
Bollette sbagliate e servizi non richiesti: i passi da compiere difendersi

A S S O C I A Z I O N E

1. Gli utenti dei servizi di fornitura di acqua, gas, energia e linea telefonica ed internet possono ricevere bollette che 
contengono somme addebitate sbagliate a causa di consumi errati, conguagli rispetto a consumi già prescritti, conta-
tori rotti o servizi extra mai richiesti. In questi casi l’utente può agire per ottenere correzioni e restituzioni. 

2. In caso di attivazione di servizi o contratti mai richiesti l’utente ha diritto all’annullamento delle bollette, al rimborso 
di quanto ingiustamente pagato ed al ripristino della situazione precedente senza costi. In caso di bolletta sbagliata 
l’utente ha diritto al suo annullamento ed al suo ricalcolo, fermo restando eventuali restituzioni di quanto già pagato. 

3. Il primo strumento di tutela previsto per l’utente in caso di bollette errate è il reclamo da indirizzarsi direttamente al 
gestore del servizio. Il reclamo va inviato a mezzo PEC o raccomandata A/R e deve contenere tutti gli elementi necessa-
ri per identi�care l’utenza (nome, cognome, numero utenza, indirizzo), i recapiti dell’utente e l’oggetto del reclamo.  

4. Il reclamo va presentato prima della scadenza della bolletta per chiedere il suo annullamento, ma se la bolletta è stata 
pagata va chiesto il rimborso allegando prova dell’avvenuto pagamento. Il gestore del servizio ha 40 giorni per rispon-
dere al reclamo scritto.

5. In caso di mancata risposta o di risposta negativa od incompleta l’utente può procedere con la seconda fase per la 
tutela dei propri diritti: la conciliazione. Si tratta di una procedura stragiudiziale in cui le parti (utente ed operatore) 
tentano in modo amichevole di trovare una soluzione alla lite aiutate da un soggetto terzo ed imparziale.

 
6. Per liti in materia di fornitura di energia, gas e acqua l’ARERA (Autorità di Regolazione per Energia Reti e Ambiente) 
ha messo a disposizione lo “sportello per il consumatore energia e ambiente” al quale gli utenti si possono rivolgere 
per tentare di conciliare, accessibile tramite il sito dell’Autorità o l’APP Servizio Conciliazione. 

7. Se la controversia riguarda i servizi di comunicazione elettronica (telefonia, Internet e pay tv) il servizio di conciliazio-
ne è messo a disposizione dall’AGCOM (Autorità per le garanzie nelle comunicazioni) attraverso la piattaforma Conci-
liaweb. Se non viene trovato un accordo le parti possono accedere al secondo grado nel quale sarà il Corecom (Comita-
to regionale per le Comunicazioni) a decidere. 

8. In alternativa all’ordinaria conciliazione si può ricorrere alle procedure di negoziazione paritetica realizzate in relazio-
ne a speci�ci accordi stipulati tra organizzazioni dei consumatori e fornitori dei servizi. Gli elenchi completi sono dispo-
nibili sul sito dell’ARERA e dell’AGCOM. 

9. L’utente può scrivere ed inviare il reclamo in autonomia e le procedure di conciliazione possono essere attivate e 
gestite direttamente collegandosi al sito internet o tramite l’applicazione. In alternativa l’utente può chiedere assisten-
za alle associazioni dei consumatori per la gestione dell’intera pratica e farsi, quindi, assistere da un avvocato specializ-
zato in materia.  

10. Se la controversia non viene risolta in modo stragiudiziale l’utente può rivolgersi al giudice per la sua de�nizione. In 
materia di energia, gas e telefonia il tentativo di conciliazione prima di rivolgersi al giudice è obbligatorio, mentre per 
il servizio idrico è facoltativo.
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