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1. Obblighi di comunicazione previsti dal TIQV 
Le imprese di vendita di energia elettrica e gas con più di 50.000 clienti del servizio elettrico o gas naturale 
ai quali si applica il TIQV (Allegato A alla deliberazione 5 agosto 2025, 399/2025/R/com) devono comunicare 
all'Autorità entro il 2 marzo 20261 i dati di qualità del servizio telefonico commerciale relativi all’anno 2025, 
come previsto dall’articolo 30 del TIQV, e le ulteriori informazioni previste dall’articolo 32 del TIQV. 
 
I dati comunicati dalle imprese saranno utilizzati dall’Autorità ai fini del monitoraggio e per la pubblicazione, 
secondo quanto previsto dall’articolo 33 del TIQV. 
 

Il termine del 2 marzo 2026 è tassativo: oltre questa data non sarà più possibile accedere alla raccolta. 
Il mancato o incompleto invio dei dati entro tale termine costituisce inadempimento di obblighi stabiliti 
dall'Autorità, che potrà di conseguenza irrogare alle imprese inadempienti sanzioni amministrative ai sensi 
dell'articolo 2, comma 20, lettera c) della legge n. 481/95. 
 

Il documento di riferimento è il Testo integrato della regolazione della qualità dei servizi di vendita di energia 
elettrica e di gas naturale (TIQV), allegato A alla deliberazione dell’Autorità 399/2025/R/com. 
 
 
 

2. Novità 
Rispetto alle precedenti edizioni di questa raccolta, si segnalano le seguenti novità: 

- la raccolta comprende i dati relativi all’intero anno 2025, e non più dati semestrali; 
- nella scheda Pluriservizi (capitolo 8), non è più richiesto di indicare i servizi eventualmente erogati 

dall’impresa oltre ai servizi elettrico e gas; 
- nella scheda Disponibilità di servizi per la gestione delle code di chiamate (capitolo 12), devono essere 

indicati i servizi disponibili al 31 dicembre 2025, e non più al termine di ogni mese; 
- nella scheda Informazioni facoltative su modalità di contatto ulteriori (capitolo 13), è stata inserita la 

nuova opzione “Messaggistica e canali social”; i dati comunicati in questa scheda devono essere riferiti 
alla situazione esistente al 31 dicembre 2025 e non più al termine di ogni mese. 

 
 
 

3. Accesso alla raccolta dati 
Per accedere alle raccolte dati è necessario autenticarsi con SPID o CNS2 nell’apposita sezione nel sito internet 
dell’Autorità (arera.it), raggiungibile tramite il pulsante “Area operatori” presente nella homepage del sito 
stesso (figura 3.1). 
 

 

1 Il termine del 28 febbraio indicato dall’articolo 30.1 del TIQV, che nel 2026 cade di sabato, è posticipato per questa edizione della 
raccolta dati al primo giorno lavorativo successivo. 
2 Gli utenti che non possiedono un codice fiscale italiano possono accedere con un'identità digitale eIDAS o, se non ne possono 
usufruire, con l'invio di una one-time password (OTP) per ciascuna sessione di lavoro. 
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Figura 3.1 - Accesso alle raccolte dati dell’Autorità 

 
 

Completata l’autenticazione, si accede all’indice delle raccolte dati a cui l’utente è abilitato (figura 3.2): tra 
cui comparirà anche “Qualità dei servizi telefonici (vendita gas - elettricità)”.  
 

Figura 3.2 - Indice raccolte disponibili 

 
 

Se il link a questa raccolta non fosse presente, significa che l’utente non è ancora stato abilitato alla sua 
compilazione. In questo caso è necessario seguire le procedure previste dal manuale d’uso Anagrafica 
Operatori per l’abilitazione. 
 
Selezionando il link relativo alla raccolta Qualità dei servizi telefonici (vendita gas - elettricità), si accede alla 
pagina che elenca le diverse edizioni della raccolta (figura 3.3). 
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Figura 3.3 – Elenco storico della raccolta dati 

 
 

In questa pagina, per ogni edizione della raccolta si trovano informazioni relative al periodo di svolgimento, 
allo stato della raccolta (aperta o chiusa), allo stato della compilazione (non iniziata, parziale o completa), 
all’invio definivo (non effettuato o effettuato). 
Per avviare la compilazione, occorre cliccare sull’icona associata alla raccolta in corso (Anno solare 2025): 

- l’icona  indica che i dati sono modificabili in quanto non è stato ancora effettuato l’invio definitivo; 

- l’icona  indica che i dati non sono più modificabili in quanto è stato effettuato l’invio definitivo. 
 

Selezionando l’icona  si accede al pannello di controllo (figura 3.4) dal quale, cliccando sul pulsante 
“Compila”, si accede all’elenco delle schede da compilare. 
 

Figura 3.4 – Pannello di controllo 

 
 
 
 

4. Compilazione delle schede 
Nell’elenco delle schede da compilare (figura 4.1), ogni scheda è associata a un’icona: 

- l’icona  indica che la scheda è ancora da compilare; 

- l’icona  indica che la scheda è già stata compilata (i dati possono essere ancora modificati). 
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Figura 4.1 – Elenco delle schede da compilare 

 
 

Per ogni scheda aperta per la compilazione è possibile, oltre a salvare i dati inseriti: 
- tornare all’elenco delle maschere (pulsante “Elenco maschere”); 
- cancellare tutti i dati inseriti nella scheda stessa (pulsante “Cancella dati”). 

Da ogni schermata, cliccando sull’icona  è possibile visualizzare e/o scaricare un file pdf che riporta i dati 
inseriti fino a quel momento e il relativo stato della compilazione. 
 

Compilate le schede, è necessario salvare i dati inseriti perché questi siano acquisiti dal sistema. 
 
 
 

5. Scheda Numero di clienti finali serviti 
In questa scheda (figura 5.1) deve essere indicato il numero di clienti attivi al 31 dicembre 2025, indicando 
separatamente, per il servizio elettrico, i clienti del servizio di maggior tutela e tutti gli altri clienti, e per il 
servizio gas, i clienti del servizio di tutela della vulnerabilità e tutti gli altri clienti. Il sistema calcola 
automaticamente i valori totali. 
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Figura 5.1 – Scheda “Numero di clienti finali serviti” 

 
 

Per la compilazione di questa scheda si rammenta che, in base all’articolo 2 del TIQV: 
- per il settore elettrico, i clienti non domestici forniti nel servizio a tutele graduali per le piccole imprese, 

di cui alla delibera 24 novembre 2020, 491/2020/R/eel, non devono essere conteggiati, perché per 
questi clienti le disposizioni del TIQV si applicano a partire dall’1 aprile 2027; 

- per il settore gas, i clienti del servizio di fornitura di ultima istanza di cui al Titolo 4, Sezione 1 del TIVG 
non devono essere conteggiati, perché per questi clienti le disposizioni del TIQV si applicano a partire 
dall’1 ottobre 2027. 

 
Se nella scheda viene inserito un numero di clienti serviti al 31 dicembre 2025 complessivamente inferiore a 
50.000, il sistema non permette di procedere nella compilazione della raccolta e nel successivo invio dei dati, 
perché l’obbligo di comunicazione vige solo per le imprese che superano tale soglia. 
 
Compilata la scheda e completato il salvataggio dei dati, si ritorna all’elenco delle schede da compilare. 
 
 
 

6.  Scheda Identificazione Call Center   
In questa scheda (figura 6.1) devono essere indicati i numeri telefonici dei call center a disposizione dei clienti 
(o di diversi segmenti di clienti) e, per ogni numero, i giorni di apertura (da scegliere tra le opzioni proposte: 
lunedì-venerdì, lunedì-sabato, lunedì-domenica), e il numero totale settimanale di ore di apertura. 
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Figura 6.1 – Scheda “Identificazione Call Center” 

 
 

Esempi di compilazione: 
- in caso di apertura del call center con operatore 24 ore per 7 giorni: selezionare l’opzione Lunedì-

Domenica; nella colonna “Numero di ore settimanali di apertura del Call Center” inserire il valore 168; 
- in caso di apertura del call center con operatore 7 ore per 5 giorni: selezionare l’opzione Lunedì-Venerdì; 

nella colonna “Numero di ore settimanali di apertura del Call Center” inserire il valore 35. 
 
Compilata la scheda e completato il salvataggio dei dati, si ritorna all’elenco delle schede da compilare. 
 
 
 

7. Scheda Disponibilità albero fonico 
In questa scheda (figura 7.1) si deve indicare se il servizio di call center dispone o meno di albero fonico. 
 

Figura 7.1 – Scheda “Disponibilità albero fonico” 

 
 

Se il servizio di call center dispone di albero fonico (IVR), selezionare l’opzione sì. 
Se l’azienda dispone di più numeri di telefono e solo alcuni di essi dispongono di albero fonico, si deve 
selezionare l’opzione Sì. 
 
Compilata la scheda e completato il salvataggio dei dati, si ritorna all’elenco delle schede da compilare. 
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8. Scheda Pluriservizi 
Questa scheda (figura 8.1) richiede di indicare se l’impresa eroga ulteriori servizi oltre ai servizi elettrico e gas 
e, in caso di risposta affermativa, di indicare se il call center è in grado o meno di registrare a quale dei servizi 
erogati si riferisce la chiamata. 
 

Figura 8.1 – Scheda “Pluriservizi” 

 
 

Se l’impresa eroga altri servizi oltre a quelli elettrico e/o gas, nella prima sezione della scheda si deve 
selezionare l’opzione Sì. In questo caso, nella seconda sezione della scheda si deve selezionare l’opzione Sì 
se il call center è in grado di identificare le chiamate riferite ai servizi elettrico e/o gas ai fini di questa raccolta 
dati e del computo degli indicatori di qualità definiti dal TIQV; si deve invece selezionare l’opzione No se il 
call center non è in grado di identificare i dati relativi alle sole chiamate per i servizi elettrico e/o gas e quindi 
i dati comunicati comprendono anche le chiamate ricevute per gli altri servizi erogati. 
 
Compilata la scheda e completato il salvataggio dei dati, si ritorna all’elenco delle schede da compilare. 
 
 
 

9. Scheda Obblighi di comunicazione  
In questa scheda (figura 9.1) si devono comunicare i dati indicati all’articolo 30.1 del TIQV, riferiti a ciascun 
mese del 2025:  

- il numero di chiamate che hanno richiesto di parlare con un operatore; 
- il numero di chiamate con richiesta di parlare con un operatore alle quali è stata data una risposta; 
- il valore effettivo dell’indicatore Accessibilità al Servizio (AS) di cui all'articolo 25 del TIQV; 
- il valore effettivo dell’indicatore Tempo Medio di Attesa (TMA) di cui all'articolo 26 del TIQV; 
- il valore effettivo dell’indicatore Livello di Servizio (LS) di cui all'articolo 27 del TIQV. 
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Figura 9.1 – Scheda “Obblighi di comunicazione” 

 
 

I dati di Accessibilità al servizio (AS) devono essere indicati in valore percentuale con arrotondamento alla 
prima cifra decimale, mentre i dati di Tempo medio di attesa (TMA) devono essere indicati in secondi. Per 
l’indicatore Accessibilità al servizio (AS), deve essere indicata anche l’unità di tempo utilizzata per il calcolo. 
I dati di Livello di Servizio (LS) vengono compilati automaticamente dal sistema, sulla base dei dati inseriti nei 
campi relativi al numero di chiamate che hanno richiesto di parlare con un operatore e al numero di chiamate 
alle quali è stata data risposta. 
 
Compilata la scheda e completato il salvataggio dei dati, si ritorna all’elenco delle schede da compilare. 
 
 
 

10. Scheda Standard generali qualità call center 
Questa scheda (figura 10.1) espone automaticamente il rispetto degli standard generali sulla base dei dati 
inseriti nelle schede precedenti; non deve quindi essere compilata dall’impresa. 
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Figura 10.1 – Scheda “Standard generali qualità call center” 

 
 

Gli standard generali si intendono rispettati in ciascun semestre dell’anno considerato se i valori mensili 
rilevati risultano uguali o migliori del livello standard in almeno 5 mesi su 6 (articolo 28.2 del TIQV). 
 
 
 

11. Scheda Informazioni ulteriori sui servizi di call center  
Con questa scheda (figura 11.1) si richiede di fornire le informazioni indicate all’articolo 32 del TIQV, relative 
alla facilità di navigazione dei servizi automatici, alla disponibilità di servizi per la gestione delle code di 
chiamate e alla disponibilità di assistente vocale basato su intelligenza artificiale generativa. 
 

Figura 11.1 – Scheda “Informazioni ulteriori sui servizi di call center” 
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Se viene selezionata l’opzione Sì per la voce relativa alla disponibilità di servizi per la gestione delle code di 
chiamate in attesa dell’operatore, dovrà essere compilata anche la successiva scheda dedicata (si veda il 
capitolo 12); se viene selezionata l’opzione Sì per la voce relativa alla disponibilità di assistente vocale basato 
su AI generativa, viene visualizzata la seconda sezione della scheda, che dovrà essere compilata indicando le 
funzionalità offerte dall’assistente vocale. 
 
Compilata la scheda e completato il salvataggio dei dati, si ritorna all’elenco delle schede da compilare. 
 
 
 

12. Scheda Disponibilità di servizi per la gestione delle code di chiamate 
Questa scheda (figura 12.1) deve essere compilata se nella scheda precedente è stata dichiarata la 
disponibilità di servizi per la gestione delle chiamate in attesa dell’operatore (si veda il capitolo 11). 
 

Figura 12.1 – Scheda “Disponibilità di servizi per la gestione delle code di chiamate” 

 
 

Per la compilazione, deve essere selezionata l’opzione Sì in corrispondenza al tipo di servizio eventualmente 
disponibile fra quelli presenti nella maschera, con riferimento alla situazione esistente al 31 dicembre 2025. 
 
Compilata la scheda e completato il salvataggio dei dati, si ritorna all’elenco delle schede da compilare. 
 
 
 

13. Scheda Informazioni facoltative su modalità di contatto ulteriori 
In questa scheda (figura 13.1), le imprese possono indicare se hanno messo a disposizione dei clienti canali 
di contatto ulteriori rispetto al call center, che consentono ai clienti stessi di ottenere informazioni o gestire 
pratiche (articolo 32.1.d) del TIQV). 
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Figura 13.1 – Scheda “Informazioni facoltative...” 

 
 

I dati comunicati devono essere riferiti alla situazione esistente al 31 dicembre 2025. 
Per ciascuno dei canali indicati nella scheda si deve indicare, se disponibile, il numero degli accessi registrati 
nel corso del 2025; in mancanza di dati quantitativi è comunque possibile indicare con sì o no la disponibilità 
di ciascun canale. 
 
Compilata la scheda e completato il salvataggio dei dati, si ritorna all’elenco delle schede da compilare, ed è 
possibile procedere all’invio definitivo (si veda il capitolo 14). 
 
 
 

14. Invio definitivo 
Per procedere all’invio definitivo dei dati occorre cliccare sulla freccia blu posta sotto l’intestazione della 
pagina web (figura 14.1, riquadro verde). È possibile creare un file pdf di riepilogo contenente i dati inseriti 
e salvati cliccando sul pulsante “stampa pdf” (figura 4.1, riquadro giallo). 
 

Figura 14.1 – pulsanti per l’invio definitivo dei dati e per la creazione di un file pdf di riepilogo 
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Se la compilazione della raccolta non è stata completata, il sistema non permette l’invio definitivo dei dati e 
mostra un messaggio che avvisa l’utente dell’impossibilità di effettuare tale operazione. 
Se invece la compilazione della raccolta è completa, il sistema chiede conferma della volontà di effettuare 
l’invio definitivo o se si desidera annullare e tornare alla compilazione (figura 14.2). 
 

Figura 14.1 – conferma dell’invio definitivo dei dati 

 
 
 
 

15. Supporto tecnico 
Per chiarimenti e supporto tecnico è possibile chiamare il numero verde 

 
dal lunedì al venerdì dalle 8 alle 20; dall’estero è possibile chiamare il numero +39 02.00620795. 
In alternativa, è possibile inviare una mail a infoanagrafica@arera.it. 
 
Per consentire la gestione delle richieste è sempre necessario indicare in ogni comunicazione:  

- ragione sociale, partita IVA/codice Autorità dell’impresa richiedente; 
- oggetto della richiesta (raccolta dati qualità dei servizi telefonici); 
- nome e recapito telefonico del richiedente. 

 
 


