Protocollo d'Intesa per la Conciliazione Paritetica
Catanzaro li, 16 Ottobre 2023

Premesso che:

# la SORICAL S.p.A. - guale soggetto gestore del Servizio Idrico Integrato dell'A.T.0. Unico del
territorio della regione Calabria, Il cui affidamento & avvenuto con la deliberazione
commissariale delfAutorita Rifiuti e Risorse Idrica della Calabria n* 9 del 25 ottobre 2022, in
forza delle Leggi Regionali n. 10/2022 n. 32/2022 -intende costituire con le Associazioni
regionali dei consumatori rappresentate a livello nazionale all'interno del CNCU un tavolo
permanente di confronto per adottare, previa una fase iniziale di sperimentazione, una
procedura conciliativa stragiudiziale per il componimente bonarlo delle controversie

sorte con gli utenti;

* ol presente Protocollo possono aderire le Assoclazioni del consumatori che fanno parte del

CNCU e stano operative a livello regionale in Calabria.

Ritenuto che:
+ la2 conciliazione paritetica costituisca un valido strumento per la risoiuzione delle

controversie, in grado di garantire la riduzione dei tempi e dei costi necessari alla relative

soliizione & che Ta stessa debba essere accompagnata da un'attivita congiunta di analisi e
monitoragglo, al fine di predisporre iniziative tese a migliorare la qualitd de! servizio & a

prevenire Yinsorgenza di future controversie, si conviene quanto segue:

Articolo 1
Valore delie premesse
1. Le premesse formano parte integrante e sostanziale del presente Protocollo d'intesa.
Articalo 2
Oggetto del Protocolio d'intesa
1. Con il presente Protocollo d'Intesa SORICAL S.p-A. (di seguitc "SORICAL") insieme alle
Assoclazioni dei Consumatori firmatarie del Protocollo (di seguito indicate congiuntamente

"Associazioni” o singolarmente “Assoclazione”} Intendono definire le linee guida della Procedura
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dovessero insorgere tra la Societd e i suoi Utenti ta cul fornitura & situata nei comuni ove ha
assunto la gestione del servizio.

2. U'ambito di applicazione e lo svoigimento della procedura di conciliazione paritetica sono
definiti nef Regolamento, allegato al presente Protocollo d'intesa e di cui sono parte integrante &
sostanziale.

3. Le parti concordano che il suddetto Regolamento potrd essere modificato previa formale
intesa,

4. 'adesione al presente accordo ha durata annuale dalla sottoscrizione dellAssociazione ed &
prorogato di anno in anno, fatta salva {a possibilitd di disdetta inviata alla Sorical almeno nei

novanta giorni precedenti.
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REGOLAMENTO DI CONCILIAZIONE

&llegntn al Protocolis d'intesa per la Conciliazione Paritetien

Ari 1 -Mutura ¢ ambito di poplicedone delis procedurs

1. T temaivo di Concilimzions paritetiva ¢ uno degli stramenti di futela volontaris per In risoluzione cxtragindiziale delle controversic the dovessero
insgrgere s SORICAL, quale Gestors wmico delfe wienze dei comuni ricadenti aell'Ambite TNICO TERRITORIALE della Regione Calabria, ed i
retafivi Ulenti. la cui previgione & inserita nella Cora ded Servizio def Gestore. adottata ai sensi della normstive ¢ della regolazione &i settore.

2. Per Iz Binalitd di eui &l comma 1, il presente Regolunento, nel disciplineme 14 proceducs, non el pons in contrasto 8/o in elngione sl sistema dF tutele
dell "utenza previsto da ARERA ed in ultimo contenuto nelle deliberazions 233/2023/E/Com di “Attuazione del wentativo ebbligatorio di conciliezione
di cui al TICO per gli uienti finali dei sertor idrivo & telecalere™, costituendone, infatts, un’ eventale e mera fase prelimmare

3. Alla procedura potrannio fare ricorso ghi Utenti intestatari del conirattn di fornitura del servizio idrico mtegrto o del solo segmenio dell’acqua efo
fognatura ¢ depurazione, per le controversie evinti ad oggetio reclami, richieste scritte di informszioni ¢ di rettifiche di fattarezione i cui gl Titolo vV
detie delibers ARERA 655/20185, previa conferimento di delega ad una delic Associeziond sotioseritirici del presente accordo,

4. 1l presente Regolamento 2 redatto in artuazione del Protocollo 4'Tntese sottoscritto dell’ Autorita Idrica di governo della Calabris (ARRICAL), dal
Soggetta gestore (SORTCAL SPA) ¢ dalle Associazioni det Consumatari & degli Utenti iscritte 8l CNCU o si applica ceclusivamente agli Thenti aventi
tipologin tariffaris “domestics™, ivi comprese le utenze di fipo condominiale,

5. 1 Concitiator], il personale preposto ajin Segreterie di Conciliszione o tntti i soggetti in qualungue moda interessati della procedura ceserveno il rispetto
degli obblight di corretezza, buona fede e riservaterea prescridi dalia legge.

ticrp 2 - Definkrioni
1. Ad fini de) presente Regolamento, fatre salve e specifiche definmzioni proviste dn ARERA, sono de intendersy.

8. “Associgzions dei Consumaion™. sssoriszione dei { ¢ degli vitendi reppresentelive operante in Calabrin ed weritte sell"ciznco del

la procedura di Concilinzione; _

b, "Uteats™ persona fisica che fntende stipulare o che ha stipnlate ovvero ha attive (utente finale) un contratto di forniture con § gestore wmito
SORICAL 8.p.a. perla fomitum g un*utenza 4i tigo domestico ovverosia destinats a civile ohitazione;

& "Congilizzions paritetive” ¢, in brevith, “Concilinzione™ composizione boreria di una contraversia trs Utente & Gestore & segaito dello svolgi-
mento delle procedure di cui ot presente Regolamenzo, 1a eui conclnsione con accordo & vincolante tra e parti;

4. “Couctliatore”: persona fisica delegata dail"Utente & dal Gestors per ticercare « conscguirs i “accardo bonano per la nsalazions di una controver-
sia, anche per mezzo della formulazione di una proposta non vincolante;

¢ “Segreterin ¢i Conclliazione”, in brevith “Segreteria™ strutturs ¢ supporto messa 8 disposizions dal Gestore per la cura ed il suppors delle
procedure di concilinzione. nonché alla stesnra ¢ sotmserizione dai verbali.

f “Giomt lavorativi®, giomate feriali sussegoent: ¢ contimuatrve, dal lonedi af sabaro

Art, 3~ Carateristiche delia Conciliagione
1. Laprocedura di concilinzione:
8, & facoltative ¢ grainita per I'Utente, reppresenisto da un Associazione dei consumatori;
b. & preliminare ¢ non ¢ aliemaiiva ) Servizio di Congilinzions & csi lls delibers ARFRA83200VECom.
. noncompori compensi © rimborzl viaggi/gettont per | rappresentantifconctliaton delie Associnziont det Consumatori ¢ Utenth;
d  deve essere concluss entro i} ermine ordinstorio di venti gomi dal tenmine i presentazions, of fine i consentire all “Utente I"eventuale sttiva-
zione del Servizio di wal alin superiore letters b)
2. H fentativo di concilinzons sospende, sino & conclusione della procedurs, I"esecuzions da parte de! Gestors, della pretesa sostanziele oggetio del
reclpao posio in procedimene di concilinmone.
3, $ino 2l momento della softoscrizione del verbale di conciliszione, |*Ulentz pud rinunciare alls procedury dandone fuormale comunnicazioue alla Segre-
terie di Comcilinzione che provvede all*archiviaziope dela pratica.
4, N auperamento det termine 4i cui allz suddetts fettera d), 1a mancata sottosariziune del Verbale di accordo o Veventaate rimuncia dell"Utente compuortert
lavipress df tutte le srioni sospese de parte del Gostort seza ultsriore avvizo all*Uente, fatta salva le condizione di ¢ul al supetiors articalo 3 comme 1

leth,

Artleotn 2 dalla procedurg di Candlluxione.

1. Entro 3 giorni dalls presemtavione della dorands, la Segreteria di Concftiazione verifica la procedibilith delln domands di conciliszione, i o
all’anticolo 3. Nel caso di demands non regolare o incompleiz, invis I"Utante attivanic etiraverso 1" Associazions dalic stesso delegata a provvedore,
entro { sacoessivi 10 giornd conscomivi e solar, afla regolarizzezione o o compiviamento dell*istanza, specificando ie integrazioni da fornire per evitare
"archiviazions per improcedibilitd della domands 3i Concilisziene Docorse infiattuosamenie tale termine, la domanda & dichinraty improcedibile ¢ di
cib & informa tempestivamente 1" Associazions richicdente, comungoe, entr i siccessivi 3 giomi. Le richiesta 4 wotegrezione del fascicoly interrompe

japrocedib:ilits ¢ piaterie sscly

licmine dedla eoncilinziane. . ’\
2. Sonp escluse dalta procedura di conciliazione le controversie relative a: C b X

a. profili & natura fiscale; -HVM ;b\/ e

b. questzoni prr ic quadi sis intervenuna da prescrizione ai sensi di fegge; -

c. fetlispecie di cva nghi articoli 37, 139, 140 ¢ 140 biz del Codizs del consume,

d,
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seddivisione delie spess idrche fa gli urenti tndirelti soltesi alle menze condominiali;
apport 1o ntenti; —
qaestioni per 1g cpi risafuzione £in necessarin I’ adesionce i soggett terat, diversi dail wiente ¢ dal gestore; “
H



g profili tariffari diversi dalla tipologia di vterza domestica, residenziale & non,
3, Sono dichiarate improcedibili le istanze di conciliszions presentate in violnzione delle modalits ¢ dud termind previsti dal presente Regolamento ¢,
modo gpecifico:
. telative & vontroversic di cui el comma 2
prive o incomplete dell"esatta indicezione dei riferimenti contratnnhi deli utente ¢ dell"utenzs i fomitura:
prive 0 con una descrizione carente dei fatti & delle circostanze oggetto detln conciliazione ¢ delle relative richicste;
Bik opgetio di ricorsi giurisdizionali;
prive della dichiarazione ad obbligarsi a noo avvalersi nel servizio di Conciliazions di ARERA sin quando nion seranno decorsi § termini &
cantiliazione di cui al presents Regolamento;
in nferimento alle quali non riselts preventivemente presentato reclamo sl gestore,
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rd. 5 - Sepreteria df

1Presso 1a sede legale di SORTCAL & istituita uaa Segreseria di Conciliazien, alls quale fanno cape e utivita disciplingte da) presente Kegolzmento,
L2 segreteria ¢ articolata in Uffici, aventi sede presso lo Spareilo dod Gestere, ubivato seconds I previsioni di cuf al successive articols § pomms 4.
2 Le spese di funzionamento della Segretena di Conciliazione sono a carico di SCRICAIL.
3.Presso In Scgroteria df conciliszione & wstimito un srehivia che raceoglic te richieste di woeiliezions ¢ i verbeli delle procedure istitaire, consultabile
81 richizsta dai Concilistori.
4. La Segreteria di Concilinnonr, acquisita 1l protocolio 12 domanda:

& Verifica le condiziont di procedibilita di col all*ast, 4:

b. redige P*ordine del giormo defie sedure;

¢ predispone il fasticolo oggeno della contraversin:

d. predispone I'slenco def Concitistori ¢ Ye sue variezioni;

¢, trasmctte ai Coneiliatori Ja relative doctmentazione;

f. comvoen i sedute di Conciliazions;

& partecipa o verbalizza le sedute dh Coneflinsione;

b svolge stivith di supporto tecnico pd imparaisie nel corzo delle sedute, anche curendo g asperti opezativi;

i rpdi_gc il verbale chs, in casp di sccordo, deve essere sotfoncritto anche dalle partt; diversamsnie, it caso di mancato secordo o &

0
pificasHn o

ERas ERiin, poh 1 ge iniomn geile nach 1l ¥erbhals firpn

civ, ed ¢ immediatemente vincolaste fra le parti dal momento dells sottoscrizions ® o stease panti riconoscono gel contenuto dalla
soncilinzione Fespressione delln Joro concords volontk contrattuale,
i tresmette i verbale sl porti,
b archivis e custodisor i fascicoll ¢ § reletivi verbaii;
1. elabora una relazivne semestrale contenente 1"andemento delle concitiazioni fseritie e effetmue af fine & concorrers pila vaiutazions della
qualith del gervizio del Gestore,
5. Ncll*avviso di convacezione tresimesso alle Parti, pee vip telematica, la Segrederin indice:
2 iadata di iscrivione al protocollo deiln dorands Ji conclliazons:
b Poggetio della procedurs di concilizzione;
< il terming entro i quale if Gestors & obbligato ad inviare § documenti propedeuticl alla predisposizione del fascicolo
d lIndet individuata per Io svolgimento della sedirtm di voncillazione.

4 ALLIAET & FRDDTEREnan : LB EAL
1.Entro 30 glom seguent: I sottoscnzione del presente Regolamento;
& SORICAL provveds ad orgenizears lu Segreteria 4i conciliazione ed & nominate i propn Congilistor];
b. ie Associazioni dei Consnmatord, tramite il proprio rappresentante legale vegionsle, commnicano & SORICAL i sispettivi Contalimtori
2 L elenco dei Concitintor] i oui ol comm 1; deve soereTeyo pobbiics dn cinscony parte; sttrviist 11 proprio ito web ed Al oituto CoRtaitiente,
3 .Y Concitisori devono possedere adegunta formezions neli”embito del servizio idrico mitegreto ed essere delegati per negoziare ¢ transigers
41 Conciliators, Tisperto alie procedura in esame, non devone troversi in una situsziene di moompatiblitd o conflitto d’interesae snche patonziale. Nel
vaso, essi devono comunicare I superiore condizione ella Segretetia di Concitiazione che provvede;
4. - 8 sosituire il coneilistore intereazaio, nominzndone un sltro,
TVVErD
b. 1nmancenza del sostitut, s consentire s} coneilistore 4 contimiare & condurre la procedira sulo s¢ 1a contropartz, dopo cssere sata fnformats

deile circostenze ¢ del dititro di opporsi, non he sollevato abiezioni,
4112 - Commisaions di concilixgions
+

L. La Commiesione di Canciliszione & formata dell Utemie attivante suppresentato dall” Associazione delegata ed dal rappresentants di SORICAL.

2 La Commissione & Concilizmone gestisce 1a controversin com riferimento & nei lirodti delle npnoe contrativeli & della nomoativa di Aettore,
sssienrando 'osservanza del prinsipio di indipendenza od equita.

3. SORICAL ¢ 1 Associazioni dei consumators si incaricene o predispotre penodicamente def corsi di formazioue per { Coneilistori, propedonn
all*inserimento negli elenchi di ei ali*srt 6, T programma didattics del Corsi di formezione sard soncordato fra le parti. g

LY

4. Transitoriamenie ¢ comuanqpe non olire if primo semestrs doll*anno 2024, nelle mare dells temute dei predeim ecrsi. per la nominn dei Coacilistor, \:;,

ciaseuna delle parti df ‘oni all*articoly § comma 1 v provvede individnande professiemisti che abbisno mutursto simeno adegustz efo anzlogs
eyperienza. n fase di prime applicazions, Vincerico di Conciljators 2 coaferito sino al 30.06.2024, fatte sxlve Je previsioni dj revosa o procoga & cui
al Buccessive comma 5.

5. Formo quanto indiexto &l precedente comma, Mincarico &f Concilistore & conferito per wn ampo solare ¢d € prorogehile @i anno in aneo con le
medesime modalith di conferiments, satva 1n revoca ordinarle detln paric del Sopgetto conferente di i &l superiore articolo 6 cornma |, &
comunicarsi ells Segretein di concilinzione, con preavviso di almeno 30 giomi, ovvero, diversamente, attravirso la revocs immediate detiats dg
motivats circostanze. I Conciliztore, nep)i stessi modi e con le stesss forme previste per la revoca, pud avvalersi deli’istitoto defte dimissioni, ordinarie
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o immediate. L3 revoen o le dimissions ordinarie det Convilimore hanno effetio v partire dalln nomina del sostituto ¢ comungue hunno piena cfficacia
decorso il 30° giomo della refativa data di cemunicazione,

6. 11 Concilintore dimissionario o sostituito per revoca. no pub essere nominato guale Conciliorore da sltra Associszione operante in Celsbra prima
dei suecessivi 180 giomi consecwrivi ¢ soleri.

Articolo 8 - Proce i congllingsi

1. La richiesta di apertura dells procedora di conchimrione pariictica deve essere wnoltrata alla Segretera di Conctltazone dal Uoncilistore di enj
all*articolo 5 comume 1 1eitb delegato dafi™utente che ebbis proposto & Gestore ua teclamo, ms che, nei successivi 20 giorni, ron abbia ricevuto ana
Ti8posta, OVVErD ne mbbiz ricevuia una fmeomplets o inspddisfacente. Nel solo caso in oui # reclamo sin stato incltrato per una sospensione o
interruzione delia fornitura idrics, la domends di conciliszions potra essere presentuta decorsi 10 giorni dall*wmvio del raclame

2. Ricevata lg richiesta di apermure. Ja Segreterin verifice. aci § giomi successivi, 1 amimissibilind ¢, quindi, In completezza del fascicolo Nel caso di
fuscicolo incompicto, invita #1 Concilistare ettivante a regolarizzare la posizione, nel wermine dei susseguenti 10 giorni, durente i quali sono sospesi
i termini delln procadara di concéliszione. Ned casv in cni entro tale seadenza cid non avvengs o avvenga, in modo incomplets, 1 pratica vicae
archiviata come inprocedibile, rotro i successivi 3 giomi,

3. Verificata la completezza del fascicolo, la Sepreteria procede #ila convorazione delta sedutls di conciliarione, entro 15 giomi e ton un pregvviso
wminimo i 5 giomi elle parti, indicando ln modalits ¢ I"ora della stessa. Qualora 12 domanda di concilizzions vengs presentata ds un Utenge che sbbia
ricevoto un preavyise di sospensione della fornitura o & cui sis stata gik sospesa 'eragazions deils forniturs, 1a prima soduza dells Commissivae di
concilizzione dovia tencrsi catro e non olue doe giorni lavorstvi dalia presentazions della prefars domemda e 1*eropszione dovrk essere Hpristmnata
nel momento in cui viens inolirase la domanda di cencilinzione,

4, LaConciliarione paritetica si svolge, di norme, in un"anics seduts, renute in videozonferenza o in chiamata, sitivate dalla Segreteria che verbelizen
¥ incontro, ferma restendo per la parie che attiva 1a procedura la Tacoltd di richiederme lo svoigimento di persona, presse lo sportelio del Gestore nel
out temmitorio & Jocalizzata I"utenza, 4i cui I'serticolo 52 deli*dlicpato A delibera ARERA 85520185, ovvero presso la sede Jegale di SoriCal.

5. I terminc ordinatorio di conclukione della procedurs di conciliazione # fiseato in 30 giomi dalla data di ricevirnents del fascicolo zompleto dells

domandy: - -
6. Conl'sceordo deile parti. i termaing ordinari di cus al precedente comma 3 sono prorogati per won pid di 30 giomni, per mictivate esigenze dettate dalla
neeessith di acquisive nuovi elementi di fitto ¢/o di dirito, 0 in considerazione della complessith della questione, All “incontro di proroga ciascan
concilistors pud essere effiancato da un proprio tecnice 4 fAducia
7. L conciliszione si conclude con un verbale i definizione, anche in termini di mancato secordo, sulla questions oggetto delin domanda, di cun bl art,
5 comnma 4 letr. § £ 58,

5~ ella Bomanda di m

1. B modulo per Is domanda di coneitinziono & disponibile sal sito SORICAL ¢ sui 5its defle Associzzioni, oltre che presso gli sportelli di SORICAL
¢ defle sedi defle Associezion. La Domeands conticne:
& idati identificstivi deli"Utente (nome, cognome, residenza o il domicilio e indirizza di fornitury se diverso, codics fiscale) & i relaivi recapiti
{mmero di telefono w0 f&x, recapito s-mail). it codice di fornitura. 1e tipologia del servizio intoreasnio;
b, 1a datn del reclamo seritte ¢ i suo esito;
¢ noa sinetica deserizione ded faus;
d. D'indicazionc dell'Associzions a rui conferisce mandato. Quelora "Utente non segnali nells domenda ' Associazione 2 oui vuole confirie
mondstc, la sicsse & ansagnate, & carn delin Segreterin, fepna I'osservanzn i qusnto previsio dafle segnenti lettore, ad won delle Associnzioni (S
secondoun criterio turnario. A tle ultimo fine, presso In Segretena ¢ tennto wn Tegisteo 1n ool vengono snnotete I¢ domende assegnute dofficio
afle varie Associazioni. Tele registro, da aggiomarsi in tempo resle, £ pubblico & liberamente consltahile ds chivngue vi ablbia interesse,
e, I'miorizzazione, &i sensi ded D.Lgs. n. 19642003 e del Regolamenio Europeo (UE) 2016/679, al trattamento da parte dei Concilistors ¢
del Gestore dei propri duti personali;
1. ladichiarazione di aceetiazione del presente Regolamento;
g la dichiarazione del fatto & I¢ arpomentarioni, le informazioni ¢ l¢ proposte relutive alla controversia seno considerate presentsle su basc
confidenziule ¢ che resteranno tali z
h. {a dichisrazione che non vi siano pendents presso altri Organismi o/o Autoritd altri procedimenn di concilizzione/medinnone nguardsnli‘% g
-3
%

medesime questioni oggetto dalla domande di conciliazione;
i. la dichisrerione defl"assenza & procedure giurisdizionali o di sltre procedurs di consiliszions in corso ed aventi ad opgstto la mcduimg !
questione. <
2, Nelle Domandu deve essers spemﬁmo che I"Utente sis a conoscenza del fstto che in ogni momento ha il diritto di rifintare di partecipare alta pmwdln
& ebbandonarla e di adive sliri meccanismi di risoluzions extoagiodiziale della controversia, di cui aff*art 1 comma 2.
3. Sono allegati alle domands di congilinzione:
. delega al Conciliatom designata dall’Assooazione def consumatori funzionale a songiliare ¢ a transigere 1a controversia;
b, copia i docomento dh wdentitd 1 corso di validits dell’vtente & del soggento delegato;
¢ copia del retlamo o della richicsta di vettifica di fattararions preseatai e dell’eveatuale rispoata del gestore ritenuta insoddisfacenie,
d. documentazions a supporto dell'istanza.
4. La domanda deve cssere presentata con Je medesitne modalitd previsic per la presentazione del reclama.

4rt. 10— Darata delds sednip 8 ¢

1. Ogni seduta di conciliarione hs una doat: massima & 90 minut dall ora df fissazione. In ogoi giornarm feriale 1a Sepreteria pud calendprizzare 1o
sedute af seguenti orari: 9;00, 10:30, 12:00, 14:00, 15:30. Le parti devono £852IC prescan 81l “orarip fissaw, considerato che 1" assenze df una di ¢ise senm
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giustificato motive emro 1 30 minug successivi, obbliga la Segreters di Conciliazione s verbalizzare 12 seduta come mancato accordo 24 ¢ comunicarne
fuanto accedulo al soggetto che ha nowminato i Contilintore assenie,

At 1L - Lionitl i oiilizeabiiity delle nformgy; Zionl acoalsive nel corso delin precedurni

1. Selvo diverso sccardo trale parti, nessuns df esse pubd wilizzare, in occasione di slio procedimento arbitrale o di gindizio promosso dinanzi all’Autorit
gindiziaris o a qualsiasi altra Avtoricd Indipendente, ic dichiarazioni ¢ Iz offerts effeuuate nef corso delle procedura di concitizzione.

it = i bite o

L. Il presente Regolemento che eostituisce parie integrante deli"Accordo com ko Assoriazione dei Consumatori dellz Calabria iscritte al ONCU & delia
Carta del Servizio Idrico Inteprata, ha efficacia nell"intars ambito vegionale, previe propressiva prese in carico da parte di SORICAL del! "utenza del
Scrvizfo ldrico Integrato 2 conclusione dell*iter di vilidazione.

Articalo 13- Dirpesirioni finali

1-Per quanto non previsto dal prosente regolamento i rinvia alle norme del Codice Civile £ deila legislazione ¢ regolazione di setwore.
2.Costituisos parte smtegrame del presente sllcgeta il disgramma ssemplifieativo della procedurn di conciliezions.
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