di 28i/®ni di clienti domestici e 7,1 milioni di clienti non domestici
alimentati inbassa tensione

Tab. 124 Province senite dagli esercenti il servizio di distribuzione elettrica’ 2018

Province servite Numero distributori

1 30
2 4
3 1
104 1

7 dei 36 distributori interessati handhiaratodi non aver ricevutoeclami/richieste di informazionia parte
di clienti finali.

Nel 2018 complessivamenier e c | a mi e |l e richieste di i nformazi
presentat dai clienti domestici e non domestici sono diminuite H&88% in questo contesto i
reclami/richieste di irdrmazioni deiclienti non domesticirappresentani 75,55%d e | totale (era:

nel 2017)(tabella 125) ed i tempi medi effettivi di rispostaanno subito un sostanziale migliorameiSulo
per i clienti domestictali tempi hanno supeta lo standard generale fissato in 30 giorni solfacendo
registrare comunque un miglioramento rispetto al 20174@)84 giorni solari del 2017 &3,8 giorni del
2018. Le cause di mancato rispetto dello standard generale per i reclami e le richiesterdiZidni relative

all éattivit”™ di di stribuzione sono i mputabild.i nel
Tab1l25Ri sposte a recl ami o a richieste di informazi
Risposte a reclami o richieste N° annuo Tempo %di Casi di mancato
di informazioniper| & at t dirichieste medio mancato rispetto per cause
di distribuzione effettivo rispetto 2018 imputabili all Gmpresa
2018
Clienti BT domestici 7.952 338 18,1 1.442
Clienti BT non domestici 44.660 251 6,8 3.061
Clienti MT 6.494 193 45 291
Totale 59.106 4.794

Conformemate a quanto gia rilevato nel 2017, anche nel 20 p8rformance dei distributori elettrici risultano

mi gliori gual ora | e richieste di i nf dabeti@l24ponee o i
infatti in evidenza cheer tute le tipologie diclienti il tempo medio effettivo di risia restanferiore allo
standardNel 2018si écomunqueassisttop anche con ri ferimento aiadrecl ¢
unariduzione del 10% del numero delle richieste pervenagntre i casi dinancataispettodello standard
generalesi presentanoelativamente piu significatiyper i clienti domestici,nonostante il basso numero di

reclami attribuibili a questa tipologia di cliené,sono imputabili nella maggioranza dei casi (99,42%) alle
imprese stesse
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Tab 126Risposte areclamio r i chi est e di i nf or mazig8oni per | dat

Risposte a reclami o a N° annuo Tempo % di Casi di mancato
richieste di informazioni di richieste medio mancato rispetto per cause
per | dattivi effettivo 2018 rispetto 2018  imputabili allémpresa
Clienti BT domestici 1.292 24,86 13,78 178
Clienti BT non domestici 4.769 18,98 3,63 173
Clienti MT 520 19,33 3,08 16
Totale 6.581 367

Sommando i reclami e le richieste di informazimgiative alla attivita di distribuzionedi misurarisulta che
il 75,2 % dei reclami/richiestali informazion provengono dai clienti non domestici alimentati in bassa
tensioneil 10,7% dai clienti alimentiin media tensione e sololl,10/% dai clienti domestid(figura 114).

Fig.1. 14 Reclamie richieste di informazioni per tipologia di cliente (2018)

= domestici = nondome = clienti MT

Classificazione per argomenti

Per quanto riguardaniotivi dei reclami o delle richieste di informazion che sono pervenute ai distributori
elettricilafigura 1.15fa emergereheper iclienti domesticle richiestesi suddividongrincipalmentdradue
argomentiAimi suraodo (38, 96 %) €(38,2860p mente Pey i dienti nore dorheatigiad r i 0
alimentati in bassa tensione che in media tensébmencentrano sticonnessioni davorio (I 6,38%). La
fimisurad rappresenta unguota di poco inferiore al 10% per i clienti alimentati in bassa tensione ed intorno al
5% per i clienti alimentati in media tensione
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Fig.1.15 Classificazione per argomente tipologia di clienti dei reclami e richieste di informazion
(distribuzione e misuraelettrica)

0,43% clienti domestici % BT non domestici

0,78

1,20% 39%_0,01% 2 76%
1,27% 9,58% Q\
1,08‘;/'\

0,53%

= connessioni e lavori = connessioni e lavori
= misura = misura
= qualita commerciale = qualita commerciale
= Morosita e sospen. = MOrosita e sospen.
= mercato = mercato

bonus sociale bonus sociale
= altro = altro

MT non domestici

0,22% )
5,43% 0“;%0'29% 10

= connessioni e lavori = misura = qualita commerciale = morosita e sospen. = mercato altro

Appr of on d sipat singdli &rgomenti @merge cheontinuita del servizioe fivalori della tensione
rappresentano il contenuto principale dei recidenclienti non domestici alimentati in media e bassa tensione,
seguita per questi ultimi dal tema delle prestazioni tecniche (preventivi, attivazionielavri) n s i e me d i
tre sub argomenti rappresenta il 66,37% di tutte le richieste dei clientidomesticialimentati in bassa
tensioneed il 76,87 % per i clientlimentati in media tensionée lamentele o le richiestl# informazione

dei clienti domestici si concentrano invece sui temi della misura ed in particolare sulle problematiciee relati
al cambio misuratore (22,13%) e su mancate letture (10,9286love i temi della continuita e degli esiti delle
richieste di prestazione tecnica complessivamente rappresentano il 2ieBttftale delle richieste per questa
tipologia di clienti(tabell 1.28. Il peso elevato della voce cambio misuratore per i clienti domestici puo
trovare una sua spiegazione nella campagna di sostituzione dei misuratori telegestiti di prima generazione con
guelli di seconda generazioattuatadal principale distributiee elettrico
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Tab.1.27 Dettaglio dei sub argomenti dei reclami e richieste di informaziondistribuzione elettrica per
tipologia di utenza

Connessioni e qualita tecnica

1 Altro 1,31% 18.58% 9,81% 14,87%

1 Continuita 11,28% 26,9%% 64,71% 29,390

1  Preventivi/attivazioni/lavo 19,26% 18,680 2,71% 16,73%

ri (tempi e costi)

1 Sicurezza 2,2 0,33% 0,11% 0,60%

1 Valori della tensione 4,18% 20,7%% 9,4%% 16,82%
Misura

1 Altro 2,43% 0,74% 0,98% 1,02%

1 Cambio misuratore 22,13% 1,83% 0,19% 4,67%

1 Mancate letture 10,92% 5,30% 3,15% 5,87%

9 Verifica e ricostruzioni 3,48% 1,72% 1,11% 1,91%
Mercato

1  Switching 0,53% 1,20% 0,09% 0,96%
Morosita e sospensione

1 Sospensioni, riduzioni della 1,08% 0,78% 0,29% 0,76%

potenza e riattivazioni
della fornitura
Qualita commerciale

T Altro 0,68% 0,15% 0,01% 0,21%
 Indennizzi 0,36% 0,12% 0,08% 0,15%
9  Servizio clienti (call center, 0,22% 0,11% 0,13% 0,13%

sportelli, altri servizi)
Bonus sociale

1 Altro 0,38% 0,00% 0,00% 0,06%
T Cessazioni 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
1 Validazioni 0,04% 0,01% 0,00% 0,02%
Altro
Non riconducibili alle categorie 19,47% 2,76% 7,19% 5,84%
precedenti
Totale complessivo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Indicatori direclamosita @i richiesta di informazioa

Il TIQE prevede che i dati sui reclami e richieste di informazione possano essere trasmessi congiuntamente
essendo entrambe le prestazioni soggette a standard generale; la bassa numerosita delle richiéstdgiervenu
clienti finali domestici e non domestici in relazione al numero di clienti allacciato alle reti di distribuzione
contribuisce a determinare indicatori medi non elevati o prossimi allo 0.

Solo per i clienti MT si riscontra un IRC/IINFO elevato pari al 6,5tPtieve peggioramentoi s pett o al |
precedentéera 6,1% nel 20173 cui corrisponde tuttavia una adeguata capacita di risposta (95&8gt)ye
sempre inlieve flessione rispetta | | 6 a n n o . Reri elierd doenastickiddicatore IRC/IINFOe di
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pochissimo superiore allo zersi registratuttaviauna capacita di risposta complessiva molto lontana dallo
standard generale fissato dalla regolazianehe se in miglioramentosgetto a quanto registrato nel 2017
(82,44% contro 68,67%) distributori ricevono dunque pochissime richieste dai clienti finali domestici, ma

non riescono apparentemente a gestirle in modo efficiente.

Tab. 1.28Indicatori di perfomance per tipologia di ¢ienti (2017- 2018)

IRC/1INFO
2017 2018
Clienti BT 0.00% 0,03%
domestici
Clienti BT non 0,70% 0,69%
domestici
Clienti MT 6.1% 6,51%

ICIRC/ICINFO
2017 2018
68,67% 82,44%
82,81% 93,41%
96,76% 95,59%

La tabella 129 presenta la lista delistributori ed i relativi indicatori individuali IRC/IINFO e ICR@NFO

per le tre tipologie di clienti serviti
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Tab.1.29 Elencodei distributori e deirelativi indicatori individuali (IRC/IINFO e ICRC/INFO ) per le tre tipologie di clienti serviti (2018)

Domestici Non dom.BT Non domestici MT

IRC/IINFO ICRC IRC/IINFO ICRC IRC/IINFO ICRC
AlR. - AZ. INTERCOMUNALE ROTALIANA
S.P.A 0,11% 100,00% 0,08% 100,00% 6,78% 100,00%
A.S.S.M. S.P.A- TOLENTINO 0,07% 33,33% 0,03% 0,00%
A.S.SE.M. SPA 0,02% 100,00% 2,86% 100,00%
A.S.M VERCELLI
A.S.P.M SORESINA
AcegasApsAmga S.p.A. 0,08% 99,04% 0,24% 97,50% 2,81% 100,00%
ALTO GARDA SERVIZI
AMAIE SPA 0,11% 100,00% 0,15% 100,00%
AMET SPA
ARETI S.P.A. 0,48% 76,20% 0,73% 71,47% 15,21% 71,82%
ASM TERNI S.P.A. 0,03% 100,00% 0,06% 100,00% 0,53% 100,00%
AZIENDA PUBBLICI SERVIZI BRUNICO
AZIENDA RETI ELETTRICHE S.R.L. 0,02% 100,00%
AZIENDA SERVIZI DI BRESSANONE SPA 0,01% 100,00%
CONSORZIO ENERGETICO VAL VENOST/ 0,02% 100,00%
DEVAL 0,00% 100,00% 0,35% 100,00% 0,68% 100,00%
DISTRIBUZIONE ELETTRICA ADRIATICA
S.P.A. 0,04% 100,00% 0,14% 100,00% 1,59% 100,00%
E-DISTRIBUZIONE S.P.A. 0,00% 95,36% 0,74% 94,42% 6,27% 97,06%
EDYNA S.R.L. 0,09% 98,73% 0,33% 100,00% 1,20% 100,00%
INRETE Distribuzione energia S.P.A. 0,14% 100,00% 0,26% 99,35% 2,49% 100,00%
IRETI S.p.A. 0,15% 92,89% 0,34% 91,34% 4,19% 91,11%
LD RETIS.R.L. 0,01% 100,00% 0,01% 100,00%
MEGARETI S.P.A. 0,01% 100,00% 0,04% 92,86% 1,05% 100,00%
ODOARDO ZECCA S.R.L. 0,14% 100,00% 0,55% 100,00% 5,26% 100,00%
RETI DI. VOGHERA S.R.L. 0,02% 100,00% 0,05% 100,00% 13,51% 100,00%
RETI VALTELLINA VALCHIAVENNA
S.R.L. 0,01% 100,00% 0,02% 100,00% 3,45% 100,00%
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RETIPIU SRL 0,13% 100,00% 0,23% 100,00% 2,00% 100,00%
S..LE.C.-SOC.COOQP.

S.MED.E. PANTELLERIA S.P.A. 0,28% 100,00% 1,21% 100,00% 6,25% 100,00%
SERVIZ| ARETE S.R.L. 0,05% 100,00% 0,23% 100,00% 8,21% 100,00%
SET DISTRIBUZIONE S.P.A. 0,04% 99,10% 0,33% 99,54% 3,86% 100,00%
SOCIETA ELETTRICA LIPARESE SRL

UNARETI S.P.A. 0,03% 96,23% 0,18% 96,81% 15,80% 99,50%

46



Richieste di dati tecnici

Latabellal30i | | ustra | 6 andament odeideaditdri pernispordbré eereclanai/rictiésted a t |
di informazione deiclienti alimentati in bassa tensioneqg evidenziauna criticita legata allgrestazioni

riferibili alle richieste relative ai dati dhisura (MO1)che pur rappresentando solo iP6% del totale di questa

tipologia di prestazionmostrano nel 2018mpi medi effettivi pitelevatidegli standardninimi fissatie una
conseguente significativo incremento dei ¢asri standard rispetta | | 6 a n n o (2p,3%econ&ail &,6% e

del 2017)

Tab.1.30 Richiestedi dati tecnici - clienti alimentati in bassa tensioné standard specifico (2018)

N° annuo di
Prestazione richieste
Richiesta dati tecnici acquisibili con 3.652

lettura del gruppo di misura (M01) per

reclami e richieste di informazioni scritti

o procedura di conciliazione paritetica

Richiesta altri dati tecnici (M02S) 1 29.735
dal | 61A i pergdclanoe rizhiedter

di informazioni scritti o procedura di

conciliazione paritetica

Richiesta altri dati tecnici (M02C) i 24.891
dal | 6 1A i pergdclane rizhtedter

di informazioni scritti o procedura di

conciliazione paritetica

Totale 58278

Tempo medio %
effettivo mancato rispetto
36,95 21,33
8,46 4,14
11,06 3,17

La prestazione M02 a partire dal 1° luglio 2017 ¢é articolata in due prestdizitimiecaratterizzate da diversa
complessita. | tempi di esecuzione effettivi medi sono risultati nel 2018 al di sotto dello s{@u@ugiorni
lavorativi verso 10 giorni lavorativi per le prestazipiu semplici e 11,06 giorni lavorativi verso ftorni

lavorativi per quelle pit complesse) a conf er ma

del | 6ef f esuguestodipo die f f i c

prestaziondalla modiica della regolazione che si riscontra anche nella bassa percentuale dei casi di mancato

rispetto.

Va infine sottolineato chsu 36distributori 15 e 23 dichiarano di non aver ricevuto richieste di dati tecnici dai
venditori rispettivamente per le prestani M02 e M0O2C, mentre 26 non ne hanno ricevute per la prestazione

MOL1.

Particolare interesse riveste tibella 132 che mostra le richieste di dati tecnici avanzate dai venditori
distributoriper rispondere a richieste o reclami semreisentatdai clienti al telefonpTali prestazioni sono
state introdotte a partire ldE luglio 2017e sono sotgooste a standard generaigpetto al 2017 hanno subito
un incrementcstimatd’ del 14,39%che ha interessato sia le richieste relative ai dati di nishe quelle

riferite alle altre prestazioni della distribuzione.

Anche per queste prestaziguarticolarmente contenuti risultano i tempi di risposta febri standard19
distributori hanno dichiarato di non aver ricevuto richieste per questo tipo di prestazione.

17 La stima & stata effettuata ipotizzando che se la prestazione fosse stata introdotta gia del primo semestre 2017 all@umero d
richieste afferibili a tale semestre sarebbero state pari a quelle registrate nel secondo semestre.
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Tab.1.31 Richieste di dati tecnici,con riferimento a richieste telefoniche- clienti alimentati in bassa
tensionei standard generale (2018)

Prestazione N° annuo di Tempo medio % mancato rispetto
richieste effettivo
2017 2018 2017 2018 2017 2018
2° 2° 2°
semestre semestre semestre
Richiesta dati tecnici acquisibili con lettura 2.543 5.280 6,10 5,86 7,2 1,74

del gruppo di misura (M01) dal 1° luglio

2017 per reclami/richieste ricevutedal

venditore per telefono

Richiesta altri dati tecnici (M02) - dal 1° 13.380 31.148 59 6,13 1,22 0,91
luglio 2017 - per reclami/richieste ricevute

dal venditore per telefono

Totale 15.923 36.428

Infine, complessivamente sono stadaturati2.977 indennizziper le prestaziondi cui allatabella 132 ed
erogatiindennizzi ai venditori per un totale di 235.255 e{a186,68%rispetto al 201ycon un importo medio
per indennizzaompreso fra75 egli 83 eurcad indicaréempi meddi corresponsiondegli indennizztardiv

per tutte le tipologie di prestazione considest®n un trend in peggioramento rispetto ai valori registrati nel
2017.

Tab. 1.32 Indennizzi erogati relativamente alla prestazbne richieste di dati tecnici nel 2018 e tempo
medio di erogazione

Prestazione numero indennizzi erogati tempo

indennizzi (euro) medio

(giorni)

Richiesta dati tecnici acquisibili 793 65.020 81,99

con lettura del gruppo di misura

(M01) per reclami e richieste di

informazioni scritti o procedura di

conciliazione paritetica

Richiesta altri dati tecnici (M02) 1.342 100.305 74,74
per reclami e richieste di

informazioni scritti o procedura di

conciliazione paritetica: 1° luglio -

31 dicembre

Richiesta altri dati tecnici (M02C) 842 69.930 83,05
per reclami e richieste di

informazioni scritti o procedura di

conciliazione paritetica: 1° luglio -

31 dicembre
Totale 2.977 235.255
Reclami, richieste di informazione e richieste datirelatavil | 6 at t i vi t ~ di di stri buzi

Ai fini della qualita commerciale i clienti allacciati alle reti di distribuzione in bassa pressione del gas naturale
sono classificati in tre tipologie a seconda del gruppo di misura installato presso il punto di riconsegna (PDR).
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| distributori di gas mturale con un numero di clienti finali allacciati alle reti in bassa pressione superiore a
5.00Q chehanno trasmesso dati riferiti alle prestazioni oggetto di questo raguordd 46, per un totale di
21.708.643clienti, di cui il 98% con una classe miisuratorefino a G6 inclusa che ricomprende le utenze
domestichendividuali e gli altri usi di piccole dimensiontiapella 133).

Tab 1.33- Esercenti il servizio di distribuzione gascon >5000 clienti allacciati alle reti alimentati in bassa
pressione (BP)- clienti complessivi serviti 208

N. Clienti BP con gruppo Clienti BP con classe
Imprese  Clienti BP con gruppo di misura dalla classe gruppo di misura non
di misura fino alla G 10 compresa alla inferiore alla classe G 40 Clienti BP
classe G 6 compresa classe G 25 compresa compresa complessivi
146 21271333 337.348 99.962 21.708.643
97,99% 1,55% 0,46% 100%

Il settorerestaterritorialmentdrammentatoil 75,34% deidistributori sono infatti presenti in una sola regione
e solo 2 coprongoressochétutto il territorio nazionale (tabelld.35). Questi ultimi due distributar
rappresentanoltre il 47%deltotaledei clienti serviti

Tab 1.34- Regioni servite dagliesercenti il servizio di distribuzione con piu di 5.000 clienti (2018)

Regioni servite Numero distributori

1 110
2 17
3 7
4 4
5 3
6 1
7 1
8 1
18 1
19 1
Totale complessivo 146

Non tuti i distributori hanno poi dichiarato di aver ricevuto recldnahieste di informazionan particolare
solo88 hanno ricevuto rdami o richieste di informazioni da clierdomestici o altri usi di piccole dimension
(fino aG6), mente solo29 nehannoricevuto da daenti di grandidimensioni (G40)

Rispettoal 2017si rileva in modo piu consistente di quanto registrato per il settore elettricdecremento
del 12,4%del numero delle richiessdtribuibile principalmentai clienti di piccoladimensionie una riduzione
dei tempi medi effettivi, a cui fa riscontro tuttavtiversamente dadettore elettricoun incrementalei casi

di mancataispetto dello standard generalee rappresenta il 6% dei casicontro il 3% del 2017.

Tab135Recl ami o a richieste di informazi&ni per |
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Risposte a reclami o a N° annuo Tempo

richieste di informazioni per  di richieste medio
clienti finali alimentati BP effettivo
2018
con gruppo di misura fino 22211
19,3
alla classe G 6 compresa
con gruppo di misura dalla 541
classe G 10 compresa alla 17,4
classe G 25 compresa
con classe gruppo di misura 353
non inferiore alla classe G 40 20,9
compresa
23.105

Argomenti dei reclami dellerichieste di informazione

% di
mancato
rispetto 2018

6,2

6,5

59

Casi dimancato
rispetto per cause
imputabili all'impresa

1383

35

21

I reclami e le richieste di informazione dei clienti finali di pieodimensione (con misuratore fino alla classe
G6) rappresentano il 96,17% detale (figural.16 mentre tra gli argomenti acquistano un peso significativo
il tema della misura (36,%6del totale) e quello delle prestazioni tecniche (24,35% del totalejrdeenente

con quanto gia osservato anche nel settore eleffiigoa 1.17)

Fig. 116 Reclami o richieste di informazioni per tipologia clienti finali alimentati in BP (2018)

2,3494:23%

96,13%

= Clienti finali allacciati o forniti alimentati in BP con gruppo di misura fino alla classe G 6 compresa

= Clienti finali allacciati o forniti alimentati in BP con gruppo di misura dalla classe G10 compresa alla classe G 25 compre

Clienti finali allacciati o forniti alimentati in BP con gruppo di misura non inferiore alla classe G 40 compresa

Entrando nel dettaglio dei sub argomeddilla tabella 136 emerge che lgichieste dei clienti G6 sono

particolarmente focal i zzad (82920 lladdmve glioaltre cliefitic amb i o
prevalentemente presentato reclami o richieste di informazioni connesse alle prestazioni tecniche proprie del
distributore ome attivazioni, preventivi, lavori. Come avvenuto anche nel settore elettrico le numerose

richieste associate al cambio misuratore possono essere poste in relazione alla campagna di sostituzione dei

misuratori tradizionali con quelli telegestiti

Per i clienti con gruppo di misura G 48sume uarilevanza non secondaria il tema della verifica del gruppo
di misura e della successiva ricostruzione dei consumi (10,99%)
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Una quota elevata di reclami e richieste di informazi@j35%)non e stata aibuita a nessuna delle categorie
elencate nellatabella 1.36. Tale risultato segnalauna di ffi col t~ nel |l dutiliz
classificazionepiu forte rispetto a quanto verificato nel settore elettihe,andranonitoratacon attenzione.
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Fig.1.17Argomenti richieste di informazioni e reclami ai distributori gas - 2018

3,70%

3,64%

3,13% |
2,47%

= morosita = mercato = misura = connessioni, lavori = bonus = qualita comm. = altro

Tab.1.36 Classificazione perargomenti e sub argomenti direclami e richieste di informazione per la
distribuzione gas- 2018

Morosita
3,64%
Sospensioni e
riattivazione della
fornitura, interruzioni
RSttt QFfAYSYI
cessazione
amministrativa 3,60% 5,36% 3,75% 3,64%
Mercato
3,70%
Switching 3,67% 5,18% 3,75% 3,70%
Misura 36,36%
Mancate letture 1,23% 2,86% 4,02% 1,30%
Cambiomisuratore 22,92% 8,04% 4,83% 22,32%
Verifica e ricostruzioni 5,00% 7.32% 10,99% 5,14%
Sl 7,35% 10,54% 18,23% 7,59%
Connessioni,
lavori e qualita
tecnica: 24,35%
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Bonus sociale

Qualita
commerciale:

Altro:

Totale

Preventivi/attivazioni/lav
ori (tempi e costi)
Continuita

Valori della pressione
Sicurezza
Altro

Validazioni
Cessazioni
Altro

Servizio clienti (call
center, sportelli, altri
servizi)

Indennizzi

Altro

Non riconducibilalle
categorie precedenti

Indicatori di performance

Gli indicatori di performances o n o
permangono sensibilmenp@ib a s s i
risposta anche se appare generalmente in linea con quella registrata nel settore elettrico.

Tab.1.37- Indicatori di performance per tipologia di clienti (2017- 2018)

17,96%
0,29%
0,12%
1,30%
4,34%

1,28%
0,03%
1,25%

1,28%
0,86%
1,06%

26,48%
100%

mi glioratdi
di quel | i

24,6%%
0,00%
1,96%
1,96%
6,25%

0,00%
0,00%
0,18%

0,18%
0,54%
1,07%

23,93%
100%

per

18,23%
0,80%
2,95%
3,22%
6,17%

0,27%
0,00%
0,00%

0,27%
0,54%
0,27%

21,72%
100%

tutte
r e Ih eggeaflessiorellal cdpacttatdi v i t

Clienti con gruppo di
misura fino alla classe G 6

compresa

Clienti con gruppo di
misura dalla classe G 1C
compresa alla classe G 2!

compresa

Clienti con classe gruppo di

misura non

inferiore alla

classe G 40 compresa

IRC/INFO
2017 2018
0,12% 0,10%
0,18% 0,16%
0,41% 0,35%

ICIRC/ICINFO
2017 2018
96,98% 93,77%
98,17% 93,53%
97,59 94,11%

18,11%
0,29%
0,20%
1,34%
4,41%
2,47%
1,23%
0,03%
1,20%

3,13%

1,24%
0,84%
1,05%
26,35%

26,35%
100%

e

tiepol og

La tabellal1.38 presenta la listardinata alfabeticamentdei distributori ed i relativi indicatori individuali

IRC/IINFO e ICRC/INFO petle tre tipologie di clienti serviti
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Tab.1.38- Indicatori di performance per tipologie di clienti e singoli distributori

2i Rete Gas Impianti S.p.A.

2i Rete Gas S.p.A.

2i Rete Gas S.r.l.

ATR.Sur.l

A.E.S. FANO DISTRIBUZIONE GAS SRL
AM.G. S.C.P.A.

A.S.A- AZIENDA SERVIZI AMBIENTALI SPA

A.S.M. CODOGNO SPA

A.S.S.M. S.P.ATOLENTINO
AcegasApsAmga S.p.A.
ACQUAMBIENTE MARCHE SRL

ACQUI RETE GAS Sir.l.

AcsmAgam reti gasacqua S.p.A.
ADRIGAS

AEMME LINEA DISTRIBUZIONE SRL
AGES SPA

AIM VICENZA SPA

ALTO GARDA SERVIZI SPA

ALTO SANGRO DISTRIBUZIONE GAS SRL
AMAG RETI GAS S.P.A.

AMALFITANA GAS S.R.L.

AMG ENERGIA SPA

AMGAS S.P.A.

AP RETI GAS ROVIGO SRL

AP Reti Gas S.p.A.

AP Reti Gas Vicenza S.p.A.

AQUAMET

AS RETIGAS SRL

Ascoli Reti Gas S.r.l.

ASEC S.P.A.

ASM VERCELLI SPA

ASM VIGEVANO E LOMELLINA SPA
ASSISI GESTIONI SERVIZI SRL

ASTEA SPA

ATAC CIVITANOVA SPA UNIPERSONALE
AUSA MULTISERVIZI SRL

AZIENDA MULTISERVIZI CASALESE SPA
AZIENDA MUNICIPALE DEL GAS S.P.A.

IRC

Casi reclami richieste

1
0,05%
0,10%
0,06%
0,17%
0,02%

0,41%

0,01%

0,18%
0,02%
0,01%
0,01%
0,22%

0,03%
0,03%
0,01%

0,04%
0,44%

0,07%
0,16%
0,13%
0,03%
0,02%

0,80%

0,02%

0,01%

0,04%

info/clienti
2

0,04%
0,07%

0,64%

0,44%

0,02%
1,15%

0,43%

0,04%

49,09%
0,71%

0,25%

3
0,38%
0,40%
0,30%
2,00%
3,61%

1,77%

0,43%

1,92%

0,32%

0,43%

0,28%

ICR

Casi rispettati/casi
ricevuti

1
81,82%
99,68%

100,00%
100,00%
100,00%

95,74%

100,00%

99,88%
100,00%
100,00%
100,00%
100,00%

100,00%
100,00%
100,00%

100,00%
100,00%

100,00%
100,00%

98,28%
100,00%
100,00%

98,10%

100,00%

100,00%

100,00%

2
100,0%
100,0%

85,7%

100,0%

100,0%
100,0%

100,0%

100,0%

96,3%
100,0%

100,0%

3
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%

60,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

54



AZIENDA SERVIZI INTERCOMUNALI MULTISERVICE

AZIENDA SERVIZI TERRITORIALI SPA
AZIENDAERVIZI VALTROMPIA SPA

BASENGAS SRL

BIM BELLUNO INFRASTRUTTURE S.P.A.

BITRIGAS SRL

Blu Reti Gas

BRONISTRADELLA PUBBLICA S.R.L.

C.O0.GAS S.R.L.

CARONN®ERTUSELLA SERVIZI SRL UNIPERSONAL

CBL DISTRIBUZIONE SRL

CENTRIA

CO.M.E.S.T.S.R.L

COGESER S.P.A.

COMUNE DI SONA

CONDOTTE NORD SPA

CONSORZIO GESTIONE RISORSE DELLA VALLE PE

CONSORZIO SIMEGAS

COOP. POMILIA GAS S.C.R.L.

COSEV SERVIZI S.P.A

COSVIM SOC. COOP.

D.I.M. GAS S.R.L.

DISTRIBUZIONE GAS NATURALE S.R.L.

E.T. ENERGIA E TERRITORIO SERVIZI TECNOLOGI(

EDIGAS ESERCIZIO DISTRIBUZIONE GAS S.P.A

EDMA RETI GAS SRL

Edyna Srl

EGN Distribuzione Srl

ENERGIE DES ALPES S.R.L.

ENTAR srl

EROGASMET S.P.A.

FERMO A.S.I.T.E. SRL

G.E.l. GESTIONE ENERGETICA IMPIANTI S.P.A.

Gasman Distribuzione S.r.L.

gasman scpa

GESAM RETI SPA

GIGAS RETE SRL

GP Infrastrutture S.r.l.

GROSSETO ENERGIA RETI GAS S.P.A.
Infrastrutture Distribuzione Gas S.p.A.
INRETE Distribuzione energia

IRETI S.p.A.

Italgas Reti S.p.A.

0,05%

0,02%

0,02%
0,01%
0,72%
0,60%
0,08%
0,01%

0,01%
0,01%

0,00%
0,02%

0,05%

0,09%

0,01%

0,05%

0,07%

0,01%
0,05%
0,06%
0,02%
0,03%
0,03%
0,16%
0,27%
0,10%

0,16%

0,06%

1,42%

0,12%

0,26%

0,18%

0,09%

0,18%
0,09%

0,28%
0,20%
0,12%

0,72%

7,25%

0,50%

0,18%

1,13%
1,04%

0,47%
0,39%
0,36%

100,00%

100,00%

100,00%
100,00%
100,00%
97,83%
100,00%
75,00%

100,00%
100,00%

100,00%
100,00%

100,00%

99,02%

75,00%

98,65%

100,00%

100,00%
100,00%
96,88%
100,00%
100,00%
97,73%
99,43%
97,95%
82,83%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

66,7%

100,0%

100,0%

100,0%
100,0%

100,0%
100,0%
73,5%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%
100,0%

100,0%
95,2%
79,3%
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JULIA RETE SOCIETA' UNIPERSONALE
LARIO RETI GAS SRL unipersonale

LD RETI S.r.l.

LENERGIE SPA

M RETI SPA

Marche Multiservizi S.p.A.

MARIGLIANO GAS S.R.L.
MEDITERRANEA ENERGIA

Megareti SpA

MELEGNANO ENERGIA AMBIENTE S.P.A.
MELFI RETI GAS S.R.L.

METAEDIL S.R.L.

METANO SANT'ANGELO LODIGIANO S.p.A.

METANPROGETTI

METEMA GESTIONI SRL

MOLISE GESTIONI S.R.L.

Multiservizi Azzanese S.U. a R.L. in Liquidazione

NED Reti Distribuzione Gas Srl
NOVARETI SPA

NUCERIA DISTRIBUZIONE GAS S.R.L.
PESCARA DISTRIBUZIONE GAS S.R.L.
POLLINO GESTIONE IMPIANTI S.R.L.
POMILIA RETI GAS S.R.L.
POWERGAS DISTRIBUZIONE SPA
PREALPI GAS S.R.L.

PUBLIRETI S.R.L.

RETE GAS FIDENZA SRL

RETE MORENICA SRL

RETI DI. VOGHERA S.R.L.

RETI DISTRIBUZIOSIR.L.

Reti Metano Territorio S.r.l.

reti s.r.l.

RETI VALTELLINA VALCHIAVENNA S.R.L. UNIPERS(C

RetiPiu Srl

S.I.DI.GAS SPA

SADORI RESIR.L.

SALERNO ENERGIA DISTRIBUZIONE

SEAB- SERVIZI ENERGIA AMBIENTE BOLZANO S.

SEAB ENERGHUMWELTBETRIEBE BOZEN A.G.

SE| SERVIZI ENERGETICI INTEGRATI S.R.L.
SERENISSIMA GAS S.P.A.

SERVIZI A RETE SRL

SERVIZI DISTRIBUZIONE SRL

SES RETI S.P.A.

SGDS MULTISERVIZI SRL

0,01%
0,05%
0,19%

0,20%

0,00%
0,01%
0,08%
0,06%
0,05%

0,07%
0,13%

1,29%
0,05%

0,04%
0,01%

0,00%
0,04%
0,02%

0,26%

0,02%
0,12%
0,02%

0,04%
0,01%
0,06%

0,93%

0,05%

1,65%

0,40%
0,68%

1,18%

0,10%

0,16%

0,40%

0,16%

0,15%

3,89%

0,10%

1,17%

0,53%
0,41%

100,00%
100,00%
100,00%

100,00%

100,00%
72,73%
100,00%
80,00%
100,00%

99,08%
100,00%

100,00%
100,00%

100,00%
100,00%

100,00%
100,00%
100,00%

99,23%

100,00%
100,00%
100,00%

100,00%
100,00%
100,00%

100,00%

100,0%

100,0%

100,0%
100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%
100,0%
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SGL multiservizi

S| GADISTRIBUZIONE SRL

SO.GAS SPA 0,01% 100,00%

Societa Impianti Metano S.r.l.

SOCIETA' INTERCOMUNALE GAS SPA

SOCIETA' METANODOTTI VALLETANARO SRL 0,01% 0,10% 100,00% 100,0%

SOCOGAS

SOELIA SPA

SOGIP S.R.L.

STET SPASERVIZI TERRITORIALI EST TRENTINO

Sidtirolgas SpA
TECNICONSUL SRIOSTRUZIONI E GESTIONI 0,08% 100,00%

Tenna Retigas Srl

TOSCANA ENERGIA S.P.A. 0,20% 0,38% 0,65% 99,94% 100,0% 100,0%
UMBRIA DISTRIBUZIONE GASA. 0,01% 40,00%

UNARETI SPA 0,07% 0,14% 0,23% 97,23% 96,7% 100,0%
UNIGAS DISTRIBUZIONE S.R.L. 0,21% 0,44% 0,98% 100,00% 100,0% 100,0%
UNISERVIZI S.P.A. 0,01% 100,00%

Val Chisone Rete Gas

VALENZA RETE GAS S.P.A. 0,01% 100,00%

VALLE UMBRA SERVIZI S.P.A. 0,03% 0,23% 100,00% 100,0%

Legenda:=Clienti finali allacciati o forniti alimentati in BP con gruppo di misura fino alla classe G 6 compresa
2=Clienti finali allacciati o forniti alimentati in BP con gruppo di misutalla classe G10 compresa alla classe G 25 compre
3=dienti finali allacciati o forniti alimentati in BP con gruppo di misura non inferiore alla classe G 40 compresa

Richiesta dati tecnici

Con riferimento alle richieste dati dei venditori per rispaadereclami o richieste diformazioni scrite dei

loro clienti latabellal.39 pone in evidenza che esse sono per il 30,91% riferibili a dati tecnici acquisibili con
la lettura del gruppo di misura, in flessione rispetto al 2017 in cui erano l&4B6 il 56,826% riferibili a
prestazioni MO2 semplici. Come per | 6elettrico
la parzialeeccezione dedl prestazior MO1 per cui aumenta, rispetto al 2017, anche la percentuale di fuori
standad, comunque contenuta.

Tab.1.39Richiestedi dati tecnici relativi a reclami/richieste di informazione scritte, tempi medi effettivi
e % di casi fuori standard per clienti alimentati in bassa pression£018)

Numero annuo Tempo medio % di fuori
Prestazione di richieste effettivo standard
Richiesta dati tecnici acquisibili con lettura 17.253 3,99 2,7

del gruppo di misura (MO1) per reclami e

richieste di informazioni scritti o procedura

di conciliazione paritetica

Richiesta altri dati tecnici (M02) per reclami 31703 6,22 5,8
e richieste di informazioni scritti o procedura

di conciliazione paritetica
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Richiesta altri dati tecnici (M02C) 1 d a |°| 6852 9,01 5,7
luglio 2017 i per reclami e richieste di

informazioni  scritti o procedura di

conciliazione paritetica

Totale 55.808

Per quanto riguarda le prestazioni associate a richieste telefosgcpere appaiano meno numerose di quelle
registratenel settore elettrico, mostrano tuttaviaa dinamica piu serrata con una cresstitaata del 147%a
conferma che la nuova prestazione introdotta da luglio 2017 pu0d assumere un ruolo rilevante nella
semplificazione dei rapporti fra venditori e clienti finali in presenza di contestazioni o richieste di informazioni
semplici che possono essere intercepat®a che diventino reclami scritti

Tab.140 Richieste di dati tecnicirelativi a reclami/richieste di informazione telefoniche sottoposti a
standard generale per clienti alimentati in bassa pression€2017- 2018)

Numero annuo di

Prestazione richieste
2017 2018 2018 2018
20
semestre

Richiesta dati tecnici acquisibili
con lettura del gruppo di misura
(M01) richieste ricevute dal
venditore per telefono 1.573 6.825 4,35 2,5%
Richiesta altri dati tecnici
semplici (M02) i d a | °lluglib
20171 per richieste ricevute dal

venditore per telefono 1.417 7.945 6,34 5,0%
Totale 2.990 14.770
A fronte delle55.808richiestei n ol t r at dca gileil | dsaerrnme nt jisonb Kiad tendicontatt ™~ d i

dai distributori4.680casi di indennizzo automatico con imcrementomolto significativorispetto al 2017

(227%) particolarmenteilevante per le prestazioni MO2 che sono state razionalizzate a partireldglid

2017, con una riduzione del tempo massimo di esecuzi@naina parte di esse da 15 a 10 giorni lavorativi

Per la stessa voeisultano erogati nel 201890.833euro di indennizzi con un importo medio superitime

al triplo del wvalore dell 6indenni zzo risalediargheiad i car
anni precedent un valore complessivo quakivol t e superiore a quello dell

Tab. 141 Indennizzi erogatirichieste di dati tecnicinel 2018 e tempi medi di erogazione

Prestazione

Numero indennizzii Indennizzi tempo medio
erogati (euro) (giorni)
Richiesta dati tecnici acquisibili con lettura del 450 29.805 66,23

gruppo di misura (MO1) per reclami e richieste di
informazioni scritti o procedura di conciliazione
paritetica
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Richiesta altri dati tecnici (M02)id al | 6 1 A | 4.030 375.751 93,24
i per reclami e richieste di informazioni scritti o

procedura di conciliazione paritetica

Richiesta altri dati tecnici (M02C) 7T dal | 61/ 200 15.082 75,41
20177 per reclami e richieste di informazioni scritti

0 procedura di canciliazione paritetica

Totale standard specifico 4.680 418.638
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SECONDA SEZIONE T RISULTATI DELLE INDAGINI DEMOSCOPICHE

2.1Introduzione

Per inquadrare correttamente | doggetto di guesto
maggioranza dei clienti nel complesssoddisfatta della fornitura di energia elettrica e gas; i reclami e le
controversie oggetto dalPrima sezine di questdrapporto si ricollegano in una certa misura al fenomeno

circoscritto dell 6insoddisfazione nella fornitura
Nel seguito pr i ma di passare all 6illustrazione dae i roi
soddisfazione dei clienti finali sulla qualita delle risposte ricevute ai loro reclami scritti o richieste scritte di

informazion, presentiamo al cuni r iAsAusipteatttii ddeell Il Gandotth at gai nge
dalSTAT Box21) e delsludilradddgibreea al i zzazi one del ®gvodta cat o
dal |l 6 Autori t” intervistando clienti domesti ci (3

gennaio 2019.

Box-21 Ri sultat:i delhrdiandadgipee¢tcamchei dba vita quotidi

Léindagine campionaria fAAspett. dell a vitaikBuotid
Indagini Multiscopo sulle famiglie e rileva informazioni relative alla vita quotidiana degli individuledle
famiglie. Le informazioni raccolte consentono di acquisire un giudizio sulla soddisfazione di servizi di
pubblica utilita

Léindagine nel 2018 ha raggiunto 25.000 famiglie ¢
ha permessdi ottenere risultati rappresentativi a livello regionale, permettendo un monitoraggio costante della
soddisfazione complessiva della qualita del servizio di fornitura elettrico e del gas naturale e di alcuni aspetti
che influenzano maggiormente la sodalisbne dei clienti.

I'Autorita per la regolazione di energia retie ambi#ntear t eci pa al |l 6i ndagi ne| sul |
con ISTAT piu volte rinnovata.

Nel corso del tempo intorno ad un nucleo stabile di quesiti relativi alla soddisfazioméadalylie per I'usg
domestico dell'energia elettrica e del gas si sono avvicendati altri quesiti volti a rilevare altri aspetti di interesse
quali la soddisfazione per altri aspetti del servizio di fornitura (continuita, comprensibilita delle bollette,

informazioni sul servizio).

Bl doindagine svolta dal |l a 39@0dniewiste CAR éCorapater d\$sistdd Tdlephore Infeviewirs)s t o
clienti domestici intervistando i soggetti che in lléttelrd gl i a ¢
interviste ai clienti business hanno riguardato 2&@&viste CATI clienti forniti in bassa tensione e 16Bterviste CATI di clienti

forniti in bassa pressione. tampionamento stratificatper area geografica e ampiezza centro ha previsto uasdizipne delle
interviste basata sulla reale distribuzione dell ea+H1Z% gl i e |
(livello di confidenza 95% e proporzione teorica 0,5). Per i clieoti domesticserviti in bassa tesione/pressione, la distribuzione

casuale sul territorio nazionale e tra differenti settori merceologici, raggruppati in dueatazsiandustria 13,1% servizi 86,9%.
Léberrore statistico associ a-tl,66%dlivellodizanidénnarD® ebprogoizione earicat0b)t a |l e

®A questo proposito, l a Il egge 14 novembre 1995 n. 481/ 95 e
svolgimento di rilevazioni demoscopiche della soddisfazione dei clienti®@ ddll f i caci a dei servi zi
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Complessivamente il livello di soddisfazione € eleyvata si differenzidra clienti elettrici e clienti gas non

e del tutto omogermenel territorio nazionalesia considerando la soddisfazione complessiva sia considerando

i singoli fattori monitorati che son@er entrambi i settgrdue aspetti legati alla trasparenza e alla informazione
(comprensibilita delle bollette e informazioni sul servizio) e due aspetti piu connessi alla continuita e qualita
tecnica del servizio offés.

Considerando ilivello di soddisfazione complessiyaer il servizio di fornitura dell'energia elettricalienti
che si dichiarandmo | t o e abbastanza s od di8s8delddélee foa il 465% di n e |
insoddisfattiquellichesidi hi ar ano HApero nsiocennot. e |s 02d,d9i% f at t i

Tab 2.1. Livello di soddisfazione complessive per alcuni aspettidel servizio di fornitura dell'energia
elettrica per regione, ripartizione geografica e tipo di comune. Anno 2018 (per 100 famiglie)

PerRegione Soddisfazione Continuita Assenza  Comprensibilita Informazioni
globale del disbalzi  delle bollette sul servizio
servizio di
tensione
Piemonte 83,8 94,6 90,2 76,4 53,7
Valle d'Aosta/Vallée d'Aoste 89,1 97,3 93,2 78,4 62,6
Liguria 85,8 95,1 90,9 78,2 55
Lombardia 87,5 96,3 92,5 77,2 59,1
Trentino/Alto Adige 91,8 95,9 93,1 68,9 68,9
- Bolzano Bozen 94,1 93,6 91,8 68,1 70,7
- Trento 89,4 98,1 94,4 69,5 67,2
Veneto 82,8 94,5 87,1 74,8 51,4
Friuli-Venezia Giulia 83,2 95,4 91,2 77,2 56,9
EmilizRomagna 85,5 94,8 91 75,3 53
Toscana 82,3 95,5 91,9 79,4 52,2
Umbria 79,3 92,4 87,8 74,8 51,9
Marche 82,3 92,8 87,8 82,7 56,9
Lazio 80,2 88,9 85,3 79,9 46,5
Abruzzo 79 90,1 87,3 77,1 50,5
Molise 81,3 92,2 88 81,9 55,1
Campania 85,8 89,6 84,6 81,1 49,1
Puglia 81,9 91,5 85 81,6 48,2
Basilicata 84,4 94,5 89,6 83,6 52,9
Calabria 82,5 87 82,8 79,4 50,3
Sicilia 81,8 91,6 84,2 77,9 47,6
Sardegna 72 88,8 84,2 78 53,2
Italia 83,5 93 88,3 78 52,6
Italia nord-occidentale 86,2 95,8 91,7 77,1 57,2
Italia nord-orientale 84,7 94,9 89,5 74,7 54,2
Italia centrale 81 91,7 87,8 79,7 50
Italia meridionale 83,4 90,1 85 80,7 49,5
Italia insulare 79,2 90,9 84,3 78 49
Fonte: ISTAT

Tra i fattori tecnici che influenzano maggiormente la soddisfazione globaléa fornitura elettricasi
monitoranola continuita del servizi®16 a s s e n z ai sbalzi digemsiohez Lia continuita e il fattore che
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raccoglie |l a soddisfazianéi pi%%ba&ll 2ivatia Bems®igoune@
bollette, mentre le informazioni sul servizio risultano registrare i livelli pit bassi di gradinadtpunto di

vista territoriale i livelli di insoddisfazione piu elevati si registraper i quattrofattori monitorati
rispettivamente ifCalabria (per quanto riguarda i primi due fattori), Trentirdto Adige e Lazio.

Per lafornituradi gas naturaleonsiderando iivello di soddisfazione complessiyer il serviziqi clienti che
sidichiarandi mMme abbastanza soddi sf aftaglinsoddsfatt(8,1%gdloroxie, 9 % d
sidichiaranoh per ni ente soddi sf altlifB% be faniglie italiamd sorm dumcgue pito n a |
soddisfatte del servizio gas che di quello elettri

Fig 2.1 Soddisfazione complessivo per il servizio di fornituradi gas naturale Anno 2018 (per 100
famiglie)

13 09

70,6

= Non indicato = Molto soddisfatto Abbastanza soddisfatto m Poco soddisfatto = Per niente soddisfatto

Anche per quanto riguarda settore gassi profilano delle differenzeegionali, sia considerando la
soddisfazione complessiva sia considerando i singoli fattori monitorati.

Tra i fattori che influenzano maggiormente la soddisfazione globella fornitura di gas naturalsi
monitorano | 6adegu a titerz la faequerezd di letturp deleantatoremmenelddrvizib o r n
elettrica la comprensibilita delle bollette e il giudizio sulle informazioni sul servizio. Nel gas poi si rileva
anche un giudizio sulla percezione di sicurezza della rete.
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Tab.2.2 Livello di soddisfazione complessivo per il servizio di fornituradel gase alcuni aspetti del
servizio del gas per regione, ripartizione geografica e tipo di comune. Anno 2018 (per 100 famiglie
allacciate alla rete di distribuzione del gas)

Regione

Piemonte

Valle d'Aosta/Vallée
Liguria

Lombardia
Trentino/Alto Adige
- Bolzano Bozen

- Trento

Veneto
Friuli-Venezia Giulia
EmiliazRomagna
Toscana

Umbria

Marche

Lazio

Abruzzo

Molise

Campania

Puglia

Basilicata

Calabria

Sicilia

Sardegna

Italia

Italia nord-occidentale
Italia nord-orientale
Italia centrale

Italia meridionale
Italia insulare

Soddisfazione Adeguatezza Frequenza Comprensibilita

complessiva

90,8
87,7
92,1
92,2

95
94,2
95,6
88,3
92,4
91,5
91,3
85,3
90,8
87,2
90,4
87,1
92,2
92,2
89,6
89,5
93,2
73,3

90,9
91,8
90,5
88,9
91,5
92,2

pressione di
fornitura

94,9
90,6
95,1
95,6
96,3
94,5
97,5
93,9
94,6
96,8
96,6

95
95,7
91,7
92,1
90,3
94,1
95,2

95
91,6
94,5
78,9

94,7
95,3
95,4

94
93,9
93,8

Una conferma ulteriore

aspetti

speci fici

sulla liberalizzazione del merat o

speri ment at.

di lettura
dei
contatori

80,4
78,6
82,5
82,2
88,3
87,3

89
78,5
79,4
84,5
72,5
72,2
83,6
67,8

74
74,7
71,6
78,7
76,2
74,7
74,9
76,2

77,8
81,7
81,7
71,7
74,8
74,9

del

Informazioni  Sicurezza
delle bollette sul servizio  dellarete
esterna
60,8 55,9 91,8
71,6 69,3 89
64,9 59 91,4
65,5 60,1 94,3
72,7 69,7 95,7
69,9 68,6 93,1
74,7 70,3 97,4
60,7 58,3 91,6
64 62,9 94,4
58,2 57,2 93,7
57,1 54,3 90,3
53,3 53,9 89,9
66,6 62,4 91,7
53,5 50,7 86,2
59,1 53,7 87,3
60,5 54,6 82,8
56,2 49,5 86
56,5 53,3 88,6
62,8 55,9 85,6
59,7 54,2 86,7
61,5 55,9 86,1
69,7 53,8 82,7
60,3 56,3 90,6
64,2 58,9 93,3
60,6 59 93
56,3 53,6 88,4
57,5 52,1 87
61,9 55,8 86
a misura della soddi
nel corso dell a

del | 6 ener gsvatadalltAetarita mtercistande dlienti |
domestici (3.000) e clientiondomestici(2.500) tra dicembre 2018 e gennaio 2019
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Fig.2.2 Soddisfazione complessiva dei fornitori di energialettrica (clienti domestid BT e BP)

8.2-8.4 Ne! complesso, quanto @ soddisfatte del suc attuale fornitore di enerpa elettnca e di gas?
[scala 1-5, I=per nlente soddisfatto e S=complatamente soddisfatto]

i% Nonsa M Insoddisfatti (% voto 1-2) J Neutrali (% voto3) W S oddisfatti (% voto 4-5)
(&) (s (®)
¢ 0 “9 “C/‘O 0
FORNITORE FORNITORE STESSO FORNITORE FORNITORE
ENERGIA GAS FORNITORE DIVERSO ENERGIA DIVERSO GAS

42,8
’
74 |
gase 3.000) {2.365) (1ams) (1582) (367}
\lore Medio 157 157 157 157 3,56

Considerandguesta voltdl livello di soddisfazione complessiperl 6 at t u al enefgia eletiricd&/oo r e d |
gas i clienti domewriosoiddcbhéasti di shln@8 & n®D% ficked |l ot o
cui il 46,5%soddisfatti) mentre coloro che esprimono un giudizio negasiono il 3,3% degli intervistatsu

un punteggio massimo di 5vibto mediorisultaessesei a per | del edtb¥.ri co che per

Fig.2.3 Soddisfazionedi alcuni aspetti dellafornit ura di energia(clienti domestici BT e BP)

8.3-8.5 Quanto & soddisfatto del suo attusle fornitare di #nergia slettrica & di gas refatnvamente a_?
[scais 1-5, 1=per niente soddisfatto e S=completamente soddisfato]

IMNonsa  Winsoddisfatt (% voto 1-2) W Neutrah {%voto3) ™ Soddesfatt { % voto 4-5)

® ®

Vikoru FORNITORE FORNITORE Vakry
Miexhar ENERGIA GAS Meahio
Corwvenienza 114 49,2 y4
1,30 < - 136
o~ l_‘gﬁ.__- 34,4 economica/risparmio

Puntualits e correnezza

371 B 35,2 524 170
i '_3?:.5_“ delle bollette — ’
R . g m Qualith e velocita n0 29,9 vin
.5 49

’ i 2.8.!.2 dell'assistenza - . :

o Completezza e chiarezza delle 55 .W_,Sm :
3.5/ Y] 10'1 29,7 ¢ .90

informazioni comenute nel sito

La puntualit”™ e |l a correttezza del llte(3blelettriao3,70e I
gas)seguitodd a qualit”™ e vel oci t &3,6 gds)dabacerpletezt@ecmareaza ( 3, 5
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delle informazioni contenute nel sito (3,57 e 3,86)infine, ddla convenienza economica/risparnibe
totalizza 3,36

Fig. 2.4 Soddisfazione complessiva dei fornitori di energiélienti non domesticiBT e BP)

B.7-B.4 Nel complesso, quanto siete soddisfatti del vostro attuale fornitore di energia elettrica e di gas?
[scala 1-5, 1=per niente soddisfatto e S=completamente soddisfatto]

i%Nonsa  Minsoddisfatti (%voto1-2) W Neutrali(%voto3) @ Soddisfatu (% voto 4-5)
© A ©0 ®
FORNITORE FORNITORE STESSO FORNITORE FORNITORE
ENERGIA GAS FORNITORE DIVERSO ENERGIA DIVERSO GAS

53,4 57,6 991 53,2
EASE (2.502; {1690} {1265]) |1.237) (425)
pere GRS 3,49 3,45 3,44 3,55 3,49

Considerando ilivello di soddisfazione complessivo e r | 6 at t udidntenorf domesticitclersie

di chiarano fAsoddisfatti o sono a Ilivello nazional
domestici 46,5%), mentre coloro che esprimono un giudiEgativo sonolo 0,9% degli intervistati

nel | 6el et tr i clbvotemediorisita es¥re peeld forgtara elettrica 3,49 e per la fornitura gas
3,45 entrambleggermenténferiori al giudizio dei clienti domestici.

Alcune differenze srilevano nel caso in cui il cliente abbia le due forniture disgiunte; in questp &aso
differenza di quanto avviene per i clienti domesiigiudizi positva u ment ano si a per | 6e
per il gas (3,49)

Fig. 2.5 Soddisfazionedi alcuni agpetti della fornit ura di energia(clienti non domesticiBT e BP)

8.3-85 Quanta skt soddistar del vostra antuals famnode di anargla «etncs & ¢ gas elaivements 3.7
fscala 1.5, Lepér nianta snddisfatto @ S~compitaments scodafanto|

(% Nonsa @ losoddisfaty [%woto 1-2) @ Neutrak (%voto3) 8 Soddistatu | % voto 4-5)

'”\ Q

Valiwr m‘m FORNITOHRE Vil
My ENERGIA GAS Ml
' | o Comenienza 4, 64,1 34,7
_—23«’9__ economica/risparmio s
53 8.4 510 . Puntualita o correttezza 04 531 46,3
0. 2l A=A

delte bollette —
Qualita e velocits
- s e (sporteln feico/zall center/sgente|

Completezza e chiarezza gelle

o 15 + 323 informazioni contenute nel S 4’ 348 438 40

sito/area aplendale dedicata
alla fornitura
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La completezza e la chiarezza delle informazioni contenute nel sito/area aziendale dedicata alla fornitura e
| 6aspetto pi ¥%nog doamesiic{367 ed3660)seguitoi dallgpurtualita e la correttezza delle
bollette (3,63 elettricoe 357 gas)edal | a qual it~ e vel ocia3b9 ghglal dass
convenienza economica/ risparmio totalizzano i giudizi piu bassi (3,39 elet8j83@ gas).

2.2 Risultati dellGndagine sulle risposte scritte ai reclami e richieste di informazione

lcomma38Hdel TIQV stabilisce che Ghdaghed soddisfazione defi dieatt t u i
che hanno ricevuto una risposta ad un reclan® una Ghiesta di informazionacritta presentatad un
operatore che nel cor so del 50®@rclemi complessivandentd demiti a b b |
L6indagine  volta a monitorare | a soddonsdfmte one
della presentazione di un reclamo scritto o di una richiesta scritta di informazione e a fd@infogrnazione
gualitativa complementare agli indicatori quantitativi illustrati nel capitolo 1.8

L6i ndagine — ef f et ti cheadérgisiri detvenditore sstitano dseereidestméatari €imuna
risposta ad un loro reclanecad una richiesta di informaziarie liste dei clientida intervistaresono fornitesu

ri chi est anefirispgetto defayptescriziori previste &dgolamento europeo in materia di protezione
dei dati personali (Regolamento UE/2016/6779)

L6esito dell 6indagine | a sti ma cleedpprdsentadn indee c o m
sintetico comprensivo delle valutazioni sui diversi fattdi qualitd percepita sottoposti al giudizio di
valutazione dei clienti intervistati 8 f at t or i per | 6i ndagine recl ami

informazion) che viene calcolato sia a livello complessivo che per ogni singola impresa Iinvo
nell 6i ndagi ne.

I n qguesta sezione del Rapport o veng austomerdatisfacBoh r at i
per il 2018, | 6indice complessivo di soddi sfazi ol
clienti, in malo da fornire un quadro piu completo e spunti per il miglioramento del servizio. Anche a questi

fini ciascuna impresa he par t e c i rigeve iladppoidoi conpletg degli esiti delle intervistes la
riguardanoln Appendice 4 sono illustratigrincipali aspetti metodologici.

| risultati complessivi in sintesi

Sono statec oi nvol te nel | 6i n d*achei sereono2pbcd Pin di 2D milionngi rclergie
(contabilizzando insieme <clientd.i e | eso der 20X8ihanmo g a s
dichiarato almeno un cliente.

®Per gli aspetti metodologici si veda | 06Appendice 4 a
’Hanno partecipato alldindagine demoscopica qual i tmaziodedel | a r i
seguenti imprese:

A2A SpA

ACEA ENERGIA SpA
AXPO ITALIA SpA
E.ON ENERGIA SpA
EDISON ENERGIA SpA
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Tab. 2.3 Totale clienti dei venditoricoinvoltin e | | 6 i n duatgrmiemsatisfattiomper la qualita della

risposta ai reclami e alle richieste di informazion2018

Venditori

partecipanti
BT domestici (Tutela) 13.866.028
BT non domestici (Tutela) 2.330.044
BT domestici (Libero) 10.686.760
BT non domestici (L) 2.056.198
MT 39.545
BP (Tutela) 6.939.959
BP (Libero) 7.323.994
Multisito Elettricita 551.531
Multisito Gas 467.519
Dual fuel 776.439
45.038.017

. Sono state effettuaft067i nt er vi st e per

Tutti i
venditori

14.448.840
2.424.688
12.262.721
2.713.999
55.670
9.331.895
10.023.001
815.817
632.783
1.248.827
53.958.378

| 6i nda g43mapee rs ull d saladgaugai | ni

qualita delle risposte alle richieste di informazione ed i principali risultati conseguiti non si discostano

significativamente da

quanto

emerso per |l e ri

gi

In particolare per quanto riguardd 6 i ndagi nie5238% del dienti intervistati si € dichiarato
complessivamente soddisfatto della risposta ricevuta, mentre il 47,7% & insoddisfatto. Poco meno della meta
degli insoddisfatti ha affermato inoltre di essere gravéegsoddisfatto.

I principali fattori di [

nsoddi

sfazione emersi, C

riguardano il fatto che la risposta non & abbastanza chiara sui tempi in cui il problema ¢ stato o verra risolto
(45,7% di hsoddisfatti), sulle motivazioni fornite per considerare fondato o infondato il reclamo (42,1% di
insoddisfatti) e sui modi in cui il problema verra risolto (41,7% gli insoddisfatti).

L indice di soddisfazione complessiM&€®) per i |

100, val ore che risulta pi

2 0 1 ampiopedirinddgifé partaé4,56u ¢
Vs

basso di(67®duLeintbraster i | ev

effettuatesulla base delle list®rnite dale aziende e tenendo conto del rapporto tra numerdidaii in lista,
numero dei clienti per cui il contatto & andato a buon fine e piano di campionah@mto,poi consentito di

EDISON ENERGIE SpA

ENEL ENERGIA SpA

ENGIE ITALIA SpA

ENI GAS E LUCE SpA

ESTENERGY SpA

EVIVA SpA

GREEN NETWORK SpA

HERA COMM MARCHE srl

HERA COMM srl socio unico HERA SpA
ILLUMIA SpA

IREN MERCATO SpA

OPTIMA ITALIA SpA

SERVIZIO ELETTRICO NAZIONALE SpA
SORGENIA SpA

VIVIGAS SpA

22|l totale comprend85c | i enti i n
(si veda il decreto legge n. 91/2014).

medi a

tensione

che sono serviti in Areg
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calcolare | 61 CS per 11 delcdhesond State raggrupeate ¢ quairo custes | t e
come previstpper gli ani 2018i 20 dalla deliberazione 623/2018/R/com (punto 5, lettera 8&)i mpone s a

i livelli di soddisfazione piu elevaktia un ICS di 78,8u 100mentre quellaon il minor gradimentta un ICS

di 54,2su 100si rileva quindi una notevole variabilithd 6 i nt er no del campi one che
convergenza verso val ori pi ¥ al ti del | 6i ndice.

Léindagine di soddi sf aziricheste diinfdrmhazioniganitee Ipar cui'é prévistal e r
dalla delibera 623/2018/R/cafpunto 6)la pubblicazione dei soli risultati generali, ha invece posto in evidenza

un livello di soddisfazione complessiva decisamente piu alto con usy2J0di soddisfatti e un ICS di 80,2

su 100

In questo caso i clienti ritengono che il principale fattdrejualita della risposta sia costituito daflaa
risolutivita, risultato coerente conflat t o che | 689 % degl i intervistati
della richiesta di informazione scritta era quello di ottenere informazioni specifichisgbeere un problema.

Léindagine di soddi sfazione sul |l a q statdeffettuataamahd | a r
per verificare se possano essere presenti da parte dei veindisatiezzaella classificazione delle richieste

ricewite in richieste di informazione piuttosto che in reclaéoitto questo profilo dei 2.832 clienti che hanno
accettato di essere intervistati dopo essere stati contattati, perché presenti nelle liste presentate dai venditori
per | 6indaginal | @i9@8i Ziid del, 10&i%)tervi sta hanno dic
una richiesta di informazione ed ~ stato di cons:e
reclami.

Il risultato indica che la classificazioper tipologiadi prestazionela parte dei venditori ha ancora margini di
miglioramentoe che occorre continuare a monitorare con attenzione anche perché si registra una certa
variabilita nel comportamento dei venditori.

Infine | e due i nda ginaperverificare la sohoacenza da padehdel clienfedaicalcune i o
caratteristiche del servizio: il 65,4% di chi aveva fatto una richiesta di informazione non era a conoscenza
del |l 6esi stenza di standard specifi anoneraiggrade dial i |,

descriverli, solo il 7,9% ha dichiarato di conoscerli ed é stato in grado di citare quelli associati alla tempestivita
e completezza delle risposte ai reclami, alla fatturazione e alla qualita tecnica. Solo il 13,1% dei clienti che
avevano presentato un reclamo sapevanacbeno standard specifico e quindi degli indennizzi associati ad
una risposta tardiva.

22.1L6 i n d asuyla guadita della risposta ai reclamiscritti 2018

Le Caratteristiche dei clienti intervistati

Il 63% deiclienti intervistati slla qualita déla risposta areclami € composto da uomini, il 37% da donne
(figura2.6) e le fasce di eta piu rappresentéigufa2.7) sono quelle tra 45 e 54 anni (23,9% del totalk)e
i 64 anni (21%) dra i 551 64 anni (19,7%)Meno rappresentagonoi clientitra i 18 e i 24 anni (0.8%)

Il titolo di studio & mediamente elevato: il 44.7% ha dichiaraitatti di possedere il diploma di scuola
superiore, il 34,8% la laurea, il 12,2% il diploma dideuinferiore,l 106% la licenza elementare 0 nessun
titolo di studio. figura2.8). Riguardo al tipo di occupazione32,2% degli intervistati ha dichiarato di essere
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unimpiegato/quadro, il 12,7% un consulente o libero professionista, il 6,1% opk#aé8piuna casalinga. |
pensionati rappresentano il 21,4% degli intervistati e, a seguire con percentuali inferiori al 3% le altre
occupazion{figura2.9).

Per quanto riguarda | a tipologia di ut e prgsentanol 6 8 6 ,
clienti domestici, mentre il 13,6% é rappresentato da clienti non domestici in netta prevalenza costituiti da
piccole e medie imprese alimentate in bassaione Sul totale degli intervistati i delegati che hanno gestito

il reclamo per contoa | cliente finale e che quindi hanno ri
rappresentato il 34,2% del totalegli intervistati(figura 2.10)

Fig. 2.6 Composizione del campione degli intervistati per sesso (2018)

63%

= yomo = donna

Fonte: Indagine di soddisfame sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione

Fig. 2.7 Eta degli intervistati (2018)

0 5 10 15 20 25 30
18-24 anni W@ 0,8
25-34 anni NN 33
35-44 anni I 18,7
45-54 anni I — 23,9
55-64 anni I 19,7
oltre 64 anni IIEEEGEGEGENEENNNNNN——— 21
non indica NG 7.2

Fonte: indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione
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Fig. 2.8Titolo di studio degli intervistati (2018)

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Laurea I 348
Diploma di scuola media superiordii R 44,7
Diploma di scuola media inferior NN 12,2

Licenza elementare/nessun titolo di studif 1,6

Non indica Il 6.7

Fonte: Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione

Fig. 2.9 Professione degli intervistati (2018)

0 5 10 15 20 25 30 35

Operaio e 6,1
Impiegato/quadro S 32,0
Insegnante/Docente universitariommm. 3,6
Dirigente mmmm 2 7
Imprenditore mmm 2.4
Consulente/Libero professionisto——— 12 7
Commerciante s 1,9
Artigiano = 1,1
Agricoltore 1 0,3
Altro autonomo mm 1.3
Disoccupato/in cerca di prima occupazionemsss 2 9
Casalinga s 4 6
Pensionato meesssssssssssssssssssss———— 21 4
Altro in condizione non professionalem 0,9
Non indica e 6 1

Fonte: indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione

Fig. 210Ru o | ointetvistatb 6

Delegato N NN 34,2

Titolare del contratto T 65,8

0 10 20 30 40 50 60 70
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Fonte: Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione

1 contenuto dell 6indagine

Ai soggetti intervistat stato chiestse la presentaziondel reclamo scrittdossestata preceduta da diverso
tentativo di ri sol uzjpdnmadli.prederdrelil éeclamd scijté14eo ded alietisg e ¢ h
e rivolto al call center aziendale, il 4,8% @inti di contattoaziendalifisici, mentrepoco piu del 2%ha
dichiarao di essersi rivolto adnaAssociazione dConsumatori o allo Sportello pgrConsumatoreli Energia

e Ambientel clienti intervistati songertantaarrivati alreclamo scrittageneralmenteeduci da piu contatti e
passaggi o da precedenti reclat,8%).

Fig. 211 Azioni precedenti al reclamo

Si e rivolto al call center dell'aziend S NG 68.5%
Precedente reclamo scritto ||| | N N 15,5%
Si & recato allo sportello/ufficio dell'aziend il 5,2%
Si e rivolto ad una Associazione dei consumatfiii 2,3%
Si & rivolto allo sportello del consumator@ 2,2%
Si é rivolto al suo legale di fiducia / commercialisfg 2,1%

Altro I 2,6%

Fonte: Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione

| tempi di risposta

Poiché la tempistica con cui il cliente riceve la risposta al suo reclamo pud entrare nella valutazione di
soddisfazione del servizio fornito, prima di indagare sui motivi del reclamo si € ritenuto opportuno anche
approfondire questo aspetRer quanto guarda i tempi di risposta percepiti dai clienti & speigantochiesto

di indicare quanto temperatrascorsdra lapresentazione del reclaradaricezione della risposta e se questo
tempoeraritenuto congruo e quindi adeguattreppo lungo

Nel canplessopiu ampio eil lasso di tempo tra inoltro del reclamo e risposta piu confissdta esserd
ricordo del tempo effettival 43,8% degli intervistati ricordava di aver ottenuto una rispostanano due
settimang(47,2% delle risposte € stata fmzata nel periodo)l 25,96 entro un mes¢26,4% secondo i
tempi di postalizzazioneg il 14% oltre un mesena meno di tre mesi (22,8% secondo i tempi di
postalizzazione)
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Fig.2.12 Tempi di risposta percepiti dai clienti e adeguatezza

B Eceessivamente lunm n X poma atcettabile Adepuato
24.1%
43,8%
25,9%

14,0% !

12,1%

. . 4.1"‘]
Unaoduesettimane Traduestettimane  Oltreun mese ma Oltre tre mes Nonricorda

Fonte:Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione

Ai soli clienti chesono stati in grado di indicaten tempo € statpoi chiestodi specificarese questo tempo
fosseritenuto congruoTracoloro che hanno atteso una o due settint@meaggioranza consideragaémym

adeguat, tra coloro chéhannoatteso trare settimane ed un mese previlgiudizio d i Afun pod6 | un
accettabileLe criticitaemergondra coloro che hanno atteso eluin mese e oltre tre m¢aimeno il 16,1%
deiclientifinali contattat).

Motivi del reclamo

Per quanto riguardamotivi del reclamo il questionariosottoposto agli intervistaé formulato in modo da
lasciare spontaneamente libero il clientediindiea uno o pi Y% meovveddpqgi aitoddurret er v i
gli argomentia quelli previsti dalla tabella 5 del TIQV

Quello che la figur&.13 mostrae una articolazione di argomenti non molto dissimile da quella della fig. 1.7
e dalla tabella 1.8ella Prima ®zionedi questo Rapportmel 52,6% dei casi icliente intervistato & problemi
inerenti la fatturazionea seguire pesano le vicende contrattuali (24,6%); i temi della misura (10,3%) e del
mercato (8,3%). Morosita e sospensione delliaitura e qualita tecnica incidono infine rispettivamente per il
7,1% e il 6,7% degli argomenti dichiarati come contenuto dei reclami.

72



Fig. 2.13 Motivi del reclamo (risposte multiple) (valori %)

Fatturazione NN 52,6%
Contratti NG 24,6%
Misura [N 10,3%
Mercato I 8,3%
Connessioni e lavorilllll 7,7%
Morosita e sospensionclllll 7,1%
Qualita commerciale I 6,7%
Bonus sociale | 0,9%

Altro [l 3,4%

Fonte: Indagine di soddisfazione sulle rispostesgiami e alle richieste di informazione

La soddisfazione complessiva

A

Raccolti questi primi elementt 6i nt er vi sta ~ andata focalizzando
soddisfazione/insoddisfazione del cliente intervistatativamente alla rispostaraclamo scritto

Per quanto riguarda il giudizio sullaoddisfazione complessivaill 52,36 dei clienti si dichiara
complessivamente soddisfatto della risposta ricevuta, mentreB%4d,giudica negativamentdl grado di
insoddisfazion@ép i % a intenasta® ron € |6 stesso cliente che ha subito il disservizio, ma un suo delegato
(tabella2.4).

Tab. 2.4 - Soddisfazionegener al e compl essiva @01®er ruol o dell di
Grado di soddisfazione Il cliente che ha Un delegato Totale
presentato il reclamo % %
%
Totalmente soddisfacente 19,9 18,0 19,3
Abbastanza soddisfacente 32,8 33,4 33.0
SODDISFATTI 52,7 51,5 52,3
Insoddisfacente 25,3 23,9 24,8
Gravemente insoddisfacente 22,1 24,7 23.0
INSODDISFATTI 47,3 48,5 47,8

Fonte: Indagine dsoddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione
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Ai soli clienti/delegatiinsoddisfatti € stato poi richiesto quali erano i principali motivi di insoddisfazione ed &
risultato chenel 65,6% dei casi il motivprevalentee la mancat risoluzione del problema presentato, nel
36,5% dei casi il cliente il suo delegate insoddisfatto perché il venditore non ha risposto ai veri motivi del
reclamo, nel 30,1% dei casi perché & stato poco chiaro e trasparente nelle risposte, nel 12a&% dei

| 6i nsoddi sfazi one der i dabvenditartalteazi, neld$Y dencadipeéndetaiuna™ at t
risposta ritenuta non completa. Influiscono sulla insoddisfazi@e@pur in misura minore anche

| 6i mpossi bil it ™ nidlierion (Vv,5%) e la ldnghezza deipem di asposta (3%).

Fig 2.14 Motivi di insoddisfazione (risposte multiple)%

0 10 20 30 40 50 60 70

Non hanno risolto il problema presentatGEEEEEEEEEEEEEEE 65,6
Non hanno risposto ai veri motivi del mio reclamEEEEEEEEEEEE 36,5
Sono stati poco chiari/trasparenti nelle rispost N 30,1
lFyy2 NAaLRAa(l2 OK S emmmmNBALRZyal oAt Al RSt X
La risposta riguardava solo una parte del mio reclammmmm 9,6
b2y YA KlFyy2 RIFIG2 ¢ Ll2pmmgstAldt RA OKASRSNB aLhAS3
Tempi di risposta troppo lunghiml 3
b2y KlFIyy2 O2yaARSNIG2 T@yRS G2 Af NBOfIlIY2: y2y § aidl
Risposte incoerenti tra i diversi canali di contatill 2,4
Rimborsi/indennizzi non riconosciti/parzialll 1,5

altrimotivi ® 1,6

Fonte: Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione

| fattori di qualita e la soddisfazione

Nel dettaglioai clienti intervistati & stato chiesto di valutare in una scala di soddisfazione da 1 &éa8aito

di gualit”™ della risposta gi " identificat.i e spel
giudizio espresso era itisoddisfazione sono state proposte alcune domande ulteriori per cercare di isolare
con piu precisione i motivdella valutazione

| fattorisucuisiconcentrama ni era ril evante | 6insoddisfazione sc
€ statoo verra risolto (8,76 di insoddisfatt)l e moti vazi oni fornite dall 6daz
infondato il reclamo (3,1% di insoddisfatti) la chiara indicazione di un referente aziendale per eventuali

ulteriori chiarimenti (8,8%) e la precisine e la completezza dei riferimenti ai motivi del reclaB®X%).

Tab. 25 Soddisfazionee insoddisfazionerelativa ai singoli fattori della qualita della risposta (%)

2017 2018
Fattori di qualita della risposta Soddisfatti Insoddisfatti ~ Soddisfatti Insoddisfatti
Comprensibilita e chiarezza del 85,0 15,0 82,9 17,1

linguaggio
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Precisione e completezza de 81,4 18,6 82,5 17,5
riferiment.i rel at
ha presentato il reclamo

Precisione e completezza de 75,2 24,8 69,9 30,1
riferimenti ai motivi del reclamo

presentato

Chiara indicazione di un referente 63,0 37,0 63,2 36,8
aziendale per eventual ulteriori

chiarimenti

M otivazioni fornite dal venditore per 59,8 40,2 57,9 42,1
considerare fondato o infondato il

reclamo

Documentazione allegata 77,9 22,1 77,8 22,2
Chiarezza sui tempi in cui |l 58,5 41,5 54,3 45,7
problema é stato o verra risolto

Completezza delle indicazioni sui n.d n.d 58,3 41,7
modi in cui il problema verra risolto

Fonte: Indagine di soddisfazioselle risposte ai reclami e alle richieste di informazione

Comeemerge dallatabella®t r a i risultati del | 6i nda gliinscadisfatti| ot a
sono aumentat. i n r edompengibiité e chiarezAdah lingquaggi®, Aprebdisiorp e a | i t -
completezza dei riferimenti ai motivi del reclanpmoft i vazi oni fornite dall 6azi

o infondato il reclamd fA&hiarezza sui tempi in cui il problema é stato o verra rigoft@ntregli altri fattori
risultano stabili o in miglioramento.

Alcune domande di approfondimento sono state rivolte ai clienti che, avendo presentato un reclamo relativo a
fatturazione, morosita o misura si erano dichiarati insoddisfatti. Con riferimentatalie@tione il 43,8% non

€ soddisfatto del dettaglio e della chiarezza dei ricalcoli, quando questo & il principale argomento del reclamo,
Per i reclami inerenti la morosita, il 48,3% e insoddisfatto della completezza della documentazione inviata in
relazone alle fatture insolute e alla procedura di messa in mora; ihf#®&8% di chi aveva dichiarato
insoddisfazione per ureclamorelativo alla misura, non considera sodaientela documentazione su
tempistichee modalita di rilevazione dei consumietfivi.

Per valutareon piu precisiond grado di soddisfazione/insoddisfazione del cliente intervistato, a valle delle
domande sui singoli fattori di qualigdstato richiesto al cliente di individuare, fra quelli gia discussi, i tre
fattori pit importati per una risposta qualitativamente soddisfacente; il ranking é illustrato nella tagella 2.
Ladomandadhal o scopo di individuare il peso da attribui

Ri spetto all dindagi ne ptaldianc@nfrehecbmpl2tOpdiché proprio inedsito | a
ad essasi € valutato di sepamfla chiarezza sui tempi in cui il problema € stato o verra risaltdla
ficompletezza delle indicazioni indicazione sulle modalita con cui il reclamo verradgisolto
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Tab. 2.6Pesi attribuiti ai clienti ai fattori della qualita della risposta 20172018 (valori %)

pesi pesi
Fattori 2017 2018
Chiarezza sui tempi in cui il problema é stato o verra risolto n.d 21
Completezza delle indicazioni sulle modalita in cui verraisolto il reclamo nd 18,5
M otivazioni fornite dall'azienda per considerare fondato o infondato il reclamo 16 15,7
Comprensibilita e chiarezza del linguaggio 17 13,2
Chiara indicazione di un referente aziendale per chiarimenti 13 124
Precisione ecompletezza dei riferimenti ai motivi del reclamo 13 11,2
Precisione e completezza dei riferimenti relativi all'utenza 6 4,9
Documentazione allegata 4 3,5

Fonte: Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione

Indice di soddisfazione

A valle delle interviste stato calcolatd iridice sintetico di soddisfazione Customer Satisfaction Index-
ICS che rappresenta la media ponderata degli indici di soddisfazione dei clginttsufattori specifici di
qualita sottoposti al giudizio dei clienti, assegnando un peso per ciascuno dei fattori in base ai giudizi di

importanza espressi dai clienti attravelaalomanda esplicit§Appendice 4)L CSr el ati vo al | &
campione di indagine € pari a 64,5u 10Q valore inferiorea quellorilevatoc on | 6 i ndagpane pi |
a675su 100

Se si consideranseparatamente i clientii delegatisi evidenza un diverso grado di soddisfazione; i primi
totalizzanoun ICS a65,3 (superiore alla media complessiva dampione) mentre i delegatidtalizzanoun
ICS pari @62,9 (inferiore alla media)l delegati tendono cioé ad essere piu esigenti dei clienti diretti.

Per quanto riguarda gli ICS aziendali essi sono indicati nallella2.7 raggruppati inquattro clusier e
riguardano, come gidustratonellaintroduzione alla sezioreolo 11 delle 20 imprese sottoposte ad indagine.

Tab. 2.77 ICS individuali

Venditori quartili ICS medio ICS minimo ICS massimo
EDISON ENERGIE

SERV.ELETTRICO PRIMO 72,4 67,5 78,2
NAZIONALE

VIVIGAS

ENEL ENERGIA SECONDO 66,3 65,2 67,4
HERA COMM

ENI GAS E LUCE
IREN MERCATO TERZO 61,0 58,9 63,0
SORGENIA

ACEA ENERGIA
GREEN QUARTO 56,4 54,2 58,2
NETWORK
OPTIMA ITALIA
Fonte: Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione
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Aspettative dei clientiaree di miglioramento

A livello complessivo si sono ottenute interessanti indicazioni sulle aree prioritarie di migliorasmeatn le
aziende dovrebbero intervenire per aumentare la soddisfamofemandag uel | e gi © emer se
pilota del 2017

I ncrociando i dati sulla insoddisfazione registra
emerge che le area prioritarie di intervento risultano essere quelle relatiwhiallezza sui tempi in cui il
problema verra risolte allacompletezza delle indicazioni sui modi in cui il problema verra risokitie
motivazi oni f o r considexaredondato 6 iafandatoril dealamp poiché questi fattori, oltre a
registrare alti livelli di insoddisfazione assumono anche un peso rilevante nella valutazione di importanza
(tabella2.6). La chiara indicazione di un referente aziendale per eakniteriori chiarimenti e la precisione

e la completezza dei riferimenti ai motivi del reclamo presentato seguono per importanza e insoddisfazione.
Meno importanti appaiono essere la comprensibilita e la chiarezza del linguaggio utilizzato nelia ei$post
precisione e |l a completezza dei riferiment.i rel at
meno i mportante anche se | a percentual e delevatansodd

Fig.2.15 Aree priorita rie di miglioramento

@ Gravitav.m.
SCALA [1=poco grave ; 5=gravissimo]
La chiarezzasui
tempiin cuiil problema
yerrarisolto

La completezzadelle
indicazionisuimodi
incui il problema

La comprensibilitae

chiarezza del linguaggio La chiara indicazione di

utilizzatonella risposta un referente aziendale
pereventualiulteriori A :
chiarimenti Le motivazionifornite

daltazienda perconsiderare
fondatooinfondatoil reclamo

La precisione e completezza
deiriferimentirelativi
all'utenza percuiha
presentatoilreclamo

La precisione e
completezza deiriferimentiai
motivi del reclamopresentato

% IMPORTANZA

La documentazione allegata

% INSODDISFATTI

Fonte: Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione
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2.2.2 Risultati dellandagine sulle risposte scritte alle richieste di informazione

In parallelo alldindagine sulla qualit”™ della ri s
risposte alle richieste di informazione i cui risultati verranno presentati in geapgmorto solo in termini
complessii. L 6 Aut o r i it fichiamato, meeinfagfstabilito che i risultati individuali saranno utilizzati

dal Regolatore a soli fini di monitoraggie per attivare eventuali interventi di compete(deliberazione
623/2018/R/com punto 6).

Caratteristiche dei clienti interviati

Le caratteristiche socioeconomiche dei clienti inteatigper questa indaginecalcano quelle dei clienti
intervistati per la qualita della risposta ai reclami, ma nel caso delle richieste di informhzioeit © me d i &
leggermente piu bassa egia elevata la componente rappmetata dai clienti non domestici (21,1% contro il
13,6% dell 6i nda @.16i 2.18r Sindldreailmeapporto(tré clientil diretti e delegadinche in

guesto casi clienti diretti sono prevalenti attestandosbdl3%(eranail 65,8%per i reclami).

Fig.2.16 - Eta degli intervistati

18 -24 anni [l 1,10%
25-34 anni [ 11,50%
35-44 anni I 20,40%
45-54 anni I 24,10%
55-64 anni I 19,50%
Oltre 64 anni NN  19,50%

Non indica | 3,90%

Fonte: Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione
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Fig. 2.17 Titolo di studio degli intervistati

Laurea [ 31,70%
Diploma di scuola media superiordi NG 5, £ 0%
Diploma di scuola media inferiorcj I 12.60%
Licenza elementare / Nessun titolo di studifili 2,60%

Non indica [l 7.60%

Fonte: Indagine di soddisfazione sutisposte ai reclami e alle richieste di informazione

Fig.2.18 Professione degli intervistati

Operaio s 3 80%
Impiegato/Quadro g 7| 3094
Insegnante/Docente universitariommm 2 90%
Dirigente mmm 2 30%
Imprenditore mmm 2 40%
Consulente/Libero professionistom——— 10,50%
Commerciante mm 1 ,90%
Artigiano = 1,20%
Agricoltore | 0,10%
Altro Autonomo = 1,20%
Disoccupato/In cerca di prima occupazionesss 3 00%
Casalinga s 3 90%
Pensionato meeesssssssssssssssssm  19,90%
Altro in condizione non professionaleas 0,90%
Non indica ==mmm 3,70%

Fonte: Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione

Il contenuto dell 6indagine
Analogamente a quanto avwvenutoped i ndagi ne reclami ~ stato rimdbi est c
di presentaréa richiesta scrittavesseentatodr e per i r e | O6un altfo modoRerzquanta reguarda

le azioni precedenil 38,96 degli intervistatidichiara di essersi rivoltprima al call centedel venditore
mentre i114% ha visionato il sito internet sempre del venditeté 1 , s3&kecatoagli Sportelli territoriali,
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percentuali i nfer i oealoSpdrttldpérdCossumateremnemia € Ambienteea urr i v o |
Associazione dei consumatori o Emdrgegsindicloepiivdella metée | | 6 A

degl i intervistat.i non h aneitpuntdd eohtatto rhe8si andisposizivaezdalo n e
fornitore.
Fig.219Tent ati vi precedenti per trovare | 0i

Si e rivolto al call center dell'aziend S NN NN 339
Ha cercato sul sito web dell'aziend S IINEEGEG 14
Si & recato allo sportello/ufficio dell'aziendq] 1,3

Si & rivolto allo sportello del consumator¢ 0,5

Si e rivolto ad una Associazione dei

. 0,3
consumatori
Ha cercato sul sito web dell'Autorita o dell
03
Sportello
Altro | 0,3

Fonte: Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione

Tempi di risposta alla richiesta di informazioni

Léattual e s tpa nampididspogte atiearriehiesa scritta di informaziopeevede che venga
fornita una rispostantro30 giornisolari La maggioranza dei clienti intervistati hanno percepito come tempo
di rispostauna o due settimane e lo hanno considerato in maggioranza sdét)@%) i clienti che hanno
ritenuto chela rispostafossearrivatadopoun mesd(il 3,1% del totale)ha giudicao in maggioranzajuesto
tempo non accettabil@{,3%).

E6O interessacbeengi ar e meh s dapereetidnédelierdi augtémpieli rispesa | a mi
S i avvicina moltissimo ai t empi effettivi. L682, 2
10, 1% fra due settimane ed un mese ed il 4% ol tre

i tempi di postalizzazione, avvicina di fatto il tempo in cui la risposta viene postalizzata a quello in cui viene
consegnata.
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Fig. 220 Tempi di risposta percepiti dai clienti ed adeguatezza

B Eccessivamente lung 1y L2Q fdzy3z d Adeguato
73, 7%
10,6% 12,5%
3,1%
— — —
Una o due settimane Tra due settimane Oltre un mese Non ricordo

e un mese

Fontelndagine di soddisfazione sulle risposte ai reclaralle richieste di informazione

Motivi della richiesta di informazioni

Per quanto riguardaniotivi della richiesta di informazioni & stato innanzitutto chiestpiale era la ragine
principalepet 6i nol tr o: dél6iB&®, il c llie ghalit@chend riehresta esatnecéssariatper
risolvere un problemad aveva un contenuto specifigmlo il 10,8% ha dichiarato di aver richiesto delle
informazioni generalo per valutare una offerta contrattuale.

Come emerge dalla figa2.20 rel 37,6% cki casi (nei reclami & invece5R,6%) il motivo della richiesta di
informazioniindicato dal cliente € relativo a problemi inereaita fatturazionee nel 35% (nei reclami ¢ il

24,6%) la richiestaverte sullevicende del contratt@on quote al di sotto del 109bsonola misura (8,9%), la
gualit?” commerciale e |l a morosit ™. Coerentement e
prevalentemente orientate a risolvere problemi, i temi del mercato non rivestono, umniestape (6,3%

del totale delle richiesteontrol 6 8 , 3 % n.eAncherireqadsta easo)si rileva una ampia coerenza con i
dati rilevati dagli stessi venditori sugli argomenti delle richieste di informazione scritte (fi§rina, £zione

di questaRapporto).
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Fig. 2.21 Principali argomenti oggetto di richiesta d informazioni

Fatturazione | 37,6%
Contratti I 35,0%
Misura [N 8,9%
Qual. Commerciale I 7,1%
Mercato [N 6,3%
Connessioni e lavori I 6,3%
Bonus M 2,0%
Morosita [l 1,9%

Altro N 5,4%

Fonte: Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione

La soddisfazione complessiva

La soddisfazione per le risposte ricevute alleieiste di informazione & decisamente piu elevata di gpetla

le risposte ai reclami. @nplessivanenteil 75,7% degli intervistati si dichiara soddisfatto o abbastanza
soddisfatto della risposta ricevuta, gli insoddisfatti sono invece il 24,3% del tdtalelieessi i gravemente
insoddisfatti sono solo il 7%iversamentel a quant o e mer s o illiveld di soddisfakiangi ne
€ piu elevato perdelegatiche per clienti diretti, ma le due posizioni sono meno distanti éli2.8).

Tab. 2.8- Soddisfazionegener al e compl essi va eonpiferimentoale rispostd e | | & i
alle richieste di informaziore - 2018

Grado di soddisfazione Il cliente che ha Un delegato Totale
presentatola richiesta % %
%
Totalmente soddisfacente 40,0 38,5 39,5
Abbastanza soddisfacente 35,4 37,7 36,2.
SODDISFATTI 75,4 76.2 75,7
Insoddisfacente 17,0 16,1 16,6
Gravemente insoddisfacente 7,6 7,7 7,7
INSODDISFATTI 24,6 23,8 24,3

Ai soli clienti insoddisfatti sono stati richiesti i principali motdliiinsoddisfazione potevano indicarne piu
di uno.
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Fig 2.22 Motivi di insoddisfazione (risposte multiple)(valori %)

0 10 20 30 40 50 60

La risposta era generale e non sui singoli que SN 528
Sono stati poco chiari/trasparenti nelle rispostSlllIINEEGEGEGGEGEGEEEEEE 47,1
[ NRaLRadl NX3IdzZ NRI S N d3d LI NIS RSA ljdzSaad
Mi hanno risposto che non era di loro competenZZ N 12,3
La risposta non e stata risolutiviilllll 9
wAdLIZadlr AyO2SNBYy(diS @32t NAOKASaAllF m y2y KIy»
Tempi di risposta troppo lunghill 1,4

Altri motivi |l 5,9

Fonte: Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione

Nel 52,8%dei casii clienti hanno rispostehe la loro insoddisfazione dipendeva dal fatte il venditore
aveva risposto in termini generalnon sui singoli quesiti, nel 47,1% perehnastab poco chiao e traspareist

Altri motivi di insoddisfazioneemersi sono laon esaustiva della risposta (ilL3,9% dei clienti hanno
dichiarato chda risposta riguardava solo una parte mellamo el 12,3%che laresponsabilitali fornire

indicazioni venivaattribuita a teri non risolutivita della rispost®%0) e la non coerenza deltésposta con il
guesito formulato.

| fattori di qualita e la soddisfazione

Come per | 6indagine recl ami, continuando nell 6i nt
ri spetto ai quali esprimere fdpe@diuadrned oi i r d@lma il
aspettativecon riferimento alla risposta ricevutfattore rispetto al quale si verificano i piu bassi livelli di

soddi sfazione ~ | a Arisolutivit”™ della risposao c

Tab. 2.9 Soddisfazioneeinsoddisfazionerelativa ai singoli fattori della qualita della risposta2018(valori
%)

Fattori di qualita della risposta Soddisfatti Insoddisfatti
Comprensibilita e chiarezza nel linguaggio 93,3 6,7
utilizzato nella risposta

La precisione e completezza dei riferimenti ai 84,3 15,6

utilizzati per argomentare la risposta

Risolutivita della risposta 73,6 26,3
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