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PROCEDURA DI CONCILIAZIONE  

DISPOSIZIONI GENERALI 

1.  Servizi alla Strada S.p.A. (d’ora innanzi indicata come SaS) e le Associazioni dei consumatori firmatarie del 

presente accordo (d’ora innanzi indicate come Associazioni) definiscono di comune accordo la seguente procedura 

di Conciliazione secondo quanto previsto dal Regolamento del Servizio Reclami pubblicato sul sito web aziendale 

www.serviziallastrada.it sezione reclami. 

2.  Alla procedura potranno far ricorso: persone fisiche e giuridiche nei casi in cui la risposta al reclamo non 

venga ritenuta soddisfacente o non sia stata fornita. Il reclamo relativo al venir meno dei diritti dell’utente dovrà 

essere legato ai servizi operativi forniti da SAS, quali: 

- procedure di rilascio delle autorizzazioni/contrassegni; 

- procedure per la restituzione degli oggetti reperiti sul territorio; 

- procedure relative alla rimozione custodia e restituzione dei veicoli; 

- procedure relative all’l’iter per le pubbliche affissioni su impianti comunali; 

- procedure relative al controllo dei mercati rionali; 

- procedure relative al controllo delle alterazioni di suolo pubblico per cantieri di terzi sulla viabilità, 

- procedure relative all’iter per i nulla osta tecnici richiesti da Alia, dal Tpl, dai privati per i passi carrabili. 

In ogni caso potranno riguardare il personale al pubblico relativamente alla violazione dei principi esplicati 

nella Carta dei Servizi. 

 

3. Non potrà essere attivata la procedura di conciliazione nei seguenti casi: 

- reclami avverso sanzioni o atti regolatori (o dispositivi) emessi da Amministrazioni o Autorità Territoriali 

(esempio Regolamenti comunali, sanzioni emesse da Polizia Municipale). 

 

4.  La controversia viene decisa secondo equità nelle ipotesi di non rispetto di quanto pattuito con la Carta dei 

Servizi SaS, a seguito di danno accertato derivante da un provato disservizio. 

 

REGOLAMENTO DI CONCILIAZIONE 

 

Art. 1 - Segreteria Tecnica 

1. Presso la sede legale della Servizi alla Strada, viene istituita una Segreteria Tecnica che fornirà il supporto logistico 

ed organizzativo per il regolare, sollecito ed efficiente svolgimento della procedura di conciliazione, in conformità 

alle disposizioni di legge e del presente Regolamento. 

2. La Segreteria si avvale delle strutture e del personale di SaS; coloro che operano presso la Segreteria devono 

essere imparziali, non entrare nel merito delle controversie e non svolgere attività di consulenza giuridica. 

Art. 2 – Commissione di Conciliazione 
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1. La Commissione di Conciliazione è formata da un rappresentante di Servizi alla Strada e da un rappresentante di 

una fra le Associazioni firmatarie della Carta dei Servizi SaS. 

2. I componenti delle Commissione di Conciliazione sono individuati rispettivamente da SaS e dal Consumatore. In 

mancanza di indicazione da parte del Consumatore, il relativo componente viene designato dalla Segreteria Tecnica 

secondo un criterio turnario tra i rappresentanti delle Associazioni firmatarie del presente Regolamento inseriti in 

apposito elenco. In entrambi i casi il Consumatore conferisce al suddetto rappresentante espresso mandato ad 

individuare e proporre una soluzione per la composizione della controversia. 

3. I componenti delle Commissioni di Conciliazione sono tenuti a garantire competenza, imparzialità ed 

indipendenza. Qualora la Commissione non si riunisca per mancata presentazione di uno dei due conciliatori, la 

Segreteria provvederà ad informare le parti così da formalizzare un nuovo mandato ad altro conciliatore. 

Art. 3 - Accesso alla procedura di Conciliazione. 

1. Il Consumatore può avere accesso senza alcun onere alla procedura di Conciliazione ogni volta che, presentato 

un reclamo per iscritto, abbia ricevuto da parte di SaS una risposta ritenuta insoddisfacente, ovvero non abbia 

ricevuto alcuna risposta entro 45 giorni. 

 

2. La domanda deve avere ad oggetto la stessa questione esposta nel reclamo e non può essere proposta qualora 

siano trascorsi più di 12 mesi dalla presentazione dello stesso. 

 

3. Il Consumatore ha la facoltà di avviare la Procedura di Conciliazione presentando domanda: 

a. tramite le Associazioni aderenti 

b. via email all’indirizzo conciliazione@serviziallastrada.it 

c. via pec all’indirizzo serviziallastrada@pec.it. 

 

5. La domanda di Conciliazione deve essere presentata da chi ha presentato reclamo oppure da un suo delegato 

espressamente nominato tramite delega in calce alla domanda di conciliazione espressamente sottoscritta e 

firmata.   

 

6. Il Consumatore, con la sottoscrizione della domanda, dichiara di non aver presentato ricorso ad altro organismo 

o Autorità giudiziaria per dirimere la controversia in questione e si impegna a comunicare preventivamente alla 

Commissione la rinuncia alla domanda di conciliazione, qualora intenda adire l’autorità giudiziaria o altro organismo 

di mediazione. 

 

7. Con la sottoscrizione della domanda il Consumatore deve comunicare alla Segreteria la modalità di 

comunicazione con cui vorrà essere contattato (numero di telefono, raccomandata AR, oppure indirizzo e-mail). 

Art. 4 - Procedimento di Conciliazione. 

1. Il procedimento conciliativo si intende instaurato all’atto in cui alla Segreteria perviene la domanda di 

Conciliazione. Tale domanda dovrà essere redatta su apposito modulo allegato al presente Regolamento, reperibile 
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per via telematica nel sito aziendale, presso gli sportelli al pubblico (ufficio contrassegni, oggetti trovati, depositeria) 

nonché presso le sedi delle Associazioni dei Consumatori firmatarie della Carta dei Servizi. 

2. La Segreteria Tecnica iscrive ogni domanda su un apposito registro dei Procedimenti di Conciliazione, attribuendo 

ad essa un numero progressivo secondo l’ordine di arrivo, informando il Consumatore o suo delegato e 

l'Associazione componente la commissione conciliazione dell’avvenuta ricezione della sua domanda ed il 

nominativo del Conciliatore dell’Associazione che lo rappresenterà in Commissione. Se il cittadino presenta 

domanda autonomamente potrà indicare l’Associazione a cui si appoggia per la procedura. In assenza di indicazione 

saranno contattate le associazioni firmatarie della carta, a turnazione su base alfabetica.  

3. A seguito della ricezione della domanda, la Commissione è tenuta a valutare la ricevibilità della stessa secondo 

le norme contenute nel presente Regolamento. A tal fine la Commissione si riunisce tenendo conto del numero dei 

casi presentati e secondo la disponibilità dei suoi membri. La Segreteria provvede ad informare il Consumatore o 

suo delegato e l'Associazione componente la commissione della data in cui è prevista la riunione della Commissione 

avente ad oggetto la discussione della controversia. 

4. Dopo la presentazione della domanda di Conciliazione il componente della Commissione che rappresenta il 

Consumatore ha accesso, nei limiti di legge, alla documentazione relativa al caso prospettato. La documentazione 

ed i dati dovranno essere trattati come informazioni riservate. In caso di inammissibilità della domanda, la 

Commissione – per il tramite della Segreteria Tecnica – ne dà comunicazione motivata al Consumatore o suo 

delegato e l'Associazione componente la commissione nel termine di 21 giorni dalla ricezione della domanda. 

Casi di inammissibilità: 

a. Il Consumatore non ha presentato reclamo 

b. La domanda di Conciliazione è stata presentata oltre un anno dalla data del reclamo 

c. La controversia è in corso d’esame o è già stata esaminata da altro organo (adr, giurisdizionale) 

d. Il reclamo è relativo ad un servizio o atto che non rientra tra quelli previsti al comma 2 delle Disposizioni Generali 

della presente Procedura. 

5. Le riunioni della Commissione di Conciliazione non sono pubbliche e le informazioni fornite nel corso delle sedute 

devono considerarsi riservate, nel rispetto del Regolamento 2016/679/UE “Regolamento europeo in materia di 

protezione dei dati personali”. 

Il Consumatore o suo delegato ha facoltà di illustrare le sue ragioni alla Commissione intervenendo di persona o in 

via telematica prima dell’inizio della riunione ed ha sempre diritto di rinunciare alla procedura in qualsiasi 

momento. 

Art. 5 - Esito della procedura 

1. La procedura si conclude nel termine di 60 giorni dalla data di ricevimento della domanda. In caso di controversie 

particolarmente complesse la Commissione può, a sua discrezione, prorogare il termine fino ad un massimo di 

ulteriori 60 giorni. Il Consumatore o suo delegato e l'Associazione componente la commissione vengono informati 
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dalla Segreteria Tecnica di tale proroga e del nuovo termine di conclusione della procedura. Dal 1° al 31 agosto sono 

sospese le attività di Conciliazione e quindi il suddetto periodo è escluso dal calcolo dei termini. I termini di 

prescrizione sono interrotti dal momento della presentazione della domanda e per tutta la durata del 

procedimento. 

2. Al termine del procedimento, i componenti della Commissione redigono e sottoscrivono un verbale con 

un’ipotesi di accordo che viene inviata per l’accettazione al Consumatore o al suo delegato e dalla Associazione 

componente la commissione. 

3. In caso di esito negativo del tentativo di Conciliazione, la Commissione redigerà un verbale di mancato accordo 

che verrà inviato al Consumatore o al suo delegato e dalla Associazione componente la commissione 

4. Se invece la proposta viene accettata dal Consumatore o dal suo delegato e dalla Associazione componente la 

commissione lo stesso dovrà sottoscriverla e rinviarla alla Segreteria entro e non oltre 30 giorni solari tramite 

raccomandata AR oppure a mezzo PEC all’indirizzo serviziallastrada@pec.it o all’indirizzo 

conciliazione@serviziallastrada.it. Analoga accettazione della proposta dovrà essere sottoscritta dall’Azienda. 

5. Nel caso in cui la proposta non venga rinviata sottoscritta entro il 30° giorno, l’ipotesi di Conciliazione si intende 

rifiutata e la Commissione redigerà un verbale di mancato accordo, che verrà inviato al Consumatore o al suo 

delegato e alla Associazione componente la commissione. Al contrario, nel caso in cui la proposta venga rinviata 

sottoscritta il procedimento si conclude positivamente ed il verbale ha efficacia di atto transattivo. 

6. L’accordo è immediatamente vincolante tra le parti e le stesse ne riconoscono il contenuto come espressione 

della loro concorde volontà contrattuale, che estingue la controversia in modo definitivo, con conseguente rinuncia 

ad ogni relativo diritto e azione. 
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Alla Segreteria della Commissione di Conciliazione 

SERVIZI ALLA STRADA - ASSOCIAZIONI DEI CONSUMATORI 

Via G. Marconi 20, 50131 Firenze 

 

 

DOMANDA DI CONCILIAZIONE 

Il sottoscritto …………………………………………….....................................……………………………………………….…......…. 

nato a ..........…………………………………...........................…………………. il …………………........…….…………………………. 

residente a …….……...........................……………….. in via……………………………………………………………………………..… 

Codice fiscale ……………………………………….....………………………………………………………………………………………………… 

Indirizzo email ……………...........................................................................…................................................. 

In relazione al reclamo presentato in data ….......................................................................................……………… 

• avendo ricevuto una risposta insoddisfacente in data 

……………………….................................................................................................................…… 

• non avendo ricevuto alcuna risposta 

CHIEDE 

 

alla Commissione di Conciliazione di comporre la controversia relativa a (specificare in modo dettagliato l’oggetto 

della contestazione e le eventuali soluzioni proposte) 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……… 

a norma del vigente Regolamento di Conciliazione stabilito di comune accordo tra SERVIZI ALLA STRADA e le 

ASSOCIAZIONI DEI CONSUMATORI aderenti all’iniziativa. Il sottoscritto dichiara di aver ricevuto copia del 
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Regolamento di Conciliazione sopra menzionato unitamente al presente modulo e di accettarne integralmente il 

contenuto. Con la presente domanda il sottoscritto accetta, altresì, la composizione della Commissione di 

Conciliazione, formata dal rappresentante di SERVIZI ALLA STRADA S.p.A. nominato dall’azienda e dal 

rappresentante dell’Associazione dei consumatori 

………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………….. 

da me scelta.  

In assenza di mia indicazione il rappresentante dei consumatori sarà individuato tra le associazioni firmatarie della 

carta, a turnazione su base alfabetica secondo un criterio turnario e mi verrà comunicato dalla Segreteria. 

Con la presente domanda il sottoscritto accetta, altresì, la composizione della Commissione di Conciliazione, 

formata dal rappresentante di SERVIZI ALLA STRADA S.P.A. nominato dall’azienda e dal rappresentante delle 

ASSOCIAZIONI individuato in conformità alle indicazioni di cui sopra, autorizzandolo ad avere accesso a tutti i 

documenti attinenti alla domanda di Conciliazione proposta. 

Il sottoscritto dichiara di non aver presentato ricorso ad altro organismo ADR, all’autorità giudiziaria, per dirimere 

la controversia in questione e si impegna a comunicare preventivamente alla Commissione la rinuncia alla 

domanda, qualora intenda adire la autorità giudiziaria ovvero la Autorità di regolamentazione. 

Ai fini del procedimento di Conciliazione, il sottoscritto comunica di seguito il numero di telefono, il recapito o 

l’indirizzo e-mail presso il quale dovrà essere contattato dalla Segreteria e dove gli verrà inviata la proposta di 

Conciliazione o il verbale di mancato accordo a norma dell’art. 6 commi 2, 3 del Regolamento di Conciliazione. 

Via ……………….........................................……........................…………………………………… Città ……….……………………………. 

…….........................................................……..Provincia ………… Cap …………………… Telefono………….……………….……..... 

………………….....................……….. e-mail …………………..........................………………..............…………………………..……………. 

Alla presente il sottoscritto allega copia della seguente documentazione, riguardante l’oggetto della controversia: 

1. Fotocopia del modulo di reclamo 

3. Fotocopia del documento di identità del richiedente  

4. ……………………………..........................................................................………………………………………………….… 

2. Delega di seguito compilata e firmata 

 addì…….......................………… firma …………………………………………………………………………………………………….. 

Servizi alla Strada S.p.A. la informa che i dati personali da lei forniti nel modulo di domanda di Conciliazione saranno 

trattati, con modalità cartacee e/o elettroniche esclusivamente per l’espletamento della procedura di Conciliazione 

ed a tal fine saranno comunicati alle Associazioni dei consumatori per l’avvio della suddetta procedura. Il 

conferimento dei dati è obbligatorio. In caso di mancato conferimento non sarà possibile espletare la procedura di 

Conciliazione. 
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DELEGA 

Per quanto sopra esposto la/il sottoscritt.. nome .................................................cognome……………………………......... 
delega la/il signor.. nome …………………………...... cognome ……………………………………………............a rappresentarla/lo 
negli atti e nelle conclusioni della commissione di conciliazione in relazione al reclamo di cui alla presente.  

Si allega la copia del documento di identità del delegato.    

 

Firma delegante                                                                         Firma delegato  

……………………………………………………….      ………………………………………………………………… 

 


