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PROTOCOLLO DI INTESA FRA IRIDE MERCATO SPA ED ASSOCIAZIONI DEI

CONSUMATORI OPERANTI NELLA  REGIONE PIEMONTE PER LA
SPERIMENTAZIONE DELLA PROCEDURA DI CONCILIAZIONE IN MATERIA DI
VENDITA DI ENERGIA ELETTRICA E GAS AI CLIENTI FINALI

Premesso che
> Tride Mercato €’ la Societa di Vendita Energia Elettrica e Gas del Gruppo Iride.

$ Iride Mercato intende migliorare i proprio rapporto con i Clienti energia elettrica e gas,
nelle aree teriitoriali servite da Iride Mercato stessa, e perseguire un aumento della
soddisfazione dei Clienti, anche attraverso procedure di risoluzione extragindiziale di
eventuali contenziosi. -

» Le Associazioni dei Consumatori operanti nella Regione Piemonte, che gia assistono i
consumatori nei reclami nei confronti di Iride Mercato, sono favorevoli ad avviare
procedure di risoluzione extragiudiziale di eventuali contenziosi.

$ TIride Mercato ¢ le Associazioni dei consumatori operanti nella Regione Piemonte vengono
di seguito definite “le parti”. ,

» Le parti intendono definire di comune accordo i piani di formazione per le attivita di
conciliazione.

» Le parti si danno atto della comune volonta di pervenire ad un Protocollo che disciplini le
relazioni fra Iride Mercato ed Associazioni dei Consumatori.

> Le parti ritengono che la risoluzicne conciliativa delle controversie possa contribuire alla
riduzione dei tempi e dei costi normalmente necessari alla risoluzione delle controversie
stesse.

Tutto cid premesso si conviene e si stipula quanto segue:

Art. 1 — Premesse e definizioni

Le premesse ¢ gli allegati formano parte integrante del presente Protocollo di Intesa.

Per ogni questione non regolata nel presente protocollo si rinvia a quanto stabilito nel regolamento
allegato, che ne costituisce parte integrante.

Art. 2 — Oggetto del Protocollo di Intesa
1l presente protocollo di intcsa € teso a definire procedure di soluzione delle controversie che
dovessero insorgere fra Iride Mercato ed uno o pit clienti finali “domestici”.
Le procedure di definizione exiragiudiziale contemplate dal Presente Protocollo d’Intesa potranno
essere attivate dalle parti coinvolte dopo che il Cliente abbia esperito, con esito insoddisfacente per
lo stesso, un reclamo; per quanto concerne le attivita di vendita energia elettrica e gas, la disciplina
del “reclamo” deve intendersi ai sensi delle relative delibere, emanate o che verranno emanate, da
parte dell’AEEG.
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Sono escluse dalla conciliazione tutte le controversie concernenti damni inerenti le attivitd/impianti
delle Societa di Distribuzione Gas e /o Energia Elettrica mediante le quali opera Iride Mercato per
servire i propri Clienti. ‘

Sono escluse altresi dalla Conciliazione le questioni inerenti il recupero crediti, salvo che si tratti di
debiti del Cliente inerenti bollette e/o consumi contestati, anche mediante reclamo, prima della
messa in mora con lettera raccomandata.

Art, 3 - Prima fase di conciliazione

Qualora fra Iride Mercato ed un proprio Cliente dovesse insorgere una controversia sulle questioni
di cui al precedente art. 2, il Cliente dapprima si rivolgera all’Azienda (o direttamente o per il
tramite di un’Associazione di Consumatori) che tentera la risoluzione della controversia attraverso
le proprie strutture preposte alla gestione dei reclami, secondo le tempistiche previste dalla vigente
normativa: ABEG.

Qualora la risposta dell’ Azienda sia ritenuta insoddisfacente dal Cliente, lo stesso, per il tramite di
una delle Associazioni dei Consumatori firmatarie del presente Protocollo, potra chiedere che venga
esperita la Procedura di Conciliazione Paritetica.

Art. 4 - Procedura di Conciliazione paritetica

La Procedura di Conciliazione Paritetica deve essere attivata attraverso richiesta scritla, presentata
all’Ufficio di Conciliazione.

La procedura di Conciliazione e’ gratuita per i Clienti .

Art. 5—Membri della Commissione di Conciliazione Paritetica

Le Associazioni dei Consumatori comunicheranno all’Ufficio di Conciliazione i nominativi degli
operatori da esse designati, abilitati a svolgere il ruolo di Conciliatore in seno alla Commissione
Paritetica

Art. 6 — Garanzia delle Parti della Conciliazione
Dopo la Procedura di Conciliazione, in caso di esito negativo della stessa, le parti avranno il diritto
di adire altri meccanismi di risoluzione giudiziale o extragiudiziale delle controversie.

I Clienti possono accettare o rifiutare la soluzione convenuta dalla Commissione Conciliativa entro
un termine massimo di 30 gg.

Art, 7 - Piani di Formazione
Le Parti definiscono di comune accordo i piani di formazione per le attivita di conciliazione.

Art. 8 — Durata

Il presente Protocollo sperimentale ha durata un anno da data di firma; le Parti si danno atto della
volonta di pervenire ad un Protocollo definitivo, confermando o migliorando I’attuale sulla base
dell’esperienza della fase sperimentale,

Art. 9 — Regolamento

Al presente Protocollo di Intesa viene allegato, per costituirne parte integrante, il “Regolamento per
la sperimentazione della procedura di conciliazione in materia di vendita di energia elettrica e gas ai
clienti finali 7,




Art, 10 — Ulteriori adesioni

Al presente Protocollo potranno aderire altre Associazioni di Consumatori mediante softoscrizione
dello stesso. In tal caso Iride Mercato ne dara comunicazione agli altri firmatari.

Torino, i 13 ottobre 2009

IRIDE MERCATO S.p.A,
Il Direttore Generale
{ (ing. Valter Pallano)
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Allegato: regolamento per la procedura di conciliazione
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