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ABRUZZO






COMUNE DI TERAMO

OGGETTO 
Costituzione di un osservatorio sulla qualità percepita delle carte dei servizi e di un centro di ascolto sui problemi dei cittadini come consumatori ed utenti nell’ambito territoriale di competenza dell’Amministrazione comunale
Premessa

La  qualità della vita dei cittadini è fortemente legata alla presenza sul territorio di servizi forniti al pubblico ad un rapporto prezzo qualità adeguato ed in un mercato trasparente e corretto. 

L’aumento di consapevolezza dei propri diritti da parte dei consumatori e la necessità di fare qualità nella trasparenza da parte delle aziende, come condizione del successo nel mercato, rendono indispensabili, sia la concertazione di regole di comportamento previste dalla legge per le aziende sotto la forma di “carte dei servizi” certificabili, aggiornabili nel tempo e verificabili, sia la creazione di luoghi di ascolto dei consumatori. 

“CARTE DEI SERVIZI”

Il monitoraggio dei servizi pubblici, erogati e fruiti sotto le varie possibili forme e modalità, costituisce uno dei capisaldi della cultura della civile convivenza nell’era della globalizzazione.

Le “CARTE DEI SERVIZI” sono i codici di comportamento voluti dal legislatore che devono essere adottati da Enti Locali, ed enti pubblici e privati che erogano i servizi al pubblico al fine di permettere il loro più armonico sviluppo e quindi costituiscono un importante strumento, assieme culturale ed economico, di governo del territorio da parte soprattutto degli enti locali e delle regioni.

Le carte dovrebbero consentire ai cittadini di conoscere con certezza i livelli di qualità che le aziende si impegnano a rispettare e conseguentemente la congruità dei prezzi richiesti. Altresì consentono all’impresa di poter programmare al meglio i propri investimenti e le politiche di fidelizzazione di utenti e committenti.

Tuttavia quello che doveva essere un diritto “praticato” dai cittadini nei confronti di Enti locali, imprese o enti di servizio è, quando la Carta dei servizi esiste, spesse volte, solo un adempimento burocratico rimasto sulla carta per alcuni ordini di motivi. 

· La elaborazione della carta dei servizi non è di facile realizzazione e inoltre molto raramente è stata concertata con i rappresentanti degli utenti. Quasi sempre è stata compilata solo dal personale interno in funzione non delle esigenze della clientela ma della organizzazione attuale del servizio.

· Non vengono quasi mai effettuati i controlli sull’effettivo rispetto dei parametri di efficienza dichiarati oppure tali controlli sono spesso puramente formali.

· Non esiste aggiornamento annuale con obbiettivi contrattati di miglioramento

· Non vengono sufficientemente pubblicizzate presso gli utenti che, per questo motivo, fanno anche difficoltà a utilizzarle come strumento di conoscenza dei propri diritti.

Dunque le “CARTE DEI SERVIZI” sono oggi solo potenzialmente uno strumento di trasparenza del mercato - con tutti i vantaggi che ciò offrirebbe allo sviluppo dell’offerta e del mercato dei servizi - e la loro mancata o non corretta attuazione non ha quindi indotto quegli effetti positivi che il legislatore auspicava.

“TAVOLI DI CONCILIAZIONE”

L’ascolto dei cittadini  e l’accesso a procedimenti di conciliazione del contenzioso che in accordo con le aziende, garantisca una soluzione equa e bonaria delle vertenze è il nuovo strumento di servizio ai consumatori, promosso dalla CE sulla scorta delle esperienze di questi ultimi anni, che ha consentito l’alleggerimento di una giustizia civile che, soprattutto per le questioni minori, non è più in grado di dare risposte efficaci

La microconflittualità oggi è in aumento e le risposte della giustizia non sono più adeguate a dare risposte utili e tempestive tali da dare il senso della fiducia nella pubblica amministrazione. Inoltre questa situazione ha creato un disagio complessivo sulla certezza dei propri diritti da aver alimentato due fenomeni opposti e distruttivi

Il primo è quello della sperimentata immunità crescente di operatori sia pubblici che privati che operino scorrettamente sul mercato, l’altro il moltiplicarsi di rubriche giornalistiche e di trasmissioni di grande ascolto che, a volte in modo sommario e superficiale, producono effetti distruttivi dell’immagine di enti e aziende. 

Questi fenomeni trovano invece, per l’esperienza poliennale di ARCO riconosciuta dalla CE, una forte riduzione nel momento in cui i cittadini trovano un punto di informazione che chiarisca la portata dei propri diritti e di tutela che li porti con il metodo dei “TAVOLI DI CONCILIAZIONE” a risolvere rapidamente, in modo bonario e ragionevole con le aziende il proprio contenzioso senza ricorrere ad estenuanti e spesso inutili vicende giudiziarie e consenta alle aziende di sfruttare l’occasione per fidelizzare in questo modo la propria clientela ridando fiducia al mercato dove operano.

L’elemento che lega le due esigenze sopra descritte (monitoraggio carte dei servizi e istituzione dei tavoli di conciliazione) e che sia capace di fare democrazia sul mercato è però la informazione ai cittadini sia da parte delle imprese che degli enti pubblici.

Mentre i cittadini sono subissati di informazioni interessate, quelle cioè legate al prodotto o al servizio, fatte da chi può e come può, pubblicità,  internet, eventi, opuscoli, manifesti, etc , manca la informazione più importante e cioè quella più elaborata che consente di trovare le informazioni che servono nel momento in cui servono.

Internet ed URP (Uffici di relazione e di informazione al pubblico) sono i due nuovi strumenti che hanno una grande efficacia presso i cittadini se sufficientemente curati. 

Obbiettivi

1. Rendere immediatamente fruibili come strumenti di controllo per i cittadini, le carte dei servizi previste dalla legge, fornendo supporto ed esperienza agli enti e alle aziende per la loro tempestiva edizione o per il loro miglioramento 

2. Facilitare e migliorare il dialogo fra cittadini ed amministratori, garantendo la trasparenza dell’informazione e l’impegno alla soluzione concordata dell’eventuale contenzioso che si dovesse registrare fra aziende, enti pubblici e consumatori.

Azioni

· Istituzione di un “Osservatorio permanente sullo stato di applicazione delle “Carte dei Servizi” in uso o da predisporre da parte dei Comuni e delle aziende operanti sul  territorio che preveda il loro censimento, lo stato di attuazione e la loro effettiva fruizione da parte dei cittadini. 

· La verifica avverrà tenendo conto di alcuni parametri di maggiore importanza per il cittadino e della loro idoneità giuridica e funzionale. 

· Saranno inoltre esaminate le modalità della loro pubblicizzazione e le modalità di gestione del contenzioso e di attuazione della “customer care”. 

· Per migliorare i livelli di trattamento del servizio,  si potranno predisporre, per settori omogenei ed in assenza di disposizioni diverse, nazionali o regionali, modelli di carte dei servizi a cui si dovranno attenere tutte le aziende del settore operanti sul territorio. 

· “L’Osservatorio” pubblicherà nell’apposito sito internet del Comune, di volta in volta,  tutte le carte dei servizi operative. 

· ARCO metterà a disposizione del Comune di Teramo i materiali reperiti e proporrà al web master un tipo di classificazione grafica e di organizzazione comparativa dei dati relativi ai diritti dei cittadini su tutti i servizi offerti nel territorio.

· Predisposizione di un “Centro di ascolto” informatico, telefonico e di sportello presso l’ URP del comune di Teramo registri le problematiche dei cittadini relative alla efficienza e qualità dei servizi, al loro stato di applicazione 

· Il Centro provvederà a censire i casi prospettati e ad istruire le risposte ai singoli cittadini da parte degli Enti interessati. 

· Saranno organizzati a questo scopo incontri periodici presieduti dall’amministrazione comunale con i cittadini assistiti da ARCO e le aziende che erogano i servizi sul territorio. 

· Gestione, nei casi di conflittualità, di una attività di informazione telematica e di assistenza ai cittadini sia con la organizzazione di tavoli di conciliazione predisposti fra azienda e ARCO come previsto dalla Comunità Europea sia tramite il difensore civico. 

· ARCO in collaborazione con l’assessorato interessato fornirà le informazioni richieste dai cittadini e in caso di richiesta, li rappresenterà o assisterà al tavolo di conciliazione per arrivare ad una composizione bonaria sottoscritta dalle parti. 

· Qualora il tentativo di conciliazione dovesse fallire, il cittadino potrà adire alle altre strade previste per legge.

Modalità

Tutte le fasi della iniziativa saranno concertate in un apposito programma concordato con l’Amministrazione Comunale di Teramo, comprese le iniziative sui media.

La titolarità della comunicazione al pubblico sugli argomenti descritti nel presente progetto sarà di competenza degli assessori comunali competenti .

La raccolta dei materiali presso le aziende e la P.A., la successiva elaborazione e redazione delle informazioni verrà eseguita da personale esperto di ARCO. Il tavolo di conciliazione seguirà la procedura nazionale ICO prevista dalla CE. La redazione dell’apposito sito delle carte dei servizi sarà a cura di ARCO. Periodicamente ed in modo concordato, ARCO informerà l’Amministrazione Comunale dei risultati ottenuti e concerterà le modalità di risposta alle istanze dei cittadini sulle problematiche più importanti. Al termine di ogni anno sarà reso pubblico un libro bianco sull’attività ed i risultati raggiunti 

Effetti sperati

· Migliorare la qualità e la utilizzazione della informazione pubblica da parte dei cittadini rendendola strumento accessibile e di riferimento nella prassi quotidiana dei cittadini e delle imprese 

· Rendere visibile e rafforzare l’autorevolezza del ruolo degli amministratori pubblici, ridando certezza del diritto ai consumatori e agli operatori e contribuendo a rendere più trasparente il mercato operante nell’ambito provinciale 

· Dare attuazione concreta alla legge nazionale sulla trasparenza e qualità dei servizi pubblici

· Accrescere la consapevolezza dei cittadini sui propri diritti a standard certi del servizio ed abituarli a pretenderne il rispetto da parte delle imprese

· Incrementare la fiducia del rapporto fra cittadini e amministratori pubblici con l’ascolto, l’informazione e la tempestività delle risposte, trasformando gli atteggiamenti pregiudizialmente negativi, in consenso, partecipazione e  capacità propositiva. 

· Creare un modulo innovativo e permanente di intervento da pubblicizzare e riproporre in altre situazioni territoriali

Tutto questo, alla luce delle vigenti disposizioni del TUEL (Testo Unico Enti Locali) DL 267/2000 in materia di promozione e sostegno alla esternalizzazione dei servizi al cittadino utente, in perfetta sintonia col principio di sussidiarietà orizzontale che valorizza il ruolo riconosciuto ad ARCO, in virtù dell’interesse diffuso di cui è legittima portatrice secondo quanto previsto dalla legge regionale n 30/2001, offriamo la nostra disponibilità all’attuazione del programma sopra esposto e proponiamo un incontro di approfondimento.

Certi della sensibilità di codesto Ente territoriale alle problematiche dei cittadini come consumatori ed utenti di beni e servizi nel territorio da voi amministrato, restiamo in attesa di un vostro gentile e tempestivo riscontro e formuliamo i nostri più cordiali saluti.




























1
ARCO Associazione Difesa Consumatori, Riconosciuta dalla Regione Abruzzo L.R. 30/2001, Corso Vittorio, 163
65122 PESCARA – Tel. 085.28212 Fax 085.2309802 P. IVA 01548710688 www.arcoconsumatori.com  arco@arcoconsumatori.com

