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STANDARD DI QUALITA’ DEI SERVIZI DI 
VENDITA  E DISTRIBUZIONE

La qualità commerciale della vendita riguarda tutte le attività connesse 
a:

• risposte ai reclami

• richieste d'informazioni

• rettifiche di fatturazione

• servizio telefonico commerciale.

L'Autorità ha previsto standard specifici e generali che sia i venditori 
del mercato libero, sia gli esercenti i servizi regolati devono rispettare. I 
venditori possono inoltre prevedere standard di qualità ulteriori 
rispetto a quelli stabiliti dall'Autorità.

Se il venditore non rispetta gli standard specifici di qualità 
commerciale, il consumatore deve automaticamente ricevere un 
indennizzo.











LA CONCILIAZIONE
Si tratta di una forma di risoluzione extragiudiziale delle controversie che, 
prevedendo un confronto tra consumatore e azienda, favorisce l’instaurarsi di 
un dialogo al fine di raggiungere un accordo soddisfacente. 

La conciliazione paritetica può essere attivata in tutti quei casi in cui esiste un 
protocollo tra un’impresa (in questo caso un’azienda operante nel settore 
energetico) e le Associazioni dei consumatori riconosciute a livello nazionale 
con l’iscrizione al Consiglio Nazionale Consumatori e Utenti (CNCU). 

Nel settore dell’energia, accanto al tradizionale modello di conciliazione si è 
affermato anche un modello di gestione on line, grazie allo sviluppo di 
importanti piattaforme informatiche appositamente realizzate per la gestione 
delle controversie. 





L’AEEG e lo SPORTELLO PER IL CONSUMATORE DI ENERGIA 
L’Autorità per l’energia elettrica e il gas ha il compito di tutelare gli interessi dei consumatori e di promuovere la 
concorrenza, l’efficienza e la diffusione di servizi con adeguati livelli di qualità, attraverso l’attività di regolazione e di 
controllo. 

Ecco alcune tra le più importanti funzioni svolte dall’Autorità: 

• stabilire le tariffe per l’utilizzo delle infrastrutture, garantire la parità d’accesso, promuovere gli investimenti con 
particolare riferimento all’adeguatezza, l’efficienza e la sicurezza; 

• assicurare la pubblicità e la trasparenza delle condizioni di servizio; 

• promuovere più alti livelli di concorrenza e più adeguati standard di sicurezza negli approvvigionamenti; 

• definire i livelli minimi di qualità dei servizi per gli aspetti tecnici, contrattuali e per gli standard di servizio; 

• promuove l’uso razionale dell’energia, con particolare riferimento alla diffusione dell’efficienza energetica e 
all’adozione di misure per uno sviluppo sostenibile; 

• aggiornare trimestralmente le condizioni economiche di riferimento per i clienti che non hanno scelto il mercato 
libero; 

• accrescere i livelli di tutela, di consapevolezza e l’informazione ai consumatori; 

• svolgere attività di monitoraggio, di vigilanza e controllo. 

Per favorire la tutela del consumatore, fornire informazioni e assistenza, l’Autorità ha istituito lo Sportello per il 
consumatore di energia. Questo sportello opera attraverso un call center, con una task force specializzata nella gestione 
e risposta ai reclami. Lo sportello fornisce informazioni sui mercati liberalizzati dell’energia, sui diritti dei consumatori 
e garantisce tutta la necessaria assistenza per le richiese di “bonus elettrico” e “bonus  gas.




