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Signor Sindaco, Signori Assessori, Signori Consiglieri Comunali,

avendo accettato di esercitare la funzione della difesa civica per mandato di questa assemblea elettiva ho cercato di esserne interlocutore consapevole, fermo e responsabile, riportando  il patrimonio di conoscenza e di suggerimenti accumulati nel dialogo con gli utenti che hanno incontrato difficoltà nell’impatto con le diverse articolazioni dell’amministrazione pubblica. Ciò non solo per obbligo istituzionale, ma anche per il valore che riconosco a questa  sede e alla sua  rappresentatività democratica.

Criterio per l’affronto dei problemi

In questi cinque anni di mandato, nelle mie relazioni annuali al Consiglio Comunale sull’attività svolta, ho evidenziato, da un lato, il mio modo di concepire il ruolo del difensore civico in mancanza di una legislazione specifica, e dall’altro lato, ho illustrato, sia pure in modo sintetico, attraverso alcuni tra i casi più significativi che ho incontrato, il mio modo di agire.

La mia azione si è distinta per il suo carattere informale, perché la forza del difensore civico, che non ha poteri coercitivi,  si deve basare sulla sua  autorevolezza e non sull'imporre vincoli e sanzioni. Quello che potrebbe apparire una debolezza in realtà diventa un vantaggio perché consente di agire in modo rapido e sostanziale e, come mediatore, di appianare i contrasti e non d’inasprirli. Ho ritenuto mio dovere non ridurre il mio agire ad un formalismo burocratico o ad una verbosità meramente consolatoria con risposte vaghe e banali, ma  ho cercato  di rispondere con sollecitudine alle segnalazioni degli utenti e di offrire informazioni anche quando i casi non erano di diretta competenza del mio ufficio. Molti cittadini sono venuti con poche speranze di essere ascoltati, mostrandosi sospettosi e guardinghi, e il mio compito è stato quello di metterli a loro agio, dimostrando attenzione alle loro richieste e facendomene carico. Le richieste di intervento hanno riguardato specialmente le   fasce deboli della popolazione, deboli, non solo economicamente, ma per la scarsa capacità di autonomia e d'iniziativa nei rapporti sociali e nei rapporti con l'apparato burocratico comunale.

Nel rapporto con l'Amministrazione ho invece cercato di creare un canale comunicativo, costante e costruttivo, con il Sindaco, gli Assessori, il Segretario generale e i responsabili delle aree di servizio. Ho messo in evidenza anche come siano cambiati i rapporti tra la nostra pubblica amministrazione e i cittadini rispetto al passato: avviando un cambiamento virtuoso si è cercato di rimediare alle difficoltà tipiche di tutte le pubbliche amministrazioni, la lentezza dei tempi, l'accesso difficoltoso alle procedure e agli atti, ed è iniziato un processo di trasformazione destinato a giovare alla nostra città. 

L'attività di quest'anno

Anche quest'anno sono proseguite le verifiche in tutte le aree di sevizio, specialmente in quelle con maggiore impatto con il pubblico, per verificare se alla qualità del servizio erogato corrisponda un'adeguata soddisfazione dell'utente, e da quanto ho potuto constatare il giudizio è sostanzialmente positivo per la tendenza al continuo miglioramento del servizio stesso.

Devo dare atto che le varie ripartizioni sono interessate a migliorare sempre più il  rapporto con l'utente e ogni anno si attivano per la distribuzione di questionari sulla “customer satisfaction” per “misurare” la qualità del servizio percepita dai cittadini. Questo aiuta l'Amministrazione a conoscere e comprendere  le esigenze dei cittadini ed eventualmente, se necessario, a riprogettare i servizi adeguandoli a quanto emerge da questi  suggerimenti.

Nella relazione dello scorso anno avevo sottolineato l'importanza di ottimizzare al massimo i rapporti di collaborazione fra le varie aree di servizio per evitare di gravare i cittadini con  richieste di documenti non dovuti. 

Per quanto riguarda l'Ufficio Tributi e l'Ufficio Urbanistica segnalo che i controlli sulle variazioni ai ruoli ICI e TARSU che il cittadino è tenuto a fare in caso di cambio di residenza, morte di un congiunto, ecc., ora sono tali che al contribuente non succede più di vedersi recapitare cartelle tributarie per omesso pagamento per non essersi rivolto agli uffici competenti. Per le richieste riguardanti i dati delle concessioni edilizie o la posizione urbanistica degli immobili di proprietà delle  persone per le quali sono in corso accertamenti sono gli uffici stessi che si fanno carico delle ricerche.

Favorisce inoltre indubbiamente il cittadino, evitandogli forti disagi, la pratica ormai consolidata di controllare le pratiche con il Catasto di Bergamo, così da calcolare correttamente l'ICI degli immobili di proprietà, correggendo situazioni errate derivanti da errori d'iscrizione al Catasto. Lo stesso discorso vale per analoghi controlli delle metrature ai fini TARSU.

Tutto ciò è positivo e in piena sintonia con la  Legge n. 212 del 27.07.2000, “Disposizione in materia di statuto dei diritti del contribuente”.

Per quanto riguarda il personale dell'Ufficio Anagrafe, cosiddetto di “front line”, cioè più a contatto con gli utenti, specialmente stranieri, già  l'anno scorso segnalavo come fosse sempre più richiesta un'approfondita conoscenza della legislazione riguardante le pratiche per gli immigrati, sia per l'attenzione dovuta negli accertamenti ma anche per le difficoltà nei rapporti e con la lingua. L'area Affari Generali, da cui l'Ufficio dipende, ha promosso e organizzato un corso,  con esperti esterni, sulla cultura araba e musulmana destinato a questo personale e incentrato soprattutto a spiegare le abitudini, la  tradizione, i modi di affrontare i rapporti sociali con le altre culture, per comprendere la loro mentalità. Questa iniziativa è stata certamente molto utile perché ha permesso al personale un nuovo approccio, più comprensivo e sereno, con gli utenti stranieri, favorendo le relazioni e anche una migliore efficienza del servizio erogato, anche se ovviamente questo non risolve tutte le difficoltà.

Inoltre a supporto di questa iniziativa, a cura dell'area Qualità della vita, ha preso a funzionare lo Sportello Immigrazione,  che garantisce informazioni e aiuto nella compilazione della modulistica per gli stranieri residenti nel nostro territorio.

E' risultato interessante ed efficace un incontro che ho promosso  fra gli Amministratori e alcuni cittadini che hanno voluto segnalare problematiche d'interesse generale presenti nella loro zona di residenza. Ciò ha permesso di fare una  sintesi di tutti i problemi, sviscerarli nel dialogo e trovare soluzioni condivisibili da parte di tutti; questo non sarebbe potuto accadere se ogni singolo cittadino avesse espresso separatamente il disagio che lo riguardava. Visti i risultati positivi, con la disponibilità di  Amministratori e  Funzionari, è una formula che mi auguro possa sempre essere ripetuta perché, oltre ad evitare molta burocrazia e perdite di tempo, dimostra che nel dialogo si può constatare da subito se le richieste di una parte possono ledere i diritti di  altri e porvi immediatamente rimedio, il tutto a beneficio della veloce soluzione dei problemi.

Quest'anno si sono rivolti all'Ufficio 32 cittadini e i casi affrontati sono di vario genere, come è ormai tradizione consolidata, e non tutti riguardano i rapporti con il Comune.

I casi si possono così sintetizzare:

viabilità e congestione del traffico in alcune zone a causa di  mezzi pesanti non autorizzati, oppure per la sosta vietata di automezzi che costringe  alcuni residenti a chiamare la polizia locale per liberare  il passaggio;

un residente del centro storico lamentava la mancata concessione di un  permesso gratuito di parcheggio nelle vicinanze della propria casa, ma  dopo un'attenta verifica ho ritenuto il diniego motivato e pertinente;

problemi legati alla convivenza: fra inquilini dello stesso condominio che litigano per il mancato rispetto delle regole del condominio stesso; rapporti fra vicini di casa guastati a causa di rumori che non permettono la quiete e il riposo specialmente notturno; siepi o alberi troppo frondosi che invadono le proprietà altrui causando danni perché non tenuti potati come la legge prescrive, ecc.;

infine casi di vicende personali che investono la vita e che hanno richiesto una particolare comprensione: fratelli che hanno divergenze sulle cure da dedicare alla loro mamma inferma; persone che hanno perso tutti i risparmi per investimenti sbagliati, con riferimento alle recenti note vicende nazionali; persone preoccupate per l'eventuale eredità, cui sarebbero beneficiarie, da parenti divenuti incapaci d'intendere. Naturalmente in questi ultimi casi non ho potuto far altro che ascoltare e, dove possibile, suggerire un consiglio.

Come si vede sono piccoli-grandi problemi sui quali il cittadino chiede di essere aiutato, anche solo con un consiglio. A tutti ho dato la mia disponibilità e non sempre la risposta ai loro problemi è stata positiva, ma il positivo a mio parere è che ci sia stata attenzione alla persona con tutte le sue esigenze e ciò è stato notato e apprezzato dalle persone che ho incontrato. Sono persuaso che un'amministrazione pubblica, almeno a livello locale, debba essere attenta anche a queste esigenze delle persone per salvaguardare il  benessere del cittadino e per questo sono onorato di poter dare il mio pur modesto contributo.

Come di consueto ho anche preso visione degli atti amministrativi: Delibere della Giunta Comunale, Determinazioni e quanto  prodotto dalla Amministrazione di interesse generale, sempre con cordiale collaborazione e nello spirito del Regolamento.

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 2006.
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