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1. SCOPO 

 
Lo scopo fondamentale della “Carta dei Servizi” è quello di stabilire e garantire il rispetto dei diritti dei Clienti 

della SEA Società Elettrica di Favignana S.p.A. (SEA) fissando gli standard minimi del servizio commerciale 

offerto sotto ai quali la SEA si impegna a non scendere, al fine di instaurare un rapporto basato sui principi 

fondamentali di imparzialità, continuità, uguaglianza, partecipazione, efficacia ed efficienza, chiarezza e 

comprensibilità dei messaggi. 

La “Carta dei Servizi” è resa disponibile: 

a) presso lo “Sportello Clienti” in Via S. Corleo, 7 a Favignana; 

b) sul sito internet della SEA www.seafavignana.com; 

c) ogni qualvolta il Cliente lo richieda; 

d) in allegato alla documentazione di stipula del contratto. 

 

2. PRINCIPI FONDAMENTALI 

 
La “Carta dei Servizi” rappresenta un patto di garanzia non derogabile adottato dalla SEA a favore dei propri 

Clienti. Essa è stata elaborata nel rispetto delle vigenti Deliberazioni dell’Autorità di Regolazione per Energia 

Reti e Ambiente (ARERA) in materia di qualità dei servizi di distribuzione, misura e vendita di energia 

elettrica: 

- ARG/elt n°617/23 (TIQC); 

- ARG/com n°413/16 (TIQV); 

- ARG/com n° 258/2015 (TIMOE). 

 

2.1 EGUAGLIANZA ED IMPARZIALITA’ DI TRATTAMENTO  

La SEA si ispira ai principi di parità di trattamento dei Clienti e di non discriminazione per gli stessi e 

garantisce la parità di trattamento dei Clienti, a parità di tipologia.  

 

2.2 CONTINUITA’ DELLA FORNITURA 

Costituisce impegno prioritario della SEA garantire un servizio continuo e regolare e ridurre la durata di 

eventuali disservizi.  

 

2.3 PARTECIPAZIONE 

Il Cliente ha titolo di richiedere alla SEA le informazioni che lo riguardano, può avanzare proposte, 

suggerimenti ed inoltrare reclami. Per gli aspetti di relazione con il Cliente la SEA garantisce l’identificabilità 

del personale ed individua i responsabili delle strutture. 

 

2.4 CORTESIA 

La SEA si impegna a curare in modo particolare la cortesia nei confronti del Cliente, fornendo ai dipendenti le 

opportune istruzioni. 

 

2.5 EFFICACIA ED EFFICIENZA 

La SEA persegue l’obiettivo del progressivo, continuo miglioramento dell’efficienza e dell’efficacia del 

servizio, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali più funzionali allo scopo. 

 

http://www.seafavignana.com/
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2.6 CHIAREZZA E COMPRENSIBILITA’ DEI MESSAGGI 

La SEA pone la massima attenzione all’efficacia del linguaggio, anche simbolico, utilizzato nei rapporti con il 

Cliente. 

3. STANDARD DI QUALITA’ DELLA FORNITURA DI ENERGIA ELETTRICA 

 
Le caratteristiche di qualità della fornitura di energia elettrica in bassa tensione sono quelle 

richiamate dalla Norma CEI EN 50160 e dalla Norma CEI 8-6. 

La frequenza nominale della tensione di alimentazione è di 50 Hz. Tale valore deve mantenersi entro 

una tolleranza di ± 2% per il 95% del tempo di osservazione, mentre in qualsiasi momento, non deve 

superare i valori limite di ± 15 %. 

La tensione nominale di alimentazione assume il valore 230 V (monofase) e 400 V (trifase). 

La variazione della tensione deve mantenersi entro una tolleranza del +10% /-15%. 
 

4. STANDARD DI QUALITA’ DEL SERVIZIO 

 
La SEA si impegna a mantenere gli standard di qualità del servizio di distribuzione dell’energia elettrica 

stabiliti dalla Deliberazione ARERA ARG/elt 617/2023 Allegato A (TIQD) per quanto concerne la continuità 

del servizio e la qualità commerciale. Gli standard di qualità si suddividono in generali, ossia riferibili al 

complesso delle prestazioni rese dalla SEA e specifici, ossia verificabili dall’utente.  

 

4.1 TEMPI CARATTERISTICI DEL RAPPORTO CONTRATTUALE CON IL CLIENTE 
 
I tempi di prestazione indicati di seguito sono considerati al netto del tempo necessario al rilascio di 

autorizzazioni, concessioni, nulla osta o permessi da parte di terzi, alla predisposizione di opere edili o di altri 

adempimenti a carico del Cliente. Nel caso in cui insorgano difficoltà a rispettare le scadenze garantite o già 

comunicate al Cliente per cause di forza maggiore o imputabili a terzi, la SEA comunica tempestivamente al 

Cliente il nuovo termine.  

 

4.1.1 Tempo di preventivazione 

a) Tempo massimo di preventivazione per l’esecuzione di lavori sulla rete in bassa tensione per 

connessioni ordinarie: 15 giorni lavorativi; 

b) Tempo massimo di preventivazione per l’esecuzione di lavori sulla rete in bassa tensione per 

connessioni temporanee: 10 giorni lavorativi; 

c) Tempo massimo di preventivazione per l’esecuzione di lavori sulla rete in media tensione: 30 giorni 

lavorativi. 

Il tempo massimo di preventivazione indicato è quello intercorrente fra la data di ricevimento da parte della 

SEA della richiesta di preventivo e la data di messa a disposizione del preventivo al richiedente.  

 

4.1.2 Tempo di esecuzione dei lavori semplici 

a) Tempo massimo di esecuzione di lavori semplici per connessioni ordinarie: 10 giorni lavorativi per 

gli utenti in bassa tensione e 20 giorni lavorativi per gli utenti in media tensione.  

b) Tempo massimo di esecuzione di lavori semplici per connessioni temporanee con potenza disponibile  

prima e dopo l’attivazione entro i 40 kW e distanza massima di 20 metri dagli impianti di rete 

permanenti esistenti: 5 giorni lavorativi per gli utenti in bassa tensione 

c) Tempo massimo di esecuzione di lavori semplici per connessioni temporanee con potenza disponibile 

prima e dopo l’attivazione oltre i 40 kW e/o distanza massima superiore a 20 metri dagli impianti di 
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rete permanenti esistenti: 10 giorni lavorativi per gli utenti in bassa tensione e 20 giorni lavorativi per 

gli utenti in media tensione indipendentemente dalla distanza dagli impianti di rete permanenti 

esistenti.  

Il tempo massimo di esecuzione lavori indicato è quello intercorrente fra la data di ricevimento da parte della 

SEA dell’accettazione del preventivo e la data di completamento del lavoro richiesto. 

 

4.1.3 Tempo di esecuzione dei lavori complessi 

Per tutti i lavori non ricadenti nella tipologia di “lavori semplici” e ad esclusione di: 

o elettrificazioni di zone urbanistiche (residenziali, artigianali, industriali o rurali) realizzate su richiesta 

di soggetti diversi dai clienti finali, 

o richieste di spostamento di linee e di impianti elettrici, che non sia funzionale allo spostamento del 

gruppo di misura del cliente finale richiedente, 

il tempo massimo per l’esecuzione di lavori complessi è di 50 giorni lavorativi sia per gli utenti in bassa 

tensione che per gli utenti in media tensione.   

 

4.1.4 Tempi per l’attivazione della fornitura 

Il tempo massimo per l’attivazione della fornitura, intercorrente fra la data di ricevimento da parte della SEA 

della richiesta di attivazione della fornitura (accettazione del preventivo) e la data di attivazione della fornitura 

stessa è di 5 giorni lavorativi per utenti in bassa e media tensione. 

  

4.1.5 Tempo di disattivazione della fornitura 

Il tempo massimo per la disattivazione della fornitura, intercorrente fra la data di ricevimento da parte della 

SEA della richiesta di disattivazione della fornitura alla data di disattivazione della fornitura stessa  

è di 5 giorni lavorativi per gli utenti in bassa tensione e 7 giorni lavorativi per gli utenti in media tensione. 

 

4.1.6 Tempo di riattivazione della fornitura in seguito a sospensione per morosità 

Il tempo massimo per la riattivazione della fornitura, in seguito alla sospensione per morosità, dal momento 

del ricevimento della prova dell’avvenuto pagamento è di un giorno feriale per utenti in bassa e media 

tensione. 

 

4.1.7 Fascia di puntualità per gli appuntamenti 

Al momento di concordare un appuntamento con il richiedente o persona da lui incaricata, la SEA fissa l’ora di 

inizio e l’ora di fine della fascia di puntualità impegnandosi a presentarsi nel luogo e nel periodo concordati. 

La fascia di puntualità per gli appuntamenti non può superare le 2 ore. 

 

4.2 ACCESSIBILITA’ AL SERVIZIO 

 
4.2.1 Stipula e risoluzione dei contratti di fornitura 

La SEA effettua la stipula e la risoluzione dei contratti di fornitura di energia elettrica e fornisce assistenza ai 

Clienti per l’avvio delle pratiche di contratto: 

a) direttamente presso l’ufficio in Via S. Corleo, 7 a Favignana, dalle ore 09.00 alle ore 12.00 di tutti i 

giorni feriali dal lunedì al venerdì; 

b) tramite telefono al n° 0923 921256  

c) tramite fax al n° 0923/922600; 
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d) tramite posta elettronica all’indirizzo: info@seafavignana.com; 

e) tramite posta elettronica certificata all’indirizzo  sea@legalmail.it; 

f) per corrispondenza all’indirizzo: SEA Società Elettrica di Favignana S.p.A., Via S. Corleo n°7, 91023 

Favignana (TP). 

 

4.2.2 Differenziazione delle forme e delle modalità di pagamento 

E’ possibile effettuare il pagamento delle fatture: 

a) presso l’Ufficio SEA di Via S. Corleo, 7 in Favignana, senza alcun onere a carico dei Clienti, dalle ore 

09.00 alle ore 12.00, dal lunedì al venerdì dei giorni feriali; 

b) versamento su c\c postale n°171769000 intestato alla SEA Società Elettrica di Favignana S.p.A.  

c) versamento c/c bancario intestato alla SEA Società Elettrica di Favignana S.p.A., IBAN IT68 E030 

6981 8601 0000 0000 052 (Banca Intesa – Agenzia di Favignana); 

d) tramite domiciliazione bancaria (SEPA); 

e) c/o Banca Intesa senza alcun onere a carico dei Clienti; 

f) a mezzo PayPal; 

g) a mezzo bonifico bancario da altri istituti di credito  

 

4.2.3 Facilitazioni per alcune categorie di Clienti 

La SEA facilita l’accesso dei portatori di handicap ai servizi anche tramite assistenza telefonica, ed in casi 

particolari (impossibilità di accesso diretto, o per delega, al servizio), può essere concordato un servizio a 

domicilio. 

 

4.2.4 Informazioni ai Clienti 

Il Cliente può richiedere informazioni o chiarimenti di natura commerciale ed amministrativa (contratti, 

subentri, cessazioni, distacchi, variazioni di potenza, variazioni di residenza, letture contatori, pagamenti, 

reclami, ecc.): 

a) direttamente presso l’ufficio in Via S. Corleo, 7 a Favignana, dalle ore 09.00 alle ore 12.00 di tutti i 

giorni feriali dal lunedì al venerdì; 

b) tramite telefono al n° 0923 921256; 

c) tramite fax al n° 0923/922600; 

d) tramite posta elettronica all’indirizzo: info@seafavignana.com; 

e) tramite posta elettronica certificata all’indirizzo  sea@legalmail.it; 

f) per corrispondenza all’indirizzo: SEA Società Elettrica di Favignana S.p.A., Via S. Corleo n°7, 91023 

Favignana (TP). 

 

4.2.5 Tempi di attesa agli sportelli fisici 

I tempi medi di attesa, in condizioni di normalità, agli sportelli fisici per effettuare operazioni di natura 

commerciale ed amministrativa o per richiesta di informazioni sono di 10 minuti. 

 

4.2.6 Tempo di risposta a reclami scritti o a richieste di informazioni scritte 

La SEA si impegna a rispondere a reclami scritti e alle richieste di informazioni scritte entro 30 giorni solari 

dal ricevimento del reclamo o della richiesta scritta di informazioni. Se la complessità della richiesta non 

consente il rispetto del termine sopra indicato la SEA si impegna comunque ad informare tempestivamente il 

Cliente sullo stato d’avanzamento della pratica di risposta.  

mailto:info@seafavignana.com
mailto:sea@legalmail.it
mailto:info@seafavignana.com
mailto:sea@legalmail.it
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4.3 GESTIONE DEL RAPPORTO CONTRATTUALE 

 
4.3.1 Fatturazione 

La SEA effettua la fatturazione per bimestri solari per le utenze per usi domestici e per gli altri usi con potenza 

disponibile fino a 16,5 kW; effettua la fatturazione mensile per le utenze con potenza disponibile maggiore e 

per le utenze di pubblica illuminazione. 

L’emissione delle fatture è effettuata di norma entro il mese successivo al mese o bimestre di riferimento. La 

SEA può fatturare con diversa periodicità per particolari categorie di Clienti. La rilevazione dei consumi 

avviene con la medesima periodicità della fatturazione.  

 

4.3.2 Rettifiche di fatturazione 

Qualora nel processo di fatturazione vengano evidenziati errori in eccesso o in difetto, la individuazione e 

correzione degli stessi avviene d’ufficio, anche mediante l’esecuzione di verifiche e controlli presso il luogo di 

fornitura. Nei casi in cui l’errore è segnalato dal Cliente, la SEA si impegna a provvedere a mettere a 

disposizione del cliente un documento di rettifica entro 60 giorni solari dal ricevimento della richiesta. 

 

4.3.3 Situazioni di morosità 

La procedura per morosità potrà essere attivata a partire dal giorno successivo alla scadenza della fattura. Al 

cliente in ritardo con i pagamenti sarà addebitato anche il costo del sollecito scritto. Per i pagamenti effettuati 

dopo la sospensione della fornitura saranno addebitate le spese relative al distacco ed al ripristino della 

fornitura stessa nel limite dell’ammontare previsto dall’Autorità. 

Il Cliente in situazione di morosità che abbia ricevuto l’avviso postale o la consegna della raccomandata con 

l’intimazione al pagamento per evitare la sospensione della fornitura deve trasmettere copia dell’avvenuto 

pagamento effettuato secondo le modalità indicate al § 4.2.2, tramite fax al n°0923/922600. La sospensione 

della fornitura non potrà essere eseguita prima del decorso di 5 giorni dall’avviso di pagamento. Qualora le 

caratteristiche tecniche del misuratore lo consentano, prima della sospensione, verrà effettuata una riduzione di 

potenza ad un livello pari al 15% della potenza disponibile; decorsi 15 giorni, in caso di mancato pagamento, 

verrà effettuata la sospensione. La fornitura non sarà comunque sospesa: in caso di mancato pagamento di 

corrispettivi in misura inferiore o uguale all’ammontare del deposito cauzionale versato; nei giorni festivi e 

prefestivi; in presenza di reclamo scritto dell’utente relativo ai consumi; se il Cliente non ha sottoscritto il 

contratto di fornitura. La sospensione della fornitura non sarà disposta per i Clienti che necessitano di 

alimentare con energia elettrica apparati di cura medica indispensabili alla sopravvivenza umana.  

 

4.3.4 Verifica del gruppo di misura 

Il Cliente può richiedere la verifica del corretto funzionamento del gruppo di misura. Qualora tali verifiche 

conducano all’accertamento di limiti di tolleranza entro i limiti di errore ammissibili fissati dalla normativa 

vigente e del corretto funzionamento dell’orologio/calendario, contestualmente alla notifica dell’esito della 

verifica, la SEA comunicherà il corrispettivo che sarà addebitato. 

Qualora tali verifiche conducano all’accertamento di limiti di tolleranza superiori ai limiti di errore 

ammissibili fissati dalla normativa vigente o del non corretto funzionamento dell’orologio/calendario, 

contestualmente alla notifica dell’esito della verifica, la SEA comunicherà al richiedente che il gruppo di 

misura necessita di sostituzione immediata. 
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La SEA provvederà a mettere a disposizione del cliente il risultato della verifica del gruppo di misura entro 15 

giorni lavorativi dal ricevimento della richiesta scritta.  

 

4.3.5 Verifica delle caratteristiche della tensione fornita 

Il Cliente può richiedere per iscritto la verifica delle caratteristiche della tensione di fornitura. La SEA 

provvederà a mettere a disposizione del cliente il risultato della verifica entro 20 giorni lavorativi dal 

ricevimento della richiesta. Qualora tali verifiche conducano all’accertamento di valori della tensione di 

fornitura compresi nei limiti di variazione definiti al cap.3, contestualmente alla notifica dell’esito della 

verifica, la SEA comunicherà il corrispettivo che sarà addebitato. 

Qualora tali verifiche conducano all’accertamento di valori della tensione di fornitura non compresi nei limiti 

di variazione definiti al cap.3, contestualmente alla notifica dell’esito della verifica, la SEA comunicherà il 

tempo massimo di ripristino del valore corretto della tensione di fornitura. 

 

4.4 INTERRUZIONI ACCIDENTALI (SENZA PREAVVISO) 

 
4.4.1 Segnalazioni guasti 

Per la segnalazione guasti sono disponibili i seguenti numeri: 0923/921256 e 0923/921684. 

 

4.4.2 Tempo massimo di ripristino della fornitura in seguito a guasto del gruppo di misura 

Il tempo massimo di ripristino della fornitura in seguito ad un guasto del gruppo di misura è di: 

a) 3 ore per le richieste pervenute nei giorni lavorativi dalle 8.00 alle 18.00; 

b) 4 ore per le richieste pervenute nei giorni non lavorativi o nei giorni lavorativi dalle 18.00 alle 8.00. 

Nel caso di intervento su appuntamento richiesto dal cliente contestualmente alla segnalazione del guasto, si 

applica la fascia di puntualità di 2 ore. 

 

4.4.3 Tempo massimo di ripristino della fornitura in seguito a guasti sulla rete 

Il tempo massimo di ripristino della fornitura a seguito di interruzioni con o senza preavviso, per utente MT o 

BT, è pari a 8 ore (tabella rimborsi a pag. 10).  

Gli standard di continuità, regolarità di erogazione e di tempestività di ripristino del servizio sono da 

considerarsi validi in condizioni “normali” di esercizio, che escludono situazioni straordinarie dovute a cause 

di forza maggiore, intese come: eventi naturali eccezionali, eventi causati da terzi, scioperi, furti o atti 

dell’Autorità Pubblica. 

 

4.5 INTERRUZIONI CON PREAVVISO 

 
4.5.1 Tempi di preavviso 

La SEA in caso di lavori programmati sulla rete, ove non sia possibile adottare accorgimenti per evitare 

sospensioni dell’erogazione della fornitura, si impegna a dare un preavviso mediante pubblica affissione o con 

modalità adeguate ad assicurare l’informazione agli utenti interessati: 

a) di almeno 24 ore in caso di ripristino di situazioni conseguenti a guasti o emergenze; 

b) di almeno 2 giorni lavorativi in tutti gli altri casi. 
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5. INFORMAZIONI AL CLIENTE 

 
La SEA garantisce al Cliente la costante informazione sulle procedure e le iniziative aziendali che possano 

interessarlo, nonché sugli aspetti normativi, tariffari, contrattuali, e loro modificazioni, che caratterizzano la 

fornitura del servizio.  Per le comunicazioni ai Clienti la SEA utilizza l'apposito spazio in fattura, affissione 

presso l'Ufficio di via S. Corleo,7, comunicazioni tramite lettera. La SEA consente comunque l'accesso ad 

ogni tipo di informazione telefonicamente allo 0923/921280. 

 

6. LA TUTELA 

 
Qualsiasi violazione ai principi ed agli standard fissati dalla presente Carta dei Servizi, può essere segnalata 

dal diretto interessato alla direzione amministrativa di Palermo, Via E. Amari, 8, Tel. 091/580004. Alle 

segnalazioni effettuate sarà data risposta nei tempi massimi stabiliti dalla procedura di reclamo.  

 

7. VALUTAZIONE DEL GRADO DI SODDISFAZIONE DEL CLIENTE 

 
La SEA predispone forme di consultazione dei Clienti al fine di favorire la loro partecipazione al 

miglioramento della qualità del servizio. A tal fine la SEA registrerà tutti i suggerimenti, le proposte, i reclami 

che perverranno dai Clienti. 

Sulla base delle rilevazioni effettuate, la SEA si impegna a pubblicizzare annualmente un rapporto sulla 

qualità del servizio e sulla valutazione del grado di soddisfazione dei Clienti, a trasmetterlo alle Autorità 

competenti ed a renderlo disponibile per le Associazioni dei consumatori. 

 

8. SERVIZI DI CONSULENZA AL CLIENTE 

 
La SEA si impegna a fornire assistenza e consulenza ai Clienti presso il proprio Ufficio di via S. Corleo, 7, 

Favignana, su aspetti commerciali, amministrativi, e tecnici, dal lunedì al venerdì, dalle ore 09.00 alle ore 

12.00 di tutti i giorni feriali. 

 

9. INDENNIZZI PER IL MANCATO RISPETTO DEI LIVELLI SPECIFICI DI QUALITA’ 

 
La SEA corrisponde agli utenti un indennizzo automatico nel caso di mancato rispetto dei livelli specifici di 

qualità del servizio nelle misure previste dall’ARERA (art. 26.2 dell’allegato B - Deliberazione n. 

617/2023/R/EEL), e nelle misure contenute nella tabella allegata alla presente Carta dei Servizi, per il mancato 

rispetto degli standard di qualità per il tempo massimo di ripristino dell’alimentazione.  

 

10. VALIDITA’ DELLA CARTA DEI SERVIZI 

 
I Clienti sono portati a conoscenza di eventuali revisioni della presente Carta dei Servizi, tramite gli strumenti 

informativi indicati al cap.1. 
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Rimborsi automatici in caso di mancato rispetto degli standard di qualità per il tempo massimo di 

ripristino dell’alimentazione 

 

utenze domestiche e non 

domestiche con potenza 

disponibile inferiore o 

uguale a 6,6 kW

utenze BT e MT diverse 

dalle domestiche con 

potenza disponibile inferiore 

o uguale a 16,5 kW e 

superiore a 6,6 kW

utenze BT diverse dalle 

domestiche con potenza 

disponibile superiore a 16,5 

kW 

utenze MT con potenza 

disponibile superiore a 16,5 

kW 

utenti BT e MT titolari di 

impianti di produzione 

Superamento standard 34,50 € 172,50 € € 2,30 €/kW (*) 1,725 €/kW (*) 0,172 €/kW (**) 

per ogni periodo 

ulteriore 
17,25 € ogni 4 86,25 € ogni 4 ore 1,15 €/kW (*) ogni 4 

0,862 €/kW (*) ogni 

2

0,086 €/kW (**) 

ogni 4 

Tetto al rimborso n.a. n.a. 10.000 € 40.000 € 10.000 €
 

 

 
Note: 
- per i casi di esclusione si veda il Titolo 5 della Deliberazione ARERA ARG/elt n° 617/2023 Allegato A;  

- per gli utenti titolari di impianti di produzione e prelievo si applica il rimborso maggiore tra quello relativo a impianti di prelievo e quello relativo a 

impianti di produzione. 
(*) i kW si riferiscono al maggiore dei due valori di potenza prelevata massima mensile utilizzati per la fatturazione del trasporto di energia elettrica 

relativo ai due mesi precedenti quello in cui ha inizio l’interruzione. 

(**) i kW si riferiscono alla potenza disponibile in immissione. 
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