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PROTOCOLLO DI INTESA
SULLA NEGOZIAZIONE PARITETICA

IRa
ACEA SPA, A2A SPA, EDISON ENERGLIA BPA, ENEL ITALIA 8PA,
£NI GAS E LUCE SPA, E.ON ENERGIA SPA ¢ IREN SPA
(i seguito Azlende)

E

ASSOCIAZIONI DEE CONSUMATORI di cul all'art. 137 Codice del Consumo
aderent] at presenté protecolio

ACY - Associazione Consumatori Utenti Non Profit; ADICONSUM - Assoclazione
difesa’ consumator] APS{ ADOL - Associazione Mazlonale per la Difesas =2
Morientamento del Consumatori e degll utentl; ADUSBEF - Assoclazione Difesa
Uteni Servizi Bancarl, Finanziarl, Postall, Assicuralivl; ALTROCONSUMO;
issociazione iRentf del  Serviz Radio Televisivi; ASSO-CONSUM;
ASSOUTENTI; CASA DEL CONSUMATORE; CITTADINANZATIIVA; LODACONS;
CODICT - Centro per | Dhvittl del Clitading; GTCH - Centro Tutela Consumaton &
- Ueenti Ao Adige; CONFCONSUMATORY; FEDERTONSUMATORI; LEGA
CONSUMATORE; MOVIMENTQ CONSUMATORL; MDC- Movimento Difesa del
Cixadine; U.DLCON. - Unlone Difesa Consumnatorl: UNE - Unlone Nazionale
Consumatorl. _
{di seguite Associazioni)

PREMESSC CHE

- fa procedura di Megoziazione paiitetica definita dal presente Protocollo & cogrente
con f& Direttiva 2013/11/UE del Parlamento Eutopes e del Consiglie del 21 magglo
2013 recepita dat decreto legislativo del 6 agoste 2015 n. 130 che ha modificato §I
decreto legisiative 6 settembre 2005 n. 206 cosiddetio *Codice del Consumoc®
introducendo un “Titolo I bis Risciuzione extragiudiziale delle controversie”;

- Varticolo 141, comma 6, letltera ¢, del Codice del consurno ha attribuito
allAutorictd & Regolazions per Enérgia Retf e Amblente (di seguitc ARERA) 1
poters di regolamentare, con propr provvediment], nelle materle di sua
competenza, l& modalith dl svelgimento del tentativo obbligatorio di concillazione
g md alffart. 2, comma 24, letierz b), della legga 14 novembre 1995, n. 48%,
avente natura di condizione di procedibllitd dell’azione proposta innanz! ali'autority
gludiziaria;y

- PARERA con delibera def 5 wmaggle 2016 n, 209/2016/E/COM  (come |
successivamente Integrata e modificata dafle delibere 3B83/2016/Efcom €
455/2018/Rfcom) ha adottato Hl "Testo Integrato conciliazione” {di seguito anche

TICO) In materia di procedure di risoluzione extragiudiziale delle controversie, tra
le quall & compresa fa Negoziaziope paritefics, alle quall & attribulta, per i soll
setior] eletirice & gas, i@ natura di condizione di procedibilitd dell'azione proposts -
innanzt all‘autorith giudiziaris;
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— L'ARERA con delibera del 16 aprile 2019 n. 142/2019/E/1dr In materia di modallta
4l attuazione nel settore Idrico del sistema di tutele per | reclami e le cantroversie
det client! e utent! finall dei settori regolat, ribadisce, anche per 1} settore {drico
Palternativity, fra oil strumentl predisposti dalAutoritd per il secondo livello del
sistema di tutele & gl eventuall ulterior strumentl d tpo concliiative a
disposizione delf’utente finate, vl inclust gl Organismi ADR;

- V'ARERA con delibera 537/2020/EfTLR del 15/12/2020 {“Estensione al settore del
Teletiscaidamento e teleraffrascamento del sisterna i tutele per la trattazione del
reclaml ¢ ia sisoluzione extraghudiziale delle controversle dei client & utentl finall
del settori regofati”). conferma anche per il settore del teleriscatdamento &
teleraffrascamento la gia citata siternativity fra glf strument! nradisposti
dali’Autoricd per it seconde fivello del sistema di tutele e gl eventuali ufterlori
strument] di tipo conciliative @ disposizione dell'utente finale, vt inclusl gif
Qrganisrnt ADR;

~ nel gquadro delie Alternative Dispute Resolution € delle Online Dispute Resolutlon la
negeziazione paritetica costitulece un valide strumente per fa riscluziene delle
contyoversie: previene | contenziosi; consente di rispondere In modo efflicace alie
istanize del Consumatori; agevola la composizione delie controversis In materia di
ConsUmo;

- 1 monitoraggio e Vanalisi del pracessi di Negoziazione paritetica possonc costituire
un utile strumente per fimplementazione del processi @ la prevenzione delie
eventuall controversie;

- lo Azlende pongono <ostantemente I Cliente al cenwro delle foro atiivitd e
intendono soddisfarne le eslgenze, garantendd i dirit] del Consumatori anche
attraversa Yofferta di una procedura di Negoziazione paritetica;

- 1o Assoclazioni del Consumatorl presenti nel CNCU -~ Consiglic Nazionale del
Censumator & degll Ulentl, jstitulko prasso § Ministerg dello Sviluppo Economico,
sono impegnate nella promozione & una cultura della, composiziong stragludiziale

. del confiitt cos} da assicurare al Consurmakor una pitt rapida ed efficace tutels del
{ore diritti;

- le definizioni contenute nel presente protocolic st appiicane sia al singolare sie al
plurale delle sispettive vod, ove i contesto lo richleda.

FUTTO CI0 PREMESSO LE PARTI CONVENGONO QUANTD SEGUE

Le Aziende e le Associazion! del Consumator] (di seguito e parti), al fine del
ragglungimeanto delifobiettivo della massima soddisfazione dei consumatori che
comprende la garanzia delle loro tutele e del loro interessi, st impegnand 2
promuevere & sviluppare I8 Negoziazione paritetica, quale procedura di particolare
pregio per la risoluzione extragiudiziale delie controversie e per l'affermazione della
cultura della glustizia coesistenziaie.

Gl Organismi Pasiteticl ADR relativi alle Aziende e alle Assoclazion] aderent! al
presente erotacolio (di seguite olf “Organismi”), senza iadete la propria connaturata
autonomia come prevista dalla normativa e dalia regofazione di settore agll stess

&

applicablle, valutano positivamente 1 confronto @ lo sveigimento in sipergia delle
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proprie attlvitd, vl inciusa la forfnazmne del conciliatord, realizzando per quanto
possibile urilvocita 6t valutaziong, interpretazione ¢ gestlcne nel comune interasse.

A tal fine progederannc & incontr perlodict del component del Comitatl dl
garanzia e controllo deght Organismi per Vanalist @ Yavanzamento sul ey afferenti la
negoziazione paﬂtettcé, assumende come modaiith quella delia sottoppsizione &
approvazione 4t un ordine del giorne in modalith congiunta nel Corse degli incontri
medesimi.

Tanto al fine di valorizzare € massimizzare Vefficacia e 1 semplificazione dell2
negoziaziong paritetica, aelifarmbite degll strumenti di Aternative Dispute Resolution
-pravist dalla normativa applicablie.

Nel guadra nermative tallano ed eumpea. per la regolamentaziong delle
procedure extragiudizialt dl conciliazione, le parld st impegnane sltres] a rafforzare €
a garantire {indipendenza ¢ la trasparenza di tall procedure. .

Fermo restande che te Negoziazioni patitetiche axtragiudiziall saranno svolte
sacondo guanto prescritio daght Statutl dai Regolamept & da ogni documento
costitutiva degli Orgenismi come adotiato da clascung Azienda con le Assodaziont,
nel rispetto defla normativa e delia regolazione applicabile, le Part concordanc ¥
saguentd L.

PRIMCIPI GUIDA

1. |e Parti anche In ottemperanza agl obblight previsti nel contesto normativo €
ragolatorio i dferimento, §b impsgnand = dare massina diffusione =i,
consurnatort detie Informazioni In merite al'ssistenza defla procedira di

Negoziazione paritatica, 2l rucio gualificante svolte dal conclijatora designato
dalle Assocliazioni, aila sua gratulth e alle modality per ricorreryl, clascuna
tramite | canall di proptia competenza {ad ssampio: § sitf web, glf sporteili fistcl,
le fatture) & con iniziative conglunte {ad esemplo campagne &1 cormunicaziong),
con Voblettive df garantire la conoscenza caplllare delie opportunita offerte da
tale procedura, adottands la massima trasparenza 8 ,comprensibiﬁté delle
informaziont;

2, e Part! sl impegnano 3 profmuovers ognit utlle sinergia per favorire 1 facilitd di
accesso. alla procedurs di negoziazione paritetica, tafficlentamento e 1@
samplificazione defla sua gestione peri consumatori e per i conciliator], fermo

restande 1l rispetto della discipling slla stessa applicablle, con particolare
siferimento alla normativa in materia di protezione del datt persenally

3. le Parti riconoscone il valare delfa formazione & delzggiornamento periodico &
_congiun‘to del conciliatori, "aon sofo al fint defi'adernpimento degli obblight
formativl previsti, ma attres) come strumento di miglicramento continuo della
quaiitd della negoziaziona paritetica, finallzzata alia risoluzione condivisa detle
controversle, attraverso il ruolo determinante del conclliatore designato dalle
Associazioni;

4, Le Partl g Bnpegnand & syclgere una periodica attlvith di monitoragglo € analisi
del processi di Negoziszlons paritetics, affinché le risultanze siano utilizzate
dalle Aziends, per Irmplementare | processt di miglicramento delia guaiitd del
servizl resi ai copsumatori & par la prevenzione delie controversie,
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5. e Azlende e le Associazion] come presentl, atiraversc | propri delegat],
nelOrganismo relative a ogni Aziends, mediante gl organi di Controlla e
Garanzia & le Segreterle di Condiliaziene, e In qualunque altro organc previsto
dal singoll décumenti attuativi degli Organismi, sl impegnano ad atiuare |
Principt Guida nel tispetto dells legalitd e trasparenza, nonché di guarnto
pravisto dalla normativa applicablle W incdluss la normativa In materla antl-
corruzione e ditutela dei datl personall.

6. Le Parif si impegnane alfa promoziong del Protocollo nef propri siti ‘e con sitre
inlziative che ne favoriséano la ctonoscenza, attraverso una comunicazione
coerante con | principt in esse contenutl, favorendo la preventiva informazione e
condivisions In caso di aziond che vadano olire [a mera divuigazione e possano
pertanto interessare ie altre Partl,

7. le Parli riconascono § valore del Prasente Protocollo come strumento di continuc
miglioramento dells qualltd det rapportd fra Azlende ed Associazion], nell’ottica
defta prevenzione delle controversie, del migliore servizic al consumatori e
dell‘ottenimento delia soddistazione degli stessl.

Le Parti potrannc concordere l'estensione del presente Protocofio ad altre
Associazioni del Consumatori ricongsciute dal CNCU e aziende operanti nel settore,
dell'energia elettrica, del gas, dellidrico e del teleriscaldamento, iscritte nellelenco
degli Organisml ADR, che manifesting Vinteresse ad aderirvi®, 1l Protocolic potrd
essere sotioposto a eventuall modifiche efo Integraziond, condivise dalie Part, anche
al fine di coordinario con it quadrs normativo di riferimento. .

1l Protocollo hiz veliditd fino al 31 dicermbre 2021 ¢ sl rinnova tacitamente di
anhoe In anna.

Clascuna delle Parti ha la facolth df recedere dal presente Protocollo, medlants
comunicazione da trasmetters per Iscritto alle altre Parll aderenti, ‘con effetto alla
ricezione della comunicazione medesima. .

tn case dl esercizio del recesse ad opera di una o pit Partl, il Protocello
continuerd ad avete vigenza tra e restanti Parti e si rinnovera tadtamente di anno in
anno tra ie Part che nion hanno esercitate I recesso. :

. X recesso ad opera di una o pi Park lirniteto al sole Protocolic non pregiudica g
partecipazione agli Crganismis )

Le Parti si impegnano a portare all’attenzione dell’/ARERA i presente Protocollo.

Roma, 07 aprile 2021
Condivisione e sottoscrizione

I rappresentanti fegall delle Ariends
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