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L'INIZIO DELLA RIFLESSIONE CHE SOSTIENE
QUESTA RICERCA.....

Obiettivo 1

Distribuzione percentuale delle procedure di conciliazione ARERA - 2024

Procedure abbandonate

Proposta di riprogettazione della piattaforma
di conciliazione alla luce dei nuovi contesti
per renderla ancora piu accessibile, chiara e
funzionale, applicando i principi di
ergonomia cognitiva e usabilita e introdurre
la tecnologia assistiva per le vulnerabilita.

19.6%

80.4%

Procedure concluse Obiettivo 2
Evitare costi del contenzioso, rendere
efficiente la risoluzione delle controversie
e creare affidamento nell'impresa di
fornitura di energia




Costi Controversia

Ecco una stima realistica dei costi di una causa civile media in Italia relativa a contratti di energia elettrica, gas
o termocalore, quando le parti non si conciliano:

Dipende dal valore della c
« €500 — €2.000, anticipati dalla parte che ne fa richiesta o su ordine del

giudice

2. Spese legali (onorari dell’avvocato)

Per una causa di media complessita: - Circa €100 - €300

Ulteriore €2.000 — €5.000



Durata controversia

La durata media di una causa civile in Italia in materia di contratti di energia elettrica, gas o termocalore
(quando non si conciliano le parti) puo variare sensibilmente in base al valore della controversia, al tribunale
competente e alla complessita tecnica. Ecco una stima realistica:

Tribunale orc

Richiesta di consulenza tecnica d'ufficio (CTU): allunga di 6—9 mesi
i (se richiesti): 6-9 mesi Numero di udienze rinviate o istruttorie complesse

Carico di lavoro del tribunale

Appello: se la causa viene impugnata, si aggiungono altri 1-2 anni

ReCEPL A0S
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ACTIO PLAN
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Architettura Wireframing
dell’!Informazione

Ricerca Definizione
sugli Utenti dei Requisiti
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Design Design dell’
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Utente (uUl)




ACTIO PLAN

Fase 3: Sviluppo e Implementazione Prototipo
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Lancio della Analisi Iterazione

Sviluppo Tef{t_di Piattaforma deiDati e Miglioramento
Front-end Usabilita e Continuo

Funzionalita
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FRAMWORK NORMATIVO




Architettura DEL TESTO GIURIDICO E DEL

LINGUAGGIO GIURIDICO

Dallo scritto a Diagrammi di flusso, Timeline, Tabelle Infografiche ...quando utili a
migliorare la comprensione e l'usabilita del testo giuridico

ART. 12 PRELEGGI

ART. 1365 CC
DM 110/2023
NI ISO 24495-1:2024
SO 24495-2 : COMMUNICATION E LEGAL

Comprensibilita
Reperibilita




NORMATIVA SETTORIALE - ARERA

Nel settore dell’'energia, delle telecomunicazioni e dei servizi idrici, la tutela dei diritti digitali e la risoluzione delle
controversie sono affidate all’Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente (ARERA), che ha introdotto strumenti
specifici per garantire I'accesso equo e semplificato alla giustizia.

La Delibera ARERA 209/2016/E/com ha istituito il Servizio Conciliazione, una piattaforma pubblica per la risoluzione
extragiudiziale delle controversie tra utenti e operatori. Tale servizio e caratterizzato da:

Obbligo di partecipazione per gli operatori coinvolti;

Valore esecutivo dell'accordo raggiunto, equiparabile a una sentenza;

Accessibilita digitale, con attenzione alle esigenze delle persone con disabilita.

A supporto del Servizio Conciliazione, ARERA ha adottato il Testo Integrato Conciliazione (TICO), che disciplina:
Le modalita di accesso alla piattaforma;

L’ambito soggettivo (utenti e operatori) e oggettivo (tipologie di controversie);

Le alternative disponibili, come la mediazione civile o altri organismi ADR.

Questo impianto normativo settoriale rappresenta un modello avanzato di giustizia digitale, in linea con i principi europei di
accessibilita, trasparenza e partecipazione.




LINEE GUIDA E STANDARD

A completamento del quadro normativo multilivello, assumono rilievo le linee guida tecniche e gli standard di qualita elaborati

da enti nazionali ed europei, che orientano la progettazione e la gestione dei servizi digitali in chiave inclusiva.

 In ambito nazionale, 'AGID (Agenzia per I'ltalia Digitale) ha emanato linee guida sull’accessibilita, 'usabilita e la qualita dei siti
web e delle piattaforme digitali della pubblica amministrazione. Tali indicazioni recepiscono i principi delle WCAG (Web
Content Accessibility Guidelines) e promuovono un approccio universale alla progettazione, volto a garantire la fruibilita dei
contenuti da parte di tutti gli utenti, inclusi quelli con disabilita sensoriali, motorie o cognitive.

« A livello europeo, il Consiglio d’Europa, attraverso la CEPEJ (Commissione per I'Efficienza della Giustizia) ha formulato linee
guida specifiche adottate il 4 dicembre 2023,

 Riferimento: https.//rm.coe.int/online-adr-guidelines-ecn-november-2024/1680b2b41f

 Assicurare la comprensibilita dei procedimenti online;

« Favorire la partecipazione attiva degli utenti;

« Garantire la trasparenza e la tracciabilita delle interazioni digitali.

« |'adozione di tali standard e essenziale per rendere effettiva la giustizia digitale inclusiva, in linea con i principi della

Convenzione ONU e con gli obiettivi di equita e accessibilita sanciti dall’Agenda 2030.



https://rm.coe.int/online-adr-guidelines-ecn-november-2024/1680b2b41f

Case law framework

.




CONVENZIONE ONU 13/12/2006

4

Direttiva WAD (2016/2102)
Ambito: Siti web e app mobili di enti pubblici (PA, universita, ospedali)
Recepita: D.Igs. . 106/2018 —
modifica la Legge Stanca (L. 4/2004)

nd

Direttiva EEA (2019/883)

Ambito: Prodotti e servizi digitali del settore privato (smartphone, e-commerce, bancomat, software,
trasporti, audiovisivi)

Recepita: D.Igs. . 82/2022 — applicazione obbligatoria dal 28 giugno 2025

Entrambe prevedono conformita &
ReCEPL }
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Architettura dell’interfaccia

\

La progettazione universale e: «la progettazione di
prodottl e ambienti utilizzabili da tutta le persone, nella
Ira piu ampia possibile, senza necessita di

anti o progettazioni speciali».
2nter Ford Universal Design
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WEB ACCESSIBILITY
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SEPIBILE —
COMPRENSIBILI

Percepibile

| contenuti devono

essere presentati

in un modo che gli
utenti possano

percepirli facilmen-
té, indipendenteme-

nte dalle loro capa-
cita sensoriali.

Utilizzabile

Linterfaccia deve
essere navigabile e
controllabile da tu-

tti, anche da chi
utilizza tecnologie
assistive.

Comprensibile

Le informazioni e
il funzionamento
dell'interfaccia
devono essere
facili da capire.

Robusto

| contenuti devono
essere abbastanza
solidi da poter
essere interpretati
in modo affidabile
da una vasta ga-
mma di dispositivi
e tecnologie assistive.
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IL FOCUS SULLE VULNERABILITA

: "+ Direttiva 2019/882 ©:  Direttiva 2016/2102
European Accessibility Act Web Accessibility Directive

' . Siti web
. = s o & App mobili

Progettazione Dispositivi E-commerce Trasporti
Pubbliche Siti web Dichiarazione

universaile  elettronici
amministrazioni di accessibilita

v,




LA PIATTAFORMA ARERA APRE A.......

| PRINCIPI DI

INCLUSIVITA
PER LE

VULNERABILIITA




CATEGORIE DEI VULNERABILI

Cecita totale o parziaI? Ipovisione Daltonismo

a Soluzioni ric
2. Disabilita Uditive




CATEGORIE DEI VULNERABILI

Limitazioni nell’uso di Paralisi, tremori, disturbi

¢

mani o braccia neuromotori

ﬁ Soluzioni

4. Disabilita cognitiv

Disturbi

, : Deficit di attenziogs_._§ Autismo
dell’apprendimento S

«




CATEGORIE DEI VULNERABILI

5. Disabilita temporanee o situazionali

.. : Connessione lenta o
Braccio ingessato Ambiente rumoroso

instabile




Material Design e font

Material Design e un sistema di design creato da Google nel 2014. Si basa su principi visivi ispirati alla carta, luci e ombre reali,
animazioni fluide e una gerarchia chiara.
Obiettivi Principali:

iformita cross-platform (mobile, web, tablet)

3 e accessibilita




Material Design e font

Elementi chiave:

« Layout a griglia

ori dinamici e coerenti

indicare interazioni

ni armoniche



Material Design e font

* Creatc
» Disegnato da

« E diventato lo standard pe

Caratteristica

Descrizione

Sans-serif

Font senza grazie, pulito e moderno

Dualita geometrica e meccanica

Equilibrio tra forme circolari e linee diritte, che offre struttura
senza rigidita

Ampia famiglia tipografica

Disponibile in piu pesi: Thin, Light, Regular, Medium, Bold, Black,
con versioni italic

Ottimizzazione per schermo

Studiato per rimanere leggibile anche in piccoli corpi su display
ad alta e bassa risoluzione

Spaziatura bilanciata

Lo spazio tra lettere é calibrato per favorire la leggibilita senza
affaticare I'occhio




| TRE FORMANTI ED IL LEGAL DESIGN (LE FONTI DEL
NOSTRO LAVORO)

Aspetti legali Aspetti di Usabilita
1. Norme 1. UX
2. Giurisprudenza 2. Ul
3. Dottrina 3. Ergonomia




Interfaccia Arera IMPLEMENTATA
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PIATTAFORMA ARERA - PUNTI DI INTERVENTO

1.

2.

Dimensione del font troppo ridotta

Contrasto colore inadeguato tra testo e sfondo, che
comprometteva la visibilita per utenti ipovedenti

. ScheRmata istanza suddivisa in piu sezioni

bloccanti che non consentono una visione di
insieme all’'utente che deve avere sempre tutto sotto
controllo

. Icone non presenti

. Difetto di tecnologia assistiva per le diverse
vulnerabilita

1. Navigazione poco accessibile da tastiera, con

elementi interattivi non adeguatamente focalizzabili

. Assenza di etichette vocali e supporti alternativi per

utenti con disabilita uditive, visive o motorie

. Assenza di |A per dettatura automatica
. Assenza di video tutorial con sottotitoli
. Assenza di allegazioni di file multimediali

. Assenza di messaggio errore




UN'OCCASIONE DA NON PERDERE PER ARERA

INTERVENTO DEL ReCEPL IPOTESI DI SOLUZIONE

RISULTATI DELLA
RICERCA_




ESEMPIO

Prima

mocgggumu@ La mia area personale
—— Qe

L ~———— Servizio Concillazione

Torna a sceltadel servizio  #  Lamia area personale~

Scelta del settore relativo alla controversia

e 371/2024/R/com del 26 settembre 2024, dellAutorita di Regolazione per Energia Ret
ande di conclliazione presentate dal 1% gennaio 2025:

ReCEPL |

(3 ARERA —=

MENU
Elettricita e\o Gas
Servizi Idrici
Telecalore
Bozza Istanze
Verifica di ammissibilita
dell'istante
Baca dati
Conciliazione Predittiva

Soluzione Algoritmica

Elettrico e/o Gas

Servizi ldrici

-

5%

Telecalore

Settore: Fomitura di energia per la casa e le
aziende.

Criticita: Problemi con contratti, tariffe e
bollette.

Ruolo ARERA: Piattaforma di Conciliazione per
risolvere le dispute tra clienti e fornitori in modo
rapido e gratuito.

Settore: Gestione dell'acqua potabile, della
fognatura e della depurazione.

Criticita: Disagi sulla qualita del servizio, letture
dei contatori o bollette errate.

Ruolo ARERA: Piattaforma di Conciliazione per
trovare un accordo con il gestore.

Settore: Riscaldamento centralizzato distribuito
tramite una rete di tubazioni.

Criticita: Questioni legate alla misurazione dei
consumi, alle tariffe o alla qualita del servizio.
Ruolo ARERA: Piatiaforma di Conciliazione per
aiutare i consumatori a risolvere le controversie
con i gestori del teleriscaldamento.

Video Tutorial




NEL DETTAGLIO DEGLI INTERVENTI

Armo
Integrazione ¢

Integrazione Video

Migliorata lI'accessibilia a pe

sopperire a queste difficolt

a.

_ ‘-Csmvm& CONCILIAZONE

Prima

La mia area personale

Servizio Concillazione

Torna ascelia delservizio &  Lamia area personale~.

Scelta del settore relativo alla controversia

()

Elettrico e/o Gas

ér le domande di conclliazione presentate dal 14 gennaio 2025:

o

Telecalore

MENU
Elettricita e\o Gas
Servizi ldrici
Telecalore
Bozza Istanze.

Verifica di ammissibilita
delfistante

Baca dati

Conciliazione Predittiva

Soluzione Algoritmica

Dopo

v A 2 Aris IA

Scelta del settore relativo alla Controversia

6

Elettrico e/o Gas

: Fomitura di energia per la casa e le

Criticita: Problemi con contratti, tariffe e
bollette

Ruolo ARERA: Piattaforma di Conciliazione per
risolvere le dispute tra clienti e fomitori in modo
rapido e gratuto.

Servizi Idrici

Criticita: Disagi sulla qualita del servizio, letture
dei contatori 0 bollette errate.

Ruolo ARERA: Piattaforma di Conciliazione per
trovare un accordo con il gestore.

)Y

Telecalore

ina rete di tubazion.

Questioni legate alla misurazione dei
‘consumi, alle tariffe o alla qualita del servizio.
Ruolo ARERA: Piattaforma di Conciliazione per
aiutare i consumatori a risolvere le controversie
‘con gestori del teleriscaldamento.

deo Tutorial




Arera Video Tutorial

Evidenz
truttura sinte

uesto strumento e st

‘CSERVIZI‘U:B‘ELI&UAZ!UME La mia area personale

Prima

mENU
— Serviz cillazione =
Elettricita e\o Gas

Torna asceltadelservizio &  Lamia area personale~ 2 o Servizi ldrici
Telecalore
Scelta del settore relativo alla controversia e
Verifica di ammissibilita
dellistante

Baca dati

Conciliazione Predittiva

()

Elettrico e/o Gas rvizi Idrici Telecalore

: Soluzione Algoritmica

Si ricorda che, nel rispetto delle tempistiche IAllegato A (TICO) alla Deliberazione delAutorita di Regolazione per Energial

le domande di conclliazione presentate dal 1% gennaio 2025:

Dopo

Home

v A 2 Aris IA

Scelta del settore relativo alla Controversia

6

Elettrico e/o Gas

Seftore: Fomitura di energia per la casa e le
aziende.
Criticita: Problemi con contratti, tariffe e
bollette

Ruolo ARERA: Piattaforma di Conciliazione per
risolvere le dispute tra clienti e fomitori in modo
rapido e gratuto.

Servizi Idrici
Settor Gestione del'acqua potabile, della
fognatura e della depurazione.
Criticita: agi sulla qualita del servizio, letture
dei contatori 0 bollette errate.
uolo ARERA: Piattaforma di Conciliazione per
trovare un accordo con il gestore.

)Y

Telecalore

Settore: Riscaldamento centralizzato distributto
tramite una rete di tubazion.
Criticita: Questioni legate alla misurazione dei
‘consumi, alle tariffe o alla qualita del servizio.
Ruolo ARERA: Piattaforma di Conciliazione per
aiutare i consumatori a risolvere le controversie
‘con gestori del teleriscaldamento.
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Procedura Arera Prima-Dopo 1\3

Dopo

Requisiti per I'accesso alla procedura di Conciliazione

Si € In possesso del requisiti per attivare il Servizio Conciliazione?

Servizio di Conciliazione

Browser compatibili da PC
Windows 10

+ Firefox » v.80 - B1

* Chrome > v.85-86

* Microsoft Edge Chromium > v.84.85

E' stato presentato reclamo scritto all'Operatore e stato disposto in sede giudiziale un rinvia in conallazione

.9

MAC OS5
+ Safan=>v1312-140
» Firetox » v.80 - B1
+ Chrome » v.85-86

Da quanto tempo @ stato inviata il reclamao all ::1',.r-¢,|:';|.»'

Browser compatibili da dispositivo mobile
Androd

+ Chrome > v.85-86

+ Samsung Browser > v,11.2.2-12.01
+ Microsoft Edge Chromiem > v.85-86

a pratica pud essere trattata dal Servizio Conclliazione? ”

NON puo trattare

| reclamo all'Operatore? ”

Juanto tempeo & stato inviate

08
+ Safariv. 13.1.214.0

a3 Ul essere trattata dal Servizio Concliazione?
NOM pub tractare
o
] I
} | o
g ;
( I
Browser compatibili da dispositivo mobile Saervizio di Conclliazione
. Informativa Privacy
.
. > Per progeguee & necessario prendeare visione deflinformativa sulla Privacy
p— ] Mo preso visione*
comm—as
' - Dispositivi richiesti per svolgere la conciliazione
Gestione document — Sono necesearl ) ) .
» Computer (deskiop o notebook) con CPU Intel 15 o superiore, in altéemativa Dispositivo mobie
Jo 1 n (smartphone o tablet)
? » Browser web (vedi versioni compatibili plu aventl)
. f wrats
.

Connettivita
Per | servizi sudio/video da PC & necessaris |8 connessione ADSL con almeno 1 Mbps upload/download). La
connessone, qualora avvenga anche da dispositivo mobile, deve assere stablle; interruziont o call, anche s
MoMentangs, possono impattare negativamente sulla qualith dello streaming audio/video

Browser compatibili da PC
Windows 10

@ Lewr & Carvmmnore Aucho Wora B Comfirom o servieo thells stanza wwisaale




Procedura Arera Prima-Dopo 2\3

Tormaascelta delservizio M  Lamia area personale= L+ ©Helponline

Dati cliente Q ame

Tipo Utente”

I T Clattncith o/t Gas
wor AUNSCa -

Ragione sociale’ Codice Fiscale/Partita Iva®
1 Tetecaire
4 Bazze letanes

Sede legale’ Rappresentante legale” Titolare fornitura condominio 3. Verticatom o

Arvrvannttatis el lntansn

& Banca B

1. Dati Chente ¥ Campo abbiigatono

E-Mall Telefono cellulare® Telefono fisso ). Cancilazsme Praditiv

o 2] (1) Solaee Alganimbe

(*) datn abbigatori

_ Vo auantt

ReCEPL &Sﬂ%




Procedura Arera Prima-Dopo 3\3

Torna a scelta del servizio ﬂ La mia area pe

]

Compilazione richiesta

Dati controversia

Operatore* Q 0

Data Invio reclamo a operatore/Data del |
P
aw/mm/assa im @
provvedimento giudiziale*
Identificativo reclamo (7]
Risposta a reclamo® ¥
Argomento* Q Guida alla scelta dell'argomento della controversia

Sub argomento*

Valore stimato non gquantificablle

Valore stimato (€)*

Descrizione*

"

7

fn Home

DletrotA oo Goy
Servizl e
Towcalore

2. Datl Comroversiy

Noxes Issanse

Ve hastoce 8
Arenicuhing owll Intonen

Uanzs Dbl

Conuibsvone Predisive

Salunonr Alguermice

3, Dati Farnitura

* Campo chbligatona

* Campo cbbligstorio




ARIS 1A

Assistente Regolatere
Intelligente per ARERA /7

ReCEPL A8



INTERVENTO SULLE DISABILITA




Integrazioni Apportate

Miglioramenti introdotti (post restyling):

» Adozione di font accessibili, scalabili fino al 200% senza perdita di contenuto o funzionalita.

» Utilizzo di palette cromatiche ad alto contrasto.
pgrafia rivisitata con simboli universali e semanticamente descrivibili.
one della navigazione da tastiera e interazione vocale tramite comandi IA. Integrazione di , un assistente

-

upporta la compilazione vocale per utenti con disabilita motorie e offre risposte contestuali per dubbi

.

4/2004 (Legge Stanca) sull’accessibilita, Linee guida AGID, WCAG 2.1 AA, e Regolamento

. la PA.

‘Legal
ReCEPL{ aﬁty



ALGORITMO (¥ Chiercstonum /
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Energia senza Conflitti

ALGORITMO

Verificatore di Ammissibilita
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ALGORITMO Verificatore di Ammissibilita

Massima Oggettivita

Efficienza Operativa

Il processo di

. .y
viene automatiz \
operatori di concentrars

Riduzione degli Errori

La verifica automatica previene l'accetta zion
evitando sprechi di tempo e risorse in procedu
a essere rigettate.

Piattaforma contiene il
test automatizzato di
valutazione dell'
inammissibilita
dell'istanza

Nello specifico, se l'istanza non dovesse
essere conforme perfettamente a quanto
stabilito dal contesto normativo e dal
Regolamento, in automatico comparira il
messaggio di errore per evitare che il
consumatore perda altro tempo a fronte
di una risposta di inammissibilita.

Trasparenza per i Richiedenti

| soggetti che presentano l'istanza possono ricevere un feedback im
conformita della loro richiesta, potendo cosi correggere eventuali mancal
che l'istanza venga definitivamente inviata.

In sintesi, il Verificatore di Ammissibilita @ un elemento chiave
per modernizzare e ottimizzare la gestione delle istanze di
conciliazione, trasformando un potenziale collo di bottiglia in
un processo fluido, preciso e affidabile, a beneficio di tutti gli

ReCEPL attori coinvolti.

4
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Algoritmo e Conciliazione (Mercatorum 7
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ALGORITMO

Decisioni Automatizzate e Conciliazione Predittiva

tecnologia avanzata e risoluzione delle controversie

decisioni automatizzate giustizia predittiva

banca dati

analisi
statistiche modelli predittivi

o5 = [IRA[ (V)

2 soluzioni Accelerare i tempi di Promuovere accordi
omessi risoluzione, riducendo equi e duraturi,
oneri e costi associati aumentando la

alle procedure soddisfazione delle
tradizionali. parti.

ilale del conciliatore, ma piuttosto potenziarlo, fornendo insights preziosi e supporto
asso avanti verso una giustizia piu efficiente, accessibile e prevedibile, dove
a dei conflitti.
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Strumento di misurazione chiarezza/ adeguatezza/ conformit
della Piattaforma. REQUISITI MINIMI, MEDI E MASSIMI

Area

() O1die € 1101 al € al) ad € d (UE - e
0 ala da LU i 0 \/3 s 2110 O 0 0 5
Descrizione

1. Conformita Normativa (legale)

Ad esempio cfr. European Accessibility Act (d.Igs 82\2022
giugno 2025)
ISO 24495-2 ( agosto 2025)

2. Ergonomia Interattiva

Facilita di utilizzo, coerenza visiva, prevedibilita delle azioni

3. Accessibilita Tecnica

Navigabilita da tastiera, screen reader, contrasti cromatici,
testi scalabili, etc.

4. Inclusivita e Supporti Alternativi

Presenza di Al assistiva, comandi vocali, supporti a disabilita

5. Comunicazione Visiva e Iconografia

Chiarezza di icone, etichette, font e struttura delle
informazioni



Strumento di misurazione adeguatezza o conformita della
Piattaforma

Punteggio

Livello di Adeguatezza

Interpretazione

X Inadeguato

La piattaforma viola standard minimi di
accessibilita e usabilita

A\0 Critico, interventi urgenti necessari

Solo parziale rispetto alle normative;
rischi di esclusione

Sufficiente con margini di

Alcuni elementi inclusivi presenti, ma

6-—-7 e .
miglioramento ergonomia ancora carente
Alta aderenza alle linee guida e buona
8-9 &/ Buono . 5
accessibilita
Massima conformita normativa
10 Eccellente ’

ReCEPL
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LA PROPOSTA

« Deflazione del contenzioso: Una migliore comprensione delle clausole critiche, puo ridurre incomprensioni e conflitti,
favorendo la prevenzione delle liti.

Vantaggio Reputazionale: La trasparenza autentica Genera fiducia e diventa leva competitiva, rafforzando la credibilita
e |'attrattivita dell'offerta sul mercato e quindi incrementando la clientela.

nza della tutela: la migliore accessibilita e fruibilita della piattaforma rendono i procedimenti piu celeri ed

nseguente aumento del grado di soddisfazione del consumatore che aumenta la propria percezione di

gl
'~

PIACERE
00

: ReCEPL
ARERA

E UN'OCCASIONE
DA NON PERDERE
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