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,O� SUHVHQWH� GRFXPHQWR� SHU� OD� FRQVXOWD]LRQH� LOOXVWUD� OH� SURSRVWH
GHOO¶$XWRULWj� SHU� O¶HQHUJLD� HOHWWULFD� H� LO� JDV� LQ� PDWHULD� GL
UHJRODPHQWD]LRQH� GHOOD� TXDOLWj� GHO� VHUYL]LR� GL� IRUQLWXUD� GHOO¶HQHUJLD
HOHWWULFD�� SHU� OH� GLYHUVH� WLSRORJLH� GL� XWHQ]D�� /H� SURSRVWH� YHQJRQR
SUHVHQWDWH�DO�ILQH�GHOO¶HPDQD]LRQH�GL�GLUHWWLYH�GHOO¶$XWRULWj�FRQFHUQHQWL
OD� TXDOLWj� GHO� VHUYL]LR� GL� IRUQLWXUD� HURJDWR� GDL� VRJJHWWL� HVHUFHQWL� DL
VHQVL�GHOO¶DUW�����FRPPD����� OHWW��K���GHOOD�OHJJH����QRYHPEUH�������Q�
����� H� DO� ILQH� GHOO¶LQWURGX]LRQH� GL� LQGHQQL]]L� DXWRPDWLFL� DL� VHQVL
GHOO¶DUW�����FRPPD����� OHWW��J���GHOOD� VWHVVD� OHJJH�� ,O�GRFXPHQWR�SHU� OD
FRQVXOWD]LRQH� YLHQH� GLIIXVR� SHU� RIIULUH� O¶RSSRUWXQLWj� D� WXWWL� L� VRJJHWWL
LQWHUHVVDWL�GL�IRUPXODUH�RVVHUYD]LRQL�SULPD�FKH�O¶$XWRULWj�SURFHGD�DOOD
GHILQL]LRQH� GL� SURYYHGLPHQWL� LQ� PDWHULD�� ,� VRJJHWWL� LQWHUHVVDWL� VRQR
LQYLWDWL�D� IDU�SHUYHQLUH�DOO¶$XWRULWj�SHU� LVFULWWR�� SRVVLELOPHQWH� HQWUR� LO
��� DSULOH� ����� H� FRPXQTXH� QRQ� ROWUH� LO� ��� DSULOH� ������ RVVHUYD]LRQL�
FRPPHQWL�H�VXJJHULPHQWL�VXOOH�PRGDOLWj�DSSOLFDWLYH�GHL�PHFFDQLVPL�GL
UHJRODPHQWD]LRQH� GHOOD� TXDOLWj� GHO� VHUYL]LR� GL� IRUQLWXUD� GHOO¶HQHUJLD
HOHWWULFD� GHOLQHDWL� QHO� SUHVHQWH� GRFXPHQWR�� R� VX� DOWUL� FKH� VL� YROHVVHUR
SURSRUUH�� 1HO� GRFXPHQWR� VRQR� SRVWL� LQ� VSHFLDOH� HYLGHQ]D� DOFXQL
DUJRPHQWL� HG� RS]LRQL� VXL� TXDOL� O¶$XWRULWj� VROOHFLWD� LO� FRQWULEXWR
SURSRVLWLYR� GL� WXWWL� L� VRJJHWWL� LQWHUHVVDWL�� 3HU� DSSURIRQGLUH� TXDQWR
SURSRVWR�QHO�SUHVHQWH�GRFXPHQWR�SHU�OD�FRQVXOWD]LRQH��O¶$XWRULWj�WHUUj�
QHO�FRUVR�GHO�SURVVLPR�PHVH�GL�DSULOH�������DXGL]LRQL�GHOOH�DVVRFLD]LRQL
GHL� FRQVXPDWRUL� H� GHJOL� XWHQWL�� GHOOH� DVVRFLD]LRQL� DPELHQWDOLVWH�� GHOOH
DVVRFLD]LRQL� VLQGDFDOL� GHOOH� LPSUHVH� H� GHL� ODYRUDWRUL� HG� DXGL]LRQL
VSHFLDOL�
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���,QWURGX]LRQH

����&RQWHVWR�QRUPDWLYR

Il presente documento illustra gli obiettivi, i criteri e le proposte dell’Autorità per
l’energia elettrica e il gas (di seguito: l’Autorità) in materia di regolamentazione della
qualità del servizio di fornitura (distribuzione e vendita) dell’energia elettrica, sotto il
profilo sia della qualità delle prestazioni rese agli utenti sia della qualità ambientale.
Non sono contenute in questo documento proposte di regolamentazione della qualità
delle prestazioni e della qualità ambientale nelle altre fasi del servizio elettrico, la
generazione e la trasmissione, che saranno oggetto di altri interventi dell’Autorità e che
saranno portati alla consultazione di tutti i soggetti interessati.

La legge 14 novembre 1995, n. 481 (di seguito: legge n.481/95) ha tra le sue finalità
quella di “assicurare la promozione di adeguati livelli di qualità dei servizi”, e assegna
all’Autorità il compito di stabilire, attraverso proprie direttive, le condizioni tecniche,
economiche e giuridiche di svolgimento e erogazione dei servizi, definendo in
particolare i livelli generali e specifici di qualità e le modalità di indennizzo automatico
in caso di mancato rispetto dei livelli di qualità (art. 2, comma 12 lettere J e K). La
stessa legge prevede inoltre che l’Autorità persegua la tutela degli interessi dei
consumatori e degli utenti, e a questo scopo prevede strumenti di partecipazione delle
associazione dei consumatori e degli utenti alla formazione dei provvedimenti. Nel
perseguire tali finalità istituzionali, l’Autorità terrà conto, oltre che del disposto della
legge, anche:

• degli indirizzi di politica generale formulati dal Governo;
• del processo di recepimento della direttiva europea 96/92/CE concernente norme

comuni per il mercato interno dell’energia elettrica;
• della preesistente normativa in materia di qualità del servizio elettrico, sia per gli

aspetti tecnici (in particolare la norma tecnica CEI EN 50160), sia per gli aspetti di
relazione con gli utenti (normativa sulla Carta dei servizi: Direttiva del Presidente
del Consiglio dei ministri del 29 gennaio 1995; art. 2 legge 11 luglio 1995, n. 273;
Decreto del Presidente del Consiglio dei ministri del 18 settembre 1995, contenente
lo Schema generale di riferimento della Carta dei servizi del settore elettrico).

Attualmente la qualità del servizio della fornitura di energia elettrica è soggetta ad
alcuni vincoli normativi sia per gli aspetti tecnici che per quelli di relazione con
l’utente, ma il sistema di tali vincoli rende necessari diversi interventi di
regolamentazione della qualità. Infatti, come si illustrerà in dettaglio nel corso del
documento:

a) gli standard di qualità attualmente sono determinati in via autonoma dai soggetti
esercenti e conseguentemente sono differenziati sul territorio nazionale: è necessario
invece introdurre livelli specifici di qualità comuni a tutto il Paese e differenziati per
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tipologia di utenza, e garantire il rispetto di tali livelli attraverso indennizzi
automatici in caso del loro mancato rispetto;

b) l’aspetto più critico della qualità del servizio elettrico, la continuità del servizio, è
misurato in modo ancora incompleto e difforme tra i diversi esercenti: è necessario
introdurre un sistema di indicatori completo e omogeneo di continuità, per poter
successivamente introdurre ulteriori meccanismi di regolamentazione;

c) per effetto della differenziazione degli standard e dei criteri di misura della
continuità, non è ancora stato possibile comparare i risultati di qualità in modo da
stimolare gli esercenti al miglioramento: bisogna introdurre la “competizione
comparativa”, fintanto che non possa essere introdotta  reale concorrenza nel
servizio di vendita;

d) gli utenti non sono informati a sufficienza e le associazioni dei consumatori non
hanno ancora un ruolo adeguatamente forte nella definizione dei livelli di qualità: va
rafforzata la consapevolezza degli utenti e la partecipazione delle associazioni.

�����$YYLR�GHO�SURFHGLPHQWR�DPPLQLVWUDWLYR�H�FRQVXOWD]LRQH�GHL�VRJJHWWL�LQWHUHVVDWL

L’Autorità ha aperto un procedimento per l’emanazione di direttive sulla produzione e
erogazione dei servizi, ai sensi dell’art. 2 comma 12, lett. J� e K��della legge n. 481/95.
Poiché la legge 481/95 richiede all’Autorità di tenere conto, nel determinare gli
aggiornamenti tariffari, anche dei recuperi di qualità rispetto a standard prefissati per un
periodo almeno triennale, il procedimento avviato in materia di condizioni di erogazione
e di qualità del servizio potrà essere collegato al procedimento già avviato in materia di
riordinamento del sistema tariffario ai sensi dell’art. 2 comma 12 lett. H��della legge
citata.

Per la determinazione dei livelli di qualità del servizio la legge istitutiva prevede che
l’Autorità debba sentire i soggetti esercenti il servizio e i rappresentanti degli utenti e
dei consumatori. L’Autorità assegna grande importanza al processo di consultazione
con tutti i soggetti interessati, e diffonde il presente documento contenente proposte
aperte per la regolamentazione della qualità del servizio, congiuntamente a un altro
documento dell’Autorità per la consultazione in materia di tariffe elettriche, “Linee
guida per la regolamentazione delle tariffe dei servizi di vettoriamento e fornitura
dell’energia elettrica e dei contributi di allacciamento”, a cui si fa riferimento nel corso
del presente documento. Dal processo di consultazione sono attesi contributi, critiche,
osservazioni e proposte anche alternative alle proposte presentate. A questo scopo sono
indicati, in appositi riquadri, alcuni argomenti e opzioni ritenuti di particolare
importanza per la consultazione.
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����6WUXWWXUD�GHO�GRFXPHQWR

Nel capitolo 2 del  documento sono illustrati gli obiettivi e i criteri che l’Autorità
intende perseguire e adottare per dare attuazione al mandato legislativo di
regolamentazione della qualità del servizio. I capitoli 3, 4, 5 e 6 sviluppano ciascuno
uno dei quattro obiettivi indicati nel capitolo 2. In ciascuno di questi capitoli vengono
dapprima esaminati alcuni aspetti generali di carattere definitorio o normativo;
successivamente viene esaminata la situazione attuale ed infine viene presentata la
sequenza proposta degli interventi, secondo i criteri di gradualità e di differenziazione
degli interventi per tipologia di utenza, enunciati nel capitolo 2. Nelle appendici sono
riportati un glossario dei termini utilizzati con i riferimenti legislativi necessari1,
elementi di approfondimento e specifiche tecniche.

                                                
1 Nel corso del testo i richiami al glossario riportato nell’appendice A sono evidenziati con il segno ♦.
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���$UWLFROD]LRQH�GHJOL�LQWHUYHQWL�SURSRVWL�H�ORUR�DWWXD]LRQH

����)LQDOLWj�H�RELHWWLYL

La finalità generale della regolamentazione della qualità del servizio di fornitura di
energia elettrica è duplice: da una parte, garantire agli utenti il rispetto di alcuni livelli
specifici di qualità, per gli aspetti di qualità di maggiore rilevanza in cui siano
disponibili dati verificabili; dall’altra, promuovere contemporaneamente il
miglioramento della qualità del servizio verso livelli paragonabili a quelli dei paesi più
competitivi, attraverso un impiego coordinato e coerente dei diversi strumenti di
regolamentazione della qualità e delle tariffe e di disciplina del rapporto di concessione
del servizio. L’attuazione delle proposte di regolamentazione della qualità presentate in
questo documento richiede un processo in più fasi, in cui è condizione determinante sia
il rafforzamento della capacità di scelta, dell’informazione e della partecipazione degli
utenti e delle loro associazioni sulla qualità del servizio, sia l’adozione di un criterio di
gradualità degli interventi, in modo da permettere una progressiva evoluzione della
qualità, tenendo conto dei tempi necessari ai soggetti esercenti ad adeguare i propri
sistemi organizzativi alle nuove esigenze poste dalla regolamentazione.

Gli obiettivi che l’Autorità intende perseguire nel dare attuazione al mandato legislativo
in materia di regolamentazione della qualità del servizio sono i seguenti:

Obiettivo I. *DUDQWLUH�D�WXWWL�JOL�XWHQWL� OLYHOOL�EDVH�GL�TXDOLWj�GHO�VHUYL]LR: sia per
tutelare gli interessi dei consumatori a ottenere un servizio di qualità
adeguato alla tariffa pagata, sia per rendere più preciso il segnale di costo
contenuto nella tariffa, è necessario definire i livelli di qualità del
servizio che devono essere garantiti alle diverse tipologie di utenza a
fronte della tariffa regolamentata; a questo scopo è possibile utilizzare
alcuni tra gli strumenti indicati dalla legge n. 481/95, come i livelli
specifici di qualità e gli indennizzi automatici.

Obiettivo II. ,QWURGXUUH�PHFFDQLVPL� FRPSDUDWLYL� H� LQFHQWLYDQWL� GHOOD� TXDOLWj� GHO
VHUYL]LR: in un settore a tariffa  regolamentata, la qualità può costituire
un’importante leva per introdurre competizione, sia sotto forma di
“competizione comparativa” attraverso la rilevazione e la pubblicazione
comparativa di livelli generali di qualità, sia sotto forma di meccanismi
di incentivazione o disincentivazione, in vista di modifiche di assetto del
servizio elettrico che permettano una reale concorrenza tra gli operatori
nel mercato o per il mercato.

Obiettivo III. ,QWURGXUUH� XQ� VLVWHPD� XQLIRUPH� GL� LQGLFDWRUL� GL� FRQWLQXLWj: la
misurazione della continuità del servizio (il fattore di qualità più
importante per gli utenti e più complesso tecnicamente) è oggi
incompleta e soggetta a prassi differenziate tra i diversi esercenti. E’
necessario quindi completare e uniformare le definizioni e le modalità di
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misurazione della continuità del servizio come condizione necessaria per
introdurre meccanismi di regolamentazione della continuità del servizio.

Obiettivo IV. 3URPXRYHUH� HIILFLHQ]D� H� VLFXUH]]D�QHOO¶XVR�GHOO¶HQHUJLD� H� UDIIRU]DUH
O¶LQIRUPD]LRQH� H� OD� SDUWHFLSD]LRQH� GHJOL� XWHQWL� H� GHOOH� ORUR
DVVRFLD]LRQL� E’ necessario infine individuare modalità e strumenti sia
per rendere più costante e incisiva la rappresentazione degli interessi dei
consumatori e degli utenti da parte delle associazioni, sia per rendere più
informati e consapevoli gli utenti nelle proprie scelte, in modo da
favorire comportamenti individuali e dinamiche di mercato che
promuovano interessi generali quali l’efficienza energetica e la sicurezza
di utilizzo del servizio.

/,9(//,�63(&,),&,�(�*(1(5$/,�',�48$/,7¬��'(),1,=,21,�('�(6(03,

I OLYHOOL�VSHFLILFL�GL�TXDOLWj�si riferiscono alle singole prestazioni da garantire all’utente. Essi si esprimono
attraverso soglie massime applicate a indicatori di qualità che devono essere rispettate per ogni singola
prestazione di tipo “divisibile”, cioè che può essere offerta singolarmente ad un  utente:
Per esempio, nel servizio di fornitura dell’energia elettrica, possono essere livelli specifici di qualità:

��LO�WHPSR�PDVVLPR�SHU�O¶DWWLYD]LRQH�GHOOD�IRUQLWXUD�VX�ULFKLHVWD�GHOO¶XWHQWH�
��LO�WHPSR�PDVVLPR�SHU�LO�ULSULVWLQR�GHOOD�IRUQLWXUD�LQ�FDVR�GL�LQWHUUX]LRQL�DFFLGHQWDOL�

Ai livelli specifici di qualità possono essere associati LQGHQQL]]L�DXWRPDWLFL (rimborsi) agli utenti nel caso
che l’azienda esercente non rispetti tali livelli (escludendo i casi in cui il mancato rispetto dei livelli
specifici sia imputabile a cause non dipendenti dall’azienda).

I OLYHOOL�JHQHUDOL�GL�TXDOLWj, invece, si riferiscono al complesso delle prestazioni rese agli utenti. Essi si
esprimono in due modi: �L� nel caso di prestazioni “indivisibili” (cioè che non possono essere offerte
singolarmente a ogni specifico utente), attraverso valori medi di indicatori di qualità; �LL� nel caso di
prestazioni “divisibili”, attraverso l’indicazione di soglie minime di utenti per i quali deve essere
verificata una certa condizione di qualità.
Per esempio, nel servizio di fornitura dell’energia elettrica, possono essere livelli generali di qualità:

��LO�QXPHUR�PHGLR�SHU�XWHQWH��R�OD�GXUDWD�PHGLD�SHU�XWHQWH��GHOOH�LQWHUUX]LRQL�GHOOD�IRUQLWXUD�
��OD�SHUFHQWXDOH�PLQLPD�GL�XWHQWL�FKH�KDQQR�DYXWR�DOPHQR�XQD�OHWWXUD�R�DXWROHWWXUD�LQ�XQ�SHULRGR�

I livelli generali sono meno stringenti dei livelli specifici di qualità; essi servono in primo luogo a tenere
sotto controllo un fenomeno e, salvo i casi di prestazioni “indivisibili”, possono essere successivamente
convertiti in livelli specifici per offrire maggiori garanzie agli utenti.



8

����&ULWHUL�GL�DWWXD]LRQH��JUDGXDOLWj�H�GLIIHUHQ]LD]LRQH�GHJOL�LQWHUYHQWL�SHU�WLSRORJLD
GL�XWHQ]D

L’Autorità è consapevole che i miglioramenti della qualità del servizio possono essere
ottenuti solo in base a programmi di intervento che tengano conto della situazione di
partenza e dei tempi necessari ai soggetti esercenti per adeguare i processi organizzativi
e gli investimenti tecnologici. Per questi motivi, l’Autorità intende adottare un criterio
di gradualità nell’introduzione dei meccanismi di regolamentazione della qualità del
servizio. Ciò significa:
• scansione in fasi successive dei diversi interventi;
• evoluzione progressiva dei livelli specifici di qualità, tenendo conto anche della

definizione e degli aggiornamenti delle tariffe di fornitura;
• previsione di periodi transitori di introduzione degli interventi per tenere conto dei

tempi necessari agli esercenti ad adeguare i propri sistemi organizzativi.

L’Autorità è altresì consapevole del fatto che le diverse tipologie di utenza hanno
esigenze di qualità diverse, e ritiene quindi che gli interventi di regolamentazione della
qualità debbano essere differenziati in funzione della tipologia di utenza. Le tipologie di
utenza proposte per la definizione del nuovo ordinamento tariffario2 sono le seguenti:
- Utenza alimentata in bassa tensione per uso di illuminazione pubblica
- Utenza alimentata in bassa tensione per usi domestici
- Utenza alimentata in bassa tensione per tutti gli altri usi
- Utenza alimentata in media tensione per uso di illuminazione pubblica
- Utenza alimentata in media tensione per tutti gli altri usi
- Utenza alimentata in alta tensione.

����6HTXHQ]D�GHJOL�LQWHUYHQWL�SURSRVWL

Per ognuno degli obiettivi indicati, l’Autorità propone una sequenza di interventi,
costruita tenendo conto della situazione attuale, dei criteri di gradualità e di
differenziazione degli interventi per tipologie di utenza, e delle successioni logiche tra
gli interventi. La tabella 1 contiene il quadro sinottico degli obiettivi e degli interventi
proposti. Nella stessa figura sono anche indicati gli interventi che l’Autorità ritiene di
poter effettuare in un primo tempo, distinti da quelli realizzabili in tempi successivi. La
sequenza proposta non è però da considerarsi indicativa delle date di realizzazione dei
diversi interventi, dato che tali date potranno essere definite solo in funzione degli esiti
del processo di consultazione.

                                                
2 Come illustrato nel capitolo 4, sezione 4.4 del documento “Linee guida per la regolamentazione delle
tariffe dei servizi di vettoriamento e fornitura dell’energia elettrica e dei contributi di allacciamento”.
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7DEHOOD���±�4XDGUR�VLQRWWLFR�GHJOL�RELHWWLYL�H�GHJOL�LQWHUYHQWL�SURSRVWL

2ELHWWLYL 6LWXD]LRQH�DWWXDOH 6HTXHQ]D�GHJOL�LQWHUYHQWL�SUHYLVWL

,� *$5$17,5(�$
7877,�*/,
87(17,�/,9(//,
%$6(�',
48$/,7$¶�'(/
6(59,=,2

Carta dei servizi
e norme tecniche
di qualità

definizione di
condizioni di

erogazione del
servizio a tutela

degli utenti

definizione di
livelli specifici

di qualità
differenziati per

tipologie di
utenza

introduzione di
indennizzi

automatici in
caso di mancato

rispetto dei
livelli specifici

aggiornamento
ed evoluzione

dei livelli
specifici di

qualità

introduzione di
indennizzi

automatici a
carattere generale
sulla continuità

del servizio

,,,� ,1752'855(�81
6,67(0$
81,)250(�',
,1',&$725,�',
&217,18,7$¶

Incompletezza ed
eterogeneità dei criteri
di misura della
continuità

introduzione di
livelli generali di

qualità del
servizio

effetti,
aggiornamento

ed evoluzione dei
livelli generali di

qualità del
servizio

,9� 3520829(5(
/¶()),&,(1=$�(�/$
6,&85(==$�1(//¶862
'(//¶(1(5*,$�(
5$))25=$5(
/¶,1)250$=,21(�(
/$�3$57(&,3$=,21(
'(*/,�87(17,�(
'(//(�/252
$662&,$=,21,

iniziative di
comunicazione e

informazione
all’utenza

raccolta di
proposte per
sviluppare la

partecipazione
delle

associazioni

,, ,1752'855(
0(&&$1,60,
&203$5$7,9,�(
,1&(17,9$17,
68//$�48$/,7$¶

Preparazione di un
Rapporto sullo stato
della qualità del
servizio

definizione di un
sistema uniforme
di indicatori di

continuità

determinazione
di criteri di
misurazione
della qualità
del servizio

di vettoriamento

evoluzione della
Carta dei servizi
e rapporto con gli
atti di disciplina
delle concessioni

del servizio

riconoscimento
nella dinamica

tariffaria di
recuperi di

continuità del
servizio

raccolta di
proposte per
promuovere
l’efficienza

energetica e la
sicurezza

/(*(1'$

SULPD
IDVH�GL

LQWHUYHQWL

VXFFHVVLYH
IDVL�GL

LQWHUYHQWL

Evoluzione della
normativa sulla tutela
degli interessi dei
consumatori e degli
utenti, nuovi vincoli
ambientali

sperimentazione
di un sistema
uniforme di
indicatori di
continuità
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����(IIHWWL�SUHYLVWL

Gli interventi proposti coprono un ampio arco di esigenze dell’utenza:

• SHU� WXWWH� OH� WLSRORJLH� GL� XWHQ]D, saranno definiti i diritti degli utenti che devono
essere garantiti dagli esercenti. Tali diritti saranno costituiti dalle condizioni di
erogazione del servizio e dai livelli specifici di qualità soggetti a indennizzo
automatico (differenziati per le diverse tipologie di utenza considerate, vd schema
riassuntivo in tabella 2); inoltre, con l’introduzione di livelli generali di qualità e con
la predisposizione di un sistema uniforme di indicatori di continuità, saranno posti
sotto osservazione e pubblicazione comparata alcuni componenti del servizio che
interessano trasversalmente l’utenza;

• SHU� O¶XWHQ]D� GRPHVWLFD, le proposte dell’Autorità prevedono l’introduzione di
livelli specifici soggetti a indennizzo su fattori di qualità critici per questa fascia di
utenza (rispetto degli appuntamenti, tempestività di preventivazione, allacciamento,
attivazione, riattivazione e disattivazione, scadenze massime per risposta a reclami),
e la possibilità di fissare appuntamenti personalizzati anche oltre i termini indicati
dai livelli specifici, se questo è richiesto dagli utenti;

• SHU� O¶XWHQ]D�QRQ�GRPHVWLFD� DOLPHQWDWD� LQ� EDVVD� WHQVLRQH� (BT), oltre agli stessi
standard attivati per l’utenza domestica, viene proposto uno standard dedicato, più
orientato alle esigenze produttive di questa tipologia di utenza (tempo massimo di
riattivazione della fornitura in caso di distacco per morosità). Inoltre, può essere
introdotta per questa tipologia di utenza la possibilità di fissare appuntamenti con
maggiore precisione e quindi riducendo sprechi di tempo per gli utenti;

• SHU�O¶XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�PHGLD�WHQVLRQH (MT)� vengono proposti, oltre ad alcuni
livelli specifici condivisi con altre tipologia di utenza, livelli specifici dedicati, che
tengano conto dell’importanza della continuità del servizio per gli usi industriali,
tipici di questa classe di fornitura: tempo massimo di ripristino della fornitura in
caso di interruzione accidentale, da definire in funzione della fattibilità tecnica, e
durata massima delle sospensioni programmate;

• SHU� O¶XWHQ]D� DOLPHQWDWD� LQ� DOWD� WHQVLRQH� (AT), coerentemente con le indicazioni
della direttiva europea 96/92/CE, si propone un regime di tipo contrattuale per le
specifiche di qualità della fornitura e del servizio, salvo introdurre meccanismi di
tutela nel caso di utenti in alta tensione che non rientrino nella categoria dei clienti
idonei♦ in seguito al recepimento della direttiva.

                                                
♦ Si veda il glossario (appendice A) per la definizione.
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7DEHOOD���±�4XDGUR�GL� VLQWHVL� GHL� OLYHOOL� VSHFLILFL� GL� TXDOLWj�SURSRVWL� SHU� WLSRORJLD�GL
XWHQ]D

,QGLFDWRUH

8WHQ]D
DOLPHQWDWD�LQ
EDVVD�WHQVLRQH

SHU�XVL
GRPHVWLFL

8WHQ]D
DOLPHQWDWD�LQ
EDVVD�WHQVLRQH

SHU�XVL
QRQ�GRPHVWLFL

8WHQ]D
DOLPHQWDWD�LQ
PHGLD�WHQVLRQH

a. Tempo massimo di preventivazione ♦ ♦ ♦

b. Tempo massimo allacciamento nuove
utenze ♦ ♦

c. Tempo massimo di attivazione o
disattivazione per subentro ♦ ♦

d. Tempo massimo di disattivazione per
richiesta dell’utente ♦ ♦

e. Rispetto di appuntamenti
personalizzati ♦ ♦

f. Tempo massimo di risposta a reclami
o a richieste scritte dell’utente ♦ ♦ ♦

g. Tempo massimo per l’effettuazione
di verifiche tecniche sui misuratori o
sulla tensione

♦ ♦ ♦
h. Tempo massimo di riattivazione in

caso di distacco per morosità ♦
i. Tempo massimo di ripristino della

fornitura in caso di interruzioni
accidentali

♦
l. Durata massima delle sospensioni

programmate della fornitura ♦

Note
1) Le specifiche tecniche degli indicatori proposti sono descritte nell’appendice C.
2) La fascia oraria massima di disponibilità richiesta all’utente in caso di appuntamenti può essere

differenziata per tipologia di utenza.
3) Gli indicatori proposti per la tipologia di utenza alimentata in media tensione potrebbero essere

applicati anche per le tipologie di utenza, alimentata in bassa o in media tensione, per usi di
illuminazione pubblica.
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���2ELHWWLYR� ,� �� *DUDQWLUH� D� WXWWL� JOL� XWHQWL� OLYHOOL� EDVH� GL� TXDOLWj� GHO
VHUYL]LR

��� $VSHWWL�JHQHUDOL

Un primo obiettivo della regolamentazione della qualità dei servizi è quello di tutelare
gli utenti, assicurando loro una garanzia sullo svolgimento di alcune prestazioni. La
garanzia consiste nella certezza dello svolgimento della prestazione con determinate
modalità o condizioni di tempestività. Lo strumento per realizzare questo obiettivo è
costituito dalle direttive da emanarsi ai sensi dell’art. 2, comma 12, lett. K), della legge
n. 481/95, con le quali l’Autorità può definire, previa consultazione con i soggetti
interessati, le condizioni tecniche, economiche e giuridiche di erogazione dei servizi, e
in particolare i OLYHOOL�VSHFLILFL�H�JHQHUDOL�GL�TXDOLWj♦ per le diverse tipologie di utenza.
Le FRQGL]LRQL� GL� HURJD]LRQH� GHO� VHUYL]LR♦ e i livelli di qualità definiti con direttive
dell’Autorità costituiscono obbligo di servizio per i soggetti esercenti, che devono
recepire tali obblighi nel proprio Regolamento di servizio ai sensi dell’art. 2, comma 37,
della stessa legge. Il controllo degli obblighi di servizio è assicurato dall’Autorità, che si
avvale dei poteri ispettivi e sanzionatori previsti a questo scopo dalla legge istitutiva. In
alcuni casi è possibile definire LQGHQQL]]L�DXWRPDWLFL♦ a favore dell’utente nei casi in cui
i livelli specifici di qualità non siano rispettati dagli esercenti, ai sensi dell’art. 2,
comma 12, lett. J), della legge citata. L’introduzione di indennizzi (o rimborsi)
automatici è uno strumento ulteriore di garanzia per gli utenti; è comunque fatta salva la
possibilità per gli utenti di richiedere nelle appropriate sedi giudiziarie e extragiudiziali
il risarcimento degli eventuali danni subiti.

����6LWXD]LRQH�DWWXDOH: OD�&DUWD�GHL�VHUYL]L�H�OH�QRUPH�WHFQLFKH�GL�TXDOLWj

Per gli utenti “civili”, la qualità del servizio è attualmente disciplinata dal sistema
normativo della cosiddetta “Carta dei servizi”3  che richiede agli esercenti di
autodeterminare i propri “VWDQGDUG” di qualità. Molti soggetti esercenti hanno applicato
la Carta dei servizi a tutti gli utenti in bassa tensione (compresi gli utenti non
domestici). L’Autorità sta svolgendo una rilevazione sull’adozione delle Carte da parte
dei soggetti esercenti e sul rispetto degli standard di qualità in esse contenute. Sulla base
dei dati finora disponibili, è possibile affermare che l’attuazione della Carta dei servizi

                                                
♦ Si veda il glossario (appendice A) per la definizione.
3 Direttiva del Presidente del Consiglio dei ministri del 29 gennaio 1995; art. 2 legge 11 luglio 1995, n.
273; Decreto del Presidente del Consiglio dei ministri del 18 settembre 1995, recante lo “Schema
generale di riferimento della Carta dei servizi del settore elettrico”.
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nel settore elettrico ha avuto punti di forza e punti di debolezza4, ma nel complesso
costituisce un’esperienza da rafforzare attraverso:

a) introduzione di livelli specifici di qualità minimi comuni sul territorio nazionale,
superando l’attuale situazione di VWDQGDUG autodeterminati dalle aziende;

b) introduzione di meccanismi automatici di indennizzo, superando l’attuale sistema
dei rimborsi su richiesta dell’utente, una opportunità non nota e quindi finora poco
utilizzata dagli utenti anche se formalmente disponibile;

c) maggiore pubblicizzazione delle Carte dei servizi, finora poco conosciute dagli
utenti;

d) maggior grado di partecipazione delle associazioni dei consumatori e degli utenti,
sia nella determinazione degli standard che nella valutazione dei livelli effettivi.

Oltre agli aspetti di qualità a cui si riferiscono gli indicatori della Carta dei servizi, sono
oggi regolati da norme tecniche i parametri riguardanti le caratteristiche della tensione
fornita, relativamente alle forniture in bassa e media tensione (norma CEI EN 50160,
che esclude le forniture in alta tensione). Le norme tecniche costituiscono ulteriore
obbligo di servizio per i soggetti esercenti in materia di qualità. In particolare, i
principali aspetti tecnici regolati dalla norma tecnica CEI EN 50160 sono:

a) tolleranza di variazione della tensione effettiva rispetto alla tensione nominale UQ

(UQ ± 10 % per il 95% dei valori efficaci di tensione mediati nei 10 minuti, durante
qualsiasi periodo di una settimana in condizioni normali di esercizio);

b) tolleranza di variazione della frequenza della tensione rispetto al valore nominale
(50 Hz ±1% per il valore medio della frequenza fondamentale in un intervallo di 10
secondi, durante il 95% di una settimana per reti interconnesse in condizioni normali
di esercizio);

c) altri parametri tecnici rilevanti soprattutto per le utenze industriali, quali le
variazioni rapide di tensione, la severità dell’effetto sfarfallamento (“flicker”), la
simmetria delle fasi di tensione.

����'HILQL]LRQH�GL�FRQGL]LRQL�GL�HURJD]LRQH�GHO�VHUYL]LR�SHU�OD�WXWHOD�GHJOL�XWHQWL

Per tutte le tipologie di utenza indicate nella sezione 2.2, l’Autorità individuerà
progressivamente le condizioni di erogazione del servizio a tutela degli interessi degli
utenti, attraverso l’emanazione di proprie direttive ai sensi dell’art. 2, comma 12 lett. K)
della legge n. 481/95. Tali condizioni di erogazione del servizio riguarderanno aspetti e

                                                
4 Nell’appendice B è contenuta una valutazione dello stato di attuazione della Carta dei servizi tra gli
esercenti del servizio di fornitura dell’energia elettrica, a cui si rimanda per i dettagli. E’ in corso di
preparazione un rapporto sullo stato della qualità dei servizi nel settore elettrico (vedere sezione 4.2 del
presente documento).
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modalità del rapporto di utenza (oggi praticate in modo disomogeneo da azienda a
azienda) che i soggetti esercenti saranno tenuti ad assicurare a i propri utenti, quali a
titolo di esempio:

• frequenza di lettura dei consumi da parte delle aziende;
• requisiti minimi per i documenti di fatturazione degli importi (“bollette”);
• fascia oraria massima di disponibilità richiesta all’utente per appuntamenti,

differenziata per tipologia di utenza tenendo conto delle esigenze di ciascuna
tipologia;

• ripristino delle condizioni normali di tensione entro tempi determinati, nei casi in
cui le misurazioni evidenzino situazioni fuori dai UDQJH�di tolleranza ammessi dalle
norme tecniche;

• procedura di avviso di mancato pagamento e di distacco per utenti morosi;
• interessi di mora applicati agli utenti morosi;
• procedura di preavviso degli utenti in caso di sospensioni programmate;
• procedura di ricostruzione dei consumi in caso di malfunzionamento dei misuratori;
• requisiti di trasparenza delle misurazioni di qualità del servizio per determinate

tipologie di utenza;
• condizioni speciali di servizio per utenze particolari (es. disabili, dializzati).

Il mancato rispetto da parte degli esercenti delle condizioni di erogazione del servizio
costituisce inosservanza di provvedimenti dell’Autorità e come tale può dar luogo
all’irrogazione di sanzioni amministrative pecuniarie nei confronti dell’esercente
inosservante, ai sensi e nei limiti fissati dall’art. 2, comma 20, lett. F� della legge n.
481/95. In particolare, per la verifica del rispetto degli obblighi relativi alle
caratteristiche della tensione l’Autorità potrebbe attuare o promuovere un sistema di
controllo sull’effettuazione prioritaria di interventi finalizzati a ristabilire i livelli
consentiti di tensione.

6SXQWL�SHU�OD�FRQVXOWD]LRQH��FRQGL]LRQL�GL�HURJD]LRQH�GHO�VHUYL]LR

4���� 4XDOL�VRQR�OH�SULQFLSDOL�HVLJHQ]H�GHJOL�XWHQWL�LQ�PHULWR�DL�WHPL�LQGLFDWL"
4���� 4XDOL�FRVWL�VRVWHQJRQR�OH�D]LHQGH�LQ�PHULWR�DL�WHPL�LQGLFDWL"
4���� ,Q� SDUWLFRODUH� SHU� OD� IUHTXHQ]D� GL� OHWWXUD� GHL� FRQVXPL� GRPHVWLFL� VL� ULWLHQH

DGHJXDWD�XQD�IUHTXHQ]D�DQQXDOH�R�VHPHVWUDOH�GHOOH� OHWWXUH�� WHQHQGR�FRQWR�DQFKH
GHOOD�VHPSOLILFD]LRQH�GHOOD�WDULIID�GRPHVWLFD�FRPH�SURVSHWWDWD�GDOO¶$XWRULWj"



15

����'HILQL]LRQH�GL�OLYHOOL�VSHFLILFL�GL�TXDOLWj�GLIIHUHQ]LDWL�SHU�WLSRORJLH�GL�XWHQ]D

Oltre alle condizioni di erogazione del servizio, l’Autorità definirà successivamente con
proprie direttive i livelli specifici di qualità, in modo differenziato per le diverse
tipologie di utenza secondo la classificazione adottata ai fini tariffari, esclusa la
tipologia di utenza in alta tensione per la quale si ritiene che il recepimento della
direttiva europea dovrebbe introdurre rapporti di natura contrattuale. Ai livelli specifici
di qualità saranno applicati gli indennizzi automatici (vedi sezione successiva). Tenuto
conto anche dei risultati disponibili dall’attuazione delle Carte dei servizi l’Autorità
propone, per la fissazione dei livelli specifici, gli indicatori di qualità elencati nelle
tabelle 3, 4, 5 per differenti tipologie di utenza5. I livelli specifici di tali indicatori di
qualità saranno definiti in seguito alla consultazione dei soggetti interessati.

6SXQWL�SHU�OD�FRQVXOWD]LRQH��OLYHOOL�VSHFLILFL�GL�TXDOLWj

4���� 4XDOL� OLYHOOL� VSHFLILFL� GL� TXDOLWj� VRQR� ULWHQXWL� DFFHWWDELOL� GDL� VRJJHWWL� LQWHUHVVDWL
SHU�JOL�LQGLFDWRUL�SURSRVWL�QHOOH�WDEHOOH��������"

4���� (VLVWRQR�DOWUL� IDWWRUL� GL� TXDOLWj�ROWUH�D�TXHOOL� LQGLFDWL� LQ� FXL� q�RSSRUWXQR� ILVVDUH
OLYHOOL�VSHFLILFL�GL�TXDOLWj�VRJJHWWL�D�LQGHQQL]]R�DXWRPDWLFR"

4���� 3HU�OH�WLSRORJLH�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWH�VLD�LQ�EDVVD�FKH�LQ�PHGLD�WHQVLRQH�SHU�XVR�GL
LOOXPLQD]LRQH� SXEEOLFD� q� SRVVLELOH� DGRWWDUH� JOL� LQGLFDWRUL� SURSRVWL� SHU� O¶XWHQ]D
DOLPHQWDWD�LQ�PHGLD�WHQVLRQH�R�q�QHFHVVDULR�GHILQLUH�LQGLFDWRUL�DG�KRF"

4���� 1RQ�YHQJRQR�SURSRVWL�OLYHOOL�VSHFLILFL�GL�TXDOLWj�SHU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQWL� LQ�DOWD
WHQVLRQH�LQ�FRQVLGHUD]LRQH�GHOOD�QDWXUD�FRQWUDWWXDOH�GL�TXHVWH�IRUQLWXUH��DQFKH�QHO
TXDGUR� GHOOD� OLEHUDOL]]D]LRQH� GHO� PHUFDWR� SUHYLVWD� GDOOD� GLUHWWLYD� HXURSHD
������&(��6L�ULWLHQH�XWLOH�R�QHFHVVDULR�ILVVDUH�OLYHOOL�VSHFLILFL�GL�TXDOLWj�DQFKH�SHU
O¶XWHQ]D� DOLPHQWDWD� LQ� DOWD� WHQVLRQH�� HYHQWXDOPHQWH� OLPLWDWDPHQWH� D� GHWHUPLQDWH
VRJOLH�GL�FRQVXPR�DQQXR�R�GL�SRWHQ]D"

                                                
5 Nell’appendice C sono contenute le specifiche tecniche degli indicatori proposti per i livelli specifici di
qualità.
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7DEHOOD����3URSRVWD�GL�OLYHOOL�VSHFLILFL�GL�TXDOLWj�VRJJHWWL�D�LQGHQQL]]L�DXWRPDWLFL�SHU�OD
WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU��XVL�GRPHVWLFL

,QGLFDWRUL�GL�TXDOLWj /LYHOOL�VSHFLILFL
(e unità di
misura)

1RWH
�SHU�OH�VSHFLILFKH�WHFQLFKH
FRPSOHWH��YG�DSSHQGLFH�&�

1.1. Tempo massimo di
preventivazione

1.2. tempo massimo di
allacciamento nuove utenze

1.3. tempo massimo di
attivazione o di riattivazione
per subentro

1.4. tempo massimo di
disattivazione della fornitura
su richiesta dell’utente

1.5. tempo massimo di risposta a
reclami o richieste di
informazioni

1.6. tempo massimo per
l’effettuazione di verifiche
tecniche sui misuratori o
sulla tensione fornita

1.7. rispetto di appuntamenti
personalizzati

6��� giorni
lavorativi

6��� giorni
lavorativi

6��� giorni
lavorativi

6��� giorni
lavorativi

6��� giorni solari

6��� giorni
lavorativi

qualsiasi servizio che richieda la
valorizzazione economica o
temporale dell’intervento

tutti gli allacciamenti che
richiedono interventi sulle prese

tutte le attivazioni che richiedono
solo interventi sui misuratori

escluse le richieste di
disattivazione presentate
contestualmente alla richiesta di
riattivazione (volture)

incluso il tempo per eventuali
sopralluoghi

l’esercente non può richiedere un
corrispettivo a copertura dei costi
dell’intervento se l’utente dimostra
di aver già effettuato la verifica
tramite installatori abilitati ai sensi
della legge 5 marzo 1990, n.46

appuntamenti per sopralluoghi,
interventi o verifiche, fissati su
richiesta dell’utente per prestazioni
diverse da quelle sopra elencate o
dilazionati su richiesta dell’utente
oltre i termini previsti per le
prestazioni sopra elencate. Sono
escluse letture ordinarie e
situazioni di pronto intervento

Nota: in seguito al processo di consultazione saranno definite le soglie 6L e eventuali nuovi indicatori



17

7DEHOOD����3URSRVWD�GL�OLYHOOL�VSHFLILFL�GL�TXDOLWj�VRJJHWWL�D�LQGHQQL]]L�DXWRPDWLFL�SHU�OD
WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�QRQ�GRPHVWLFL

,QGLFDWRUL�GL�TXDOLWj /LYHOOL�VSHFLILFL
(e unità di
misura)

1RWH
�SHU�OH�VSHFLILFKH�WHFQLFKH
FRPSOHWH��YG�DSSHQGLFH�&�

2.1. tempo massimo di
preventivazione

2.2. tempo massimo di
allacciamento nuove utenze

2.3. tempo massimo di
attivazione o di riattivazione
per subentro

2.4. tempo massimo di
disattivazione della fornitura
su richiesta dell’utente

2.5. tempo massimo di risposta a
reclami o richieste di
informazioni

2.6. tempo massimo per
l’effettuazione di verifiche
tecniche sui misuratori o
sulla tensione fornita

2.7. tempo massimo di
riattivazione in caso di
distacco per morosità

2.8. rispetto di appuntamenti
personalizzati

6��� giorni
lavorativi

6��� giorni
lavorativi

6��� giorni
lavorativi

6��� giorni
lavorativi

6��� giorni solari

6��� giorni
lavorativi

6��� giorni
lavorativi

qualsiasi servizio che richieda la
valorizzazione economica o
temporale dell’intervento

tutti gli allacciamenti che
richiedono interventi sulle prese

tutte le attivazioni che richiedono
solo interventi sui misuratori

incluso il tempo per eventuali
sopralluoghi

l’esercente non può richiedere un
corrispettivo a copertura dei costi
dell’intervento se l’utente dimostra
di aver già effettuato la verifica
tramite installatori abilitati ai sensi
della legge 5 marzo 1990, n.46

solo nei casi (e a partire dal
momento) in cui l’utente comunica
all’azienda il pagamento

appuntamenti per sopralluoghi,
interventi o verifiche, fissati su
richiesta dell’utente per prestazioni
diverse da quelle sopra elencate o
dilazionati su richiesta dell’utente
oltre i termini previsti per le
prestazioni sopra elencate. Escluse
letture e pronto intervento.

Nota: in seguito al processo di consultazione saranno definite le soglie 6L e eventuali nuovi indicatori
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7DEHOOD����3URSRVWD�GL�OLYHOOL�VSHFLILFL�GL�TXDOLWj�VRJJHWWL�D�LQGHQQL]]L�DXWRPDWLFL�SHU�OD
WLSRORJLD� GL� XWHQ]D� DOLPHQWDWD� LQ� PHGLD� WHQVLRQH� SHU� XVL� GLYHUVL� GDOO¶LOOXPLQD]LRQH
SXEEOLFD�

,QGLFDWRUL�GL�TXDOLWj /LYHOOL�VSHFLILFL
(e unità di
misura)

1RWH
�SHU�OH�VSHFLILFKH�WHFQLFKH
FRPSOHWH��YG�DSSHQGLFH�&�

3.1. tempo massimo di
preventivazione

3.2. tempo massimo di ripristino
della fornitura in caso di
interruzione accidentale

3.3. durata massima in caso di
sospensioni programmate
della fornitura

3.4. tempo massimo per
l’effettuazione di verifiche
tecniche sui misuratori o
sulla tensione fornita

3.5. tempo massimo di risposta a
reclami o richieste di
informazioni

6��� giorni
lavorativi

6��� ore

6��� ore

6��� giorni
lavorativi

6��� giorni solari

qualsiasi servizio che richieda la
valorizzazione economica o
temporale dell’intervento

da definire in funzione della
fattibilità tecnica 7

la durata massima deve essere
indicata nel preavviso agli utenti;
escluse interruzioni di esercizio
senza preavviso (“manovre”)

incluso il tempo per eventuali
sopralluoghi

Nota: in seguito al processo di consultazione saranno definite le soglie 6L e eventuali nuovi indicatori

                                                
6 I livelli specifici proposti per la tipologia di utenza alimentata in media tensione per usi diversi
dall’illuminazione pubblica potrebbero essere applicati anche alla tipologia di utenza alimentata sia in
bassa che in media tensione per usi di illuminazione pubblica (vd spunto per la consultazione 4��).
7 In alternativa: numero massimo di interruzioni accidentali per utente all’anno, o altri indicatori da
valutare.
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���� ,QWURGX]LRQH� GL� LQGHQQL]]L� DXWRPDWLFL� LQ� FDVR� GL� PDQFDWR� ULVSHWWR� GL� OLYHOOL
VSHFLILFL�GL�TXDOLWj

Il numero limitato dei rimborsi richiesti da utenti che ne avrebbero avuto diritto nel
primo anno di attuazione della Carta dei servizi sembra indicare che l’efficacia della
tutela diminuisce sensibilmente se l’ottenimento dell’indennizzo dipende dalla richiesta
dell’utente. Per questo motivo, e secondo le previsioni dell’art. 2 comma 12 lett. J) della
legge n. 481/95, è indispensabile che gli indennizzi all’utente per mancato rispetto dei
livelli specifici di qualità abbiano natura automatica e obbligatoria, cioè che non siano
subordinati alla richiesta dell’utente. Gli indennizzi automatici si applicano a tutte le
tipologie di utenza per le quali sono definiti livelli specifici di qualità. Per l’eleggibilità
all’indennizzo automatico sono proposte le regole generali indicate nella tabella 6. Si
vuole che le imprese erogatrici del servizio mettano in atto strumenti e sistemi tali da
consentire il pagamento dell’indennizzo automatico agli utenti che hanno subito il
disservizio. Il pagamento potrebbe avvenire attraverso la fatturazione ordinaria,
introducendo nella bolletta un’apposita voce a scomputo dell’importo da pagare. E’
possibile anche introdurre penalità, eventualmente progressive nel tempo, per i soggetti
esercenti che non effettuino l’indennizzo in maniera automatica entro un periodo di
tempo predeterminato. L’entità degli indennizzi sarà determinata con l’obiettivo da una
parte di dare agli utenti soddisfazione non solo simbolica per il disservizio subito,
dall’altra di stimolare le aziende a ridurre i disservizi e quindi a dedicare risorse al
miglioramento della qualità. Per esigenze di semplicità e di comunicabilità, gli
indennizzi saranno determinati in generale su base forfettaria, eventualmente
differenziata in relazione a stime del costo medio del disservizio per l’utente.
L’erogazione dell’indennizzo non preclude ovviamente la facoltà dell’utente di adire vie
legali ordinarie o extragiudiziali per il risarcimento degli eventuali danni subiti.

6SXQWL�SHU�OD�FRQVXOWD]LRQH��PRGDOLWj�HG�HQWLWj�GHJOL�LQGHQQL]]L�DXWRPDWLFL

4���� (¶�ULWHQXWR�DFFHWWDELOH� ILVVDUH�OLPLWD]LRQL�XOWHULRUL�DOO¶HOHJJLELOLWj�DJOL� LQGHQQL]]L
�YG�WDE�����SHU�L�OLYHOOL�VSHFLILFL�GL�TXDOLWj�SL��LQQRYDWLYL��FRPH�LO�WHPSR�PDVVLPR
GL� ULSULVWLQR� GHOOD� IRUQLWXUD� LQ�07�� SHU� HVHPSLR� HVFOXGHQGR� OH� OLQHH� GL�07� QRQ
ULDOLPHQWDELOL�SHU�PRWLYL�JHRJUDILFL��F�G��OLQHH�³LQ�DQWHQQD´�"

4���� 'L�TXDOH�HQWLWj�GRYUHEEHUR�HVVHUH�JOL�LQGHQQL]]L�DXWRPDWLFL�SHU�L�OLYHOOL�VSHFLILFL�GL
TXDOLWj�QHOOH�GLYHUVH�WLSRORJLH�GL�XWHQ]D�LQWHUHVVDWH��YG�WDEHOOH������H���"
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7DEHOOD����3URSRVWD�GL�UHJROH�JHQHUDOL�SHU�O¶HOHJJLELOLWj�DOO¶LQGHQQL]]R�DXWRPDWLFR�GD
SDUWH� GHJOL� XWHQWL� FKH� KDQQR� VXELWR� YLROD]LRQL� GHL� OLYHOOL� VSHFLILFL� GL� TXDOLWj� ILVVDWL
GDOO¶$XWRULWj

a) Nessun indennizzo è dovuto se il disservizio è provocato da
eventi meteorologici eccezionali, scioperi, mancato rilascio di
autorizzazioni da parte di pubbliche amministrazioni o da cause
di forza maggiore non dipendenti dalla volontà dell’azienda e da
questa non evitabili o attenuabili.

b) Nessun indennizzo è dovuto se i livelli specifici di qualità non
sono rispettati per cause imputabili all’utente, come ad esempio
la mancata presenza dell’utente all’appuntamento, o la richiesta
dell’utente di annullare o modificare un appuntamento o la data
fissata per l’intervento; l’esercente deve documentare i casi in
cui l’indennizzo non è applicabile per cause relative all’utente, e
deve avvisare l’utente di questa condizione al momento della
richiesta della prestazione assoggettata a indennizzo.

c) In tutti gli altri casi, compresi i casi in cui il disservizio è dovuto
a ritardi nell’esecuzione dei lavori da parte di imprese
subappaltatrici per cause diverse da quelle indicate ai punti
precedenti, è dovuto un indennizzo all’utente che ha subito il
disservizio, secondo l’entità e le modalità stabilite dall’Autorità.
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��� $JJLRUQDPHQWR�HG�HYROX]LRQH�GHL�OLYHOOL�VSHFLILFL�GL�TXDOLWj

L’Autorità adatterà progressivamente i livelli specifici di qualità all’evoluzione generale
delle esigenze dell’utenza, della normativa comunitaria e delle innovazioni tecnologiche
disponibili, tenendo conto anche dell’aggiornamento delle tariffe massime che sarà
compiuto con il metodo del SULFH�FDS. L’adattamento progressivo dei livelli di qualità
potrà essere compiuto anche in relazione alla valutazione di reclami, istanze e
segnalazioni presentati all’Autorità dagli utenti in forma singola o associata, ai sensi
dell’art. 2, comma 12, lett. P), della legge n. 481/95. Tale adattamento avrà luogo in
vari modi, tra cui a titolo esemplificativo:

• adozione progressiva di nuove condizioni di erogazione del servizio di fornitura;
• innalzamento delle soglie 6L dei livelli specifici di qualità;
• innalzamento dell’entità degli indennizzi automatici da applicare in caso di mancato

rispetto dei livelli specifici di qualità;
• introduzione di nuovi livelli specifici di qualità, o la trasformazione di OLYHOOL

JHQHUDOL�GL�TXDOLWj (vd capitolo successivo) in livelli specifici soggetti a indennizzo
automatico.

����,QWURGX]LRQH�GL�LQGHQQL]]L�DXWRPDWLFL�D�FDUDWWHUH�JHQHUDOH�VXOOD�FRQWLQXLWj�GHO
VHUYL]LR

Una volta definito il sistema uniforme di indicatori di continuità del servizio della fase
di fornitura dell’energia elettrica (obiettivo III), potrebbe essere introdotto un ulteriore
meccanismo di garanzia del livello base di continuità del servizio. Tale meccanismo,
RJJL�QRQ�LPPHGLDWDPHQWH�SHUVHJXLELOH�SHU� OD�PDQFDQ]D�GL�XQ�VLVWHPD�GL� LQGLFDWRUL�GL
FRQWLQXLWj�GHOO¶HURJD]LRQH�GHO� VHUYL]LR� FRPSOHWR� H� XQLIRUPH, potrebbe�consistere nella
definizioni di livelli generali di continuità a cui associare indennizzi automatici a
carattere generale. Gli indennizzi automatici a carattere generale potrebbero essere
dovuti a tutta gli utenti delle tipologie di utenza interessate in caso di mancato rispetto
dei livelli generali di continuità, al netto di eventuali cause di forza maggiore non
imputabili agli esercenti. Nel caso della continuità, l’applicazione degli indennizzi
automatici a carattere generale richiederebbe per equità la determinazione di livelli
minimi di continuità (espressi per esempio in durata media per utente delle interruzioni
accidentali, o in frequenza media per utente delle interruzioni accidentali) comuni sul
territorio nazionale, nonché la determinazione di regole per escludere dai risultati grezzi
la quota dovuta a cause non imputabili agli esercenti, in modo analogo a quanto già
previsto per gli indennizzi automatici applicati a livelli specifici di qualità.
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��� 2ELHWWLYR� ,,� �� ,QWURGXUUH� PHFFDQLVPL� FRPSDUDWLYL� H� LQFHQWLYDQWL
VXOOD�TXDOLWj

����$VSHWWL�JHQHUDOL

Nel settore dell’energia elettrica la qualità del servizio della fase di fornitura può
costituire un importante fattore di competizione tra le aziende. Una piena concorrenza
tra operatori sulla qualità sarà possibile solo con la separazione della fase di
distribuzione da quella di vendita e la liberalizzazione di quest’ultima♦. Poiché la fase di
vendita non è nel caso italiano liberalizzata, occorre introdurre meccanismi comparativi
e incentivanti, basati sulla rilevazione e pubblicazione comparata di OLYHOOL� JHQHUDOL� GL
TXDOLWj♦ e di continuità, una volta reso uniforme il sistema di indicatori (vd obiettivo
III). Ulteriori elementi sostitutivi della competizione sulla qualità possono essere
ottenuti attraverso un meccanismo di incentivazione al miglioramento della continuità
del servizio contenuto nel SULFH�FDS♦�

���� 6LWXD]LRQH� DWWXDOH�� SUHSDUD]LRQH� GL� XQ� UDSSRUWR� VXOOR� VWDWR� GHOOD� TXDOLWj� GHO
VHUYL]LR

Il recente avvio della Carta dei servizi, la differenziazione delle prassi e dei processi
tecnici e l’eterogeneità dei criteri di misura non hanno reso possibile la pubblicazione
comparata dei risultati di qualità. Questo è comunque un obiettivo che, nei limiti delle
metriche attuali, l’Autorità intende perseguire in tempi brevi, attraverso la pubblicazione
di un primo rapporto sullo stato della qualità del servizio. Attraverso l’affinamento di
metriche comuni e uniformi, la  pubblicazione comparata di livelli di qualità e di
continuità dovrebbe essere sempre più incisiva, permettendo a tutti i soggetti interessati
una valutazione oggettiva della qualità fornita.

����,QWURGX]LRQH�GL�OLYHOOL�JHQHUDOL�GL�TXDOLWj�GHO�VHUYL]LR

I livelli generali di qualità sono uno strumento di regolamentazione della qualità del
servizio che permette di osservare fenomeni e tendenze legate alla qualità, dando
stimolo e impulso all’emulazione dei casi migliori e riservandosi la possibilità di
adottare successivamente strumenti di regolamentazione economica, come possibili
penalizzazioni per gli esercenti che non rispettino i livelli generali, o la trasformazione
di livelli generali in livelli specifici soggetti a indennizzo automatico, o ancora l’utilizzo
dei livelli di qualità per la definizione di rapporti concessori (convenzioni e contratti di
programmi) tra amministrazioni concedenti ed esercenti concessionari del servizio
                                                
♦ Si veda il glossario (appendice A) per la definizione.
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pubblico. Per la determinazione dei livelli generali di qualità, l’Autorità terrà conto dei
pareri formulati dagli esercenti e dagli utenti, in forma singola o associata (nel rispetto
delle indicazioni dell’art. 2, comma 12 lett. K� della legge n. 481/95) e raccolti attraverso
il processo di consultazione aperto con la diffusione del presente documento. Come
proposta iniziale per la definizione dei livelli generali di qualità, tenuto conto anche dei
risultati disponibili dal primo periodo di attuazione della Carta dei servizi, l’Autorità
ritiene che i fattori e gli indicatori di qualità individuati dallo Schema generale di
riferimento per la Carta dei servizi del settore elettrico costituiscano una base di
partenza utile, anche se da migliorare e integrare, e ove possibile da differenziare in
funzione delle diverse tipologie di utenza. Inoltre devono essere aggiunti indicatori che
riflettano la situazione attuale degli aspetti che progressivamente potranno essere
regolati come condizioni di erogazione del servizio. L’Autorità propone che i livelli
generali di qualità siano fissati come indicato nella tabella 7, eventualmente in modo
differenziato per tenere conto di differenti situazioni oggettive, come avvenuto in altre
esperienze europee 8.

6SXQWL�SHU�OD�FRQVXOWD]LRQH��OLYHOOL�JHQHUDOL�GL�TXDOLWj�GHO�VHUYL]LR

4�����4XDOL�VRJOLH�VRQR�ULWHQXWH�DFFHWWDELOL�GDL�VRJJHWWL�LQWHUHVVDWL"
4�����(VLVWRQR�DOWUL� WHPL�ROWUH�D�TXHOOL� LQGLFDWL� LQ� WDEHOOD��� VX�FXL�q�RSSRUWXQR� ILVVDUH

OLYHOOL�JHQHUDOL�GL�TXDOLWj�VRJJHWWL�D�SXEEOLFD]LRQH�FRPSDUDWD"
4�����1HOOD�SULPD�IDVH�GL�DWWXD]LRQH�OH�SHUFHQWXDOL�PLQLPH�;L�SRWUHEEHUR�HVVHUH�ILVVDWH

LQ� PRGR� GLYHUVR� SHU� L� GLYHUVL� HVHUFHQWL� R� SHU� DUHH� GLYHUVH� VHUYLWH� GDOOR� VWHVVR
HVHUFHQWH��SHU� WHQHUH�FRQWR�GHOOH�GLIIHUHQWL� VLWXD]LRQL�RJJHWWLYH��6L� ULWLHQH�XWLOH� H
DFFHWWDELOH�GLIIHUHQ]LDUH� L� OLYHOOL�JHQHUDOL�GL�TXDOLWj�SHU� L�GLYHUVL�HVHUFHQWL�R�SHU
DUHH� GLYHUVH� VHUYLWH� GDOOR� VWHVVR� HVHUFHQWH�� DQFKH� DOOR� VFRSR� GL� IDYRULUH� LO
UHFXSHUR�GHL�SULQFLSDOL�JDS�WHUULWRULDOL"

                                                
8 Nell’appendice D è illustrata sinteticamente l’esperienza britannica di regolamentazione dei livelli
generali di qualità e il miglioramento dei livelli generali di qualità nel tempo.
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7DEHOOD�����3URSRVWD�GL�OLYHOOL�JHQHUDOL�GL�TXDOLWj�VRJJHWWL�D�SXEEOLFD]LRQH�FRPSDUDWD

)DWWRUH�GL
TXDOLWj

ULI�
'3&0
�������

/LYHOOL�JHQHUDOL�GL�TXDOLWj
�'RYH�SRVVLELOH��L�OLYHOOL�JHQHUDOL�GL�TXDOLWj�VDUDQQR
GLIIHUHQ]LDWL�SHU�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�

Efficacia della
lettura

3.3.1 Minimo ;��% di utenti che ogni *��mesi hanno almeno una
lettura effettiva dei consumi (comprese le autoletture)
(è inoltre richiesta l’evidenza del numero di utenti che hanno fatto
ricorso all’autolettura almeno una volta nel periodo di riferimento)

Correttezza
della
fatturazione

3.3.2 Minimo ;� % di utenti che hanno ottenuto una rettifica di
fatturazione entro *� giorni dalla presentazione dell’istanza
(è inoltre richiesta l’evidenza dei seguenti indicatori:
• numero di utenti che hanno presentato istanze di rettifica di

fatturazione;
• numero di utenti a cui la rettifica è stata accettata immediatamente

con restituzione sulla bolletta successiva
• numero di utenti a cui la rettifica è stata accettata immediatamente

con contestuale riemissione della bolletta contestata)
Situazioni di
morosità

3.3.3 Minimo ;� % di utenti a cui è stata riattivata la fornitura in
caso di distacco per morosità entro *� giorni a partire dal
momento in cui l’utente effettua il pagamento del saldo
dovuto
(è richiesta l’evidenza dei seguenti indicatori:
• numero di utenti a cui è stato inviato un avviso di morosità
• numero di utenti a cui è stato effettuato il distacco della fornitura

per morosità)
Stabilità
dell’ampiezza
della tensione

3.3.5 Minimo ;��% di linee BT in cui la verifica di tensione ha
dato valori contenuti nell’intervallo di tolleranza previsto
dalla norma CEI EN 50160
Minimo ;��% di linee BT in cui sono stati ripristinati valori
corretti di tensione entro *� mesi
(è inoltre richiesta l’evidenza del numero di verifiche effettuate per
richiesta degli utenti, distintamente per richieste singole o collettive)

Innovazione
della fase di
fornitura

- Indicatori da definire in materia per esempio di:
• promozione dell’autolettura
• promozione dell’autoattivazione

Qualità
ambientale della
fase di fornitura

- Indicatori da definire in materia per esempio di:
• durata media dei cantieri per lavori stradali
• km di linee aeree BT in aree urbane e semiurbane

Nota: le soglie ;L  e *L  saranno definite in seguito al processo di consultazione. La percentuali minime ;L possono
essere diverse dal 100%: questo comporta che su determinati livelli generali di qualità viene tollerata una percentuale
– generalmente molto ridotta – di utenti serviti con livelli di qualità peggiori di quelli indicati delle soglie *L.
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����(IIHWWL��DJJLRUQDPHQWR�HG�HYROX]LRQH�GL�OLYHOOL�JHQHUDOL�GL�TXDOLWj

I parametri ;L e le soglie� *L saranno fissati dall’Autorità, ove possibile e opportuno
anche in modo differenziato per le diverse tipologie di utenza. L’Autorità emanerà
anche adeguate definizioni operative per uniformare i criteri di misura dei livelli
generali di qualità definiti. Altri livelli generali di qualità potranno essere adottati in
relazione agli elementi emersi nel processo di consultazione.

Per la fase iniziale, l’Autorità prevede di applicare i livelli generali di qualità come
strumento di promozione e di stimolo (“PRUDO� VXDVLRQ”) nei confronti degli esercenti,
grazie alla pubblicazione comparata dei livelli effettivi raggiunti. Progressivamente,
però, i livelli generali di qualità potrebbero essere utilizzati con modalità più cogenti:
come prima ipotesi, per esempio, l’Autorità  potrebbe richiedere agli esercenti, sulla
base delle osservazioni raccolte con i livelli generali, di attuare specifiche iniziative di
miglioramento, in mancanza delle quali potrebbero essere irrogate sanzioni come
previsto dall’art. 2, comma 20, lett. F�, della legge n. 481/95; in seconda ipotesi, le
amministrazioni pubbliche concedenti il servizio potrebbero utilizzare i livelli generali
di qualità per l’assegnazione o il rinnovo della concessione, e il mancato rispetto dei
livelli generali di qualità potrebbe essere segnalato dall’Autorità alle stesse
amministrazioni concedenti; infine, in terza ipotesi, i livelli generali di qualità
potrebbero essere tramutati in livelli specifici soggetti a indennizzo automatico, nei casi
in cui questo sia tecnicamente possibile e economicamente ragionevole.

Il rispetto dei livelli generali di qualità del servizio sarà controllato dall’Autorità in una
prima fase sulla base delle dichiarazioni degli esercenti. Tali dichiarazioni saranno
presentate sotto piena responsabilità e con possibilità di sanzioni pecuniarie nel caso che
le informazioni riportate non siano veritiere. Saranno studiati adeguati meccanismi di
controllo: saranno valutate le possibilità di introdurre sistemi di certificazione dei dati o
dei procedimenti di raccolta dei dati, nonché di realizzare verifiche campionarie sul
rispetto dei livelli generali di qualità.

����(YROX]LRQH�GHOOD�&DUWD�GHL�VHUYL]L�H�UDSSRUWR�FRQ�OD�GLVFLSOLQD�GHOOH�FRQFHVVLRQL

L’introduzione progressiva di livelli specifici e generali di qualità e di indennizzi
automatici richiederà di far evolvere, limitatamente ai settori sottoposti al controllo delle
Autorità di regolamentazione dei servizi pubblici, la normativa sulla Carta dei servizi, in
funzione dell’emanazione delle nuove direttive. Progressivamente, in questi settori si
modificherà il ruolo della Carta dei servizi; infatti:

• gli esercenti potranno utilizzare le proprie Carte dei servizi come strumento di
comunicazione e di personalizzazione dell’offerta sulla qualità del servizio,
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indicando gli standard minimi fissati dall’Autorità e gli eventuali livelli ulteriori di
qualità, adottati spontaneamente o offerti selettivamente attraverso opzioni tariffarie;

• l’amministrazione concedente potrà utilizzare i livelli specifici e generali di qualità
fissati dall’Autorità, e altri eventualmente determinati in via autonoma, per integrare
gli atti che disciplinano il rapporto di concessione (convenzione, contratto di
programma, contratto di servizio);

• gli utenti e le loro associazioni potranno verificare comparativamente i livelli
effettivi di qualità e promuovere localmente iniziative congiunte con le aziende per
il monitoraggio e il miglioramento di aspetti critici del servizio.

Così rinnovata e opportunamente semplificata, la Carta dei servizi potrà costituire un
prodromo all’introduzione di competizione nella fase di vendita, in quanto permetterà di
valorizzare l’offerta di qualità su base locale, e potrà essere utilizzata come strumento di
offerta delle opzioni tariffarie non regolamentate previste dalla proposta dell’Autorità in
materia di regolamentazione tariffaria9.

����5LFRQRVFLPHQWR�QHOOD�GLQDPLFD�WDULIIDULD��SULFH�FDS��GL�UHFXSHUL�GL�FRQWLQXLWj

Tra i meccanismi incentivanti della qualità, assume particolare rilievo la previsione
dell’art. 2, comma 19, lett.� D�� della legge n. 481/95, che dispone di tenere conto,
nell’aggiornamento della dinamica tariffaria, dei recuperi di qualità rispetto a standard
prefissati su base triennale. L’Autorità ritiene che la continuità del servizio sia il fattore
tecnico di qualità più importante per gli utenti. Intende pertanto concentrare su questo
fattore gli stimoli al recupero di qualità che il sistema tariffario può fornire agli
esercenti. Questi aspetti di collegamento tra il sistema tariffario e la qualità del servizio
sono trattati nel documento di consultazione sul nuovo sistema tariffario, nella parte
dedicata all’aggiornamento dei vincoli tariffari con il metodo del SULFH�FDS10. Per poter
introdurre il collegamento tra il SULFH�FDS e la qualità, costituisce però condizione
preliminare il consolidamento di metriche omogenee e condivise della continuità del
servizio, la cui definizione e sperimentazione costituisce l’obiettivo III della
regolamentazione della qualità del servizio (vd capitolo successivo).

                                                
9 Come illustrato nel capitolo 4, sezioni 4.6.2 e 4.6.3 del documento di consultazione “Linee guida per la
regolamentazione delle tariffe dei servizi di vettoriamento e fornitura dell’energia elettrica e dei contributi
di allacciamento”.
10 Come illustrato nel capitolo 4, sezione 4.8 del documento di consultazione “Linee guida per la
regolamentazione delle tariffe dei servizi di vettoriamento e fornitura dell’energia elettrica e dei contributi
di allacciamento”.
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��� 2ELHWWLYR� ,,,� �� ,QWURGXUUH� XQ� VLVWHPD� XQLIRUPH� GL� LQGLFDWRUL� GL
FRQWLQXLWj

����$VSHWWL�JHQHUDOL

In generale, per tutti gli utenti di energia elettrica, la continuità del servizio della fase di
fornitura è il fattore tecnico di qualità più importante. Per l’utenza domestica,
l’importanza della continuità è attestata da alcune indagini di rilevazione della
soddisfazione degli utenti condotte prima dell’entrata in attività dell’Autorità: per
esempio, un’indagine commissionata dal Progetto finalizzato “Qualità e Carta dei
servizi” del Dipartimento della funzione pubblica ha rilevato su un campione di 1000
utenti un livello di importanza del fattore continuità pari a 8 su una scala da 1 a 10, il
maggiore livello assegnato tra i 20 fattori di qualità esaminati. Per le altre tipologie di
utenza, la continuità del servizio e in generale le caratteristiche del “prodotto energia
elettrica” sono i fattori di qualità più importanti, come emerge dalle segnalazioni
all’Autorità da parte di associazioni di utenti industriali già nel corso delle audizioni
speciali, e ribadita in numerosi commenti al documento per la consultazione “Criteri per
la definizione del nuovo ordinamento tariffario” diffuso dall’Autorità nel corso del mese
di giugno 97.

���� 6LWXD]LRQH� DWWXDOH�� LQFRPSOHWH]]D� H� HWHURJHQHLWj� GHL� FULWHUL� GL� PLVXUD� GHOOD
FRQWLQXLWj

Nonostante la rilevanza per l’utenza, la continuità del servizio non è rilevata in modo
completo né omogeneo. Gli indicatori della Carta dei servizi in materia di continuità
non permettono di misurare in modo completo i diversi elementi necessari ad avere un
quadro esatto e soprattutto corretto dal punto di vista delle responsabilità. Infatti, la
continuità del servizio è la risultante di una serie di fattori, in parte di natura esogena e
in parte di natura endogena, in parte di natura casuale e in parte di natura
programmabile. Inoltre, le metodologie di misura, le definizioni utilizzate, le prassi di
raccolta dei dati attualmente in uso presso i soggetti esercenti, raccolte dall’Autorità,
evidenziano metodi diversi, che non sempre garantiscono una misura comparabile della
continuità del servizio. In particolare si rilevano lacune o differenze per i seguenti
aspetti:

• stima o rilevazione del numero di utenti interessati dai disservizi soprattutto per le
tipologie di utenza alimentate in bassa tensione;

• rilevazione dei tempi di ripristino della fornitura in caso di interruzione accidentale;
• classificazione del numero di utenti interessati e della durata dei disservizi per

tipologia di territorio, per tipologia di rete, per fascia oraria e per tipologia di utenza;
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• separazione di cause straordinarie (es. calamità naturali, eventi meteorologici di
natura eccezionale, etc.) da cause ordinarie di interruzione, e all’interno di queste
ultime separazione tra fattori oggettivamente esogeni (soprattutto le interferenze di
terzi e i guasti provocati dagli utenti) da fattori esterni rispetto a cui sono possibili
attività previsive o preventive (es. ceraulicità, affidabilità degli impianti di rete,
etc.);

• scomposizione dei tempi di interruzione in relazione al segmento di rete in cui le
interruzioni si sono generate (trasmissione, distribuzione primaria, distribuzione
secondaria sottostradale o aerea in MT o in BT, derivazioni e contatori).

����'HILQL]LRQH�GL�XQ�VLVWHPD�XQLIRUPH�GL�LQGLFDWRUL�GL�FRQWLQXLWj

A fronte di questa situazione di eterogeneità di criteri e misure della continuità del
servizio, l’Autorità ritiene che raggiungere in tempi brevi una relativa omogeneità delle
metriche della continuità del servizio sia una FRQGL]LRQH�QHFHVVDULD�per l’introduzione
di meccanismi di regolamentazione della continuità del servizio. In particolare, è
necessario poter disporre di un sistema di misurazione che sia in grado di rilevare, in
modo comparabile tra tutti gli esercenti, la distribuzione delle interruzioni (espresse sia
in numero medio di interruzioni che in “minuti persi”) in relazione ai fattori già indicati
alla sezione 4.2. Come proposta preliminare per consolidare le metrica della continuità
su cui successivamente determinare livelli generali di continuità e a cui collegare
meccanismi di riconoscimento tariffario dei recuperi di qualità, l’Autorità propone di
sviluppare un glossario comune di indicatori di continuità che permettano di rilevare, in
modo omogeneo da parte di tutti gli esercenti, i dati necessari a superare le lacune
attuali (come illustrato in tabella 8).

6SXQWL� SHU� OD� FRQVXOWD]LRQH�� GHILQL]LRQH� GL� XQ� VLVWHPD� XQLIRUPH� GL� LQGLFDWRUL� GL
FRQWLQXLWj

4�����*OL�LQGLFDWRUL�SURSRVWL�QHOOD�WDEHOOD���VRQR�VXIILFLHQWL�QRQ�VROR�D�GHILQLUH�L�OLYHOOL
GL�FRQWLQXLWj�GDO�SXQWR�GL�YLVWD�GHJOL�XWHQWL�PD�DQFKH�D�VHSDUDUH�OH�UHVSRQVDELOLWj
LPSXWDELOL� DJOL� HVHUFHQWL� GDL� IDWWRUL� HVRJHQL� RJJHWWLYDPHQWH� IXRUL� GDO� FRQWUROOR
GHOOH�D]LHQGH"
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7DEHOOD����3URSRVWD�GL�XQ�VLVWHPD�GL�LQGLFDWRUL�GL�FRQWLQXLWj�GHO�VHUYL]LR

)DWWRUH�GL
TXDOLWj

ULI�
'3&0
�������

,QGLFDWRUL�GL�FRQWLQXLWj�GHO�VHUYL]LR�GL�IRUQLWXUD�H�GL
DOWUL�DVSHWWL�WHFQLFL�FRQQHVVL

Interruzioni
accidentali
lunghe (> 3
minuti)

3.4 • Numero medio annuo per utente delle interruzioni
accidentali lunghe

• Durata media annua per utente delle interruzioni
accidentali lunghe

(Tali indicatori potranno essere ripartiti in base:
- alla tipologia territoriale: urbano/semiurbano/rurale;
- alla permanenza del guasto: risolto/non risolto dal ripristino

automatico delle protezioni
- al segmento di rete in cui si manifesta l’interruzione: AT, MT,

BT rete, BT presa-misuratore (impianti interni);
- alla causa di interruzione: guasti/ interruzioni dovute a utenti/

interferenze di terzi/ mancanza di alimentazione dalla rete di
trasmissione per i rivenditori/cause di forza maggiore;

- per le interruzioni sulla rete MT, al tipo di linea:
interrata/aerea/mista.)

Interruzioni
accidentali brevi
(>1” e
<3 minuti)

- • Numero medio annuo per utente delle interruzioni
accidentali brevi (o transitorie)

(Tali indicatori potranno essere ripartiti in base alla tipologia di
utenza, limitandosi inizialmente alle tipologie di utenze alimentate in
alta e media tensione)

Sospensioni
programmate
della fornitura

3.5 • Numero medio annuo per utente delle sospensioni
programmate della fornitura

• Durata media annua per utente delle sospensioni
programmate della fornitura

• Durata media annua delle sospensioni programmate
della fornitura (riferita agli utenti interessati)

(Tali indicatori potranno essere ripartiti in base:
- alla tipologia territoriale: urbano/semiurbano/rurale;
- alla tipologia di utenza: BT/MT/AT)

Tempestività di
intervento e di
riparazione
guasti o altri
disservizi

- • Tempi di intervento sul posto di chiamata
• Tempi di risoluzione del guasto (misurato sugli ultimi

utenti ripristinati)
(Tali indicatori potranno essere forniti come valori medi e massimi,
eventualmente differenziati per tipologia territoriale)

Struttura e
anzianità della
rete, fattori di
carico,
rialimentabilità,
manovrabilità

- Indicatori da definire quali ad esempio:
• Distribuzione della potenza di trasformazione

installata per fattore di carico
• Numero di cabine di trasformazione MT/BT e utenti

MT alimentati in antenna
• Numero di cabine di trasformazione MT/BT

telegestite; etc.
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���� 'HWHUPLQD]LRQH� GL� FULWHUL� GL� PLVXUD]LRQH� GHOOD� TXDOLWj� GHO� VHUYL]LR� GL
YHWWRULDPHQWR

Considerate le esigenze di utilizzo produttivo dell’energia tipiche dei clienti che
potranno richiedere il servizio di vettoriamento dell’energia elettrica, l’Autorità potrà
determinare adeguati criteri di misurazione della qualità del servizio di vettoriamento.
Questo potrà richiedere anche l’installazione di appositi strumenti di misura dei valori
istantanei della tensione, per evidenziare interruzioni brevi e buchi di tensione, in modo
trasparente per il cliente e per il gestore della rete. La quota del costo, sostenuta
dall’esercente, di tali misurazioni potrà essere recuperata attraverso i corrispettivi d’uso
del sistema nella tariffa di vettoriamento11.

6SXQWL�SHU�OD�FRQVXOWD]LRQH��VSHULPHQWD]LRQH�GL�XQ�VLVWHPD�XQLIRUPH�GL�LQGLFDWRUL�GL
FRQWLQXLWj

4�����4XDOL�VRQR�JOL�DVSHWWL�GL�TXDOLWj�SL��FULWLFL�SHU�L�FOLHQWL�LGRQHL�DO�YHWWRULDPHQWR"

����6SHULPHQWD]LRQH�GL�XQ�VLVWHPD�XQLIRUPH�GL�LQGLFDWRUL�GL�FRQWLQXLWj

La definizione di criteri e misure uniformi è necessaria per poter introdurre meccanismi
di regolamentazione della continuità del servizio volti alla promozione del
miglioramento della continuità, anche utilizzando la possibilità di incentivare attraverso
la tariffa recuperi di qualità come previsto dall’art. 2, comma 19, lett. D�, della legge n.
481/95. Si ritiene che il periodo di sperimentazione delle metriche comuni possa durare
da sei mesi a un anno, e che tale periodo possa essere impiegato per le modifiche
organizzative e dei sistemi informativi necessarie a supportare la rilevazione affidabile
dei dati. Al termine della sperimentazione sarà definito con direttiva dell’Autorità uno
schema di riferimento per gli indicatori di continuità, che diventerà vincolante per tutti
gli esercenti.

6SXQWL�SHU�OD�FRQVXOWD]LRQH��VSHULPHQWD]LRQH�GL�XQ�VLVWHPD�XQLIRUPH�GL�LQGLFDWRUL�GL
FRQWLQXLWj

4�����(¶�ULWHQXWR�DFFHWWDELOH�XQ�SHULRGR�GL�VSHULPHQWD]LRQH�GL������PHVL�SHU�DGHJXDUH�L
VLVWHPL� RUJDQL]]DWLYL� H� LQIRUPDWLYL� DOOH� HVLJHQ]H� GL� XQD� ULOHYD]LRQH� FRPSOHWD�
SUHFLVD��DIILGDELOH�H�XQLIRUPH"

                                                
11 Come illustrato nel capitolo 3, sezioni 3.4 e 3.5 del documento di consultazione “Linee guida per la
regolamentazione delle tariffe dei servizi di vettoriamento e fornitura dell’energia elettrica e dei contributi
di allacciamento”.
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�� 2ELHWWLYR� ,9� �� 3URPXRYHUH� O¶HIILFLHQ]D� H� OD� VLFXUH]]D� QHOO¶XVR
GHOO¶HQHUJLD�H�UDIIRU]DUH�O¶LQIRUPD]LRQH�H�OD�SDUWHFLSD]LRQH�GHJOL�XWHQWL
H�GHOOH�ORUR�DVVRFLD]LRQL

����$VSHWWL�JHQHUDOL

Tra le finalità della legge istitutiva delle Autorità di regolazione dei servizi pubblici
rientrano la tutela degli interessi dei consumatori e degli utenti e il perseguimento di
obiettivi generali di carattere sociale, di tutela ambientale e di uso efficiente delle risorse
(art. 1, comma 1, legge n. 481/95), nonché la promozione dell’informazione degli utenti
e delle loro capacità di scelta (art. 2, comma 12, lett. O��della medesima legge). Il tema
del rafforzamento delle possibilità e capacità di scelta dell’utente è rilevante anche
rispetto alle possibilità di perseguire obiettivi generali del sistema elettrico, come
l’efficienza energetica e la sicurezza d’uso, attraverso la promozione dei servizi post-
contatore nel rispetto delle normative di tutela della concorrenza.

���� 5DFFROWD� GL� SURSRVWH� SHU� OD� WXWHOD� GHOO¶DPELHQWH� QHOOD� IDVH� GL� IRUQLWXUD� H
O¶HIILFLHQ]D�H�OD�VLFXUH]]D�QHOO¶XVR�GHOO¶HQHUJLD

Nella fase di fornitura oggetto di questo documento, la tutela dell’ambiente è
perseguibile indirettamente attraverso un uso efficiente e appropriato dell’energia
elettrica. Questo richiede un ruolo attivo degli utenti, ruolo che finora non si è
manifestato a sufficienza sia per le caratteristiche del sistema tariffario sia per la
mancanza di informazione degli utenti. In parallelo alle modifiche del sistema tariffario
finalizzate a rendere la tariffa un segnale economico corretto per l’uso efficiente
dell’energia, è necessario anche che gli utenti siano adeguatamente informati in merito
alle proprie scelte di consumo. A questo scopo gli esercenti possono intraprendere
interventi volti al controllo e alla gestione della domanda attraverso l'uso efficiente delle
risorse, i cui costi potranno essere recuperati, in base ai risultati conseguiti, attraverso il
margine annuale di aumento tariffario ammesso dall’Autorità12.

Lo sviluppo di scelte consapevoli da parte degli utenti in materia di comportamenti di
consumo è un efficace strumento per perseguire altre finalità generali di carattere
sociale, quali la sicurezza d’uso dell’energia. Tali finalità possono trovare un supporto
tramite l’offerta dei cosiddetti servizi “post-contatore”, ovvero dei servizi a valore
aggiunto che sono o potrebbero essere offerti, in regime di libero mercato, agli utenti.
La promozione di questi servizi potrebbe ricevere certamente un grande impulso dalla

                                                
12 Come illustrato nel capitolo 4, sezione 4.5 del documento di consultazione “Linee guida per la
regolamentazione delle tariffe dei servizi di vettoriamento e fornitura dell’energia elettrica e dei contributi
di allacciamento”.
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separazione della fase di vendita dalla distribuzione, poiché gli operatori della fase di
vendita potranno integrare la propria  offerta di servizi con altri servizi “post-contatore”.
L’Autorità ritiene che sia possibile sviluppare servizi “post-contatore” in regime di
concorrenza anche nell’attuale assetto di mercato monopolistico della fornitura. Per
promuovere l’efficienza energetica e la sicurezza, l’Autorità invita tutti i soggetti
interessati a presentare proposte e idee, che saranno analizzate con attenzione
dall’Autorità e potranno essere  adeguatamente pubblicizzate.

6SXQWL�SHU�OD�FRQVXOWD]LRQH��UDFFROWD�GL�SURSRVWH�SHU�OD�WXWHOD�GHOO¶DPELHQWH�QHOOD�IDVH
GL�IRUQLWXUD�H�O¶HIILFLHQ]D�H�OD�VLFXUH]]D�QHOO¶XVR�GHOO¶HQHUJLD

4�����4XDOL� VRQR� VHFRQGR� OH� DVVRFLD]LRQL� LQWHUHVVDWH� OH� PRGDOLWj� SL�� DGHJXDWH� D
SURPXRYHUH� OD� WXWHOD� DPELHQWDOH� QHOOD� IDVH� GL� IRUQLWXUD� H� O¶HIILFLHQ]D� H� OD
VLFXUH]]D�QHOO¶XVR�GHOO¶HQHUJLD"

4�����4XDOL� VRQR� L� PHFFDQLVPL� DWWUDYHUVR� FXL� q� SRVVLELOH� VWLPRODUH� JOL� HVHUFHQWL� D
LQWUDSUHQGHUH�LQWHUYHQWL�GL�FRQWUROOR�H�JHVWLRQH�GHOOD�GRPDQGD"

4�����4XDOL� VRQR� VHFRQGR� OH� DVVRFLD]LRQL� LQWHUHVVDWH� OH� SRWHQ]LDOLWj� GHL� VHUYL]L� ³SRVW�
FRQWDWRUH´� SHU� SURPXRYHUH� LQ� UHJLPH� GL� FRQFRUUHQ]D� OD� WXWHOD� DPELHQWDOH�
O¶HIILFLHQ]D�H�OD�VLFXUH]]D�QHOO¶XVR�GHOO¶HQHUJLD"

����(YROX]LRQH�GHOOD�QRUPDWLYD�VXOOD�WXWHOD�GL�FRQVXPDWRUL�H�XWHQWL

La tutela dei consumatori e degli utenti è un tema caro che sta conoscendo una forte
evoluzione di carattere legislativo. Testi di legge approvati successivamente alla legge
istituiva dell’Autorità per l’energia, hanno rafforzato la partecipazione delle
associazioni nell’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni (legge 31 luglio 1997, n.
249) prevedendo che presso questa Autorità sia istituito un consiglio nazionale degli
utenti dei servizi di telecomunicazione e radiotelevisivi (art. 1, comma 28), composto da
esperti designati dalle associazioni rappresentative delle varie categorie di utenti.  La
tutela degli interessi dei consumatori e degli utenti sta anche facendo un ulteriore passo
avanti con la discussione parlamentare di vari disegni di legge recanti norme sulla
disciplina dei diritti dei consumatori e degli utenti, in attuazione dei principi contenuti
nei trattati istitutivi delle Comunità Europee e dell’Unione Europea e nella normativa
comunitaria derivata.

�����,QL]LDWLYH�GL�FRPXQLFD]LRQH�H�LQIRUPD]LRQH�DOO¶XWHQ]D

A sostegno dell’attuazione delle direttive dell’Autorità sulla qualità del servizio e sulle
tariffe, l’Autorità intende avviare campagne di comunicazione e di trasparenza rivolte
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agli utenti, particolarmente alle tipologie di utenza alimentate in bassa tensione (per usi
domestici e per altri usi, diversi dal’illuminazione pubblica), per migliorare il livello di
informazione e di consapevolezza degli utenti, in modo che possano utilizzare al meglio
le opportunità loro offerte. Questo avverrà attraverso diverse forme e strumenti, tra cui
per esempio:

• campagne di comunicazione di interesse generale su PHGLD nazionali per diffondere
l’informazione sull’introduzione dei livelli specifici di qualità e degli indennizzi
automatici;

• utilizzo della bolletta per la comunicazione diretta dei nuovi meccanismi di
regolamentazione della qualità e delle tariffe;

• pubblicazione di volumi con tavole comparative dei livelli di qualità rispetto agli
standard generali;

• pubblicazione sul sito Internet dell’Autorità dei livelli effettivi di qualità e dei
risultati delle indagini di soddisfazione.

6SXQWL�SHU�OD�FRQVXOWD]LRQH��LQIRUPD]LRQH�DJOL�XWHQWL

4�����4XDOL�VRQR�L�FDQDOL�H�OH�LQL]LDWLYH�SL��DGHJXDWH�SHU�XQ¶HIILFDFH�FRPXQLFD]LRQH�FRQ
JOL�XWHQWL"

4�����4XDOH�UXROR�SRVVRQR�VYROJHUH� LQ�TXHVWR�FDPSR� OH�DVVRFLD]LRQL�GL�FRQVXPDWRUL�H
XWHQWL"

���� 5DFFROWD� GL� SURSRVWH� SHU� VYLOXSSDUH� OD� SDUWHFLSD]LRQH� GHOOH� DVVRFLD]LRQL� GL
FRQVXPDWRUL�H�XWHQWL

L’Autorità nel promuovere la partecipazione degli utenti già nel primo periodo della
propria attività, ha sperimentato un metodo di partecipazione delle associazioni degli
utenti alla formazione dei provvedimenti generali che consiste nella pubblicazione di
documenti di consultazione a cui fa seguito la raccolta di commenti e osservazioni e lo
svolgimento sistematico di audizioni prima dell’emanazione di ogni provvedimento di
carattere generale. Ulteriori strumenti di coinvolgimento degli utenti e delle loro
associazioni potrebbero includere incontri tecnici e seminari di approfondimento con le
associazioni dei consumatori e utenti in materia di qualità del servizio, di tutela
ambientale, di uso efficiente dell’energia.

Altri strumenti meritano un’adeguata valutazione prima di una loro eventuale adozione:
tra questi, vi è il contributo alla definizione di procedure di risoluzione extragiudiziale
delle controversie, attraverso procedure di conciliazione e arbitrato che permettano di
dare risposte tempestive, valide ed economiche agli utenti che ritengono lesi i propri
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diritti. L’Autorità ritiene che sia comunque opportuno sviluppare anche nuove forme di
partecipazione delle associazioni di tutela dei diritti dei consumatori e degli utenti.   Le
associazioni sono dunque invitate a presentare proposte e idee, che saranno analizzate
con attenzione dall’Autorità e potranno essere  pubblicizzate e sperimentate.

6SXQWL� SHU� OD� FRQVXOWD]LRQH�� UDFFROWD� GL� SURSRVWH� SHU� VYLOXSSDUH� OD� SDUWHFLSD]LRQH
GHOOH�DVVRFLD]LRQL�GL�FRQVXPDWRUL�H�XWHQWL

4�����4XDOL� VRQR� OH� IRUPH� GL� SDUWHFLSD]LRQH� SL�� DGHJXDWH� VHFRQGR� OH� DVVRFLD]LRQL�
WHQXWR�FRQWR�GHOOD�VLWXD]LRQH�DWWXDOH�H�GHOOH�SURVSHWWLYH�GL�HYROX]LRQH� OHJLVODWLYD
LQ�PDWHULD"

4�����/¶$XWRULWj�� QHOO¶LQYLWDUH� OH� DVVRFLD]LRQL� GHJOL� XWHQWL� D� SUHVHQWDUH� SURSRVWH� VXO
WHPD�ULWHQXWR�GL�LQWHUHVVH��VHJQDOD�OH�VHJXHQWL�TXHVWLRQL�SDUWLFRODUPHQWH�ULOHYDQWL
SHU�XQ�UXROR�DWWLYR�GHOOH�VWHVVH�DVVRFLD]LRQL�

� ��� SUHYHQ]LRQH� GHO� FRQWHQ]LRVR� SRWHQ]LDOH� OHJDWR� DOO¶LQWURGX]LRQH� GL� LQGHQQL]]L
DXWRPDWLFL��DWWUDYHUVR�PRGDOLWj�QRQ�EXURFUDWLFKH�GL�FHUWLILFD]LRQH�GHL�FDVL�LQ�FXL
O¶XWHQWH� QRQ� q� LQGHQQL]]DELOH� SHUFKp� LO� PDQFDWR� ULVSHWWR� GHL� OLYHOOL� VSHFLILFL
GLSHQGH�GD�FDXVH�HVWHUQH�DOO¶D]LHQGD��FRPH�DG�HVHPSLR�LO�PDQFDWR�ULVSHWWR�GHJOL
DSSXQWDPHQWL�GD�SDUWH�GHJOL�XWHQWL� VWHVVL�R� OD�PDQFDWD�SUHGLVSRVL]LRQH�GL�RSHUH
PXUDULH�D�FDULFR�GHJOL�XWHQWL�LQ�FDVR�GL�QXRYL�DOODFFLDPHQWL��

� ���FRQWULEXWR�DOOD�GHILQL]LRQH�H�DOO¶DYYLR�GL�XQ�VLVWHPD�GL�FRQFLOLD]LRQL�H�DUELWUDWL
SHU� OD� ULVROX]LRQH� GHOOH� FRQWURYHUVLH� WUD� XWHQWL� HG� HVHUFHQWL� GL� IDFLOH� DFFHVVR� H
VRVWHQLELOH�
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$SSHQGLFH�$��*ORVVDULR�GHL�WHUPLQL�XWLOL]]DWL

Cliente idoneo
(articolo 19, par. 3,
Direttiva 96/92/CE)

Utente abilitato ad acquistare energia elettrica da operatori diversi
dall’impresa fornitrice locale e ad ottenere il trasporto di tale energia sulla
rete di trasmissione e distribuzione, secondo quanto sarà previsto in sede di
recepimento nella legislazione nazionale della direttiva europea 96/92/CE13.

Condizioni di erogazione del
servizio
(articolo 2, comma 12 lett. L,
legge n. 481/95)

Condizioni tecniche, economiche e giuridiche di svolgimento o di erogazione
del servizio.

Fornitura L’insieme delle attività di distribuzione e vendita.

Indennizzi automatici
(articolo 2, comma 12, lett. J
legge n. 481/95)

Rimborsi che l’esercente deve rifondere agli utenti nei casi, determinati
dall’Autorità, di mancato rispetto delle clausole contrattuali o di erogazione
del servizio con livelli qualitativi inferiori a quelli stabiliti nel regolamento di
servizio, nel contratto di programma ovvero ai sensi delle direttive emanate
dall’Autorità sulla produzione e l’erogazione dei servizi, contenenti in
particolare i livelli specifici e generali di qualità.

Livelli specifici di qualità
(articolo 2, comma 12, lett. K
legge n. 481/95)

Livelli di qualità del servizio riferiti alla singola prestazione da garantire
all’utente. Si esprimono attraverso soglie massime applicate a indicatori di
qualità che devono essere rispettate per ogni singola prestazione di quel tipo.

Livelli generali di qualità
(articolo 2, comma 12, lett. K
legge n. 481/95)

Livelli di qualità del servizio riferiti al complesso delle prestazioni rese agli
utenti. Si esprimono attraverso valori medi o attraverso soglie di indicatori di
qualità entro cui devono essere contenuti almeno una certa percentuale delle
prestazioni di quel tipo.

Opzione tariffaria Struttura di prezzi che determina l’esborso a carico dell’utente per la
fruizione del servizio elettrico, al netto degli oneri fiscali.

Opzioni tariffarie
regolamentate

Opzioni tariffarie, definite dal fornitore ed offerte a tutti gli utenti
appartenenti alla stessa tipologia ad eccezione degli utenti domestici ai quali
si applicano le opzioni tariffarie D1, D2, D3 e DS, tali che: a) ogni opzione
soddisfi il vincolo V2 relativo alla tipologia di utenza; b) l’insieme delle
opzioni tariffarie offerte a ciascuna tipologia di utenza soddisfi il vincolo V1
ad essa relativo. Il soddisfacimento dei vincoli da parte delle opzioni
tariffarie regolamentate è verificato dall’Autorità. (14).

Opzioni tariffarie non
regolamentate

Opzioni tariffarie ulteriori rispetto a quelle regolamentate o, per l’utenza
domestica, rispetto a quelle definite dall’Autorità.

                                                
13 Direttiva 96/92/CE del Parlamento europeo e del Consiglio del 19 dicembre 1996 concernente norme
comuni per il mercato interno dell’energia elettrica, pubblicata nella Gazzetta ufficiale delle Comunità
europee del 30 gennaio 1997.
14 Vd documento “Linee guida per la regolamentazione delle tariffe dei servizi di vettoriamento e
fornitura dell’energia elettrica e dei contributi di allacciamento”.
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Price cap
(articolo 2, comma 18,
legge n. 481/95)

Metodo di fissazione e aggiornamento tariffario. L’aggiornamento avviene
secondo regole predeterminate per un periodo pluriennale.

Servizio elettrico L’insieme delle attività di generazione, trasmissione e vettoriamento,
distribuzione e vendita dell’energia elettrica.

Tariffa
(articolo 2, comma 17,
legge n. 481/95)

Prezzo massimo unitario dei servizi (al netto delle imposte). La tariffa è
identica, per ogni tipologia di utenza, sull’intero territorio nazionale, come
richiesto dall’art. 3, comma 2, della legge n. 481/95. Nello schema di
regolamentazione proposto, la tariffa prende la forma del vincolo V2 e, per le
utenze domestiche, delle opzioni tariffarie D1, D2, D3 e DS (15).

Tipologia di utenza
(articolo 3, comma 2,
legge n. 481/95)

Classe di utenti ai quali dovranno essere offerte, in maniera non
discriminatoria, le stesse opzioni tariffarie e sulla quale nel caso di utenti non
domestici si applicheranno i vincoli V1 e V2.

Utente Fruitore del servizio elettrico.

Vendita Commercializzazione dell’energia elettrica all’utenza (fissazione delle
opzioni tariffarie, misurazione dell’energia, fatturazione ed esazione).

                                                
15 Vd documento “Linee guida per la regolamentazione delle tariffe dei servizi di vettoriamento e
fornitura dell’energia elettrica e dei contributi di allacciamento”.
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$SSHQGLFH� %�� /R� VWDWR� GL� DWWXD]LRQH� GHOOD� &DUWD� GHL� VHUYL]L� WUD� JOL
HVHUFHQWL�GHO�VHUYL]LR�GL�IRUQLWXUD�GHOO¶HQHUJLD�HOHWWULFD

Per gli utenti “civili”, la qualità del servizio è attualmente disciplinata dal sistema
normativo della cosiddetta “Carta dei servizi”, che fa riferimento alla Direttiva del
Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 (di seguito: Direttiva del 27
gennaio 1994), e che si è evoluto attraverso l’art. 2 della legge 11 luglio 1995, n. 273 e i
decreti del Presidente del Consiglio dei Ministri (DPCM) recanti gli schemi generali di
riferimento.

Per il settore di erogazione dell’elettricità lo Schema generale di riferimento è stato
pubblicato con DPCM del 18 settembre 1995. La pubblicazione dello schema di
riferimento ha determinato la scadenza del termine di 120 giorni entro i quali i soggetti
erogatori avrebbero dovuto adottare una propria Carta dei servizi pubblici, ispirandosi ai
principi della Direttiva e dello Schema generale di riferimento, e inviarla al
Dipartimento della funzione pubblica.

L’Autorità, in base all’art. 2, comma 12, lett. S� della legge 481/95, assume le
competenze del Comitato permanente per l’attuazione della Carta dei servizi pubblici,
limitatamente ai settori elettricità e gas. A tale Comitato i soggetti erogatori avrebbero
dovuto inviare le relazioni annuali sul raggiungimento degli obiettivi di qualità indicati
dagli standard che gli stessi soggetti erogatori avevano indicato nelle proprie Carte dei
servizi.

La situazione reale di adozione della Carta dei servizi nel settore elettrico, per quanto
possa apparire lontana dalla piena attuazione del dettato di legge, presenta comunque
diversi aspetti positivi, che devono essere sottolineati perché costituiscono un’utile base
di partenza per l’impostazione di un intervento di regolamentazione della qualità del
servizio:

a) la VWUDJUDQGH�PDJJLRUDQ]D�GHJOL�XWHQWL�q�VHUYLWD�GD�XQ�VRJJHWWR�HURJDWRUH che si è
dotato di una propria Carta dei servizi; oltre a Enel, che ha adottato una Carta dei
servizi per ognuna delle 147 Zone di distribuzione, hanno adottato una Carta dei
servizi la maggior parte delle aziende elettriche aderenti alla Federelettrica, tutte le
aziende elettriche minori aderenti all’Uniem e varie altre aziende elettriche locali,
per un totale di 194 Carte dei servizi pervenute al Dipartimento della funzione
pubblica alla data del 28 febbraio 1997, che si stima coprano il 99% dell’utenza in
bassa tensione;

b) WXWWH� OH� &DUWH� SHUYHQXWH� FRPSUHQGRQR� VWDQGDUG� GL� TXDOLWj� H� SUDWLFDPHQWH� WXWWH
FRPSUHQGRQR�LQGLFD]LRQL�VXL�ULPERUVL�DJOL�XWHQWL (su 194 Carte dei servizi censite,
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193 indicano almeno il numero minimo di standard specifici soggetti a indennizzo
richiesto dalle disposizioni dello Schema di riferimento, cioè quattro);

c) OH� &DUWH� GHL� VHUYL]L� VRQR� WUD� ORUR� FRPSDUDELOL perché in generale c’è un’alta
rispondenza allo Schema generale di riferimento; in particolare, gli standard indicati
nelle Carte dei servizi toccano tutti i fattori di qualità del servizio e utilizzando gli
indicatori proposti nello Schema.

Non mancano però lati negativi del processo di attuazione della Carta dei servizi nel
settore elettrico, che l’intervento dell’Autorità vorrebbe correggere e contribuire a
superare. Alcuni aspetti critici sono:

a) O¶DGR]LRQH�GHOOH�&DUWH�GHL�VHUYL]L�QRQ�q�VWDWD�VHJXLWD�GDOOD�YHULILFD�GHJOL� VWDQGDUG
GD�SDUWH�GHL� VRJJHWWL� HVHUFHQWL, che avrebbero dovuto inviare le Relazioni annuali
sul raggiungimento degli obiettivi previste dalla Direttiva del 27 gennaio 1994.
Sono quindi venuti meno i presupposti della responsabilizzazione degli esercenti: da
una parte è mancata un’attività di autovalutazione sistematica delle aziende che
hanno adottato la Carta dei servizi, dall’altra questo non ha permesso la
pubblicazione comparata di tali risultati, elemento di innesco di un reale “confronto
competitivo” tra i soggetti esercenti;

b) JOL�XWHQWL�QRQ�FRQRVFRQR�OH�&DUWH�GHL�VHUYL]L�H�TXLQGL�QRQ�VL�DYYDOJRQR�GHO�GLULWWR�DO
ULPERUVR, come evidenziato sia da indagini di soddisfazione, sia da dati oggettivi
forniti dai gestori dei servizi (vd oltre);

c) PROWLVVLPL�SLFFROL�VRJJHWWL�HVHUFHQWL�QRQ�KDQQR�DGRWWDWR�OD�&DUWD�GHL�VHUYL]L, anche
se questi soggetti erogatori servono solo una frazione praticamente trascurabile
dell’utenza complessiva del servizio di erogazione dell’energia elettrica.

La verifica del rispetto degli standard per l’anno 1996 è stata compiuta dall’Autorità,
attraverso una propria indagine che ha evidenziato anche un sostanziale aumento dei
soggetti esercenti che hanno di fatto attuato le previsioni della Carta dei servizi rispetto
al numero di soggetti erogatori che avevano inviato la propria Carta dei servizi al
Dipartimento della funzione pubblica (vd tabella A). L’indagine dell’Autorità ha messo
in evidenza i seguenti aspetti:

1. gli standard di qualità autodefiniti dalle aziende presentano un’ampia dispersione,
dovuta alle differenti caratteristiche delle zone servite, alla mancanza di riferimenti
comuni nazionali e in parte anche a differenze nelle definizioni e nei criteri di
misura utilizzati, a loro volta riconducibili a processi di lavoro e a metodi di misura
storicamente diversi tra i soggetti erogatori;

2. le aziende riportano alti livelli di rispetto degli standard di qualità autodefiniti; gli
indicatori su cui si registrano i livelli di rispetto più bassi sono quelli relativi ai
tempi di risposte a reclami o a richieste scritte dell’utenza;
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3. per quanto riguarda l’attuazione dello strumento dei rimborsi si riscontra una
situazione piuttosto differenziata, dato che le aziende possono determinare
autonomamente sia le soglie degli standard, sia quali standard sono soggetti a
rimborso e quali no, sia infine l’entità del rimborso,  ma complessivamente poco
efficace, dal momento che i rimborsi finora introdotti non sono automatici ma su
richiesta dell’utente; la differenziazione degli standard e delle procedure di rimborso
non permette un’adeguata comunicazione di livello nazionale, e quindi gli utenti non
conoscono lo strumento del rimborso e non lo utilizzano anche quando ne avrebbero
diritto (vd tabella B).

7DEHOOD� $�� $WWXD]LRQH� GHOOD� &DUWD� GHL� VHUYL]L� WUD� L� VRJJHWWL� HVHUFHQWL� LO� VHUYL]LR� GL
IRUQLWXUD�GHOO¶HQHUJLD�HOHWWULFD

Zone
Enel

Aziende
elettriche

locali
>10.000 ut

Aziende
elettriche

locali
<10.000 ut.

Numero totale soggetti esercenti 147 25 180

Utenti BT serviti totale (milioni) 28,6 2,4 0,2 (**)

Numero soggetti esercenti che hanno risposto in
modo valido all’indagine dell’Autorità sulla
qualità del servizio di fornitura dell’energia elett.

147 20 69

Utenti BT dei soggetti esercenti che hanno
risposto all’indagine dell’Autorità  (migliaia) 28,6 2,3 0,15

Numero di soggetti esercenti che avevano inviato
la Carta dei servizi al Dipartimento della
funzione pubblica al 28.2.97 (*)

147 16 33

)RQWH: Autorità per l’energia elettrica e il gas, ,QGDJLQH� TXDOLWj� HOHWWULFLWj, dati 1996;
tranne: (*) IRQWH: Progetto finalizzato n.197 – Dipartimento della funzione pubblica “La
qualità sommersa: analisi del contenuto delle Carte dei servizi. Sintesi del progetto di
ricerca”, Roma, marzo 1997.
(**) Stime.

7DEHOOD�%��ULFRUVR�DO�PHFFDQLVPR�GHL�ULPERUVL� VX�ULFKLHVWD�GD�SDUWH�GHJOL�XWHQWL�SHU
PDQFDWR�ULVSHWWR�GHJOL�VWDQGDUG�VSHFLILFL

ANNO 1996
Numero totale di casi di mancato rispetto degli
standard soggetti a rimborso per cause imputabili
all’azienda

17198

Numero totale di casi di richiesta di rimborso da parte
degli utenti per mancato rispetto degli standard soggetti
a rimborso

26

Numero di rimborsi effettivamente pagati agli utenti
per mancato rispetto degli standard soggetti a rimborso 22

)RQWH: Autorità per l’energia elettrica e il gas, ,QGDJLQH�TXDOLWj�HOHWWULFLWj.
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$SSHQGLFH�&��6SHFLILFKH� WHFQLFKH�GHJOL� LQGLFDWRUL�SHU� L� OLYHOOL� VSHFLILFL
GL�TXDOLWj

In questa appendice sono raccolti gli indicatori proposti per l’introduzione di livelli
specifici di qualità del servizio da assoggettare a indennizzi automatici. Per ogni
indicatore è indicato:
• l’applicabilità alle diverse tipologie di utenza e il riferimento alle tabelle del

documento di consultazione;
• la definizione;
• il campo di applicazione;
• l’unità di misura;
• il riferimento normativo attualmente vigente (Decreto del Presidente del Consiglio

dei Ministri del 18 settembre 1995, di seguito indicato come: DPCM 18.9.95).

Nelle definizioni vengono utilizzati i seguenti termini con i significati di seguito
indicati:

• SUHVD�GL�GHULYD]LRQH: derivazione dalla rete di distribuzione in bassa tensione adibita
all’alimentazione di una singola fornitura (attraverso un misuratore) o di un insieme
di forniture (attraverso un insieme di misuratori, posto in un unico sito).

• PLVXUDWRUH: complesso di apparecchiature posizionato tra la presa e l’impianto
interno dell’utente, comprensivo di contatori, di un eventuale interruttore limitatore
e di un eventuale trasformatore di corrente.

• IDVFLD� RUDULD� PDVVLPD� GL� GLVSRQLELOLWj� ULFKLHVWD� DOO¶XWHQWH� SHU� DSSXQWDPHQWL:
intervallo di tempo in cui è richiesta la disponibilità dell’utente in caso di
appuntamento per sopralluogo o per intervento. Si assume che la fascia oraria è di 8
ore se l’appuntamento viene fissato richiedendo all’utente la disponibilità per la
giornata intera; di 4 ore se viene richiesta la disponibilità per l’arco di tempo della
mattina o del pomeriggio; di 2 ore se viene richiesta la disponibilità per la prima o la
seconda parte della mattina o del pomeriggio; di 1 ora o meno se l’appuntamento è
fissato esattamente.
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7(032�0$66,02�',�35(9(17,9$=,21(
3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�QRQ�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�PHGLD�WHQVLRQH��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

Definizioni:
WHPSR�PDVVLPR� LQWHUFRUUHQWH� WUD� OD�ULFKLHVWD�GRFXPHQWDWD�GHOO¶XWHQWH�H� LO�PRPHQWR� LQ
FXL�LO�SUHYHQWLYR�q�D�VXD�GLVSRVL]LRQH�SHU�OH�QHFHVVDULH�GHWHUPLQD]LRQL�
• per “richiesta documentata dell’utente” si intende l’avvenuta presentazione di tutta

la documentazione richiesta;
• per “preventivo” si intende la valorizzazione economica e temporale dei lavori da

eseguire, di competenza dell’azienda erogatrice;
• per “preventivo a disposizione” si intende la comunicazione all’utente dell’esito

della richiesta di preventivazione, tramite invio del preventivo, convocazione o altra
modalità idonea.

Campo di applicazione:
• si applica a tutti i preventivi per lavori in bassa tensione e in media tensione con

potenza che non necessitino di autorizzazione di pubbliche amministrazioni o di
terzi;

• nei casi in cui la fase di preventivazione comprenda richieste di autorizzazione ad
amministrazioni pubbliche o a terzi, viene inviata all’utente entro il tempo indicato
una informativa sullo stato del preventivo precisando le autorizzazioni necessarie, i
riferimenti della pratica e l’indicazione del tecnico dell’azienda erogatrice
responsabile di seguire l’iter della pratica;

• se per il sopralluogo è stato concordato un appuntamento con l’utente,
l’appuntamento deve essere rispettato nei limiti della fascia oraria massima di
disponibilità dell’utente fissata dall’Autorità.

Unità di misura:
• giorni lavorativi.

Riferimento normativo:
DPCM 18.9.95: punto 3.1.1.
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7(032�0$66,02�',�$//$&&,$0(172�1829(�87(1=(��LQWHUYHQWL� VXOOH
SUHVH�GL�GHULYD]LRQH�
3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�QRQ�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

Definizioni:
WHPSR�PDVVLPR�LQWHUFRUUHQWH�WUD�OD�GDWD�GL�GHILQL]LRQH�GHO�FRQWUDWWR�H�OD�GDWD�GHO�QXRYR
DOODFFLDPHQWR�R�GHOO¶DWWLYD]LRQH�GHOOD�IRUQLWXUD�VH�ULFKLHVWD�FRQWHVWXDOPHQWH�
• per “data di definizione del contratto” si intende la data apposta sul modulo

contrattuale, dopo che l’utente abbia presentato tutta la documentazione richiesta e
abbia provveduto al pagamento dei corrispettivi contrattuali, esclusi i casi in cui tali
pagamenti siano addebitati sulla prima fattura;

• per nuovo allacciamento si intende la realizzazione e l’alimentazione del punto di
consegna, compresa l’attivazione della fornitura se richiesta contestualmente
all’allacciamento;

• sono esclusi i tempi per preventivi ma sono inclusi i tempi per eventuali
sopralluoghi.

Campo di applicazione:
• si applica a tutti gli allacciamenti di nuove utenze o le modifiche di potenza che non

comportano lavori di estensione o adeguamento della rete (interventi solo sulla presa
di alimentazione);

• sono inclusi i tempi per l’eventuale lavoro di scavo stradale e per le eventuali
autorizzazioni, salvo i casi espressamente indicati dall’esercente all’utente all’atto
del contratto;

• se per l’effettuazione dell’allacciamento è stato concordato un appuntamento con
l’utente, l’appuntamento deve essere rispettato nei limiti della fascia oraria massima
di disponibilità dell’utente fissata dall’Autorità.

Unità di misura:
• giorni lavorativi.

Riferimento normativo:
• DPCM 18.9.95: punto 3.1.2 (b).
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7(032�0$66,02�',�$77,9$=,21(�2�5,$77,9$=,21(�3(5�68%(1752
�VROR�LQWHUYHQWL�VXL�PLVXUDWRUL�
3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�QRQ�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

Definizioni:
WHPSR� PDVVLPR� LQWHUFRUUHQWH� � WUD� OD� GDWD� GL� GHILQL]LRQH� GHO� FRQWUDWWR� GL� IRUQLWXUD� H
O¶DYYLR�GHOOD�IRUQLWXUD��FRQ�LQWHUYHQWR�VXL�VROL�PLVXUDWRUL�
• per “data di definizione del contratto” si intende la data apposta sul modulo

contrattuale, dopo che l’utente abbia presentato tutta la documentazione richiesta e
abbia provveduto al pagamento dei corrispettivi contrattuali, esclusi i casi in cui tali
pagamenti siano addebitati sulla prima fattura;

• per “attivazione o riattivazione della fornitura” si intende l’attivazione del
complesso di misura in seguito a un nuovo contratto di fornitura, o a modifica delle
condizioni contrattuali, o a subentro (riattivazione di una fornitura preesistente
cessata).

Campo di applicazione:
• si applica a tutte le attivazioni o riattivazioni della fornitura, come sopra definite,

che richiedono solo intervento sui misuratori;
• sono incluse le “autoattivazioni” (interventi di attivazione eseguiti direttamente

dall’utente);
• sono escluse le variazioni di titolarità tra componenti dello stesso nucleo familiare o

che comunque non richiedono intervento di attivazione (“volture”);
• sono escluse le attivazioni eseguite in fase di allacciamento (vd indicatore “tempo

massimo di allacciamento nuove utenze”);
• sono escluse le riattivazioni in seguito ad avvenuto pagamento dell’importo dovuto

nei casi di distacco per morosità;
• sono compresi i tempi  per eventuali sopralluoghi, sono esclusi i tempi per eventuali

preventivi (vd indicatore “tempo massimo di preventivazione”)
• se per l’attivazione è stato concordato un appuntamento con l’utente,

l’appuntamento deve essere rispettato nei limiti della fascia oraria massima di
disponibilità dell’utente fissata dall’Autorità.

Unità di misura:
• giorni lavorativi.

Riferimenti normativi:
• DPCM 18.9.95: punti 3.1.2, 3.1.3, 3.1.4.
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7(032� 0$66,02� 3(5� /$� ',6$77,9$=,21(� '(//$� )251,785$� 68
5,&+,(67$�'(//¶87(17(
3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�QRQ�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

Definizione:
WHPSR�PDVVLPR�D�GLVSRVL]LRQH�GHOOH�D]LHQGH�SHU�GLVDWWLYDUH�OD�IRUQLWXUD�GL�HOHWWULFLWj�D
GHFRUUHUH�GDOOD�GDWD�GL�ULFHYLPHQWR�GHOOD�ULFKLHVWD�GHOO¶XWHQWH.

Campo di applicazione:
• sono escluse le richieste di disattivazione presentate contestualmente alle richieste di

riattivazione (volture);
• sono comprese le disattivazioni con rimozione del misuratore (“cessazione”);
• se per la disattivazione è stato concordato un appuntamento con l’utente,

l’appuntamento deve essere rispettato nei limiti della fascia oraria massima di
disponibilità dell’utente fissata dall’Autorità.

Unità di misura:
• giorni lavorativi.

Riferimento normativo:
• DPCM 18.9.95: punto 3.1.5.
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7(032� 0$66,02� ',� 5,63267$� $� 5(&/$0,� 2� 5,&+,(67(� ',
,1)250$=,21,�6&5,77(
3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�QRQ�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�PHGLD�WHQVLRQH��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

Definizione:
WHPSR�PDVVLPR� D� GLVSRVL]LRQH� GHOOH� D]LHQGH� SHU� OD� ULVSRVWD� D� UHFODPL� GHJOL� XWHQWL� R
ULFKLHVWH�GL�LQIRUPD]LRQL�LQHUHQWL�L�VHUYL]L�HURJDWL�GDOO¶D]LHQGD�SHUYHQXWH�SHU�LVFULWWR�
• il tempo indicato è riferito al caso più sfavorevole per l’utente, cioè comprensivo di

eventuale sopralluogo;
• il tempo è misurato dalla data del protocollo aziendale di arrivo del reclamo o della

richiesta scritta alla data del protocollo di partenza della risposta.

Campo di applicazione:
• tutti i reclami e le richieste di informazione pervenuti per iscritto. Le aziende hanno

facoltà di estendere questo indicatore a reclami e richieste di informazione
pervenute telefonicamente o presentate di persona, se richiedono risposta scritta;

• se per la valutazione del reclamo è stato concordato un sopralluogo su appuntamento
con l’utente, l’appuntamento deve essere rispettato nei limiti della fascia oraria
massima di disponibilità dell’utente fissata dall’Autorità.

Unità di misura:
• giorni solari.

Riferimenti normativi:
• DPCM 18.9.95: punto 3.27, 3.2.8.
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7(032� 0$66,02� 3(5� /¶())(778$=,21(� ',� 9(5,),&+(� 7(&1,&+(
68,�0,685$725,�2�68//$�7(16,21(�)251,7$
3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�QRQ�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�PHGLD�WHQVLRQH��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

Definizione:
WHPSR�PDVVLPR� D� GLVSRVL]LRQH� GHOOH� D]LHQGH� SHU� O¶HIIHWWXD]LRQH� GHOOD� YHULILFD� WHFQLFD
ULFKLHVWD��D�SDUWLUH�GDOOD�GDWD�GHOOD�ULFKLHVWD�GHOO¶XWHQWH��R�GDOOD�FRQIHUPD��
• se la richiesta dell’utente non è documentata dai risultati di una verifica compiuta da

installatori abilitati ai sensi della legge 46/90, l’azienda può chiedere un
corrispettivo a copertura dei costi dell’intervento; in questo caso, se le procedure
aziendali prevedono una conferma da parte dell’utente che ha effettuato la richiesta
per l’accettazione degli eventuali oneri a suo carico, l’indicatore è misurato a partire
dalla conferma dell’utente;

• in caso di verifiche che richiedono interventi ripetuti, per “data di effettuazione della
verifica” si intende la data del primo intervento.

Campo di applicazione:
• si applica sia alle verifiche tecniche delle caratteristiche dei misuratori sia alle

verifiche tecniche delle caratteristiche della tensione fornita;
• si applica a tutte le richieste di verifica tecnica formulate da utenti in bassa tensione

o in media tensione.

Unità di misura:
• giorni lavorativi.

Riferimenti normativi:
• DPCM 18.9.95: punti 3.3.4, 3.3.5
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7(032� 0$66,02� ',� 5,$77,9$=,21(� ,1� &$62� ',� ',67$&&2� 3(5
02526,7$¶
3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�QRQ�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

Definizione:
WHPSR�PDVVLPR� LQWHUFRUUHQWH� WUD� OD�GDWD�GL�GLPRVWUD]LRQH�GL�SDJDPHQWR�GHOOD� VRPPD
GRYXWD�H�OD�GDWD�GL�ULDWWLYD]LRQH�GHOOD�IRUQLWXUD�
• per “data di dimostrazione di pagamento della somma dovuta” si intende la data di

pagamento se lo stesso viene effettuato presso l’azienda, o la data di dimostrazione
all’azienda dell’avvenuto pagamento se lo stesso avviene con modalità diverse,
comunque indicate dall’azienda.

Campo di applicazione:
• situazioni di morosità di utenti in bassa tensione o in media tensione;
• non si applica nei casi in cui sia avvenuta la cessazione dell’utenza (stato di distacco

prolungato o di rimozione degli impianti);
• le aziende hanno facoltà di estendere questo indicatore alla tipologia di utenza

alimentata in bassa tensione per usi domestici.

Unità di misura:
• giorni lavorativi.

Riferimento normativo:
• DPCM 18.9.95: punto 3.3.3
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5,63(772�',�$33817$0(17,�3(5621$/,==$7,
3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�EDVVD�WHQVLRQH�SHU�XVL�QRQ�GRPHVWLFL��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

Definizione:
ULVSHWWR� GHOO¶DSSXQWDPHQWR� FRQFRUGDWR� FRQ� O¶XWHQWH�� QHL� OLPLWL� GL� WROOHUDQ]D� LQGLFDWL
GDOOD�IDVFLD�RUDULD�PDVVLPD�GL�GLVSRQLELOLWj�ULFKLHVWD�DOO¶XWHQWH�

Campo di applicazione:
• si applica a tutti gli appuntamenti per sopralluoghi, interventi e verifiche fissati su

richiesta dell’utente per prestazioni diverse da quelle coperte da livelli specifici di
qualità, o, per le prestazioni coperte da livelli specifici di qualità, solo agli
appuntamenti dilazionati su richiesta dell’utente oltre i termini previsti;

• sono esclusi gli interventi in condizioni di emergenza e gli accessi per lettura dei
consumi in caso di contatori all’interno dell’abitazione;

Unità di misura:
• sì/no.

(Mancano riferimenti normativi preesistenti.)
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3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�PHGLD�WHQVLRQH��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

Definizione:
WHPSR�PDVVLPR�D�GLVSRVL]LRQH�GHOOH�D]LHQGH�SHU�LO�ULSULVWLQR�GHOOD�IRUQLWXUD�LQ�FDVR�GL
LQWHUUX]LRQL� DFFLGHQWDOL�� D� GHFRUUHUH� GDOOD� VHJQDOD]LRQH� GHOO¶LQWHUUX]LRQH� GD� SDUWH
GHOO¶XWHQWH�

Campo di applicazione:
• si applica a tutte le interruzioni accidentali della fornitura a utenti in media tensione;
• HVFOXVLRQL��GD�GHILQLUH�LQ�IXQ]LRQH�GHOOD�IDWWLELOLWj�WHFQLFD

Unità di misura:
• ore.

(Mancano riferimenti normativi preesistenti.)
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'85$7$� 0$66,0$� '(//(� 6263(16,21,� 352*5$00$7(� '(//$
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3HU�OD�WLSRORJLD�GL�XWHQ]D�DOLPHQWDWD�LQ�PHGLD�WHQVLRQH��WDEHOOD����LQGLFDWRUH����

Definizioni:
WHPSR�PDVVLPR� GL� VRVSHQVLRQH� GHOOD� IRUQLWXUD� DJOL� XWHQWL� SHU� ODYRUL� R� DOWUH� HVLJHQ]H
SURJUDPPDELOL�GHOO¶D]LHQGD�HVHUFHQWH, SUHYLR�SUHDYYLVR�DJOL�XWHQWL;
• per preavviso si intende la comunicazione agli utenti, che avviene con le modalità

indicate dall’Autorità nelle condizioni di erogazione del servizio.

Campo di applicazione:
• si applica a tutte le sospensione programmabili della fornitura in media tensione,

eccetto soltanto le interruzioni rapide di esercizio senza preavviso (“manovre”);

Unità di misura:
• ore.

Riferimento normativo:
• DPCM 18.9.95: punto 3.5.3
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$SSHQGLFH� '�� ,� OLYHOOL� JHQHUDOL� GL� TXDOLWj� GHO� VHUYL]LR� HOHWWULFR
QHOO¶HVSHULHQ]D�EULWDQQLFD

La regolamentazione della qualità attraverso livelli generali di qualità (RYHUDOO
VWDQGDUGV��è stata introdotta da 2IIHU, l’organismo britannico di regolamentazione del
settore elettrico, fin all’inizio della propria attività. Pur in un contesto differente da
quello italiano, sia in termini di assetto che in termini tariffari, Offer ha differenziato i
livelli generali di qualità tra le diverse società di distribuzione, mentre i livelli specifici
soggetti a rimborso sono uniformi su tutto il territorio della  Gran Bretagna, salvo la
facoltà delle società di distribuzione di introdurre spontaneamente standard più
stringenti, come ha fatto per esempio la società che distribuisce il servizio nella capitale
inglese. I livelli generali di qualità (non soggetti a rimborso) sono fissati come
percentuali minime obiettivo ;L�rispetto a determinate prestazioni. Ogni anno vengono
pubblicati in modo comparativo i livelli effettivi di qualità raggiunti dalle singole
società: per esempio, nel 1995-96, ci sono stati solo tre casi di aziende che non hanno
raggiunto le percentuali obiettivo (in non più di due standard ciascuna e per uno
scostamento superiore all’1%). La regolamentazione tramite livelli generali di qualità
soggetti a pubblicazione comparata ha avuto un  effetto di incentivo spontaneo al
miglioramento della qualità. 2IIHU ha progressivamente modificato i livelli generali di
qualità, che dopo cinque anni dall’avvio di questo sistema di regolamentazione sono
mediamente più alti e anche meno disuniformi di quanto lo fossero al momento in cui
2IIHU ha iniziato la propria attività.

,QGLFDWRUL�GHL�OLYHOOL�JHQHUDOL�GL�TXDOLWj��RYHUDOO�VWDQGDUGV� 3HUFHQWXDOL
RELHWWLYR�;L

DOO¶DYYLR�GHOOD
UHJROD]LRQH
���������

3HUFHQWXDOL
RELHWWLYR�;L

GRSR�FLQTXH�DQQL
GDOO¶DYYLR
���������

1a. Percentuale di utenti con ripristino di fornitura dopo i guasti entro 3 ore
1b. Percentuale di ut. con ripristino di fornitura dopo i guasti entro 24 ore

da 70% a 80%
da 95% a 100%

da 80% a 95%
da 99% a 100%

2. Percentuale di variazioni di tensione corrette entro 6 mesi da 80% a 95% Da 95% a 100%
3a. Percentuale di utenti domestici allacciati alla rete entro 30 giorni
lavorativi dalla richiesta

da 80% a 95% Da 98% a 100%

3b. Percentuale di utenti non domestici allacciati alla rete entro 40 giorni
lavorativi dalla richiesta

da 85% a 95% N.D.

4. Percentuale di utenti morosi a cui è stata riattivata la fornitura entro un
giorno dal saldo delle bollette non pagate (o dall’accordo di pagamento)

da 85% a 95% Da 99% a 100%

5. Percentuale di spostamenti del contatore entro 15 giorni lavorativi dalla
richiesta

da 85% a 99,9% Da 98% a 100%

6. Percentuale di cambiamenti del contatore entro 10 giorni lavorativi dalla
richiesta per variazione contrattuale

da 85% a 95% Da 95% a 100%

7. Percentuale di utenti a cui è stata effettuata almeno una lettura all’anno
dall’azienda

da 90% a 99% Da 97% a 99%

8. Percentuale di corrispondenza dell’utente a cui è stata data risposta entro
10 giorni lavorativi

da 90% a 100% Da 99% a 100%

1RWD� In Gran Bretagna sono attive 14 società di distribuzione dell’energia elettrica. Le percentuali obiettivo �;L�
sono fissate da 2IIHU in misura variabile da azienda a azienda; è indicata la fascia di variazione.


