RELAZIONE

AL

CONSIGLIO COMUNALE

SULL’ATTIVITA’ SVOLTA

DAL

DIFENSORE CIVICO
Periodo: Giugno 2004 – Maggio 2005
Signor Sindaco, Signori Assessori, Signori Consiglieri Comunali,

il difensore civico, designato dal Consiglio Comunale, è entrato a far parte della scena istituzionale caravaggina dal 1991 con lo scopo, sintetizzando, di ovviare a quello stato di soggezione e al disagio che da sempre deriva al cittadino nei confronti della pubblica amministrazione.
Con il difensore civico si è cominciato a:

- dare attuazione al principio del contradditorio, in forza del quale il singolo può presentare, in uno scambio dialettico con la pubblica amministrazione, le proprie ragioni;

- far emergere e riconoscere al cittadino i diritti alla speditezza dell’ azione amministrativa, alla trasparenza delle procedure e agli atti;

- cambiare i rapporti tra amministrazione e cittadini, avviando un cambiamento virtuoso nei rapporti stessi.

E’ avvenuto un cambiamento nella nostra pubblica amministrazione rispetto al passato: si è cercato di rimediare alla difficoltà, tipica di tutte le pubbliche amministrazioni, caratterizzata dalla lentezza dei tempi, dall’accesso difficoltoso alle procedure e agli atti, e dall’unilateralità nei comandi e nelle decisioni; è iniziato così un processo di trasformazione che nasce dall’interno della struttura pubblica, che si mostra destinata ad operare in funzione e al servizio della città stessa.
A questa tendenza riformatrice ha contribuito indubbiamente la maggiore professionalità   e preparazione del personale (ci sono stati diversi corsi di aggiornamento svoltisi anche all’interno del palazzo comunale), e tutta una serie di provvedimenti legislativi, nazionali e regionali, tra cui l’istituzione della difesa civica, che, nel regolamentare l’area della erogazione dei servizi, pongono la pubblica amministrazione in un rapporto di collaborazione con i cittadini.

Di fronte a questo contesto istituzionale di favore nei confronti del cittadino tuttavia non sempre l’intento riformatore riesce a tradursi in pratica. Ecco allora che il difensore civico esercita di fatto un ruolo di assistenza nei confronti di quanti chiedono di essere aiutati nell’esercizio dei diritti che derivano loro dalla legge.
Espongo di seguito, in sintesi, delle osservazioni fatte in alcune aree di servizio con un maggiore impatto sul  pubblico, con l’intento di verificare il grado di soddisfazione dei cittadini.

Ufficio Anagrafe

E’ l’ufficio che è più a contatto con il pubblico e grazie alla semplificazione della burocrazia (con la procedura dell’autocertificazione c’è stata una diminuzione di richieste di certificati) non si formano code agli sportelli e i tempi di erogazione dei servizi sono brevi (la carta di identità si ottiene in tempo reale e il passaporto nei tempi che dipendono dalla Prefettura, comunque non più di dieci-quindici giorni).

E’ sempre più richiesta al personale un’approfondita conoscenza della legislazione, specialmente nelle pratiche che riguardano gli extracomunitari (a Caravaggio ne risiedono circa 600), le quali richiedono particolari  attenzioni  e rigore negli accertamenti della documentazione. A volte i rapporti con gli stranieri sono complicati dalle difficoltà linguistiche.
Una nota particolare riguarda lo sportello “Qui Enel”, che nel corso del 2004 ha espletato 294 pratiche. Sono emerse alcune difficoltà per gli addetti allo sportello, spesso  costretti ad interessarsi a questioni che non riguardano quanto stabilito dalla convenzione con l’Enel, sentendosi impreparati a soddisfare gli utenti perché si esula dal loro ambito di competenza. Questo accade perché  spesso le informazioni che l’utente Enel chiede al numero verde restano senza risposta, o perché è impossibile avere la comunicazione, per cui molti si rivolgono allo sportello del palazzo comunale. E’ indubbio che gli utenti Enel ne traggano vantaggio, visto che si cerca sempre di rispondere alle loro richieste, ma il lavoro per gli addetti diventa dispersivo.

Ufficio Tributi

E’ l’area di servizio più delicata e a più alto rischio di conflittualità con l’utenza. Per questo motivo è positiva la prassi adottata dall’ufficio che prevede, prima di emettere gli accertamenti, di fare controlli incrociati con l’ufficio anagrafe, l’ufficio commercio per le attività produttive e con l’ufficio polizia locale per verificare la posizione tributaria e la certezza dei dati eventualmente da contestare al contribuente, evitando così il più possibile il contenzioso.
Un esempio tipico: alcuni cittadini dovendo segnalare variazioni riguardo ai ruoli ICI o TARSU (cambio di residenza, morte di un congiunto ecc.) hanno ritenuto sufficiente la denuncia che di solito si fa all’ufficio anagrafe; ma queste variazioni devono essere comunicate all’ufficio tributi, per cui quest’ultimo non avendo avuto segnalazioni di variazioni ha dovuto emettere nei loro confronti cartelle tributarie per omesso pagamento. Con il sistema del controllo incrociato tutto ciò si può evitare.

L’Amministrazione comunale in questi ultimi anni ha attuato una verifica sistematica dei contribuenti per i ruoli ICI e TARSU, ma  ciò non ha causato contenziosi, come ci si potrebbe aspettare, né  un grande ricorso alla Commissione Tributaria Provinciale o Regionale; nella maggioranza dei casi infatti tutto è stato ricomposto nel contradditorio Ufficio-contribuente. Tendenzialmente l’obbiettivo dell’ufficio è quello di documentare al contribuente gli errori o le omissioni riscontrati nei controlli e di spiegarne i motivi, affinché il cittadino risulti convinto della necessità di emettere a suo carico delle sanzioni. In questi casi solitamente si cerca di agevolare i pagamenti dilazionandoli il più possibile, specialmente nei confronti dei meno abbienti e degli extracomunitari. Questo conferma che un rapporto più diretto con il contribuente e una nuova mentalità costruttiva stabiliscono una fiducia reciproca essenziale e un rapporto meno conflittuale.
Ufficio Urbanistica

In questo ufficio nel 2004 è stato aperto un nuovo sportello, l’Ufficio Patrimonio, con una persona fissa che segue le pratiche. Nel corso dell’anno a questo ufficio si sono rivolte circa duecento persone : è evidente quindi quanto il servizio sia utile ai  cittadini; inoltre è positivo, per la particolarità e la complessità della documentazione che di solito si richiede, avere sempre lo stesso interlocutore di riferimento: le pratiche che non si esauriscono in un solo incontro possono essere risolte più rapidamente.
L’ufficio ha anche un rapporto di collaborazione con l’ufficio tributi perché da quest’ultimo provengono le richieste riguardanti i dati delle concessioni edilizie o della posizione urbanistica delle persone per le quali sono in corso degli accertamenti; quando è possibile è positivo che gli uffici stessi  si facciano carico di queste ricerche, senza gravarne i cittadini, evitando perdite di tempo.
A questo proposito mi permetto di sottolineare l’importanza di ottimizzare al massimo  i rapporti di collaborazione fra tutte le aree di servizio, per verificare l’effettiva necessità di richiedere documenti al cittadino. Può capitare infatti di richiedere agli utenti documenti o informazioni che sono già in possesso dell’amministrazione, contraddicendo lo spirito della Legge n. 212 del 27.07.2000 “Disposizione in materia di statuto dei diritti del contribuente”, che all’art. 6 par. 4 recita: “Al contribuente non possono, in ogni caso, essere richiesti documenti ed informazioni già in possesso dell’amministrazione finanziaria o di altre amministrazioni pubbliche indicate dal contribuente”.
Ufficio Lavori e Servizi pubblici

Il coinvolgimento dell’ufficio con il pubblico è soprattutto legato alle segnalazioni di guasti alla rete fognaria, alle strade, alla rete di illuminazione pubblica, ai servizi cimiteriali e svolge anch’esso, quindi,  un importante lavoro di sostegno alle esigenze dei cittadini. Molte volte ci sono segnalazioni banali, ma se si ha la pazienza di recepire anche queste, si rende un servizio veramente “pubblico”.

E’ da segnalare che negli uffici sopra indicati il supporto informatico è bene sviluppato, a tutto beneficio dell’efficienza e della celerità delle pratiche.

Ufficio qualità della vita

Fa fronte alle richieste e alle esigenze che vengono segnalate per migliorare, appunto, la qualità della vita. Agli anziani è riservata una particolare attenzione ed è il settore dove viene erogato il servizio più capillare e incisivo (attenzione per coloro che devono essere ricoverati in strutture protette, assistenza domiciliare, pasti a domicilio, ecc.). C’è sempre più l’esigenza di un’attenzione particolare alle situazioni di sollievo alle famiglie quotidianamente alle prese con problemi di disabilità minorile, tossicodipendenza, salute mentale.
Inoltre l’ufficio è anche impegnato a seguire, organizzare, patrocinare, i “grandi eventi” culturali, sportivi, del tempo libero, che si svolgono durante l’anno. Nel corso del 2004 ci sono state 178 manifestazioni che hanno coinvolto circa 40mila persone; questo conferma quel processo al quale accennavamo, che vede l’amministrazione pubblica sempre più coinvolta e collaborativa con i cittadini e le associazioni che li rappresentano.
I cittadini che si rivolgono al difensore civico

Quest’anno i cittadini che si sono rivolti all’Ufficio sono stati 31. I casi affrontati sono di vario genere e così sintetizzati:

- in seguito alla decisione dell’Amministrazione di razionalizzare il servizio cimiteriale si è creato un contenzioso con alcuni utenti, sia per la estumulazione di loculi-ossari con concessione scaduta, sia per il rinnovo dei contratti di concessione delle sepolture scaduti e non rinnovati. Tutto è stato ricomposto e chiarito.

- alcuni cittadini hanno avuto dei problemi di carattere burocratico o amministrativo con altri enti pubblici provinciali e statali e grazie all’interessamento del segretario generale, che ha coinvolto l’ufficio affari generali, sono stati contattati i responsabili dei procedimenti di detti enti e ricomposte le questioni;
- varie richieste riguardavano: la viabilità, la rumorosità nelle strade, la rumorosità provocata dall’eccessivo volume degli impianti musicali nelle case, il fastidio provocato dagli apparecchi di condizionamento fissati all’esterno delle pareti delle case e in generale la mancanza di rispetto delle regole condominiali fra inquilini.

Due casi  di frottole e raggiri cui sono soggetti i cittadini.

Il primo. Alcuni cittadini sono venuti a chiedere chiarimenti sulla possibilità, appresa da Internet e amplificata anche da una nota trasmissione TV, di chiedere  alle aziende del gas il rimborso dell’IVA pagata negli ultimi cinque anni al 20 per cento per l’uso promiscuo cucina-riscaldamento, in quanto per la cucina l’IVA dovrebbe essere del 10 per cento. In effetti è possibile chiedere il rimborso, ma è illusorio ottenerlo, in quanto c’è una norma di legge (art. 8 Legge n. 67 del 11.03.1988 e successive precisazioni ministeriali) che prevede l’aliquota unica del 20 per cento e finché non viene modificata questa norma non c’è niente da fare.

Una minore aliquota IVA del 10 per cento è prevista dalla legge solo per il gas utilizzato per la cucina, mettendo due contatori e stipulando due contratti distinti con l’azienda erogatrice, uno per il gas da cucina e l’altro per quello da riscaldamento. Ma in questo caso il risparmio dell’IVA sul gas da cucina, il cui consumo è marginale rispetto a quello per il riscaldamento, è quasi vanificato dalla quota fissa che si deve pagare sul contatore.

Il secondo caso riguarda il black-out energetico avvenuto nel 2003. E’ circolata la voce che l’Enel rimborsa 25,82 euro per i disagi subiti e per i danni causati dal black-out, circola pure un modulo prestampato di richiesta del rimborso da compilare e inoltrare all’Enel. Anche in questo caso si può sempre chiedere il rimborso, ma che si possa ottenere è altrettanto illusorio, perché non c’è niente di vero.
Considerazioni conclusive

Mi si permetta di esprimere il mio compiacimento per l’entrata in vigore dal 29 dicembre 2004 del Regolamento di Polizia Urbana che disciplina “comportamenti ed attività sulla vita della comunità cittadina al fine di salvaguardare la convivenza civile e democratica”.

Questo strumento è per la difesa civica un aiuto importante perché permette di dare delle risposte certe e senza perdite di tempo ai cittadini che chiedono aiuto. Senza questo regolamento era difficile  trovare una soluzione perché non sempre era chiaro a quale autorità rivolgersi (cioè stabilire quando fosse una questione fra privati o di competenza della pubblica amministrazione) per ottenere soddisfazione senza passare alle cosiddette “vie legali”.

Il rapporto con le persone che incontro, solitamente semplici, è l’aspetto più qualificante del mio compito: prestare loro attenzione, constatare che si sentono confortate solo per il fatto di essere ascoltate, aiutarle nelle questioni piccole, ma per loro importanti, è un arricchimento personale che non ha paragoni; rivelano in fondo un desiderio di relazioni là dove si  trova una disponibilità all’ascolto. Per questo motivo e per quanto esposto in questa relazione, ritengo sempre più positiva l’istituzione del difensore civico nella nostra città, rivelatosi a mio parere uno strumento utile, anche se non esaustivo, per la  difesa del cittadino, nonostante i miei limiti, di cui sono assolutamente consapevole.
Un cordiale ringraziamento al Sindaco, agli Assessori, ai Funzionari degli uffici, alla segreteria e in particolare al Segretario Generale per la loro collaborazione.






Il Difensore Civico

   





(Giovanni Radaelli)
Caravaggio, luglio 2005    
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