DELIBERAZIONE 5MAGGIO 2016
209/2016/E¢om

ADOZIONE DEL TESTO INTEGRATO IN MATERIA DI PROCEDURE DI RISOLUZIONE
EXTRAGIUDIZIALE DELLE CONTROVERSIE TRA CLIENTI O UTENTI FINALIE O PERATORI
O GESTORI NEI SETTORI REGOLATI DALL _'AUTORITA PER L 'ENERGIA ELETTRICA IL GAS
E IL SISTEMA IDRICO —TESTO INTEGRATO CONCILIAZIONE _(TICO)

L'’AUTORITA PER L'ENERGIA ELETTRICA IL GAS
E IL SISTEMA IDRICO

Nella riunione del 5 maggio 2016
VISTI:

e ladirettiva 2009/72/CE del Parlamento EuropeoleéCaasiglio del 13 luglio 2009;

e ladirettiva 2009/73/CE del Parlamento EuropeoleéCaasiglio del 13 luglio 2009;

e la direttiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo leGimsiglio, 21 maggio 2013,
sulla risoluzione alternativa delle controversid densumatori che modifica il
regolamento (CE) n. 2006/2004 e la direttiva 20RRZE - direttiva sul’ADR per i
consumatori (di seguito: direttiva 2013/11/UE);

* lalegge 23 agosto 1988 n. 400 (di seqguito: le@§¥88);

* lalegge 29 dicembre 1993, n. 580;

* la legge 14 novembre 1995, n. 481 e s.m.i. (di iseglegge 481/95), istitutiva
dell’Autorita per I'energia elettrica il gas e iseema idrico (di seguito: Autorita);

* il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206s@tjuito: Codice del consumo);

* lalegge 23 luglio 2009, n. 99;

* il decreto legislativo 4 marzo 2010, n. 28 (di segud.lgs. 28/10);

e il decreto legislativo 1 giugno 2011, n. 93;

* il decreto legge 6 dicembre 2011, n. 201, conwertbn modificazioni, dalla legge
22 dicembre 2011, n. 214;

» il decreto legislativo 4 luglio 2014, n. 102 (dgséo: d.lgs. 102/14);

* il decreto legislativo 6 agosto 2015, n. 130 (¢jsto: d.lgs. 130/15);

* il decreto del Ministero della Giustizia 18 ottol#610, n. 180 (di seguito: D.M.
180/10);

» la deliberazione dell’Autorita 21 luglio 2011, ARgas 99/11;

* la deliberazione dell’Autorita 18 maggio 2012, IBBI2/E/com (di seguito:
deliberazione 188/2012/E/com);

* la deliberazione dell’Autorita 21 giugno 2012, 2B 2/E/com (di seguito:
deliberazione 260/2012/E/com);,

» la deliberazione dell’Autorita 12 luglio 2012, 28642/E/com;



la deliberazione dell’Autorita 26 luglio 2012, 32BA2/E/com (di seguito:
deliberazione 323/2012/E/com);

la deliberazione dell’Autoritd 15 novembre 20125#D12/E/com (di seguito:
deliberazione 475/2012/E/com);

la deliberazione dell’Autorita 20 dicembre 201298012/E/com;

la deliberazione dell’Autorita 12 dicembre 2013,482013/R/gas (di seguito:
RQDG);

la deliberazione dell’Autorita 19 giugno 2014, 2Z8&l4/R/com;

la deliberazione dell’Autorita 24 luglio 2014, 38014/R/gas;

la deliberazione dell’Autorita 7 agosto 2014, 4DW2/E/com (di seguito:
deliberazione n. 410/2014/E/com);

la deliberazione dell’Autoritd 27 novembre 2014,02814/R/com (di seguito:
TIQV);

la deliberazione dell’Autorita 11 dicembre 2014,56M14/E/com (di seguito:
deliberazione 605/2014/E/com);,

il Quadro strategico dell’Autorita per il quadrieaan2015-2018, approvato con
deliberazione 15 gennaio 2015, 3/2015/A,

la deliberazione dell’Autorita 12 marzo 2015, 97/2(E/idr;

il Regolamento di organizzazione e funzionamentt’Algorita, adottato con
deliberazione 23 aprile 2015, 177/2015/A;

la deliberazione dell’Autorita 5 novembre 2015,522/2015/E/com (di seguito:
deliberazione 522/2015/E/com);

la deliberazione dell’Autorita 26 novembre 2015520D15/R/gas;

la deliberazione dell’Autorita 15 dicembre 201575%15/E/com;

la deliberazione dell’Autorita 11 dicembre 2015,88®15/E/com (di seguito:
deliberazione 598/2015/E/com);

la deliberazione dell’Autorita 17 dicembre 2015,06015/E/com (di seguito:
deliberazione 620/2015/E/com);

la deliberazione dell’Autorita 22 dicembre 20156&2015/R/eel e I'Allegato A alla
medesima (di seguito: TIQE);

la deliberazione dell’Autorita 23 dicembre 2015,568915/R/idr (di seguito:
deliberazione 655/2015/R/idr);

la deliberazione dell’Autorita 23 dicembre 2015666/2015/R/idr;

la deliberazione dell’Autorita 21 gennaio 2016, 20A/6/R/com (di seguito:
deliberazione 17/2016/R/com);

la deliberazione dell’Autorita 7 aprile 2016, 16818/A;

il documento per la consultazione 26 novembre 2015562/2015/E/com (di
seguito: documento per la consultazione 562/20tbf&);

il documento per la consultazione 15 dicembre 2015614/2015/E/com (di
seguito: documento per la consultazione 614/20tbr&).



CONSIDERATO CHE:

* Jarticolo 2, comma 24, lettera b), della legge A&l dispone che, con uno o piu
regolamenti emanati ai sensi dell’articolo 17, canin delle legge 400/88, siano
definiti “[...] i criteri, le condizioni, i termini e le modaé per I'esperimento di
procedure di conciliazione o di arbitrato in conti@ittorio presso le Autorita nei
casi di controversie insorte tra utenti e soggetiercenti il servizio, prevedendo
altresi i casi in cui tali procedure di conciliazie o di arbitrato possano essere
rimesse in prima istanza alle commissioni arbitmlconciliative istituite presso le
camere di commercio, industria, artigianato e agtara, ai sensi dell'articolo 2,
comma 4, lettera a), della legge 29 dicembre 199%80.Fino alla scadenza del
termine fissato per la presentazione delle istatizeonciliazione o di deferimento
agli arbitri, sono sospesi i termini per il ricorsim sede giurisdizionale che, se
proposto, e improcedibile. Il verbale di conciliame o la decisione arbitrale
costituiscono titolo esecutiV,o

e il d.lgs. 130/15, recante “Attuazione della dineti2013/11/UE sulla risoluzione
alternativa delle controversie dei consumatori, iuglifica il regolamento (CE) n.
2006/2004 e la direttiva 2009/22/CE (direttiva '&dR per i consumatori)”, ha
introdotto, nella parte V del Codice del consuma, muovo Titolo ll-bis,
denominato “Risoluzione extragiudiziale delle com@rsie”, disciplinando le
procedure volontarie per la risoluzione extragiiadez delle controversie nazionali
e transfrontaliere relative ad obbligazioni cortrali derivanti da un contratto di
vendita o di servizi, che coinvolgono consumatorprefessionisti, residenti e
stabiliti nellUnione europea, presso organismi AD@lternative Dispute
Resolutiof,

* in particolare, il nuovo articolo 141, comma 6ided c), del Codice del consumo
statuisce che“Sono fatte salve le seguenti disposizioni che edewo
I'obbligatorieta delle procedure di risoluzione eagjiudiziale delle controversie:
[...] articolo 2, comma 24, lettera b), della leggé iovembre 1995, n. 481, che
prevede il tentativo obbligatorio di conciliazioneelle materie di competenza
dell’Autorita per I'energia elettrica il gas e iliema idrico, e le cui modalita di
svolgimento sono regolamentate dall’Autorita pegnkrgia elettrica, il gas e |l
sistema idrico con propri provvedimenti”

 la predetta disposizione, pertanto, con riferimemio settori di competenza
dell’Autorita, individua nel tentativo obbligatoriodi conciliazione quella
condizione di procedibilita per I'azione giudizigheevista dall’articolo 2, comma
24, lettera b), della legge 481/95, attribuend®Aatbrita medesima il potere di
regolamentarne le modalita di svolgimento, abrogamacitamente la riserva
regolamentare governativa ivi prevista,

* nello specifico, sulla base del combinato dispdsicsopra citati articoli della legge
481/95 e del Codice del consumo novellato, lettcharalla luce delle esperienze
similari di altri settori regolati, I'’Autorita displina il meccanismo di risoluzione
extragiudiziale obbligatorio sia sotto il profilsgeedurale che per quanto riguarda
la sua natura di condizione di procedibilita delitme giudiziale;



* ['Autorita ha istituito presso di sé una procedarhoggi volontaria di risoluzione
extragiudiziale delle controversie di tipo condila che si svolge online - il
Servizio conciliazione clienti energia (di seguit&ervizio Conciliazione) -
emanando la relativa disciplina procedurale appiieamediante la deliberazione
260/2012/E/com e il relativo Allegato A (di seguitdisciplina del Servizio
Conciliazione), al fine di creare uno strumentseltondo livello con caratteristiche
di universalita, gratuita per le parti, efficiened efficacia, attivabile in caso di
mancata o insoddisfacente risposta al reclamo whgpdivello, oggetto della
regolazione della qualita commerciale dei serviarahdita (TIQV) e della qualita
dei servizi di distribuzione e misura dei settoremgetici (TIQE e RQDG) adottata
dall’Autorita.

CONSIDERATO, INOLTRE , CHE:

* con la deliberazione 522/2015/E/com, anche al dinattuare quanto previsto dal
combinato degli articoli 2, comma 24, lettera Bllallegge 481/95 e 141, comma
6, lettera c), del Codice del consumo in tema ditatvo obbligatorio di
conciliazione ai fini dell’azione giudiziale neitg®&i regolati, I’Autorita ha avviato
un procedimento per I'adozione di una disciplinamateria, prevedendo, quale
termine di conclusione del procedimento medesiif) giugno 2016;

e il procedimento avviato con la deliberazione di @li precedente alinea é
complementare e interconnesso con il procedimeatdgriforma del sistema di
tutele dei clienti finali in materia di trattaziondei reclami e risoluzione
extragiudiziale delle controversie nei confrontgl®@peratori dei settori regolati, di
cui alla deliberazione 410/2014/E/com; per questuiva, con la deliberazione
522/2015/E/com, I'Autorita ha ritenuto opportunm faltro, che, per le parti che
necessitano di un coordinamento con l'attuale asskettutele dei clienti finali dei
settori regolati, la consultazione sia effettuag#l’ambito del procedimento di cui
alla deliberazione 410/2014/E/com, in una logicaabrenza di sistema nonché di
efficienza ed economicita di procedimenti;

e con il documento per la consultazione 562/20154&/cBAutoritd ha posto in
consultazione uno schema di disciplina delle megali svolgimento del tentativo
obbligatorio di conciliazione delle controversia tlienti o utenti finali e operatori
0 gestori nei settori regolati (di seguito: distip);

e con la deliberazione 598/2015/E/com, I'Autoritad@provato un progetto “ponte”
per la continuitd del Servizio Conciliazione peaniho 2016 e per le attivita
propedeutiche e connesse allo sviluppo di un ptogeiennale 2017- 2019 che
tenga conto, fra l'altro, degli esiti e delle testmhe del procedimento volto a
disciplinare il meccanismo di obbligatorieta dehtegivo di conciliazione, con
operativita a partire dall’l gennaio 2017,

e con il documento per la consultazione 614/2015/8a/coAutorita ha pubblicato i
primi orientamenti relativi al procedimento avviat@on deliberazione
410/2014/E/com; in particolare, un orientamentoppsto € volto a massimizzare
I'efficacia delle risoluzione delle controversia ftlienti finali e operatori dei settori



regolati, superando la logica dell’alternativita procedure di reclamo di secondo
livello in capo allo Sportello per il consumatorieedergia (di seguito: Sportello), di
cui alla deliberazione 323/2012/E/com, e procedyresso il Servizio
Conciliazione, anche mediante la previsione di agime speciale per alcune
fattispecie, e facilitando l'accesso dei clientidii alla procedura di risoluzione
extragiudiziale delle controversie e alle proceduspeciali costituendo
un’interfaccia unica (un unico sito web di riferinte).

CONSIDERATO, ALTRESI, CHE:

e con il documento per la consultazione 562/20154&/ea cui contenuti sono stati
anche illustrati in occasione di appositi incortgcnici con gli stakeholders-
l'Autorita ha proposto per i settori regolati un@hema di disciplina per
'esperimento del tentativo obbligatorio di conadione presso il Servizio
Conciliazione ai fini della procedibilita dell’azie giudiziale, ai sensi di quanto
disposto dagli articoli 2, comma 24, lettera b)Jalkegge 481/95 e 141, comma 6,
lettera c), del Codice del Consumo, anticipandohantemanazione di una
disciplina organica in materia; ci0 premesso, eparticolare, I'Autorita ha
presentato | seguenti orientamenti:

a) con riferimento all'ambito di applicazione e allpdiogie di controversie
interessate dal meccanismo conciliativo obbligatori
i. l'applicazione graduale di tale meccanismo, detdinael modo che
segue: alla data in cui avra efficacia il relatprovvedimento attuativo,
per i settori dell’energia elettrica e del gas, ipguali sono gia presenti e
operativi strumenti specifici quali il Servizio Cahazione, di portata
universale, e le conciliazioni paritetiche, qudstue basate su
protocolli d’intesa fra i maggiori operatori enetigee le associazioni dei
clienti finali domestici rappresentative a livell@zionale;in progress
per il servizio idrico integrato (di seguito: Sl§tante I'assenza, ad oggi,
di una procedura universale di conciliazione ndfose e tenuto conto
che la regolazione della qualita contrattuale délo8vero di ciascuno
dei servizi che lo compongono, approvata dall’Aiiéorcon la
deliberazione 655/2015/R/idr, entrera in vigorepibssimo 1 luglio;
sospesa per le controversie attivate da un operater confronti del
cliente finale, alla luce della novita della fgpésie, quantomeno nei
settori energetici; sospesa per le controversigaddt da un prosumer
(produttore e cliente finale di energia elettricafante la necessita di
sperimentare l'applicazione del Servizio Concila®, esteso in via
volontaria per tali tipologie di controversie dall'luglio 2015;
I'esclusione, dalllambito applicativo della diséid posta in
consultazione, di alcune tipologie di controversia,cui quelle attinenti
esclusivamente a profili tributari o fiscali; prosse ai sensi degli articoli
37, 139, 140 e 140-bis del Codice del consumo; Ipequali sia
intervenuta la prescrizione ai sensi di legge;



b)

ii. la perimetrazione dell’ambito soggettivo di appdicee della disciplina
(e del tentativo obbligatorio di conciliazione) limea con quello del
Servizio Conciliazione e delle altre procedure daatose settoriali, fra
le quali le conciliazioni paritetiche, ossia cliemtomestici e piccole
imprese per le controversie con gli operatori eetcg inclusi i
distributori, ferma restando la possibilita di uladuale ampliamento;

con riferimento alla strutturazione della condizodi procedibilita e degli

effetti del tentativo obbligatorio di conciliazione’avveramento della
condizione di procedibilita per I'azionabilita inugizio della pretesa se |l

primo incontro esperito dinanzi al conciliatorecenclude senza I'accordo, ivi

inclusi i casi di mancata comparizione della copdinte al medesimo primo

incontro, tenuto conto delle esperienze di altttose regolati, nonché della

normativa primaria in materia di mediazione obhiiga di cui al d.lgs. 28/10;

in particolare, con riguardo al Servizio Concil@ze:

i. lo svolgimento del primo incontro entro un termiae 30 giorni
decorrente dalla presentazione della domanda dicil@mone,
quantificato in linea con quanto previsto dalla mativa primaria in
materia di mediazione obbligatoria, al fine di eayare I'obbligo di
attivazione della procedura di conciliazione cordiiitto di difesa in
giudizio dei propri diritti e interessi (garantitaall’articolo 24
Costituzione) e semplificando le relative modatit&onvocazione;

ii. la conferma del termine massimo per la conclusaeia procedura pari
a 90 giorni decorrenti dalla domanda completa, it@@nconsolidato nel
panorama delle procedure di risoluzione extragiatiiz delle
controversie;

li. il valore di titolo esecutivo attribuito al verbatk accordo in esito al
tentativo di conciliazione presso il Servizio Cdiaaione medesimo, ai
sensi dell’articolo 2, comma 24, lettera b), dédigge 481/95;

con riferimento alla disciplina del Servizio Comadione, presso il quale si

svolge il tentativo obbligatorio di conciliazioniutorita ha in primo luogo

ritenuto opportuno mantenere la previsione secandgaai fini dell’attivazione

della procedura, € necessario che il cliente firddbia dapprima provato a

risolvere la problematica direttamente con l'opamtin sede di reclamo di

primo livello e che, solo in caso di risposta indigthcente o mancata risposta

nei tempi prescritti dalla regolazione dell’ Aut@itsia accessibile il Servizio

Conciliazione; cio in linea con analoghe esperietizeettori regolati e con un

consolidato orientamento comunitario, al fine dceantivare la gestione

efficace del medesimo reclamo di primo livello dartp dell'operatore, e

tenuto anche conto che tale reclamo interviene na fase negoziale del

rapporto con l'operatore nella quale la problensatementata non € ancora
mutata in controversia, azionabile in sede giutBzper mezzo del filtro della

conciliazione obbligatoria; in particolare, I'Auttér ha proposto i seguenti

orientamenti:



i. l'abrogazione del termine di 6 mesi decorrenteadeposta al reclamo
per l'attivazione della procedura del Servizio Gbazione, mantenendo
unicamente il termine lungo di 1 anno decorrentdl’imiatro del
reclamo, fermo restando il termine minimo di 50rgiger attendere la
risposta al reclamo da parte dell'operatore, pigreege di economicita e
certezza delle tempistiche procedurali e in linea analoghe esperienze
di settori regolati e con il Codice del consumo eltato dal d.Igs.
130/15;

ii. l'abrogazione dell’alternativita fra Servizio Colazione e reclamo di
secondo livello presso lo Sportello, in quanto rmerente con la
necessita della sola conciliazione ai fini giudizeulla base del nuovo
guadro normativo;

iii.  la previsione, mediante specifica direttiva ai seled’articolo 2, comma
12, lettera h), della legge 481/95, di un obbligot@cipativo al tentativo
di conciliazione presso il Servizio Conciliaziore gapo agli operatori
per le controversie azionate obbligatoriamentenaigiudiziali da clienti
e utenti, al fine di realizzare I'effettivita dekanciliazione e, comunque,
limitando tale obbligo partecipativo al primo in¢ampresso il Servizio
Conciliazione. L’'obbligo in argomento e ad oggi \psto per i soli
esercenti la maggior tutela per I'energia elettreea distributori di
energia elettrica e gas (deliberazione 605/2014r&)c nonché per i
venditori del mercato libero che si iscrivono vdkmmamente all’elenco
degli operatori aderenti a procedure di conciliagidastituito con la
deliberazione 475/2012/E/com, indicando in talene&te il Servizio
Conciliazione;

d) la possibilita di esperire il tentativo obbligatodi conciliazione, in alternativa
al Servizio Conciliazione, anche mediante:

— le procedure di media/conciliazione presso le Canair commercio
industria artigianato e agricoltura (di seguito:n&se di commercio),
cosi come previsto dall'articolo 2, comma 24, lettd), della legge
481/95, previa stipula di un apposito protocollm dgnioncamere, che,
per garantire uniformita di trattamento a livellazionale, individui,
salvaguardando la specificita dei settori di corapea dell’Autorita,
principi e metodologie applicabili a tali procedure

- le procedure gestite dagli organismi ADR dei settir competenza
dell’Autoritad, iscritti nell'elenco istituito con a deliberazione
620/2015/E/com, fra cui le conciliazioni paritechdi cui all’articolo
141-terdel Codice del consumo;

— le procedure svolte presso uno o piu organismietiliazione iscritti nel
registro ministeriale di cui al d.lgs. 28/10, couni ¢Autorita ritenga
eventualmente opportuno sottoscrivere, in via redE appositi
protocolli, al fine di garantire ulteriore accesltd e fruibilita;

e) con riferimento all’'operativita della disciplinaa bua efficacia dall’l gennaio

2017, per permettere l'aggiornamento tecnico dplittaforma online del



Servizio Conciliazione, il coordinamento con glitieslel procedimento di
riforma e razionalizzazione del sistema di tutelecdi alla deliberazione
410/2014/E/com, l'adeguamento al nuovo meccanisnao parte degli
stakeholdersia a livello informativo che tecnico-operativo.

CONSIDERATO, INFINE , CHE:

in relazione alle tematiche oggetto del documenter pa consultazione

562/2015/E/com, tenuto anche conto dei pertinemtirdouti resi daglstakeholders

al documento per la consultazione 614/2015/E/cam pervenute osservazioni e

proposte da parte di: sei operatori dei settorirgatei; sette loro associazioni

rappresentative; due raggruppamenti di associazibnclienti finali domestici
comprendenti quattordici associazioni iscritte abn€iglio Nazionale dei

Consumatori e degli Utenti (CNCU); due associazidinclienti finali domestici

singolarmente; quattro associazioni di clienti liinmon domestici; per il SlI,

I'associazione nazionale di autorita ed enti diegoo dell’ambito e un gestore;

con riferimento all’architettura complessiva dedltesma proposta dall’Autorita, che

assorbe anche I'orientamento c) punto ii.:

— le associazioni degli operatori e quattro operaimgolarmente hanno espresso
una generale condivisione in merito, taluni ricleledo, in particolare, che sia
effettuata una riorganizzazione degli strumentitudela di secondo livello
(Servizio Conciliazione e reclamo allo Sportellojlele relative procedure e
che sia previsto un meccanismo di filtro delle dodeadi conciliazione per
quelle casistiche che non sarebbero idonee alt@rane conciliativa, anche
mediante I'ampliamento dei compiti di segreteriaAdiquirente Unico S.p.a.
(di seguito: AU), di cui si avvale I'Autorita pea lgestione dello Sportello e del
Servizio Conciliazione; un operatore ha invece &g contrarieta per ragioni
di eccessiva onerosita, che sarebbe connessaeslimre dell’incremento dei
volumi per I'obbligatorieta dell’esperimento dehtativo di conciliazione;

— un’associazione dei clienti finali non domestici éspresso condivisione in
merito alla centralita del Servizio Conciliazionel meccanismo obbligatorio
proposto, richiedendo che I'avvio della proceduraanciliazione comporti la
sospensione delle misure di autotutela adottaléodatatore e che parte delle
risorse derivanti dal pagamento delle sanzionigate dall’Autorita sia
destinata a iniziative per la diffusione della dbazione fra le piccole
imprese; due associazioni dei clienti finali nonmastici hanno invece
mostrato contrarieta, ritenendo poco efficace tansento conciliativo quale
condizione di procedibilita dell’azione giudizialegenuto altresi conto
dell’asserita scarsa propensione da parte dell@dmprese ad adire le vie
legali;

— 1 due raggruppamenti di associazioni dei clientnai domestici e
un’associazione singolarmente hanno condiviso ist@zione proposta
dall’Autorita, caratterizzata dalla centralita @eltonciliazione obbligatoria e
dall’eliminazione dell’alternativita con il reclamdi secondo livello presso lo



Sportello, richiedendo anche che l'avvio della gdwa di conciliazione
comporti la sospensione delle misure di autotwadlattate dall'operatore;
'associazione nazionale di autorita ed enti dieggaw dell’ambito ha rilevato
che la strutturazione del sistema potrebbe esserena&zzato con le funzioni di
tutela dell’'utenza attribuite agli enti di goverdell’ambito a livello locale;

con riferimento all’orientamento a) punto i. (anobaggettivo di applicazione della

disciplina), sei associazioni di operatori e treerapori, le associazioni dei clienti

finali non domestici e un’associazione dei clidimali domestici hanno condiviso

la scelta di applicare la disciplina in modo grdduaeppur con alcune osservazioni
e proposte aggiuntive; un’associazione di operaoun operatore singolarmente
non hanno espressamente mostrato condivisione @,nseiggerendo comungue
alcuni correttivi al sistema ipotizzato; i due raggpamenti di associazioni dei
clienti finali domestici e i partecipanti alla cattsizione per il settore idrico non

hanno condiviso tale applicazione graduale. Iniga€re:

un’associazione di operatori e un operatore hameouto che I'ambito di
applicazione della disciplina debba essere ciritbscalle sole controversie
attivate da un consumatore, sulla base dei relaf®erimenti normativi del
Codice del consumo; tali soggetti hanno inoltregeuigo I'opportunita sia di
prevedere per I'operatore convocato in conciliagitan possibilita di eccepire
la non veridicita delle informazioni fornite daliehite finale in occasione
dell’attivazione della procedura, sia di aggiungele ipotesi di esclusione
dell'operativita della disciplina anche i casi m ta medesima controversia sia
stata gia trattata o sia in corso di trattazionesgo un altro organismo di
risoluzione extragiudiziale delle controversie;

qguattro associazioni di operatori e un operatoregadarmente hanno
sottolineato la necessita di convocare un apptevtolo tecnico per valutare le
ipotesi di attivazione obbligatoria della procedwa parte degli operatori
medesimi nei confronti dei clienti finali; una deldssociazioni in argomento
ha sollevato alcune perplessita per la riconduzide#ia casistica della
morosita in tali fattispecie, mentre un’altra asspione di operatori ha
proposto di escludere dall'ambito di applicaziorslad disciplina anche le
questioni inerenti al recupero dei crediti, fatidve che non si tratti di debiti
del cliente relativi a bollette e/o consumi coraéigtrima della messa in mora;
un’associazione dei clienti finali non domesticue’associazione dei clienti
finali domestici non hanno condiviso la sospensialedi’'operativita della
disciplina per le controversie attivabili da ureogtore nei confronti del cliente
finale, perché cio creerebbe una disparita di ana¢nto rispetto alle
controversie azionate dal cliente medesimo e nomgtéerebbe a quest’ultimo
la possibilita di avvalersi di uno strumento coiatiVo anche quando agisce
come controparte;

con riferimento alla sospensione dell'operativitallal disciplina per le
controversie azionate dal prosumer, un’associazideie clienti finali non
domestici ha espresso perplessita, e un raggrupgant® associazioni dei
clienti finali domestici ha espresso contrarieta;



— 1 due raggruppamenti di associazioni dei cliemiali domestici non hanno
condiviso quanto proposto in tema di applicazionedgale della disciplina,
con patrticolare riferimento all’operativita per $lll, poiché per tale settore
sarebbe opportuno un intervento per assicuraedatagli utenti finali, anche
mediante soluzioni che tengano conto della spé@ifael settore medesimo; in
tema di SlI, un gestore, oltre a ravvisare l'opputd della disciplina per il
settore idrico, ha anche suggerito I'avvio speritatendell’utilizzo del Servizio
Conciliazione in chiave volontaria per gli utenndli di tale settore, in vista
dell’entrata in vigore della disciplina;

con riferimento all’orientamento a) punto ii. (antbsoggettivo di applicazione),
un’associazione dei clienti finali non domesticigraposto di ampliare I'ambito di
applicazione soggettivo del Servizio Conciliazioee pertanto, dei soggetti
coinvolti nel meccanismo conciliativo obbligatorianche agli utenti elettrici in
media tensione (MT), alla luce di analoghe espegea settori regolati nei quali si
registrerebbe un’equiparazione di tutele fra clieldmestici e non domestici a
prescindere dalle dimensioni;
con riferimento all'orientamento b), relativo alrutturazione della condizione di
procedibilitd, si registra una sostanziale condivie, seppur con alcune
osservazioni, da parte di quattro associazioni peratori, di tre operatori
singolarmente, di tre associazioni di clienti finalon domestici, di un
raggruppamento di associazioni dei clienti finantestici, di un’associazione dei
clienti finali domestici singolarmente, degli espati del settore idrico. In
particolare, fra gli operatori e le loro associazi@ emersa l'opportunita di
prevedere meccanismi che diano conto dell'asseratavaia e giustificata di una
delle parti al primo incontro e che offrano anchebssibilita di schedularne uno
successivo, entro un termine che, alla luce di tfuanoposto da alcuni di essi,
possa essere compreso fra una settimana e 15;d®rassociazioni dei clienti
finali, in particolare dei non domestici, hannoece suggerito 'adozione di misure
volte a scongiurare la mancata partecipazione dgggratori al primo incontro,
anche mediante indennizzi;
con riferimento all’orientamento b) punti i. e iiServizio Conciliazione
obbligatorio: svolgimento del primo incontro en8@ giorni e durata massima della
procedura pari a 90 giorni), i partecipanti allaaswitazione in rappresentanza dei
clienti finali domestici, di quelli non domesticidel settore idrico, hanno espresso
generale condivisione; gli operatori (sia assooidiziche singolarmente) hanno
effettuato le seguenti ulteriori osservazioni:

— che il termine di 30 giorni decorra dalla notifdalla domanda all’operatore da
parte del Servizio Conciliazione, perché cio peterebbe lo svolgimento
dell'istruttoria “interna” della pratica e fareblks che I'operatore al primo
incontro possa essere gia in grado di chiuder@mdraversia; per i medesimi
motivi, un operatore ha proposto che tale termwesga essere pari a 45 giorni;

— che le parti vengano a conoscenza della data @ebgncontro con congruo
anticipo e che essa debba essere confermata tste s
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che l'operatore possa eccepire irregolarita o mBmioni non veritiere
contenute nella domanda di conciliazione preserdatacliente, tali da non
consentire la prosecuzione della procedura,;

che i 90 giorni per la conclusione della procedsiaao prorogabili di ulteriori
30 come gia previsto dalla disciplina del ServiZmnciliazione;

con riferimento all'orientamento b) punto iii. (filb esecutivo per il verbale di
accordo sottoscritto presso il Servizio Concilimgp non sono pervenute
osservazioni;

con riferimento all’orientamento c) punto i. (abaagpne del termine di 6 mesi
dalla risposta al reclamo per attivare il Servigionciliazione), si registrano le
seguenti posizioni:

un operatore, due associazioni di clienti finalnraomestici, un’associazione
di clienti finali domestici e un gestore del Sihin@ espresso condivisione;
due associazioni di operatori e un operatore hgnoposto la sostituzione del
termine di 1 anno con il termine prescrizionale lefjge applicabile alla
fattispecie;

un’associazione di operatori e un raggruppamentasdociazioni dei clienti
finali domestici non hanno condiviso la propostabliiogazione del termine di
6 mesi, ma non hanno individuato un termine diverso

un operatore ha suggerito di prevedere come termassimo 6 mesi anziché 1
anno;

due associazioni dei clienti finali non domestieinho richiesto di ridurre |l
termine minimo per linoltro della richiesta al 8o Conciliazione dagli
attuali 50 giorni a 30 giorni; un raggruppamentdedassociazioni dei clienti
finali domestici ha invece proposto che tale teersia portato a 40 giorni;

un operatore ha effettuato una proposta alternatp@izzando che l'arco
temporale all’interno del quale poter attivare tagedura sia compreso fra 90
giorni e 6 mesi dall'inoltro del reclamo all’'opevag;

'associazione nazionale di autorita ed enti di egqoo delllambito non ha
condiviso la tempistica proposta perché non saretdErente con quella
necessaria agli enti di governo dell’ambito petrkttazione del reclamo di
secondo livello;

con riferimento all’orientamento c¢) punto iii. (digo partecipativo per tutti gli
operatori alle procedure del Servizio Conciliazione

gran parte degli operatori e delle loro associazimenno condiviso tale
orientamento, purché I'obbligo partecipativo sialagabile alle sole procedure
che si svolgono online (escludendo le proceduressorele Camere di
commercio per I'onerosita delle stesse), sia gacanh meccanismo di filtro
all'accesso, i conciliatori terzi siano adeguatateeormati e sia previsto un
controllo a valle del rispetto degli accordi sotiutsi;

due associazioni di operatori e un operatore haimwece richiesto che
I'obbligo partecipativo riguardi le sole procedwke I'operatore medesimo
abbia effettivamente messo a disposizione dei pi@nti, anche mediante
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previsione nel contratto di fornitura (una delless@sazioni, in subordine, ha
richiesto che comunque I'obbligo valga per le splecedure online);

le associazioni dei clienti finali domestici e ndomestici e gli esponenti del
settore idrico hanno condiviso quanto proposto 'Aatbrita, con la
precisazione che, come evidenziato da un raggruppndi associazioni di
clienti finali domestici, potrebbe essere opportymevedere sanzioni per gli
operatori che, mediante condotte seriali, non es@mtino agli incontri senza
motivazione;

con riferimento all'orientamento d), relativo afidividuazione di procedure
alternative al Servizio Conciliazione per I'espegimo del tentativo obbligatorio, si
registra una sostanziale condivisione, seppur crgtigazioni e osservazioni
specifiche, differenti per categoriastakeholder

alcune associazioni di operatori e operatori siagoénte hanno richiesto
chiarimenti in merito all’eventuale valenza altéivia delle conciliazioni
paritetiche per i clienti finali non domestici enme altresi sollevato perplessita
in ordine all'esperimento di procedure presso len@& di commercio, stante,
a detta di tali operatori, la gia asserita oneaodélle stesse nonché la necessita
della presenza fisica delle parti e dell'assistdagale;

un raggruppamento di associazioni di clienti finddimestici ha richiesto la
predisposizione, da parte dell’Autorita, di spexifiinterventi sulle
conciliazioni paritetiche ritenuti idonei a real@e I'equiparazione delle stesse
con il Servizio Conciliazione, in particolare: Ilteasione dell’obbligatorieta
della partecipazione del distributore quale ausikonico, la possibilita di
richiedere il risarcimento del danno e I'erogaziogie un contributo alle
associazioni a prescindere dalla positivita datbesdella procedura; tre
associazioni di operatori e un raggruppamento sib@azioni di clienti finali
domestici hanno inoltre richiesto l'attribuzionel dalore di titolo esecutivo
anche agli accordi sottoscritti all'esito di unaogedura di conciliazione
paritetica, al fine di equipararne gli effetti cguelli prodotti dal Servizio
Conciliazione ed eventualmente anche dalle proeeguesso le Camere di
commercio. In particolare, il predetto raggruppatadra fondato tale richiesta
sul disposto dell’articolo 7, comma 2, letteradg| D.M. 180/10 che prevede,
fra laltro, la possibilitd di“utilizzare in mediazione i risultati delle
negoziazioni paritetiche”

un raggruppamento di associazioni di clienti findibmestici ha invece
espresso perplessita relativamente alla possibili@r [I'Autorita di
sottoscrivere, in via residuale, appositi protdacotin uno o piu organismi di
mediazione iscritti nel registro ministeriale dii @l d.lgs. 28/10, a causa
dell’'asserita onerosita di tali organismi e delicessita dell’assistenza legale
durante la procedura;

i due raggruppamenti di cui sopra hanno riconosciat necessita che le
conciliazioni paritetiche si adeguino quanto primiarequisiti imposti dal
Codice del consumo novellato dal d.lgs. 130/15;
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« con riferimento all’'orientamento e) sull’operativitella disciplina all’l gennaio
2017, due associazioni degli operatori e due operdtanno richiesto una
valutazione ulteriore in merito all'effettiva entaan vigore della disciplina, al fine
di permettere 'adeguamento strutturale al nuovoeaaeismo, mentre un operatore
ha ritenuto non percorribile tale data.

RITENUTO CHE :

* sia necessario attuare quanto previsto dal contidaposto degli articoli 2,
comma 24, lettera b), della legge 481/95 e 141 ncar8, lettera c), del Codice del
consumo, adottando una disciplina in materia dic@dore di risoluzione
extragiudiziale delle controversie tra clienti @nii finali e operatori o gestori nei
settori regolati dall’Autorita per I'esperimento | deentativo obbligatorio di
conciliazione presso il Servizio Conciliazione iai flella procedibilita dell'azione
giudiziale, tenuto conto delle osservazioni perterel dello schema di disciplina
posto in consultazione mediante il documento per dansultazione
562/2015/E/com;

 con riferimento allambito di applicazione e allgpdlogie di controversie
interessate dal meccanismo conciliativo obbligatasia opportuno:

— accogliendo le osservazioni volte ad ampliare I'anboggettivo ai prosumer
e ai clienti finali di maggiori dimensioni per its@i energetici, quali gli MT,
prevedere che in tale perimetro soggettivo posslamgue rientrare, anche in
linea con il TIQV che disciplina il reclamo di prarlivello propedeutico al
Servizio Conciliazione, i clienti finali di energ@ettrica alimentati in bassa e/o
media tensione e i clienti finali di gas naturalenché i clienti finali di gas
diversi dal gas naturale distribuiti a mezzo di tebane alimentati in bassa
pressione, domestici e non domestici, includenditnam prosumer e gli utenti
finali, per le controversie nei confronti degli og®®ri dei settori energetici
(venditori, distributori), dei gestori e, limitat@mte ai prosumer, anche del
GSE. Infatti, l'articolo 2, comma 24, lettera bglld legge 481/95 permette tale
ampliamento, poiché prevede che 'obbligatorietdadenciliazione attenga a
controversie fra gli esercenti i servizi regolataecategoria omnicomprensiva
degliutentt

— in particolare, con riferimento ai piccoli clierfinali non domestici, i dati
relativi al Servizio Conciliazione dimostrano imgatti percentuali di accesso
alla procedura (al 31 dicembre 2015, il 23% dintliche hanno attivato il
Servizio Conciliazione sono non domestici) per taiegorie di clienti finali;
per i prosumer, si condivide quanto espresso dagkeholdersn merito al
fatto che la sperimentazione del Servizio Conditiae in via volontaria, pur se
breve, possa comunque ritenersi sufficiente pemettere I'applicazione del
meccanismo obbligatorio di conciliazione fin dgbleoposta entrata in vigore
della disciplina e contestualmente, dunque, aintiliénali in senso stretto,
tenuto conto che i medesimi prosumer sono anckatchnali. Peraltro, per le
controversie azionate dal prosumer in qualita didpttore, per impianti di
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potenza fino a 0,5 MW, il ricorso al Servizio Cdradione, in virtu della
deliberazione 605/2014/E/com, dall’l luglio 2015gi@ obbligatorio ai fini
dell’eventuale attivazione della procedura giuateidi decisione del reclamo
da parte dellAutorita di cui alla deliberazione 813012/E/com: tale
meccanismo giustiziale non ha natura obbligatonareimpedisce al prosumer
il ricorso al giudice, anche a seguito della cosidne del procedimento, per il
risarcimento del maggior danno;

— per l'effetto, non accogliere la richiesta di ciscdvere I'ambito soggettivo di
applicazione ai soli consumatori, tenuto conto 'aelpia previsione della
legge 481/95, per come specificato in precedenza,ua’ottica di diffusione
degli strumenti di tutela. Peraltro, la norma conta nel Codice del consumo
e funzionale alla sola attribuzione all’Autorital deotere di disciplinare il
tentativo obbligatorio di conciliazione, sulla batsdla legge 481/95, e fa salvo,
inoltre, tale meccanismo obbligatorio rispetto ialpianto volontaristico del
pertinente Titolo 1l-bis del Codice del consumo estho;

- ferma restando la validita della disciplina del té&ivo obbligatorio di
conciliazione per tutti i settori regolati dall’Awrita, prevedere che, per le
controversie diverse da quelle dei clienti finali @hergia elettrica, gas e
prosumer, tale disciplina spieghi I'efficacia dle@adell’estensione normativa
dellavvalimento per la gestione del Servizio Cdiazione a tutti i settori,
nonché a seguito di un confronto con gliakeholders anche mediante
eventuali tavoli tecnicigio alla luce, fra I'altro, delle osservazioni pemute
dai soggetti dellgovernancealel SlI coinvolti nella tutela dell’'utenza a lile!
locale ;

— confermare la gradualita applicativa della disalicon riferimento alle
controversie azionabili da un operatore nei coriratel cliente finale,
accogliendo dunque le osservazioni pervenute initopesoprattutto con
riguardo alla preventiva opportunita di convocappasiti incontri tecnici di
approfondimento sul punto; incontri, peraltro, siar® tenuti a valle
del’emanazione della deliberazione 605/2014/E/eda essi era emersa una
diffusa incertezza sullo strumento, in merito dizfettivo potenziale di tutela
del cliente finale, sia alle casistiche e alle niibé@ali attivazione, alla luce
della gia puntuale regolazione dell’Autorita praente finale sul reclamo di
primo livello e su alcune delle predette casistiche

con riferimento alla strutturazione della condiaoti procedibilita e degli effetti

del tentativo obbligatorio di conciliazione, sigpoptuno confermare I'orientamento

secondo cui la condizione di procedibilita per ikee giudiziale si considera
avverata se il primo incontro esperito dinanzi ahdaliatore si conclude senza
accordo, ivi inclusi i casi di mancata compariziate#la controparte, in attuazione
del dettato normativo che individua nel tentativiocdnciliazione, e non nella
procedura conciliativaout court la predetta condizione di procedibilita, e cio
comunque ferma restando la comunicazione all'Atdorlell'inadempimento
dell’operatore per i seguiti di competenza;
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con riferimento al Servizio Conciliazione, pressaquale si svolge il tentativo
obbligatorio di conciliazione, sia opportuno:

confermare, in accoglimento delle relative osseorazin merito, che la
procedura non sia attivabile per quelle controeepsr le quali sia pendente o
sia stato esperito un tentativo obbligatorio di al@zione ai sensi della
disciplina adottata dall’Autorita;

confermare I'orientamento volto a prevedere laazgsne del primo incontro
entro un termine di 30 giorni decorrenti dalla praazione della domanda
completa e, in accoglimento delle relative osseoraz prevedere che tra la
comunicazione alle parti della data del primo inoore tale data debbano
trascorrere almeno 10 giorni, al fine di assegrale parti medesime un
congruo termine per prepararsi all'incontro; tadentine € funzionale anche
alle esigenze istruttorie espresse da alcuni operaermo restando che
I'esercente convocato in conciliazione debba com@sgia della problematica
mediante il reclamo di primo livello, propedeutialbattivazione del Servizio
Conciliazione;

riguardo alle tempistiche per la presentazioneaddibmanda, confermare
I'orientamento che prevede un termine minimo, paB0 giorni dall'invio del
reclamo all'operatore in caso di mancata rispo&afdrma restando la
possibilita di attivare la procedura fin dalla nsga al reclamo, se antecedente),
e un termine massimo di 1 anno dal medesimo inglo@tlamo, abrogando il
termine di 6 mesi dalla risposta allo stesso. linitee minimo permette |l
coordinamento con la regolazione vigente sugli ddesh temporali per la
risposta al reclamo e con le successive tempistadihpostalizzazione per
I'invio di tale risposta; il termine massimo €& ceete con la normativa
introdotta dal d.lgs. 130/15, nonché con esperiesigeélari - caratterizzate
dall'obbligatorieta della procedura ai fini giuditii previo reclamo necessario
al professionista e in alternativa alle procedurenddiazione obbligatoria ex
d.lgs. 28/10 - in altri settori regolati;

confermare l'attuale previsione della disciplinal &ervizio Conciliazione,
peraltro accogliendo le osservazioni pervenute eritam prevedendo che il
termine di conclusione della procedura di 90 gigpossa essere prorogato di
ulteriori 30, su istanza congiunta delle parti e parte del Servizio
Conciliazione anche su richiesta del conciliatone cavvisi la complessita
della controversia, previa informativa alle parti;

non accogliere le osservazioni relative all'intragine di meccanismi di
controllo a valle dell’esecuzione degli accorditgstritti presso il Servizio
Conciliazione. L’Autorita, difatti, non € competenper I'esecuzione di un
accordo di diritto privato, spettando invece alietpfar valere eventualmente
I'accordo che costituisce, ai sensi dell'articolocmma 24, lettera b), della
legge 481/95, titolo esecutivo; spetta invece avi@® Conciliazione garantire
la corretta redazione dell’accordo da parte deciiatori, nonché del verbale
di esito negativo della procedura, con indicaziate® motivi che hanno
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impedito I'accordo e dei casi in cui le parti ndyb&no partecipato al tentativo
obbligatorio;

abrogare I'alternativita con il reclamo di secoridello presso lo Sportello al
fine di massimizzare I'efficacia dei meccanismir@doluzioni extragiudiziale
delle controversie coerentemente con I'obbligatargella conciliazione quale
condizione di procedibilita ai fini giudiziali, nché tenuto conto del
procedimento di riforma del sistema di tutele denti finali in materia di
trattazione dei reclami e risoluzione extragiudeiaelle controversie nei
confronti degli operatori dei settori regolati, dui alla deliberazione
410/2014/E/com,;

« con riferimento alla partecipazione degli operatriServizio Conciliazione, sia
opportuno:

prevedere, mediante specifica direttiva ai send#liadécolo 2, comma 12,
lettera h), della legge 481/95, un obbligo partatyo al tentativo di
conciliazione presso il Servizio Conciliazione iapo agli operatori per le
controversie azionate obbligatoriamente ai finidggtali dai clienti e utenti,
estendendo, in tal modo, l'attuale previsione, ajioriguardante i soli
esercenti la maggior tutela per I'energia eletfricalistributori di energia
elettrica e gas e il GSE, limitando tale obbligot@eipativo al primo incontro;
I'obbligo, che I'Autorita pud imporre con riferimemalla sola procedura che
ha istituito (il Servizio Conciliazione) e il cunadempimento € sanzionabile
dalla stessa Autorita ai sensi della normativa nvigeappare inoltre coerente
con guelle osservazioni che ne hanno richiest@tangtrazione alle procedure
online qual e il Servizio Conciliazione; peraltrogn riferimento alle altre
procedure considerate alternative per I'esperimdatdentativo, restano ferme
le relative regole normative e procedurali vigedr tali procedure, ivi incluse
quelle attinenti alla partecipazione della contrtgra

in merito alla richiesta di introdurre filtri alkk@esso al Servizio Conciliazione,
sottolineare che, oltre alle cause di esclusiotiéobbligatorieta del tentativo,
e previsto un meccanismo oggettivo di filtro netlsciplina del Servizio
Conciliazione, sotto forma di cause di inammisgabitlella domanda le quali
intercettano anche quanto richiesto da alcstakeholdersriguardo alle
controversie futili: mancanza del previo reclam@neato rispetto dei termini
procedurali per [lattivazione, controversia pendert trattata da altro
organismo di risoluzione extragiudiziale delle cowersie (e bis in iderj
controversia vertente su profili tributari o fis¢camancanza di uno degli
elementi formali della richiesta di attivazione ys#i dalla disciplina,
controversia riproduttiva di richiesta gia archteigper motivi diversi da vizi
formali della domanda di conciliazione; inoltre |li@@nbito del procedimento
di riforma e razionalizzazione del sistema di witdi cui alla deliberazione
410/2014/E/com, potranno essere individuate paaticéattispecie che per le
specifiche regole procedurali potrebbero esseolteéisenza l'attivazione della
procedura conciliativa, se non per una eventualeuwa richiesta risarcitoria,
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— accogliendo le osservazioni presentate sul punéw, hplanciare I'obbligo
partecipativo di cui sopra e rafforzare ulteriorteeih vigente meccanismo di
filtro di cui al precedente alinea, prevedere cbpdratore convocato, entro un
termine di 5 giorni antecedente alla data del primmntro, possa addurre
giustificati motivi per la mancata partecipazion#’ircontro medesimo
schedulato dal Servizio Conciliazione, purché tatiotivi consistano
esclusivamente nella dimostrazione, supportata lelaenti probatori, della
sussistenza di una delle cause di inammissibiétaehtativo di conciliazione e
oggetto di autodichiarazione da parte del cliemtelé; tali giustificati motivi,
se provati, sono comunicati al cliente finale e portano I'archiviazione della
domanda;

— in una prospettiva di efficacia, con riferimentotatmine di 30 giorni per la
fissazione del primo incontro, in coerenza con kgenze procedural,
accogliendo le relative osservazioni pervenuteygutere che entrambe le parti,
anche disgiuntamente, possano richiedere al SerGanciliazione di rinviare
il primo incontro, per una sola volta, per impb#ga motivata e documentata
di prendervi parte, purché la parte interessataietta tale differimento entro
un termine di 5 giorni antecedente alla data dé@h@rincontro e indichi
contestualmente una data successiva, che nonpeaae a 7 giorni dalla data
dell'incontro differito;

- confermare, anche alla luce di quanto richiestangrito, la necessita che i
conciliatori impegnati nella gestione del tentatolabligatorio di conciliazione
siano adeguatamente formati, prevedendo, in aggiwta formazione
specifica in possesso dei mediatori esterni deli8er Conciliazione, la
possibilita per AU di utilizzare quali conciliatoainche risorse interne, purché
in possesso dei requisiti previsti dalla disciplolel Servizio Conciliazione e
garantendo la terzieta; cio al fine di incremenihreumero dei conciliatori in
vista dellaumento dei volumi dettato dall'obbligaeta del tentativo e in
un’ottica di efficienza, efficacia ed economicitélla gestione dello strumento
da parte di AU per conto dell’Autorita;

sia opportuno prevedere che il tentativo obbligatdr conciliazione possa essere

esperito, oltre che al Servizio Conciliazione, anchediante altre procedure di

risoluzione extragiudiziale delle controversie persettori di competenza

dell’Autorita, in un’ottica di ampia accessibiligafruibilita;

accogliendo le osservazioni pervenute in tema, aieesi opportuno che le

procedure alternative di cui al precedente alineaosgratuite per il cliente o

disponibili a costi minimi e con equipollenti gazdn di tutela e requisiti di qualita

del Servizio;

sia, dunque, opportuno prevedere che siano azignabilternativa al Servizio

Conciliazione, ai fini dell’esperimento del tentatiobbligatorio di conciliazione ai

fini giudiziali, dandone adeguata informativa st snternet dell’ Autorita:

— le procedure di media/conciliazione presso le Candir Commercio, cosi
come previsto dall’articolo 2, comma 24, letterad®lla legge 481/95, previa
stipula di un apposito protocollo con Unioncameoke, per garantire
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uniformita di trattamento a livello nazionale, mdiui, salvaguardando la
specificita dei settori di competenza dell’Autoritprincipi e metodologie
applicabili a tali procedure. In particolare, ademgdo alcune osservazioni
pervenute in merito, il protocollo dovra, fra lia@f garantire un accesso poco
oneroso alla procedura, escludere la possibilitdl meediatore di formalizzare
proposte di accordo ai sensi del d.lgs. 28/10,eenéhacoltativa I'assistenza di
un legale durante la procedura e stabilire spémfforme di monitoraggio;

— le procedure presso gli organismi iscritti nelllede ADR istituito
dall’Autorita con la deliberazione 620/2015/E/com;

— le procedure svolte da uno o piu organismi di madree iscritti nel registro
ministeriale di cui al d.lgs. 28/10, con cui l'Auita ritenga eventualmente
opportuno sottoscrivere, in una seconda fase eianresiduale, appositi
protocolli;

sia opportuno disporre, a far data dall’efficacedlal disciplina, la cessazione degli

effetti dell’'elenco degli operatori aderenti a prdare di conciliazione istituito con

la deliberazione 475/2012/E/com, in un’ottica diacbzza e informazione per i

clienti finali nell’ambito del nuovo meccanismo abnciliazione obbligatoria. Cio,

in primo luogo, alla luce dell’obbligo partecipatival primo incontro presso |l

Servizio Conciliazione per gli operatori, che abgofimpegno biennale assunto

volontariamente dai venditori del mercato liberariti al predetto elenco

indicando il Servizio Conciliazione; in secondo doo tenuto conto
dell'informativa sul sito internet dell’Autorita imerito alle procedure alternative
per I'esperimento del tentativo obbligatorio di @liprecedente alinea; in ultimo,
perché le finalita informative sottese all’elencoellad deliberazione
475/2012/E/com, con particolare riferimento allen@bazioni paritetiche, sono
raggiunte mediante I'elenco degli organismi ADRtisto dall’Autorita per i settori

di competenza con deliberazione 620/2015/E/com;

con particolare riferimento alla proposta di miswspecifiche incidenti sulle

conciliazioni paritetiche, avanzate dalle assoomizdei clienti finali domestici,

non possano essere accolte:

— larichiesta di prevedere per il cliente finaleplassibilita di ottenere anche un
risarcimento del danno mediante tali procedurechgbiquesto aspetto attiene
esclusivamente all'autonomia delle parti che haswitoscritto il protocollo di
conciliazione paritetica, che & un atto di dirjitdvato;

— la richiesta del riconoscimento di un contributor de associazioni a
prescindere dall’esito positivo della proceduraicpé, in primo luogo, anche
per l'attivita di assistenza e rappresentanza présServizio Conciliazione,
tale contributo e riconosciuto per le sole procedtoncluse con esito positivo
e, in secondo luogo, perché cio potrebbe esporpedesdure in argomento a
usi strumentali non auspicabili nel quadro di urcoamismo di obbligatorieta
ai fini giudiziali;

— la richiesta di attribuzione di titolo esecutivoche agli accordi sottoscritti
presso una conciliazione paritetica, poiché taktbazione puo essere prevista
solamente dalla legge, che ne limita I'operatidataServizio Conciliazione e
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alle Camere di commercio (articolo 2, comma 24etatb, della legge 481/95).

E opportuno, inoltre, precisare che l'articolo @nena 2, lettera c), del D.M.
180/10, richiamato da alcune associazioni dei tligmali domestici, alla luce
del quale gli organismi di mediazione possono piewe nei propri
regolamenti la possibilita di‘utilizzare in mediazione i risultati delle
negoziazioni paritetiche” trova applicazione gia oggi e nulla osta alla sua
applicabilita all'indomani dell’entrata in vigoreebpresente provvedimento;

» con riferimento all’'operativita della disciplindasopportuno:

— prevedere l'efficacia della disciplina integratdl’ldagennaio 2017, poiché tale
termine appare congruo rispetto alle esigenze elgaamnento operativo degli
stakeholders(in gran parte, peraltro, gia accreditati alla feiftrma del
Servizio Conciliazione ed operativi) e in linea éaeguiti del procedimento di
riforma del sistema di tutele avviato con delibeyae 410/2014/E/com, fatte
salve successive esigenze di coordinamento e axmamione che possano
eventualmente comportare la previsione di regirangitori o sperimentali,
sempre in un’ottica di tutela del cliente finale;

— per le controversie in materia di Sll, in attesd’'&eluzione della normativa
primaria in materia di avvalimento, convocare euatttavoli tecnici con gli
stakeholders al fine di approfondire le modalitd di applicazéo del
meccanismo di conciliazione ai fini della proceliiéidell'azione giudiziale,
anche mediante I'individuazione di preliminari f@molontarie e sperimental
di conciliazione universale, come peraltro suggeritellambito della
consultazione, tenuto altresi conto del quadro atism del settore idrico in
materia di tutela dell’'utenza anche a livello legal

— per le controversie degli operatori con i cliestispenderne I'efficacia cosi da
approfondire, anche con tavoli tecnici, un prime@iavin chiave sperimentale
per meglio valutarne I'impatto sistemico;

* sia opportuno, accogliendo alcune osservazionigmeme in merito, consultare,
nell’'ambito del procedimento di riforma del sistemiatutele dei clienti finali in
materia di trattazione dei reclami e risoluziongagiudiziale delle controversie nei
confronti degli operatori dei settori regolati, diui alla deliberazione
410/2014/E/com, i seguenti punti, che necessitanandcoordinamento con il
predetto sistema di tutele:

— l'eventuale previsione di misure anche di tipo tepionale a carico
dell'operatore che non partecipa alla proceduragmrd Servizio Conciliazione
senza giustificato motivo, previo monitoraggio;

— Il'eventuale applicazione dell’'obbligo del distribw¢ di fornire un supporto al
venditore con dati tecnici anche per le conciliazmaritetiche.

RITENUTO, INOLTRE , CHE:
e quanto alle azioni di autotutela dell'operatorer@nfe della morosita del cliente

finale, e in particolare la sospensione della tomnai, sia opportuno ricordare che la
regolazione dell’Autorita in tema di morosita reah un duplice obiettivo: da un

19



lato, tutelare il cliente dalla sospensione delbanitura per morosita quando

ingiustificata o effettuata senza I'applicazioneopiportune garanzie procedurali;

dall'altro, porre il venditore nella condizione elifettuare un’efficiente gestione e

tutela del proprio credito, in quanto gli oneri @ssa derivanti si ripercuotono su

tutti i clienti, buoni e cattivi pagatori, e hanmelle ripercussioni negative sulla
buon funzionamento del mercato;

al fine di perseguire, bilanciandoli, gli obiettidi cui al precedente alinea, la

regolazione dell’Autorita contempla, in primo luggpecifiche modalita di tutela

del cliente finale, stabilendo che la sospensioakadornitura non possa mai
avvenire senza certo preavviso (costituzione inapoa tal fine imponendo, al

venditore, determinati termini e modalita. In talebito, e altresi stabilito che il

cliente finale abbia diritto a un indennizzo autticanel caso in cui la fornitura sia

stata sospesa per morosita o sia stata comunatuath una riduzione di potenza
senza il rispetto delle tempistiche di preavviseviste dalla regolazione vigente. In
secondo luogo, sempre a tutela del cliente firlalglisciplina in tema di morosita
prevede il divieto di sospensione della fornitunacaso di controversie con |l
cliente, al ricorrere di determinate circostanza,lé quali il mancato invio della
costituzione in mora, il mancato rispetto delle pestiche per tale invio e la
mancanza di risposta motivata dell'operatore auamtiale reclamo scritto relativo
alla ricostruzione dei consumi a seguito di malfanamento del gruppo di misura
accertato dallimpresa di distribuzione competemteelativo al conguaglio o alla
fatturazione anomala di consumi; con la delibemrid7/2016/R/com, inoltre,

I'Autorita ha definito il contenuto minimo dellesposte motivate ai reclami dei

clienti in tema di fatturazione di importi anomahfforzando a tutela del cliente gl

obblighi contenuti nel TIQV;

tenuto conto del duplice obiettivo della regolagodell’Autorita in tema di

morosita (contemperare la tutela del cliente autala del credito in una logica di

efficienza sistemica che eviti un aggravio di orsedarico della collettivita) e delle

misure gia adottate a garanzia del cliente in nmetiirsospensione della fornitura

di cui ai precedenti alinea, la regolazione lasdigenditore la facolta di scegliere

se interrompere, totalmente o parzialmente, lerazielative alla gestione della

morosita di un cliente, in seguito alla riceziorieuda domanda di conciliazione

anche nei casi di non esplicita previsione di dovigi sospensione della fornitura;

con particolare riferimento al Servizio Conciliaz&y gli operatori che ad oggi

aderiscono alle procedure, di norma, si impegnaontariamente a sospendere le
azioni di autotutela in costanza di proceduraugpgbhndo unéest practice;

tutto cio premesso e in parziale accoglimento delservazioni riguardanti il

rapporto fra procedura conciliativa e sospensiai dornitura per i clienti finali,

sia opportuno:

— esplicitare che, in linea con quanto previsto @gjidlatore nazionale con il
d.lgs. 28/10, lo svolgimento del tentativo obblayaa di conciliazione non
possa precludere, in ogni caso, fra l'altro, lace®msione dei provvedimenti
giudiziali urgenti e cautelari;
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— prevedere che, nel caso in cui il cliente finalewenti nella domanda di
conciliazione presentata al Servizio Conciliaziolee sospensione della
fornitura per una fattura contestata tempestivaeneon il reclamo di primo
livello, I'incontro per lo svolgimento del tentatidi conciliazione sia fissato
nel termine di 15 giorni dalla domanda completaj@ré entro gli ordinari 30
e che in tali ipotesi il termine di 10 giorni tra ¢comunicazione alle parti della
data del primo incontro e tale data sia conseguesriee dimezzato, senza
possibilita per la controparte di richiederne ffelimento.

RITENUTO, INFINE , CHE:

sia opportuno definire una procedura per I'espenimeélel tentativo obbligatorio di
conciliazione presso il Servizio Conciliazione gquabndizione di procedibilita per
'azione giudiziale, nonché individuare le proceslaiternative esperibili, mediante
un testo ricognitivo e organico delle disposizialia specie applicabili;

sia, dunque, opportuno incorporare, semplificandialaisciplina procedurale del
Servizio Conciliazione di cui all'Allegato A allaetiberazione 260/2012/E/com
nella disciplina del tentativo obbligatorio di cdrazione, adottando un “Testo
integrato in materia di procedure di risoluzionagragiudiziale delle controversie
tra clienti o utenti finali e operatori 0 gestoeirsettori regolati dall’Autorita per
I'energia elettrica il gas e il sistema idrico -si@Integrato Conciliazione” (TICO);
sia comunque opportuno prevedere che ['Allegato Aa adeliberazione
260/2012/E/com continui ad applicarsi in via trémsa alle procedure conciliative
pendenti alla data di entrata in vigore del presgmbvvedimento e fino alla loro
conclusione

DELIBERA

. di approvare il “Testo integrato in materia di prdare di risoluzione
extragiudiziale delle controversie tra clienti @nti finali e operatori o gestori nei
settori regolati dall'Autorita per I'energia elétt il gas e il sistema idrico — Testo
Integrato Conciliazione” (TICO)Allegato A al presente provvedimento, di cui
forma parte integrante e sostanziale;

. di stabilire che il TICO di cui al precedente pumpi@duca effetti a partire dall’l
gennaio 2017 per i clienti finali dei settori deliergia elettrica e del gas e per i
prosumer e che dalla medesima data cessino glitietfell’Allegato A alla
deliberazione 21 giugno 2012, 260/2012/E/com, peprporazione nel TICO, e
dell’elenco degli operatori aderenti a procedure cdnciliazione di cui alla
deliberazione 15 novembre 2012, 475/2012/E/com,;

. di prevedere che I'Allegato A alla deliberazione dlligno 2012, 260/2012/E/com
continui ad applicarsi in via transitoria alle pedare conciliative pendenti alla data
di cui al precedente punto 2 e fino alla loro casmne;

21



4. di dare mandato al Direttore della Direzione Constam, Conciliazioni e Arbitrati
per tutti gli adempimenti successivi, fra i qudkk realizzazione delle attivita
propedeutiche e connesse alla stipula del promcolh Unioncamere come previsto
dal TICO ai sensi dell’articolo 2, comma 24, |edteb), della legge 481/95;
I'eventuale convocazione di tavoli tecnici per iemplentare I'operativita del TICO
per le controversie degli operatori; I'eventualewacazione di incontri tecnici per
approfondimenti sulle modalita applicative del TI@G@Ii altri settori regolati; in
collaborazione con il Direttore della Direzione &abni Esterne e Istituzionali,
Divulgazione e Documentazione, le modalita periffusione di informazioni sugli
strumenti di risoluzione extragiudiziale delle aowersie accessibili a clienti o
utenti finali;

5. di trasmettere copia del presente provvedimente sficieta Acquirente Unico
S.p.a;

6. di pubblicare il presente provvedimento sul sitotelinet dell’Autorita
www.autorita.energia.it.

5 maggio 2016 IL PRESIDENTE
Guido Bortoni
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Allegato A alla deliberazione 209/2016/E/com come integrata e modificata dalla
deliberazione 383/2016/E/com, dalla deliberazione 355/2018/R/com, dalla deliberazione
301/2021/E/com e dalla deliberazione 233/2023/E/com

In vigore dal 30 giugno 2023

TESTO INTEGRATO IN MATERIA DI PROCEDURE DI RISOLUZIONE
EXTRAGIUDIZIALE DELLE CONTROVERSIE TRA CLIENTI O UTENTI

FINALI E OPERATORI O GESTORI NEI SETTORI REGOLATI

DALL'AUTORITA DI REGOLAZIONE PER ENERGIA RETI E AMBIENTE —

TESTO INTEGRATO CONCILIAZIONE (TICO)

Parte I
DISPOSIZIONI GENERALI

Articolo 1
Definizioni

1.1 Ai fini del presente provvedimento, si intende per:

a)

b)

©)
d)

e)

2)

h)
i)
)
k)

“Autorita”, 1'Autorita di Regolazione per Energia Reti e Ambiente istituita
dall’articolo 2, comma 1, della legge 14 novembre 1995, n. 481 e s.m.i. (di
seguito: legge 481/95);

“Associazione dei consumatori”, le associazioni dei consumatori finali e degli
utenti rappresentative a livello nazionale ed iscritte nell’elenco di cui all’articolo

137 del Codice del consumo;

“Associazione di categoria”, le associazioni rappresentative a livello nazionale
delle piccole e medie imprese;

“Cliente o Utente finale”, ¢ la persona fisica o giuridica che intende stipulare o
ha stipulato un contratto di fornitura per uso proprio di servizi dei settori regolati
dall’ Autorita e il Prosumer;

“Cliente finale multisito”, ¢ il cliente finale che ha stipulato un contratto di
fornitura che prevede la consegna dell’energia elettrica/gas in piu punti di
prelievo/riconsegna;

“Codice del consumo”, il decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206;
“Conciliatore”, la persona fisica preposta ad aiutare le Parti nel ricercare I’accordo
per la risoluzione di una controversia, anche per mezzo della formulazione di una
proposta non vincolante;

“Conciliazione”, la composizione tra le Parti di una controversia a seguito dello
svolgimento delle procedure di cui al presente provvedimento;

“Decreto legislativo n. 28/10”, il decreto legislativo 4 marzo 2010, n. 28;

“D.M. n. 180/107, il decreto del Ministero della Giustizia 18 ottobre 2010, n. 180;
“D.P.R. n. 445/00”, il decreto del Presidente della Repubblica 28 dicembre 2000,
n. 445;



1) “Distributore”, il soggetto che svolge I’attivita di distribuzione di energia elettrica
o di gas naturale ai sensi, rispettivamente, del decreto legislativo 16 marzo 1999,
n. 79 e del decreto legislativo 23 maggio 2000, n. 164;

m) “Elenco”, 1’elenco degli organismi ADR istituito dall’Autorita, ai sensi
dell’articolo 141-decies del Codice del consumo;

n) “GSE”, il Gestore dei Servizi Energetici - GSE S.p.A.;

0) “Operatore o Gestore”, il soggetto che esercisce i servizi nei settori regolati
dall’ Autorita;

p) “Parte”, il Cliente o Utente finale, 1’Operatore o Gestore e il GSE;

q) “Prosumer”, il soggetto che ¢ al contempo produttore e Cliente finale di energia
elettrica;

r) “Reclamo”, ogni comunicazione scritta fatta pervenire all’Operatore o Gestore,
anche per via telematica, con la quale il Cliente o Utente finale direttamente o
tramite un rappresentante legale o un’associazione di consumatori o di categoria,
esprime lamentele circa la non coerenza del servizio ottenuto con uno o piu
requisiti definiti da leggi o provvedimenti amministrativi, dalla proposta
contrattuale a cui ha aderito, dal contratto di fornitura, dal regolamento di servizio,
ovvero circa ogni altro aspetto relativo ai rapporti con 1’Operatore o Gestore;

s) “Responsabile del Servizio”, la persona fisica cui sono attribuiti i compiti e le
prerogative riservate a tale soggetto dalla normativa vigente e dal presente
provvedimento;

t) “Segreteria tecnica” la struttura di supporto che cura la gestione delle procedure
di conciliazione del Servizio;

u) “Servizio Conciliazione” o “Servizio”, 1’organismo istituito dall’Autorita con
deliberazione 21 giugno 2012, n. 260/2012/E/com, gestito in avvalimento da
Acquirente Unico S.p.A., ai sensi della legge 23 luglio 2009, n. 99, del decreto
legislativo 1 giugno 2011, n. 93 e della legge 4 agosto 2017, n. 124, iscritto
nell’Elenco;

v) “Tentativo di conciliazione”, lo svolgimento, presso il Servizio Conciliazione, di
almeno un incontro fra le Parti alla presenza del Conciliatore, per la composizione
della controversia;

w) “SPID”, il Sistema Pubblico di Identita Digitale per ’accesso ai servizi online
della pubblica amministrazione;

x) “CIE”, la carta d’identita elettronica.

1.2 I termini previsti nel presente provvedimento vanno calcolati in base ai giorni solari.

Articolo 2
Ambito di applicazione

2.1 Ai sensi dell’articolo 2, comma 24, lettera b), della legge 481/95 e dell’articolo 141,
comma 6, lettera c), del Codice del consumo, il presente provvedimento disciplina le
modalita di svolgimento del tentativo obbligatorio di conciliazione per le controversie
tra Clienti finali di energia elettrica alimentati in bassa e/o media tensione, Clienti



finali di gas alimentati in bassa pressione, Prosumer o Utenti finali e Operatori o

Gestori.

2.2 1l presente provvedimento trova altresi applicazione per le controversie tra Prosumer
e GSE in materia di ritiro dedicato e scambio sul posto. A tal fine, se non diversamente
stabilito, le previsioni che riguardano gli Operatori o Gestori si applicano anche al
GSE.

2.3 1l presente provvedimento non trova applicazione per i Clienti finali multisito con
almeno un punto di prelievo/riconsegna che non rientra nell’ambito di cui al
precedente comma 2.1.

2.4 Sono escluse dall’ambito di applicazione del presente provvedimento le controversie:
a) attinenti esclusivamente a profili tributari o fiscali,

b) per le quali sia intervenuta la prescrizione ai sensi di legge;

c) per le quali siano state promosse azioni inibitorie, azioni di classe e altre azioni a
tutela degli interessi collettivi dei consumatori e degli utenti attivate da
associazioni dei consumatori;

d) per le quali il Cliente o Utente finale abbia attivato le procedure speciali
individuate dall’Appendice 2 dell’Allegato A alla deliberazione 14 luglio 2016,
383/2016/E/com o in tema di bonus sociale idrico, fatti salvi eventuali profili
risarcitori;

e) afferenti alla qualita dell’acqua.

Articolo 3
Obbligatorieta del tentativo di conciliazione

3.1 Per le controversie di cui al precedente articolo 2, commi 2.1 e 2.2, I’esperimento del
tentativo di conciliazione presso il Servizio Conciliazione dell’ Autorita, nel rispetto
del presente provvedimento, ¢ condizione di procedibilita della domanda giudiziale,
a norma dell’articolo 2, comma 24, lettera b), della legge 481/95 e dell’articolo 141,
comma 6, lettera c), del Codice del consumo.

3.2 In alternativa alla procedura dinanzi al Servizio Conciliazione dell’ Autorita, la Parte
ha la facolta di esperire il tentativo obbligatorio di conciliazione presso le Camere di
commercio, ai sensi dell’articolo 2, comma 24, lettera b), della legge 481/95, previa
stipula di una convenzione tra I’ Autorita e Unioncamere.

3.3 11 Cliente o Utente finale domestico, al medesimo fine, puo altresi rivolgersi ad
organismi ADR iscritti nell’Elenco, pubblicato sul sito web dell’ Autorita.

3.4 Alle procedure di cui ai precedenti commi 3.2 e 3.3, per tutto quanto non
specificamente previsto dalla presente Parte I, si applica il regolamento
dell'organismo scelto dalle Parti.

3.5 Lo svolgimento del tentativo di conciliazione non preclude in ogni caso la
concessione dei provvedimenti giudiziali urgenti e cautelari.

PARTE 11
Procedura del Servizio Conciliazione



4.1

4.2

4.3

4.4

Articolo 4
Condizioni e termini per I’esperimento del tentativo obbligatorio

La condizione di procedibilita di cui al precedente articolo 3, comma 3.1 si
considera avverata se il primo incontro presso il Servizio Conciliazione, da
svolgersi non oltre 30 giorni dalla presentazione della domanda completa di
conciliazione, si conclude senza 1’accordo.

Il termine per la conclusione della procedura conciliativa presso il Servizio
Conciliazione ¢ di 90 giorni, decorrente dalla data di proposizione della domanda
completa di conciliazione.

Il termine di cui al precedente comma 4.2 pud essere prorogato per esigenze
motivate e per un periodo non superiore a 30 giorni, su istanza congiunta delle Parti
avanzata entro i1 termini di cui al comma 4.2, nonché su iniziativa del Servizio
Conciliazione, anche su richiesta del Conciliatore, che ravvisi la complessita della
procedura, previa comunicazione alle Parti.

I1 tentativo di conciliazione non ¢ proponibile dinanzi al Servizio Conciliazione se,
per la medesima controversia, ¢ pendente o ¢ stato esperito un tentativo di
conciliazione ai sensi dell’articolo 3.

Articolo 5
Responsabile e Segreteria tecnica del Servizio

5.1 I1 Responsabile del Servizio provvede agli adempimenti di cui alla Parte V, titolo II-

bi
re

s, del Codice del consumo e del presente provvedimento. In particolare, ¢
sponsabile dell’operato della Segreteria tecnica e provvede all’individuazione dei

Conciliatori, al loro inserimento e aggiornamento in un elenco pubblicato sul sito web
del Servizio Conciliazione e all’assegnazione dei Conciliatori medesimi alle singole
procedure, secondo i criteri e le modalita di cui al successivo articolo 6.

5.2 La Segreteria tecnica:

a)
b)

¢)

d)
e)

¢ composta da soggetti imparziali, non entra nel merito della controversia e non
svolge attivita di consulenza giuridica;
riceve la domanda di conciliazione, ne verifica I’ammissibilita e, se necessario,
ne richiede la regolarizzazione, ai sensi del presente provvedimento;
tiene un apposito fascicolo per ogni procedura di conciliazione con le annotazioni
relative a:
i.  numero di ordine progressivo;
1.  dati delle Parti;
iii.  oggetto della controversia;
iv.  Conciliatore assegnatario;
v.  durata della procedura e relativo esito;
comunica alle Parti il giorno e I’ora del primo incontro;
dichiara conclusa la procedura e ne dispone I’archiviazione, comunicandola alle
Parti, nei casi previsti dal presente provvedimento;



f)

g)

provvede all’aggiornamento annuale delle singole schede dei Conciliatori,
contenenti, per ciascuno di essi, il curriculum comprensivo dei titoli di studio e
professionali, delle specializzazioni possedute, dei corsi frequentati sia con
riferimento alle competenze professionali specialistiche che alle tecniche di
conciliazione, le procedure gestite;

abilita gli Operatori o Gestori alla procedura telematica.

Articolo 6
Conciliatore e criteri di nomina

6.1 Il Conciliatore puo essere individuato, in base alle esigenze del Servizio Conciliazione,
sia a seguito del superamento di una procedura di selezione aperta a coloro che sono
in possesso dei requisiti di cui al successivo comma 6.2, lettera c), sia tra le risorse di
Acquirente Unico SpA che siano in possesso dei requisiti di cui al medesimo comma
6.2, lettera c), sia mediante convenzione con organismi pubblici iscritti nel Registro
istituito presso il Ministero della Giustizia ai sensi dell’articolo 16 del decreto
legislativo n. 28/10.

6.2 1l Conciliatore:

a)

b)

d)

non decide la controversia, ma assiste le Parti nella ricerca di un accordo
amichevole per la sua composizione, anche formulando una proposta non
vincolante;

¢ assegnato alla procedura nel rispetto di criteri di imparzialita, professionalita,
competenza,

deve possedere una specifica formazione in materia di mediazione conseguita
presso un organismo di cui all’articolo 17 del D.M. n. 180/10 nonché i requisiti
di onorabilita ivi previsti, una comprensione generale del diritto e una conoscenza
specifica dei settori regolati dall’Autorita mediante la frequenza di corsi o
seminari specialistici di durata non inferiore a quattordici ore e aggiornamenti
almeno biennali non inferiori a dieci ore;

non deve trovarsi in alcuna delle situazioni di incompatibilita previste da
specifiche norme di legge e dal Codice deontologico, Allegato sub a) al presente
atto, di cui costituisce parte integrante e sostanziale, e, qualora sopravvenute,
decade dall’incarico;

sottoscrive, ai fini dell’inserimento nell’elenco dei Conciliatori, il Codice
deontologico e un’apposita dichiarazione di imparzialita, indipendenza e
neutralita;

nel caso di incompatibilita, anche sopravvenuta, deve provvedere a comunicare
al Responsabile del Servizio tale circostanza non oltre due giorni
dall’assegnazione o immediatamente in caso di incompatibilita sopravvenuta. In
tali casi, il Responsabile del Servizio provvede, nel piu breve tempo possibile,
alla nomina di un nuovo Conciliatore, dandone tempestiva comunicazione alle
Parti.

6.3 L’assegnazione del Conciliatore avviene sulla base di una turnazione che tenga anche
conto della specifica competenza professionale del Conciliatore, desunta dal



7.1

7.2

7.3

7.4

curriculum personale e formativo, di specifiche aree di competenza e del numero di
pratiche assegnate.

6.4 11 Conciliatore che abbia perso i requisiti di cui al precedente comma 6.2, lettera c) o
che sia incorso nelle situazioni di incompatibilita di cui al precedente comma 6.2,
lettera d) ovvero che ne abbia fatto domanda, ¢ cancellato dall’elenco di cui all’articolo
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comma 5.1. La cancellazione, se non segue alla domanda del Conciliatore, ¢

pronunciata dal Responsabile del Servizio sentito I’interessato.

6.5 Il Servizio Conciliazione pud prevedere lo svolgimento del tirocinio assistito per i
Conciliatori individuati ai sensi del comma 6.1, previa comunicazione dei nominativi
alle Parti e al Conciliatore, che possono rifiutare il tirocinante € comunque richiederne
I’allontanamento in qualsiasi momento. Il tirocinante non puo in alcun modo
interferire nella procedura di conciliazione ed ¢ tenuto agli stessi obblighi di
riservatezza, indipendenza ed imparzialita a cui sono tenuti i Conciliatori e il personale
del Servizio Conciliazione.

Articolo 7
Presentazione della domanda di conciliazione

Il Cliente o Utente finale che intende attivare la procedura pud presentare la
domanda di conciliazione, direttamente o mediante un delegato, anche appartenente
alle associazioni dei consumatori o di categoria, dal quale decida di farsi
rappresentare, solo dopo aver inviato il reclamo all’Operatore o Gestore e questi
abbia riscontrato con una risposta ritenuta insoddisfacente o siano decorsi 40 giorni
dall’invio del predetto reclamo. Tale ultimo termine, per il settore idrico, € pari a 50
giorni.
La domanda di conciliazione ¢ presentata in modalita telematica sul sito web del
Servizio Conciliazione, previa registrazione online. La Parte attivante accede alla
piattaforma telematica mediante autenticazione SPID o CIE. Il Servizio
Conciliazione rilascia apposita ricevuta telematica dell’avvenuta registrazione.
Il Cliente o Utente finale domestico, nel caso in cui non utilizzi la modalita
telematica, neppure per mezzo dell’ausilio di un’associazione o di altro delegato di
cui al precedente comma 7.1, pud presentare la domanda di conciliazione in
modalita offline, mediante posta, fax o eventuali ulteriori canali indicati sul sito web
del Servizio Conciliazione, ferma restando la gestione online della procedura.
La domanda di conciliazione deve prevedere i seguenti elementi obbligatori:

nome del Cliente o Utente finale e del delegato, ove presente;

recapito telefonico e indirizzo di posta elettronica del Cliente o Utente finale o del

delegato, ove presente;

denominazione dell’Operatore o Gestore;

POD/PDR o codice identificativo della fornitura cui si riferisce la domanda o, ove

non disponibili, indirizzo della fornitura;

oggetto, valore della controversia e descrizione della problematica lamentata,

corredati della documentazione relativa e dell’indicazione delle ragioni della

pretesa e degli eventuali elementi di prova.



7.5

7.6

8.1

8.2

8.3

Alla domanda di conciliazione devono essere allegati obbligatoriamente:
a) copiadiun documento di identita in corso di validita della Parte, limitatamente alle
domande presentate ai sensi del comma 7.3;
b) copia del reclamo o del rinvio in conciliazione disposto in sede giudiziale;
c) copia della ricevuta o avviso di ricezione del reclamo da parte dell’Operatore o
Gestore, se presente;
d) copia della risposta dell’Operatore o Gestore, se presente;
e) copiadella delega al rappresentante dalla Parte con potere di conciliare e transigere
e del documento di identita del delegato, ove sia presente il delegato;
f) dichiarazioni, ai sensi dell’art. 76 del D.P.R. n. 445/00:
i. che per la controversia non sia pendente o non sia stato esperito un tentativo
di conciliazione, ai sensi dell’art. 3;
ii. della data di invio del reclamo all’Operatore o Gestore;
g) accettazione delle previsioni di cui ai commi 12.3 e 12.4 dell’articolo 12 del
presente provvedimento.
Qualora la domanda di conciliazione risulti incompleta rispetto agli elementi prescritti
dall’articolo 7, comma 7.5, il Servizio Conciliazione, entro il termine di 7 giorni dalla
ricezione della domanda, invita la Parte che ha attivato la procedura al
perfezionamento e all’integrazione della domanda medesima da effettuarsi entro il
termine di 7 giorni dalla ricezione della comunicazione, decorso inutilmente il quale
la domanda ¢ improcedibile ed ¢ archiviata. Di tale archiviazione ¢ data comunicazione
alla Parte.

Articolo 8
Inammissibilita della domanda di conciliazione

La domanda di conciliazione ¢ inammissibile ed ¢ archiviata nei seguenti casi:
a) quando attiene a controversie di cui all’articolo 2 comma 2.4 e nei casi di cui
all’articolo 4 comma 4.4;
b) quando ¢ presentata senza il previo reclamo all’Operatore o Gestore o senza il
rinvio in conciliazione disposto in sede giudiziale;
c) quando ¢ presentata senza il rispetto delle tempistiche di cui al presente
provvedimento;
d) quando non ¢ stata presentata nelle modalita indicate dall’articolo 7, commi 7.2 e
7.3;
e) quando non contiene anche uno solo degli elementi di cui all’articolo 7, comma
7.4;
f) qualora risulti riproduttiva di domanda gia archiviata ai sensi degli articoli 9,
comma 9.8 ¢ 11, comma 11.6.
Il Servizio Conciliazione comunica tempestivamente alla Parte I’inammissibilita della
domanda di conciliazione.
Nel caso in cui una delle cause di inammissibilita di cui al precedente comma 8.1
emerga e sia documentata successivamente e, comunque, non oltre il quinto giorno



9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

9.6

antecedente alla data fissata per il primo incontro, la domanda di conciliazione ¢
archiviata. D1 tale archiviazione ¢ data comunicazione alle Parti.

Articolo 9
Avviso di convocazione delle Parti

Il Servizio Conciliazione, verificata 1’ammissibilita della domanda di conciliazione,
comunica, in via telematica, entro 7 giorni dalla data di ricezione della domanda
completa, 1’avvio della procedura alle Parti, provvedendo contestualmente a
comunicare la data del primo incontro per lo svolgimento del tentativo di
conciliazione, che deve essere fissato nel rispetto del termine di cui all’articolo 4,
comma 4.1, ma non prima di 10 giorni dalla comunicazione medesima alle Parti.
Nel caso in cui il Cliente o Utente finale documenti nella domanda di conciliazione la
sospensione della fornitura o alleghi comunicazione di costituzione in mora nella quale
sia indicato il termine decorso il quale, in costanza di mora, sara inviata al Distributore
la richiesta di sospensione della fornitura previa, nei casi applicabili, 1’eventuale
riduzione della potenza disponibile o sia indicata la data a partire dalla quale il Gestore
potra effettuare I’eventuale limitazione, sospensione o disattivazione della fornitura,
per una fattura tempestivamente contestata con il reclamo, l’incontro per lo
svolgimento del tentativo di conciliazione deve svolgersi nel termine di 15 giorni dalla
domanda completa e il termine di 10 giorni di cui al precedente comma 9.1 ¢ ridotto
della meta.
Nella comunicazione di cui al precedente comma 9.1 sono specificatamente indicati:

a) la data di iscrizione al protocollo della domanda di conciliazione;

b) ’oggetto della procedura;

c¢) la data del primo incontro;

d) la data entro la quale deve concludersi la procedura.
Gli Operatori o Gestori, ad eccezione dei fornitori di ultima istanza (FUI) di cui
all’articolo 1, comma 1.1, del Testo integrato delle attivita di vendita al dettaglio di
gas naturale e gas diversi da gas naturale distribuiti a mezzo di reti urbane (TIVG),
sono tenuti a partecipare alle procedure di conciliazione attivate nei loro confronti
presso il Servizio Conciliazione dal Cliente o Utente finale, salvi i casi di cui
all’articolo 8, comma 8.3.
Nel caso in cui I’Operatore, ai fini della risposta al reclamo scritto, abbia richiesto dati
tecnici al Distributore o la necessita di tali dati tecnici sia emersa successivamente,
puo richiedere al Servizio Conciliazione, almeno 10 giorni prima del primo incontro o
nel corso del primo incontro, qualora sia necessario e indispensabile ai fini della
corretta ed efficace trattazione della controversia, la convocazione del Distributore in
qualita di ausilio tecnico. La richiesta puo essere corredata da una descrizione sintetica
delle tematiche oggetto dell’ausilio, fermo restando quanto previsto al successivo
comma 9.7.
Il Servizio Conciliazione, qualora ne sia stata fatta espressa richiesta nei casi e nei
modi di cui al precedente comma 9.5, convoca il Distributore entro due giorni
decorrenti dalla richiesta.



9.7

9.8

9.9

9.10

9.11

I1 Distributore ¢ tenuto a fornire la necessaria collaborazione ai fini della celere ed
efficace trattazione della procedura di conciliazione, partecipando alla medesima nel
giorno e ora comunicati dal Servizio Conciliazione.

La Parte che abbia presentato domanda di conciliazione e intenda rinunciare
all’esperimento della procedura di conciliazione ne da tempestiva comunicazione al
Servizio Conciliazione. In tal caso, il Servizio Conciliazione dichiara conclusa la
procedura e ne dispone 1’archiviazione, dandone comunicazione alle Parti.

Nel caso in cui il gestore del servizio acquedotto, ai fini della risposta al reclamo
scritto, abbia richiesto dati tecnici al gestore del servizio fognatura e/o al gestore del
servizio depurazione, se diversi dal gestore del servizio acquedotto, o la necessita di
tali dati tecnici sia emersa successivamente, puo richiedere al Servizio Conciliazione,
non oltre il primo incontro, qualora sia necessario e indispensabile ai fini della corretta
ed efficace trattazione della controversia, la convocazione del gestore del servizio
fognatura e/o del gestore del servizio depurazione, se diversi dal gestore del servizio
acquedotto, in qualita di ausilio tecnico.

Il Servizio Conciliazione, qualora ne sia stata fatta espressa richiesta nei casi e nei
modi di cui al precedente comma 9.9, convoca il gestore del servizio fognatura e/o il
gestore del servizio depurazione, se diversi dal gestore del servizio acquedotto, entro
due giorni decorrenti dalla richiesta.

Il gestore del servizio fognatura e/o il gestore del servizio depurazione, se diversi dal
gestore del servizio acquedotto, sono tenuti a fornire la necessaria collaborazione ai
fini della celere ed efficace trattazione della procedura di conciliazione, partecipando
alla medesima nel giorno e ora comunicati dal Servizio Conciliazione.

Articolo 10
Svolgimento del tentativo di conciliazione

10.1 Le Parti e il Conciliatore si incontrano in modalita telematica nel giorno e ora

comunicati dal Servizio Conciliazione, mediante 1’accesso all’apposita area virtuale
riservata, web conference tramite chat, audio, video, o tramite 1’utilizzo combinato
di tali strumenti. In alternativa, secondo la valutazione del Conciliatore e delle Parti,
I’incontro pud svolgersi tramite 1’utilizzo di altri mezzi di comunicazione a
distanza.

10.2 Ciascuna Parte e il Distributore, in qualita di ausilio tecnico, puo chiedere un solo

rinvio dell’incontro nell’ambito della medesima procedura di conciliazione,
presentando richiesta motivata al Servizio Conciliazione, con 1’eccezione
dell’incontro di cui all’articolo 9, comma 9.2, per il quale non sono consentite
richieste di rinvio. La richiesta di rinvio dell’incontro deve essere formalizzata al
Servizio Conciliazione entro il secondo giorno antecedente alla data dell’incontro,
con contestuale comunicazione di una successiva data di disponibilita non oltre 7
giorni dalla precedente. Di tale richiesta ¢ data comunicazione alle Parti e al
Conciliatore.

10.3 Le Parti possono presentare argomentazioni, prove € documenti in qualsiasi fase

della procedura, mediante upload dei relativi file all’interno della piattaforma



10.4

10.5

11.2

11.3

11.4

telematica, nonché accedere ai documenti presentati dall’altra Parte, salvo che
quest’ultima non abbia richiesto espressamente che gli stessi debbano restare
riservati.

Le Parti possono intervenire alla procedura facendosi rappresentare da soggetti,
anche appartenenti alle associazioni dei consumatori o di categoria, muniti di
procura generale o speciale purché idonea a conciliare e transigere la controversia,
conferita con atto pubblico o con scrittura privata autenticata ovvero, per i soli
Clienti o Utenti finali, con scrittura privata corredata della fotocopia di un
documento di identita del delegante. Al fine di rendere piu agevole la procedura, i
rappresentanti degli Operatori o Gestori possono indicare i propri delegati a
partecipare alla procedura di conciliazione tramite una delega generale e preventiva
al Servizio Conciliazione, comprendente I’impegno a rispettare gli accordi
raggiunti da tali delegati e l’accettazione delle previsioni del presente
provvedimento in materia di accesso agli atti e riservatezza di cui al successivo
articolo 12, commi 12.3 ¢ 12.4.

Il Conciliatore, laddove le Parti rilevino 1’esistenza di danni gravi ed irreparabili,
su richiesta concorde delle stesse, puo suggerire le misure piu idonee a garantire la
immediata tutela del Cliente o Utente finale.

Articolo 11
Esito del tentativo di conciliazione

Se la conciliazione ha esito positivo, il Conciliatore redige il verbale, nel quale ¢
indicato 1’accordo raggiunto con il relativo contenuto.

Il verbale di conciliazione deve essere sottoscritto dalle Parti e dallo stesso
Conciliatore con propria firma digitale o con la firma elettronica qualificata
rilasciata ad hoc dal Servizio Conciliazione. Il distributore, convocato come ausilio
tecnico, in accordo con la Parte attivante, ha facolta di sottoscrivere, con analoghe
modalita, I’accordo assumendo specifici obblighi. In mancanza di una delle firme
che precedono, alla modalita telematica di trasmissione del verbale potra essere
affiancata altra modalita compatibile e idonea a garantirne la provenienza.

Le Parti, congiuntamente, possono richiedere al Conciliatore la formulazione di una
proposta non vincolante, la cui accettazione o il cui rifiuto devono pervenire per
iscritto entro 7 giorni. In mancanza di accettazione nel termine, la proposta si
intende rifiutata. La proposta, salvo diversa volonta delle Parti, non pud contenere
alcun riferimento alle dichiarazioni rese o alle informazioni acquisite nel corso della
procedura, ad eccezione degli elementi risultanti dai documenti depositati e noti alle
Parti.

Il verbale di conciliazione, sottoscritto ai sensi del precedente comma 11.2, anche
a seguito di accettazione della proposta del Conciliatore di cui al comma 11.3,
costituisce titolo esecutivo a norma dell’articolo 2, comma 24, lettera b), della legge
481/95.
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11.5

11.6

11.7

11.8

11.9

12.1

12.2

12.3

12.4

12.5

12.6

Se la conciliazione non ha esito positivo, il Conciliatore redige un verbale nel quale
indica che il tentativo di conciliazione ha avuto esito negativo, ai fini di quanto
previsto dall’articolo 4, comma 4.1, del presente provvedimento.

Se la Parte che ha attivato la procedura non compare all’incontro, il Conciliatore
redige un verbale di mancata comparizione e la procedura ¢ archiviata.

Se la Parte che non ha attivato la procedura non compare al primo incontro al di
fuori dei casi di cui all’art. 8 comma 8.3, il Conciliatore da atto nel verbale dell’esito
negativo della procedura, ai fini di quanto previsto dall’articolo 4, comma 4.1, del
presente provvedimento.

L’assenza dell’Operatore o Gestore che ¢ tenuto ad aderire alla procedura ai sensi
dell’articolo 9, comma 9.4, ¢ comunicata dal Responsabile del Servizio all’ Autorita
per 1 seguiti di competenza.

Al termine della procedura, il Servizio Conciliazione richiede alle Parti la
compilazione di un questionario di valutazione sullo svolgimento della procedura
medesima.

Articolo 12
Accesso agli atti e riservatezza

Il procedimento di conciliazione € riservato e tutto cio che viene dichiarato nel corso
dell’incontro non puo essere registrato o verbalizzato.
Il personale del Servizio Conciliazione e il Conciliatore si impegnano a mantenere
la riservatezza sulle informazioni apprese nel corso della procedura, che non
possono essere utilizzate né divulgate.
Le Parti non possono utilizzare, nel corso di un eventuale successivo giudizio,
arbitrato o procedimento contenzioso promosso dalle stesse in relazione al
medesimo oggetto, anche parziale, iniziato, riassunto, proseguito dopo 1’insuccesso
della procedura di conciliazione, le dichiarazioni e le informazioni apprese durante
la procedura, salvo il caso in cui vi sia il consenso della Parte da cui provengono le
informazioni e le dichiarazioni.
Le Parti non possono chiamare a testimoniare in giudizio il Conciliatore, il
personale del Servizio Conciliazione, né deferire loro il giuramento decisorio sui
fatti e sulle circostanze di cui sono venuti a conoscenza in relazione alla procedura.
Il Servizio Conciliazione si impegna a garantire ¢ a salvaguardare la riservatezza
delle Parti nella trattazione dei dati personali, delle credenziali di accesso e delle
informazioni fornite dalle Parti medesime, anche al fine di tutelarsi da accessi e
attivita di comunicazione e divulgazione non autorizzati nel rispetto della vigente
normativa in tema di privacy.
Il Servizio Conciliazione non pud comunque essere considerato responsabile
quando:
a) le Parti consentano ad altri soggetti 1’utilizzo delle proprie credenziali per
I’accesso alla piattaforma telematica;
b) soggetti terzi intercettino o accedano illegalmente a dati, trasmissioni o
comunicazioni private;
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c) altri soggetti utilizzino in modo illegittimo o improprio dati personali ed
informazioni raccolti dal Servizio Conciliazione.

12.7 Se non diversamente stabilito, 1 dati e i documenti relativi alla singola procedura
sono conservati nella piattaforma telematica del Servizio Conciliazione, a
disposizione delle Parti, anche su richiesta, nel rispetto dei commi precedenti del
presente articolo, e in formato elettronico non modificabile, per 3 anni dalla data di
conclusione della procedura.

Articolo 13
Responsabilita delle parti

13.1Sono di esclusiva responsabilita delle Parti:
a) laproponibilita della domanda di conciliazione con riferimento alla materia e alle
ragioni della domanda medesima;
b) la qualificazione della controversia;
¢) la compilazione del format di domanda di conciliazione;
d) la forma e il contenuto dell’atto con cui la Parte conferisce delega al proprio
rappresentante;
e) laveridicita e correttezza delle dichiarazioni;
f) D’eventuale indicazione del valore della controversia;
g) l’individuazione della Parte nei confronti dei quali la richiesta viene presentata;
h) le dichiarazioni di cui all’articolo 7, comma 7.5, lettera f).
13.2 11 Servizio Conciliazione non pud comunque essere ritenuto responsabile di
eventuali decadenze o prescrizioni conseguenti a:
a) mancata o ritardata effettuazione delle comunicazioni rispetto agli adempimenti
non riconducibili alla responsabilita del Servizio Conciliazione;
b) imprecisa, inesatta o mancata individuazione dell’oggetto della richiesta e del
diritto tutelato ad opera della Parte.

Articolo 14
Monitoraggio e relazioni di attivita

14.111 Servizio Conciliazione predispone report mensili sul numero di domande ricevute,
sulle procedure svolte e sugli esiti delle stesse e, in attuazione dell’articolo 141-
quater, comma 2, del Codice del consumo, provvede alla redazione della relazione

annuale sull’attivita svolta, nel rispetto della vigente normativa in tema di privacy.

Articolo 15
Entrata in vigore

15.1La presente disciplina ¢ efficace dall’l gennaio 2017.
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Allegato sub A) alla deliberazione 209/2016/E/com e s.m.i.

CODICE DEONTOLOGICO PER I CONCILIATORI DEL SERVIZIO

CONCILIAZIONE DELL’AUTORITA DI REGOLAZIONE PER ENERGIA

1.1

2.1

2.2

23

RETI E AMBIENTE

Articolo 1
Ambito di applicazione

Il presente Codice deontologico contiene norme di comportamento vincolanti per
1 Conciliatori del Servizio Conciliazione dell’ Autorita di Regolazione per Energia
Reti e Ambiente.

Articolo 2
Formazione e dichiarazione di imparzialita,
indipendenza e neutralita

Il Conciliatore possiede una conoscenza generale di diritto € una conoscenza
approfondita in materia di procedure di conciliazione e di funzionamento dei
settori regolati dall’Autorita e si impegna a mantenere nonché ad aggiornare
costantemente la propria preparazione e formazione in tali campi.

Il Conciliatore, ai fini dell’iscrizione nell’elenco dei Conciliatori, provvede a
sottoscrivere una dichiarazione con la quale si impegna ad astenersi dalla singola
procedura di conciliazione affidata, nei seguenti casi:

a) qualora ritenga di non essere in grado di gestire in modo adeguato la
singola procedura in considerazione della complessita della stessa o del
relativo oggetto;

b) qualora non gli sia possibile, anche per fatti sopravvenuti, gestire la
singola procedura con imparzialita, indipendenza e neutralita, dovendo in
ogni caso provvedere a darne tempestiva notizia al Responsabile del
Servizio;

c) qualora abbia in passato gestito procedure relative alle Parti o anche ad
una sola di esse o abbia comunque operato in merito alla controversia di
specie o ad altre controversie coinvolgenti le Parti o anche una sola di esse
come consulente, difensore o arbitro.

II Conciliatore si impegna inoltre a comunicare qualsiasi circostanza che possa
inficiare la propria indipendenza e imparzialita e che possa ingenerare la
sensazione di parzialita o mancanza di neutralita. Il Conciliatore deve sempre
agire in maniera completamente imparziale nei confronti delle Parti e rimanere
neutrale rispetto alla lite.
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2.5

2.6

3.1

4.1

4.2

4.3

44

5.1

I1 Conciliatore si astiene, nei 6 mesi successivi alla conclusione della procedura,
dall’accettazione di incarichi di qualunque natura se provenienti da entrambe le
Parti o anche da una sola di esse o dai loro rappresentanti.

II Conciliatore deve svolgere il proprio ruolo con diligenza, indipendentemente
dal valore e dalla tipologia della controversia, dal numero degli incontri e dal
compenso.

Il Conciliatore non assume la gestione di procedure in situazioni anche solo
apparenti di conflitto di interessi.

Articolo 3
Divieto di percepire utilita dalle Parti

Al Conciliatore ¢ fatto divieto di percepire qualsivoglia utilita dalle Parti o anche
da una sola di esse.

Articolo 4
Riservatezza e comportamento del conciliatore

II Conciliatore mantiene il piu stretto riserbo sulle informazioni e sui documenti
ricevuti nello svolgimento del proprio incarico, la comunicazione delle quali
avviene alle Parti ai soli fini della procedura.

Il Conciliatore non deve esercitare alcuna pressione sulle Parti e deve verificare
che le Parti medesime abbiano ben inteso ed espressamente accettato le finalita
della procedura di conciliazione, il ruolo del Conciliatore e delle Parti e gli
obblighi di riservatezza che gravano su tutti coloro che intervengono nella
procedura.

Il Conciliatore non deve rivelare ad una Parte informazioni che gli sono state
rivelate dall’altra Parte, senza il consenso di quest’ultima, salvo che non sia
previsto dalla legge, dalla procedura o da motivi di ordine pubblico.

Il Conciliatore deve mantenere riservata ogni informazione che emerga dalla
conciliazione o che sia ad essa correlata compreso il fatto che la conciliazione
stessa debba avvenire o sia avvenuta, salvo che non sia previsto dalla legge o da
motivi di ordine pubblico.

Articolo 5
Disposizioni finali

Il presente Codice deontologico ¢ parte sostanziale ed integrante del Testo
integrato in materia di procedure di risoluzione extragiudiziale delle controversie
tra Clienti o Utenti finali e Operatori o Gestori nei settori regolati dall’ Autorita di
Regolazione per Energia Reti e Ambiente — Testo Integrato Conciliazione (TICO)
e produce effetti dalla medesima data del provvedimento.
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