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Sintesi e conclusioni 

Lôarticolo 39 del TIQV1 prevede che lôAutorit¨ pubblichi annualmente un Rapporto sul trattamento dei reclami 

e la risoluzione delle controversie dei clienti del servizio elettrico e gas, con lôobiettivo di monitorare lo stato 

della qualità commerciale della vendita e di alcuni aspetti della distribuzione di energia elettrica e gas, nonché 

gli effetti delle misure messe in atto dallôAutorit¨ che concorrono congiuntamente alla tutela del cliente finale 

che ritiene di aver subito un disservizio2. Il Rapporto fornisce alcuni primi elementi di comparazione fra i 

risultati conseguiti dalle imprese nellôapplicazione delle citate misure che possono essere utili al contempo ad 

aumentare la trasparenza sullôimplementazione della regolazione e a favorire un processo di concorrenza 

comparativa fra le imprese che, senza ulteriori interventi regolatori, possa incentivare il raggiungimento di una 

maggiore efficienza nella gestione dei servizi e di una maggiore soddisfazione da parte dei consumatori. 

Il Rapporto relativo allôanno 2018 ¯ stato elaborato sulla base dei dati comunicati allôAutorit¨: 

¶ da 550 imprese di vendita per un totale di 53,9 milioni di clienti finali elettrici e gas, di cui circa il 

43,7% nel mercato libero. Le 63 imprese con più di 50.000 clienti finali (considerando tutte le 

tipologie di cliente) servono il 94, 8% dei clienti complessivi (elettrici e gas); 

¶ da 36 distributori elettrici e 146 distributori gas, con più di 5.000 clienti (e piccoli produttori per 

lôelettrico) allacciati alle loro reti relativamente a reclami e richieste scritte di informazioni ricevute 

direttamente dai clienti finali e alle richieste di dati tecnici ricevute da parte dei venditori per 

rispondere a richieste dei clienti finali. 

 

Nel Rapporto 2018 sono inoltre inclusi gli esiti dellôindagine demoscopica sulla qualit¨ delle risposte dei 

venditori ai reclami scritti e alle richieste di informazione scritte (articolo 38 del TIQV) e i principali risultati 

delle attività svolte dallo Sportello per il Consumatore Energia e Ambiente e dal Servizio Conciliazione (di cui 

allôarticolo 16 dellôAllegato A alla deliberazione 383/2016/E/com), che hanno lôobiettivo di informare i clienti 

finali dei loro diritti e risolvere le controversie che non abbiano trovato una soluzione nel rapporto diretto tra 

cliente e venditore/distributore. Il rapporto contiene inoltre il resoconto delle attività degli organismi accreditati 

dallôAutorit¨ allôelenco ADR (Alternative Dispute Resolution), comprese le procedure paritetiche ai sensi di 

quanto previsto dal comma 4, articolo 141 nonies, del Codice del consumo. 

 

 

Principali risultati   

 

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

Per inquadrare correttamente lôoggetto di questo rapporto, occorre preliminarmente considerare che la larga 

maggioranza dei clienti è nel complesso soddisfatta della fornitura di energia elettrica e gas come posto in 

                                                      

1 Allegato A alla deliberazione 413/2016/R/com. 
2 Il sistema articolato prevede attualmente un  primo livello in cui il reclamo del cliente finale viene trattato dal venditore/distributore; 

un secondo livello in cui viene gestita una controversia (ovvero un reclamo che non ha avuto risposta dal venditore nei tempi stabiliti 

dalla regolazione della qualità della vendita o la cui risposta il cliente ha valutato insoddisfacente) attraverso il tentativo obbligatorio 

di conciliazione (presso il Servizio Conciliazione o altro organismo conciliativo autorizzato) o, solo laddove esplicitamente stabilito, 

attraverso una procedura speciale risolutiva. 
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evidenza dallôindagine campionaria ñAspetti della vita quotidianaò condotta da ISTAT e dallôindagine sulla 

liberalizzazione nel mercato dellôenergia elettrica e del gas svolta dallôAutorit¨ stessa. Sulla base della 

rilevazione di ISTAT relativa al 2018 i clienti che si dichiarano ñmolto o abbastanza soddisfattiò sono nel 

complesso lô83,5% del totale dei clienti elettrici e il 90,9% del totale dei clienti gas. Complessivamente dunque 

il livello di soddisfazione è elevato, ma si differenzia fra clienti elettrici e gas e non è del tutto omogeneo sul 

territorio nazionale, sia considerando la soddisfazione complessiva sia considerando i singoli fattori monitorati 

che sono per entrambi i settori due aspetti legati alla trasparenza e alla informazione (comprensibilità delle 

bollette e informazioni sul servizio) e a due aspetti di qualità tecnica (continuità e assenza di sbalzi di tensione 

per lôelettrico e adeguatezza della pressione di fornitura e frequenza di lettura dei contatori per il gas). 

Una conferma ulteriore della misura della soddisfazione complessiva e dellôinsoddisfazione legata ad alcuni 

aspetti specifici sperimentati nel corso della fornitura elettrica o gas si può rinvenire nei risultati dellôindagine 

sulla liberalizzazione dei mercati dellôenergia elettrica ed il gas svolta dallôAutorit¨ tra dicembre 2018 e 

gennaio 2019. Considerando il livello di soddisfazione complessivo per lôattuale fornitore di energia elettrica 

e/o di gas naturale, lô88,5% del totale dei clienti elettrici e gas domestici si dichiara ñneutrale o soddisfattoò 

(46,5% di soddisfatti e 42,0% di neutrali). Solo il 3,3% degli intervistati esprime un giudizio negativo. 

In questo contesto si inseriscono i 507.288 reclami scritti e le 282.731 richieste scritte di informazione fatte 

pervenire ai loro venditori dallôinsieme dei clienti elettrici e gas  (quasi 54 milioni di clienti finali), per un dato 

medio di poco più di 0,9 reclami ogni 100 clienti e di 0,5 richieste di informazione sempre ogni 100 clienti.  

I reclami restano tuttavia un buon indicatore del funzionamento del mercato e per questo vengono monitorati 

da tutti i Regolatori anche se con modalità differenti. Possono infatti segnalare criticità (non solo individuali) 

e la diversa capacità dei singoli venditori di gestire tali criticità. La fiducia dei consumatori nel buon 

funzionamento del mercato si costruisce anche con la rapidità e completezza con cui vengono risolti i disservizi 

individuali o con la trasparenza ed esaustività delle comunicazioni.  

I reclami scritti in generale raccolgono poi la punta estrema della insoddisfazione, come abbiamo visto limitata 

ma presente, perchè vengono generalmente presentati da quanti non sono riusciti a risolvere il loro problema 

ricorrendo agli altri strumenti di contatto messi a disposizione dalle imprese e pertanto rappresentano una sfida 

per il miglioramento delle politiche di customer care delle imprese di vendita.    

Tornando più direttamente al contenuto di questo Rapporto i 507.288 reclami scritti e le 282.731 richieste 

scritte di informazione sono stati rendicontati da 550 venditori, 266 dei quali operano sia nel mercato elettrico 

che in quello del gas, 199 servono solo il mercato elettrico e 85 solo il mercato gas. Le 63 imprese di maggiori 

dimensioni (con un numero di clienti complessivi superiore a 50.000) servono il 94,8% dei clienti finali. 

Rispetto ai dati riferiti al 2017, si riscontra per quanto riguarda lôattivit¨ di vendita una riduzione nel numero 

dei reclami e delle richieste di informazione in ingresso, che ha interessato lôinsieme dei clienti elettrici e gas 

indipendentemente dal mercato di riferimento (libero o tutelato). I reclami e le richieste di informazione riferiti 

a clienti del mercato libero si sono ridotti rispettivamente dellô8,9% e del 22,7%, mentre nel servizio di tutela 

si osserva una flessione del 17,4% per i reclami e del 16,4% per le richieste di informazione. In controtendenza 

solo i reclami dei clienti elettrici alimentati in media tensione. 

La propensione a reclamare, diversa fra mercato libero e tutelato, si differenzia allôinterno dei singoli settori 

(elettrico e gas) anche fra le diverse tipologie di clienti. In generale, viene confermato, come già emerso nel 

2017, che gli indicatori di performance (reclamosità e capacità di risposta ai reclami3) mostrano che i segmenti 

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

                                                      

3 Gli indicatori sono IRC (indicatore di reclamosità) e IINFO (indicatore di richieste di informazioni) che misurano il 

rapporto fra numero di reclami o richieste di informazione e numero di clienti; ICRC e ICINFO (indicatori che misurano 

la capacit¨ di rispondere dei venditori entro lo standard fissato dallôAutorit¨) e verranno pi½ compiutamente descritti nei 

paragrafi successivi.   
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complessità, presentano indici di reclamosità e capacità di risposta peggiori: i clienti alimentati in media 

tensione evidenziano 6,73 reclami ogni 100 clienti ed una capacità di risposta dei venditori al 79,2%, seguiti 

dai clienti con contratti dual fuel (2,61 reclami ogni 100 clienti e una capacit¨ di risposta allô88,07%%), e dai 

clienti multisito, sia elettrici che gas.  

Gli indicatori di reclamosità più bassi si registrano per clienti serviti nei mercati di tutela: 0,47 reclami ogni 

100 clienti e una capacit¨ di risposta allô86,6%% per i clienti domestici in maggior tutela e 0,68 reclami ogni 

100 clienti e una capacit¨ di risposta allô88% per i clienti del mercato tutelato gas.  

Sempre con riferimento alla qualità commerciale del servizio di vendita, si rileva che le rettifiche di 

fatturazione hanno subito una riduzione del 65,3% nel mercato tutelato e del 40,4% nel mercato libero rispetto 

al 2017. Il numero delle rettifiche effettuate nel settore del gas resta prevalente. Il rapporto fra rettifiche di 

fatturazione e reclami scritti relativi alla fatturazione è di una rettifica ogni 12,3 reclami nel settore elettrico 

mentre nel settore del gas tale rapporto passa a una rettifica ogni 4,5. Va anche ribadito che il numero effettivo 

di rettifiche è più alto da quello intercettato dai dati di qualità, che si limitano a dar conto delle rettifiche di 

fatture contestate, ma già pagate o rateizzate dal cliente finale.  

La fatturazione resta comunque il  tema centrale di attenzione da parte dei clienti finali: rappresenta infatti il 

45% dei reclami nei confronti dei venditori, il 52% delle procedure di conciliazione presso il Servizio 

Conciliazione e il 48% delle procedure presso altri organismi accreditati ed è indicata nel 56,2% dei casi come 

lôargomento della contestazione dai clienti intervistati nellôambito dellôindagine di customer satisfaction per 

la qualità della risposta ai reclami scritti. Essa inoltre ¯ lôoggetto del 32% delle richieste di informazioni scritte 

pervenute ai venditori, del 34,8% di quelle pervenute allo Sportello per il Consumatore, del 37,5% di quelle 

inviate ai propri venditori dai clienti intervistati nellôambito della citata indagine demoscopica.  

Emerge inoltre che i clienti finali, oltre che su aspetti legati alla fatturazione, presentano reclami che hanno ad 

oggetto problematiche contrattuali (ad es. recesso, volture o subentri, modifiche contrattuali (14%) o connesse 

al mercato (ad es. cambio fornitore, presunti contratti non richiesti, condizioni economiche dei nuovi contratti) 

(8%) o alle procedure di morosità e sospensione (8%). I clienti elettrici e gas non presentano esattamente le 

stesse priorità e questo anche in relazione alle caratteristiche dei due settori, alle peculiarità settoriali della 

regolazione e a particolari accadimenti nellôanno di riferimento. A titolo di esempio, la fatturazione e la misura 

sono più problematiche per i clienti gas (51,6% dei reclami di fatturazione contro il 39,9% dei reclami elettrici 

e 9% dei reclami di misura contro il 3,6% dei reclami elettrici), mentre i temi della qualità tecnica (attivazioni, 

lavori, continuità e altre prestazioni della distribuzione diverse dalla misura) sono più presenti nelle lamentele 

dei clienti elettrici rispetto a quelli gas. 

 

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

elettrica e gas 

I distributori hanno ricevuto direttamente 88.796 (-3% rispetto al 2017) fra reclami e richieste di informazione, 

di cui il 74% è relativo al settore elettrico e il 26% al settore gas. Nel settore elettrico i 36 distributori interessati 

hanno ricevuto reclami e richieste di informazione maggiormente dai clienti non domestici alimentati in bassa 

o media tensione, mentre nel settore gas (146 distributori) prevalgono i clienti domestici e non domestici di 

piccole dimensioni con gruppo di misura fino a G6. Gli indicatori individuali di performance riferiti alle 

risposte ai reclami/richieste di informazione dei distributori tendono ad essere molto positivi, dato il ridotto 

numero di reclami/richieste di informazione ricevute in relazione ai clienti allacciati alle reti, anche se si 

ripropone quanto gi¨ osservato per lôattivit¨ di vendita e cio¯ che clienti con contratti pi½ complessi (MT 

elettrici o con misuratore G40 gas) tendono ad avere una propensione a reclamare più elevata. Gli indicatori 

di capacità di risposta sono buoni (93,4% per i clienti non domestici elettrici e 93,7% per i clienti gas con 



5 

 

contatori G6), anche se meno soddisfacenti per i clienti domestici elettrici (82,4%) e per gli operatori di 

maggiori dimensioni che servono più province o regioni. In generale sono comunque inferiori, anche se solo 

lievemente, rispetto agli standard fissati dallôAutorit¨. 

Gli argomenti principali dei reclami/richieste di informazione pervenute ai distributori risultano 

prevalentemente qualità tecnica e misura. In particolare, per i clienti non domestici elettrici la maggioranza 

delle richieste sono focalizzate sulla qualità tecnica (83,3%) ed in particolari sulla continuità del servizio e i 

valori della tensione, laddove per i clienti domestici elettrici e i piccoli clienti gas gli oggetti di lamentela o 

richiesta riguardano abbastanza equamente sia la qualità tecnica che la misura. 

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

questi ultimi di rispondere ai reclami scritti dei clienti finali o ottenere dati utili per una procedura conciliativa 

paritetica) si osserva una significativa diversità fra settore elettrico e gas, con particolare riferimento alle 

richieste che riguardano i dati di misura. Su un totale di 114.086 richieste (-1,3% rispetto al 2017), di cui il 

51% relative al settore elettrico e il 49%% a quello del gas, quelle riferite alla misura, nel complesso 20.905 

(18% del totale), continuano ad essere in grande maggioranza (lô82,5%) dei casi riferibili al settore gas, come 

peraltro già registrato nel 2017. 

A queste 114.086 richieste si aggiungono 51.198 richieste pervenute ai distributori dai venditori al fine di 

rispondere ai reclami e alle richieste di informazioni telefoniche dei clienti finali, dato in crescita rispetto 

allôanno precedente del 35,3%. Tale crescita é trainata dal settore del gas (+147%), a conferma che questa 

nuova prestazione introdotta a partire dal 1° luglio 2017 e sottoposta a standard generale può in prospettiva 

assumere un ruolo rilevante nella semplificazione dei rapporti fra venditori e clienti finali in presenza di 

contestazioni o richieste di informazioni semplici che possono essere rapidamente veicolate al distributore. 

Nel 2018, il 71,2% di tali richieste è attribuibile al settore elettrico e il 28,8% al settore del gas, mentre le 

richieste limitate a verifiche dei dati di misura pesano per il 23,6% del totale. 

 

Indicatori di performance quantitativi e qualitativi  

Per meglio monitorare lôattivit¨ delle imprese di vendita e rendere pi½ trasparente il monitoraggio lôAutorit¨ 

ha stabilito di pubblicare quattro indicatori: 

- lôindicatore di reclamosit¨  (IRC): che pone in relazione per ciascun esercente il numero dei reclami 

ricevuti nellôanno di riferimento con il numero dei propri clienti nello stesso anno;  

- lôindicatore di richiesta di informazione  (IINFO ), che pone in relazione il numero delle richieste 

di informazione ricevute nellôanno di riferimento con il numero dei propri clienti nello stesso anno; 

- i relativi indicatori di capacità d i risposta (ICRC e ICINFO), che misurano quante risposte ai 

reclami e alle richieste di informazione dellôanno sono state fornite entro lo standard fissato dal TIQV. 

 

Per il 2018 gli indicatori sono stati calcolati come previsto dalla regolazione per le imprese di vendita che 

forniscono i clienti del mercato libero ed in particolare i clienti domestici e non domestici elettrici alimentati 

in bassa tensione e i clienti alimentati in bassa pressione gas. Le imprese coinvolte sono state 335 per il 

segmento dei clienti domestici elettrici, 361 per i clienti non domestici elettrici alimentati in bassa tensione e 

341 per i clienti gas alimentati in bassa pressione. 

Preliminarmente su tutti gli operatori e per tutti gli indicatori sono state condotte analisi statistiche volte a 

individuare eventuali correlazioni tra indici anche su singole tipologie di clienti. Dallôanalisi delle performance 

individuali, emerge che:  
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a. una quota molto importante di imprese per ciascuno dei segmenti di mercato analizzati dichiarano di 

non aver ricevuto reclami o richieste di informazione nellôanno. Tali imprese sono collocate quasi 

esclusivamente nella prima fascia dimensionale (1ï5.000 clienti), che complessivamente raccoglie lo 

0,47% del totale dei clienti. Alcune di queste imprese dichiarano di non aver ricevuto reclami scritti, 

ma di aver ricevuto richieste di informazione scritte; 

b. allôinterno dei dieci cluster individuati in conformit¨ a quanto previsto dallôarticolo 38 del TIQV, per 

le imprese che hanno dichiarato almeno un reclamo o una richiesta di informazione le imprese 

appartenenti alle diverse fasce dimensionali si ripartiscono abbastanza omogeneamente, anche se nel 

dettaglio si possono evidenziare delle specifiche legate alla tipologia del cliente; 

c. la quantità dei reclami ricevuti non determina necessariamente la capacità di fornire una risposta 

tempestiva o la stessa soddisfazione del cliente finale, come emerge anche dagli esiti dellôindagine di 

soddisfazione; 

d. esiste una forte correlazione tra capacità di risposta ai reclami e alle richieste di informazione: i 

venditori che hanno performance positive nella risposta ai reclami riescono a replicare tale 

performance anche per le richieste di informazione; 

e. a indicatori di reclamosità alti corrispondono indicatori di richieste di informazione alti; le aziende che 

ricevono molti reclami in rapporto ai loro clienti tendono a ricevere, al contempo, anche un alto 

numero di richieste di informazione. 

 

Gli indicatori sono stati calcolati anche per gli esercenti il servizio di distribuzione che hanno dichiarato di 

aver ricevuto reclami/richieste di informazione (29 su 36 per lôelettrico e 88 su 146 per il gas). 

 

A complemento del calcolo e della pubblicazione degli indicatori quantitativi individuali, il TIQV stabilisce 

che lôAutorit¨ effettui annualmente una indagine di soddisfazione dei clienti che hanno ricevuto una risposta 

ad un reclamo o a una richiesta di informazione scritta presentati ad un venditore con più di 50.000 clienti 

serviti. Le imprese allôinterno di questa classe di dimensione vengono poi, ai fini della partecipazione 

allôindagine, selezionate sulla base del numero di reclami ricevuti nellôanno precedente per garantire una 

significativit¨ statistica dellôindicatore.  

Lôindagine ¯ volta a monitorare la soddisfazione dei clienti che hanno inoltrato un reclamo scritto o una 

richiesta scritta di informazione relativamente alla qualità delle risposte che ottengono a fronte della 

presentazione del un reclamo o della una richiesta scritta di informazione (non è quindi una indagine sulla 

soddisfazione complessiva del cliente rispetto al proprio venditore) ed ha come esito la stima e la pubblicazione 

dellôindice complessivo di soddisfazione (ICS); questo rappresenta un indice sintetico comprensivo delle 

valutazioni su 8 diversi fattori di qualità percepita della risposta ottenuta sottoposti al giudizio di valutazione 

dei clienti intervistati e viene calcolato sia a livello complessivo che per ogni singola impresa coinvolta 

nellôindagine. 

Nel 2018 sono state effettuate 7.064 interviste nellôambio dellôindagine reclami e 2.434 per quella sulle 

richieste di informazione.  

Per quanto riguarda lôindagine sulla soddisfazione per la risposta ai reclami, il 52,3% dei clienti intervistati 

si è dichiarato complessivamente soddisfatto della risposta ricevuta, mentre il 47,7% rimane insoddisfatto. 

Poco meno della metà degli insoddisfatti ha affermato inoltre di essere gravemente insoddisfatto. 

I principali fattori di insoddisfazione emersi, che confermano quelli gi¨ rilevati nellôindagine pilota del 2017, 

riguardano la chiarezza sui tempi in cui il problema è stato o verrà risolto (45,7% di insoddisfatti), le 

motivazioni fornite per considerare fondato o infondato il reclamo (42,1% di insoddisfatti) e i modi in cui il 

problema verrà risolto (41,7% gli insoddisfatti).  
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Lôindice di soddisfazione complessiva (ICS) perla qualità della risposta ai reclami scritti è pari per il 2018, per 

lôintero campione di indagine a 64,5 su 100, valore che risulta più basso di quello rilevato nellôambito 

dellôindagine pilota 2017. Le interviste, effettuate sulla base delle liste fornite dalle aziende e tenendo conto 

del rapporto tra numero dei clienti in lista, numero dei clienti per cui il contatto è andato a buon fine e piano 

di campionamento, hanno poi consentito di calcolare lôICS per 11 delle 20 imprese coinvolte nellôindagine che 

sono state raggruppate in quattro cluster come previsto, dalla deliberazione 623/2018/R/com (punto 5, lettera 

a). Lôimpresa con i livelli di soddisfazione più elevati ha un ICS di 78,2 mentre quella con il minor gradimento 

ha un ICS di 54,2, si rileva quindi una notevole variabilit¨ allôinterno del campione. 

 

Lôindagine di soddisfazione sulla qualità delle risposte alle richieste di informazioni scritte, per cui è 

prevista dalla delibera 623/2018/R/com la pubblicazione dei soli risultati generali, ha invece posto in evidenza 

un livello di soddisfazione complessiva (stimato su tre fattori di qualità) decisamente più alto, con un 75,7% 

di soddisfatti e un ICS di 80,2 su 100. In questo caso i clienti ritengono che il principale fattore di qualità della 

risposta sia costituito dalla risolutivit¨ della risposta, questo anche tenendo conto del fatto che lô89% degli 

intervistati ha dichiarato che il motivo dellôinvio della richiesta di informazione scritta era quello di ottenere 

informazioni specifiche per risolvere un problema. 

Lôindagine di soddisfazione sulla qualit¨ della risposta alle richieste di informazione ¯ effettuata anche per 

verificare se possano essere presenti da parte dei venditori errori nella classificazione delle richieste ricevute 

in richieste di informazione piuttosto che in reclami.  Il risultato indica che la classificazione da parte dei 

venditori ha ancora margini di miglioramento: mediamente il 14% dei clienti intervistati classificati dai 

venditori come richiedenti informazioni ha dichiarato, ad inizio intervista, che lôoggetto della loro 

comunicazione era in realtà un reclamo; il risultato, inoltre, è molto variabile tra venditore e venditore. 

Infine, le due indagini sono state anche lôoccasione per verificare la conoscenza da parte del cliente di alcune 

caratteristiche del servizio: il 65,4% di chi aveva fatto una richiesta di informazione non era a conoscenza 

dellôesistenza di standard specifici e generali relativi alla risposta ai reclami e alle richieste di informazione, il 

27,6% ne aveva sentito parlare ma non era in grado di descriverli, solo il 7,9% ha dichiarato di conoscerli, ed 

è stato in grado di citare quelli associati alla tempestività e completezza delle risposte ai reclami, alla 

fatturazione e alla qualità tecnica. Solo il 13,1% dei clienti che avevano presentato un reclamo erano 

consapevoli dellôesistenza di uno standard specifico e di indennizzi automatici associati ad una eventuale 

risposta tardiva.  

 

La trattazione dei reclami non risolti dal venditore/distributore e delle controversie  

La parte terza del Rapporto fornisce un quadro delle azioni di sostegno al cliente finale poste in essere, per 

conto dellôAutorit¨, dallo Sportello per il Consumatore di Energia e Ambiente e dal Servizio Conciliazione per 

ridurne lôasimmetria informativa o rafforzarne la possibilit¨ di risolvere una controversia che non ha trovato 

composizione nel rapporto diretto con il proprio venditore o distributore. 

Nel 2018 lo Sportello ha gestito, con riferimento ai settori elettrico e gas, 385.044 chiamate pervenute al 

Numero Verde; 27.045 richieste di informazioni di cui il 74,5% trattate allôinterno di una procedura speciale 

informativa, 3.884 comunicazioni di clienti che lamentavano che la risposta fornita loro dal venditore era o 

non soddisfacente o non pervenuta e che sono stati reindirizzati al Servizio Conciliazione e agli altri organismi 

di conciliazione, 7.247 procedure speciali risolutive e, tramite il Servizio Conciliazione, 10.705 richieste di 

conciliazione (tabella 3.1). Hanno fatto ricorso allo Sportello per richiedere informazioni non telefoniche, per 

utilizzare i servizi di Smart Info e Smart Help o per richiedere lôattivazione di una procedura conciliativa 

complessivamente 48.881 clienti finali (il 12,8% in più rispetto al 2017) di cui il 77% domestici e il 23% non 

domestici.  



8 

 

Con riferimento alle procedure conciliative si evidenzia, nel 2018, sostanziale stabilità delle domande di 

conciliazione presso il Servizio Conciliazione rispetto al 2017 e una contrazione del 10% circa relativamente 

agli Organismi ADR, pur a fronte di un numero maggiore di Organismi censiti (da 13 a 16). Per completezza, 

occorre ricordare che i clienti finali di energia o i loro delegati possono aver fatto ricorso anche alle procedure 

offerte dalle 50 Camere di commercio ad oggi aderenti alla Convenzione sottoscritta dallôAutorit¨ e da 

Unioncamere il 29 dicembre 2016. 

Con particolare riferimento al Servizio Conciliazione, le domande di conciliazione hanno interessato 192 

venditori (89% del totale delle domande) di cui il 69% con più di 50.000 clienti serviti in totale e 26 distributori 

(11% del totale). I clienti finali interessati sono stati nel 72% dei casi clienti domestici e nel 28% clienti non 

domestici, che hanno provveduto ad attivare le domande di conciliazione nel 36% dei casi direttamente, nel 

29% tramite una associazione di consumatori e nel 35% tramite un delegato (professionale o non 

professionale). I tre principali argomenti sono stati fatturazione (52%), contratti (12%) e richiesta di danni 

(12%).  

Complessivamente è stato registrato un miglioramento nella procedura di presentazione delle domande grazie 

anche alla disponibilità online dello strumento e alla progressiva semplificazione dei moduli web, fattori che 

hanno aumentato significativamente il tasso di ammissibilità delle domande (+4%) ed il tasso di riproposizione 

di domande precedentemente non ammesse. Il tasso di accordo è pari al 66%. 

Alle controversie gestite dallo Sportello e dal Servizio Conciliazione si aggiungono poi 1.856 (-10% rispetto 

al 2017) richieste di conciliazione attivate presso i 16 organismi iscritti allôelenco ADR dellôAutorit¨.  Tali 

richieste afferiscono per il 48% al settore del gas, per il 46% a quello dellôenergia elettrica e per il 6% a contratti 

dual fuel, in coerenza con quanto registrato nel 2017; tutte le domande sono relative a controversie nazionali. 

Anche nel 2018 le domande sono state presentate per la maggior parte dagli Organismi ADR di conciliazione 

paritetica settoriali. Guardando allôargomento, anche per gli Organismi ADR si registra nel 2018 la prevalenza 

della fatturazione (48%), seguita da morosità e sospensione (23%) e contratti (11%), in coerenza con il 2017. 

Al netto delle procedure pendenti al 31 dicembre 2018 e di quelle interrotte (di norma, per rinuncia da parte 

dellôattivante), sulle oltre 1.200 procedure concluse nel 2018 gli accordi sono stati raggiunti nel 69% dei casi 

(in diminuzione di 3 punti percentuali rispetto al 2017), per il 98% riconducibili agli Organismi di conciliazione 

paritetica. 

Le procedure speciali risolutive (Smart Help) consentono al cliente, di risolvere una problematica 

circoscritta senza ricorrere al Servizio Conciliazione e, in quanto tali, sono in deroga allôobbligo di esperire un 

tentativo di conciliazione prima di andare in giudizio4. Lo Sportello nel gestire tali procedure speciali perviene 

alla risoluzione della problematica ricorrendo alle informazioni contenute nel Sistema Informativo Integrato 

(SII), nel Sistema Indennitario (SIND) e nel Sistema di Gestione delle Agevolazioni sulle Tariffe Energetiche 

(SGAte,), rendendo in questo modo la soluzione della problematica veloce ed efficiente e il ricorso a procedure 

conciliative non necessario. 

Delle 7.247 (-15% rispetto al 2017) procedure attivate distribuite su 5 diverse fattispecie, lô86,6% ha riguardato 

il bonus elettrico e gas, il 9,5% il corrispettivo di morosità CMOR, mentre residuali appaiono i casi gestiti ai fini 

del ritorno al precedente fornitore (1,8% contro il 7,9% del 2017), connessi a ritardi nella regolarizzazione di 

casi di doppia fatturazione (2%) o di mancata corresponsione dellôindennizzo (0,1%). 

Le procedure speciali risolutive hanno dato buoni risultati sia in termini di facilità di utilizzo (lô86% degli 

accessi è stato fatto direttamente dai clienti finali senza il ricorso a delegati) che di tempi di risoluzione dei 

casi (da 5 a 18 giorni lavorativi, in miglioramento rispetto al 2017). 

                                                      

4 Si veda lôart.2 comma 2 lettera d) del Regolamento. 
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Indennizzi automatici e compensazioni 

Le principali prestazioni di qualità commerciale oggetto di questo Rapporto sono soggette a standard specifico 

e comportano pertanto lôerogazione da parte del venditore di un indennizzo automatico al cliente finale in 

bolletta nel caso di mancato rispetto dei tempi fissati dallo standard. 

In relazione allôattivit¨ di vendita, nellôanno 2018 i casi di mancato rispetto di standard specifici associati ai 

tempi di risposta dei reclami scritti e di esecuzione delle rettifiche di fatturazione o di doppia fatturazione che 

hanno determinato il diritto ad ottenere un indennizzo automatico dai clienti sono stati 56.231 (-20,8% rispetto 

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

fuel.  

Nello stesso anno sono stati complessivamente erogati ai clienti indennizzi automatici per un ammontare di 

circa 2,8 milioni di euro (-9,6% rispetto al 2017).  

A loro volta i distributori hanno corrisposto ai venditori per il mancato rispetto nelle tempistiche di messa a 

disposizione di dati necessari per rispondere ai reclami dei clienti finale o alle richieste connesse a procedure 

conciliative 653.823 euro di indennizzi, con un incremento del 47,7% rispetto al 2017 dovuto principalmente 

alla ritardata corresponsione di indennizzi relativi allôanno precedente, prevalentemente nel settore del gas.  

Al ristoro automatico rappresentato dallôindennizzo automatico vanno poi aggiunte le risorse recuperate dai 

clienti finali attraverso il ricorso alle procedure conciliative, che ammontano complessivamente a ulteriori 5,6 

milioni di euro. Non sono invece disponibili i dati per quanto riguarda gli altri organismi e i recuperi attuati 

allôinterno della procedura speciale Cmor. 

 

Sviluppi futuri  

Il quadro delineato dal Rapporto 2018 suggerisce un percorso di ulteriore miglioramento a cui i diversi soggetti 

interessati possono concorrere.  

Nel 2018 infatti si è assistito ad una generalizzata riduzione delle comunicazioni scritte indirizzate ai venditori 

e ai distributori elettrici e gas da parte dei clienti finali al fine di ottenere informazioni sul servizio fornito o 

risolvere problematiche, nonché delle richieste di rettifica di fatturazione e doppia fatturazione; al contempo 

tuttavia non è aumentata la soddisfazione dei clienti che sono ricorsi, dopo aver tentato prima strade meno 

formalizzate, al reclamo scritto per tutelare i propri interessi.  

Sotto questôultimo profilo, senza introdurre regolazione ulteriore, appare opportuno rafforzare lôeffetto 

incentivante della concorrenza comparativa, ponendo in essere le azioni necessarie da una parte a rafforzare la 

partecipazione allôindagine di customer satisfaction che ha gi¨ dato buoni risultati nellôelevare la qualit¨ dei 

call center e dallôaltra porre ancora pi½ attenzione alla qualit¨ dei dati trasmessi dalle imprese di vendita e di 

distribuzione e alla loro completezza, intensificando gli opportuni controlli anche attraverso azioni ispettive. 

Su alcuni aspetti gi¨ segnalati dagli operatori, quali lôeventuale impatto della dimensione territoriale, potranno 

essere avviati ulteriori approfondimenti; peraltro appaiono esistenti, ma non tali da generare particolare criticità 

per lôanalisi e la comparazione dei dati presentati, i fenomeni di territorialit¨ legati alla diffusione della 

morosità (solo lô8% dei reclami fanno riferimento a tale fattispecie) e neppure le diverse performance dei 

distributori nei loro rapporti con i clienti e con i venditori, in particolare relativamente agli effetti di tali 

performance sui venditori con copertura territoriale nazionale. 
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Dal monitoraggio attuato sulle prestazioni oggetto della qualità commerciale della vendita e della distribuzione 

nonché delle procedure speciali risolutive presso lo Sportello per il Consumatore di Energia e Ambiente sono 

poi emersi elementi che possono indurre a vagliare una evoluzione della regolazione in essere. In particolare, 

sembra opportuno: 

a) migliorare lôinformazione sulla disponibilit¨ degli indennizzi automatici e sugli altri diritti dei clienti 
finali e ridurne i tempi di erogazione degli indennizzi se dovuti; 

 

b) valutare lôopportunit¨ di rivedere alcune delle prestazioni sottoposte a standard specifico come la 
doppia fatturazione che appare sempre più residuale anche alla luce della piena attuazione della 

riforma del processo di switching; 

 

c) migliorare la raccolta delle informazioni sugli argomenti oggetto di reclamo e di richiesta di 

informazione, sentiti i soggetti interessati; 

 

d) rifocalizzare alcune delle procedure speciali risolutive che nei primi due anni di attuazione non sono 

state utilizzate dai clienti finali. 

 

Infine, nella prospettiva della piena liberalizzazione dei mercati elettrico e gas occorre rafforzare le procedure 

di risoluzione alternativa delle controversie per consentire un accesso rapido a tali forme a quanti abbiano 

tentato senza successo di risolvere il problema con il proprio operatore (venditore o distributore). Anche al 

fine di favorire lôaccesso disintermediato dei clienti finali alla procedura, alla luce dei dati relativi ai primi due 

anni di operatività del Servizio Conciliazione, e tenuto conto di eventuali ulteriori spunti di analisi scaturenti 

dallôestensione ad altri settori regolati dallôAutorit¨, potranno essere oggetto di approfondimento, da un lato, 

lôindividuazione di strumenti per la diffusione capillare dellôinformazione riguardo al Servizio medesimo e 

agli altri organismi autorizzati, con riflessi sullôintero sistema di conciliazione; dallôaltro, con riferimento al 

solo Servizio di Conciliazione la realizzazione di ulteriori interventi di efficientamento per mezzo della 

semplificazione di alcune fasi procedurali, sfruttando la flessibilit¨ della piattaforma web, e lôampliamento 

delle modalità di accesso e svolgimento della procedura, facendo leva sulla diffusione fra la clientela finale di 

tecnologie divenute ormai di uso comune, come i dispositivi mobile. 
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PRIMA SEZIONE ï RECLAMI SCRITTI E RICHIESTE DI INFORMAZIONE 

PERVENUTE AGLI OPERATORI DELLA VENDITA E DEL LA  DISTRIBUZIONE PER 

TIPOLOGIA DI CLIENTE E MERCATO   

 

 

 

1. Quadro di riferimento complessivo delle imprese di vendita 
 

1.1 Il contesto 

Le aziende di vendita di energia elettrica e gas che nel corso di un anno hanno svolto attività di vendita a clienti 

finali sono tenute a trasmettere, entro il 28 febbraio dellôanno successivo, i dati riferiti alle prestazioni di qualità 

commerciale sottoposte a standard specifico o generale e ai clienti forniti (articolo 36 del TIQV).  

Con riferimento al 2018 hanno comunicato i dati richiesti 5925 imprese di vendita di cui 550 hanno dichiarato 

di aver servito almeno un cliente nel corso dellôanno, esse rappresentano il 72,9% delle 812 imprese registrate 

nellô anagrafica dellôAutorit¨ come soggetti esercenti lôattivit¨ di vendita di energia elettrica6.  

                                                      

5 Il totale delle imprese che ha comunicato i dati è pari a 592 ; 89 societ¨ hanno avviato lôattivit¨ di vendita nel corso del 2018. 

Nel corso del 2018 sono state effettuate e comunicate allôAutorit¨ molte operazioni societarie, si riportano le seguenti per alcune delle 

imprese di maggiori dimensioni:  

Cva Trading Srl ha incorporato dal 1/1/2018 Idroenergia S.C.R.L.;  

Estra Energie ha incorporato il 31/12/2017 Coop Gas S.R.L E Vea Energia Ambiente Srl e il 1/10/2018 E.S.TR.A. Elettricita' S.P.A., 

il 01/01/2019 ha incorporato Metania S.R.L.;  

Sistema energia italia srl ha incorporato il 20/02/2018 Smart luce e gas s.r.l.;   

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

Acel Energie srl ha incorporato 01/07/2018 Acel Service s.r.l. e Aevv energie s.r.l.,  

Europe Energy spa il 02/07/2018 ha incorporato Europe energy efficiency srl Brenno power s.r.l. Cognolo energia s.r.l. Europe energy 

sales management srl Pieve idroenergia srl smba energy srl ;  

Hera comm s.r.l. socio unico hera s.p.a ha incorporato 01/10/2018 Amga energia & servizi s.r.l.;  

Evalida s.r.l. unipersonale il 01/12/2018 ha incorporato -Gheza immobiliare s.r.l.,  

Enegan spa il 19/12/2018 ha incorporato Aton communication italia srl; Lucca holding servizi srl il 19/12/2018  

Gesam ha incorporato Energia spa. 

 
6  Lô Anagrafica operatori è l'unico punto di accesso ai servizi online e alle raccolte dati disponibili per gli operatori, creato allo scopo 

di dematerializzare i flussi informativi, così da renderli al contempo sempre più sicuri e riservati sotto l'aspetto informatico. Tutti i 

soggetti che svolgono attività nei settori elettrico, gas, idrico, teleriscaldamento e teleraffrescamento e rifiuti, anche differenziati, urbani 

e assimilati, eccetto i piccoli produttori di energia elettrica individuati con delibera 443/2012/A, devono accreditarsi presso l'Anagrafica 

operatori per potere accedere alle singole raccolte dati dell'Autorità, in base alle delibere GOP 35/08, 347/2012/R/idr, 574/2018/R/tlr 

e 715/2018/R/rif.  

Tranne per i soggetti di minore dimensione, il sistema prevede l'autenticazione attraverso l'utilizzo dei certificati digitali , intestati a 

persone fisiche, individuate nella figura del rappresentante legale dell'impresa. Per i soggetti tenuti ad accreditarsi all'Anagrafica 

Operatori operanti nei settori idrico, teleriscaldamento e del teleraffrescamento e dei rifiuti sono previste condizioni di accesso 

semplificate. Fanno eccezione gli operatori già iscritti all'Anagrafica operatori dell'Autorità (in quanto attivi anche in altri settori 

regolati) e già dotati di "certificati digitali". 

 

https://www.arera.it/it/docs/12/443-12.htm
https://www.arera.it/it/docs/08/035-08gop.htm
https://www.arera.it/it/docs/12/347-12.htm
https://www.arera.it/it/docs/18/574-18.htm
https://www.arera.it/it/docs/18/715-18.htm


12 

 

Tab. 1.1. Soggetti che dichiarano di esercitare lôattivit¨  

812 Operatori che dichiarano di svolgere lôattivit¨ di vendita 

592 Operatori che hanno comunicato dati ai sensi dellôarticolo 36 del TIQV 

di cui  

550 Operatori con almeno 1 cliente servito 

42 Operatori che non hanno servito clienti 

 

Delle 550 imprese che hanno svolto lôattivit¨ di vendita nel 2018, 199 hanno servito solo clienti elettrici, 85 

solo clienti gas e 266 clienti elettrici e gas.  Di queste ultime, 100 hanno clienti con contratti dual fuel (tab.1.2). 

Tab. 1.2 Venditori  classificati per tipo di clienti serviti 2018 

 solo clienti 

elettrici  

solo clienti 

gas 

clienti 

elettrici e 

gas 

Totale 

Venditori  199 85 266 550 

 

Come evidenziato dalla tabella 1.3 i 63 venditori di maggiori dimensioni in termini di clienti serviti (erano 58 

nel 2017) hanno fornito nel 2018 il 94,8% dei clienti, mentre le 346 imprese comprese nella fascia da 1 a 5.000 

clienti hanno servito solo lo 0,7% del totale dei clienti e nonostante lôapparente stabilit¨ (nel 2017 erano 349) 

sono caratterizzate da un certo turn over. 

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

2018  

Clienti  

(elettrici e gas) 

Aziende  

di vendita 

Clienti  

serviti 

%  

cumulata 

Più di 50.000 63  94,8 94,8% 

Più di 5.000 e fino a 50.000 141  4,5%  99,3% 

da 1 e fino a 5.000 346  0,7%  100% 

 

Tab. 1.4 Venditori  con più di 50.000 clienti finali classificate per tipo di clienti serviti, 2018 

 solo clienti 

elettrici  

solo 

clienti 

gas 

clienti 

elettrici 

e gas 

Totale 

2018 4 3 56*  63 

2017 4 5 49 58 

*Di queste 26 offrono anche contratti dual fuel 

 

Per quanto riguarda i mercati e la tipologia dei clienti finali, la tabella 1.5 e la figura 1.1 pongono in evidenza 

come i segmenti di mercato relativamente meno serviti dalle imprese di dimensione maggiori siano quelli dei 

clienti non domestici alimentati in MT, con contratti dual fuel e i multisito. Rispetto al 2017 la tabella 1.5 

mostra anche che, nel settore del gas, i clienti serviti sul mercato libero hanno superato i clienti serviti in tutela 

e rappresentano il 50,1% del totale dei clienti gas (erano 45,5% nel 2017). 
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Tab. 1.5 Tipologia di clienti serviti dai venditori  con più di 50.000 clienti finali e complessivamente 

 Venditori con più di 50.000 

clienti finali  

(A) 

Tutti i venditori  

(B) 

 

(A)/(B)%  

BT domestici (Tutela) 14.266.387 14.455.875 98,69 

BT non domestici (Tutela) 2.386.686 2.427.271 98,33 

BT domestici (Libero) 11.808.377 12.262.721 96,29 

BT non domestici (Libero) 2.472.029 2.713.999 91,08 

MT  45.363 55.670 81,49 

BP (Tutela) 8.671.746 9.331.895 92,93 

BP (Libero) 9.077.249 10.023.001 90,56 

Multisito Elettricità  731.548 815.817 89,67 

Multisito Gas 572.363 632.783 90,45 

Dual fuel 1.099.734 1.248.827 88,06  
51.131.482 53.967.896* 94,74 

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

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

 

 

1.2 Risultati complessivi di qualità commerciale  

Le 550 imprese di vendita che hanno dichiarato di aver fornito nellôanno almeno un cliente finale hanno 

comunicato di aver ricevuto complessivamente 507.288 reclami di cui il 56,1% riconducibili al settore 

elettrico, il 38,3% al settore del gas e il 5,6% al dual fuel (tabella 1.6) e 282.731 richieste di informazione di 

cui il 52,1% attribuibili al settore elettrico. il 30,8% a quello del gas e il 17,1% al dual fuel. 

Per quanto riguarda le altre prestazioni di qualità commerciale sottoposte a monitoraggio si registrano un totale 

di 33.268 rettifiche di fatturazione e 3.384 rettifiche di doppia fatturazione. 
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Rispetto al 2017 si evidenzia una flessione per tutte le tipologie di prestazione considerate, risultano infatti in 

diminuzione sia i reclami sia le richieste di informazione, con una discesa particolarmente accentuata per le 

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

Tab. 1.6 Reclami, richieste di informazione e rettifiche di fatturazione per settore (2018) 

 2018 ȹ totale 

2018/2017 

 Elettrico  Gas Dual fuel Totale 

(B) 

 

      

Reclami  284.507 194.074 28.707 507.288 -11,6% 

 56,1% 38,36% 5,6% 100%  

      

Richieste di 

informazione 

147.343 86.971 48.417 282.731 - 20,7% 

 52,1% 30,8% 17,1% 100%  

      

Rettifiche di 

fatturazione 

9.245 20.611 3.412 33.268 - 50,7% 

 27,8% 61,9% 10,3% 100%  

      

Rettifiche di 

doppia 

fatturazione 

2.191 1.095 98 3.384 - 41,6% 

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

 

La riduzione nel numero di reclami scritti presentati dai clienti finali si è distribuita lungo tutto lôarco dellôanno 

mostrando una curva complessivamente simile a quella del 2017 con variazioni mensili non particolarmente 

significative (figura 1.2). Il medesimo andamento si ritrova anche considerando separatamente il settore 

elettrico e quello del gas in cui il numero dei reclami risulta sostanzialmente costante lungo tutti i mesi 

dellôanno (figura 1.3). Per quanto riguarda le richieste di informazione si possono osservare solo due flessioni 

corrispondenti ai mesi di agosto e dicembre (figura 1.4), mentre negli altri mesi non emergono flussi in ingresso 

particolarmente irregolari.  

Fig. 1.2 Andamento mensile dei reclami complessivi 2017-2018 
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Fig.1.3 Andamento mensile dei reclami per settore 2018 

 

 

Fig. 1.4 Andamento mensile delle richieste di informazione 2017-2018 

 

 

Analizzando i dati per tipo di mercato si rileva che il 59,7% dei reclami, il 65% delle rettifiche di fatturazione 

e il 74% delle richieste di informazione si riferiscono a clienti del mercato libero (tabella 1.7).  

Per quanto riguarda le rettifiche di fatturazione, si sottolinea anche questôanno il ruolo rilevante del settore del 

gas (tabella 1.6) che con 20.611 rettifiche rappresenta il 61,9% sul totale complessivo delle rettifiche eseguite. 

Benché tale numerosità sia contenuta se raffrontata al numero delle fatture emesse in un anno (circa 209 milioni 

nel 2018 per il settore elettrico e circa 110 milioni per il settore gas), va ricordato che le rettifiche di 

fatturazione, che sono sottoposte a standard specifico, e che quindi vengono monitorate e danno luogo a 

indennizzo nel caso di non rispetto dei tempi, si riferiscono esclusivamente a fatture contestate dai clienti dopo 

26039 24762
28225

21462
24590

22045 23178
19347

23971
27088

24596
1920418459 17284

19583
16017

19744
16420 16437

12522
14825 15973 14709

12101

46892
44429

50446

39675

47082

40895 42093

33680

41097
45787

41849

33363

0

10.000

20.000

30.000

40.000

50.000

60.000

Elettrico Gas Totale

29.575   29.851   

32.538   

24.280   

29.704   

26.582   26.628   25.902   

30.218   

33.155   

37.375   

30.713   

25.412   
23.945   24.639   

23.298   

27.654   

24.371   24.737   

17.667   

22.484   

25.947   

23.040   

19.537   

 -

 5.000

 10.000

 15.000

 20.000

 25.000

 30.000

 35.000

 40.000

2017 2018



16 

 

lôavvenuto pagamento o per le quali ¯ stata richiesta e concessa la rateizzazione della fattura contestata e non 

allôinsieme delle rettifiche operate dai venditori a seguito di reclamo del cliente finale.  

La tabella 1.6 evidenzia infine come i casi di rettifica di doppia fatturazione siano stati nellôanno 2018 in 

numero assoluto particolarmente contenuti (3.384) e relativi maggiormente al settore elettrico (64,9%). 

Tab. 1.7 Reclami rettifiche di fatturazione e richieste di informazione per tipo di mercato (2018)  

 Tutelato ȹ 

2018/2017 
Libero*  ȹ 

2018/2017 
Multisito

**  

ȹ 

2018/2017 
Totale 

Reclami 172.736  - 17,4% 302.872 - 8,9%  31.680  - 2,0% 507.288    

 34,1%  59,7%  6,2%  100,00

% 

Rettifiche 

fatturazione 8.474    

- 65,3% 

21.639    

-40,4% 

3.412    

-49,4% 

33.268    

 

25,5% 

 

65,0% 

 

9,5% 

 100,00

% 

Richieste di 

informazione 45.940  

-16,4% 

209.234 

-22,7% 

27.557  

-10,3% 

282.731  

 16,3%  74,0%  9,7%  100% 
*Comprende i clienti dual fuel. 

**  I clienti multisito possono essere sia clienti del mercato libero che clienti del mercato tutelato, attualmente le raccolte dati non 

consentono di avere una distinzione. 

 

Entrando nel dettaglio dei singoli settori con particolare riferimento ai reclami e alle richieste di informazione 

la figura 1.5 pone in evidenza che il 53,7% dei reclami del settore elettrico e il 63% del settore gas si riferiscono 

al mercato libero, mentre il mercato tutelato conta rispettivamente per il 39,9% ed il 30% del totale dei reclami. 

Tale situazione a fronte del fatto che le imprese che hanno comunicato i dati hanno il 45,9% dei propri clienti 

sul mercato libero elettrico e il 51,1% sul mercato libero gas. 

Un contributo non irrilevante al numero complessivo dei reclami scritti è poi attribuibile a clienti multisito che 

vi concorrono per una quota pari al 6,3% del totale dei reclami elettrici e al 7% di quelli gas rappresentando 

tuttavia, in termini di clienti, serviti solo il 2,7% ed il 3,2% del totale dei clienti. 

Fig. 1.5 Reclami elettrici e gas per tipologia di cliente e mercato (2018) 
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Rispetto al 2017 si rileva una flessione più marcata nel settore elettrico per i reclami dei clienti domestici sia 

in maggior tutela che nel mercato libero ed in controtendenza un aumento di quelli inoltrati dai clienti 

alimentati in media tensione. Nel settore del gas il comportamento per tipologia di cliente domestico o altri usi 

non è rilevabile poiché la ripartizione per tipologia di cliente in vigore per lôanno 2018 ai sensi dellôarticolo 1 

del TIQV non comprendeva una disaggregazione per singole tipologie di clienti del mercato libero e tutelato 

introdotta solo a partire dal 1° gennaio 20197. 

Una situazione non dissimile è rappresentata dalla figura 1.6 per le richieste di informazione che risultano 

ancora più marcatamente concentrate nel mercato libero (73,1% del totale per lôelettrico e 61% per il gas) ed 

in particolare nel mercato libero elettrico. Il 14% delle richieste di informazione dei clienti elettrici arriva dai 

multisito e solo il 12,9% dai clienti in tutela. Per il gas le richiese di informazioni veicolate da clienti in tutela 

rappresentano invece ancora il 31% del totale delle richieste di informazioni complessive. 

 

 

Fig 1.6 Richieste di informazioni elettriche e gas per tipologie di cliente e mercato 

  

 

 

Il  principale contenuto dei reclami e delle richieste di informazione 

Dal 1° gennaio 2018 le imprese di vendita devono classificare i reclami e le richieste di informazione per 

argomenti e sub argomenti secondo la tabella 5 del TIQV (Appendice 1) in esito a questa classificazione 

emerge che, prendendo a riferimento a tutti i reclami dellôanno per i clienti elettrici e gas i quattro argomenti 

principali sono fatturazione (44,78% del totale), contratti (14,03%), mercato (8,36%) e morosità e sospensione 

(8,35%), mentre per le richieste di informazione, pur restando ancora significativa la voce fatturazione 

(31,84%), assumono maggior rilevanza gli argomenti connessi a contratti (21,42%), morosità e sospensioni 

(9,51%) e connessioni e lavori (5,93%). 

                                                      

7 Per una analisi più approfondita relativa a reclami, richieste di informazione, rettifiche di fatturazione e di doppia fatturazione si 

rinvia ai singoli approfondimenti settoriali contenuti nelle Appendici 2 e 3 a questo documento. 
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Fig 1.7 Reclami e richieste di informazioni princi pali argomenti 

 

Reclami Richieste informazioni 

  

 

 

Mettendo poi in relazione gli argomenti di reclamo con il segmento di mercato di riferimento (tabella 1.8) 

emerge che, benché la fatturazione sia per tutti i clienti lôargomento più importante, essa assume un peso 

particolarmente rilevante per quelli del gas dove interessa un reclamo su due. 

Tab 1.8 Classificazione per argomenti dei reclami % (confronto clienti elettrici, clienti gas, clienti dual 

fuel) - 2018 

 clienti 

elettrici  
clienti gas clienti dual fuel 

Fatturazione 39,9% 51,6% 46,8% 

Contratti  15,9% 11,7% 11,3% 

Mercato 9,9% 5,5% 12,2% 

Morosità e sospensione 9,3% 7,4% 5,8% 

Concessioni/lavori e qualità 

tecnica 

9,0% 3,4% 2,9% 

Misura 3,6% 9,0% 6,4% 

Qualità commerciale 3,8% 3,6% 2,7% 

Bonus sociale 0,3% 0,4% 0,6% 

Altro  8,3% 7,4% 11,2% 

Totale 100% 100% 100% 

 

Per quanto riguarda le problematiche attinenti ai contratti (principalmente recesso, volture e subentri e 

modifiche unilaterali) queste risultano relativamente più importanti per i clienti elettrici che ne fanno oggetto 

del 15,9% delle segnalazioni, laddove le problematiche di mercato rivestono una importanza maggiore per i 
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clienti dual fuel (12,2%) e non secondaria per i clienti elettrici (9,9%). Unô attenzione specifica va poi riservata 

alla misura che costituisce direttamente lôoggetto del 9% del totale dei reclami gas, contro il 3,6% di quelli 

elettrici. 

Infine, si osserva che lôargomento ñaltroò gioca un ruolo non residuale. Tale risultato può essere il frutto da 

una parte dellôinesperienza nellôutilizzo della nuova classificazione da parte dei venditori (il 2018 è infatti il 

primo anno di operatività della nuova classificazione per argomenti che si è di fatto sovrapposta a quella 

volontariamente attuata negli anni precedenti dagli operatori), dallôaltra dalla possibilità che i reclami 

contengano più argomenti contemporaneamente e permanga pertanto incertezza sulla loro classificazione  non 

essendo stato chiarito, in sede regolatoria, un possibile ordine di priorità nei casi di reclamo multiplo. 

Per comprendere ancor meglio le problematiche che affliggono i clienti finali ed individuare possibili diversità 

di priorità di problematiche fra mercato elettrico e mercato gas la figura 1.8 mette a confronto lôarticolazione 

per sotto argomenti di alcune voci e ne risulta che per quanto riguarda la fatturazione il diverso peso della voce 

altro rende difficile un raffronto diretto, mentre per quanto riguarda morosità e misura si possono cogliere delle 

differenze tra i due settori. Nel caso della morosità lôelettrico presenta il  sub argomento CMOR che nel gas è 

assente perché lôestensione di tale misura al gas ¯ prevista solo a partire dal 1° giugno 2019, mentre 

lôargomento misura nel gas è dominato dalla voce ñcambio misuratoreò, laddove nellôelettrico prevalgono le 

contestazioni relative a verifiche e ricostruzioni.  

Fig.1.8 Reclami - I principali sub argomenti a confronto 

Fatturazione elettrico 39,92% Fatturazione gas 51,62% 

  
Contratti elettrico 15,90% Contratti gas 11,69% 
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Morosità e sospensione 9,28% Morosità e sospensione 7,37% 

  
Misura 3,62% Misura 9,03% 

  
 

Al fine di verificare se alcuni argomenti possano risultare più difficili da trattare da parte del venditore si 

evidenzia, per ciascun argomento nella figura 1.9 la quota dei reclami per cui la risposta è stata fornita oltre i 

tempi previsti ed è risultata fuori standard per cause di responsabilit¨ dellôimpresa e la quota a cui al 31 

dicembre 2018 non era stata data ancora risposta8. Fra i reclami con standard non rispettato prevalgono quelli 

sulla misura (8,1% di fuori standard) seguiti da quelli afferenti alla voce contratti, mentre fra i reclami non 

risposti il peso più significativo va alla voce contratti (10%) seguita dalla qualità tecnica (9%). Le fattispecie 

                                                      

8 Sul punto si vedano le tabelle A.1.3 dellôAppendice 2 e A.2.3 dellôAppendice 3 e i relativi commenti. 
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citate afferiscono dunque sia a tematiche che possono richiedere lôinterlocuzione con il distributore e su cui 

pertanto possono incidere eventuali ritardi del distributore sia a tematiche più prettamente commerciali. Con 

riferimento alle tematiche più strettamente connesse al servizio di distribuzione, un approfondimento ulteriore 

verrà effettuato al capitolo 1.7. 

Figura 1.9 Capacità di risposta e classificazione per argomenti dei reclami (elettrico + gas) - 2018 

 

 

Le richieste di informazioni 

Per quanto riguarda le richieste di informazioni scritte si evidenzia una situazione non molto dissimile da quella 

già riscontrata per i reclami, con un peso preponderante, anche se più contenuto, della fatturazione, un secondo 

posto per importanza delle tematiche attinenti ai contratti, ed un peso lievemente superiore per i temi della 

morosità (tabella 1.9). Con riferimento a questôultimo argomento, la figura 1.10 mostra di nuovo il ruolo del 

sub argomento CMOR che vale il 13,3% di tutte le richieste di informazioni relative alla morosità nel settore 

elettrico ed incide per 15,9% della voce morosità nei contratti dual fuel. A questo riguardo è utile precisare che 

la regolazione prevede che i reclami diretti ai venditori entranti che hanno come argomento contestazioni 

sullôapplicazione del CMOR vengano classificati come richieste di informazione dai medesimi venditori che non 

sono responsabili dellôattribuzione del corrispettivo CMOR e che pertanto si limitano ad indirizzare il cliente 

finale al precedente venditore, se il cliente stesso è in grado di individuarlo, o alternativamente allo Sportello 

per il Consumatore di Energia e Ambiente che pu¸ fornire lôindicazione del precedente venditore attivando 

una procedura speciale9. 

                                                      

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

 clienti 

elettrici  
clienti gas clienti dual fuel 

Fatturazione 33,7% 43,4% 31,5% 

Contratti  22,1% 18,7% 24,2% 

Morosità e sospensione 10,6% 4,2% 15,8% 

Mercato 6,6% 3,7% 4,5% 

Concessioni/lavori e qualità 

tecnica 

6% 7,6% 2,8% 

Qualità commerciale 4,5% 2,7% 9,5% 

Misura  2,1% 5,7% 2,0% 

Bonus sociale 0,6% 0,7% 0,5% 

Altro  13,8% 13,3% 9,2% 

Totale 100% 100% 100% 

 

Ponendo a confronto lôarticolazione per sub argomenti delle richieste di informazione fra i due principali settori 

non emergono difformità significative, oltre a quella già richiamata relativa al CMOR, tranne che per quanto 

riguarda la fatturazione con una quota più significativa di richieste attinenti ñpagamenti e rimborsiò nel settore 

elettrico rispetto al gas (75,58% contro il 53,23%) in coerenza con quanto già rilevato per i reclami e un ruolo 

più significativo della voce ñvolture e i subentriò nel caso del gas (40,3% contro 31,1% nellôelettrico) e del 

cambio fornitore nellôelettrico (31,1% contro 19,7% nel gas).  

 

Fig.1.10  Sub argomenti richieste di informazioni 2018 

Fatturazione elettrico 33,7% Fatturazione gas 43,4% 
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Mercato elettrico 6,6% 

 

Mercato gas 3,7% 

  
Morosità elettrico 10,6% Morosità gas 4,2% 

  
 

Per aiutare a comprendere la forte similarità della struttura per argomenti e sub argomenti che caratterizza sia 

i reclami che le richieste di informazioni va da ultimo ricordato che può permanere un certo un margine di 

discrezionalità nella classificazione di una richiesta scritta pervenuta da un cliente finale alternativamente in 

richiesta di informazione piuttosto che come reclamo, soprattutto se la problematica evidenziata è semplice o 

sconta una imperfetta conoscenza della regolazione di settore da parte del cliente finale. A questo riguardo la 

regolazione individua come criterio certo e dirimente di prevalenza la presenza o meno della rappresentazione 

di una problematica10 da parte del soggetto che inoltra la richiesta, ma alcuni segnali indicano che permangono 

differenze di approccio fra i venditori. Nella Seconda Sezione di questo rapporto, dove verranno illustrati gli 

esiti dellôindagine conoscitiva sulla qualit¨ della risposta ai reclami e alle richieste di informazioni condotta 

nel 2018, questo tema viene ulteriormente approfondito. 

 

                                                      

10 Si vedano le definizioni di reclamo e richiesta di informazioni di cui allôarticolo 1 del TIQV. 
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Tempi medi effettivi 

Tra i dati comunicati dai venditori ai sensi dellôarticolo 36 del TIQV vi è il tempo effettivo medio di risposta 

ad un reclamo o ad una richiesta di informazione o di esecuzione di una rettifica di fatturazione o di doppia 

fatturazione, calcolato sulla base dei tempi effettivi sia nei casi per i quali lo standard specifico o generale di 

qualità sia stato rispettato sia nei casi per i quali tale standard non sia stato rispettato per cause imputabili al 

venditore. 

Per il 2018 i tempi medi effettivi, analogamente a quanto si era già verificato nel 2017, si sono posti al di sotto 

degli standard minimi fissati dallôAutorità, con lôunica eccezione dei tempi di esecuzione della doppia 

fatturazione sia per il settore elettrico che per quello del gas. Miglioramenti significativi nelle tempistiche di 

esecuzione delle prestazioni hanno riguardato in modo particolare le rettifiche di fatturazione, i cui tempi medi 

di esecuzione passano dai 50 giorni del 2017 ai 28 giorni nel 2018 nellô elettrico e dai 42 giorni ai 25 giorni 

nel gas. 

Tabella 1.10 Tempi medi effettivi delle prestazioni di qualità commerciale della vendita 2018 (giorni 

solari) 

 
Standard Elettrico Gas 

Reclami  40 19,6 17 

Rettifiche di 

fatturazione 

90 28 25 

Rettifiche di 

doppia 

fatturazione  

20 26 23 

Richieste 

informazioni  

30 7 19 

 

 

Indicatori di performance 

Per quanto riguarda gli indicatori di performance11 la tabella 1.11 mostra il quadro comparativo degli 

indicatori avendo a riferimento gli ultimi due anni, per singole tipologie di mercato, ordinando in base 

allôindicatore di reclamosit¨ (IRC) 2018, in ordine crescente. In generale gli indicatori 2018 risultano migliorati 

rispetto al 2017, tranne per la capacità di risposta sia dei reclami che delle richieste di informazioni dei clienti 

elettrici del mercato libero e la capacità di risposta alle richieste di informazioni dei clienti multisito elettrici e 

dei dual fuel, nonché dei clienti elettrici tutelati. La riduzione del numero di reclami e delle richieste di 

informazione per clienti serviti non si è dunque sempre associata ad un miglioramento anche della capacità di 

risposta. Sempre in generale gli indicatori di reclamosità appaiono migliori nel mercato tutelato, confermando 

una tendenza già rilevata nel 2017, ma con unôinversione di ruoli fra gas (che aveva la migliore performance 

nel 2017) ed elettrico.  

Tab. 1.11 Indicatori di performance per settore e tipo di mercato 2017 - 2018  

 IRC ICRC IINFO  ICINFO  

 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 

                                                      

11 Per una analisi più approfondita delle modalità di calcolo degli indicatori si vedano le Appendici 1 e 2 del Rapporto 19 febbraio 

2019, 54/2019/I/com, relativo allôanno 2017. 
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Elettrico (Tutela) 0,67% 0,85% 85,89% 84,47% 0,11% 0,14% 93,68% 95,54% 

BP (Tutela) 0,68% 0,75% 88,00% 80,52% 0,31% 0.33% 93,68% 87,51% 

Elettrico Libero  1,07% 1,3% 85,06% 86,19% 0,75% 1,3% 91,18% 94,60% 

BP (Libero) 1,34% 1,40% 87,51% 85,33% 0,58% 0,61% 95,29% 91,44% 

Multisito Gas 2,39% 2,40% 86,63% 79,36% 1,21% 1,83% 94,13% 87,86% 

Multisito Elettricità  2,46% 2,76% 87,69% 84,01% 2,82% 3,01% 89,67% 91,26% 

Dual fuel 2,61% 3,24% 88,07% 81,95% 4,40% 4,36% 94,76% 95,60% 

 

La raccolta dati 2018 consente di disaggregare gli indicatori di performance per tipologia di cliente solo per il 

mercato elettrico (tabella 1.12), e pone in evidenza che allôinterno del mercato libero i clienti che fanno 

registrare le performance peggiori sono i clienti non domestici ed in particolare quelli alimentati in media 

tensione che presentano contemporaneamente, in continuità con il 2017, IRC più elevati e una capacità di 

risposta meno performante.  

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

 
IRC ICRC IINFO ICINFO 

 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 

BT domestici 
(Tutela) 

0,47% 0,52% 86,64% 84,02 0,09% 0,11% 93,08% 95,48% 

BT domestici 
(Libero) 

0,86% 1,09% 86,20% 85,06% 0,61% 1,02% 95,04% 94,46% 

BT non domestici 
(Tutela) 

1,94% 1,83% 84,79% 84,92% 0,25% 0,16% 94,95% 95,61% 

BT non domestici 
(Libero) 

1,97% 2,12% 83,07% 84,78% 1,34% 2,34% 95,99% 95,06% 

Multisito Elettricità 2,46% 2,76% 87,69% 84,01% 2,82% 3,01% 94,76% 91;26% 

MT 6,73% 4,65% 79,22% 75,01% 5,11% 4,42% 93,36% 89,92% 

 

Per approfondimenti ulteriori strettamente inerenti alla qualità commerciale della vendita dei settori elettrico, 

gas e dual fuel si rinvia alle Appendici 2 e 3. 
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1.5 Indennizzi automatici  
 

Se il venditore non rispetta gli standard specifici di qualità commerciale il cliente deve ricevere 

automaticamente un indennizzo, in occasione della prima fatturazione utile. Il TIQV (articolo 19) prevede che 

lôindennizzo automatico di base (25 euro) raddoppi se lôesecuzione della prestazione sottoposta ad indennizzo 

avviene oltre un tempo doppio dello standard, e triplichi se lôesecuzione della prestazione avviene oltre un 

tempo triplo dello standard, o oltre.  

Indipendentemente dallô escalation prevista, lôindennizzo deve comunque essere erogato da parte del venditore 

che ha ricevuto il reclamo scritto o la richiesta di rettifica di fatturazione o di doppia fatturazione entro 6 mesi.12 

Sono sottoposti ad indennizzo automatico gli standard specifici relativi al ñtempo massimo di risposta motivata 

ai reclami scrittiò, ñtempo massimo di rettifica di fatturazioneò e ñtempo massimo di rettifica di doppia 

fatturazioneò 

Le aziende rendicontano al 28 febbraio di ogni anno con riferimento allôanno solare precedente sia il numero 

degli indennizzi maturati in quellôanno sia il numero degli indennizzi effettivamente erogati. Ciò non consente 

di mettere in diretta relazione i casi di mancato rispetto dello standard (indennizzi maturati) con il numero di 

indennizzi erogati nello stesso anno che possono anche riferirsi a prestazioni fuori standard di un periodo 

ancora precedente.  

Nel complesso, nel 2018, il numero degli indennizzi maturati a fronte del mancato rispetto degli standard 

specifici è aumentato del 3% nel settore elettrico, ma ha subito una flessione significativa nel settore del gas 

naturale (- 36,2%) e una flessione più contenuta nel dual fuel (-12,3%). Un andamento simile si riscontra per 

gli indennizzi erogati nel 2018 per un totale di circa 2,8 milioni di euro in crescita del 17,4% nellôelettrico, ma 

in riduzione del 34,5% nel gas (tabella 1.13). 

Tab. 1.13 Sintesi indennizzi maturati nellôanno ed erogati nellôanno (2018) 

 2018 2018/2017 2018 2018/2017 

 Indennizzi 

maturati  (numero) 

 Indennizzi erogati 

(euro) 

 

ELETTRICO  31.276 +3% 1.599.058 +17,4% 

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

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

     

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

 

Andando nel dettaglio dei singoli mercati si rileva che nel mercato elettrico, il maggior numero di indennizzi 

automatici è maturato nel segmento dei clienti domestici del mercato libero ed è prevalentemente dovuto al 

mancato rispetto dei tempi di risposta ai reclami scritti; seguono per numerosità i clienti domestici del mercato 

tutelato e i non domestici del mercato tutelato e del mercato libero. Nel complesso il 50% del totale degli 

indennizzi è maturato nel mercato libero (tabella 1.14).  

                                                      

12 Il venditore non deve corrispondere l'indennizzo automatico se il mancato rispetto degli standard specifici di qualità è riconducibile 

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

calamità dall'autorità competente, scioperi indetti senza il preavviso previsto dalla legge, mancato ottenimento di atti autorizzativi 

oppure a cause imputabili al cliente o a terzi oppure danni o impedimenti provocati da terzi. Inoltre, lôindennizzo non ¯ dovuto se 

nellôanno solare ¯ gi¨ stato pagato un indennizzo al cliente per mancato rispetto del medesimo standard di qualit¨ e nel caso di reclami 

per i quali non è possibile identificare il cliente perché il reclamo non contiene le informazioni minime necessarie. 
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Il 94,4% dei casi di mancato rispetto dello standard di risposta ai reclami scritti, è riconducibile alle imprese 

di vendita il 4,5% a cause esterne, cio¯ imputabili al cliente finale o a terzi e lô1,1% a cause di forza maggiore.  

Per le rettifiche di fatturazione, lô88,1% dei casi di mancato rispetto è dovuto a cause riconducibili alle imprese 

di vendita, il 11,5% a cause esterne, e lo 0,4% a cause di forza maggiore, mentre, per le rettifiche di doppia 

fatturazione, la responsabilità del mancato rispetto dello standard è al 99,4% delle imprese di vendita e allo 

0,5% imputabile a cause esterne, lo 0,4% a cause di forza maggiore. 

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

ï 2018  

 
Numero di 

indennizzi 

totale 

Reclami Rettifiche 

di 

fatturazione 

Rettifiche 

di doppia 

fatturazione 

BT domestici 

(Tutela) 

8.733  8.597 77 59 

BT non domestici 

(Tutela) 

4.705  4.656 22 27 

BT domestici 

(Libero)  

11.344  9.847 527 970 

BT non domestici 

(Libero)  

4.718  4.360 130 228 

MT (Libero)  444 410 22 12 

Multisito Elettricità  1.332 1.196 101 35 

Totale complessivo 31.276 29.066 879 1.331 

 

Per quanto riguarda gli indennizzi erogati nel 2018 nel settore elettrico, il 93,3% è riconducibile a risposte 

tardive ai reclami scritti ed il (49,33%) ha riguardato prestazioni a clienti del mercato libero. 

Complessivamente, nel 2018, sono stati erogati indennizzi automatici per oltre 1,5 milioni di euro. (tabella 

1.15). 

Tabella 1.15: Indennizzi automatici erogati nel 2018 nel settore elettrico (euro) 

 
Reclami Rettifiche di 

fatturazione  

Rettifiche di 

doppia 

fatturazione 

Totale complessivo 

BT domestici 

tutela              498.875               3.955               2.125                 504.955    

BT non domestici 

tutela              243.005                   950               1.050                 245.005    

BT domestici 

libero               471.846             21.390             52.400                 545.636    

BT non domestici 

libero              204.820               5.480             11.795                 222.095    

MT                 19.482               1.010                   625                   21.117    

Multisito elettrici                 54.955               3.670               1.625                   60.250     

         1.492.983             36.455             69.620             1.599.058    

  

Nel mercato del gas, i casi di mancato rispetto degli standard che hanno dato luogo al diritto del cliente ad 

ottenere un indennizzo automatico sono stati 21.368 di cui il 90,9% come risultato della risposta tardiva ad un 

reclamo. Il 56,8% dei casi di mancato rispetto dello standard di risposta ai reclami scritti è riferito ai clienti del 
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mercato libero; il 35,7% dei casi riguarda i clienti del mercato tutelato e il 7,5% i clienti con contratto multisito. 

Per quanto riguarda le rettifiche di fatturazione gli indennizzi maturati sono suddivisi in egual misura fra clienti 

del mercato libero e clienti del mercato tutelato(tabella 1.16). 

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

del gas ï 2018 

 

 Numero di 

indennizzi 

totale 

Reclami Rettifiche 

di 

fatturazione 

Rettifiche di 

doppia 

fatturazione 

BP (Tutela) 
7.640  

6.932 

 

658 

 

50 

 

BP (Libero) 
12.149  

11.036 

 

657 

 

456 

 

Multisito Gas 
1.579  

1.449 

 

119 

 

11 

 

  21.368 

 

19.417 

 

1.434 

 517 

 

Ai clienti gas sono stati erogati indennizzi per un ammontare complessivo di 1.005.764 euro di cui il 55,5% ai 

clienti del mercato libero ed il 7,4% a clienti con contratti multisito.  

Tab. 1.17 Indennizzi automatici erogati nel 2018 nel settore del gas naturale (euro) 

 
Reclami Rettifiche 

di 

fatturazione 

Rettifiche 

di doppia 

fatturazione 

Totale 

complessivo 

BP tutela 347.270 22.790 2.700 372.760 

BP Libero 510.619 24.535 23.535 558.689 

Multisito gas  69.445 4.395 475 74.315 

Totale 927.334 51.720 26.710 1.005.764 

 

Infine, con riferimento ai clienti con contratti dual fuel la situazione appare del tutto coerente con quanto 

riscontrato negli altri mercati. I casi di mancato rispetto degli standard sono stati 3.587 e hanno riguardato 

prevalentemente il mancato rispetto dei tempi di risposta ai reclami scritti; seguono le rettifiche di fatturazione 

e, in misura molto minore, le rettifiche di doppia fatturazione; nel complesso, a questi clienti sono stati erogati 

indennizzi per un ammontare complessivo di 183.500 euro (-1,44% rispetto al 2017) (tabelle 1.18 e 1.19). 

 

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

dual fue lï 2018  

 

 

 

 

Numero 

di 

indennizzi 

totale 

Reclami Rettifiche 

di 

fatturazione 

Rettifiche di 

doppia 

fatturazione 

Dual Fuel 3.587 3277 288 22 
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Tab. 1.19 Indennizzi automatici erogati nel 2018 relativi al dual fuel (euro) 

 Totale indennizzi 

erogati 

Reclami Rettifiche di 

fatturazione  

Rettifiche di 

doppia 

fatturazione 

Dual Fuel 183.500 171.425 11.300 775 
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1.6 Graduatorie e analisi degli indicatori di performance per gruppi omogenei di venditori   
 

Premessa metodologica 

Gli indicatori sono stati calcolati, come previsto dallôart. 39 del TIQV per il mercato libero con riferimento ai 

clienti domestici e non domestici elettrici alimentati in bassa tensione e ai clienti gas alimentati in bassa 

pressione.  

Sono stati poi individuati gruppi omogenei per performance (cluster) ricorrendo ad una metodologia basata sul 

concetto statistico di quantileche permette il confronto degli indici di ciascuna azienda nellôanno, per evitare 

il rischio che i gruppi diventino meno significativi oppure obsoleti a causa di una diversa distribuzione dei dati. 

Sulla base di questa metodologia, per ogni indicatore sono stati individuati 10 cluster, con i quantili di ordine 

10, (cioè i decili). Nel primo gruppo è compreso il 10% delle imprese con le migliori performance, nel secondo 

le imprese che si posizionano tra il 10% e il 20%, e cos³ via; lôultimo cluster (corrispondente al decile del > 

90%) comprende il 10% delle imprese con la peggiore performance.  

Si è ritenuto opportuno come per il 2017 individuare 3 fasce di riferimento dimensionale: 1-5.000 clienti, 

>5.000-50.000 clienti, >50.000 ed evidenziare separatamente i venditori che hanno dichiarato di non aver 

ricevuto reclami o richieste di informazione e per i quali pertanto IRC e IINFO sono risultati pari a 0. 

Una quota rilevante di imprese per ciascuno dei segmenti di mercato analizzati dichiarano di non aver ricevuto 

reclami o richieste di informazione nellôanno. Tali imprese sono collocate quasi esclusivamente nella prima 

fascia dimensionale (1 ï 5.000 clienti), che complessivamente raccoglie lo 0,47% del totale dei clienti (tabella 

1.3) e, più in particolare, come illustrato nelle figure 1.11 ï 1.13 servono meno di 500 clienti (ad es. il 71,19% 

del totale delle imprese con meno di 5.000 che forniscono clienti domestici del mercato libero). Alcune di 

queste imprese dichiarano di non aver ricevuto reclami scritti, ma di aver ricevuto richieste di informazione 

scritte (si veda lôAppendice 5). 

Fig. 1.11 Numero di imprese che hanno dichiarato zero reclami per Clienti BT domestici mercato 

libero 
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Fig.1.12 Numero di imprese che hanno dichiarato zero reclami per Clienti BT non domestici mercato 

libero 

 

 

 

Fig.1.13 Numero di imprese che hanno dichiarato zero reclami per Clienti BP mercato libero 

 

 

 

Rispetto al 2017 aumenta, per tutte e tre le tipologie di clienti oggetto di analisi, il numero delle imprese che 

entrano nel calcolo degli indicatori: 30 aziende in più (+9,8%) per i clienti domestici mercato libero, 21 aziende 

in più (+6,18%) per i clienti non domestici, 10 aziende in più (+3,02%) per i clienti gas, ciò in virtù sia del 
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fatto che il numero di venditori è in leggero aumento rispetto al 2017 sia del fatto che è aumentato il numero 

dei venditori che hanno comunicato i dati diversi da zero. 

Allôinterno dei dieci cluster individuati in conformit¨ a quanto previsto dallôarticolo 38 del TIQV le imprese 

appartenenti alle diverse fasce dimensionali si ripartiscono abbastanza omogeneamente, anche se le imprese 

con più di 50.000 clienti si trovano posizionate di norma nei cluster di performance medio-bassi. In generale, 

comunque, si evidenzia una scarsa variabilità degli indicatori, con una concentrazione verso valori bassi degli 

indicatori di reclamosità e richieste di informazione e verso valori elevanti degli indicatori di capacità di 

risposta; emergono, comunque, rare situazioni outlier verso le performance peggiori, cioè alcune aziende con 

valori molto al di sopra (IRC e IINFO) o al di sotto (ICRC e ICINFO) della media.  

 

Unôanalisi statistica13 condotta sugli indicatori ha rilevato lôesistenza di alcune tendenze generali comuni a 

tutte le tipologie di cliente: 

a. gli indicatori di capacità di risposta non sono sempre coerenti con quelli di reclamosità o richieste di 

informazione, ovvero a bassi indicatori di reclamosità/richieste di informazioni non sempre 

corrispondono elevati indicatori di capacità di risposta e viceversa; la quantità dei reclami ricevuti non 

determina necessariamente la capacità di fornire una risposta tempestiva o la stessa soddisfazione del 

cliente finale come emerge anche dagli esiti dellôindagine di soddisfazione;  

b. esiste una forte correlazione tra capacità di risposta ai reclami e alle richieste di informazione: i 

venditori che hanno performance positive nella risposta ai reclami riescono a replicare tale 

performance anche per le richieste di informazioni; 

c. a indicatori di reclamosità alti corrispondono indicatori di richieste di informazione alti; le aziende che 

ricevono molti reclami in rapporto ai loro clienti tendono a ricevere, al contempo, anche un alto 

numero di richieste di informazione. 

 

Nel dettaglio, si possono comunque evidenziare delle specificità legate alla tipologia di cliente. Per quanto 

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

-per le aziende con più di 50.000 clienti, una maggiore reclamosità/incidenza di richieste di informazioni è 

accompagnata da una maggiore capacità di risposta (la correlazione tra IRC e ICRC e tra IINFO e ICINFO è 

positiva e alta); per le aziende sotto i 50.000 clienti, la relazione tra i due indicatori è più blanda e non permette 

di trarre conclusioni, segno di una maggiore variabilità tra aziende; 

-per le aziende con più di 5.000 clienti, la relazione tra reclamosità e incidenza di richieste di informazioni è 

positiva quindi chi riceve molti reclami riceve anche molte richieste di informazioni (la correlazione tra IRC e 

IINFO è positiva e alta); tale relazione appare nulla per le aziende con meno di 5.000 clienti anche in virtù del 

fatto che talvolta hanno dichiarato un numero pari a 0 o di reclami o di richieste di informazione aumentando 

quindi la variabilità; 

-a livello trasversale tra le aziende, la capacità di risposta ai reclami è correlata positivamente alla capacità di 

risposta alle richieste di informazioni (la correlazione tra ICRC e ICINFO è positiva e alta);  

-la relazione tra lôindicatore di reclamosità e il numero di clienti non è lineare; infatti, emerge una correlazione 

positiva tra le due variabili per le aziende tra 5.000 e 50.000 clienti e una correlazione negativa per le aziende 

sopra i 50.000 clienti; la reclamosità pare, quindi, aumentare con il numero di clienti fino a dimensioni medio-

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

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

                                                      

13 Per un approfondimento si veda lôAppendice 6. 
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-diversamente dai clienti BT domestici, per le aziende sopra i 5.000 clienti, un indicatore di reclamosità più 

alto è accompagnato da un indicatore di capacità di risposta ai reclami più basso, a dimostrazione della maggior 

complessità delle tematiche dei clienti non domestici (la correlazione tra IRC e ICRC è negativa e alta); la 

relazione tra incidenza di richieste di informazione e capacità di risposta è invece blanda e similare a quella 

dei BT domestici;  

-similmente ai clienti BT domestici, per le aziende con più di 5.000 clienti, la relazione tra reclamosità e 

incidenza di richieste di informazioni è positiva quindi chi riceve molti reclami riceve anche molte richieste di 

informazioni (la correlazione tra IRC e IINFO è positiva e alta); 

-similmente ai clienti BT domestici, a livello trasversale tra le aziende, la capacità di risposta ai reclami è 

correlata positivamente alla capacità di risposta alle richieste di informazioni (la correlazione tra ICRC e 

ICINFO è positiva e alta); 

Per quanto riguarda le aziende che servono i clienti BP del mercato libero emerge che: 

-per le aziende sopra i 50.000 clienti, un indicatore di reclamosità più alto è accompagnato da un indicatore di 

capacità di risposta ai reclami più basso (la correlazione tra IRC e ICRC è negativa); la stessa relazione negativa 

emerge per le aziende più piccole, seppure più blanda;  

-a livello trasversale tra le aziende, la relazione tra reclamosità e incidenza di richieste di informazioni è 

positiva quindi chi riceve molti reclami riceve anche molte richieste di informazioni (la correlazione tra IRC e 

IINFO è positiva e alta); la relazione appare più accentuata per le aziende tra i 5.000 e i 50.000 clienti; 

- similmente ai clienti BT domestici e non domestici, a livello trasversale tra le aziende, la capacità di risposta 

ai reclami è correlata positivamente alla capacità di risposta alle richieste di informazioni (la correlazione tra 

ICRC e ICINFO è positiva e alta);  

-per le aziende sotto i 5.000 clienti, sulla base dei dati dichiarati, la reclamosità e il numero di clienti presentano 

una relazione negativa (maggior numero di clienti, minor reclamosità), mentre il fenomeno è inverso per le 

aziende tra 5.000 e 50.000 clienti (maggior numero di clienti, maggior reclamosità); per quanto riguarda le 

aziende sopra i 50.000 clienti, invece, non appare esserci alcuna correlazione in quanto lôindice ¯ prossimo 

allo 0. 

La tabella 1.21 fornisce una rappresentazione per singolo segmento di mercato dellôintervallo dellôindicatore 

che identifica il cluster. 

Per quanto riguarda lôIRC (indicatore di reclamosit¨) e lôIINFO (indicatore di richiesta di informazioni) un 

indicatore più basso corrisponde ad una ad una performance migliore, il contrario per quanto riguarda gli 

indicatori di capacità di risposta (ICRC e ICINFO). In questo Rapporto i venditori con IRC e IINFO pari a 0 

(perchè hanno dichiarato 0 reclami o richieste di informazione) vengono evidenziati separatamente poiché 

lôalta frequenza di questo risultato avrebbe reso poco differenziata la divisione in cluster. Per la stessa 

motivazione i venditori con ICRC e ICINFO pari a 100%, vengono evidenziati separatamente. 

Le informazioni circa il posizionamento delle imprese allôinterno dei cluster nei vari segmenti di mercato 

vengono riportate in Appendice 5. Le imprese compaiono in ordine alfabetico allôinterno del cluster in cui 

sono classificate e lôinformazione ¯ accompagnata dallôindicazione della classe dimensionale a cui 

appartengono con riferimento allo specifico segmento di mercato che può differire da quello a cui 

appartengono se si considera lôinsieme dei clienti serviti. 

Una tabella complessiva con le informazioni su tutte le imprese è pubblicata sul sito www.arera.it. 
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Tab.1.20 Numero di imprese interessate dal calcolo degli indicatori per segmento di mercato di cui 

forniscono almeno un cliente 

     

Indicatore Venditori  Venditori  

Indicatore 0 

non calcolabile  

Venditori  

Indicatore >0 

Note 

CLIENTI DOMESTICI ELETTRICI  

IRC 335 181 154  

ICRC 335 182 153 Per 1 impresa non è 

stato possibile 
calcolare lôICRC 

INFO 335 195 140  

ICINFO  335 197 138 Per 2 imprese non è 
stato possibile 

calcolare lôICINFO 
 

CLIENTI NON DOMESTICI ELETTRICI  

IRC 361 215 146  

ICRC 361 218 143 Per 3 imprese non è 

stato possibile 
calcolare lôICRC 

INFO 361 223 138  

ICINFO  361 225 136 Per 2 imprese non è 
stato possibile 

calcolare lôICINFO 
 

CLIENTI GAS   

 

IRC 341 164  177  

ICRC 341 165 176 Per 1 impresa non è 

stato possibile 

calcolare lôICRC 
INFO 341 173 168  

ICINFO  341 173 168  

 

 

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

 

Cluster 
 

BT domestici libero BT non domestici 
libero 

BP libero 

Quantile minimo massimo minimo massimo minimo massimo 

primo 0 0,095% 0 0,186% 0 0,069% 

secondo >0,095% 0,166% >0,186% 0,288% >0,069% 0,106% 

terzo >0,166% 0,250% >0,288% 0,503% >0,106% 0,161% 

quarto >0,250% 0,363% >0,503% 0,667% >0,161% 0,222% 

quinto >0,363% 0,488% >0,667% 0,835% >0,222% 0,345% 

sesto >0,488% 0,938% >0,835% 1,278% >0,345% 0,513% 

settimo >0,938% 1,468% >1,278% 2,005% >0,513% 0,860% 

ottavo >1,468% 2,460% >2,005% 3,735% >0,860% 1,582% 

nono >2,460% 4,251% >3,735% 6,118% >1,582% 3,411% 

decimo >4,251% 60,526% >6,118% 57,895% >3,411% 16,346% 
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Tab. 1.21B: IINFO - Cluster per performance sui quantili con intervalli corrispondenti  (2018) 

 

Cluster 
 

BT domestici libero BT non domestici libero BP libero 

Quantile minimo massimo minimo massimo minimo massimo 

primo 0 0,061% 0 0,097% 0 0,047% 

secondo >0,061% 0,117% >0,097% 0,231% >0,047% 0,080% 

terzo >0,117% 0,271% >0,231% 0,386% >0,080% 0,140% 

quarto >0,271% 0,400% >0,386% 0,740% >0,140% 0,205% 

quinto >0,400% 0,829% >0,740% 1,222% >0,205% 0,337% 

sesto >0,829% 1,432% >1,222% 2,271% >0,337% 0,656% 

settimo >1,432% 3,631% >2,271% 4,335% >0,656% 1,149% 

ottavo >3,631% 6,823% >4,335% 7,398% >1,149% 3,312% 

nono >6,823% 14,278% >7,398% 21,656% >3,312% 11,587% 

decimo >14,278% 14,278% >21,656% 65,217% >11,587% 128,079% 

 

 

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

 

Cluster 
 

BT domestici libero BT non domestici 
libero 

BP libero 

Quantile minimo massimo minimo massimo minimo massimo 

primo 0 99,47% 0 98,92% 0 99,29% 

secondo >99,47% 97,40% >98,92% 97,40% >99,29% 97,71% 

terzo >97,40% 96,32% >97,40% 96,23% >97,71% 96,88% 

quarto >96,32% 95,27% >96,23% 94,00% >96,88% 96,10% 

quinto >95,27% 92,67% >94,00% 93,18% >96,10% 95,43% 

sesto >92,67% 91,30% >93,18% 92,40% >95,43% 93,88% 

settimo >91,30% 88,89% >92,40% 91,81% >93,88% 92,57% 

ottavo >88,89% 86,24% >91,81% 89,53% >92,57% 89,05% 

nono >86,24% 77,63% >89,53% 82,81% >89,05% 84,05% 

decimo >77,63% 72,05% >82,81% 71,72% >84,05% 79,91% 
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Tab. 1.21D: ICINFO - Cluster per performance sui quantili con intervalli corrispondenti (2018) 

 

Cluster 
 

BT domestici libero BT non domestici 
libero 

BP libero 

Quantile minimo massimo minimo massimo minimo massimo 

primo 0 99,76% 0 99,75% 0 99,64% 

secondo >99,76% 98,84% >99,75% 98,96% >99,64% 99,14% 

terzo >98,84% 98,24% >98,96% 98,29% >99,14% 98,40% 

quarto >98,24% 97,61% >98,29% 97,86% >98,40% 97,24% 

quinto >97,61% 96,85% >97,86% 96,29% >97,24% 96,21% 

sesto >96,85% 95,51% >96,29% 94,68% >96,21% 95,12% 

settimo >95,51% 91,97% >94,68% 90,55% >95,12% 92,87% 

ottavo >91,97% 89,73% >90,55% 88,99% >92,87% 91,62% 

nono >89,73% 87,71% >88,99% 76,17% >91,62% 85,59% 

decimo >87,71% 75,00% >76,17% 51,36% >85,59% 77,37% 
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1.7 Qualità commerciale del servizio di distribuzione elettrico e gas: reclami, richieste di 

informazione dei clienti e richieste dati dei venditori  
 

In questo capitolo sono illustrati alcuni aspetti relativi alla qualità commerciale del servizio di distribuzione 

più strettamente connessi ai reclami e alle richieste di informazione che i clienti possono indirizzare 

direttamente ai distributori e alle richieste dati che i venditori possono inoltrare ai distributori per rispondere 

ai reclami dei loro clienti. 

I clienti finali possono indirizzare i loro reclami e le richieste di informazione direttamente ai distributori per 

tutte le materie attinenti allôattivit¨ di distribuzione e misura; lôobbligo di risposta in capo ai distributori non 

fa venir meno il principio generale che vede il venditore quale punto di riferimento principale del cliente finale 

per tutti i disservizi che attengono alla fornitura in senso ampio; nel caso in cui il cliente finale si rivolga 

contemporaneamente sia al distributore che al venditore gli obblighi di risposta vengono previsti in capo al 

venditore, proprio in coerenza con la centralità del suo ruolo nei confronti del cliente.  

Dal 2017 sono state apportate alcune modifiche alla regolazione della prestazione di messa a disposizione di 

dati tecnici richiesti dal venditore al distributore al fine di efficientarla e ridurre progressivamente i tempi di 

risposta; sono state inoltre apportate alcune modifiche alla qualità commerciale della vendita connesse a tali 

prestazioni14.  

La richiesta di dati tecnici da parte del venditore verso il distributore per rispondere ad un reclamo scritto o 

telefonico di un proprio cliente può riguardare tanto lôacquisizione di dati tecnici quanto la verifica di 

correttezza e/o completezza di dati tecnici già forniti dal distributore al venditore, nel caso in cui il cliente 

metta in evidenza una possibile non correttezza e/o incompletezza dei dati. 

Le tempistiche di risposta ai clienti finali sono soggette a standard generale, mentre quelle di risposta ai 

venditori a standard specifici (box D1) e generali (box D2).  

Box D1 ï Prestazioni soggette a standard specifico ï tempo di messa a disposizione del venditore di dati 

tecnici (giorni lavorativi)  

 

Prestazioni soggette a livelli specifici riferiti al tempo di 

messa a disposizione del venditore di dati tecnici 

 

Standard 

2018 

Standard 

2019 

Indennizzo 

(euro) 

Dati acquisibili con lettura del gruppo di misura (M01) per 

reclami e richieste di informazioni scritti o procedura di 

conciliazione paritetica 

10 giorni  6 giorni  30 

Altri dati tecnici semplici (M02S) per reclami e richieste di 

informazioni scritti o procedura di conciliazione paritetica 

10 giorni  6 giorni  30 

Altri dati tecnici complessi (M02C) per reclami e richieste di 

informazioni scritti o procedura di conciliazione paritetica 

15 giorni  12 giorni  30 

 

 

 

                                                      

14 Si veda per maggiori dettagli la deliberazione 795/2016/R/com del 28 dicembre 2016 e lôAppendice 1 a questo Rapporto. 
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Box D2 ï Prestazioni soggette a standard generale ï tempo di messa a disposizione di dati tecnici (giorni 

lavorativi ) 

 

Prestazioni soggette a livelli generali riferiti al tempo di 

messa a disposizione del venditore di dati tecnici 

 

2018 2019 

Dati tecnici acquisibili con lettura del gruppo di misura 

(M01) per reclami/richieste ricevute dal venditore per 

telefono 

10 giorni  

nel 95% dei casi 

6 giorni  

nel 95% dei casi 

 

Altri dati tecnici (M02) per reclami/richieste ricevute dal 

venditore per telefono 

 

10 giorni 

 nel 95% dei casi 

6 giorni 

 nel 95% dei casi 

 

 

Dal 1° gennaio 2018 è in vigore inoltre la disposizione che prevede che i distributori classifichino i reclami e 

le richieste di informazioni che ricevono dagli utenti finali in argomenti e sub argomenti secondo la tabella 

22bis e la tabella M rispettivamente del TIQE e della RQDG15. 

 

Il quadro complessivo 

Per il 2018 hanno comunicato dati, con riferimento alle prestazioni oggetto di questo Rapporto, 36 distributori 

elettrici e 146 distributori gas con almeno 5.000 clienti allacciati alle reti alimentate in bassa e media tensione 

o bassa pressione, per un totale di circa 36,6 milioni di clienti allacciati alle reti di distribuzione elettrica e 21,7 

milioni di clienti gas16.  

I clienti finali hanno presentato complessivamente poco più di 88.700 fra reclami e richieste di informazione, 

ripartite secondo quanto evidenziato dalla tabella 1.23, mentre i venditori hanno richiesto dati in relazione a 

reclami scritti per un totale di 114.086 casi di cui il 51,08% riferibili al settore elettrico e il 48,92% al settore 

gas. A questi vanno aggiunte le richieste destinate a fornire risposte ai clienti finali nellôambito dei servizi 

forniti dal venditore attraverso il call center pari a 51.198 di cui il 71,15% riferibili al settore elettrico. Il 23,64% 

delle richieste va poi ricondotta alla prestazione M01riferita ai dati di misura.  

Tab.1.22 Quadro riassuntivo: reclami, richieste di informazione e richieste dati (2017 - 2018) 

     

                                                      

15 Per quanto riguarda i dati presentati per la qualità del servizio di distribuzione, si ricorda che in capo ai distributori vi sono obblighi 

annuali di comunicazione dei dati analoghi a quelli dei venditori (articoli 107-109 del TIQE e 62 ï 64 della RQDG) per dimensione 

geografica (provinciale per la distribuzione elettrica, regionale per la distribuzione gas). Inoltre, i distributori hanno lôobbligo di 

corrispondere gli indennizzi automatici (articoli 104 e 106 del TIQE e 59 e 61 della RQDG); in base ai dati comunicati sono stati 

calcolati agli indicatori anche per i distributori (si vedano il capitolo 1.6 e le Appendici). 

 
16 Diversamente da quanto avviene per la qualità della vendita in cui il cliente è identificato con un contratto di fornitura, il distributore 

contabilizza come clienti i punti di prelievo (POD) o riconsegna (PDR). Pertanto, gli aggregati di riferimento in termini di clienti serviti 

per la qualità della distribuzione possono differire da quelli che risultano dalla qualità della vendita. Ad esempio, un cliente multisito 

con 5 punti di riconsegna è contabilizzato come 1 dalla vendita e come 5 dalla distribuzione. Inoltre, lôobbligo di comunicazione dei 

dati riguarda per la distribuzione i soli esercenti con almeno 5.000 clienti serviti, mentre nella vendita tale obbligo riguarda i soggetti 

con almeno un cliente servito. 
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 Elettricità  Gas 

 2017 2018 2017 2018 

Imprese di distribuzione 38 36 152 146 

Clienti allacciati alle reti BT/BP 37.135.406 36.510.566 21.777.814 21.708.643 

Clienti allacciati alle reti MT  107.602 107.773   

     

Reclami e richieste di 

informazioni clienti BT/BP  

58.630 58.673 26.388 23.105 

Reclami e richieste di 

informazioni clienti MT  

6.546 7.014   

     

Richieste M01 (standard 

specifico) 

4.688 3.652 23.783 17.253 

Richieste M02 (standard 

specifico) 

58.346 54.626 31.740 38.555 

     

Richieste M01 (standard 

generale) 

2.543 5.280 1.573 6.825  

Richieste M02 (standard 

generale) 

13.380 31.148 1.417 7.945  

 

Nellôambito delle prestazioni soggette a standard specifico, il numero degli indennizzi erogati è aumentato del 

47,73% per il combinato disposto di un incremento dellôordine del 440 % nel settore del gas ed una 

diminuzione del 35,68% nel settore elettrico. Lôeccezionale incremento riscontrato nel settore del gas è dovuto 

allôerogazione tardiva di indennizzi di competenza dellôanno precedente. 

Tab. 1.23 Indennizzi corrisposti nel 2017 - 2018 per mancato rispetto dei livelli specifici relativi a 

richieste dati dei venditori (euro) 

 Elettricità  Gas 

 2017 2018 2017 2018 

     

Richieste M01 19.120 65.020 13.760 29.805 

Richieste M02 346.650 170.235 63.084 388.883 

     

Totale 365.770 235.255 76.844 418.638 
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Settore elettrico: Reclami, richieste di informazione e richieste dati relativi allôattivit¨ di distribuzione e 

misura  

Nel settore elettrico i 36 distributori interessati servono in maggioranza una sola Provincia, laddove un solo 

distributore ne serve 104, per un totale di 29,3 milioni di clienti domestici e 7,1 milioni di clienti non domestici 

alimentati in bassa tensione.  

Tab. 1.24 Province servite dagli esercenti il servizio di distribuzione elettrico ï 2018 

 

Province servite 

 

Numero distributori  

1 30 

2 4 

3 1 

104 1 

 

7 dei 36 distributori interessati hanno dichiarato di non aver ricevuto reclami/richieste di informazioni da parte 

di clienti finali. 

Nel 2018 complessivamente i reclami e le richieste di informazione relative allôattivit¨ di distribuzione 

presentati dai clienti domestici e non domestici sono diminuite dellô8,88%, in questo contesto i 

reclami/richieste di informazioni dei clienti non domestici rappresentano il  75,55% del totale (erano lô80,9% 

nel 2017) (tabella 1.25) ed i tempi medi effettivi di risposta hanno subito un sostanziale miglioramento. Solo 

per i clienti domestici tali tempi hanno superato lo standard generale fissato in 30 giorni solari, facendo 

registrare comunque un miglioramento rispetto al 2017 (da 42,94 giorni solari del 2017 ai 33,8 giorni del 

2018). Le cause di mancato rispetto dello standard generale per i reclami e le richieste di informazioni relative 

allôattivit¨ di distribuzione sono imputabili nel 99,39% dei casi alle imprese stesse. 

Tab 1.25 Risposte a reclami o a richieste di informazioni per lôattivit¨ di distribuzione (2018) 

Risposte a reclami o richieste 

di informazioni per lôattivit¨ 

di distribuzione 

N° annuo 

di richieste 

Tempo 

medio 

effettivo 

2018 

%di 

mancato 

rispetto 2018 

Casi di mancato 

rispetto per cause 

imputabili all ôimpresa 

Clienti BT domestici  7.952 33,8 18,1 1.442 

Clienti BT non domestici 44.660 25,1 6,8 3.061 

Clienti MT  6.494 19,3 4,5 291 

Totale 59.106   4.794 

 

Conformemente a quanto già rilevato nel 2017, anche nel 2018 le performance dei distributori elettrici risultano 

migliori qualora le richieste di informazione o i reclami riguardino lôattivit¨ di misura; la tabella 1.27 pone 

infatti in evidenza che per tutte le tipologie di  clienti il tempo medio effettivo di risposta resta inferiore allo 

standard. Nel 2018 si è comunque assistito, anche con riferimento ai reclami riferiti allôattivit¨ di misura, ad 

una riduzione del 10% del numero delle richieste pervenute, mentre i casi di mancato rispetto dello standard 

generale si presentano relativamente più significativi per i clienti domestici, nonostante il basso numero di 

reclami attribuibili a questa tipologia di clienti, e sono imputabili nella maggioranza dei casi (99,42%) alle 

imprese stesse. 
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Tab 1.26 Risposte a reclami o richieste di informazioni per lôattivit¨ di misura (2018) 

Risposte a reclami o a 

richieste di informazioni 

per lôattivit¨ di misura 

N° annuo 

di richieste 

Tempo 

medio 

effettivo 2018 

% di 

mancato 

rispetto 2018  

Casi di mancato 

rispetto per cause 

imputabili  allôimpresa 

Clienti BT domestici 1.292  24,86 13,78 178 

Clienti BT non domestici 4.769 18,98 3,63 173 

Clienti MT  520 19,33 3,08 16 

Totale 6.581   367 

 

Sommando i reclami e le richieste di informazioni relative alla attività di distribuzione e di misura risulta che 

il 75,2 % dei reclami/richieste di informazioni provengono dai clienti non domestici alimentati in bassa 

tensione, il 10,7% dai clienti alimentati in media tensione e solo il 14,10/% dai clienti domestici (figura 1.14). 

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

 

 

Classificazione per argomenti 

Per quanto riguarda i motivi dei reclami o delle richieste di informazioni che sono pervenute ai distributori 

elettrici la figura 1.15 fa emergere che per i clienti domestici le richieste si suddividono principalmente tra due 

argomenti: ñmisuraò (38,96%) e ñconnessioni e lavoriò (38,28%), mentre per i clienti non domestici sia 

alimentati in bassa tensione che in media tensione si concentrano su ñconnessioni e lavoriò (lô85,28%). La 

ñmisuraò rappresenta una quota di poco inferiore al 10% per i clienti alimentati in bassa tensione ed intorno al 

5% per i clienti alimentati in media tensione.  

 

 

 

 

 

 

 

14,10%

75,20%

10,70%

domestici nondome clienti MT
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Fig.1.15. Classificazione per argomenti e tipologia di clienti dei reclami e richieste di informazioni 

(distribuzione e misura elettrica) 

  

 
 

Approfondendo lôanalisi per singoli argomenti emerge che ñcontinuità del servizioò e ñvalori della tensioneò 

rappresentano il contenuto principale dei reclami dei clienti non domestici alimentati in media e bassa tensione, 

seguita per questi ultimi dal tema delle prestazioni tecniche (preventivi, attivazioni e lavori); lôinsieme di questi 

tre sub argomenti rappresenta il 66,37% di tutte le richieste dei clienti non domestici alimentati in bassa 

tensione ed il 76,87 % per i clienti alimentati in media tensione. Le lamentele o le richieste di informazione 

dei clienti domestici si concentrano invece sui temi della misura ed in particolare sulle problematiche relative 

al cambio misuratore (22,13%) e su mancate letture (10,92%), laddove i temi della continuità e degli esiti delle 

richieste di prestazione tecnica complessivamente rappresentano il 30,51% del totale delle richieste per questa 

tipologia di clienti (tabella 1.28). Il peso elevato della voce cambio misuratore per i clienti domestici può 

trovare una sua spiegazione nella campagna di sostituzione dei misuratori telegestiti di prima generazione con 

quelli di seconda generazione attuata dal principale distributore elettrico.  

38,28%

38,96%

0,53%

1,08%

1,27%

0,43%

19,47%

clienti domestici

connessioni e lavori
misura
qualita commerciale
morosità e sospen.
mercato
bonus sociale
altro

85,28%

9,58%

1,20%

0,78%
0,39% 0,01% 2,76%

BT non domestici

connessioni e lavori
misura
qualita commerciale
morosità e sospen.
mercato
bonus sociale
altro

86,78%

5,43% 0,09% 0,29%

0,22%
7,19%

MT non domestici

connessioni e lavori misura qualita commerciale morosità e sospen. mercato altro
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Tab.1.27 Dettaglio dei sub argomenti dei reclami e richieste di informazione distribuzione elettrica per 

tipologia di utenza 

 clienti BT 
domestici % 

clienti BT non 
domestici % 

clienti MT% Totale% 

Connessioni e qualità tecnica     

¶ Altro 1,31% 18.58% 9,81% 14,87% 

¶ Continuità 11,25% 26,95% 64,71% 29,39% 

¶ Preventivi/attivazioni/lavo
ri (tempi e costi) 

19,26% 18,68% 2,71% 16,73% 

¶ Sicurezza 2,27% 0,33% 0,11% 0,60% 

¶ Valori della tensione 4,18%, 20,75% 9,45% 16,82% 

Misura 
    

¶ Altro 2,43% 0,74% 0,98% 1,02% 

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

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

¶ Verifica e ricostruzioni 3,48% 1,72% 1,11% 1,91% 

Mercato 
    

¶ Switching  0,53% 1,20% 0,09% 0,96% 

Morosità e sospensione     

¶ Sospensioni, riduzioni della 
potenza e riattivazioni 
della fornitura 

1,08% 0,78% 0,29% 0,76% 

Qualità commerciale     

¶ Altro 0,68% 0,15% 0,01% 0,21% 

¶ Indennizzi 0,36% 0,12% 0,08% 0,15% 

¶ Servizio clienti (call center, 
sportelli, altri servizi) 

0,22% 0,11% 0,13% 0,13% 

Bonus sociale     

¶ Altro 0,38% 0,00% 0,00% 0,06% 

¶ Cessazioni 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 

¶ Validazioni 0,04% 0,01% 0,00% 0,02% 

Altro 
    

Non riconducibili alle categorie 
precedenti 

19,47% 2,76% 7,19% 5,84% 

Totale complessivo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

 

 

Indicatori di reclamosità e di  richiesta di informazione 

Il TIQE prevede che i dati sui reclami e richieste di informazione possano essere trasmessi congiuntamente 

essendo entrambe le prestazioni soggette a standard generale; la bassa numerosità delle richieste pervenute dai 

clienti finali domestici e non domestici in relazione al numero di clienti allacciato alle reti di distribuzione 

contribuisce a determinare indicatori medi non elevati o prossimi allo 0.  

Solo per i clienti MT si riscontra un IRC/IINFO elevato pari al 6,51%, in lieve peggioramento rispetto allôanno 

precedente (era 6,1% nel 2017), a cui corrisponde tuttavia una adeguata capacità di risposta (95,59%) seppure 

sempre in lieve flessione rispetto allôanno precedente. Per i clienti domestici lôindicatore IRC/IINFO è di 
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pochissimo superiore allo zero; si registra tuttavia una capacità di risposta complessiva molto lontana dallo 

standard generale fissato dalla regolazione anche se in miglioramento rispetto a quanto registrato nel 2017 

(82,44% contro 68,67%). I distributori ricevono dunque pochissime richieste dai clienti finali domestici, ma 

non riescono apparentemente a gestirle in modo efficiente. 

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

 IRC/ I INFO ICIRC/ICINFO  

 2017 2018 2017 2018 

Clienti BT 

domestici 

0.00% 0,03% 68,67% 82,44% 

Clienti BT non 

domestici 

0,70% 0,69% 82,81% 93,41% 

Clienti MT  6.1% 6,51% 96,76% 95,59% 

 

La tabella 1.29 presenta la lista dei distributori ed i relativi indicatori individuali IRC/IINFO e ICRC/ICNFO 

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

 Domestici Non dom.BT Non domestici MT 

 IRC/IINFO  ICRC IRC/IINFO  ICRC IRC/IINFO  ICRC 
A.I.R. - AZ. INTERCOMUNALE ROTALIANA 

S.P.A. 0,11% 100,00% 0,08% 100,00% 6,78% 100,00% 

A.S.S.M. S.P.A. - TOLENTINO 0,07% 33,33% 0,03% 0,00%     

A.S.SE.M. SPA 0,02% 100,00%     2,86% 100,00% 

A.S.M VERCELLI       

A.S.P.M SORESINA       

AcegasApsAmga S.p.A. 0,08% 99,04% 0,24% 97,50% 2,81% 100,00% 

ALTO GARDA SERVIZI       

AMAIE SPA 0,11% 100,00% 0,15% 100,00%     

AMET SPA       

ARETI S.P.A.  0,48% 76,20% 0,73% 71,47% 15,21% 71,82% 

ASM TERNI S.P.A. 0,03% 100,00% 0,06% 100,00% 0,53% 100,00% 

AZIENDA PUBBLICI SERVIZI BRUNICO       

AZIENDA RETI ELETTRICHE S.R.L.  0,02% 100,00%         

AZIENDA SERVIZI DI BRESSANONE SPA 0,01% 100,00%         

CONSORZIO ENERGETICO VAL VENOSTA 0,02% 100,00%         

DEVAL 0,00% 100,00% 0,35% 100,00% 0,68% 100,00% 

DISTRIBUZIONE ELETTRICA ADRIATICA 

S.P.A.  0,04% 100,00% 0,14% 100,00% 1,59% 100,00% 

E-DISTRIBUZIONE S.P.A.  0,00% 95,36% 0,74% 94,42% 6,27% 97,06% 

EDYNA S.R.L. 0,09% 98,73% 0,33% 100,00% 1,20% 100,00% 

INRETE Distribuzione energia S.P.A.  0,14% 100,00% 0,26% 99,35% 2,49% 100,00% 

IRETI S.p.A.  0,15% 92,89% 0,34% 91,34% 4,19% 91,11% 

LD RETI S.R.L.  0,01% 100,00% 0,01% 100,00%     

MEGARETI S.P.A.  0,01% 100,00% 0,04% 92,86% 1,05% 100,00% 

ODOARDO ZECCA S.R.L. 0,14% 100,00% 0,55% 100,00% 5,26% 100,00% 

RETI DI. VOGHERA S.R.L.  0,02% 100,00% 0,05% 100,00% 13,51% 100,00% 

RETI VALTELLINA VALCHIAVENNA 

S.R.L.  0,01% 100,00% 0,02% 100,00% 3,45% 100,00% 
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RETIPIÙ SRL  0,13% 100,00% 0,23% 100,00% 2,00% 100,00% 

S.I.E.C. -SOC.COOP.       

S.MED.E. PANTELLERIA S.P.A. 0,28% 100,00% 1,21% 100,00% 6,25% 100,00% 

SERVIZI A RETE S.R.L.  0,05% 100,00% 0,23% 100,00% 8,21% 100,00% 

SET DISTRIBUZIONE S.P.A. 0,04% 99,10% 0,33% 99,54% 3,86% 100,00% 

SOCIETA ELETTRICA LIPARESE SRL       

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

La tabella 1.30 illustra lôandamento delle richieste di dati tecnici dei venditori per rispondere a reclami/richieste 

di informazione dei clienti alimentati in bassa tensione, ed evidenzia una criticità legata alle prestazioni 

riferibili alle richieste relative ai dati di misura (M01) che, pur rappresentando solo il 6,26% del totale di questa 

tipologia di prestazioni, mostrano nel 2018  tempi medi effettivi più elevati degli standard minimi fissati e una 

conseguente significativo incremento dei casi fuori standard rispetto allôanno precedente (21,3% contro il 7,6% 

del 2017).  

Tab.1.30 Richieste di dati tecnici - clienti alimentati in bassa tensione ï standard specifico (2018) 

 

Prestazione  

N° annuo di 

richieste 

Tempo medio  

effettivo 

%  

mancato rispetto 

Richiesta dati tecnici acquisibili con 

lettura del gruppo di misura (M01) per 

reclami e richieste di informazioni scritti 

o procedura di conciliazione paritetica 

3.652 36,95 21,33 

Richiesta altri dati tecnici (M02S) ï 

dallô1Á luglio 2017 ï per reclami e richieste 

di informazioni scritti o procedura di 

conciliazione paritetica 

29.735 8,46 4,14 

Richiesta altri dati tecnici (M02C) ï 

dallô1Á luglio 2017 ï per reclami e richieste 

di informazioni scritti o procedura di 

conciliazione paritetica 

24.891 11,06 3,17 

Totale 58.278   

 

La prestazione M02 a partire dal 1° luglio 2017 è articolata in due prestazioni distinte caratterizzate da diversa 

complessità. I tempi di esecuzione effettivi medi sono risultati nel 2018 al di sotto dello standard (8,46 giorni 

lavorativi verso 10 giorni lavorativi per le prestazioni più semplici e 11,06 giorni lavorativi verso 15 giorni 

lavorativi per quelle più complesse), a conferma dellôeffetto di efficientamento prodotto su questo tipo di 

prestazioni dalla modifica della regolazione che si riscontra anche nella bassa percentuale dei casi di mancato 

rispetto.  

Va infine sottolineato che su 36 distributori 15 e 23 dichiarano di non aver ricevuto richieste di dati tecnici dai 

venditori rispettivamente per le prestazioni M02 e M02C, mentre 26 non ne hanno ricevute per la prestazione 

M01. 

Particolare interesse riveste la tabella 1.32 che mostra le richieste di dati tecnici avanzate dai venditori ai 

distributori per rispondere a richieste o reclami semplici presentati dai clienti al telefono, Tali prestazioni sono 

state introdotte a partire dal 1° luglio 2017 e sono sottoposte a standard generale, rispetto al 2017 hanno subito 

un incremento stimato17 del 14,39% che ha interessato sia le richieste relative ai dati di misura che quelle 

riferite alle altre prestazioni della distribuzione. 

Anche per queste prestazioni particolarmente contenuti risultano i tempi di risposta ed i fuori standard. 19 

distributori hanno dichiarato di non aver ricevuto richieste per questo tipo di prestazione. 

                                                      

17 La stima è stata effettuata ipotizzando che se la prestazione fosse stata introdotta già del primo semestre 2017, il numero delle 

richieste afferibili a tale semestre sarebbero state pari a quelle registrate nel secondo semestre. 
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Tab.1.31 Richieste di dati tecnici, con riferimento a richieste telefoniche - clienti alimentati in bassa 

tensione ï standard generale (2018) 

Prestazione N° annuo di 

richieste 

Tempo medio 

effettivo  

% mancato rispetto 

 2017 

2° 

semestre 

2018 2017 

2° 

semestre 

2018 2017 

2° 

semestre 

2018 

Richiesta dati tecnici acquisibili con lettura 

del gruppo di misura (M01) dal 1° luglio 

2017 per reclami/richieste ricevute dal 

venditore per telefono 

2.543 5.280 6,10 5,86 7,2 1,74 

Richiesta altri dati tecnici (M02) - dal 1° 

luglio 2017 - per reclami/richieste ricevute 

dal venditore per telefono 

13.380 31.148 5,9 6,13 1,22 0,91 

Totale 15.923 36.428     

 

Infine, complessivamente sono stati maturati 2.977 indennizzi per le prestazioni di cui alla tabella 1.32 ed 

erogati indennizzi ai venditori per un totale di 235.255 euro (- 35,68% rispetto al 2017) con un importo medio 

per indennizzo compreso fra i 75 e gli  83 euro ad indicare tempi medi di corresponsione degli indennizzi tardivi 

per tutte le tipologie di prestazione considerate e con un trend in peggioramento rispetto ai valori registrati nel 

2017.  

Tab. 1.32 Indennizzi erogati relativamente alla prestazione richieste di dati tecnici nel 2018 e tempo 

medio di erogazione 

 

Prestazione numero 

indennizzi 

indennizzi erogati 

(euro) 

tempo 

medio 

(giorni)  

Richiesta dati tecnici acquisibili 

con lettura del gruppo di misura 

(M01) per reclami e richieste di 

informazioni scritti o procedura di 

conciliazione paritetica 

793 65.020 81,99 

Richiesta altri dati tecnici (M02) 

per reclami e richieste di 

informazioni scritti o procedura di 

conciliazione paritetica: 1° luglio - 

31 dicembre 

1.342 100.305 74,74 

Richiesta altri dati tecnici (M02C) 

per reclami e richieste di 

informazioni scritti o procedura di 

conciliazione paritetica: 1° luglio - 

31 dicembre 

842 69.930 83,05 

Totale 2.977 235.255  

 

 

Reclami, richieste di informazione e richieste dati relativi allôattivit¨ di distribuzione e misura gas 

Ai fini della qualità commerciale i clienti allacciati alle reti di distribuzione in bassa pressione del gas naturale 

sono classificati in tre tipologie a seconda del gruppo di misura installato presso il punto di riconsegna (PDR).  
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I distributori di gas naturale, con un numero di clienti finali allacciati alle reti in bassa pressione superiore a 

5.000, che hanno trasmesso dati riferiti alle prestazioni oggetto di questo rapporto sono 146, per un totale di 

21.708.643 clienti, di cui il 98% con una classe di misuratore fino a G6 inclusa, che ricomprende le utenze 

domestiche individuali e gli altri usi di piccole dimensioni (tabella 1.33).  

Tab 1.33- Esercenti il servizio di distribuzione gas con >5.000 clienti allacciati alle reti alimentati in bassa 

pressione (BP) - clienti complessivi serviti 2018 

N. 

Imprese Clienti BP con gruppo 

di misura fino alla 

classe G 6 compresa 

Clienti BP con gruppo 

di misura dalla classe 

G 10 compresa alla 

classe G 25 compresa 

Clienti BP con classe 

gruppo di misura non 

infer iore alla classe G 40 

compresa 

Clienti BP 

complessivi 

 

146 21.271.333 337.348 99.962 21.708.643 
 97,99% 1,55% 0,46% 100% 

 

Il settore resta territorialmente frammentato: il 75,34% dei distributori sono infatti presenti in una sola regione 

e solo 2 coprono pressoché tutto il territorio nazionale (tabella 1.35). Questi ultimi due distributori 

rappresentano oltre il 47% del totale dei clienti serviti. 

Tab 1.34- Regioni servite dagli esercenti il servizio di distribuzione con più di 5.000 clienti (2018)  

 

Regioni servite Numero distributori  

1 110 

2 17 

3 7 

4 4 

5 3 

6 1 

7 1 

8 1 

18 1 

19 1 

Totale complessivo 146 

 

Non tutti i distributori hanno poi dichiarato di aver ricevuto reclami /richieste di informazione, in particolare 

solo 88 hanno ricevuto reclami o richieste di informazioni da clienti domestici o altri usi di piccole dimensioni 

(fino a G6), mentre solo 29 ne hanno ricevuto da clienti di grandi dimensioni (G40).. 

 

Rispetto al 2017 si rileva, in modo più consistente di quanto registrato per il settore elettrico, un decremento 

del 12,4% del numero delle richieste attribuibile principalmente ai clienti di piccole dimensioni e una riduzione 

dei tempi medi effettivi, a cui fa riscontro tuttavia, diversamente dal settore elettrico, un incremento dei casi 

di mancato rispetto dello standard generale che rappresentano il 6% dei casi contro il 3% del 2017. 

Tab 1.35 Reclami o a richieste di informazioni per lôattivit¨ di distribuzione e misura (2018) 
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Risposte a reclami o a 

richieste di informazioni per 

clienti finali alimentati BP  

N° annuo 

di richieste 

Tempo 

medio 

effettivo 

2018 

% di 

mancato 

rispetto 2018 

Casi di mancato 

rispetto per cause 

imputabili all'impresa  

con gruppo di misura fino 

alla classe G 6 compresa 

22.211 
19,3 6,2 1383 

con gruppo di misura dalla 

classe G 10 compresa alla 

classe G 25 compresa 

541 

17,4 6,5 35 

con classe gruppo di misura 

non inferiore alla classe G 40 

compresa 

353 

20,9 5,9 21 

 23.105    

 

Argomenti dei reclami e delle richieste di informazione 

I reclami e le richieste di informazione dei clienti finali di piccola dimensione (con misuratore fino alla classe 

G6) rappresentano il 96,17% del totale (figura 1.16) mentre tra gli argomenti acquistano un peso significativo 

il tema della misura (36,36% del totale) e quello delle prestazioni tecniche (24,35% del totale) coerentemente 

con quanto già osservato anche nel settore elettrico (figura 1.17).  

Fig. 1.16 Reclami o richieste di informazioni per tipologia clienti finali alimentati in BP (2018) 

 

 

 

Entrando nel dettaglio dei sub argomenti dalla tabella 1.36 emerge che le richieste dei clienti G6 sono 

particolarmente focalizzate sulla voce ñcambio misuratoreò (22,92%), laddove gli altri clienti hanno 

prevalentemente presentato reclami o richieste di informazioni connesse alle prestazioni tecniche proprie del 

distributore come attivazioni, preventivi, lavori. Come avvenuto anche nel settore elettrico le numerose 

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

misuratori tradizionali con quelli telegestiti. 

Per i clienti con gruppo di misura G 40 assume una rilevanza non secondaria il tema della verifica del gruppo 

di misura e della successiva ricostruzione dei consumi (10,99%). 

96,13%

2,34%
1,53%

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

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

Clienti finali allacciati o forniti alimentati in BP con gruppo di misura non inferiore alla classe G 40 compresa
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Una quota elevata di reclami e richieste di informazioni (26,35%) non è stata attribuita a nessuna delle categorie 

elencate nella tabella 1.36. Tale risultato segnala una difficolt¨ nellôutilizzo dellôattuale sistema di 

classificazione, più forte rispetto a quanto verificato nel settore elettrico, che andrà monitorata con attenzione. 
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Fig.1.17 Argomenti richieste di informazioni e reclami ai distributori gas - 2018 

 

 

 

Tab.1.36 Classificazione per argomenti e sub argomenti di reclami e richieste di informazione per la 

distribuzione gas - 2018 

Argomento  Sub argomento  
Clienti finali con 
gruppo di misura 
fino alla classe G 
6 compresa % 

Clienti finali con 
gruppo di misura 
dalla classe G10 
compresa alla classe 
G 25 compresa % 

Clienti finali con 
gruppo di misura 
non inferiore alla 
classe G 40 
compresa % 

Totale 

Morosità  

   3,64%  
Sospensioni e 
riattivazione della 
fornitura, interruzioni 
ŘŜƭƭΩŀƭƛƳŜƴǘŀȊƛƻƴƛ Ŝ 
cessazione 
amministrativa 3,60% 5,36% 3,75% 3,64% 

Mercato  

   3,70% 

 Switching 3,67% 5,18% 3,75% 3,70% 

Misura     36,36%  
Mancate letture 1,23% 2,86% 4,02% 1,30% 

 Cambio misuratore 
22,92% 8,04% 4,83% 22,32%  

Verifica e ricostruzioni 
5,00% 7,32% 10,99% 5,14%  

Altro 
7,35% 10,54% 18,23% 7,59% 

Connessioni, 
lavori e qualità 
tecnica: 

 

   24,35% 

3,64% 3,70%

36,36%

24,35%2,47%

3,13%

26,35%

morosità mercato misura connessioni , lavori bonus qualità comm. altro



53 

 

 
Preventivi/attivazioni/lav
ori (tempi e costi) 17,96% 24,64% 18,23% 18,11%  
Continuità 

0,29% 0,00% 0,80% 0,29%  
Valori della pressione 

0,12% 1,96% 2,95% 0,20%  
Sicurezza 

1,30% 1,96% 3,22% 1,34%  
Altro 

4,34% 6,25% 6,17% 4,41% 

Bonus sociale     2,47% 

:  Validazioni 1,28% 0,00% 0,27% 1,23%  
Cessazioni 

0,03% 0,00% 0,00% 0,03% 

:  Altro 
1,25% 0,18% 0,00% 1,20% 

Qualità 
commerciale: 

 
   3,13%  

Servizio clienti (call 
center, sportelli, altri 
servizi) 1,28% 0,18% 0,27% 1,24%  
Indennizzi 

0,86% 0,54% 0,54% 0,84%  
Altro 1,06% 1,07% 0,27% 1,05% 

Altro:     26,35%  
Non riconducibili alle 
categorie precedenti 26,48% 23,93% 21,72% 26,35% 

Totale  
100% 100% 100% 100% 

  
    

 

 

Indicatori di performance 

Gli indicatori di performance sono migliorati per tutte le tipologie di clienti rispetto allôanno precedente e 

permangono sensibilmente più bassi di quelli relativi allôattivit¨ di vendita. In leggera flessione la capacità di 

risposta anche se appare generalmente in linea con quella registrata nel settore elettrico.   

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

 IRC/INFO  ICIRC/ICINFO  

 2017 2018 2017 2018 

Clienti con gruppo di 

misura fino alla classe G 6 

compresa 

 

 

0,12% 0,10% 

 

 

96,98% 93,77% 

Clienti con gruppo di 

misura dalla classe G 10 

compresa alla classe G 25 

compresa 

 

 

 

0,18% 0,16% 

 

 

 

98,17% 93,53% 

Clienti con classe gruppo di 

misura non inferiore alla 

classe G 40 compresa   

 

 

0,41% 0,35% 

 

 

97,59 94,11% 

     

 

La tabella 1.38 presenta la lista ordinata alfabeticamente dei distributori ed i relativi indicatori individuali 

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

 

     

 IRC  ICR  

 Casi reclami richieste 
info/clienti  

 Casi rispettati/casi 
ricevuti 

 

 
1 2 3 

 
1 2 3 

2i Rete Gas Impianti S.p.A. 0,05% 0,04% 0,38% 
 

81,82% 100,0% 100,0% 

2i Rete Gas S.p.A. 0,10% 0,07% 0,40% 
 

99,68% 100,0% 100,0% 

2i Rete Gas S.r.l. 0,06% 
 

0,30% 
 

100,00% 
 

100,0% 

A T.R. S.r.l. 0,17% 
 

2,00% 
 

100,00% 
 

100,0% 

A.E.S. FANO DISTRIBUZIONE GAS SRL 0,02% 
 

3,61% 
 

100,00% 
 

100,0% 

A.M.G. S.C.P.A. 
       

A.S.A. - AZIENDA SERVIZI AMBIENTALI SPA 0,41% 0,64% 1,77% 
 

95,74% 85,7% 60,0% 

A.S.M. CODOGNO SPA 0,01% 
   

100,00% 
  

A.S.S.M. S.P.A. - TOLENTINO 
       

AcegasApsAmga S.p.A. 0,18% 0,44% 0,43% 
 

99,88% 100,0% 100,0% 

ACQUAMBIENTE MARCHE SRL 0,02% 
   

100,00% 
  

ACQUI RETE GAS S.r.l. 0,01% 
   

100,00% 
  

Acsm-Agam reti gas-acqua S.p.A. 0,01% 0,02% 
  

100,00% 100,0% 
 

ADRIGAS 0,22% 1,15% 1,92% 
 

100,00% 100,0% 100,0% 

AEMME LINEA DISTRIBUZIONE SRL 
       

AGES SPA 0,03% 0,43% 
  

100,00% 100,0% 
 

AIM VICENZA SPA 0,03% 
   

100,00% 
  

ALTO GARDA SERVIZI SPA 0,01% 
   

100,00% 
  

ALTO SANGRO DISTRIBUZIONE GAS SRL 
       

AMAG RETI GAS S.P.A. 0,04% 
   

100,00% 
  

AMALFITANA GAS S.R.L. 0,44% 
   

100,00% 
  

AMG ENERGIA SPA 
       

AMGAS S.P.A. 
       

AP RETI GAS ROVIGO SRL 0,07% 
   

100,00% 
  

AP Reti Gas S.p.A. 0,16% 
   

100,00% 
  

AP Reti Gas Vicenza S.p.A. 0,13% 
   

98,28% 
  

AQUAMET 0,03% 
   

100,00% 
  

AS RETIGAS SRL 0,02% 0,04% 0,32% 
 

100,00% 100,0% 100,0% 

Ascoli Reti Gas S.r.l. 
       

ASEC S.P.A. 0,80% 49,09% 
  

98,10% 96,3% 
 

ASM VERCELLI SPA 0,02% 0,71% 0,43% 
 

100,00% 100,0% 100,0% 

ASM VIGEVANO E LOMELLINA SPA 
       

ASSISI GESTIONI SERVIZI SRL 
       

ASTEA SPA 0,01% 0,25% 
  

100,00% 100,0% 
 

ATAC CIVITANOVA SPA UNIPERSONALE 
       

AUSA MULTISERVIZI SRL 
       

AZIENDA MULTISERVIZI CASALESE SPA 
       

AZIENDA MUNICIPALE DEL GAS S.P.A. 0,04% 
 

0,28% 
 

100,00% 
 

100,0% 



55 

 

AZIENDA SERVIZI INTERCOMUNALI MULTISERVICES SRL 
       

AZIENDA SERVIZI TERRITORIALI SPA 
       

AZIENDA SERVIZI VALTROMPIA SPA 0,05% 
   

100,00% 
  

BASENGAS SRL 
       

BIM BELLUNO INFRASTRUTTURE S.P.A. 0,02% 0,16% 0,72% 
 

100,00% 100,0% 100,0% 

BITRIGAS SRL 
       

Blu Reti Gas 
       

BRONI-STRADELLA PUBBLICA S.R.L. 
       

C.O.GAS S.R.L. 
       

CARONNO PERTUSELLA SERVIZI SRL UNIPERSONALE 
       

CBL DISTRIBUZIONE SRL 0,02% 
   

100,00% 
  

CENTRIA 0,01% 0,06% 
  

100,00% 100,0% 
 

CO.M.E.S.T. S.R.L 0,72% 
   

100,00% 
  

COGESER S.P.A. 0,60% 1,42% 7,25% 
 

97,83% 100,0% 100,0% 

COMUNE DI SONA 0,08% 
   

100,00% 
  

CONDOTTE NORD SPA 0,01% 
   

75,00% 
  

CONSORZIO GESTIONE RISORSE DELLA VALLE PELIGNA SRL 
       

CONSORZIO SIMEGAS 0,01% 
   

100,00% 
  

COOP. POMILIA GAS S.C.R.L. 0,01% 
   

100,00% 
  

COSEV SERVIZI S.P.A 
       

COSVIM SOC. COOP. 
       

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

DISTRIBUZIONE GAS NATURALE S.R.L. 0,00% 0,12% 
  

100,00% 100,0% 
 

E.T. ENERGIA E TERRITORIO SERVIZI TECNOLOGICI SRL 0,02% 
   

100,00% 
  

EDIGAS ESERCIZIO DISTRIBUZIONE GAS S.P.A 0,05% 
   

100,00% 
  

EDMA RETI GAS SRL 0,09% 0,26% 0,50% 
 

99,02% 66,7% 100,0% 

Edyna Srl 
       

EGN Distribuzione Srl 0,01% 
   

75,00% 
  

ENERGIE DES ALPES S.R.L. 
       

ENTAR srl 
       

EROGASMET S.P.A. 0,05% 0,18% 
  

98,65% 100,0% 
 

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

G.E.I. GESTIONE ENERGETICA IMPIANTI S.P.A. 0,07% 0,09% 0,18% 
 

100,00% 100,0% 100,0% 

Gasman Distribuzione S.r.L. 
       

gasman scpa 0,01% 
   

100,00% 
  

GESAM RETI SPA 0,05% 0,18% 
  

100,00% 100,0% 
 

GIGAS RETE SRL 0,06% 0,09% 1,13% 
 

96,88% 100,0% 100,0% 

GP Infrastrutture S.r.l. 0,02% 
 

1,04% 
 

100,00% 
 

100,0% 

GROSSETO ENERGIA RETI GAS S.P.A. 0,03% 
   

100,00% 
  

Infrastrutture Distribuzione Gas S.p.A. 0,03% 
   

97,73% 
  

INRETE Distribuzione energia 0,16% 0,28% 0,47% 
 

99,43% 100,0% 100,0% 

IRETI S.p.A. 0,27% 0,20% 0,39% 
 

97,95% 100,0% 95,2% 

Italgas Reti S.p.A. 0,10% 0,12% 0,36% 
 

82,83% 73,5% 79,3% 
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JULIA RETE SOCIETA' UNIPERSONALE 
       

LARIO RETI GAS SRL unipersonale 0,01% 0,05% 0,15% 
 

100,00% 100,0% 100,0% 

LD RETI S.r.l. 0,05% 
   

100,00% 
  

LENERGIE SPA 0,19% 
   

100,00% 
  

M RETI SPA 
       

Marche Multiservizi S.p.A. 0,20% 1,65% 3,89% 
 

100,00% 100,0% 100,0% 

MARIGLIANO GAS S.R.L. 
       

MEDITERRANEA ENERGIA 0,00% 
   

100,00% 
  

Megareti SpA 0,01% 
   

72,73% 
  

MELEGNANO ENERGIA AMBIENTE S.P.A. 0,08% 0,40% 
  

100,00% 100,0% 
 

MELFI RETI GAS S.R.L. 0,06% 0,68% 
  

80,00% 100,0% 
 

METAEDIL S.R.L. 0,05% 
   

100,00% 
  

METANO SANT'ANGELO LODIGIANO S.p.A. 
 

1,18% 
     

METANPROGETTI 
       

METEMA GESTIONI SRL 
       

MOLISE GESTIONI S.R.L. 
       

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

NED Reti Distribuzione Gas Srl 
       

NOVARETI SPA 0,07% 0,10% 0,10% 
 

99,08% 100,0% 100,0% 

NUCERIA DISTRIBUZIONE GAS S.R.L. 0,13% 
   

100,00% 
  

PESCARA DISTRIBUZIONE GAS S.R.L. 
       

POLLINO GESTIONE IMPIANTI S.R.L. 
       

POMILIA RETI GAS S.R.L. 
       

POWERGAS DISTRIBUZIONE SPA 1,29% 
   

100,00% 
  

PREALPI GAS S.R.L. 0,05% 
   

100,00% 
  

PUBLIRETI S.R.L. 
       

RETE GAS FIDENZA SRL 
       

RETE MORENICA SRL 0,04% 
   

100,00% 
  

RETI DI. VOGHERA S.R.L. 0,01% 0,16% 
  

100,00% 100,0% 
 

RETI DISTRIBUZIONE S.R.L. 
       

Reti Metano Territorio S.r.l. 0,00% 
   

100,00% 
  

reti s.r.l. 0,04% 
   

100,00% 
  

RETI VALTELLINA VALCHIAVENNA S.R.L. UNIPERSONALE 0,02% 
   

100,00% 
  

RetiPiù Srl 0,26% 0,40% 1,17% 
 

99,23% 100,0% 100,0% 

S.I.DI.GAS SPA 
       

SADORI RETI S.R.L. 0,02% 
   

100,00% 
  

SALERNO ENERGIA DISTRIBUZIONE 0,12% 
   

100,00% 
  

SEAB - SERVIZI ENERGIA AMBIENTE BOLZANO S.P.A. / 
SEAB - ENERGIE- UMWELTBETRIEBE BOZEN A.G. 

0,02% 
   

100,00% 
  

SEI SERVIZI ENERGETICI INTEGRATI S.R.L. 0,04% 
   

100,00% 
  

SERENISSIMA GAS S.P.A. 0,01% 
 

0,53% 
 

100,00% 
 

100,0% 

SERVIZI A RETE SRL 0,06% 0,16% 0,41% 
 

100,00% 100,0% 100,0% 

SERVIZI DISTRIBUZIONE SRL 
       

SES RETI S.P.A. 0,93% 
   

100,00% 
  

SGDS MULTISERVIZI SRL 
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SGL multiservizi 
       

SI GAS DISTRIBUZIONE SRL 
       

SO.GAS SPA 0,01% 
   

100,00% 
  

Società Impianti Metano S.r.l. 
       

SOCIETA' INTERCOMUNALE GAS SPA 
       

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

100,00% 100,0% 
 

SOCOGAS 
       

SOELIA SPA 
       

SOGIP S.R.L. 
       

STET SPA - SERVIZI TERRITORIALI EST TRENTINO 
       

Südtirolgas SpA 
       

TECNICONSUL SRL - COSTRUZIONI E GESTIONI 0,08% 
   

100,00% 
  

Tenna Retigas Srl 
       

TOSCANA ENERGIA S.P.A. 0,20% 0,38% 0,65% 
 

99,94% 100,0% 100,0% 

UMBRIA DISTRIBUZIONE GAS S.P.A. 0,01% 
   

40,00% 
  

UNARETI SPA 0,07% 0,14% 0,23% 
 

97,23% 96,7% 100,0% 

UNIGAS DISTRIBUZIONE S.R.L. 0,21% 0,44% 0,98% 
 

100,00% 100,0% 100,0% 

UNISERVIZI S.P.A. 0,01% 
   

100,00% 
  

Val Chisone Rete Gas 
       

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

100,00% 
  

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

100,00% 100,0% 
 

 

Legenda:1= Clienti finali allacciati o forniti alimentati in BP con gruppo di misura fino alla classe G 6 compresa 

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

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

 

Richiesta dati tecnici 

Con riferimento alle richieste dati dei venditori per rispondere a reclami o richieste di informazioni scritte dei 

loro clienti la tabella 1.39 pone in evidenza che esse sono per il 30,91% riferibili a dati tecnici acquisibili con 

la lettura del gruppo di misura, in flessione rispetto al 2017 in cui erano il 44%, e per il 56,81%% riferibili a 

prestazioni M02 semplici. Come per lôelettrico migliorano i tempi effettivi di esecuzione delle prestazioni, con 

la parziale eccezione della prestazione M01 per cui aumenta, rispetto al 2017, anche la percentuale di fuori 

standard, comunque contenuta. 

Tab.1.39 Richieste di dati tecnici relativi a reclami/richieste di informazione scritte, tempi medi effettivi 

e % di casi fuori standard per clienti alimentati in bassa pressione (2018) 

 

Prestazione  

Numero annuo 

di richieste 

Tempo medio 

effettivo 

% di fuori 

standard 

Richiesta dati tecnici acquisibili con lettura 

del gruppo di misura (M01) per reclami e 

richieste di informazioni scritti o procedura 

di conciliazione paritetica 

17.253 3,99 2,7 

Richiesta altri dati tecnici (M02) per reclami 

e richieste di informazioni scritti o procedura 

di conciliazione paritetica 

31703 6,22 5,8 
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Richiesta altri dati tecnici (M02C) ï dallô1° 

luglio 2017 ï per reclami e richieste di 

informazioni scritti o procedura di 

conciliazione paritetica 

6852 9,01 5,7 

Totale 55.808   

 

Per quanto riguarda le prestazioni associate a richieste telefoniche, se pure appaiano meno numerose di quelle 

registrate nel settore elettrico, mostrano tuttavia una dinamica più serrata con una crescita stimata del 147%, a 

conferma che la nuova prestazione introdotta da luglio 2017 può assumere un ruolo rilevante nella 

semplificazione dei rapporti fra venditori e clienti finali in presenza di contestazioni o richieste di informazioni 

semplici che possono essere intercettate prima che diventino reclami scritti. 

Tab.1.40 Richieste di dati tecnici relativi a reclami/richieste di informazione telefoniche, sottoposti a 

standard generale, per clienti alimentati in bassa pressione (2017 - 2018) 

 

Prestazione  

Numero annuo di 

richieste 

 2017 

2° 

semestre 

2018 

 

 

2018 2018 

Richiesta dati tecnici acquisibili 

con lettura del gruppo di misura 

(M01) richieste ricevute dal 

venditore per telefono 

 

 

 

1.573 6.825 

 

 

 

4,35 

 

 

 

2,5% 

Richiesta altri dati tecnici 

semplici (M02) ï dallô1° luglio 

2017 ï per richieste ricevute dal 

venditore per telefono 

 

 

 

1.417 7.945 

 

 

 

6,34 

 

 

 

5,0% 

Totale 2.990 14.770   

 

A fronte delle 55.808 richieste inoltrate nellôanno dagli esercenti lôattivit¨ di vendita, sono stati rendicontati 

dai distributori 4.680 casi di indennizzo automatico con un incremento molto significativo rispetto al 2017 

(227%) particolarmente rilevante per le prestazioni M02 che sono state razionalizzate a partire dal 1° luglio 

2017, con una riduzione del tempo massimo di esecuzione per una parte di esse da 15 a 10 giorni lavorativi. 

Per la stessa voce risultano erogati nel 2018, 390.833 euro di indennizzi con un importo medio superiore fino 

al triplo del valore dellôindennizzo a significare dei pagamenti molto tardivi di indennizzi risalenti anche ad 

anni precedenti e un valore complessivo quali sei volte superiore a quello dellôanno precedente.  

.  

Tab. 1.41 Indennizzi erogati richieste di dati tecnici nel 2018 e tempi medi di erogazione 

 

Prestazione 

 Numero indennizzi i Indennizzi 

erogati (euro) 
tempo medio 

(giorni)  
Richiesta dati tecnici acquisibili con lettura del 

gruppo di misura (M01) per reclami e richieste di 

informazioni scritti o procedura di conciliazione 

paritetica 

450 29.805 66,23 
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Richiesta altri dati tecnici (M02) ï dallô1Á luglio 2017 

ï per reclami e richieste di informazioni scritti o 

procedura di conciliazione paritetica 

4.030 375.751 93,24 

Richiesta altri dati tecnici (M02C) ï dallô1Á luglio 

2017 ï per reclami e richieste di informazioni scritti 

o procedura di conciliazione paritetica 

200 15.082 75,41 

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

2.1 Introduzione  
 

Per inquadrare correttamente lôoggetto di questo Rapporto, occorre preliminarmente considerare che la larga 

maggioranza dei clienti nel complesso è soddisfatta della fornitura di energia elettrica e gas; i reclami e le 

controversie oggetto della Prima sezione di questo Rapporto si ricollegano in una certa misura al fenomeno 

circoscritto dellôinsoddisfazione nella fornitura di energia elettrica e gas naturale. 

Nel seguito, prima di passare allôillustrazione dei risultati dellôindagine demoscopica relativa alla 

soddisfazione dei clienti finali sulla qualità delle risposte ricevute ai loro reclami scritti o richieste scritte di 

informazioni, presentiamo alcuni risultati dellôindagine campionaria ñAspetti della vita quotidianaò condotta 

da ISTAT (Box 2.1) e dellôindagine sulla liberalizzazione del mercato dellôenergia elettrica ed il gas 18 svolta 

dallôAutorit¨ intervistando clienti domestici (3.000) e clienti non domestici (2.500) tra dicembre 2018 e 

gennaio 2019. 

Box- 2.1 Risultati dellôindagine campionaria ñAspetti della vita quotidianaò 

Lôindagine campionaria ñAspetti della vita quotidianaò fa parte di un sistema integrato di indagini sociali ï le 

Indagini Multiscopo sulle famiglie - e rileva informazioni relative alla vita quotidiana degli individui e delle 

famiglie. Le informazioni raccolte consentono di acquisire un giudizio sulla soddisfazione di servizi di 

pubblica utilità.  

Lôindagine nel 2018 ha raggiunto 25.000 famiglie su tutto il territorio nazionale. Lôesteso campione di famiglie 

ha permesso di ottenere risultati rappresentativi a livello regionale, permettendo un monitoraggio costante della 

soddisfazione complessiva della qualità del servizio di fornitura elettrico e del gas naturale e di alcuni aspetti 

che influenzano maggiormente la soddisfazione dei clienti. 

l'Autorità per la regolazione di energia reti e ambiente19  partecipa allôindagine sulla ³base di una Convenzione 

con ISTAT più volte rinnovata. 

Nel corso del tempo intorno ad un nucleo stabile di quesiti relativi alla soddisfazione delle famiglie per l'uso 

domestico dell'energia elettrica e del gas si sono avvicendati altri quesiti volti a rilevare altri aspetti di interesse 

quali la soddisfazione per altri aspetti del servizio di fornitura (continuità, comprensibilità delle bollette, 

informazioni sul servizio). 

 

                                                      

18 Lôindagine svolta dalla societ¨ Research Hub ha previsto 3.000 interviste CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing) a 

clienti domestici intervistando i soggetti che in famiglia si occupano dellôutenza elettrica e gas e/o del pagamento delle bollette. Le 

interviste ai clienti business hanno riguardato 2502 interviste CATI  clienti forniti in bassa tensione e 1690 interviste CATI  di clienti 

forniti in bassa pressione. Il campionamento stratificato per area geografica e ampiezza centro ha previsto una ripartizione delle 

interviste basata sulla reale distribuzione delle famiglie italiane. Lôerrore statistico associato al campione totale ¯ pari a +/- 1,79% 

(livello di confidenza 95% e proporzione teorica 0,5). Per i clienti non domestici serviti in bassa tensione/pressione, la distribuzione 

casuale sul territorio nazionale e tra differenti settori merceologici, raggruppati in due macro-classi: industria 13,1%  servizi 86,9%. 

Lôerrore statistico associato al campione business totale ¯ pari a +/- 1,96% (livello di confidenza 95% e proporzione teorica 0,5). 
 
19 A questo proposito, la legge 14 novembre 1995 n. 481/95 e smi prevede allôart. 2, comma 12, lettere i), l), e n) e comma 23) lo 

svolgimento di rilevazioni demoscopiche della soddisfazione dei clienti e dellôefficacia dei servizi. 
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Complessivamente il livello di soddisfazione è elevato, ma si differenzia fra clienti elettrici e clienti gas e non 

è del tutto omogeneo nel territorio nazionale, sia considerando la soddisfazione complessiva sia considerando 

i singoli fattori monitorati che sono, per entrambi i settori, due aspetti legati alla trasparenza e alla informazione 

(comprensibilità delle bollette e informazioni sul servizio) e due aspetti più connessi alla continuità e qualità 

tecnica del servizio offerto. 

Considerando il livello di soddisfazione complessivo per il servizio di fornitura dell'energia elettrica i clienti 

che si dichiarano ñmolto e abbastanza soddisfattiò sono nel complesso lô83,5% del totale e fra il 16,5% di 

insoddisfatti quelli che si dichiarano ñper niente soddisfattiò sono il 2,9%. 

 

Tab 2.1. L ivello di soddisfazione complessivo e per alcuni aspetti del servizio di fornitura dell'energia 

elettrica per regione, ripartizione geografica e tipo di comune. Anno 2018 (per 100 famiglie) 

Per Regione Soddisfazione 
globale 

Continuità 
del 
servizio 

Assenza 
di sbalzi 
di 
tensione 

Comprensibilità 
delle bollette 

Informazioni 
sul servizio 

Piemonte 83,8 94,6 90,2 76,4 53,7 

Valle d'Aosta/Vallée d'Aoste 89,1 97,3 93,2 78,4 62,6 

Liguria 85,8 95,1 90,9 78,2 55 

Lombardia 87,5 96,3 92,5 77,2 59,1 

Trentino/Alto Adige 91,8 95,9 93,1 68,9 68,9 

- Bolzano Bozen 94,1 93,6 91,8 68,1 70,7 

- Trento 89,4 98,1 94,4 69,5 67,2 

Veneto 82,8 94,5 87,1 74,8 51,4 

Friuli-Venezia Giulia 83,2 95,4 91,2 77,2 56,9 

Emilia-Romagna 85,5 94,8 91 75,3 53 

Toscana 82,3 95,5 91,9 79,4 52,2 

Umbria 79,3 92,4 87,8 74,8 51,9 

Marche 82,3 92,8 87,8 82,7 56,9 

Lazio 80,2 88,9 85,3 79,9 46,5 

Abruzzo 79 90,1 87,3 77,1 50,5 

Molise 81,3 92,2 88 81,9 55,1 

Campania 85,8 89,6 84,6 81,1 49,1 

Puglia 81,9 91,5 85 81,6 48,2 

Basilicata 84,4 94,5 89,6 83,6 52,9 

Calabria 82,5 87 82,8 79,4 50,3 

Sicilia 81,8 91,6 84,2 77,9 47,6 

Sardegna 72 88,8 84,2 78 53,2 

      

Italia 83,5 93 88,3 78 52,6 

Italia nord-occidentale 86,2 95,8 91,7 77,1 57,2 

Italia nord-orientale 84,7 94,9 89,5 74,7 54,2 

Italia centrale 81 91,7 87,8 79,7 50 

Italia meridionale 83,4 90,1 85 80,7 49,5 

Italia insulare 79,2 90,9 84,3 78 49 

      

Fonte: ISTAT 

Tra i fattori tecnici che influenzano maggiormente la soddisfazione globale nella fornitura elettrica si 

monitorano la continuità del servizio, e lôassenza di sbalzi di sbalzi di tensione. La continuità è il fattore che 
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raccoglie la soddisfazione pi½ elevata a seguire lôassenza di ñsbalzi di tensioneò e la comprensibilit¨ delle 

bollette, mentre le informazioni sul servizio risultano registrare i livelli più bassi di gradimento. Dal punto di 

vista territoriale i livelli di insoddisfazione più elevati si registrano per i quattro fattori monitorati 

rispettivamente in Calabria (per quanto riguarda i primi due fattori), Trentino ï Alto Adige e Lazio.  

Per la fornitura di gas naturale considerando il livello di soddisfazione complessivo per il servizio, i clienti che 

si dichiarano ñmolto e abbastanza soddisfattiò sono il 90,9% del totale e fra gli insoddisfatti (9,1%) coloro che 

si dichiarano ñper niente soddisfattiò a livello nazionale sono lô1,3%. Le famiglie italiane sono dunque più 

soddisfatte del servizio gas che di quello elettrico. 

Fig 2.1. Soddisfazione complessivo per il servizio di fornitura di gas naturale. Anno 2018 (per 100 

famiglie) 

 

Anche per quanto riguarda il settore gas si profilano delle differenze regionali, sia considerando la 

soddisfazione complessiva sia considerando i singoli fattori monitorati. 

Tra i fattori che influenzano maggiormente la soddisfazione globale nella fornitura di gas naturale si 

monitorano lôadeguatezza nella pressione di fornitura, la frequenza di lettura del contatore e, come nel servizio 

elettrico, la comprensibilità delle bollette e il giudizio sulle informazioni sul servizio. Nel gas poi si rileva 

anche un giudizio sulla percezione di sicurezza della rete.  

  

0,9

20,3

70,6

6,9

1,3

Non indicato Molto soddisfatto Abbastanza soddisfatto Poco soddisfatto Per niente soddisfatto
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Tab.2.2 L ivello di soddisfazione complessivo per il servizio di fornitura del gas e alcuni aspetti del 

servizio del gas per regione, ripartizione geografica e tipo di comune. Anno 2018 (per 100 famiglie 

allacciate alla rete di distribuzione del gas) 

 
Regione Soddisfazione 

complessiva 
Adeguatezza 
pressione di 
fornitura 

Frequenza 
di lettura 
dei 
contatori 

Comprensibilità 
delle bollette 

Informazioni 
sul servizio 

Sicurezza 
della rete 
esterna 

Piemonte 90,8 94,9 80,4 60,8 55,9 91,8 

Valle d'Aosta/Vallée 
d'Aoste 

87,7 90,6 78,6 71,6 69,3 89 

Liguria 92,1 95,1 82,5 64,9 59 91,4 

Lombardia 92,2 95,6 82,2 65,5 60,1 94,3 

Trentino/Alto Adige 95 96,3 88,3 72,7 69,7 95,7 

- Bolzano Bozen 94,2 94,5 87,3 69,9 68,6 93,1 

- Trento 95,6 97,5 89 74,7 70,3 97,4 

Veneto 88,3 93,9 78,5 60,7 58,3 91,6 

Friuli-Venezia Giulia 92,4 94,6 79,4 64 62,9 94,4 

Emilia-Romagna 91,5 96,8 84,5 58,2 57,2 93,7 

Toscana 91,3 96,6 72,5 57,1 54,3 90,3 

Umbria 85,3 95 72,2 53,3 53,9 89,9 

Marche 90,8 95,7 83,6 66,6 62,4 91,7 

Lazio 87,2 91,7 67,8 53,5 50,7 86,2 

Abruzzo 90,4 92,1 74 59,1 53,7 87,3 

Molise 87,1 90,3 74,7 60,5 54,6 82,8 

Campania 92,2 94,1 71,6 56,2 49,5 86 

Puglia 92,2 95,2 78,7 56,5 53,3 88,6 

Basilicata 89,6 95 76,2 62,8 55,9 85,6 

Calabria 89,5 91,6 74,7 59,7 54,2 86,7 

Sicilia 93,2 94,5 74,9 61,5 55,9 86,1 

Sardegna 73,3 78,9 76,2 69,7 53,8 82,7 

 

Italia 90,9 94,7 77,8 60,3 56,3 90,6 

Italia nord-occidentale 91,8 95,3 81,7 64,2 58,9 93,3 

Italia nord-orientale 90,5 95,4 81,7 60,6 59 93 

Italia centrale 88,9 94 71,7 56,3 53,6 88,4 

Italia meridionale 91,5 93,9 74,8 57,5 52,1 87 

Italia insulare 92,2 93,8 74,9 61,9 55,8 86 

 

 

Una conferma ulteriore della misura della soddisfazione complessiva e dellôinsoddisfazione legata ad alcuni 

aspetti specifici sperimentati nel corso della fornitura elettrica o gas si pu¸ rinvenire nei risultati dellôindagine 

sulla liberalizzazione del mercato dellôenergia elettrica ed il gas svolta dallôAutorità intervistando clienti 

domestici (3.000) e clienti non domestici (2.500) tra dicembre 2018 e gennaio 2019.  
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Fig.2.2 Soddisfazione complessiva dei fornitori di energia elettrica (clienti domestici BT e BP) 

 

Considerando questa volta il  livello di soddisfazione complessivo per lôattuale fornitore di energia elettrica e/o 

gas i clienti domestici che si dichiarano ñneutri o soddisfattiò sono a livello nazionale lô88,5% del totale (di 

cui il 46,5% soddisfatti), mentre coloro che esprimono un giudizio negativo sono il 3,3% degli intervistati. Su 

un punteggio massimo di 5 il voto medio risulta essere sia per lôelettrico che per il gas 3,57. 

 

Fig.2.3 Soddisfazione di alcuni aspetti della fornit ura di energia (clienti domestici BT e BP) 

 

 

La puntualit¨ e la correttezza delle bollette ¯ lôaspetto che totalizza il punteggio pi½ alto (3,71 elettrico 3,70 

gas), seguito dalla qualit¨ e velocit¨ dellôassistenza (3,59 elettrico e 3,60 gas), dalla completezza e chiarezza 



65 

 

delle informazioni contenute nel sito (3,57 e 3,56) e, infine, dalla convenienza economica/risparmio che 

totalizza 3,36.  

 

Fig. 2.4 Soddisfazione complessiva dei fornitori di energia (clienti non domestici BT e BP) 

 

Considerando il livello di soddisfazione complessivo per lôattuale fornitore i clienti non domestici che si 

dichiarano ñsoddisfattiò sono a livello nazionale il 45,7% (percentuale leggermente inferiore ai clienti 

domestici 46,5%), mentre coloro che esprimono un giudizio negativo sono lo 0,9% degli intervistati 

nellôelettrico e lo 0,6% nel gas. Il voto medio risulta essere per la fornitura elettrica 3,49 e per la fornitura gas 

3,45 entrambi leggermente inferiori al giudizio dei clienti domestici. 

Alcune differenze si rilevano nel caso in cui il cliente abbia le due forniture disgiunte; in questo caso, a 

differenza di quanto avviene per i clienti domestici, i giudizi positivi aumentano sia per lôelettrico (3,55) sia 

per il gas (3,49). 

Fig. 2.5 Soddisfazione di alcuni aspetti della fornit ura di energia (clienti non domestici BT e BP) 
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La completezza e la chiarezza delle informazioni contenute nel sito/area aziendale dedicata alla fornitura è 

lôaspetto pi½ gradito dai clienti non domestici (3,67 e 3,60), seguito dalla puntualità e la correttezza delle 

bollette (3,63 elettrico e 3,57 gas) e dalla qualit¨ e velocit¨ dellôassistenza (3,57 elettrico e 3,59 gas). La 

convenienza economica/ risparmio totalizzano i giudizi più bassi (3,39 elettrico e 3,37 gas).  

 

 

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

Il comma 38.1 del TIQV stabilisce che lôAutorit¨ effettui annualmente unôindagine di soddisfazione dei clienti 

che hanno ricevuto una risposta ad un reclamo o a una richiesta di informazione scritta presentati ad un 

operatore che nel corso dellôanno precedente abbia dichiarato pi½ 50.000 clienti complessivamente serviti. 

Lôindagine ¯ volta a monitorare la soddisfazione dei clienti sulla qualit¨ delle risposte che ottengono a fronte 

della presentazione di un reclamo scritto o di una richiesta scritta di informazione e a fornire unôinformazione 

qualitativa complementare agli indicatori quantitativi illustrati nel capitolo 1.8.  

Lôindagine ¯ effettuata intervistando i clienti che dai registri del venditore risultano essere destinatari di una 

risposta ad un loro reclamo o ad una richiesta di informazioni; le liste dei clienti da intervistare sono fornite su 

richiesta dellôAutorit¨ nel rispetto delle prescrizioni previste dal Regolamento europeo in materia di protezione 

dei dati personali (Regolamento UE/2016/679) 20. 

Lôesito dellôindagine ¯ la stima dellôindice complessivo di soddisfazione (ICS) che rappresenta un indice 

sintetico comprensivo delle valutazioni sui diversi fattori di qualità percepita sottoposti al giudizio di 

valutazione dei clienti intervistati (8 fattori per lôindagine reclami e 3 fattori per lôindagine richieste di 

informazioni) che viene calcolato sia a livello complessivo che per ogni singola impresa coinvolta 

nellôindagine. 

In questa sezione del Rapporto vengono illustrati i risultati complessivi dellôindagine di customer satisfaction 

per il 2018, lôindice complessivo di soddisfazione (ICS), e gli indici individuali, nonch® le aspettative dei 

clienti, in modo da fornire un quadro più completo e spunti per il miglioramento del servizio. Anche a questi 

fini ciascuna impresa che partecipa allôindagine riceve il rapporto completo degli esiti delle interviste che la 

riguardano. In Appendice 4 sono illustrati i principali aspetti metodologici. 

 

I risultati complessivi in sintesi 

Sono state coinvolte nellôindagine 2018, 20 imprese21 che servono poco più di 45 milioni di clienti 

(contabilizzando insieme clienti elettrici e gas) pari allôô83,4% dei clienti che nel corso del 2018 hanno 

dichiarato almeno un cliente. 

                                                      

20 Per gli aspetti metodologici si veda lôAppendice 4 a questo Rapporto. 
21 Hanno partecipato allôindagine demoscopica qualit¨ della risposta ai reclami e qualit¨ della risposta alle richieste di informazione le 

seguenti imprese: 

A2A SpA 

ACEA ENERGIA SpA 

AXPO ITALIA SpA 

E.ON ENERGIA SpA 

EDISON ENERGIA SpA 
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Tab. 2.3 Totale clienti dei venditori coinvolti nellôindagine di customer satisfaction per la qualità della 

risposta ai reclami e alle richieste di informazione2018 

 Venditori  

partecipanti  

Tutti i 

venditori  

 

BT domestici (Tutela) 13.866.028 14.448.840 

BT non domestici (Tutela) 2.330.044 2.424.688 

BT domestici (Libero) 10.686.760 12.262.721 

BT non domestici (L) 2.056.198 2.713.999 

MT  39.545 55.670 

BP (Tutela) 6.939.959 9.331.895 

BP (Libero) 7.323.994 10.023.001 

Multisito Elettricità  551.531 815.817 

Multisito Gas 467.519 632.783 

Dual fuel 776.439 1.248.827  
45.038.017 53.958.37622 

 

. Sono state effettuate 7.067 interviste per lôindagine sulla qualit¨ dei reclami e 2.434 per lôindagine sulla 

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

significativamente da quanto gi¨ emerso per le risposte ai reclami dallôindagine pilota condotta nel 2017. 

In particolare, per quanto riguarda lôindagine reclami, il 52,3% dei clienti intervistati si è dichiarato 

complessivamente soddisfatto della risposta ricevuta, mentre il 47,7% è insoddisfatto. Poco meno della metà 

degli insoddisfatti ha affermato inoltre di essere gravemente insoddisfatto. 

I principali fattori di insoddisfazione emersi, che confermano quelli gi¨ rilevati nellôindagine pilota del 2017, 

riguardano il fatto che la risposta non è abbastanza chiara sui tempi in cui il problema è stato o verrà risolto 

(45,7% di insoddisfatti), sulle motivazioni fornite per considerare fondato o infondato il reclamo (42,1% di 

insoddisfatti) e sui modi in cui il problema verrà risolto (41,7% gli insoddisfatti).  

Lôindice di soddisfazione complessiva (ICS) per il 2018, per lôintero campione di indagine è pari a 64,5 su 

100, valore che risulta pi½ basso di quello rilevato nellôambito dellôindagine pilota 2017 (67,5). Le interviste 

effettuate sulla base delle liste fornite dalle aziende e tenendo conto del rapporto tra numero dei clienti in lista, 

numero dei clienti per cui il contatto è andato a buon fine e piano di campionamento, hanno poi consentito di 

                                                      

EDISON ENERGIE SpA 

ENEL ENERGIA SpA 

ENGIE ITALIA SpA 

ENI GAS E LUCE SpA 

ESTENERGY SpA 

EVIVA SpA 

GREEN NETWORK SpA 

HERA COMM MARCHE srl 

HERA COMM srl socio unico HERA SpA 

ILLUMIA SpA  

IREN MERCATO SpA 

OPTIMA ITALIA SpA 

SERVIZIO ELETTRICO NAZIONALE SpA 

SORGENIA SpA 

VIVIGAS SpA  
22 Il totale comprende 35 clienti in media tensione che sono serviti in ñregime di tutelaò in quanto localizzati su isole non interconnesse 

(si veda il decreto legge n. 91/2014). 
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calcolare lôICS per 11 delle 20 imprese coinvolte nellôindagine che sono state raggruppate in quattro cluster 

come previsto, per gli anni 2018 ï 20 dalla deliberazione 623/2018/R/com (punto 5, lettera a). Lôimpresa con 

i livelli di soddisfazione più elevati ha un ICS di 78,2 su 100 mentre quella con il minor gradimento ha un ICS 

di 54,2 su 100, si rileva quindi una notevole variabilità allôinterno del campione che potrebbe incentivare una 

convergenza verso valori pi½ alti dellôindice. 

Lôindagine di soddisfazione sulla qualit¨ delle risposte alle richieste di informazioni scritte, per cui è prevista 

dalla delibera 623/2018/R/com (punto 6) la pubblicazione dei soli risultati generali, ha invece posto in evidenza 

un livello di soddisfazione complessiva decisamente più alto con un 75,7 su 100 di soddisfatti e un ICS di 80,2 

su 100.  

In questo caso i clienti ritengono che il principale fattore di qualità della risposta sia costituito dalla sua 

risolutività, risultato coerente con il fatto che lô89% degli intervistati ha dichiarato che il motivo dellôinvio 

della richiesta di informazione scritta era quello di ottenere informazioni specifiche per risolvere un problema. 

Lôindagine di soddisfazione sulla qualit¨ della risposta alle richieste di informazione ¯ stata effettuata anche 

per verificare se possano essere presenti da parte dei venditori inesattezze nella classificazione delle richieste 

ricevute in richieste di informazione piuttosto che in reclami. Sotto questo profilo dei 2.832 clienti che hanno 

accettato di essere intervistati dopo essere stati contattati, perché presenti nelle liste presentate dai venditori 

per lôindagine, 398 (il 14,05%) allôinizio dellôintervista hanno dichiarato di avere inoltrato un reclamo e non 

una richiesta di informazione ed ¯ stato di conseguenza sottoposto loro il questionario relativo allôindagine 

reclami. 

Il risultato indica che la classificazione per tipologia di prestazione da parte dei venditori ha ancora margini di 

miglioramento e che occorre continuare a monitorare con attenzione anche perché si registra una certa 

variabilità nel comportamento dei venditori.  

Infine le due indagini sono state anche lôoccasione per verificare la conoscenza da parte del cliente di alcune 

caratteristiche del servizio: il 65,4% di chi aveva fatto una richiesta di informazione non era a conoscenza 

dellôesistenza di standard specifici e generali, il 27,6% ne aveva sentito parlare ma non era in grado di 

descriverli, solo il 7,9% ha dichiarato di conoscerli ed è stato in grado di citare quelli associati alla tempestività 

e completezza delle risposte ai reclami, alla fatturazione e alla qualità tecnica. Solo il 13,1% dei clienti che 

avevano presentato un reclamo sapevano che cô¯ uno standard specifico e quindi degli indennizzi associati ad 

una risposta tardiva.  

 

 

2.2.1 Lôindagine sulla qualità della risposta ai reclami scritti 2018 

Le Caratteristiche dei clienti intervistati 

Il 63% dei clienti intervistati sulla qualità della risposta ai reclami è composto da uomini, il 37% da donne 

(figura 2.6) e le fasce di età più rappresentate (figura 2.7) sono quelle  tra 45 e 54 anni (23,9% del totale), oltre 

i 64 anni (21%) e tra i 55 ï 64 anni (19,7%). Meno rappresentati sono i clienti tra i 18 e i 24 anni (0.8%). 

Il titolo di studio è mediamente elevato: il 44.7% ha dichiarato infatti di possedere il diploma di scuola 

superiore, il 34,8% la laurea, il 12,2% il diploma di scuola inferiore, lô1,6% la licenza elementare o nessun 

titolo di studio. (figura 2.8). Riguardo al tipo di occupazione il 32,2% degli intervistati ha dichiarato di essere 
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un impiegato/quadro, il 12,7% un consulente o libero professionista, il 6,1% operaio, il 4,6% una casalinga. I 

pensionati rappresentano il 21,4% degli intervistati e, a seguire con percentuali inferiori al 3% le altre 

occupazioni (figura 2.9). 

Per quanto riguarda la tipologia di utenza, lô86,4% degli intervistati sono clienti domestici o rappresentano 

clienti domestici, mentre il 13,6% è rappresentato da clienti non domestici in netta prevalenza costituiti da 

piccole e medie imprese alimentate in bassa tensione. Sul totale degli intervistati i delegati che hanno gestito 

il reclamo per conto del cliente finale e che quindi hanno risposto alle domande dellôintervistatore hanno 

rappresentato il 34,2% del totale degli intervistati (figura 2.10). 

 

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

 

 

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

 

Fig. 2.7 Età degli intervistati (2018) 

 

 

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

 

63%

37%

uomo donna

0,8

8,8

18,7
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7,2
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oltre 64 anni

non indica
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Fig. 2.8 Titolo di studio degli intervistati (2018) 

 

 

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

 

Fig. 2.9 Professione degli intervistati (2018) 

 

 

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

Fig. 2.10 Ruolo dellôintervistato 

 

34,8

44,7

12,2

1,6

6,7
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Diploma di scuola media inferiore
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6,1

32,2
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12,7

1,9

1,1

0,3

1,3

2,9

4,6

21,4

0,9
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Fonte: Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione 

 

Il contenuto dellôindagine 

Ai soggetti intervistati è stato chiesto se  la presentazione del reclamo scritto fosse stata preceduta da un diverso 

tentativo di risoluzione. Dallôindagine emerge che, prima di presentare il reclamo scritto il 61,4% dei clienti si 

è rivolto al call center aziendale, il 4,8% ai punti di contatto aziendali fisici, mentre poco più del 2% ha 

dichiarato di essersi rivolto ad una Associazione di Consumatori o allo Sportello per il Consumatore di Energia 

e Ambiente. I clienti intervistati sono pertanto arrivati al reclamo scritto generalmente reduci da più contatti e 

passaggi o da precedenti reclami (15,5%). 

Fig. 2.11 Azioni precedenti al reclamo 

 

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

 

I tempi di risposta 

Poiché la tempistica con cui il cliente riceve la risposta al suo reclamo può entrare nella valutazione di 

soddisfazione del servizio fornito, prima di indagare sui motivi del reclamo si è ritenuto opportuno anche 

approfondire questo aspetto. Per quanto riguarda i tempi di risposta percepiti dai clienti è stato pertanto chiesto 

di indicare quanto tempo era trascorso tra la presentazione del reclamo e la ricezione della risposta e se questo 

tempo era ritenuto congruo e quindi adeguato o troppo lungo.  

Nel complesso più ampio è il lasso di tempo tra inoltro del reclamo e risposta più confuso risulta essere il 

ricordo del tempo effettivo. Il 43,8% degli intervistati ricordava di aver ottenuto una risposta in una o due 

settimane (47,2% delle risposte è stata postalizzata nel periodo), il 25,9% entro un mese (26,4% secondo i 

tempi di postalizzazione) e il 14% oltre un mese ma meno di tre mesi (22,8% secondo i tempi di 

postalizzazione). 

 

 

68,5%

15,5%

5,2%

2,3%

2,2%

2,1%

2,6%

Si è rivolto al call center dell'azienda

Precedente reclamo scritto

Si è recato allo sportello/ufficio dell'azienda

Si è rivolto ad una Associazione dei consumatori

Si è rivolto allo sportello del consumatore

Si è rivolto al suo legale di fiducia / commercialista

Altro
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Fig.2.12 Tempi di risposta percepiti dai clienti e adeguatezza 

 

 

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

 

Ai soli clienti che sono stati in grado di indicare un tempo è stato poi chiesto di specificare se questo tempo 

fosse ritenuto congruo. Tra coloro che hanno atteso una o due settimane la maggioranza considera tale tempo 

adeguato, tra coloro che hanno atteso tra tre settimane ed un mese prevale il giudizio di ñun poô lungo, ma 

accettabile. Le criticità emergono tra coloro che hanno atteso oltre un mese e oltre tre mesi (almeno il 16,1% 

dei clienti finali contattati). 

 

Motivi del reclamo 

Per quanto riguarda i motivi del reclamo il questionario sottoposto agli intervistati è formulato in modo da 

lasciare spontaneamente libero il cliente di indicare uno o pi½ motivi; lôintervistatore provvede poi a ricondurre 

gli argomenti a quelli previsti dalla tabella 5 del TIQV. 

Quello che la figura 2.13 mostra è una articolazione di argomenti non molto dissimile da quella della fig. 1.7 

e dalla tabella 1.8 della Prima Sezione  di questo Rapporto: nel 52,6% dei casi il cliente intervistato ha problemi 

inerenti la fatturazione; a seguire pesano le vicende contrattuali (24,6%); i temi della misura (10,3%) e del 

mercato (8,3%). Morosità e sospensione della fornitura e qualità tecnica incidono infine rispettivamente per il 

7,1% e il 6,7% degli argomenti dichiarati come contenuto dei reclami. 
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Fig. 2.13 Motivi del reclamo (risposte multiple) (valori %) 

 

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

 

La soddisfazione complessiva 

Raccolti questi primi elementi lôintervista ¯ andata focalizzandosi pi½ propriamente sui temi della 

soddisfazione/insoddisfazione del cliente intervistato relativamente alla risposta al reclamo scritto. 

Per quanto riguarda il giudizio sulla soddisfazione complessiva il 52,3% dei clienti si dichiara 

complessivamente soddisfatto della risposta ricevuta, mentre il 47,8% la giudica negativamente. Il grado di 

insoddisfazione è pi½ alto se lôintervistato non è lo stesso cliente che ha subito il disservizio, ma un suo delegato 

(tabella 2.4). 

Tab. 2.4 - Soddisfazione generale complessiva e per ruolo dellôintervistato 2018 

Grado di soddisfazione Il cliente che ha 

presentato il reclamo 

% 

Un delegato  

% 

Totale 

% 

Totalmente soddisfacente 19,9 18,0 19,3 

Abbastanza soddisfacente 32,8 33,4 33.0 

SODDISFATTI 52,7 51,5 52,3 

Insoddisfacente 25,3 23,9 24,8 

Gravemente insoddisfacente 22,1 24,7 23.0 

INSODDISFATTI  47,3 48,5 47,8 

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

 

52,6%

24,6%

10,3%

8,3%

7,7%

7,1%

6,7%

0,9%

3,4%

Fatturazione

Contratti
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Mercato
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Qualità commerciale

Bonus sociale

Altro
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Ai soli clienti/delegati insoddisfatti è stato poi richiesto quali erano i principali motivi di insoddisfazione ed è 

risultato che nel 65,6% dei casi il motivo prevalente è la mancata risoluzione del problema presentato, nel 

36,5% dei casi il cliente o il suo delegato è insoddisfatto perché il venditore non ha risposto ai veri motivi del 

reclamo, nel 30,1% dei casi perché è stato poco chiaro e trasparente nelle risposte, nel 12,7% dei casi 

lôinsoddisfazione deriva dalla responsabilit¨ attribuita dal venditore a terzi, nel 9,6% dei casi dipende da una 

risposta ritenuta non completa. Influiscono sulla insoddisfazione, seppur in misura minore, anche 

lôimpossibilit¨ di richiedere spiegazioni ulteriori (7,5%) e la lunghezza dei tempi di risposta (3%). 

Fig 2.14 Motivi di insoddisfazione (risposte multiple) % 

 

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

 

I fattori di qualità e la soddisfazione 

Nel dettaglio, ai clienti intervistati è stato chiesto di valutare in una scala di soddisfazione da 1 a 5 otto fattori 

di qualit¨ della risposta gi¨ identificati e sperimentati nellôindagine pilota del 2017 e nella misura in cui il 

giudizio espresso era di insoddisfazione sono state proposte alcune domande ulteriori per cercare di isolare 

con più precisione i motivi della valutazione. 

I fattori su cui si concentra in maniera rilevante lôinsoddisfazione sono: la chiarezza sui tempi in cui il problema 

è stato o verrà risolto (45,7% di insoddisfatti), le motivazioni fornite dallôazienda per considerare fondato o 

infondato il reclamo (42,1% di insoddisfatti), la chiara indicazione di un referente aziendale per eventuali 

ulteriori chiarimenti (36,8%) e la precisione e la completezza dei riferimenti ai motivi del reclamo (30,1%). 

Tab. 2.5 Soddisfazione e insoddisfazione relativa ai singoli fattori della qualità della risposta (%) 

 2017 2018 

Fattori di qualità della risposta  Soddisfatti Insoddisfatti Soddisfatti Insoddisfatti 

Comprensibilità e chiarezza del 

linguaggio 

85,0 15,0 82,9 17,1 

65,6

36,5

30,1

12,7

9,6

7,5

3

2,5

2,4

1,5

1,6

0 10 20 30 40 50 60 70

 Non hanno risolto il problema presentato

Non hanno risposto ai veri motivi del mio reclamo

Sono stati poco chiari/trasparenti nelle risposte

Iŀƴƴƻ ǊƛǎǇƻǎǘƻ ŎƘŜ ƭŀ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛǘŁ ŘŜƭΧ

 La risposta riguardava solo una parte del mio reclamo

 bƻƴ Ƴƛ Ƙŀƴƴƻ Řŀǘƻ ƭŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŁ Řƛ ŎƘƛŜŘŜǊŜ ǎǇƛŜƎŀȊƛƻƴƛΧ

Tempi di risposta troppo lunghi

bƻƴ Ƙŀƴƴƻ ŎƻƴǎƛŘŜǊŀǘƻ ŦƻƴŘŀǘƻ ƛƭ ǊŜŎƭŀƳƻΣ ƴƻƴ ŝ ǎǘŀǘƻΧ

Risposte incoerenti tra i diversi canali di contatti

Rimborsi/indennizzi non riconosciti/parziali

altri motivi
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 Precisione e completezza dei 

riferimenti relativi allôutenza per cui 

ha presentato il reclamo 

81,4 18,6 82,5 17,5 

Precisione e completezza dei 

riferimenti ai motivi del reclamo 

presentato 

75,2 24,8 69,9 30,1 

Chiara indicazione di un referente 

aziendale per eventuali ulteriori 

chiarimenti  

63,0 37,0 63,2 36,8 

Motivazioni fornite dal venditore per 

considerare fondato o infondato il 

reclamo 

59,8 40,2 57,9 42,1 

Documentazione allegata 77,9 22,1 77,8 22,2 

Chiarezza sui tempi in cui il 

problema è stato o verrà risolto 

58,5 41,5 54,3 45,7 

Completezza delle indicazioni sui 

modi in cui il problema verrà risolto 

n.d n.d 58,3 41,7 

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

 

Come emerge dalla tabella 2.5 tra i risultati dellôindagine pilota del 2017 e i risultati del 2018 gli insoddisfatti 

sono aumentati in relazione ai fattori di qualit¨ ñcomprensibilità e chiarezza del linguaggioò, ñprecisione e 

completezza dei riferimenti ai motivi del reclamoò, ñmotivazioni fornite dallôazienda per considerare fondato 

o infondato il reclamoò e ñchiarezza sui tempi in cui il problema è stato o verrà risoltoò; mentre gli altri fattori 

risultano stabili o in miglioramento.  

Alcune domande di approfondimento sono state rivolte ai clienti che, avendo presentato un reclamo relativo a 

fatturazione, morosità o misura si erano dichiarati insoddisfatti. Con riferimento alla fatturazione il 43,8% non 

è soddisfatto del dettaglio e della chiarezza dei ricalcoli, quando questo è il principale argomento del reclamo, 

Per i reclami inerenti la morosità, il 48,3% è insoddisfatto della completezza della documentazione inviata in 

relazione alle fatture insolute e alla procedura di messa in mora; infine il 45,8% di chi aveva dichiarato 

insoddisfazione per un reclamo relativo alla misura, non considera soddisfacente la documentazione su 

tempistiche e modalità di rilevazione dei consumi effettivi. 

Per valutare con più precisione il grado di soddisfazione/insoddisfazione del cliente intervistato, a valle delle 

domande sui singoli fattori di qualità è stato richiesto al cliente di individuare, fra quelli già discussi, i tre 

fattori più importanti per una risposta qualitativamente soddisfacente; il ranking è illustrato nella tabella 2.6. 

La domanda ha lo scopo di individuare il peso da attribuire a ciascun fattore nel calcolo dellôICS.  

Rispetto allôindagine pilota del 2017 non vi ¯ la possibilità di un confronto completo poiché proprio in esito 

ad essa si è valutato di separare ñla chiarezza sui tempi in cui il problema è stato o verrà risoltoò dalla 

ñcompletezza delle indicazioni indicazione sulle modalità con cui il reclamo verrà risoltoò.  
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Tab. 2.6Pesi attribuiti ai clienti ai fattori della qualità della risposta 2017-2018 (valori %)  

 

Fattori  

pesi 

2017 

pesi 

2018 

Chiarezza sui tempi in cui il problema è stato o verrà risolto n.d 21 

Completezza delle indicazioni sulle modalità in cui verrà risolto il reclamo n.d 18,5 

Motivazioni fornite dall'azienda per considerare fondato o infondato il reclamo 16 15,7 

Comprensibilità e chiarezza del linguaggio 17 13,2 

Chiara indicazione di un referente aziendale per chiarimenti 13 12,4 

Precisione e completezza dei riferimenti ai motivi del reclamo 13 11,2 

Precisione e completezza dei riferimenti relativi all'utenza 6 4,9 

Documentazione allegata 4 3,5 

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

 

Indice di soddisfazione 

A valle delle interviste è stato calcolato lôindice sintetico di soddisfazione - Customer Satisfaction Index - 

ICS che rappresenta la media ponderata degli indici di soddisfazione dei clienti sugli otto fattori specifici di 

qualità sottoposti al giudizio dei clienti, assegnando un peso per ciascuno dei fattori in base ai giudizi di 

importanza espressi dai clienti attraverso la domanda esplicita (Appendice 4). Lô ICS relativo allôintero 

campione di indagine è pari a 64,5 su 100, valore inferiore a quello rilevato con lôindagine pilota 2017 pari 

a 67,5 su 100.  

Se si considerano separatamente i clienti e i delegati si evidenzia un diverso grado di soddisfazione; i primi 

totalizzano un ICS a 65,3 (superiore alla media complessiva del campione) mentre i delegati i totalizzano un 

ICS pari a 62,9 (inferiore alla media). I delegati tendono cioè ad essere più esigenti dei clienti diretti. 

Per quanto riguarda gli ICS aziendali essi sono indicati nella tabella 2.7 raggruppati in quattro cluster e 

riguardano, come già illustrato nella introduzione alla sezione solo 11 delle 20 imprese sottoposte ad indagine.   

Tab. 2.7 ï ICS individuali  

Venditori  quartili  ICS medio ICS minimo ICS massimo 

EDISON ENERGIE  

PRIMO 

 

72,4 

 

67,5 

 

78,2 SERV.ELETTRICO 

NAZIONALE  

VIVIGAS  

     

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

HERA COMM  

     

ENI GAS E LUCE  

TERZO 

 

61,0 

 

58,9 

 

63,0 IREN MERCATO  

SORGENIA 

     

ACEA ENERGIA   

QUARTO 

 

56,4 

 

54,2 

 

58,2 GREEN 

NETWORK  

OPTIMA ITALIA  

Fonte: Indagine di soddisfazione sulle risposte ai reclami e alle richieste di informazione 
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Aspettative dei clienti: aree di miglioramento 

A livello complessivo si sono ottenute interessanti indicazioni sulle aree prioritarie di miglioramento, su cui le 

aziende dovrebbero intervenire per aumentare la soddisfazione confermando quelle gi¨ emerse dallôindagine 

pilota del 2017. 

Incrociando i dati sulla insoddisfazione registrata e lôimportanza attribuita dai clienti ai singoli fattori di qualit¨ 

emerge che le area prioritarie di intervento risultano essere quelle relative alla chiarezza sui tempi in cui il 

problema verrà risolto e alla completezza delle indicazioni sui modi in cui il problema verrà risolto e alle 

motivazioni fornite dallôazienda per considerare fondato o infondato il reclamo poiché questi fattori, oltre a 

registrare alti livelli di insoddisfazione assumono anche un peso rilevante nella valutazione di importanza 

(tabella 2.6). La chiara indicazione di un referente aziendale per eventuali ulteriori chiarimenti e la precisione 

e la completezza dei riferimenti ai motivi del reclamo presentato seguono per importanza e insoddisfazione. 

Meno importanti appaiono essere la comprensibilità e la chiarezza del linguaggio utilizzato nella risposta e la 

precisione e la completezza dei riferimenti relativi allôutenza Infine, la documentazione allegata ¯ ritenuta la 

meno importante anche se la percentuale di insoddisfazione per chi lôha indicata ¯ risultata abbastanza elevata.  

Fig.2.15 Aree priorita rie di miglioramento 

 

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

In parallelo allôindagine sulla qualit¨ della risposta ai reclami ¯ stata condotta lôindagine sulla qualit¨ delle 

risposte alle richieste di informazione i cui risultati verranno presentati in questo Rapporto solo in termini 

complessivi. LôAutorit¨, come già richiamato, ha infatti stabilito che i risultati individuali saranno utilizzati 

dal Regolatore a soli fini di monitoraggio e per attivare eventuali interventi di competenza (deliberazione 

623/2018/R/com - punto 6). 

 

 
Caratteristiche dei clienti intervistati 

Le caratteristiche socioeconomiche dei clienti intervistati per questa indagine ricalcano quelle dei clienti 

intervistati per la qualità della risposta ai reclami, ma nel caso delle richieste di informazioni lôet¨ media ¯ 

leggermente più bassa ed è più elevata la componente rappresentata dai clienti non domestici (21,1% contro il 

13,6% dellôindagine reclami) (figure 2.16 ï 2.18). Similare il rapporto tra clienti diretti e delegati: anche in 

questo caso i clienti diretti sono prevalenti attestandosi al 64,3% (erano il 65,8% per i reclami). 

Fig.2.16 - Età degli intervistati 

 

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

 

  

1,10%

11,50%

20,40%

24,10%

19,50%

19,50%

3,90%

18 -24 anni

25-34 anni

35-44 anni

45-54 anni

55-64 anni

Oltre 64 anni

Non indica
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Fig. 2.17 Titolo di studio degli intervistati 

 

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

 

Fig.2.18 Professione degli intervistati 

 

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

 

 

Il contenuto dellôindagine 

Analogamente a quanto avvenuto per lôindagine reclami ¯ stato chiesto inizialmente allôintervistato se prima 

di presentare la richiesta scritta avesse tentato di reperire lôinformazione in un altro modo. Per quanto riguarda 

le azioni precedenti il 38,9% degli intervistati dichiara di essersi rivolto prima al call center del venditore, 

mentre il 14% ha visionato il sito internet sempre del venditore e lô1,3% si è recato agli Sportelli territoriali, 

31,70%

45,40%

12,60%

2,60%

7,60%

Laurea

Diploma di scuola media superiore

Diploma di scuola media inferiore

Licenza elementare / Nessun titolo di studio

Non indica

8,80%

37,30%

2,90%

2,30%

2,40%

10,50%

1,90%

1,20%

0,10%

1,20%

3,00%

3,90%

19,90%

0,90%

3,70%

 Operaio

 Impiegato/Quadro

 Insegnante/Docente universitario

 Dirigente

 Imprenditore

 Consulente/Libero professionista

 Commerciante

 Artigiano

 Agricoltore

 Altro Autonomo

 Disoccupato/In cerca di prima occupazione

 Casalinga

 Pensionato

 Altro in condizione non professionale

 Non indica
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percentuali inferiori allô1% si sono invece rivolte allo Sportello per il Consumatore Energia e Ambiente o a un 

Associazione dei consumatori o al sito web dellôAutorit¨ o dello Sportello. Emerge quindi che più della metà 

degli intervistati non ha trovato lôinformazione che cercava nei punti di contatto messi a disposizione dal 

fornitore. 

 

 

Fig. 2.19 Tentativi precedenti per trovare lôinformazione 

 

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

 

 

Tempi di risposta alla richiesta di informazioni  

Lôattuale standard generale per i tempi di risposta ad una richiesta scritta di informazione prevede che venga 

fornita una risposta entro 30 giorni solari. La maggioranza dei clienti intervistati hanno percepito come tempo 

di risposta una o due settimane e lo hanno considerato in maggioranza adeguato (73,7%), i clienti che hanno 

ritenuto che la risposta fosse arrivata dopo un mese (il 3,1% del totale) ha giudicato in maggioranza questo 

tempo non accettabile (77,5%). 

Eô interessante notare che, come gi¨ emerso nellôindagine reclami, la percezione dei clienti sui tempi di risposta 

si avvicina moltissimo ai tempi effettivi. Lô82,2% delle risposte risulta infatti partita entro due settimane, il 

10,1% fra due settimane ed un mese ed il 4% oltre il mese. Lôampio ricorso alla posta elettronica, abbattendo 

i tempi di postalizzazione, avvicina di fatto il tempo in cui la risposta viene postalizzata a quello in cui viene 

consegnata. 

 

 

 

38,9

14

1,3

0,5

0,3

0,3

0,3

Si è rivolto al call center dell'azienda

Ha cercato sul sito web dell'azienda

Si è recato allo sportello/ufficio dell'azienda

Si è rivolto allo sportello del consumatore

Si è rivolto ad una Associazione dei
consumatori

Ha cercato sul sito web dell'Autorità o dello
Sportello

Altro
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Fig. 2.20 Tempi di risposta percepiti dai clienti ed adeguatezza 

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

 

 

Motivi della richiesta di informazioni 

Per quanto riguarda i motivi della richiesta di informazioni è stato innanzitutto chiesto quale era la ragione 

principale per lôinoltro della richiesta: lô89,1% degli intervistati ha chiarito che la richiesta era necessaria per 

risolvere un problema ed aveva un contenuto specifico, solo il 10,8% ha dichiarato di aver richiesto delle 

informazioni generali o per valutare una offerta contrattuale.  

Come emerge dalla figura2.20 nel 37,6% dei casi (nei reclami è invece il 52,6%) il motivo della richiesta di 

informazioni indicato dal cliente è relativo a problemi inerenti alla fatturazione e nel 35% (nei reclami è il 

24,6%) la richiesta verte sulle vicende del contratto; con quote al di sotto del 10% vi sono la misura (8,9%), la 

qualit¨ commerciale e la morosit¨. Coerentemente con lôindicazione che le richieste di informazioni sono 

prevalentemente orientate a risolvere problemi, i temi del mercato non rivestono, un peso particolare (6,3% 

del totale delle richieste contro lô8,3% nei reclami). Anche in questo caso si rileva una ampia coerenza con i 

dati rilevati dagli stessi venditori sugli argomenti delle richieste di informazione scritte (fig. 1.7, Prima Sezione  

di questo Rapporto). 

  

73,7%

10,6%

3,1%

12,5%

Una o due settimane Tra due settimane
e un mese

Oltre un mese Non ricordo

Eccessivamente lungo ¦ƴ ǇƻΩ ƭǳƴƎƻ Ƴŀ ŀŎŎŜǘǘŀōƛƭŜAdeguato
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Fig. 2.21 Principali argomenti oggetto di richiesta d informazioni 

 

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

 

La soddisfazione complessiva 

La soddisfazione per le risposte ricevute alle richieste di informazione è decisamente più elevata di quella per 

le risposte ai reclami. Complessivamente il 75,7% degli intervistati si dichiara soddisfatto o abbastanza 

soddisfatto della risposta ricevuta, gli insoddisfatti sono invece il 24,3% del totale e fra di essi i gravemente 

insoddisfatti sono solo il 7%. Diversamente da quanto emerso dallôindagine reclami il livello di soddisfazione 

è più elevato per i delegati che per i clienti diretti, ma le due posizioni sono meno distanti (tabella 2.8). 

Tab. 2.8- Soddisfazione generale complessiva e per ruolo dellôintervistato con riferimento alle risposte 

alle richieste di informazione - 2018 

Grado di soddisfazione Il cliente che ha 

presentato la richiesta 

% 

Un delegato  

% 

Totale 

% 

Totalmente soddisfacente 40,0 38,5 39,5 

Abbastanza soddisfacente 35,4 37,7 36,2. 

SODDISFATTI 75,4 76.2 75,7 

Insoddisfacente 17,0 16,1 16,6 

Gravemente insoddisfacente 7,6 7,7 7,7 

INSODDISFATTI  24,6 23,8 24,3 

 

Ai soli clienti insoddisfatti sono stati richiesti i principali motivi di insoddisfazione e potevano indicarne più 

di uno. 

 

 

37,6%

35,0%

8,9%

7,1%

6,3%

6,3%

2,0%

1,9%

5,4%

Fatturazione

Contratti

Misura

Qual. Commerciale

Mercato

Connessioni e lavori

Bonus

Morosità

Altro
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Fig 2.22 Motivi di insoddisfazione (risposte multiple) (valori %)  

 

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

 

Nel 52,8% dei casi i clienti hanno risposto che la loro insoddisfazione dipendeva dal fatto che il venditore 

aveva risposto in termini generali e non sui singoli quesiti, nel 47,1% perché era stato poco chiaro e trasparente. 

Altri motivi di insoddisfazione emersi sono la non esaustività della risposta (il 13,9% dei clienti hanno 

dichiarato che la risposta riguardava solo una parte del reclamo e il  12,3% che la responsabilità di fornire 

indicazioni veniva attribuita a terzi), non risolutività della risposta (9%) e la non coerenza della risposta con il 

quesito formulato.  

 

I fattori di qualità e la soddisfazione 

Come per lôindagine reclami, continuando nellôintervista, sono stati sottoposti al cliente 3 fattori di qualit¨ 

rispetto ai quali esprimere un giudizio di ñmiglioreò, ñadeguatoò o ñpeggioreò in relazione alle proprie 

aspettative con riferimento alla risposta ricevuta. Il fattore rispetto al quale si verificano i più bassi livelli di 

soddisfazione ¯ la ñrisolutivit¨ della risposaò che fa registrare un 26,3% di insoddisfazione. 

Tab. 2.9 Soddisfazione e insoddisfazione relativa ai singoli fattori della qualità della risposta 2018 (valori 

%)  

Fattori di qualità della risposta  Soddisfatti 

 

Insoddisfatti   

Comprensibilità e chiarezza nel linguaggio 

utilizzato nella risposta 

93,3 6,7   

La precisione e completezza dei riferimenti ai 

utilizzati per argomentare la risposta 

84,3 15,6   

Risolutività della risposta 

 

73,6 26,3   

52,8

47,1

13,9

12,3

9

3,2

1,4

5,9

0 10 20 30 40 50 60

La risposta era generale e non sui singoli quesiti

Sono stati poco chiari/trasparenti nelle risposte

[ŀ ǊƛǎǇƻǎǘŀ ǊƛƎǳŀǊŘŀǾŀ ǎƻƭƻ ǳƴŀ ǇŀǊǘŜ ŘŜƛ ǉǳŜǎƛǘƛ ŎƘŜΧ

Mi hanno risposto che non era di loro competenza

La risposta non è stata risolutiva

wƛǎǇƻǎǘŀ ƛƴŎƻŜǊŜƴǘŜ Ŏƻƴ ƭŀ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ π ƴƻƴ ƘŀƴƴƻΧ

Tempi di risposta troppo lunghi

Altri motivi




































































































































































































