
 

 

  

 
  
  
Italgas Re* a+ua le disposizioni dell’Autorità di Regolazione per Energia Re* e Ambiente contenute 
nella Sezione III della Deliberazione 569/2019/R/Gas, da applicarsi nei casi di richiesta delle 
prestazioni, regolate nella precitata Sezione, da parte dei clien* finali alimenta* in bassa pressione. 
Si de+agliano di seguito i livelli specifici e generali di qualità commerciale dei servizi gas e gli 
indennizzi automa*ci per mancato rispe+o dei suddeK livelli, stabili* dall’Autorità.   

  

Note:   

- Il calcolo del tempo effe6vo di esecuzione della prestazione sogge9a a livelli specifici e 
generali di qualità commerciale decorre dal giorno successivo al ricevimento della richiesta 
da parte di Italgas Re> ed esclude i tempi per l’o9enimento di eventuali a6 autorizza>vi, 
qualora necessari (art. 65.4).   

- Si definiscono:  

• “da> tecnici”, le informazioni e/o i da> in possesso del distributore necessari al venditore 
per inviare al cliente finale la risposta mo>vata scri9a ad un reclamo scri9o, o a una 
richiesta scri9a di informazioni o a una richiesta scri9a di re6fica di fa9urazione;  

• “giorno feriale”: giorno non fes>vo della se6mana compreso tra lunedì e sabato  
inclusi;  

• “giorno lavora>vo”: giorno non fes>vo della se6mana compreso tra lunedì e venerdì 
inclusi;  

• “livello generale di qualità”: il livello di qualità riferito al complesso delle prestazioni; alle 
prestazioni sogge9e a livelli generali di qualità commerciale non si applica la disciplina 
degli indennizzi automa>ci;  

• “livello specifico di qualità”: il livello di qualità, riferito alla singola prestazione, da 
garan>re al richiedente; ad ogni livello specifico si applica la disciplina degli indennizzi 
automa>ci.  

  
Livelli specifici di qualità commerciale (ar5. 66 e 67 rela9vamente al tempo di messa a 
disposizione di da9 tecnici al venditore)  

PRESTAZIONE  LIVELLO SPECIFICO  

Tempo massimo di preven.vazione per l'esecuzione di 
lavori semplici  15 giorni lavora.vi  

Tempo massimo di preven.vazione per l'esecuzione di 
lavori complessi  30 giorni lavora.vi  

Tempo massimo di esecuzione di lavori semplici  10 giorni lavora.vi  

Tempo massimo di a9vazione della fornitura  10 giorni lavora.vi  
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Tempo massimo di disa9vazione della fornitura su 
richiesta del cliente finale  5 giorni lavora.vi  

Tempo massimo di ria9vazione della fornitura in 
seguito a sospensione per morosità  2 giorni feriali  

Tempo massimo di ria9vazione della fornitura in 
seguito a sospensione per situazione di potenziale 

pericolo per la pubblica incolumità  
2 giorni feriali  

Tempo massimo di verifica del gruppo di misura su 
richiesta del cliente finale  20 giorni lavora.vi  

Tempo massimo di sos.tuzione del gruppo di misura guasto eseguita 
a seguito dell’effeCuazione della verifica del medesimo gruppo di 

misura su richiesta del cliente finale 
5 giorni lavora.vi  

Tempo massimo di verifica della pressione di fornitura  10 giorni lavora.vi  

Tempo massimo di ripris.no del valore conforme della pressione di 
fornitura   1 giorno solare  

Fascia di puntualità per appuntamen. (inclusi 
gli appuntamen. pos.cipa.)  2 ore  

Tempo di raccolta della misura in caso di 
misuratore accessibile  

Per .pologia di cliente secondo 
l’ar.colo 14, comma 14.1  

del TIVG  

In caso di da. tecnici acquisibili con leCura di 
un gruppo di misura  6 giorni lavora.vi  

In caso di altri da. tecnici  6 giorni lavora.vi  

Altri da. tecnici complessi  12 giorni lavora.vi  

  

Livelli generali di qualità commerciale (ar5. 67 rela9vamente al tempo di messa a 
disposizione di da9 tecnici al venditore, e 68)  

PRESTAZIONE  LIVELLO GENERALE  

Esecuzione lavori complessi  
90% entro il tempo massimo di 60 

giorni lavora.vi  

Risposte mo.vate a reclami e richieste di informazioni scriCe   95% entro il tempo massimo di 30 
giorni solari  

Messa a disposizione del venditore di da. tecnici acquisibili con leCura di 
un gruppo di misura a seguito di reclami/richieste ricevute dal venditore  

per telefono  
95% dei casi entro 6 giorni 

lavora.vi  

Messa a disposizione del venditore di altri da. tecnici semplici a seguito di 
reclami/richieste ricevute dal venditore per telefono  

95% dei casi entro 6 giorni 
lavora.vi  

  

Nel caso in cui i livelli specifici di qualità non siano rispe+a*, Italgas Re* provvede al pagamento 
dell’indennizzo in modo automa*co, senza necessità di specifica richiesta. Sono esclusi dal diri+o 
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all’indennizzo i casi di mancato rispe+o dovuto a cause di forza maggiore o a responsabilità di terzi o 
del cliente finale.   
  

Indennizzo dovuto per mancato rispe5o del tempo massimo per l’esecuzione della  
prestazione (*) richiesta (art. 70.4)  

T = tempo effe9vo di esecuzione 
della prestazione  

Tmax = tempo massimo di 
esecuzione della prestazione 

fissato dall’Autorità  

Clien. finali con 
gruppo di misura fino 

alla classe G6  

Clien. finali con gruppo 
di misura dalla classe  
G10 alla classe G25  

Clien. finali con 
gruppo di misura dalla 

classe G40  

T maggiore di Tmax ma minore o 
uguale al doppio di Tmax  € 35,00  € 70,00  € 140,00  

T maggiore del doppio di tmax ma 
minore o uguale al triplo di Tmax  

(**)  
€ 70,00  € 140,00  € 280,00  

T maggiore del triplo di Tmax (***)  € 105,00  € 210,00  € 420,00  

(*) Per prestazioni si intendono:  
- preven.vazione per l’esecuzione di lavori semplici;  
- preven.vazione per l’esecuzione di lavori complessi;  
- esecuzione di lavori semplici;  
- a9vazione della fornitura;  
- disa9vazione della fornitura su richiesta del cliente finale;  
- ria9vazione della fornitura in seguito a sospensione per morosità;  
- ria9vazione della fornitura in seguito a sospensione per situazione di potenziale pericolo per la pubblica 

incolumità;  
- verifica del gruppo di misura su richiesta del cliente finale;  
- tempo massimo di sos.tuzione del gruppo di misura guasto;   
- verifica della pressione di fornitura;  
- ripris.no del valore conforme della pressione di fornitura.  

(**) in caso di esecuzione della prestazione oltre un tempo doppio dello standard ma entro un tempo triplo, è 
corrisposto il doppio dell’indennizzo automa.co base (art. 70. 2 b);  

(***) in caso di esecuzione della prestazione oltre un tempo triplo dello standard, è corrisposto il triplo 
dell’indennizzo automa.co base (art. 70. 2 c).  

  

Indennizzo dovuto per mancato rispe5o della fascia di puntualità (art. 70. 4)  
Clien. finali con gruppo di misura fino 

alla classe G6  
Clien. finali con gruppo di misura 

dalla classe G10 alla classe G25  
Clien. finali con gruppo di misura 

dalla classe G40  

€ 35,00  € 70,00  € 140,00  

  
Indennizzo dovuto per mancato rispe5o del tempo di raccolta della misura (art. 70.4)  

Clien. finali con gruppo di misura accessibile  

€ 35,00  
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Indennizzo dovuto a seguito del mancato rispe5o del tempo massimo di messa a disposizione 
del venditore di da9 tecnici (art. 70.3)  

T = tempo effe8vo di esecuzione della prestazione  
Tmax = tempo massimo di esecuzione della prestazione fissato 

dall’Autorità   
Indennizzo   

T maggiore di Tmax ma minore o uguale al 
doppio di Tmax  € 30,00  

T maggiore del doppio di Tmax ma minore o uguale al 
triplo di Tmax(**)  € 60,00  

T maggiore del triplo di Tmax(***)  € 90,00  

  
  

Nota:    

In caso di mancata corresponsione dell'indennizzo automa>co da parte di Italgas Re> entro 6 mesi a 
par>re dalla data di effe9uazione della prestazione richiesta, o al più tardi a par>re dal triplo del tempo 
dello standard in caso di mancata effe9uazione della prestazione, la corresponsione dell'indennizzo 
automa>co dovrà avvenire in misura pari a tre volte l’indennizzo dovuto. L’indennizzo automa>co deve 
comunque essere corrisposto entro 7 mesi dalla data di effe9uazione della prestazione richiesta (art. 
72.2).  
  
  
Livelli di servizio migliora9vi a seguito di gara d’ambito  

Eventuali livelli di servizio migliora>vi rispe+o a quelli fissa* dalla regolazione, offer* a norma 
dell’art. 77 della RQDG a seguito dell’aggiudicazione di gare d’ambito, sono disponibili negli allega> 
al Codice di Rete Italgas Re> al seguente indirizzo:  h+ps://www.italgas.it/businessinsieme/societa-
di-vendita/codice-rete-prezzari/.  
  


