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Conciliazioni paritetiche
Promozione e sostegno AEEGSI

Formazione e aggiornamento
— Progetto PFA 2014: finanziamento, fra |'altro, di corsi

< seminariali per la formazione e l'aggiornamento del

" - personale delle Associazioni di consumatori impegnati

Ql nelle procedure di conciliazione relative a controversie
- inerenti la fornitura di energia elettrica o gas

Contributi ai costi delle Associazioni

— Progetto PCS2-ter 2014: riconoscimento di un
contributo, a copertura dei costi sostenuti, per ogni
procedura di conciliazione paritetica conclusa con esito
positivo (perfezionamento di un accordo transattivo)

[

—

(
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Servizio conciliazione clienti energia - 1
Perche e come

1. Attuazione d.lgs. 93/2011 (recepimento Terzo Pacchetto
Energia): trattamento efficace delle procedure di
conciliazione...

2. ... integrazione strumenti di tutela...

3. ... con una ADR «universale» per il settore e gia in linea
con la ADR europea (Direttiva 2013/11/UE)

DELIBERA 21 GIUGNO 2012 N. 260/2012/E/com e
s.m.i. - ISTITUZIONE SERVIZIO CONCILIAZIONE
CLIENTI ENERGIA

Avvalimento di \

Acquirente Unico SR CULAT e Avvio 1° aprile 2013

S.p.A. con gli stakeholder
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Servizio conciliazione clienti energia - 2
Principali caratteristiche

e Volontarieta e gratuita per le parti
o Alternativita altre procedure E

e Online. www.conciliazione.energia.it (piattaforma user friendly,
area virtuale riservata: web, chat, audio/video) [

e Controversie consumatori domestici elettrico e gas e PMI vs
venditori e/o distributori (no esclusivamente tributarie e flscah)

e Attivazione e svolgimento in proprio o con rappresentanza
e Obbligatorieta reclamo operatore E

e Ruolo facilitativo/propositivo conciliatore, esperto in
mediazione ed energia B

e Esito: accordo transattwo
e Termine procedura 90 gg (proroga max 30 gg)
e Ausilio tecnico distributore su richiesta venditore

Direttiva ADR
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Servizio conciliazione clienti energia - 3
Focus struttura

INDIVIDUAZIONE

Convenzioni Camere di
Commercio Milano e Roma
per una specifica

AU competenza in
Servizio Conciliazione m ed i a z i o n e
FORMAZIONE \Q
___________________________ AEEGSI + AU per una N

specifica competenza in
materia energetica

I
\
L Segreteria } i 31 Conciliatori

v
2 unita di

Elenco dei conciliatori in
www.conciliazione.energqia.it
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Il primo anno del Servizio conciliazione - 1

Andamento volumi

i 1.002 richieste presentate
%M dal 1° aprile 2013 al 31 marzo 2014
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Il primo anno del Servizio conciliazione - 2

Canali di attivazione : clienti - settori

Associazioni CNCU:
contributo economico
= Altri delegati per assistenza e
23% rappresentanza cliente
m Clienti finale (Progetto PAC)
Associazioni
Associazioni PMI:
Protocollo con
AEEGSI

B Domestico Non domestico

M Elettrico W Gas M Dual

&‘i‘i F‘:n

Prevalgono i clienti domestici sia nell’elettrico che nel gas
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Il primo anno del Servizio conciliazione - 3
Materie e valore

M Fatturazione

M Contratti
?‘ i Danni
O ,(4 M Ulteriore tipo di disservizio
i Mercato
M Attivazione/allaccio
M Qualita
Valore q
autodichiarato | Il 56% ha _ —
e facoltativo indicato il | DI auest, il 52%
- valore Non Supera |

v/'\ : 1.000 € (small
L A‘ b claims)
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Il primo anno del Servizio conciliazione - 4
Andamento ed esiti pratiche

47% Si
adesione
operatore
e | 88%
V\ -
s accordi su
: : procedure
Media nazionale
concluse

aderente comparso
- mediazione civile
anno 2013: 32,4%
(dati Ministero
Giustizia)

\(
)\v
-J,'i

H ammissibili inammissibili

Prevalgono: mancato No risposta: minimo

completamento entro 7 gg.e | 7 gglﬂﬂv}f ax 1 anno_

mancato rispetto termini <
inoltro (min e max Risposta
( ) \ insoddisfacente:

dalla ricezione della
risposta @ max 6 mesi
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Il primo anno del Servizio conciliazione - 5

Accordi: contenuti

Rateizzazione

M Rettifica di fatturazione
Restituzione somme

M Rinuncia (anche parziale) Operatore
alle somme richieste

Risarcimento danni

M Altro
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Il primo anno del Servizio conciliazione - 6
Accordi: tempistiche

: & | ... lepartihanno a
:?aegcorrdagg.glllungere jll disposizione 90 gg
(prorogabili per max 30 gqg)

Medla. \
62 gg é

14 gg per
I'accordo
piu veloce

Autorita per I'energia elettrica il gas e il sistema idrico



Sito web Autorita

To§ Autorita per I'energia elettrica il gas E' @
=% ¢ il sistema idrico @ [ ] cerca | Contatti | English

Click su pulsante in home
page AEEGSI
( WWW.alltOI‘ita. enel'gia.iﬂ . Il Servizio conciliazione clienti energia |

Documenti

t LT 1
@ SERVIZIO Ci]NEILIAII[]ND utili pmknti collegat
o L

At

Consumatori

= [Dati e documenti Home = Consumatori

= 53:2013/E/com

SERVIZIO

Il Servizio conciliazione clienti energia 2 stato introdotts d3llAutaritd par [2nargis per mattars 3

= Bervizio conciliszions
dizposizions dai consumator uns procedura semplice 2 veloos di risoluzions di eventusli controversie con _——

clienti ensrgis
CDNCILlAZI DNE gli oparatori. || s=rvizio praveds lintervents di un concilistore sppositaments formato che aiuts ke parti 3 rr—— = et
- B . ciliszians paritetics
troware un sccordo Senza ricorere 3 vie giedizisne. Loncilazions pantetics

Il s=rvizio, gastite da Acguirents Uriso per conto dellAutorit3, 2 volontario, gratuito = sisvolge
intzramantz on linz, in conformitd con la normativa swropes sullznargis 2 sulls riscluzions sltermativa
della controvarsie (ADR). Per avars pill informazioni 2 par utilizzarz |z procadura:

* accedi al servizig
* domands 2 risposts
= scarnics |3 brochure in formato pdf

Fra gli strumsanti shternstivi per risolvers |2 controversis nei settori dellzrergis, vi sono anche b
Conciliazioni paritetiche, reslizzsts sulls bass di scoondi fra operstor & Associszioni dei consumston o
di piczole & madie imprese. Per sapeme di pil:

= = = * domsnds = risposts
Informazioni generali
Per informazioni sul Sarvizio di conciliszions dell Autoritd = sulle Conciliazioni paritatiche, o si pud
rivolgere anche allo

F.A.Q. su
E?.‘.‘E&h‘;%i% Bl]l]1ﬁ665t| ) Servizio e

Paritetiche

Brochure
scaricabile

PERSAPERE DI U

Altri metodi di risoluzions delle controversie sono e procedure di mediazione, istituits i s=nsidel digs

28 4=l 2010 = pon corcanite specificsments per | sattor dellanarsis che =i sttivans preses b2 Camars d -
Commercio o sitr Organizmi 4i mediszione operatorl
L'Autorits ha reso dizpenibile un elenco di procedure di concilizzione per i settori energetici. |Scr|tt|

Liscrizions & volontaria & loparstors che sdenisos, indicands il Servizic conciliszions dellAutorits, =i / 7
imp=gns 3 partecipsre slls procedurs per 24 mesi. Gl operstori non iscritti o iscritti ssnzs indicars il a" elenCO
Servizio, decideranno volts per volts s= partecipare slls procedurs o mano. AE EGSI

= Distributori che sderiscono allelenco delle procedurs di conciliszions

= Verditor che sderisronn silelannn dells procedure di conciliszione
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Sito web Servizio conciliazione
www.conciliazione.energqgia.it

Cliel Operato Energia onciliato
Chi siamo AU
Il Servizio conciliazione clienti energia, istituito dslAutoritd per I'energia elettrica e il gas = gestito ds Acquirente Unico 5.p.A ta la composizions delle controwersie tra clienti finali & oparatori {venditori o distributori) di energia slattrics & gas, facendoliincontrare online & fornendo un concilistore esparto che £

li siuta =d individuare una soluzions di comune accordo.

ahuioren Risgistiatione »

ions, che & sttivabile solo dope aver presentato reclamo scritto al propric op  si svolge online: per sttivarsi il clients finale dovrd compilsrs lspposite Modulo di Richissts §i sttivazione dells prosedurs di conciliszions. Le richieste presentate con modalits diversa
dall'invio telematico del Modulo di Richiesta di sttivazione della procedura di conciliazione non potranno essere gestite € si considersranne non ricevute.

5i ricorda che non & possibile attivare il Servizio conciliazione quando per la stessa controversia sia stata gia conclusa o sia ancora in corso una procedura di fronte allAutorit Giudiziaria, di reclamo allo Sportelle per il consumatore di energia, di conciliazione paritetjca.

Utilizzo del sistema telematico

Lutilzzo del sistems online richieds: personsl computer o skt ¢

sitivi {2s.smartphone) collegati ad fnternet, dispositivi audio (microfons, cuffie o casse); webeam (consigliata).

Strumentazione per b s
I'utilizzo della — el et
audio una piccola

webcam

piattaforma

Il browser pilt
compatibile &
Explorer seguito
da Chrome. Il

. ~" ' meno

performante &

Mozilla Firefox

Registrazione —
Modulo di
attivazione — Guida
| perla compilazione
- e la gestione della

par ulterion informazioni sul Sarvizio conciliazions consulta le FAQ, invia una e-mail 3l Servizic izzionz allindirzzo servizi ili i ico.it, oppure contatts lo Sportelle per il consumators di energis sl numero verds B00.166.654 (da telefol -

Fer scoceders 3l sistema (operazions necgse presentare ls Richiesta di sfivazions) & inzlla piattaforma t=lematica gestita da Infolamers.

Vuoi presentars la Richizsta di attiySzions della proceduly di conciliazions dirstlement=? Clicca qui

u

Vuoi farti rsppresentare da un del

Vi 3l sistema telematico

Puoi far are a presentare |a e anche farti rappresentare durante la procedura da ur
Se sei un cliente domestico puoi rivolgerti 3d un'Associazione di consumatori del Consiglio Nazionale Consumatori & Utenti {vedi sito C
Se sei un clientz non domestico (FMI) avente diritto alla maggior tutels (settore elettrico) o considerato vulnerabile (settore gas) puoi rivolgerti ad un'Associazions di categoria (vedi siti di CNA, Casartigi:
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Scambiare
documenti

Stanza virtuale

Utente: 1 Conciliator
(58638)

Ora: 11:28 Disconnetti

r Utenti
Conciliatore: -
1 Conciliatore —
Rappr. Attivante:

Mario Rossi
(Associazione)

Parte convenuta:
operatoret i

- Documenti &5
Inserisci nuovo
Documento prova
inserimento in SV
{1 Conciliatore) {Non
controparts)

-
SERVIZIO CDNCILIAZIOND

Servizio Conciliazione

Lamncy -

Incontro n. 20138: Pratica numero 8 del 2013 Up -
07/02/2013 10:54 - 11:54 Down —

Rappr. Attivante  [CI[+H: 1
Maric Rossi (Associazion

| Parte convenuta
operatore!

Conciliatore
1 Conciliatore

-
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| invia

Benvenuto/s 1 Ceoncilistore
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=
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Riferimenti e contatti

«
% SERVIZIO CONCILIAZIONE
bbé £

Autorita per l'energia elettrica il gas
e il sistema idrico

L —

SITO WEB AEEGSI SITO WEB SERVIZIO

www.autorita.enerqgia.it/it/consumatori/conciliazione www.conciliazione.energia.it

DIREZIONE CONSUMATORI, PER COMUNICAZIONI OFF-LINE E
CONCILIAZIONI E ARBITRATI RICHIESTE DI
(DCCA) SUPPORTO/CHIARIMENTI AL

SERVIZIO:
servizioconciliazione@acquirenteunico. it

consumatori@autorita.energia.it

. PER INFORMAZIONI ADR:
UNITA CONCILIAZIONI E RISOLUZIONE &
SPORTELLO PER IL
STRAGIUDIZIALE DELLE CONTROVERSIE QUNSUMATURE BUU 16665&)
(CRS) (17} £
unitaCRS@autorita.energia.it L
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