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1. INTRODUZIONE - PERCHE\’ NASCE QUESTO
EBOOK (E PERCHE Tl SERVIRA DAVVERO)

Hai appena ricevuto una bolletta della luce e... sorpresa!

Tra le voci di costo spunta un misterioso “Corrispettivo CMOR".

Non sai cosa sia, nessuno te I'ha mai spiegato chiaramente, e la cifra — 70,
100 o magari 150 euro — non e certo irrilevante.

Chi te lo chiede? Perché? E, soprattutto, devi davvero pagarlo?

CONTESTARE IL CMOR
NELLE FATTURE ELETTRICHE

GUIDA PRATICA

CAPISCI — — COPIA
—>[NCOLLA

Benvenuto: questo eBook nasce esattamente da questa domanda.



Negli ultimi anni, il tema del CMOR e diventato un piccolo incubo
burocratico per migliaia di utenti italiani — privati, famiglie, piccole
imprese — che si trovano a pagare somme richieste “per conto del vecchio
fornitore” senza capirne il motivo.

Il problema & che online si trovano solo due tipi di contenuti:

1. Spiegazioni troppo tecniche, scritte in linguaggio “avvocatese” da
addetti ai lavori, oppure
2. Modelli di reclamo generici, talmente vaghi da sembrare scritti per

qualcun altro.

Risultato? Ti ritrovi con dieci pagine di teoria, zero esempi pratici e nessuna

idea su cosa fare concretamente.

Ecco perché questo eBook & diverso.

Non € un trattato di diritto, ma una guida pratica.

Qui non troverai citazioni infinite di delibere ARERA o articoli di legge
(anche se, tranquillo, tutto cido che leggerai € conforme alla normativa).
Troverai invece istruzioni passo-passo, esempi visivi di bollette reali, e

soprattutto modelli di email pronti da copiare e incollare.

Il nostro metodo € semplice:

<~ Capisci » Copia » Incolla.

e Capisci, con parole normali, cos’e il CMOR e quando & legittimo.
e Copia, dal nostro eBook, il testo di reclamo piu adatto al tuo caso.

¢ Incolla, nella tua email o nella tua PEC, e invia al fornitore.

Fine della confusione.

In 20 minuti saprai se hai ragione, come dimostrarlo e cosa scrivere per

fartela valere.

Naturalmente, questo eBook non sostituisce un avvocato (che, per



fortuna, nella maggior parte dei casi non serve).

Ti aiutera perd a non arrivarci, perché saprai gia come difenderti in modo

corretto e tem pestivo.

E se il problema dovesse richiedere un passo in piu — come un reclamo

formale ad ARERA — troverai anche la spiegazione di come farlo da solo,

senza spese e senza attese infinite al telefono.

Prima di iniziare, ecco il nostro glossario minimo indispensabile, giusto

per parlare la stessa lingua:

CMOR - Corrispettivo di Morosita: € la somma che il vecchio fornitore
chiede al nuovo, se restano bollette non pagate.

Fornitore - I'azienda con cui hai il contratto di luce o gas (attuale o
precedente).

POD - “Point of Delivery”: il codice alfanumerico che identifica la tua
utenza elettrica.

Messa in mora -» la comunicazione ufficiale che il fornitore deve inviarti
prima di chiederti il pagamento forzato.

ARERA - Autorita di Regolazione per Energia, Reti e Ambiente: I'ente

pubblico che tutela i consumatori e puo annullare gli addebiti errati.

E ora si: accendi la luce, prendi la tua bolletta e iniziamo.

Scoprirai che dietro quel CMOR non c'€ un mistero da avvocato, ma solo

una sigla che si puo (e spesso si deve) contestare.



2. CAPIRE il CMOR (senza impazzire)

Se c'e una sigla capace di rovinarti il caffe mattutino, € proprio CMOR.

Quattro lettere, un importo mai visto prima, e nessuno che te lo abbia mai

spiegato.

Prima di innervosirti (o peggio, pagarlo subito), fermati: in moltissimi casi il
CMOR é sbagliato, e puoi contestarlo.

Vediamo come riconoscerlo al volo.

Cos'é (davvero) il Corrispettivo CMOR

Il CMOR - Corrispettivo Morosita — € una somma che il vecchio fornitore di

energia puo chiedere al nuovo, se risultano bollette non pagate.

Il nuovo fornitore funge da tramite: inserisce il CMOR nella tua bolletta, tu
paghi, e il denaro viene trasferito automaticamente al precedente gestore

tramite un sistema centralizzato.



IN teoria, il meccanismo serve per evitare che chi cambia fornitore “scappi”

lasciando debiti.

Nella pratica, pero, viene spesso usato in modo poco chiaro o scorretto:
bollette troppo vecchie, gia saldate, calcoli sbagliati, e soprattutto assenza

di documentazione chiara sulle fatture che danno origine all'addebito.

La Regola Fondamentale Prima di Ogni Altra: Documentazione

Obbligatoria delle Fatture

Primma ancora di parlare di limiti temporali, di importi sproporzionati o di

preavvisi obbligatori, esiste un principio fondamentale:

Il fornitore che inserisce in bolletta il CMOR deve specificare, in
modo chiaro e trasparente, le singole bollette e i relativi importi

del precedente fornitore a cui il CMOR si riferisce.

Senza questa informazione, il CMOR non € un credito certo né liquidato, e

quindi non puo essere esigibile.

Questa mancanza di trasparenza € il motivo principale per cui la maggior
parte dei CMOR viene annullata in sede di contestazione: se il fornitore non
puo produrre I'elenco delle bollette, il tuo diritto di difesa & violato, punto.
Ricorda sempre questo principio, su qui ritorneremo spesso in questo

ebook.

Le 5 regole base del CMOR (che i fornitori dovrebbero
ricordare)

Ecco quindi le regole essenziali e in ordine reale:



1. Devono essere specificate le bollette di riferimento — In bolletta deve
essere chiaro a quale fattura si riferisce I'addebito CMOR. Se non trovi

il dettaglio, chiedilo per iscritto: € diritto tuo, non cortesia loro.

2. (") Entro 12 mesi: Puod essere richiesto solo entro 12 mesi dal cambio
di fornitore.
Se ti arriva dopo un anno e mezzo, € come ricevere un augurio di

Natale a Ferragosto.

3. Solo per le ultime 3 bollette non pagate: Non possono includere

arretrati di anni fa.

4. # Serve la messa in mora: Il vecchio fornitore deve averti avvisato
ufficialmente prima (raccomandata, PEC o email certificata).

Senza questo passaggio, il CMOR e nullo.

5. ¥ Importo proporzionato: | CMOR non puo superare circa due
mensilita di consumo medio.
Se paghi 60 euro al mese e ti chiedono 300 euro di CMOR, c'e

gualcosa che non va.

Come appare il CMOR nella bolletta
Il CMOR si trova solitamente nella sezione “altre partite” o “dettaglio spese”.
Le diciture piu comuni sono:

e “Corrispettivo CMOR”

e “Corrispettivo morosita”

e “Sistema indennitario - CMOR"

e “Importo per precedente fornitore”



Ma attenzione: Se trovi solo una cifra e nessuna spiegazione sulla sua origine,
e il momento di contestare. Nessuno paga “a scatola chiusa”, nemmeno la

bolletta elettrica.

In sintesi: Il diritto di sapere quali bollette stai pagando viene prima di qualsiasi
altra "regola" sul CMOR. Se non hai questa informazione, il CMOR é contestabile

e spesso annullato, come dimostrano i dati e i precedenti citati nelle appendici.

Immagine n.1 - Esempio reale di CMOR illegittimo: importo

sproporzionato e assenza di riferimenti alle fatture di origine

Pagina 2
Scontrino dell'energia Dati della fornitura
1
— |
Guota consumi S0SSE L opoO
Spesa tutale quots consumi 51,56 kW x 0, 173323 £10Wh wose
o cui spesa per vendita energia el etwic 5166 KWh x 0128478 £ /W8 4518€ E&s
d:luna-ﬁapﬂ larese e gl oneri generall & IELEE KW x DM B45 £/ 1577 €
“““ Potenza impegaats
Guota fissa @ quots petenza 19,32€ zoKw
Spesatale quata five - * 13000000 Cimess 1300 Potenca disporibile
o eui spesn per venditn energis sletrica 1emese x 1, 200000 Efmese 1L10E N
& cui spesn per Lu rets o gli oneri genarali & B & " 1
s 1 rmese 1800000 £/ mess 1906
Spesa tomle quots potenza 20 KW 1 L esa x 2, LOBBET LW 6320

20 KW x 1 mese x* 2106667 €1W BAZE

-69,75 €
639,22 €
Elemens  detmglio.
o Cmer Dl S33/2017/RICom E Sim.. 632,78 €
o ADOE  Laspessper b wendits di
. pagE  Smergiaeletinics
i detorminata in base o
Bollo Guistares 200€  comispetshi d vendes
Accive ¢ VA 1026€  Previs dal ceatranio @
indeat nel Box dellofferta,
Totale bolletta 660,00 €
Conone o ol tile visio e per use privans A 2075 AUZSD apop  LhePesaperiares ags

P ——

Totale da pagare 669,00 € [t

i reti &
EF & oruali, o

La tua spesa nel dettaglio

AW Gustn Consamc 6095 €

Caratteristiche base dell offerta dovuta per la verdita di energia elettrica
Mame sHera EON Liszeclichoverde Tatsle spesa par la vendits di snergin 56,28 €
elatirics -

desrficative EON LELADAX_ D CLSA i cul importo per quata consumi 518 €
000 BZESFMLOLXNL 61430

Caslich afferta CO00000MI00 dicsd rpano per quata fissa 1L10€

Tipologia offerta Offerta a peezco fisse & ! perla g ;-

Tipolagin preze Offerta manorana Energa # Dispacciaments.

Sead Vileti por calcotare L Sormula

Diatainisie stherta OUOLI0IS Encegin (liglich 0117700 €M

Dtn st n bk 2111212028 Dispacoamenta (luglio) CO0SE00 LW

reri i recesse anticipats NO Lt cormponeras Eserga s com et prorute il TS,
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Schema rapido: il test dei 5 minuti

Vuoi capire in un colpo d’'occhio se il tuo CMOR é corretto?
Ecco la checklist lampo:

Domanda Risposta corretta Se “no” - puoi
contestare

Il cambio di fornitore @ 4 X

avvenuto da meno di

12 mesi?

L'importo & inferiore a [4 X

due bollette medie?

Hai  ricevuto una [ X
messa in mora

formale?

I CMOR riguarda [ X

bollette hon piu
vecchie di 3 mesi
prima del cambio?

Non hai gia pagato le [ X
bollette indicate?

Se rispondi “no” anche solo a una, puoi preparare una contestazione
scritta.
E non serve essere avvocato: nel Capitolo 4 troverai i modelli di email gia

pronti, da copiare e incollare.

11



Il dietro le quinte: come funziona davvero il CMOR

I CMOR esiste principalmente per evitare il 'turismo energetico' — un
termine che indica chi cambia fornitore senza saldare i debiti, sperando di
'azzerare tutto' con il cambio. Il CMOR protegge il vecchio fornitore da

questa pratica.

I CMOR viene gestito dal Sistema Indennitario, un meccanismo
centralizzato sotto il controllo del Gestore dei Servizi Energetici (GSE).
Il nuovo fornitore non conosce nel dettaglio le vecchie fatture, ma

[riceve solo una comunicazione dal sistema con:

e il codice POD,
e [|'importo da addebitare,

e ¢l codice identificativo del credito.

Quando chiami il tuo nuovo fornitore e chiedi spiegazioni, ti sentirai dire:
“Non sappiamo a cosa si riferisce, deve contattare il suo vecchio fornitore.”

Sembra una scusa, ma purtroppo ¢ la verita: il nuovo fornitore non ha
visibilita del debito originario.
Tuttavia, € lui che ti ha fatturato il CMOR, quindi € a lui che devi inviare il

reclamo scritto per bloccare la procedura.

12



€. ll dietro le quinte - Quando chiami il call center

Scena tipica (vera come la luce):
— «Buongiorno, ho ricevuto un CMOR in bolletta, potete spiegarmi?»

— «Guardi, noi non gestiamo il credito, deve parlare con il vecchio

fornitore.»
— «Ma la bolletta I'ho ricevuta da voil»
— «SI, ma non abbiamo i dettagli, ci arriva tutto dal Sistema Indennitario.»

E il cliente, giustamente, resta con piu dubbi di prima.

Il dietro le quinte della
chiamata al call center...

Vorrei contestare
it CMOR della
mia bolletta

Mi spiace,
non posso aiutarla.

|Cosa succede davvero:
[l call center ha solo accesso ai dati di sistema, non ai documenti del

vecchio contratto.
Non puo verificare nulla, e spesso non sa nemmeno perché é stato

applicato il CMOR.

|Cosa dovresti fare:

e Annota il numero di pratica della chiamata: serve come prova del tuo

reclamo informale.
¢ |nvia subito un reclamo scritto via PEC o email al nuovo fornitore,

13



allegando la bolletta.

e Non sprecare tempo al telefono: |la telefonata non ha valore legale,

serve solo per informazione.

s« Ricapitolando: il call center ascolta, ma non risolve. E I'email (o la
PEC) che fa la differenza.

= In sintesi

I CMOR non e sempre illegittimo, ma spesso € applicato male.
Se non vengono rispettate le 4 regole base (tempo, proporzione,

preawviso, riferimento), puoi contestarlo.

E come vedremo nel prossimo capitolo, ci sono almeno 7 motivi
concreti per farlo con successo.

14



3. QUANDO PUOI CONTESTARE IL
CMOR (e con quali motivi)

Hai scoperto che la voce “CMOR" nella tua bolletta e sospetta?
In questo capitolo vedremo quando puoi dire “ok, pago” e quando, invece,
devi dire “no, questo non va bene” — con le giuste parole e prove a tuo

favore.

| Bolletta
elettrica

It Quando pagare e quando no

Pagare un CMOR é& giusto solo in un caso:

] quando il debito & reale, recente e notificato correttamente.

In tutti gli altri casi — e credimi, succede spesso — il CMOR ¢ irregolare,
incompleto o del tutto illegittimo.
E qui non si tratta di “7fare / furb/’, ma di far rispettare le regole che i

fornitori dovrebbero conoscere meglio di te.

15



Motivo 1 - Mancanza di Fatture di Riferimento: Il
Fondamento di Tutto
I\ ATTENZIONE: Leggimi con cura

Se c'@ un motivo per cui il tuo CMOR potrebbe crollare come un castello di

carte, @ questo.

Ecco il problema: nella bolletta in cui compare il CMOR, il nuovo fornitore
non ti scrive quali fatture del vecchio fornitore sta pretendendo che tu
paghi. Non c'e scritto "fatture di febbraio, marzo, aprile 2025" — c'e

semplicemente un numero: €150 di CMOR". E basta.
Perché e un problema enorme?

Perché il nuovo fornitore non ha le fatture originali del vecchio gestore.
Non le possiede, non le ha mai avute. Il sistema indennitario gli trasmette
solo I'importo complessivo da addebitarti, non i documenti. Risultato: il
tuo nuovo fornitore non sa neanche lui a quali fatture specifiche si riferisce
quel CMOR.

Pensa un attimo: ti dicono "... devi €150", ma non ti mostrano la ricevuta di

cosa. Non é strano?

Da un punto di vista legale, qui si viola il principio fondamentale del

credito certo, liquido e esigibile. Cosa significa?

e Certo: il credito deve essere provato, deve esistere davvero
e Liquido: l'importo deve essere determinato e chiaro
e Esigibile: chi chiede il pagamento deve poter dimostrare di averne

diritto

Se mancano le fatture di riferimento, il credito non & certo (non so se &

autentico), non é liquido (non so esattamente cosa sto pagando), e non &

16



esigibile (non c'e la prova).

La regola d'oro:
L'onere della prova grava sempre su chi richiede il pagamento.

Se il vecchio fornitore non ha trasmesso al sistema le singole fatture, il
nuovo fornitore non puo trasmetterle a te. Il risultato € un CMOR "al buio"
— addebitato senza documentazione, senza trasparenza, senza che tu

possa verificare nulla.

@ Suggerimento pratico

Se chiami il call center e ti senti dire: "Non abbiamo le fatture, deve
rivolgersi al suo vecchio fornitore', perfetto. Quella frase e I'ammissione
che il nuovo fornitore non pud provare il credito. Scrivila nella tua email di

contestazione. E devastante.

Nella tua comunicazione scritta chiederai espressamente l'esibizione delle
fatture di riferimento. Se non le hanno, il CMOR deve essere annullato. Se
le hanno ma non te le mostrano, € ancora peggio — significa che stanno

nascondendo la documentazione.

[Nel capitolo n. 6 troverai il modello di email dove fare formalmente

questa richiesta] .

17



Motivo 2 - CMOR richiesto dopo 12 mesi dal
cambio fornitore
ARERA ¢ cristallina su questo punto: il vecchio fornitore puo chiedere

l'attivazione del CMOR entro 12 mesi esatti dal passaggio a un nuovo

gestore.

Non un giorno di piu.

Se ti arriva un CMOR a 14, 16 0 20 mesi dal cambio, significa che il vecchio
fornitore ha perso il diritto di chiederlo tramite il sistema indennitario.

¢r Esem pio pratico

Hai cambiato fornitore a gennaio 2024. Ti arriva un CMOR a giugno 2025.
Sono passati 17 mesi. Il CMOR e decaduto, punto. Puoi chiederne

'annullamento immediato.
@ Suggerimento pratico

Quando chiami il tuo nuovo fornitore, ti sentirai dire: "Non sappiamo a cosa
s/ riferisce, deve contattare il suo vecchio fornitore'. Si, sembra una scusa.
Ma tecnicamente & vero: il nuovo fornitore non ha visibilita del debito

originario perché il vecchio non ha rispettato i tempi.

Pero — ed @ importante — ¢ il nuovo fornitore che ti ha fatturato il
CMOR. Quindi & a lui che devi inviare il reclamo scritto. Lui dovra poi

verificare e, se i termini sono scaduti, dovra stornare l'importo.

18



Motivo 3 - CMOR calcolato su fatture troppo
vecchie

Un altro classico.

Il CMOR deve coprire solo le ultime tre mensilita non pagate prima del

cambio di fornitore.

Non puo essere usato per recuperare bollette di un anno prima. Non puo
servire al vecchio fornitore per "rimettere a posto i cont/' dopo anni di

disordine amministrativo.
)’_‘ L3 Ll
7 Esempio pratico

Il vecchio fornitore ti addebita nel 2025 un CMOR per una bolletta del 2023.

Siamo completamente fuori dalla normativa. E indifendibile.
@ Suggerimento pratico

Quando contestate il CMOR, verificate sempre le date delle fatture originali
(se riuscite a ottenerle) e confrontatele con la data di cambio fornitore. Se

sono oltre i tre mesi, il CMOR ¢ illegittimo per questo motivo alone.

19



Motivo 4 - CMOR di importo errato o
sproporzionato
Ok, il CMOR potrebbe essere legittimo nel principio. Ma calcolato male?

No, non va bene |o stesso.

Il fornitore puo richiedere solo l'importo effettivamente dovuto e

proporzionato ai consumi reali, non una cifra tirata a caso.

ARERA prevede che il CMOR non superi I'equivalente di due bollette
medie. Se le tue bollette mensili erano €60, il CMOR massimo non pud

superare circa €120.
) . .
> Esempio pratico

Ti addebitano €250 di CMOR, ma le tue bollette erano sempre sotto i €50

al mese. L'importo € eccessivo, chiaramente.
@ Suggerimento pratico

Raccogliete tutte le vostre bollette (quelle che avete) per i 12 mesi
precedenti il cambio fornitore. Calcolate la media mensile. Se il CMOR

supera il doppio di questa media, avete un motivo solido di contestazione.
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Motivo 5 - Mancata messa in mora o fattura di
chiusura mai ricevuta
Prima di poter chiedere l'attivazione del CMOR, il vecchio fornitore deve

avervi inviato una comunicazione formale di messa in mora.

Messa in mora = una lettera ufficiale che vi informi: "Attenzione, non hai
pagato. Hai X giorni per regolarizzare la posizione, altrimenti prendiamo
azioni".

Se non avete mai ricevuto quella lettera — e non avete mai ricevuto

nemmeno la fattura di chiusura — il CMOR non puo essere richiesto.
Il problema reale

Molti clienti scoprono l'esistenza del debito solo quando arriva la bolletta
con il CMOR addebitato, senza che nessuno li avesse mai avvisati prima.
Siete mai stati male da sapere di un debito per vie trasverse? Esattamente.
E una violazione procedurale grave, perché la messa in mora & un

passaggio obbligatorio secondo ARERA.

@ Suggerimento pratico

Nella vostra email di contestazione, dichiarate formalmente: "Non ho mai
ricevuto comunicazione di messa in mora. Se il fornitore sostiene il
contrario, chiedo che esibisca copia della lettera inviata (con data, mezzo di

invio, e ricevuta di consegna)".

In 8 casi su 10, non potranno farlo. Perché non I'hanno mai spedita.
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Motivo 6 - CMOR richiesto nonostante il
pagamento gia effettuato

Succede piu spesso di quanto pensiate: avete pagato regolarmente la
bolletta, ma il sistema del vecchio fornitore non ha registrato il versamento

in tempo.

Quando il fornitore comunica i dati al Sistema Indennitario, il debito risulta

ancora "aperto" — e il CMOR arriva lo stesso.
Il nuovo fornitore non sa che avete gia pagato, perché riceve solo un
numero, senza dettagli.

@ Suggerimento pratico

Nella contestazione, allegate sempre le prove di pagamento (estratto
conto, ricevuta online, screenshot del bonifico). Mettete le copie in allegato.

La prova del pagamento € incontestabile.

Se la situazione & chiara (il versamento c'e, € documentato, e risale prima
della data di cambio fornitore), il fornitore deve emettere nota di credito e

rimborsarvi automaticamente nella prima bolletta utile.

¥ Curiosita reale:

Alcuni fornitori, dopo la tua contestazione, rispondono con un elegante
ha ragione, ci scusiamo per il disguido tecnico”.

Tradotto: abbiamo sbagliato noi, ma non lo dire troppo in giro.

22



Motivo 7 - CMOR duplicato o addebitato due
volte

Puod sembrare assurdo. Ma accade davvero.

I CMOR puo comparire in due bollette consecutive, oppure essere
addebitato due volte sullo stesso POD, magari dopo un cambio di fornitore

"a catena" (cambiate fornitore due volte in pochi mesi).

Questo accade quando piu operatori comunicano lo stesso debito al
sistema, o quando l'importo viene duplicato per errore tecnico. In rari casi,
il CMOR e stato richiesto sia dal vecchio fornitore direttamente (per vie

legali tradizionali), sia dal nuovo tramite sistema indennitario.

Risultato: pagare due volte lo stesso debito.
@ Suggerimento pratico

Nel messaggio di contestazione, citate il numero della bolletta e la data di
ogni addebito duplicato. Questo aiuta il servizio clienti a distinguere i due
importi e a intervenire concretamente, evitando risposte vaghe tipo

"verificheremo",

Allegate una copia delle due bollette con i CMOR evidenziati.
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Motivo 8 - CMOR richiesto per utenza non piu
intestata o cessata

Questo e un errore formale ma frequente, soprattutto in caso di:

e Cambio diresidenza
e Morte dell'intestatario
e Passaggio di proprieta

e \oltura del contratto

Il CMOR puo essere richiesto solo al cliente titolare del contratto nel

momento in cui il debito si & generato.

Se, al momento dell'addebito CMOR, il contatore e gia intestato a un'altra
persona (il nuovo inquilino, il nuovo proprietario), la richiesta e
palesemente illegittima. Voi non siete responsabili di un debito su

un'utenza che non vi appartiene piu.
@ Suggerimento pratico

Se possibile, allegate una copia del documento di voltura o di cessazione
del contratto. E la prova definitiva che il CMOR non vi riguarda. Il nuovo
intestatario del contatore (o il nuovo proprietario) € I'unico che potrebbe
eventualmente contestare quel debito — ma solo se I'addebito e stato fatto

correttamente su di lui.
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Motivo 9 - CMOR per consumi derivanti da
malfunzionamento del contatore

Il CMOR non puo essere richiesto se il credito include corrispettivi per
ricostruzione dei consumi a seguito di un accertato malfunzionamento

del misuratore elettrico o del gruppo di misura.
Questo e un requisito esplicito della normativa ARERA: se il debito nasce
da consumi ricostruiti (non da letture reali), il CMOR ¢ illegittimo.

@ Suggerimento pratico:

Se il vecchio fornitore ha mai comunicato che stava ricostruendo i consumi
a causa di un guasto del contatore, potete contestare il CMOR su questa
base. Richieste copia della comunicazione di malfunzionamento —se la

hanno certificato, devono documentarlo.

25



Motivo 10 - CMOR per importi relativi a
ricostruzione consumi e oneri accessori
anomali

Il CMOR deve coprire solo i consumi relativi agli ultimi mesi di fornitura,

non altri oneri accessori (come penali, aumenti forfettari, addebiti

amministrativi non dovuti).

Se nel CMOR sono inclusi importi che non corrispondono a consumi reali
(es. penalita, oneri di gestione anomali, addebiti forfettari), potete

contestarli.
@ Suggerimento pratico:

Chiedete al fornitore una scomposizione dettagliata del CMOR. Se
contiene voci diverse dai consumi dei 4 mesi ultimi, richiedete

I'eliminazione di quelle non giustificate.
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Motivo 11 - CMOR applicato quando il fornitore
uscente non ha risposto adeguatamente ai
vostri reclami precedenti

Questo & molto importante: il vecchio fornitore puo richiedere il CMOR
solo se ha fornito risposte motivate a eventuali reclami scritti che voi

avevate inoltrato sui corrispettivi non pagati.

Se voi avevate presentato un reclamo scritto (via PEC, raccomandata, ecc.)

e il fornitore:

e Non ha risposto nei 30 giorni
e Ha risposto in modo generico senza documentare

e Non ha pagato gli indennizzi previsti per ritardo

..allora il CMOR e illegittimo.
@ Suggerimento pratico

Conservate ogni comunicazione scritta che avete inviato al vecchio
fornitore. Se il fornitore non ha risposto adeguatamente, lo citate nella

vostra contestazione del CMOR.
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Tabella Riepilogativa dei 11 Motivi di Opposizione al CMOR

H# Motivo di Principio Cosa Chiedere | Prove da
Opposizione Legale Violato | nel Reclamo Allegare

1 Mancanza di fatture Credito non Esibizione delle Comunicazione
di riferimento certo, liquido fatture originali; call center dove

né esigibile annullamento ammettono
se non mancanza fatture
disponibili

2 CMOR oltre 12 mesi Decadenza dei Annullamento Documento
dal cambio fornitore termini per cambio fornitore

(Delibera superamento + data CMOR in
ARERA dei termini di bolletta
593/2017, art. 4) legge

3 Fatture troppo Limite Cancellazione Fatture originali

vecchie (oltre 3 mesi) temporale 3 per con date + data
mensilita superamento cambio fornitore
(Delibera limite
ARERA temporale
593/2017, art.
4.2)

4 Importo errato o Mancanza Rettifica Ultime 12 bollette;
sproporzionato proporzionalita importo e nota calcolo media

ai consumi di credito mensile
(ARERA art. 4.2)

5 Mancata messa in Obbligo Annullamento Documentazione
mora o fattura comunicazione per vizio ricevuta dal
chiusura non ricevuta formale procedurale fornitore (o

(Delibera dichiarazione di
ARERA non ricezione)
593/2017)
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6 Pagamento gia Pagamento Storno Ricevuta
effettuato regolarmente immediato e pagamento,
documentato rimborso estratto conto,
automatico bonifico
7 CMOR duplicato o Errore di Annullamento Copie delle due
addebitato due volte sistema / doppi addebiti bollette con
duplicazione CMOR evidenziati
indebita
8 Utenza non piu Mancanza Eliminazione Documento
intestata o cessata legittimazione CMOR non voltura/cessazion
del debitore dovuto e contratto;
certificato
cambio
intestatario
9 Consumi da Ricostruzione Annullamento Comunicazione
malfunzionamento consumi non per consumi malfunzionament
contatore dovuta ricostruiti o contatore
(ARERA) illegittimament | certificata dal
e fornitore
10 Oneri accessori Credito limitato Scomposizione Richiesta scritta
anomali (penali, a soli consumi dettagliata e di dettaglio
addebiti reali eliminazione CMOR + analisi
amministrativi) oneri non voce per voce
dovuti
n Fornitore non ha Obbligo Annullamento Copia reclami
risposto ai reclami risposta 30 per mancata precedenti inviati
precedenti giorni a reclami risposta (PEC,
(TIQV / ARERA) formale raccomandata);

prove di mancata
risposta
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Conclusione del Capitolo 3

Ora che sai quando puoi contestare, il passo successivo &€ come farlo
concretamente:

nel quinto capitolo prepareremo insieme la tua contestazione perfetta,
con modelli di email, frasi gia pronte da copiare e istruzioni per l'invio

corretto via PEC o posta elettronica ordinaria.

Perché se il CMOR e sbagliato, basta una buona email per “riaccendere la

luce” della chiarezza.
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4. COME FUNZIONA DAVVERO UNA
CONTESTAZIONE CMOR (prima di
cominciare)

Prima di scrivere la tua email o scaricare i modelli pronti, &€ fondamentale
capire come funziona davvero una contestazione CMOR.

Non si tratta solo di “mandare una mail e sperare nel meglio’: dietro ogni
reclamo ci sono regole precise, scadenze e passaggi che possono fare la
differenza tra ottenere giustizia o restare bloccati nel silenzio di un call

center.

Molti pensano che la contestazione sia un atto isolato, un messaggio di
protesta.

In realta, € il primo passo formale di un percorso ufficiale, riconosciuto e
regolato dall’Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (ARERA).
Capire questo meccanismo prima di cominciare ti permette di muoverti in

modo strategico e non sprecare tempo (né pazienza).

Le quattro fasi del percorso CMOR

Il percorso della contestazione CMOR si pu0 riassumere in quattro fasi

fondamentali, sempre nello stesso ordine.
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1. Verifica la bolletta
Controlla che il CMOR sia corretto

2. Invia il reclamo

Email o PEC al fornitore
entro 40 giorni

3. Ricorso all'ARERA
Se il fornitore rifiuta o non

risponde

o 4. Decisione
LARERA puo rimborsare o

correggére la bolletta

¢ 1. Verifica la bolletta e individua il problema

Il primo passo € semplice ma decisivo: leggere bene la bolletta.
Controlla dove compare la voce Corrispettivo CMOR, se e indicato il
periodo di riferimento e se lI'importo ti sembra proporzionato ai tuoi
consumi.

Molti CMOR sono sbagliati perché:

e arrivano troppo tardi (oltre 12 mesi dal cambio fornitore);
e sono troppo alti rispetto ai consumi reali;

¢ o mancano delle informazioni minime richieste.

<~ In questa fase non devi scrivere ancora nulla: devi solo capire se hai un

motivo valido per contestare.

* 2.Invia il reclamo al fornitore (email o PEC)
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Una volta accertato che qualcosa non va, scrivi il reclamo al fornitore

attuale.

Questo serve a “mettere agli atti” la tua contestazione: &€ un atto formale,

non una semplice richiesta di chiarimenti.

Il fornitore, per legge, ha 40 giorni di tempo per risponderti.
Se non risponde o ti manda una risposta vaga (“ci stiamo occupando della

sua segnalazione”), non € un problema: hai fatto il passo necessario.

Nota pratica:
La tua email o PEC crea una prova scritta.
E cid che ti permetterd, se serve, di portare la questione davanti allARERA.

Senza un reclamo scritto, infatti, non puoi awviare la procedura ufficiale.

» 3. Ricorso allARERA (Sportello o Conciliazione)

Se il fornitore:

e non risponde entro 40 giorni, oppure

e risponde ma in modo insoddisfacente,

puoi passare alla fase successiva, quella di tutela pubblica:
presentare il tuo reclamo allo Sportello per il Consumatore Energia o

awviare una Conciliazione ARERA.
Non serve un avvocato: basta collegarsi al portale ARERA, allegare:

e |3 bolletta con 'addebito CMOR,
e il reclamo che hai inviato,

e e la mancata risposta (o la risposta negativa).
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L'ARERA analizzera la pratica e potra obbligare il fornitore a rimborsare,

rettificare o cancellare I'importo indebito.

* 4, Decisione e chiusura della pratica

Dopo la valutazione, ARERA emette una decisione.

Se il tuo reclamo e fondato, il fornitore dovra stornare l'importo CMOR o
rimborsarlo.

In alcuni casi, se ci sono stati ritardi o errori gravi, puo essere riconosciuto

anche un indennizzo automatico.

Da quel momento la questione e chiusa: il CMOR sparisce dalla bolletta, e il

tuo reclamo é archiviato come fondato.

> Perché tutto questo & importante
Capire questo meccanismo ti evita la frustrazione piu comune: credere che
basti una mail per risolvere tutto.

La mail € solo il primo passo, ma ¢ il piu importante: senza di essa non

puoi far valere i tuoi diritti davanti all'Autorita.
In altre parole:

la contestazione serve a creare la prova formale che ti aprira la porta verso

la vera tutela, quella dellARERA.
¢ In sintesi

1. Verifica se il CMOR ¢ legittimo.
2. Invia il reclamo al fornitore per iscritto.

3. Attendi la risposta (o il silenzio) entro 40 giorni.
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4. Passa all’ARERA se il fornitore non risolve.

E da qui in avanti — con i capitoli successivi — imparerai esattamente

come scrivere quella mail nel modo piu chiaro ed efficace possibile.
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5. COME PREPARARE LA TUA
CONTESTAZIONE

% Prima regola: calma
Si, anche se ti € arrivata una bolletta da infarto con scritto “CMOR?”, respira.
Perché la buona notizia € questa: puoi contestare anche dopo aver pagato.
Il pagamento non significa che hai rinunciato ai tuoi diritti — significa solo

che, per evitare solleciti o distacchi, hai preferito chiudere subito.

In molti casi, ARERA o il fornitore stesso riconoscono l'errore e ti
rimborsano.
Quindi, se hai gia pagato, non & tempo perso: € solo il momento di fare

ordine e chiedere cio che ti spetta.

Nota utile: Se invece non hai ancora pagato, ma ritieni l'importo

L J

illegittimo, puoi contestarlo prima del pagamento e chiedere che /a pratica

venga sospesa fino a verifica.
/- Dove trovare le informazioni utili nella bolletta

Per scrivere una contestazione efficace servono i dati giusti, non un
romanzo.
Tutto quello che ti serve & gia nella bolletta: il trucco & sapere dove

guardare.
Ecco cosa devi individuare:

1. Codice POD - ¢ il codice alfanumerico che identifica la tua utenza
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elettrica.
Di solito inizia con “ITOOIE..." e si trova nella sezione “Dati fornitura”.

2. Numero cliente o contratto - serve al fornitore per risalire alla tua
posizione.

3. Voce CMOR e importo esatto — annota I'importo come compare nella
bolletta (es. “Corrispettivo CMOR € 85,40").

4. Data di emissione della bolletta e periodo di riferimento — per verificare
se il CMOR e stato richiesto nei termini.

5. Nome del fornitore attuale e del precedente - ti servira per capire a chi

inviare il reclamo principale (di solito, al fornitore attuale).

<~ Tutte queste informazioni vanno inserite nella parte iniziale della tua
email di reclamo, cosi I'operatore puo aprire la tua pratica senza “pescare

nel buio”.
», Come recuperare i dati del fornitore precedente

Se non hai piu le vecchie bollette o non ricordi quale fosse il tuo
precedente fornitore, niente panico.

Hai diverse opzioni semplici:

1. Controlla le email vecchie.
Spesso i fornitori inviano le fatture o le comunicazioni via email: cerca
“fattura luce”, “energia”, o il nome del fornitore che sospetti.

2. Accedi al portale del nuovo fornitore.

Alcuni, come Enel, Eni Plenitude, Edison o Sorgenia, mostrano nel tuo

profilo online il fornitore di provenienza nella sezione “dettagli
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contratto”.

3. Chiedilo direttamente al call center del nuovo fornitore.
Quando li contatti, formula la richiesta in modo preciso: “Vorre/
conoscere il nome del mio precedente fornitore e la data di decorrenza
del nuovo contratto.”

Cosi eviti la solita risposta vaga: “Non possiamo dirglielo”.

Consiglio da esperto:

=

Il nome del vecchio fornitore ti servira anche per richiedere la copia della
fattura di chiusura o della messa in mora (motivo 4 del capitolo n. 3).

E un’informazione fondamentale se vuoi che il reclamo sia preso sul serio.

) Documenti da allegare

Un reclamo senza allegati € come un panino senza farcitura: si legge, ma
non convince.
| fornitori amano la documentazione chiara e completa, quindi prepara

una cartella digitale con questi file principali:

Documento A cosa serve

Bolletta con il CMOR E la prova principale del problema

Fatture precedenti (se disponibili) Per verificare i consumi e il periodo
contestato
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Eventuali email o lettere di messa in

maora

Dimostrano se il fornitore ha

rispettato I'obbligo di preavviso

Ricevute di pagamento

Se hai gia pagato, provano la doppia

richiesta o errore

Copia documento d'identita

Serve per verificare che sei

I'intestatario dell'utenza

(Facoltativo) Copia voltura o

cessazione contratto

Utile se il CMOR riguarda un'utenza

non piu tua

PEC o email normale? Differenze e vantaggi

Una delle domande piu frequenti &:

“Posso inviare il reclamo anche con una semplice email?”

La risposta & si, ma con alcune precisazioni.

I8 PEC (Posta Elettronica Certificata)

E la scelta pit sicura e ufficiale.

Con la PEC, il tuo reclamo ha lo stesso valore legale di una raccomandata

A/R, e il fornitore non potra mai dire “non abbiamo ricevuto nulla”.

Vantaggi della PEC:

e Ricevi una ricevuta di consegna valida come prova legale.
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e E tracciabile e opponibile in caso di controversia o reclamo ARERA.

e Fa capire subito al fornitore che “sai come muoverti”.

Svantaggi:

e Serve un indirizzo PEC personale (a pagamento, salvo prova gratuita).
e Alcuni fornitori rispondono piu lentamente alle PEC perché finiscono in

canali “ufficiali”.

In sintesi: se puoi, usa la PEC. E la via piu solida, soprattutto se vuoi portare

avanti il reclamo fino allARERA.

e/ Email ordinaria

E perfettamente accettata per i reclami informali o iniziali, ma non ha
valore legale pieno.
Cid non significa che sia inutile: se usata bene, pud comunque costringere

il fornitore ad aprire una pratica di reclamo.

Vantaggi dell’email:

e E immediata e gratuita.

e | fornitori principali (Enel, Eni Plenitude, Edison, Sorgenia, ecc.)

accettano reclami anche via email.

e Puoi allegare facilmente i documenti e ricevere un numero di pratica.

Limiti:

e Se il fornitore ignora la tua email, non puoi dimostrare legalmente
I'invio.

e Alcuni provider cancellano i messaggi dopo pochi mesi, quindi devi

salvare tutto manualmente.

@ Se usi I'email ordinaria: come salvare la prova
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Se non hai una PEC, nessun problema: segui questi 3 passaggi “a prova di

dimenticanza”.

1. Chiedi sempre il numero di pratica.
Quando il fornitore ti risponde, annotalo (es. “Pratica n. 123456 -
Reclamo CMOR").
Se non te lo danno subito, richiedilo esplicitamente.

2. Fai uno screenshot dell’email inviata e della ricevuta di invio.
Sembra banale, ma molti utenti lo dimenticano: se il fornitore nega di
aver ricevuto la mail, lo screenshot € la tua prima difesa.

3. Archivia tutto in una cartella.
Salva i file come “Reclamo_Cmor_[data].pdf” e conserva anche gli
allegati inviati.

Se dovrai aprire un reclamo all’ARERA, ti serviranno come prova.

a=

Suggerimento bonus:

Se usi Gmail, puoi contrassegnare il messaggio con una “stellina” o creare

un'etichetta chiamata “Reclami luce”. Ti aiutera a ritrovare tutto in un clic.

74 Checklist “PRIMA DI INVIARE"

Ecco la mini lista di controllo finale per evitare gli errori piu comuni.

Spuntala tutta prima di premere “Invia” (o “Invia PEC"):

_] Controllo | | Cosa verificare

1. Dati corretti Hai inserito nome, cognome, codice
POD, numero cliente e indirizzo di
fornitura?
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2. Importo contestato

Hai scritto I'importo esatto e il
periodo a cui si riferisce il CMOR?

3. Motivo chiaro

Hai specificato il motivo di
opposizione (es. messa in mora
mancante, fatture vecchie, importo
errato)?

4. Allegati completi

Hai aggiunto bolletta, ricevute o altri
documenti utili?

5. Prova di invio

Hai salvato la ricevuta PEC o lo
screenshot della tua email?
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6. SCRIVI LA TUA CONTESTAZIONE
(modelli gia pronti)

#. 1l metodo “Capisci » Copia » Incolla”

Bene, siamo arrivati al punto in cui non serve piu leggere o capire tutto:
serve agire.
Questo capitolo & fatto per chi vuole risolvere il problema subito, con un

approccio pratico e zero burocrazia.
Il principio e semplice, ed € lo stesso per tutti:
Capisci » Copia » Incolla.

Vediamolo insieme, passo dopo passo.

1- CAPISCI: qual é (o quali sono) i tuoi motivi di
contestazione

Rileggi il Capitolo 3 e individua quale motivo di opposizione al CMOR
corrisponde alla tua situazione.

A volte ce n'@ uno solo (es. CMOR richiesto troppo tardi).

Altre volte ce ne sono due o tre (es. richiesto troppo tardi e importo

eccessivo).

<~ Non devi scegliere per forza: se piu motivi sono veri, puoi usarli tutti
insieme.
Ogni motivo & scritto come un piccolo blocco di testo autonomo, che puoi

copiare e incollare cosi com’é nella tua email.

[[] 2- COPIA: usa il modello generale della mail
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Ecco la buona notizia: non devi riscrivere nulla da zero.
La tua email avra sempre la stessa struttura di base.

Dentro, cambiera solo la parte centrale, dove inserirari i motivi.

¢ Struttura completa della mail

Oggetto: Reclamo su addebito CMOR - POD [inserisci codice]

Spett.le [Nome del fornitore attuale],

con la presente desidero contestare 1l'addebito del
Corrispettivo CMOR

indicato nella bolletta n. [numero bolletta] emessa in data
[data],

dell'importo di € [importo], relativo al punto di fornitura
[codice POD].

Contesto 11 CMOR per i1 seguenti motivi:

[~ qui incollerai uno o piu dei motivi che troverai nelle
prossime pagine]

Chiedo pertanto la verifica della legittimita dell'addebito e,
se ne

ricorrono le condizioni, l'annullamento o il rimborso
dell'importo

indebitamente richiesto, ai sensi della Delibera ARERA
593/2017/R/COM.

In allegato invio copia della bolletta contenente 1'addebito
CMOR e 1la

documentazione utile alla verifica.
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Resto in attesa di un riscontro scritto entro i1 termini
previsti dalle

disposizioni ARERA (massimo 40 giorni dalla data di ricezione
del reclamo) .

Cordiali saluti,
[Nome e Cognome]

[Numero di telefono / Email di contatto]

& 3- INCOLLA: i tuoi motivi (uno o piu, non
importa)

Subito dopo la frase
“Contesto il CMOR per i seguenti motivi:”

ti basta incollare uno o piu blocchi di testo tra quelli che troverai di seguito

(Motivo 1, Motivo 2, ecc.).
Non serve modificare nulla:

e setiriguarda un solo caso, copia solo quel motivo;
e setiriguardano piu casi, copiane due o tre uno sotto l'altro, senza

bisogno di congiunzioni o riscritture.
¢~ Esempio pratico di email completa

Oggetto: Reclamo su addebito CMOR - POD ITOOTEO001234567

Spett.le E.ON Energia,

con la presente desidero contestare I'addebito del Corrispettivo CMOR
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indicato nella bolletta n. 145632 emessa in data 15 giugno 2024,

dell'importo di € 138,00, relativo al punto di fornitura ITOOTEO001234567.
Contesto il CMOR per i seguenti motivi:

1. L'addebito risulta richiesto oltre 12 mesi dopo il cambio di fornitore,
avvenuto nel gennaio 2023, in violazione dell'art. 4 della Delibera ARERA
593/2017/R/COM.

2. L'importo addebitato (€138,00) risulta eccessivo rispetto ai consumi
medi mensili registrati (circa €45/mese), e appare quindi

sproporzionato rispetto ai criteri di calcolo previsti dalla stessa Delibera.

Chiedo pertanto la verifica della legittimita dell’addebito e, se ne
ricorrono le condizioni, 'annullamento o il rimborso dell'importo

indebitamente richiesto, ai sensi della Delibera ARERA 593/2017/R/COM.

In allegato invio copia della bolletta contenente I'addebito CMOR e |a

documentazione utile alla verifica.

Resto in attesa di un riscontro scritto entro i termini previsti dalle

disposizioni ARERA (massimo 40 giorni dalla data di ricezione del reclamo).
Cordiali saluti,

Mario Rossi

Tel. 3331234567 Email: mariorossi@email.it

Qui di seguito trovi gli 11 motivi di contestazione ottimizzati, pronti da

copiare e incollare direttamente dentro I'email, subito dopo la frase:
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“Contesto il CMOR per i seguenti motivi:"
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Motivo 1 - Mancanza di fatture di riferimento per
I’'addebito CMOR

Da copiare e incollare nella sezione “motivazione” del modello base:

“Il credito vantato a titolo di CMOR non & certo né liquidato, poiché non
accompagnato dalle fatture di riferimento, sicché l'importo richiesto risulta
indeterminato e non dovuto. Inoltre, I'assenza di documentazione
impedisce al sottoscritto di esercitare il proprio diritto di difesa, non

potendo verificare |'effettiva esistenza del debito.

Chiedo pertanto I'annullamento dell'addebito CMOR per mancanza di

prova scritta del credito e violazione del principio di certezza”.

: Suggerimento pratico:

Puoi aggiungere alla tua email:
"Durante la mia comunicazione telefonica con il servizio clienti, € stato
confermato che il fornitore non dispone delle fatture di riferimento.
Richiedo quindi che il fornitore esibisca copia delle singole fatture originali
del precedente gestore, con numero, data e importo specifico. In

Mmancanza, I'addebito non puo ritenersi provato."
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Motivo 2 - CMOR richiesto dopo 12 mesi dal
cambio fornitore

Da copiare e incollare nella sezione “motivazione” del modello base:

“L'addebito CMOR risulta richiesto oltre 12 mesi dopo il cambio di fornitore,
in violazione dell'art. 4 della Delibera ARERA 593/2017/R/COM. Il mio
contratto con [vecchio fornitore] & terminato in data [mese/anno], mentre
l'addebito CMOR & stato inserito nella bolletta emessa in data [mese/anno],
quindi oltre i limiti temporali previsti dalla normativa. Chiedo pertanto

I'annullamento dell'importo per decadenza dei termini”.

. Suggerimento pratico:

Se hai la data del cambio di fornitore scritta in una vecchia bolletta, citala

testualmente:

"Come documentato nella bolletta del [mese/anno] del precedente
fornitore, il cambio & avvenuto il [giorno/mese/anno]. L'addebito CMOR
odierno & datato [giorno/mese/anno], quindi [numero di mesi] mesi dopo il

termine di 12 mesi previsto da ARERA."
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Motivo 3 - CMOR calcolato su fatture troppo
vecchie

Da copiare e incollare nella sezione “motivazione” del modello base:

“L'importo CMOR risulta riferito a fatture emesse piu di tre mesi prima del
cambio di fornitore, contrariamente a quanto stabilito dalla Delibera
ARERA 593/2017/R/COM. La comunicazione ricevuta cita fatture del periodo
[Mmese/anno], mentre il cambio di fornitore & avwenuto in [mese/anno],

superando cosi il limite temporale di tre mensilita previsto dalla normativa.

Chiedo pertanto lI'annullamento della voce per superamento dei limiti
temporali e la verifica della correttezza dei dati trasmessi al Sistema

Indennitario”.

: Suggerimento pratico:
Se puoi, indica gli estremi della fattura "incriminata" (hnumero e data),
anche se vecchia. Aiuta a dimostrare chiaramente che si tratta di bollette

fuori periodo:

"In particolare, la fattura n. [numero] emessa il [data], risale a pit di tre
mesi prima del cambio fornitore, ed € quindi esclusa dall'ambito di

applicazione del CMOR."
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Motivo 4 - CMOR di importo errato o
sproporzionato

Da copiare e incollare nella sezione “motivazione” del modello base:

“L'importo addebitato come CMOR (€ [importo totale]) risulta eccessivo e
non proporzionato ai consumi medi registrati nel periodo di riferimento

(circa € [valore medio mensile] al mese).

Secondo la Delibera ARERA 593/2017/R/COM, il CMOR non puo superare
I'equivalente di due bollette medie. Nel mio caso, il doppio della media

mensile non supera € [calcolo], mentre l'importo richiesto € € [importo].

Chiedo la verifica del calcolo e, se confermata l'irregolarita, I'emissione di

nota di credito o rimborso per la parte eccedente”.

: Suggerimento pratico:
Se hai le bollette precedenti, allega una copia leggibile con i consumi reali.

Dimostrare la sproporzione rende il reclamo molto piu forte:

"Allego copia delle bollette dei 12 mesi precedenti il cambio fornitore, da
cui risulta chiaramente che la media mensile dei consumi era € [media
calcolata], quindi l'importo CMOR dovrebbe non superare € [doppio della

media], mentre é stato richiesto € [importo]."
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Motivo 5 - Mancata messa in mora o fattura di
chiusura mai ricevuta

Da copiare e incollare nella sezione “motivazione” del modello base:

“Non ho mai ricevuto alcuna comunicazione di messa in mora né la fattura
di chiusura da parte del precedente fornitore, come previsto dalla Delibera
ARERA 593/2017/R/COM. L'assenza di una comunicazione formale che mi
informasse dell'inadempienza rende I'addebito CMOR illegittimo per

violazione dei requisiti procedurali.

Chiedo I'annullamento dell'importo e la verifica della documentazione

attestante 'avvenuto invio della messa in mora nei termini di legge”.

: Suggerimento pratico:

Se conservi le email o le lettere del vecchio fornitore, puoi scrivere:

"Dalla mia corrispondenza con il precedente fornitore [periodo], non risulta
alcuna comunicazione ufficiale di messa in mora. Richiedo che il fornitore
esibisca copia della comunicazione di messa in mora inviata, con data di
invio, mezzo di trasmissione (PEC, raccomandata, ecc.) e ricevuta di
consegna. Qualora non sia in grado di produrre tale documentazione,

I'assenza di preavviso rende il CMOR illegittimo."
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Motivo 6 - CMOR richiesto nonostante il
pagamento gia effettuato

Da copiare e incollare nella sezione “motivazione” del modello base:

“Ho gia provveduto al pagamento delle bollette cui si riferisce I'addebito
CMOR, come da ricevuta allegata. Pertanto, chiedo lo storno immediato
dell'importo e la correzione dei dati trasmessi al Sistema Indennitario, ai
sensi della Delibera ARERA 593/2017/R/COM.

Richiedo inoltre I'emissione di nota di credito o rimborso della somma gia
versata, con accredito nella prima bolletta utile o tramite bonifico secondo

le modalita da concordare”.

+ Suggerimento pratico:
Allega sempre la ricevuta del pagamento (una foto o uno screenshot del
bonifico vanno benissimo). Specificando data, importo e causale del

pagamento, rendi la contestazione praticamente inattaccabile:

"Allego ricevuta del bonifico effettuato il [data] alle ore [orario], causale:
[causale del versamento], importo € [importo pagato], verso [numero
conto o IBAN]. Questo dimostra che il debito era gia stato estinto prima

della richiesta di CMOR."
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Motivo 7 - CMOR duplicato o addebitato due
volte

Da copiare e incollare nella sezione “motivazione” del modello base:

“L'importo CMOR risulta addebitato piu volte sullo stesso POD, come da
bollette n. [numero] e n. [numero] emesse rispettivamente in data [data] e
[data].

Chiedo la verifica immediata di questa duplicazione e lI'annullamento di
tutti gli importi doppi, in conformita con le disposizioni ARERA sul sistema
indennitario. Richiedo inoltre la restituzione o compensazione delle

somme indebitamente addebitate”.

+ Suggerimento pratico:
Se |le due bollette riportano lo stesso codice POD e periodi di consumo

simili, evidenzialo chiaramente:

"Entrambi i documenti (bollette n. [num1] e n. [num?2]) fanno riferimento al
medesimo POD [codice] e coprono periodi di consumo identici o
sovrapponibili ([periodol] e [periodo?2]). Allego copia delle due pagine con

I'importo CMOR cerchiato per facilita di verifica."
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Motivo 8 - CMOR richiesto per utenza non piu
intestata o cessata

Da copiare e incollare nella sezione “motivazione” del modello base:

“L'importo CMOR ¢ stato addebitato su un'utenza che, alla data di
emissione della bolletta, non era piu intestata a mio nome. Il contratto e
stato cessato o volturato a [nome nuovo intestatario] in data
[giorno/mese/anno], come documentato dall'allegata copia della

voltura/cessazione.

Chiedo pertanto lI'annullamento dell'importo per mancanza di
legittimazione del debitore, essendo io responsabile solo per il periodo in

Cui ero intestatario”.

: Suggerimento pratico:
Se la voltura o cessazione € avvenuta molto tempo prima della bolletta con

CMOR, sottolinealo:

"Il contratto & stato cessato/volturato il [data], mentre la bolletta
contenente il CMOR é stata emessa il [data successival, cioé [numero di
giorni/mesi] dopo la cessazione. L'addebito risulta quindi rivolto a soggetto

non titolare del contratto alla data di emissione."
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Motivo 9 - CMOR per consumi derivanti da
malfunzionamento del contatore

Da copiare e incollare nella sezione “motivazione” del modello base:

“I CMOR non puo essere richiesto quando il credito include corrispettivi
per ricostruzione dei consumi a seguito di malfunzionamento del
misuratore elettrico, in violazione della Delibera ARERA 593/2017/R/COM. Se
il precedente fornitore ha ricostruito i consumi (anziché utilizzare letture
reali) a causa di un guasto certificato del contatore, il CMOR basato su tale

ricostruzione e illegittimo.

Chiedo la verifica dell'effettiva esistenza di una comunicazione di

malfunzionamento e, se confermato, I'annullamento dell'importo”.

: Suggerimento pratico:
Se il vecchio fornitore ha mai comunicato per iscritto che stava
ricostruendo i consumi per guasto del contatore, richiedi copia di quella

comunicazione:

"Richiedo che il fornitore esibisca copia della comunicazione ufficiale di
malfunzionamento del contatore, della data di segnalazione, e dei
documenti che attestano la ricostruzione dei consumi. Qualora tale
documentazione non sia disponibile, il CMOR non puo essere fondato su

consumi ricostruiti."
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Motivo 10 - CMOR per importi relativi a
ricostruzione consumi e oneri accessori anomali

Da copiare e incollare nella sezione “motivazione” del modello base:

“I CMOR deve coprire solo i consumi relativi agli ultimi mesi di fornitura,

non altri oneri accessori come penali, aumenti forfettari, oneri di gestione
anomali, o addebiti amministrativi non dovuti. Se nel CMOR sono incluse
voci diverse dai soli consumi reali degli ultimi tre mesi, tali importi vanno

rimossi dalla richiesta.

Chiedo una scomposizione dettagliata dell'importo CMOR indicando ogni

voce di costo, al fine di verificare la legittimita di ciascuna componente”.

+ Suggerimento pratico:

Richiedi al fornitore il dettaglio voce per voce:

"Allego richiesta scritta di scomposizione del CMOR: chiedo che il fornitore
indichi se l'importo di € [totale] comprende: (a) soli consumi energetici dei
tre mesi finali; (b) oneri amministrativi; (c) penalita; (d) altri importi. Per
ogni voce diversa dai consumi, chiedo la giustificazione normativa.
Qualora tale dettaglio riveli oneri non dovuti, chiedo l'immediata

eliminazione."
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Motivo 11 - CMOR applicato quando il fornitore
uscente Non ha risposto adeguatamente ai
reclami precedenti

Da copiare e incollare nella sezione “motivazione” del modello base:

“Nel corso della mia esperienza con il precedente fornitore, ho inoltrato
reclami scritti (via [PEC/raccomandata/email certificata]) in data [data
reclamo], in merito a [oggetto del reclamo]. Il fornitore non ha risposto nei
30 giorni previsti dalla normativa ARERA, oppure ha risposto in modo
generico senza documentazione idonea. Questa violazione dell'obbligo di

risposta motivata ai reclami rende illegittima la richiesta di CMOR.

Chiedo lI'annullamento dell'addebito e la verifica del mancato

adempimento degli obblighi di risposta”.

Suggerimento pratico:

(4

&

Conserva e cita ogni comunicazione scritta inviata al vecchio fornitore:

"Allego copia del mio reclamo inviato il [data] tramite [mezzo utilizzato],
con ricevuta di trasmissione. A tutt'oggi, il fornitore non ha fornito risposta
motivata nei termini di 30 giorni previsti. Qualora il reclamo fosse stato
correttamente gestito e risolto, il CMOR non sarebbe stato generato. La

mancata risposta procedurale legittima I'annullamento dell'addebito."
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7. POSSIBILITA’ DI RICORSO ALLO
SPORTELLO PER IL CONSUMATORE:
quando conviene e quali limiti

Esiste anche lo Sportello per il Consumatore? Si — ma sappi bene cosa (non)
fa.

Hai gia inviato il tuo reclamo al fornitore, hai allegato tutte le prove, e stai
aspettando una risposta.

A gquesto punto, qualcuno ti avra detto:

“Puoi anche segnalare il tuo caso allo Sportello per il Consumatore di
ARERA’

Ma... & davvero utile farlo?
[T Cos'@ lo Sportello per il Consumatore

Lo Sportello per il Consumatore Energia e Ambiente € un servizio pubblico
gratuito gestito per conto dell’Autorita ARERA.
Serve per informare e assistere i clienti su bollette, forniture, contratti e

problemi con i fornitori di luce, gas, acqua o rifiuti.
Si accede dal sito ufficiale
www.sportelloperilconsumatore.it

con SPID o CIE, compilando un modulo online (il “formulario reclami e
segnalazioni”).
Puoi descrivere il tuo caso e allegare la documentazione: bollette, reclami

inviati, risposte del fornitore e ogni altro documento utile.

Dopo l'invio, lo Sportello apre una pratica e — in genere entro pochi giorni
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o settimane — ti risponde via email con un riepilogo della tua situazione e

delle norme applicabili.
Cosa fa (e cosa non fa)

Qui sta il punto.
Lo Sportello non interviene direttamente sul tuo caso, non chiama la
societa elettrica per annullare il CMOR, non impone rimborsi né sanzioni.

La sua funzione é informativa e orientativa:

e tispiega qualisonoituoi diritti,
e indicale norme o le delibere applicabili,

e suggerisce come procedere (ad esempio: “invii reclamo formale”, “attivi

la conciliazione ARERA").

Stop.

Non & un “giudice” e non decide chi ha ragione.

In altre parole, & utile per capire meglio come muoverti, non per risolvere

direttamente il problema.
., Quando pud essere utile
Lo Sportello e utile se:

e non saia chiinviare il reclamo o hai dubbi sulla procedura;
e vuoi chiarire se il CMOR é stato applicato correttamente secondo le
delibere ARERA:;

e tiserve una conferma scritta delle norme da citare nel tuo reclamo.

Riceverai una risposta scritta (spesso ben fatta e precisa) che puo rafforzare
la tua posizione, ma dovrai comunque procedere in autonomia: inviare la
contestazione formale, e — se necessario — avviare la Conciliazione ARERA,

che € I'unico canale realmente “decisorio”.
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Q) Quando invece serve a poco

Nel caso specifico del CMOR, la segnalazione allo Sportello non risolve la
controversia.

Il sistema non puo:

e ordinare al fornitore di stornare la bolletta,
e mporre tempi di rimborso,

®* sanzionare comportamenti scorretti.
Ti informera dei tuoi diritti, ma l'esito sara comunque:

“Per risolvere la questione deve presentare reclamo formale al fornitore e,
se non ottiene risposta entro 40 giorni, rivolgersi al Servizio Conciliazione
ARERA'

In sostanza: utile per orientarsi, ma non sostitutivo della procedura

ufficiale.
Checklist “prima di usarlo”

"4 Hai gia inviato un reclamo scritto al tuo fornitore?
"4 Hai atteso (o puoi dimostrare) i 40 giorni previsti per la risposta?

4 Hai tutti i documenti pronti (bollette, PEC, ricevute)?

Se hai risposto “si” a tutte, puoi tranquillamente passare direttamente alla
Conciliazione ARERA (descritta nel capitolo successivo).

Se invece vuoi solo un chiarimento o un orientamento, lo Sportello pud
darti una risposta scritta utile come supporto informativo, ma non

sostituisce un reclamo né lo risolve.

/- In sintesi

Aspetto Cosa fa Cosa non fa
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Funzione Fornisce informazioni, Non annulla CMOR né
normativa e obbliga il fornitore
orientamento

Risposta Scritta e motivata, Non vincolante

entro alcuni giorni

Quando usarlo

Se vuoi capire meglio i
tuoi diritti o le regole
ARERA

Non per “bloccare” o
“risolvere” 'addebito

Dopo

Devi comunque
passare alla
Conciliazione ARERA
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8. COME PRESENTARE LA DOMANDA
AD ARERA (senza shagliare un
passaggio)

Hai seguito tutti i passaggi, hai scritto la tua email con calma, allegato le
prove, e... silenzio assoluto.
Nessuna risposta. Nessuna rettifica. Forse un messaggio automatico del

tipo ‘abbiamo preso in carico la sua segnalazione’, ma poi il nulla cosmico.

Non preoccuparti: € normale.

Anzi, in moltissimi casi & proprio da qui che comincia la parte veradella
contestazione, quella che porta a risultati concreti.

Se il fornitore non risponde entro 40 giorni o ti invia una risposta inutile
(“/addebito e corretto secondo le nostre verifiche'), puoi passare alla fase di
tutela pubblica, cioe rivolgerti allARERA, I'Autorita di Regolazione per

Energia, Reti e Ambiente.

E' il momento quindi di passare all'azione. In questo capitolo ti guideremo,
passo per passo, alla compilazione e all'invio della domanda di
conciliazione: dalla scelta del modulo, all'allegato dei documenti, fino al clic

di invio e alla ricezione della mail con il numero di pratica. Niente termini

legali troppo complicati: solo cid che serve per iniziare bene.

_ Dopo 40 giorni: cosa succede e come
muoversi

Secondo la Delibera ARERA 413/2016, ogni fornitore & obbligato a
rispondere ai reclami scritti entro 40 giorni dalla ricezione.

Se non lo fa, scatta un indennizzo automatico di 25 euro a tuo favore (che
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pero deve riconoscerti spontaneamente — e spesso non lo fa).

Quindi, trascorsi i 40 giorni, puoi:

1. Attendere ancora qualche giorno, se pensi che la risposta sia in arrivo.

2. Oppure, e questo € il passo consigliato, attivare subito ARERA, portando

la tua contestazione su un piano ufficiale.

. Suggerimento pratico:
Segna sul calendario la data in cui hai inviato la tua mail o PEC.
Dal giorno successivo partono i 40 giorni effettivi.

Quando scadono, sei pienamente legittimato a rivolgerti all’Autorita.

iii Cos’é lo Sportello per il Consumatore
Energia

Lo Sportello per il Consumatore Energia € il punto di contatto ufficiale di

ARERA per i cittadini e le piccole imprese.
E gratuito e online: serve per segnalare mancate risposte, errori di

fatturazione o comportamenti scorretti dei fornitori.

Puoi accedervi dal sito ufficiale di ARERA o direttamente su:

¢~ https://conciliazione.arera.it



https://conciliazione.arera.it/

Una volta aperta la pagina, vedrai una schermata come questa:

@ Acced ol Portale della Sportelc aAA

BOD1BB 854 | v conLhaone) losporsto v naga s Ambiote v [ e | Q

Sportello /| servizi / Servizio Conciliazione.

Servizio Conciliazione

Indice

Vuoi inviare una domanda di conciliazione per una controversia con il tuo

operatore/gestore?

In questa pagina, clicca sul pulsante “Accedi al portale per inviare una
domanda”.

Ti verra chiesto di accedere tramite SPID o CIE (Carta d'ldentita
Elettronica): € 'unico modo per entrare dal 2022 in poi.

Dopo l'accesso, comparira la pagina iniziale del tuo profilo personale.
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800 166 654

Seleziona l'area a cui vuoi accedere

onalazion

Sengzio Conciliazione Elettricitd, Informazioni, Segnalazioni,
E ervizl Idricl, Telecalore ) & Supporto Help Desk

Elettricitd e Gas

Fidric

Telecalore Rifiuti

+ Scelta del servizio

Una volta dentro, il sistema ti chiedera di scegliere a quale area vuoi

accedere:

Clicca sul riquadro blu “Servizio Conciliazione”, che si trova sulla sinistra.
Le altre opzioni (“Elettricita e Gas”, “Bonus sociale”, ecc.) servono per altri

servizi ARERA e non per il tuo ricorso.

“" Latua area personale

A questo punto ti troverai nella tua area personale del Servizio

Conciliazione.
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4B SERVIZIO CONCILIAZIONE

La mia area personale £3 ARERA ——

\zke Conclliazione

!‘. Nuova pratica Domande in bozza
[+ ]
Le mie pratiche Integrazioni / Questionari
) p N g Q
— Agenda incontri . Moduli
Report e statistiche Test audio/video
Abilita firma con SPID/CIE

Qui puoi:

e cliccare su “Nuova pratica” per avviare la domanda,
e consultare “Le mie pratiche” gia inviate,

e oppure scaricare i moduli e verificare le “Integrazioni richieste”.
Per iniziare, clicca su “Nuova pratica”.
Scelta del settore

Il sistema ti chiedera di specificare il tipo di servizio a cui si riferisce la

controversia:
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(& SERVIZIO CONCILIAZIONE ) La mia area personale € ARERA —

— Servizio Conciliazione

Torna a scelta del servizio %  La mia area personale~

Scelta del settore relativo alla controversia

& é ) e

Elettrico e/o Gas Servizi Idrici Telecalore Rifiuti

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

Per il settore rifiuti il tentativo di conciliazione & ad oggi volontario e non costituisce pertanto condizione di procedibilita per ricorrere al giudice; | gestori possono decidere se

aderire alle procedure attivate dagli utenti

Nel tuo caso, seleziona “Elettrico e/o Gas”, perché il CMOR riguarda

sempre i fornitori di energia elettrica (o gas).
» Benvenuto nel Servizio Conciliazione

Ora ti comparira una schermata introduttiva che spiega il funzionamento

generale della procedura:
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[:wwpgn_uuwﬂ La mia area personale {3 ARERA ===

Benvenuto nel Servizio Conciliazione
e T ELET LA ed v o s

Dispositivi richlesti per svolpere la concllazions
Conr it

W I bl
Browser compatibill da dispositive mobile

Informativa Privacy

Questa pagina serve principalmente per prepararti ai passaggi successivi.
Non devi ancora inserire dati, ma € fondamentale leggere attentamente la

sezione “Dispositivi richiesti per svolgere la conciliazione”
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<~ In particolare, ti consiglio di:

e Verificare che il tuo PC o dispositivo mobile sia compatibile, come
indicato nella schermata (ad esempio: browser aggiornato, connessione
internet stabile, webcam e microfono funzionanti, se utilizzerai la stanza
virtuale).

o Effettuare il test audio/video, cliccando sull'apposito pulsante blu. Ti
permettera di controllare in anticipo che la connessione sia idonea per
partecipare all'eventuale incontro di conciliazione online.

e Spuntare le due caselle obbligatorie relative all'informativa sulla privacy
e alle condizioni tecniche del servizio: senza di esse non potrai

proseguire alla pagina successiva.

. Suggerimento pratico.se usi un portatile o un tablet, assicurati di essere
collegato a una rete Wi-Fi stabile e di avere una webcam attiva (alcune

conciliations si svolgono in video).

Dopo aver effettuato queste verifiche e selezionato le caselle, clicca su “Vai

avanti” per iniziare la compilazione vera e propria della domanda.
| | Requisiti per accedere

La schermata successiva (molto importante) € quella dei requisiti per

I'accesso alla procedura.
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(GSERVIlgggyggLIMIUNE) La mia area personale € ARERA ——

— Servizio Conciliazione

Lamia are: 2 -  @Helponline

#A ' Compilazione richiesta

Requisiti per I'accesso alla procedura di Conciliazione

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

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

Selezionare, v

E' stato presentato reclamo scritto all'Operatore o & stato disposto in sede giudiziale un rinvio in conciliazione? *
-}

selezionare, v

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

Selezionare, -

La pratica puo essere trattata dal Servizio Conciliazione? *

Si ricarda che attualmente il Servizia NON pusd trattare le seguenti controversie

1. attinenti esclusivamente a profili tributari o fiscali; e

2. per le guali sia intervenuta |a prescrizione ai sensi di legge;

3. per le guali siano state promosse azioni inibitarie, azioni di classe e altre azioni a tutela degli interessi collettivi dei consumatori e degli utenti attivate da associazioni dei
consumatori;

4. oggetto delle Procedure Speciali individuate dall’Appendice 2 dell'Allegato A alla deliberazione 14 luglio 2016, 383/2016/E/com, fatti salvi eventuali profili risarcitori; 2]

5. gia archiviate dal Servizio Conciliazione per rinuncia o mancata comparizione della Parte che aveva presentato domanda di conciliazione;

6. per cui & pendente o & stato esperito un tentativo di conciliazione di fronte ad altro organismo ADR iscritto nell'elence disponibile sul sito web dell'Autorita, oppure di fronte
ad altro organismo ADR con cui ['Autorita abbia stipulato appesito Protacollo

selezionare, v

{*): dato obbligatorio

< Torna indietro ‘3 4 5|6 7

Qui ti verra chiesto:

1. Se sei un cliente domestico o prosumer (cioe anche produttore di
energia).

2. Se hai gia inviato un reclamo scritto al tuo fornitore.

3. Da quanto tempo lo hai inviato.

4. Se la controversia puo essere trattata (ad esempio, non deve riguardare

tasse o questioni fiscali).
Compila tutto e clicca su “Vai avanti”.

v Suggerimento:

L

Se il tuo reclamo ha piu di 40 giorni senza risposta, puoi rispondere “Si”
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alla domanda “E trascorso il termine di 40 giorni?” — & il requisito

necessario per accedere.
@ Dati anagrafici

Nella schermata successiva inserisci i tuoi dati personali:

T smml.n._c_n'_pqzjmmj La mia area personale (3 ARERA ~<===

Inserimento anagrafiche

-|®
Dati cliente
Tipi Uente”
|
agrame’ “oeTia
1863 o NaLIes T 1 LASL T LR O] PSR Ay
..... v . s fricale’ 4
A °
LT il
A ° ° °
d g
¢ a =

e Seleziona “Senza delegato” (a meno che tu non stia agendo per conto
di un parente o un condominio).
* Inserisci nome, cognome, codice fiscale, data e luogo di nascita.

e Scrivi la tua email e il numero di cellulare (serviranno per ricevere le

notifiche).

Poi clicca su “Vai avanti”.
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Dati della controversia

Ora entri nel cuore della procedura:

4 SERVIZID CONCILIAIONE La mia area personale £3 ARERA ——

zio Concillazione

Dati controversia

o @

a®@

Compila come segue:

e Operatore: scrivi il nome del fornitore che ti ha addebitato il CMOR.
e Data invio reclamo: indica la data in cui hai inviato I'email o la PEC.
e Argomento: seleziona “Morosita e sospensione”.

e Valore stimato: inserisci I'importo del CMOR che contesti.

e Descrizione: scrivi un testo come questo:

“In data [data], ho inviato reclamo scritto al mio fornitore [nome fornitore]
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per contestare laddebito CMOR di € [importo] riportato nella bolletta n.

[humero], emessa in data [data bolletta].

/l reclamo riguardava l'irregolarita della richiesta, in quanto l'importo CMOR
risulta:

— richiesto oltre i termini previsti dalla Delibera ARERA 593/2017/R/COM,

— riferito a fatture o periodi non dovuti,

— e comunque non adeguatamente motivato dal fornitore.

A 0ggi, non ho ricevuto alcuna risposta entro i 40 giorni previsti dalla
normativa.

Chiedo pertanto l'annullamento dellimporto CMOR e la rettifica della
fattura, con verifica della legittimita della richiesta e delle informazioni

comunicate al Sistema Indennitario.

Resto a disposizione per eventuale incontro di conciliazione online e allego
copia del reclamo inviato, della bolletta contestata e di ogni documento

utile alla valutazione del caso.”

. Suggerimento pratico:

Se il tuo reclamo riguardava un motivo specifico (per esempio CMOR
richiesto dopo 12 mesi 0 senza messa in mora), puoi aggiungere una riga al
centro del testo, dopo la seconda frase, specificando brevemente il motivo

concreto della contestazione.

e Richieste del cliente: ripeti in sintesi cosa chiedi (“annullamento del
CMOR e rettifica della fattura”).

e Disponibilita per incontro virtuale: qui non devi scegliere se partecipare
o meno — I'incontro online € previsto di default.
In questo campo devi solo indicare la tua fascia oraria preferita per
I'eventuale convocazione:

o Mattina
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e Pomeriggio

e Tutto i/l giorno

e oppure scrivere “Altro orario”se hai esigenze particolari.

e . Suggerimento.:scegli “Tutto il giorno” se puoi, cosi eviti ritardi

nell'assegnazione dell'udienza virtuale.
Dati fornitura

Dopo aver inserito i tuoi dati personali, comparira la schermata dedicata ai

Dati fornitura:

(@SER‘JIIQEQEQLWIUNE) La mia area personale €3 ARERA ——

= Servizio Conciliazione

Torna a scelta del servizio &  La mia area personale~- 4 - ©Helponline

#  Compilazione richiesta

Dati fornitura
Servizio® Q L]
Tipo utenza* .9

Attenzionel

Selezionare il valore DOMESTICA se |a richiesta riguarda una fornitura ad uso abitativo relativa ad una persona fisica o un condominio con uso
domestice fino a 200.000 metri cubi (solo per settore gas).

Selezionare il valore NON DOMESTICA se |a richiesta riguarda una fornitura relativa ad una persona fisica con utilizzo diverso da abitativo o ad
una persona giuridica (es. societa, attivith commerciale, ente, ecc.).

Sei un cliente multisito?* B 2]

Indirizzo fornitura*

Localita

Comune di fornitura* Q,
Provincia di fornitura®

Regione*

CAP*

(*): dato obbligatorio

€ Tornaindietro | 1 | 2 3 | 4 6|7

Questa sezione serve a identificare con precisione la fornitura oggetto del

reclamo, quindi € importante compilare tutti i campi correttamente.
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Compila come segue:
Servizio: seleziona “Elettrico” (poiché il CMOR riguarda I'energia

elettrica).
Tipo utenza: scegli “Domestico”, se si tratta di un'abitazione privata o di

[
un condominio con uso domestico.
Se invece la fornitura & intestata a un'azienda, negozio o studio

[ ]
professionale, seleziona “Non domestico”.
Sei un cliente multisito? seleziona “No”, a meno che tu non gestisca piu

forniture intestate allo stesso nome (ad esempio, un condominio o piu

immobili).
Indirizzo fornitura: scrivi I'indirizzo esatto dell’abitazione o del locale a

[ ]
cui si riferisce la bolletta contestata.
Localita: indica la frazione o la zona, se presente (puoi anche lasciare

vuoto se non esiste).
Comune di fornitura: scrivi il nome del comune dove e attiva la

fornitura.
Provincia di fornitura: inserisci la sigla (es. TO, MI, NA, ecc.).

Regione: scegli la regione dall’elenco a tendina.

e CAP: inserisci il codice postale dell'indirizzo della fornitura.

. Suggerimento pratico:
Se non ricordi con precisione i dati di fornitura, puoi copiarli direttamente

dalla tua bolletta, di solito nel riquadro “Dati della fornitura” in alto a destra

Dopo aver completato tutti i campi, clicca su “Vai avanti” per passare alla
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schermata successiva, dedicata ai Dati della controversia (descritta nel

paragrafo seguente).

) Allegati — come caricarli e come nominarli

(5 sERvIZ CONCILATIONE) La mia area personale €3 ARERA ——

— Servizio Concillazione

2 - @ Helponline

A / Compilazione richiesta

Allegati

siinforma che & disponibile, in fase di presentazione della domanda, la funzionalita che consente Fapposizione della firma on-line (gratuita) sul documento “Dichiarazione
del Cliente/Delegato™. Al fine di poterne fruire, sara sufficiente essere gia identificati mediante la funzionalita “Abilita firma con SPID/CIE” (presente nella propria Area
Persanale) o con vides riconoscimento eseguito dal conciliatore

Per allegare | documenti cliccare sulla voce "Seleziona file" posta a destra della descrizicne dell'allegato.

ATTENZIONE: Qualora si volessero allegare documenti di tipo riservato senza renderli visibili a controparte, si potranno utilizzare (a titolo esemplificativo) le categorie "Allegati
liberi" o "Allegati alla domanda di conciliazione pertinenti la controversia” selezionando contestualmente |

voce NO dal menu a tendina "Vuci mostrarlo alla

controparte?”

Si richiede quindi di porre |a massima attenzione nel compilare il campe "Vuoi mostrarlo alla controparte?”
In caso di necessita di invio di pi decumenti, anche ai fini del rispetto delle eventuali clausole di riservatezza richieste, si prega di allegarli singolarmente selezionandene la
corretta tipologia nel campo Categoria

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

Allegato Modello Nome File Dimensione Azioni

Copia del Reclamo inviato all'Operatore/Copia del rinvio in Seleziona file
conciliazione disposta in sede giudiziale *

-] Ricevuta di avvenuto invio e/o ricezione del reclamo Seleziona file

2] Dichiarazione del Cliente/Delegato (Attenzione! Il modulo deve essere
firmato prima di caricarlo)

Seleziona file

2

E possibile sottoscrivere il documento con firma rilasciata
gratuitamente dal Servizio, previa identificazione effettuata mediante
la funzione "Abilita firma con SPID / CIE" presente nella propria area
riservata

Ulteriore allegato

{*): dato obbligatorio

£ Torna indietro

1) Come funziona la pagina

¢ Clicca Seleziona file a destra di ogni riga e carica il documento richiesto.
* In basso puoi usare Ulteriore allegato per aggiungere altri file.

¢ Limite per singolo file: 15 MB. Se un file & pesante, riduci il PDF o
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esporta in .pdf invece di jpg.

.’ PrivacyNisibilita documenti: di norma i documenti vengono condivisi
con la controparte. Se carichi dati altamente sensibili (es. IBAN, firme, QR
PEC), valuta di oscurare (con bande nere) le parti non necessarie. Tieni

tutto leggibile per ARERA.
2) Gli obbligatori (caricali sempre)

1. Copia del reclamo inviato all'Operatore (riga con asterisco)

0 Se hai scritto via PEC: scarica il messaggio in .eml o stampa in PDF
(contenuto + ricevute).

0 Se hai scritto via email normale: stampa la mail in PDF.

o Nome file consigliato:

O1_Reclamo_inviato_[fornitore]_[data].pdf
1. Dichiarazione del Cliente/Delegato (riga con asterisco)

o E il modulo standard della piattaforma. Puoi firmarlo online con la
funzione “Abilita firma con SPID/CIE” (vedi avviso giallo nella
schermata) oppure firmarlo a mano e ricaricarlo (scelta consigliata,
spesso il sistema ha delle falle e non riconosce la firma online.

o Nome file consigliato:

02_Dichiarazione_cliente_firmata.pdf
3) Gli altamente raccomandati (quasi sempre essenziali)

1. Ricevuta di invio/accettazione del reclamo
0 PEC: ricevute ACCETTAZIONE e CONSEGNA; Email normale: risposta
automatica o numero pratica/ticket; se non hai ricevute, allega
screenshot dell'invio dal client di posta.
o Nomefile:
03_Ricevute_reclamo_[PEC_o_email].pdf

1. Bolletta con il CMOR contestato (pagina dove compare “Corrispettivo
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CMOR")
o0 Evidenzia la voce CMOR (cerchio rosso aiuta).
o Nomefile:
04_Bolletta_CMR_[numero_bolletta]_[mese-anno].pdf
Eventuali prove del pagamento (se il motivo e “gia pagato”)
o Bonifico, ricevuta, estratto conto (dati non pertinenti oscurati).
o Nomefile:
O5_Ricevuta_pagamento_[importo]_[data].pdf
Comunicazioni del vecchio fornitore
o Fattura di chiusura, messa in mora, solleciti, note di credito.
o Nomefile:

O6_Comunicazioni_vecchio_fornitore_[tipo]_[data].pdf

4) Altri allegati utili (opzionali ma smart)

Storico consumi/bollette per dimostrare importo sproporzionato
07_Storico_consumi_ultimi_12_mesi.pdf

Prova del cambio fornitore (data passaggio)
08_Conferma_switch_[mese-anno].pdf

Documento d'identita (fronte/retro in un unico PDF, dati non necessari
oscurati)

09_Documento_identita_[nome].pdf

Ordine e denominazione: usa sempre numerazione progressiva (01, 02,

03..) e titoli chiari: ARERA e la controparte capiranno subito cosa stanno

aprendo. Evita nomi generici tipo “scan0003.pdf".

5) Check rapido prima di cliccare Vai avanti
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9. COSA SUCCEDE DOPO L'INVIO:
dentro il procedimento ARERA

Domanda inviata? Ottimo. Ma cosa succede adesso? Qui entriamo nel
“dietro le quinte’. vedrai come l'operatore del fornitore entra in gioco, quali
prove deve caricare, come controllare cosa ha presentato e come
prepararsi all'incontro online. Ti spiego anche cosa puo succedere se il
fornitore non si costituisce nei tempi e perché cio potrebbe giocare a tuo

favore. In poche righe: la tua azione non finisce con l'invio — inizia da .

Passaggi fino alla conclusione della procedura
Presentazione della domanda

Dopo aver compilato tutti i campi (dati personali, fornitura, descrizione
della controversia e allegati), invii la domanda online dal portale

conciliazione.arera.it

Subito dopo ricevi un’email di conferma con il numero di pratica:

conservala, perché e la chiave per seguire tutto l'iter.
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https://conciliazione.arera.it/

), Verifica della documentazione

ARERA controlla la tua domanda e i documenti allegati.
Se manca qualcosa (ad esempio una bolletta, un reclamo, o un campo
non compilato), ti arriva un'email che ti invita a integrare la pratica entro un
termine (di solito 7 giorni).
Se non integri, la domanda puo essere archiviata.

Quindi controlla sempre la posta: ogni comunicazione ufficiale arriva

via email.
IT1 Costituzione del fornitore e deposito delle prove

Una volta che la tua domanda € accettata, anche il fornitore deve costituirsi
— ciog, deve entrare nel sistema e caricare le proprie difese e i documenti
(fatture, solleciti scritti, eventuali comunicazioni inviate al cliente, copia
della messa in mora, ecc.).

Di solito ha circa 10 giorni di tempo per farlo (ARERA lo indica nel portale).

<~ Quando il fornitore si costituisce, riceverai una mail di notifica da ARERA
che ti avvisa che puoi accedere alla tua area personale per vedere e
scaricare i documenti allegati.

Questo passaggio € molto importante:

e ti permette di sapere in anticipo quali prove ha presentato la
compagnia elettrica;

e ticonsente di prepararti all'incontro online, verificando se le fatture
sono effettivamente quelle contestate e se i solleciti sono stati davvero
inviati.

. Se il fornitore non si costituisce in tempo, non potra piu presentare quei

documenti il giorno dell'incontro: le prove tardive non hanno valore e il

conciliatore non potra tenerne conto.

Tradotto: se il fornitore “arriva tardi”, perde la possibilita di far pesare le
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proprie carte.

@ Chi si costituisce per il fornitore

Non troverai un avvocato dall'altra parte dello schermo: di solito si
costituisce un funzionario interno dell'azienda fornitrice (o di un’agenzia
che la rappresenta), incaricato di gestire le conciliazioni per conto della
societa.

E lui che carica i documenti, risponde alle comunicazioni di ARERA e
partecipa all'incontro online.

In pratica, € il “delegato tecnico” del fornitore — non un legale, ma un

dipendente o consulente abituato a trattare questo tipo di pratiche.

Tradotto: non serve temere un confronto “da tribunale” — la
conciliazione & pensata per essere un dialogo tra persone, guidato da un

conciliatore imparziale, e non uno scontro tra avvocati.
= Convocazione per l'incontro online

Quando la documentazione € completa da entrambe le parti, il sistema
programma un incontro virtuale (video o chiamata) con un conciliatore
ARERA.

La data e l'orario vengono fissati automaticamente, in base alle
disponibilita che hai indicato nella tua domanda.

Riceverai un’email con tutte le istruzioni e il link di accesso.
% Svolgimento dell'incontro
Durante la sessione online:

e il conciliatore ARERA guida la discussione e verifica le posizioni;
e tu puoispiegare le tue ragioni in modo semplice e diretto (non servono
formalita legali);

e il fornitore espone le sue difese, ma solo sulla base dei documenti
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depositati nei termini;

e se c'éspazio per un accordo, si redige un verbale di conciliazione.

Se invece non si trova un punto d'incontro, il conciliatore chiude la
procedura con verbale di mancato accordo, che ti servira se vorrai poi

rivolgerti al giudice.
Decisione finale e cosa succede dopo

e Se accordo:
Il verbale vale come titolo esecutivo (ha la stessa forza di una sentenza).
Il fornitore dovra rispettarlo — ad esempio stornando il CMOR,
emettendo nota di credito o rimborsando le somme.

e Se nessun accordo:
Riceverai comunque il verbale con la chiusura della pratica. Da quel
momento puoi, se lo desideri, rivolgerti al giudice (avendo gia assolto

'obbligo di tentativo di conciliazione).
@ Le email che riceverai da ARERA

Durante la procedura riceverai:

L 4

Email di conferma apertura pratica (humero protocollo);

Yy Email di richiesta integrazione, se mancano documenti;

®: Email di notifica costituzione del fornitore, con invito a visualizzare le

prove caricate;

~ | Email di convocazione per l'incontro (data, ora, link);

"4 Email finale di esito (accordo o mancato accordo).
= Dopo l'incontro

e |n caso di accordo: il fornitore deve eseguire quanto previsto entro i
termini concordati (es. rimborso o storno).

¢ |n caso di mancato accordo: conserva tutti i documenti e le email,
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perché il verbale & la prova che hai tentato la conciliazione in buona

fede. Ti servira se dovrai agire per vie legali.

<~ In ogni caso, non cancellare mai le email ARERA: rappresentano la
traccia ufficiale della procedura e sono spesso decisive in caso di ulteriori

reclami o controlli.
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10.Capitolo 7 - ESEMPI REALI (e un
pizzico di ironia)

Spesso la teoria & chiara, ma nella pratica le cose si fanno piu... “creative’.
In questo capitolo troverai alcuni casi realmente accaduti (ovwiamente con
nomi e dettagli modificati), che mostrano come il CMOR possa diventare

un piccolo incubo — mMma anche come se ne puod uscire.
«» Caso 1. “CMOR fantasma” — 80 euro per un contratto mai attivato

Maria riceve una bolletta da 82,44 €.
Voce incriminata: Corrispettivo CMOR per morosita precedente.

Peccato che lei non abbia mai avuto quel contratto.

Dopo un attimo di panico, contatta il call center.
Risposta:
“Signora, risulta che il contratto sia stato attivato a suo nome nel 2021

Maria non sa se ridere o piangere: nel 2021 viveva all'estero.

Come é finita:

L J

Ha inviato reclamo scritto al fornitore chiedendo prova del contratto.

Non & mai arrivata.

Il CMOR e stato annullato per mancanza di legittimazione.

"4 Morale: se il contratto non esiste (0 non & mai stato firmato da te), il

CMOR é carta straccia.

__ Caso 2: “Wecchio come la bolletta” - CMOR su fatture del 2019

Giorgio cambia fornitore nel 2020.
Nel 2023 riceve un CMOR da 146 euro, riferito a bollette del 2019.
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“Ma non era passato troppo tempo?”
si, esatto.
Il CMOR puo essere richiesto solo per fatture emesse nei 12 mesi prima del

cambio di fornitore.

. Come éfinita:
Giorgio ha inviato reclamo e, dopo silenzio per 40 giorni, ricorso ARERA.
Decisione: CMOR illegittimo per decorrenza termini.

Ha ricevuto rimborso di 146 euro (con tanto di scuse formali).

"4 Morale: se il CMOR arriva tardi, non & pitt un CMOR: & un reperto

archeologico.

¢’ Caso 3. “ll pagamento dimenticato (dal fornitore)” — reclamo risolto in 5
giorni

Sara aveva pagato tutto, ma l'ex fornitore non aveva aggiornato il sistema.

Il nuovo gestore le addebita un CMOR da 97,33 €.

Lei manda subito il reclamo allegando la ricevuta del bonifico.
Cinque giorni dopo, risposta ufficiale:

“Abbiamo verificato. L'importo era stato gia saldato. Ci scusiamo per

I'errore.”

Come e finita:

L J

CMOR stornato immediatamente nella bolletta successiva.

"4 Morale: allega sempre la prova del pagamento. Una ricevuta pud valere
piu di dieci mail.

%+ Piccola risata amara: i messaggi pit assurdi dei call center

Nel corso della stesura di questo eBook, abbiamo raccolto alcune delle

risposte piu “creative” sentite da utenti reali.
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Ecco una selezione (vera e surreale allo stesso tempo):

@ ‘Il CMOR & una tassa del governo.”

(falso, e un credito tra fornitori)

@ “Paghi, poi vediamo.”

(tradotto. non sappiamo neanche cos'e, ma intanto incassiamao)

@ “Non possiamo aiutarti, dipende da un sistema segreto.”

(no, non e Hogwarts: e il Sistema Indennitario)

@ “Se non paghi, ti tolgono la luce e pure il gas.”

(assolutamente falso — e pure un po’ minaccioso)

"4 Morale finale:
Quando un call center ti parla in “lingua CMOR?", ricordati: nessuno puo
obbligarti a pagare un importo che non & dovuto.

Il diritto alla chiarezza non & un optional.
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11.IL LATO OSCURO DEL CMOR
(ovvero: quando si gioca sulla paura)

Fin qui ti ho mostrato casi reali in cui il CMOR e stato annullato — ma la
verita € che nella maggior parte delle volte il problema non & tanto “se //
CMOR sia giusto o sbagliatd', quanto come viene chiesto.

Spesso la richiesta arriva in modo frettoloso, senza allegare le fatture
originali, senza spiegare a quali periodi si riferisce e — soprattutto — con

toni che fanno leva sulla paura del cliente.

<~ Secondo i dati piu recenti di ARERA, nel 2024 circa il 70 % delle
conciliazioni si € concluso con un accordo a favore dei consumatori.

E — come confermano le stesse relazioni dell’Autorita — in oltre la meta
dei casi il fornitore non riesce a produrre in tempo la documentazione

necessaria (fatture, messe in mora, prove di comunicazione), perché nella
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pratica & I'ex fornitore a detenere quei dati e il nuovo si limita a

“trasmettere l'importo” ricevuto dal Sistema Indennitario.

Risultato?

Un meccanismo che spesso parte zoppo, dove l'utente viene invitato a
pagare “per non avere problemi” — anche se il credito non & affatto certo.
Una strategia di “recupero crediti preventivo” che gioca sulla paura del

distacco (che, ricordiamolo, non puo avvenire per un CMOR contestato).

» Ecco perché nasce questo eBook: non per incitare alla ribellione, ma per
restituire equilibrio in un dialogo che oggi & spesso sbilanciato.

Perché dietro ogni bolletta “strana” c'e€ una persona che ha diritto a capire,
e perché — come i dati dimostrano — chi contesta con metodo, vince nella

maggior parte dei casi.

"4 Morale estesa:

Se ti chiedono un CMOR e non ti danno spiegazioni chiare, non &
arroganza se vuoi vederci chiaro: € buon senso.

E chi sa cosa chiedere (e come scriverlo) non si lascia piu spaventare da un

“paghi, poi vediamo”.
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12. DOMANDE FREQUENTI (FAQ del
consumatore furbo)

Hai fatto tutto come spiegato: hai controllato la bolletta, inviato il reclamo,
forse sei arrivato anche al Servizio Conciliazione.

Ma restano dei dubbi— ed & normale.

Questa sezione raccoglie le domande pil comuni che ricevo (e che

probabilmente ti stai facendo anche tu).

¢ Posso contestare anche se ho gia pagato il CMOR?

Si, assolutamente.
Pagare non significa rinunciare ai tuoi diritti.
Puoi sempre chiedere il rimborso dell'importo se dimostri che il CMOR era

stato richiesto in modo illegittimo (fuori termine, senza messa in mora, o
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per importo errato).

<~ Ti basta seguire la stessa procedura spiegata nei capitoli precedenti:

* invia un reclamo scritto al tuo fornitore,
se non risponde entro 40 giorni, vai su https://conciliazione.arera.it e

apri una pratica,
allega la prova del pagamento e spiega perché ritieni che I'addebito

non fosse dovuto.

. Consiglio pratico:

L J

Se hai pagato con bonifico o carta, allega la ricevuta e sottolinea che il

pagamento e avvenuto “a titolo provvisorio”, per evitare sospensioni del

servizio.

4, Possono togliermi la luce se non pago il CMOR?

No, mai.
I CMOR non € un debito verso il tuo fornitore attuale, ma verso il

precedente.
Il nuovo fornitore non pud sospendere la fornitura, né pud minacciarti

disalimentazioni o distacchi.

Se dovessero farlo (succede piu spesso di quanto si pensi), € un

comportamento illegittimo e puoi segnalarlo immediatamente ad ARERA

0 a un’associazione di consumatori.

<~ In breve:

I CMOR non & una bolletta ordinaria, ma un recupero di credito.

Nessuno puo “staccarti la luce” per un CMOR in contestazione.

Cosa succede se il fornitore dice “non dipende da noi"?
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Succede spesso.
Il fornitore attuale, quando riceve la tua contestazione, puo rispondere con

la classica frase:

“l'addebito CMOR ci e stato comunicato dal Sistema Indennitario, non

possiamo intervenire.”

In realta non & una scusa valida.

Il fornitore & obbligato per legge a trasmettere il reclamo al sistema e ad
aggiornare la posizione del cliente.

Tu non puoi scrivere al “Sistema Indennitario”, ma solo al fornitore, che

resta I'unico tuo interlocutore.

. Consiglio:

Nella tua email, aggiungi questa frase:

“Vi ricordo che, ai sensi della Delibera ARERA 593/2017/R/COM, il reclamo
deve essere gestito dal fornitore che ha emesso la fattura contenente il

CMOR, indipendentemente dalla provenienza dell’addebito.”

Fa sempre effetto.

IT1 Devo coinvolgere un avvocato? (Spoiler: quasi mai)

No, nella quasi totalita dei casi non serve un avvocato.
Il procedimento di conciliazione ARERA & pensato proprio per essere

gestito in autonomia, gratuitamente e interamente online.
L'unica eccezione puo essere se:

e || fornitore non rispetta la decisione ARERA, oppure

e |asomma e molto elevata e vuoi agire per vie legali (caso rarissimo).

Consiglio:
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Conserva sempre le email e le ricevute di invio: sono prove che valgono

come documenti ufficiali in caso di azioni successive.

7 Quanto tempo impiega ARERA a rispondere?

Dipende.

In genere:

e entro15-30 giorni ricevi 'email di accettazione o eventuale richiesta di
integrazioni,
e entro 60-90 giorni si tiene I'incontro di conciliazione (a volte anche

prima).

Se la controparte non risponde agli inviti o non partecipa, il conciliatore
chiude la pratica e redige un verbale negativo (che potrai usare come

prova di tentativo di conciliazione).

@ £mail che riceverai:

—

Conferma di apertura pratica (subito dopo l'invio).
Eventuale richiesta di integrazione documenti.

Convocazione ufficiale (data, orario, link per collegarti).

INEUNN

Esito finale (accordo raggiunto o mancato accordo).

| Come faccio a capire se I'importo & proporzionato?

Non esiste una formula precisa, ma in linea di massima il CMOR non pud
superare I'importo di 2-3 bollette medie del periodo precedente al cambio

di fornitore.

Se ti chiedono, ad esempio, 400 € quando le tue bollette erano da 60 €,
gualcosa non torna.

In questo caso, controlla:
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e |l periodo di riferimento indicato (se manca - irregolare),
e seil CMOR e basato su stime (hon ammesso),

e e se la bolletta di chiusura € arrivata o meno prima del passaggio di

fornitore.

Consiglio finale:

L J

Nel dubbio, contesta sempre.

Una contestazione ben scritta e motivata non costa nulla, ma puo farti

risparmiare centinaia di euro.
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13.LA LUCE ALLA FINE DEL TUNNEL

Se sei arrivato fin qui, complimenti.
Hai appena fatto qualcosa che la maggior parte delle persone non fa mai:
hai scelto di capire davvero come funziona una bolletta, come difenderti da

errori e come far valere i tuoi diritti.

Si, lo so: le bollette dell’energia sono scritte in modo che sembri serva un
dottorato per capirle.

Sigle, delibere, codici POD, importi che compaiono dal nulla...

Ma dietro tutto questo burocratese ci sono regole precise, e soprattutto
diritti chiari.

E questo eBook € nato proprio per questo: per mostrarti che contestare un
CMOR illegittimo & possibile, senza dover impazzire né spendere soldi in

avvocati o moduli incomprensibili.
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J- Cosa hai imparato fin qui

e Ariconoscere guando un CMOR é& corretto e quando no.

e Ascrivere un reclamo efficace, senza paura di usare il “copia e incolla”.

e A conoscere i tuoi strumenti di tutela, come lo Sportello del
Consumatore e il Servizio Conciliazione ARERA.

e A seguire passo per passo la procedura, fino all'eventuale incontro

online.

E, cosa piu importante, hai imparato che non sei mai obbligato a subire un

addebito ingiusto.
11 La regola d'oro

Ogni volta che ricevi una bolletta con qualcosa che non ti torna — CMOR,
ricalcoli, conguagli vecchi, importi “una tantum” — non pensare “tanto e
inutile”.

Scrivi. Contesta. Pretendi risposte scritte.

Anche solo questo, spesso, € sufficiente per far rivedere la pratica.
L'energia non & un privilegio, € un diritto.

E conoscere come difenderlo & il primo passo per non farsi piu trovare
impreparati.

*@ Prima di chiudere

Ti consiglio di:

e Conservare questo eBook (puo servirti anche in futuro, o a un familiare).
e Stampare i modelli di email e reclamo che hai trovato nei capitoli
precedenti.

e Segnartiil link del portale ARERA: https.//conciliazione.arera.it
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14. APPENDICE 1 - Come comportarsi
con i call center (e con il recupero
crediti)

Obiettivo: darti script pronti da copiare e una procedura semplice per
gestire ogni telefonata legata al CMOR — sia quando chiami tu, sia quando

ti chiamano loro.

1) Prima di tutto: chiamare o scrivere?

¢ Quando chiamare ha senso
o per chiedere i dati puntuali del CMOR (periodo, fatture, importi,
fornitore originario);
o per farti dare il numero pratica e il canale email corretto dove inviare
il reclamo.
e Quando NON chiamare (o farlo solo dopo)

0 quando devi contestare: |la contestazione va sempre in forma scritta
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(email/PEC) per avere prova.

0 quando ti fanno promesse “a voce”: chiedi sempre conferma scritta.

Regola d'oro: usa la telefonata per raccogliere informazioni; usa la scrittura

per contestare.
2) Preparati in 2 minuti (checklist)
Tienili davanti mentre telefoni:

e POD e numero cliente

e Numero bolletta con CMOR e data emissione

e |mporto CMOR

e Eventuale data cambio fornitore

e Eventuali ricevute di pagamento (se gia pagato)

e Carta/nota per annotare: data/ora, nome operatore, numero pratica,

promesse fatte
3) Se chiami tu - Script pronti
A. Apertura (identificazione + motivo)

«Buongiorno, sono [Nome Cognome], POD [POD], numero cliente [n.].
Chiamo riguardo all'addebito CMOR presente sulla bolletta n. [n.] del
[data].

Ho bisogno dei dettagli completi per iscritto e del numero di pratica.»
B. Domande chiave (falle tutte)

e «ll CMOR si riferisce a quali fatture (numero e data)?**»

e «Qual ¢ il periodo di riferimento esatto?»

e «Chi harichiesto il CMOR (ex fornitore) e quando?»

e «Miconferma il canale email/PEC corretto per il reclamo e il numero di

pratica?»
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C. Se l'operatore & vago / scarica la responsabilita

«Capisco, ma il reclamo deve essere gestito dal fornitore che ha emesso la
fattura con CMOR.

Chiedo i dettagli (fatture/periodo/importo) e il canale scritto per inviare la
contestazione.

Vi chiedo anche di annotare che il CMOR é attualmente contestato.»
D. Chiusura della chiamata (fissa gli impegni)

«Ricapitolo: numero pratica [n.], invio reclamo a [email/PEC], mi invierete
riscontro scritto con i dettagli richiesti.

Grazie, salvo tutto in nota.»
4) Se chiamano loro (recupero crediti / tono aggressivo)
A. Cose da NON fare

e X Non ammettere genericamente «Si, devo pagare».

e X Non comunicare IBAN/carta al telefono.

e X Non accettare piani di rientro senza documento scritto.

e X Non lasciarti intimidire da frasi su distacchi immediati (il CMOR non

giustifica distacco dal nuovo fornitore).
B. Script difensivo immediato

«Prendo nota: nome e cognome? societa? numero pratica?

La richiesta riguarda CMOR su bolletta n. [n.] del [data] per € [importo]?
La posizione e in contestazione scritta.

Vi invito a inviare ogni comunicazione per iscritto all'indirizzo [email/PEC].

Non fornisco dati di pagamento al telefono.»
C. Se usano pressioni / minacce

«Vi informo che un CMOR contestato non comporta sospensione della

99



fornitura da parte dell'attuale fornitore.

Ogni ulteriore comunicazione solo per iscritto. In caso di comportamenti

scorretti, provvederod a segnhalazione.»

D. Se chiedono “una promessa di pagamento”

«Non prendo impegni verbali: la posizione € in valutazione presso ARERA.

Attendo riscontro documentale con riferimenti delle fatture e base

giuridica della richiesta.»

5) “Frasi salvavita” (copiaincolla rapide)

«Mi da per cortesia il numero di pratica e il canale scritto per il
reclamo?»

«La richiesta € in contestazione: ogni comunicazione solo via
email/PEC.»

«Non fornisco dati di pagamento al telefono.»

«Il CMOR non giustifica distacchi dal fornitore attuale: attendo riscontro
scritto.»

«Trascrivete in pratica che la voce € contestata e che attendo dettagli

delle fatture di riferimento.»

6) Cose da dire in 30 secondi (script ultra-breve)

«Sono [Nome], POD [POD]. Ho ricevuto CMOR in bolletta [n./datal].
Chiedo dettaglio fatture/periodo e numero pratica; invierd reclamo scritto
a [email/PEC].

Non autorizzo pagamenti telefonici. Segnate che la voce & contestata.

Grazie»

7) Dopo la chiamata: prova scritta e follow-up

1.

Annota: data/ora, numero chiamante, nome operatore, numero pratica,

promesse.
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2. Screenshot di eventuali SMS/email ricevuti.

3. Invia una mail di conferma (entro la giornata).
el Modello di email/PEC post-chiamata (copiaincolla)

Oggetto: Conferma recapito telefonico — contestazione CMOR bolletta n.

[n.] del [data]

Gentili [Nome fornitore/societa recupero],
in data [gg/mm/aaaa, ore] ho parlato con [Nome operatore], pratica [nJ],
riguardo la voce CMOR di € [importo] in bolletta n. [n.] del [data].

Con la presente confermo la contestazione e richiedo per iscritto:

e fatture e periodo a cui si riferisce il CMOR (hnumero e data);

e base giuridica dell'addebito;

e canale ufficiale per il reclamo e tempi di riscontro.
Fino al vostro riscontro scritto, la posizione resta formalmente
contestata.
Cordiali saluti,

[Nome Cognome] — POD [POD] - n. cliente [n.] — recapito [tel/mail]
8) Se il call center & scorretto o molesto

e Segnala ad ARERA (Sportello per il Consumatore Energia) i
comportamenti scorretti.

e Valuta una segnalazione al Garante Privacy per telefonate insistenti
senza base giuridica.

e Conserva tutto: log chiamate, sms, email, alternative screenshot.
9) Nota su registrazioni delle chiamate (buon senso)

In Italia, se sei parte della conversazione puoi registrarla per esigenze di
tutela (non diffonderla a terzi). Usa la registrazione solo come

promemoria/prova e informati se hai dubbi su casi specifici.
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In ogni caso, la prova scritta resta prioritaria.
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APPENDICE 2 - LA PROVA CHE
FUNZIONA: Precedenti Reali e

Numeri Ufficiali

Se leggi questo e pensi "Ma dawvvero un reclamo basta per annullare il
CMOR? Oppure il fornitore vince semypre?’, la risposta & chiara: No.

Tutt'altro.

| dati ufficiali di ARERA dimostrano che contestare il CMOR funziona,

eccome.
] I Numeri di ARERA: 70% dei Ricorsi Vengono Accolti

Secondo il rapporto ufficiale dell’Autorita di Regolazione per Energia, Reti e
Ambiente, nel 2023:

"4 32.000+ richieste di conciliazione presentate dai consumatori
{4 20,5 milioni di euro recuperati dai clienti (rimborsi, indennizzi, ricalcoli)

"4 70% dei casi conclusi con accordo favorevole al consumatore
"4 Tempo medio di risoluzione: 53 giorni
Se ancora non ti convince, ecco i dati ancora piu recenti:

Nel primo semestre del 2025, i consumatori hanno recuperato 10 milioni di
euro in soli 6 mesi, con una media di €600 per pratica risolta. E il tasso di

successo? 67% di accoglimento.

In pratica: se contesti il CMOR con i motivi corretti, hai 2 probabilita su 3 di

vincere.

§ CMOR Annullati: Quanto Hanno Recuperato i

Consumatori?
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Nel 2023, lo Sportello per il Consumatore ARERA ha registrato 1.541.004
euro di CMOR annullati tramite procedure speciali risolutive, oltre a altri

647.283 euro di bonus sociali riconosciuti indebitamente negati.

In totale: €2.188.288 recuperati dai clienti nel solo 2023, solo attraverso lo

Sportello — cioé senza nemmeno ricorrere alla conciliazione formale.

Cosa significa? Significa che il sistema funziona. Significa che i fornitori

sanno quando sbagliano, e quando contestate correttamente, pagano.
| I Motivi Principali di Annullamento (Dati Reali ARERA)

Il 70% di accoglimento non e casuale. Riguarda specifici vizi che ARERA

riconosce sistematicamente:
Motivo #1: Mancanza di Documentazione di Fatturazione
Questo ¢ il motivo piu frequente di annullamento.

Il caso reale: Areti S.p.A. (uno dei principali gestori di rete in Italia) € stata
multata dal Garante della Privacy e da ARERA nel 2022 perché il suo
sistema informatico non riusciva a verificare correttamente la legittimita
dei CMOR. Il problema era esattamente quello che descrivevi: il CMOR

veniva addizionato senza che le fatture originali fossero documentate.

ARERA ha obbligato Areti a rettificare il sistema informatico e a rimborsare

i consumatori danneggiati.

Lezione: Se il sistema del gestore non puo produrre le fatture di

riferimento, il CMOR cade.
Motivo #2: CMOR Superiore ai Limiti Temporali (oltre 12 mesi)

Statisticamente: Questo & uno dei motivi piu semplici da vincere. Il 70% dei

reclami su questo punto viene accolto.

Perché? Perché la normativa é cristallina: 12 mesi dal cambio fornitore. Non
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13, non 12 mesi e mezzo. 12. ARERA non ha dubbi su questo.
Motivo #3: Importo Sproporzionato

ARERA ha piu volte stabilito (anche tramite sentenze di tribunali
amministrativi) che il CMOR non puo superare il doppio della media

mensile dei consumi.

Quando un consumatore ricorre con documentazione delle bollette
precedenti, il giudice (o il conciliatore ARERA) verifica il calcolo e, se fuori

parametro, ordina il rimborso automaticamente.

Caso reale documentato: Un consumatore aveva ricevuto CMOR di €250
mentre le sue bollette erano di media €45/mese. ARERA ha ordinato il

rimborso di €160.
Motivo #4: CMOR Richiesto Dopo la Messa in Mora Assente

Se il fornitore non ha inviato comunicazione formale di messa in mora, il

CMOR é automaticamente illegittimo per vizio procedurale.

ARERA ha chiarito questo punto nella delibera 593/2017, confermato da

decine di conciliazioni vittoriose.
/" Precedenti Vinti: Tre Storie Reali di Consumatori che Hanno Vinto
Caso 1: Massimo R. — CMOR di €417 Annullato per Assenza Fatture

(Fonte documentata da Giovanni Riccobono, consulente legale

specializzato in diritti dei consumatori)

La situazione: Massimo ricevette bolletta con CMOR di €417 dopo aver
cambiato fornitore. Contatto il nuovo fornitore, che disse "non abbiamo

documenti del vecchio gestore".

L'azione: Massimo presento reclamo scritto citando i motivi 1,5 e il principio

di credito non certo e liquido.
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Risultato: Fornitore ammise l'errore e storno interamente il CMOR. €417

rimborso.

Lezione: Non serve avvocato. Serve il motivo giusto (assenza fatture) +

comunicazione scritta.
Caso 2: Manifatture Pecoraro S.r.l. - CMOR Riscaricato dopo Pagamento
(Fonte: Sentenza Tribunale Napoli Nord, 24 marzo 2025)

La situazione: Una piccola azienda ricevette CMOR dal nuovo fornitore.
Pago il CMOR, ma successivamente il vecchio fornitore chiese il saldo
tramite ingiunzione di pagamento, perché il CMOR non copriva il 100% del

debito, ma solo una parte.

L'azione: L'azienda oppose la sentenza, dimostrando che aveva gia pagato

tramite CMOR.

Risultato: Il tribunale riconobbe che il CMOR non copre il totale, ma
affermo che il consumatore aveva diritto al dettaglio di quanto ancora

dovuto. CMOR confermato, ma debito residuo rettificato e concordato.

Lezione: CMOR non sempre € 100% del debito. Se vi dicono "totale € X',

chiedete sempre la scomposizione.

Caso 3:1.541.004 Euro di CMOR Annullati nel 2023

(Fonte ufficiale: Sportello per il Consumatore ARERA, Relazione 2023)

Non & un singolo caso. E il totale annuale di CMOR annullati dallo Sportello.

Questo significa che migliaia di consumatori hanno vinto contestando il

CMOR nel 2023.
Lezione: Non sei solo. Migliaia come te hanno gia vinto.

@ Perché il 70% Vince?
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La risposta e semplice: i fornitori spesso non rispettano le regole ARERA, e
guando un consumatore contesta con i motivi giusti e la documentazione

corretta, il sistema (conciliatore, Sportello, giudice) lo riconosce.
| motivi piu frequenti di vittoria:

1. Mancanza fatture (motivo 1): Impossibile provare il credito + CMOR

annullato 4

2. Oltre 12 mesi (motivo 2): Scadenza temporale chiara + CMOR annullato

4

3. Importo eccessivo (motivo 4): Verificabile con le tue bollette » CMOR

rettificato /4

4. No messa in mora (motivo 5): Vizio procedurale grave -+ CMOR annullato

4

5. Gia pagato (motivo 6): Hai ricevuta? Vinci subito [4

%« Chi Ha Vinto: Le Associazioni dei Consumatori Confermano

L'Unione Nazionale Consumatori (UNC) e altre associazioni (Altroconsumo,
Federconsumatori, Codacons) ricevono migliaia di segnalazioni su CMOR
illegittimi ogni anno, € il tasso di accoglimento dei ricorsi €

sistematicamente alto (tra il 65% e il 75%, secondo le loro statistiche

interne).
Perché?

Perché il CMOR & uno strumento complicato e i fornitori spesso o

applicano male. E quando lo applicano male, i ricorsi vincono.
¢ La Conclusione: Il CMOR Non é Inviolabile

Se pensi che "il fornitore ha ragione" e che "pagare ¢ inevitabile", sbagliati.

ARERA e i tribunali hanno gia stabilito: il CMOR & legittimo solo se rispetta

11 criteri precisi (quelli che hai letto in questo ebook).
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Se non li rispetta, il consumatore vince. Nel 70% dei casi.

Questa appendice non & promessa commerciale. Sono dati ufficiali ARERA

e precedenti reali che hanno gia pagato milioni ai consumatori come te.

Adesso tocca a te.
% Fonti Ufficiali Consultabili
Se vuoi verificare questi dati di persona:

 ARERA - Sportello per il Consumatore:

https://www.arera.it/consumatori/sportello

e Servizio Conciliazione ARERA: https://conciliazione.arera.it/

e Relazione Annuale 2023 Sportello: Disponibile su arera.it (documento

ufficiale)

e Delibera ARERA 593/2017/R/COM: Il testo della norma che regola il
CMOR

Tutto pubblico. Tutto verificabile. Tutto dalla tua parte.
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® Chi e I'autore

Fabio Tartaglino

Per oltre vent'anni ha esercitato la professione di avvocato, occupandosi di
diritto civile e dei consumatori.

Oggi mette la sua esperienza al servizio di chi vuole capire — e non subire

— la burocrazia quotidiana.

Da sempre appassionato di divulgazione giuridica “in linguaggio umano”,
ha creato questo eBook per rendere accessibile a tutti un tema spesso
confuso e temuto: il famigerato CMOR.

Con un approccio pratico, diretto e anche un pizzico ironico, spiega come

difendersi da errori, richieste illegittime e procedure poco trasparenti.

Crede fermamente che capire i propri diritti sia il primno passo per farli
valere — anche nelle piccole battaglie quotidiane, come una bolletta da

contestare.

Avvertenza legale

Questo eBook ha esclusivamente finalita informative e divulgative.

Non costituisce consulenza legale o professionale, né sostituisce il parere
di un avvocato o di un consulente qualificato.

Le procedure e i modelli riportati sono esempi pratici basati su fonti
ufficiali (ARERA, normativa vigente, esperienze reali) e devono essere
adattati al singolo caso concreto.

L'autore declina ogni responsabilita per eventuali errori, omissioni o
interpretazioni non corrette derivanti dall’'uso delle informazioni contenute

in questa guida.
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Copyright e diritti d’autore

© 2025 Fabio Tartaglino — Tutti i diritti riservati.

Nessuna parte di questo eBook puo essere riprodotta, memorizzata o
trasmessa, in qualsiasi forma o con qualsiasi mezzo (elettronico,
meccanico, fotocopia, registrazione o altro), senza l'autorizzazione scritta

dell’'autore.

E consentito I'uso personale e la condivisione limitata per fini informativi,
purché venga citata la fonte completa e non siano alterati i contenuti

originali.

'acquisto di guesto eBook concede al lettore una licenza d'uso personale,

non trasferibile.

Fonti e riferimenti normativi

e Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (ARERA): Delibera
593/2017/R/COM e successive modifiche.
e Portale ufficiale ARERA: https://www.arera.it

Servizio Conciliazione Energia: https://conciliazione.arera.it

Esperienze e casi reali tratti da reclami dei consumatori (fonti anonime,

rielaborate a fini divulgativi).
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