RELAZIONE 
AL

CONSIGLIO COMUNALE

SULL’ATTIVITA’ SVOLTA

DAL DIFENSORE CIVICO

Giugno 2007 – Maggio 2008

Signor Sindaco, Signori Assessori, Signori Consiglieri Comunali,

all’inizio della mia relazione di quest'anno desidero sottoporre alla Vostra attenzione una riflessione sulla qualità del servizio pubblico nella nostra Amministrazione comunale allo scopo di dare il mio modesto contributo agli sforzi che si stanno compiendo per renderlo sempre più efficiente.
I) Un servizio pubblico efficiente.

E' preoccupazione primaria delle varie Autorità che hanno la responsabilità della pubblica amministrazione (amministratori, funzionari, personale, difensore civico, etc.) garantire e vigilare sulla qualità e sul buon funzionamento del servizio pubblico.
 A questo riguardo è importante prestare attenzione alle segnalazioni che arrivano da parte degli utenti quale elemento prezioso per mantenere uno standard elevato e per ridurre il più possibile la differenza tra le aspettative del cittadino e il servizio erogato.
La capacità di reagire alle denunce e ai suggerimenti rivela molte cose in una amministrazione pubblica: le denunce e la gestione delle stesse sono nodi cruciali nella costruzione del rapporto positivo con il cittadino il quale ha il diritto di far valere le proprie ragioni e il diritto a una risposta, che può anche non essere conforme alle aspettative, ma che, se adeguatamente motivata, può suscitare ugualmente soddisfazione.
 La chiave del successo sta nella attenta valutazione delle richieste e nell’impegno ad una risposta pronta e non banale, il più possibile adeguata all’attesa.
Dall’ esperienza fatta in questi anni mi permetto di indicare alcuni punti: 
a) un’organizzazione responsabile, efficiente ed elastica accoglie di buon grado e risponde positivamente alle critiche e alle lamentele;
b) la qualità del servizio va di pari passo con una dirigenza di qualità essenziale per:

· fare chiarezza sulla gestione del servizio e sui cambiamenti che possono essere introdotti;
· trasformare i suggerimenti in punti di azione e motivare chi ne è tenuto a produrre risultati;

· promuovere l’impegno dei dipendenti sulla base di una discussione onesta e realistica;

· creare un clima di apprendimento dalle esperienze positive e negative;
c) il personale deve sforzarsi di chiarire e rispondere alle esigenze e alle aspettative degli utenti, con la consapevolezza che possono essercene di irrealistiche, puntando alla qualità e alla creatività, sfruttando al meglio le proprie capacità;
d) la comunicazione è importante perché è il processo attraverso cui si permette lo scambio di informazione tra le persone: nella strategia di un’amministrazione  efficiente, come quella comunale, i sistemi e le procedure sono importanti, ma la comunicazione “faccia a faccia”, scritta o anche interattiva, favorisce un migliore approccio con l’utente;
e) un “lavoro di squadra”, dotata di mezzi necessari per svolgere il proprio compito, comporta che più persone lavorano in maniera collaborativa per raggiungere obiettivi comuni.
II) I criteri con i quali la nostra Amministrazione Comunale cerca di garantire un servizio di qualità.
Le linee guida che caratterizzano il Piano Esecutivo di Gestione dei nostri servizi comunali, frutto del contributo di tutte le ripartizioni, sono sintetizzate qui di seguito.

Area  Qualità della vita: assicurare i servizi per migliorare le condizioni di vita delle persone bisognose; offrire servizi educativi alla prima infanzia; sostenere il disagio e la disabilità con interventi di assistenza educativa extrascolastica; sostenere le problematiche degli anziani; promuovere iniziative culturali che suscitino interesse presso la popolazione.

Area Tributi: nel controllo tributario,  ripartire equamente il carico tributario tenendo conto dei princìpi costituzionali di uguaglianza e di capacità contributiva, come suggeriscono le norme contenute nello Statuto del Contribuente della legge 212/2000 che detta obblighi di comportamento per gli Uffici e introduce princìpi di chiarezza e motivazione degli atti.

Aree Servizi lavori pubblici, Edilizia privata e Patrimonio: mantenere qualitativamente costante gli standard manutentivi e di garanzia dei servizi vari (cimiteriali, ecologici, pulizia stradale, di pronto intervento, etc.).

Area Affari generali: garantire il sostegno a quegli uffici a più diretto contatto con il pubblico per migliorare continuamente la funzionalità ed orientarla sempre più alle esigenze dell'utenza.

La mia attenzione si è più volte rivolta a queste “linee guida” per riscontrare se nella ordinaria attività della nostra amministrazione comunale avessero risposto in modo soddisfacente alle esigenze degli utenti.
 Ho sempre trovato e trovo un fruttuoso e costante scambio di pareri fra gli Amministratori, Direttore Generale, e i responsabili delle unità operative per tener fede all'impegno di realizzare quanto si prevede. I responsabili delle unità operative, tra l'altro, si impegnano in una dichiarazione scritta che “gli obiettivi concordati con l'organo esecutivo sono raggiungibili” e a “rispondere del risultato della propria attività sotto il profilo dell'efficacia (soddisfazione dei bisogni) e dell'efficienza (contenimento dei costi di gestione)”.

Questo è certamente un impegno che dimostra la serietà e la maturità professionale del dipendente pubblico al quale è chiesto un “di più” rispetto a qualsiasi altro lavoratore. 
III) L’attività di quest’anno.

Quest’anno si sono rivolti all’ufficio 27 cittadini.

Come di consueto dei casi affrontati ne segnalo alcuni che, per le problematiche in essi sviluppate, possono avere, a mio avviso, una rilevanza di interesse comune.

a) Il cartello pubblicitario.
Il signor L.M. si è rivolto al difensore civico perché su un terreno di sua proprietà, a lato di una strada provinciale, è stato installato un cartello pubblicitario di grandi dimensioni. La Società responsabile dell’installazione, benché fosse in possesso di regolare autorizzazione da parte della Provincia di Bergamo competente per territorio, non ha chiesto l’autorizzazione alla proprietà del fondo.

Il signor L.M., preso contatto con la Società di pubblicità per chiedere spiegazioni, ha ottenuto come risposta che per l’installazione era bastante l’autorizzazione in loro possesso. 
Il signor L.M. ha, quindi,  chiesto a questo ufficio se una simile prassi fosse regolare.
Dopo aver fatto delle verifiche, ho ottenuto una copia dell’autorizzazione emessa dalla Provincia di Bergamo con la quale si concedeva l’installazione del cartello pubblicitario, peraltro, sotto l’osservanza di alcune condizioni una delle quali recitava: “Il presente atto è revocabile su richiesta di parte, qualora il cartello pubblicitario venga posizionato in proprietà privata, senza il preventivo assenso del proprietario del fondo”, formula usata in tutte le concessioni di questo tipo, come riferitomi dal Comandante della Polizia Locale.

Ho fatto conoscere l’inoppugnabilità dei propri diritti al signor L.M. il quale ha potuto prendere contatto con la Società di pubblicità per un eventuale accordo.
b) La tassa per la colonnina d’acqua uso antincendio.
Il signor G.M. ha da diversi anni installato nella sua proprietà in zona artigianale una colonnina d’acqua per uso antincendio. Fino a tutto l’anno 2006 ha pagato una tariffa annua forfettaria di 10 euro ma, con l’inizio dell’anno 2007, la tariffa è aumentata a 50 euro annui. Si chiedeva il perché di un così forte aumento.

Ho preso contatto con la COGEIDE S.p.a., la società che gestisce l’acquedotto, la quale mi ha confermato l’aumento della tariffa, così detta “Tariffa d’ambiente”,  stabilita dall’”Autorità d’Ambiente Provinciale”.  Trattasi di una tariffa “ regolata” che le Società distributrici non possono non applicare, in definitiva una  nuova tassa. Peraltro, mentre fino all’anno 2006 detta tariffa era calcolata a forfait, indipendentemente dall’eventuale consumo d’acqua, dal 2007, sulle nuove installazioni, sono stati applicati i contatori per far pagare anche l’acqua consumata.

La Società COGEIDE S.p.a., per venire incontro agli utenti, si è resa disponibile a rimborsare la tariffa della bolletta dell’anno 2007 (quella con l’aumento) per coloro che dovessero disdire l’utenza della colonnina antincendio, purché non vi siano particolari vincoli da parte dei Vigili del Fuoco.

c) Lo “Stato di famiglia” è applicato ai soli residenti.
Il signor C.E. ha a carico del suo nucleo familiare, cioè lo “Stato di famiglia”, un figlio anagraficamente residente nella sua abitazione in Caravaggio ma, di fatto, “domiciliato” in un’altra città. Ha chiesto, data la situazione, se fosse possibile che il figlio venisse tolto dal suo “Stato di famiglia” perché a causa dell’accumulo del reddito familiare, il suo e quello di suo figlio, non poteva ottenere per sé e per sua moglie delle esenzioni sanitarie, previste dalla legge e regolate in base al reddito.
La cosa non è possibile perché per essere tolti dallo “Stato di famiglia” bisogna cambiare residenza e formare un proprio nucleo familiare. Quindi, come in questo caso,  il figlio del signor C.E. deve prendere la “residenza” nella città dove è “domiciliato”. 
             d) L’imposizione di pagare il canone TV di un televisore che non si possiede.
Vi sono diverse famiglie i cui componenti coabitano, quindi hanno la stessa residenza, pur non figurando anagraficamente nello stesso stato di famiglia.  

La RAI, probabilmente per via telematica, ha accesso agli Uffici Anagrafici Comunali venendo a conoscenza di tutti i residenti e i cambiamenti di residenza. Qualora una persona non risulta nel nucleo familiare anagrafico del titolare dell’abbonamento TV le manda una lettera d’ingiunzione di pagamento del canone televisivo,  nel presupposto che abbia un televisore.

E’ questo il caso di C.A. che, pur non possedendo un televisore, usufruendo di quello dei famigliari che pagano regolarmente l’abbonamento TV, con i quali convive, si è visto recapitare una lettera di sollecito di pagamento del canone RAI.

La legge n. 223/1990 stabilisce che chi ha un abbonamento può detenere quanti televisori vuole. Tuttavia per la RAI, se i componenti familiari coabitanti non risultano nello stesso stato di famiglia, devono pagare un canone televisivo a parte pur non possedendo nessun televisore. 
Al riguardo, ho accertato che esiste una convenzione fra il Ministero delle Finanze e la RAI per l’istituzione a livello regionale di uno sportello allo scopo di risolvere rapidamente le controversie sul canone televisivo per chi è “perseguitato” da avvisi di ingiunzioni di pagamento e non ha il televisore oppure convive con una persona che già paga il canone. Gli addetti agli sportelli regionali possono ricevere anche dichiarazioni sostitutive di certificazione e di atti di notorietà.
Questa possibilità dovrebbe porre fine alla continue richieste del SAT (Sportello Abbonamenti Televisivi) agli utenti che non hanno modo di dimostrare di non possedere l’apparecchio TV, anche perché, nonostante  raccomandate e telefonate dell’utente, il SAT  continua la procedura di martellamento di riscossione.

Ho consigliato al signor C.A. di recarsi allo sportello regionale della Lombardia in Milano per risolvere in modo definitivo la questione.

IV) Alcune utili informazioni

Come nella relazione dello scorso anno segnalo delle informazioni su tematiche di interesse comune che ritengo possano essere utili.

a) Condominio. Quelli degli ultimi piani sporcano di più.

Con questa segnalazione non vorrei fomentare liti condominiali, che purtroppo ci saranno sempre e con le quali mi ci imbatto spesso, ma ritengo sia interessante  per risolvere velocemente un contrasto molto frequente fra i condòmini.
Davanti alla Corte di Cassazione è finita una causa relativa alla ripartizione fra i condomini delle spese di pulizia e illuminazione delle scale. Devono pagare di più quelli dei primi piani o quelli degli ultimi? L’art. 1123 del Codice civile stabilisce che “se si tratta di cose destinate a servire i condomini in misura diversa, le spese sono ripartite in proporzione all’uso che ciascuno può farne”.
La Corte di Cassazione, con sentenza n. 432/2007, ha ritenuto che questo articolo sia applicabile anche alle spese di pulizia e di illuminazione, in quanto è presumibile che quelli degli ultimi piani, scendendo le scale, le sporchino di più e usufruiscono dell’illuminazione di tutti i piani, quindi devono pagare di più.

b)Come fare se si perde o viene rubato il cellulare.

Digitando sul cellulare questa serie di segni e cifre: “* #06#” comparirà sul display un numero di 15 cifre, codice IMEI, che serve a identificare il telefonino. E’ scritto anche sulla confezione del cellulare quando lo si acquista, ma non ci si bada e si butta via e non si sa più cos’è il codice IMEI e a cosa serve.
 E’, invece, opportuno conservarlo  perché in caso di furto o smarrimento deve essere comunicato il numero del codice al proprio gestore. In questo modo il telefono viene inserito in una “black list” e, quindi, bloccato diventando inutilizzabile.
V) Conclusione

Come sempre ho svolto la funzione di difensore civico nel pieno rispetto della Statuto e del Regolamento per l’esercizio delle funzioni, partecipando alle sedute del Consiglio Comunale, prendendo visione delle delibere della Giunta Comunale, delle Determinazioni degli uffici e di tutto quanto necessario per la mia funzione.
Rivolgo, non per formalità, un cordiale ringraziamento al Sindaco, agli Assessori, al Direttore Generale, ai Funzionari degli Uffici e alla Segreteria per la costruttiva collaborazione e disponibilità.

Caravaggio, luglio 2008.
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