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Questa piccola guida rientra tra le attivita di informazione e sensibilizzazione previste in seno
al progetto "Consumatori in rete: diamo forza ai nostri diritti”, realizzato da Cittadinanzattiva
con il contributo del Ministero dello Sviluppo Economico e in collaborazione con altre tre
associazioni di consumatori.

Il progetto si pone come obiettivo generale la promozione e (a facilitazione, attraverso la
realizzazione di attivita di informazione, assistenza e consulenza, dell esercizio dei diritti dei
consumatori e della conoscenza delle opportunita e degli strumenti di tutela.

PICCOLA GUIDA SUI SERVIZI PUBBLICI LOCALI

INTRODUZIONE

CITTADINANZATTIVA E | SERVIZI PUBBLICI LOCALI

Cittadinanzattiva promuove da diversi anni iniziative politiche, campagne di informa-
zione e sensibilizzazione, con Lobiettivo di favorire un nuovo approccio al ruolo degli
utenti dei servizi pubblici locali: un ruolo che preveda un pieno coinvolgimento dei
cittadini nella definizione, accessibilita, qualita e cura dei servizi.

Lobiettivo di questa piccola guida & quello di informare le persone su come partecipare
attivamente alla costruzione dei propri diritti, e quali strumenti di tutela possono ado-
perare per farli valere, perché secondo noi fare i cittadini é il modo migliore di esserlo!

CosA SONO I SERVIZI PUBBLICI LOCALI [SPL]

It mondo dei servizi pubblici locali & presente nella vita quotidiana di ogni cittadino. La
qualita della vita di ciascuno di noi dipende direttamente dal loro livello di adeguatez-
za: avere dei trasporti pubblici puntuali e frequenti, una gestione dei rifiuti improntata
al riciclo e lerogazione di acqua potabile nelle nostre case hanno un impatto forte e
diretto sulle azioni pit semplici che compiamo agni giorno.

Per servizio pubblico locale si intende qualsiasi attivita che preveda la produzione
di beni e servizi rivolti a realizzare fini sociali e a promuovere lo sviluppo economico
e civile delle comunita locali. Gli enti locali, nellambito delle rispettive competenze,
prowedono alla loro gestione.

| PRINCIPI

Lerogazione dei servizi pubblici locali deve sequire i seguenti principi fondamentali:

o uguaglianza e imparzialita - nellerogazione del servizio non puo essere compiuta nes-
suna discriminazione per motivi di sesso, razza, lingua, religione e opinione politica.
Particolare attenzione va posta nei confronti dei soggetti disabili, nonché degli anziani
e degli appartenenti a fasce sociali deboli;
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o continuita - il servizio va erogato in modo continuativo e regolare, evitando gli even-
tuali disservizi o riducendone la durata;

o partecipazione - \a partecipazione dell'utente alla prestazione del servizio deve es-
sere sempre garantita per tutelarne il diritto alla corretta erogazione e per favorire la
collaborazione;

o cfficienza ed efficacia - chi eroga il servizio deve garantire, adottando le misure pil
idonee, efficacia ed efficienza;

o cortesia - chi eroga il servizio deve curare in modo particolare il rispetto e a cortesia
nei confronti dell utente;

o chiarezza e comprensibilita dei messaggi - i gestori devono porre la massima attenzio-
ne alla semplificazione del linguaggio utilizzato nei rapporti con Uutente.

\\\.\.\\\\\\\\
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(1) ATTIVATI

Informati, studia e non delegare!

La prima condizione per far valere i tuoi diritti & conoscerli. Per questo motivo & impor-
tante informarti su come i servizi pubblici locali vengono organizzati per individuare i
giusti interlocutori con cui relazionarti; su quali sono gli standard di qualita dovutie le
forme di tutela previste per pretendere quanto ti spetta e farti valere.

Box
Osservatorio prezzi e tariffe
Da anni Cittadinanzattiva & impegnata nella produzione di dossier sui temi dei ser-

vizi pubblici locali con Lobiettivo di monitorare landamento delle politiche tariffarie
applicate rispetto alla qualita erogata. Gli ambiti monitorati ogni anno sono: asili

nido, rifiuti, acqua, trasporti. Lattivita portata avanti dall Osservatorio prezzi e
tariffe di Cittadinanzattiva e resa possibile grazie al coinvolgimento e la partecipa-
zione di oltre 100 monitori civici distribuiti su tutto il territorio nazionale ed impe-
gnati nellattivita di monitoraggio e controllo dei servizi. Se vuoi saperne di pit visita
il nostro sito www.cittadinanzattiva.it oppure scrivi a mailldcittadinanzattiva.it

| protagonisti dei servizi pubblici locali sono tre: lente pubblico, lazienda che eroga il
servizio e il cittadino.

L'ente pubblico affida la gestione del servizio pubblico locale ad un‘azienda che, nel
rispetto del Contratto di Servizio stipulato, eroga un servizio di qualita al cittadino,
fornendo a quest ultimo e informazioni in merito attraverso la Carta dei Servizi.
L'affidamento del servizio da parte dellente pubblico puod awenire secondo diverse
modalita ma sempre perseguendo lefficacia, rispetto alle finalita di interesse
generale, Lefficienza e U'economicita, in termini di costi di fornitura dei servizi,
nellinteresse degli utenti e nel rispetto dei vincoli di finanza pubblica.
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Secondo la normativa comunitaria, gli enti locali possono affidare la gestione dei servizi
pubblici locali a societd terze, a societd a capitale misto pubblico/privato, o a societd
completamente partecipate dallente pubblico (si tratta della gestione cosiddetta “in
house”). Nella maggior parte dei casi nel nostro Paese prevale questultima modalita
di gestione.

Esempio. A Roma, le societa che gestiscono il trasporto pubblico (ATAC) e il servizio di
gestione dei rifiuti (AMA) sono completamente partecipate dallente pubblico, mentre
la societa che fornisce il servizio idrico & un esempio di societa a capitale misto
pubblico/privato (ACEA).

Le informazioni sullorganizazione dei servizi pubblici locali (trasporti, rifiuti e acqua)
sono pubbliche e sono a disposizione dei cittadini sui siti delle aziende che li erogano
e presso i loro sportelli aperti al pubblico.

| documenti che puoi consultare sono:

1) le Carte dei Servizi (nel caso del trasporto pubblico locale troverai la Carta della
Mobilita) per avere informazioni sugli standard di qualita, Le forme e i modi per presen-
tare un reclamo ed una eventuale indicazione degli indennizzi;

2) i Regolamenti per avere informazioni su come & organizzato il servizio e sulle
modalita di erogazione, le eventuali agevolazioni previste e applicate nel tuo comune,
il modo in cui sono determinate le tariffe (ad esempio nel caso dei rifiuti).

Attenzione. Se non riesci a reperire a Carta dei Servizi o il Regolamento puoi rivolgerti

ad un‘associazione di consumatori come Cittadinanzattiva.

INFORMAZIONI PRONTE ALL'USO, IN CASO DI ...

—> Vivi a Roma e hai un bambino con un'eta inferiore ai 10 anni? Sappi che puo utiliz-
zare i mezzi di trasporto pubblico locale gratuitamente. Questa ed altre informazioni le
trovi nella Carta della Mobilita e nelle Condizioni di Trasporto.

—> Vivi a Caserta e il reddito complessivo annuo della tua famiglia & inferiore ai
6.500€7 Hai diritto a una riduzione del 50% della tariffa rifiuti. Questa ed altre infor-
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mazioni sono disponibili nel Regolamento per Uapplicazione della TARI adottato
dal tuo Comune.

—> Vivi a Genova e hai problemi di morosita con la fornitura dellacqua? Sappi che
lazienda che eroga il servizio & tenuta a comunicarti il giorno del distacco delleroga-
zione con raccomandata a/r almeno 20 giorni prima. Questa ed altre informazioni sono
disponibili nella Carta del Servizio Idrico dellente gestore.

1)
Carta dei diritti del cittadino consumatore

1. Diritto al servizio
Ogni cittadino ha il diritto ad accedere al servizio senza distinzione di sesso, di razza, di
lingua, di religione, di opinioni politiche, di condizioni personali e sociali.

2. Diritto all'informazione
Ogni cittadino ha il diritto a ricevere tempestivamente tutte le informazioni relative
allerogazione del servizio e alle modalita di tutela.

J. Diritto alla trasparenza

Ogni cittadino ha il diritto di ricevere informazioni, comprensibili, chiare e trasparenti
in ogni fase del suo rapporto con Lerogatore del servizio.

4. Diritto alla scelta
Ogni cittadino ha il diritto di scegliere Uente o (azienda a cui rivolgersi per ricevere un
determinato servizio, e di poter comparare e condizioni economiche e le tecniche di
fornitura dello stesso.

5. Diritto all'equita contrattuale

Ogni cittadino ha il diritto di recedere dal contratto di fornitura e di accesso a un
determinato servizio, nel rispetto delle norme vigenti e senza sottostare a clausole
contrattuali palesemente vessatorie nei suoi confronti.
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6. Diritto alla sostenibilita economica
Ogni cittadino ha il diritto di usufruire di servizi che siano non solo accessibili ma
anche sostenibili nel tempo da un punto di vista econamico.

7. Diritto alla qualita
Ogni cittadino ha il diritto di usufruire di un servizio che corrisponda agli standard
previsti e che questi possano progressivamente migliorare.

8. Diritto alla sicurezza

Ogni cittadino ha il diritto di usufruire di un servizio erogato in modo sicuro dal punto
divista dell'incolumita fisica, sicurezza ambientale, sicurezza economica e tutela della
privacy.

9. Diritto alla tutela

Ogni cittadino ha il diritto di attivare azioni di tutela, individuali e collettive, previste
dalle norme vigenti. In particolar modo devono essere favorite procedure di risoluzione
delle controversie alternative (ADR) improntate a semplificazione, economicita e rapi-
dita della procedura.

10. Diritto alla partecipazione civica
Ogni cittadino ha il diritto di svolgere un ruolo attivo nei processi di definizione, ero-
gazione e valutazione del servizio.
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(2) PARTECIPA AL CAMBIAMENTO

Diventa parte attiva nell organizzazione dei servizi pubblici locali e fruiscine in modo responsabile

—> PARTECIPA ALLA DEFINIZIONE E VALUTAZIONE DELLA QUALITA DEI SERVIZI PUBBLICI LOCALI

La legge finanziaria del 2008, allarticolo 2, comma 461, ha introdotto una serie di
disposizioni a tutela dei diritti dei consumatori nellambito dei servizi pubblici loca-
li in generale. La novita pil significativa riguarda il coinvolgimento delle associazioni
dei consumatori e degli stessi cittadini nella determinazione e nel controllo degli
standard di funzionamento dei servizi. In sintesi, la norma prevede lobbligo per lente
erogatore di emanare la Carta della qualita dei servizi, da redigere e pubblicizzare in
conformita ad intese con le imprese e le associazioni dei consumatori.

Cosa puoi fare?
o Conosci bene il contenuto della norma;

o sollecita a tua Amministrazione;
o rivolgiti alle sedi locali di Cittadinanzattiva (o di altre organizzazioni a tutela dei
consumatori) e inserisciti attivamente nella vita dellassemblea locale

—>  INTERAGISCI E CONFRONTATI CON LE ISTITUZIONI PER APPORTARE IL TUO CONTRIBUTO

Utilizza tutte le possibili forme di interlocuzione e di alleanza che possono essere pro-
mosse dalla cittadinanza attiva. Eccone alcuni esempi:

o incontri periodici tra le organizzazioni dei cittadini e le istituzioni/aziende, cosi da
portare a soluzione situazioni difficili;

o protocolli di intesa per stabilire obiettivi comuni e le modalita per raggiungerli;

o conferenze dei servizi, volte a verificare landamento dei servizi e il miglioramento dei
rapporti tra cittadini e aziende. | soggetti coinvolti sono e amministrazioni, i sindacati,
i lavoratori, le associazioni rappresentative dei cittadini e la popolazione interessata
in generale;
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o tavoli di lavoro per collaborare in modo permanete per perseguire fini legati alla tutela
dei diritti dei cittadini.

Partecipa ai momenti di coinvolgimento organizzati dalla tua Amministrazione o, se non
sono previste attivita di questo tipo, fatti carico di proporle.

= |NFORMATI SULLE INIZIATIVE PUBBLICHE E STIMOLA LA PARTECIPAZIONE DELLA TUA AMMINISTRAZIONE

Alivello internazionale esistona diversi appuntamenti: la Settimana europea della Mobi-
(ita (16-22 settembre), la Settimana europea per la Riduzione dei Rifiuti (22-30 novembre),
la Giornata mondiale dellAcqua (22 marzo), a Giornata eurapea del Consumatore (16 mar-
70). Queste iniziative hanno Lobiettivo di sensibilizzare le istituzioni, le  aziende e
tutti i consumatori su temi che impattano sulla vita quotidiana
di ciascuno come i trasporti, i rifiuti e lacqua. Lobiettivo & non solo
quello di stimolare interesse e attenzione sui propri diritti, ma

anche di diffondere comportamenti di consumo e stili di vita pit
consapevoli e responsabili.

= RICORDA CHE IL CAMBIAMENTO PARTE DA
TE, ADOTTA UN COMPORTAMENTO RESPONSABILE

Vivere in una citta a misura d’'uomo, non

congestionata dal traffico e pulita, con ser-
vizi ben programmati e affidabili, dipende
anche dal grado di civilta e di attivismo dei

cittadini che la popolano.
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1) 4
IL decalogo del cittadino attivo

1. Differenzia i rifiuti con diligenza e collabora in modo critico e propositivo con la tua
amministrazione per migliorare il servizio di gestione dei rifiuti;

2. lascia a casa lautomobile per muoverti a piedi e con i mezzi pubblici;
3. paga sempre il biglietto e comportati con cordialita;

4. fai attenzione agli sprechi preferendo il riuso, lo scambio e la condivisione allac-
quisto di nuove cose;

5. sii consapevole dell'importanza dellambiente e delle risorse naturali: usa lacqua
con parsimonia e in modo responsabile;

6. informati su quanto, come e perché devi pagare una tariffa per ricevere un servizio;

7. pretendi (a qualita che ti spetta e se subisci un disservizio traduci il tuo lamento in
un reclamo formale per contribuire al cambiamento;

8. fatti portatore presso amici, parenti e conoscenti delle informazioni in tuo possesso
e fatti promotore di attivismo e civilta;

9. valuta i servizi pubblici della tua citta;
10. richiedi lapplicazione delle norme previste.
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(3) CONTROLLA

Poter fruire di servizi pubblici locali é un tuo diritto, controllare e valutarne la qualita é anche
un tuo dovere. Utilizza tutti gli strumenti a tua disposizione.

L' ANALISI CIVICA

| cittadini possono e devono contribuire in prima persona al cambiamento. Uno dei
modi per farlo, oltre che partecipare alla definizione dei servizi prima della loro eroga-
zione, € quello di controllarne a qualita al momento dell'utilizzo, effettuando dei veri e
propri monitoraggi per mettere a nudo e criticita dal proprio punto divista di cittadino-
utente e facendo valere una prospettiva diversa da quella dellazienda. Questo & quanto
previsto anche dalla legge, allart. 2, comma 461, della legge finanziaria del 2008.

Lo strumento nelle mani del cittadino per monitorare e controllare Lo stato dei servizi
¢ lanalisi civica attraverso la quale & possibile definire, comunicare e far valere il
proprio punto di vista riguardo questioni di rilevanza sociale e con un impatto diretto
sulla qualita della propria vita, come ' adeguatezza dei servizi pubblici locali.

Attenzione. Linformazione civica & una riserva di conoscenza indispensabile per far
funzionare le cose. Nessuna autorita & in grado di sapere con precisione qual & la
situazione in tutti i luoghi e le circostanze in cui i diritti dei cittadini sono messi in

dubbio oppure dove & necessario tutelare Uinteresse generale.

Produrre e usare informazioni & un esercizio di potere da parte dei cittadini. Il monito-
raggio civico permette di osservare comportamenti considerati normali da chi li pratica
ma che in realta sono lesivi dei diritti dei cittadini.

La CARTA DEI SERVIZI

La Carta dei Servizi & un vero e proprio patto tra azienda e cittadino: con essa azien-
da assume una serie di impegni nei confronti dei cittadini riguardo il servizio, le moda-
lita di erogazione, gli standard di qualita e e forme di tutela previste. Essa consente al
cittadino di esercitare consapevolmente i propri diritti.
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Al centro di questo “patto” c'e la definizione degli standard di qualita, cui corri-
sponde un sistema di obblighi da parte di chi gestisce il servizio. Il cittadino, in caso
di violazione di uno di questi obblighi, puo ricorrere agli strumenti di tutela previsti
dalla carta.

Esempio. Se vivi a Bologna e il gestore del servizio idrico (Hera) ti distacca
erroneamente a fornitura di acqua, & tenuto a ripristinare la situazione iniziale entro
3 ore dalla segnalazione, 24h su 24 e tutti i giorni dell'anno, come indicato nella Carta
del servizio idrico di Hera
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Se qualcosa non funziona, fai sentire (a tua voce. Le cose non si risolvono da sole!

- PRESENTA UN RECLAMO

Nella Carta dei Servizi sono indicati tutti i contatti a cui presentare reclami per i
disservizi subiti.

Attenzione. Se il treno locale con cui ti rechi al lavoro & spesso in ritardo, & Soppresso
senza preawiso 0 & in condizioni igieniche disastrose, se i cassonetti sono sporchi, dan-
neggiati o non sono svuotati regolarmente, se interrompono (a fornitura dellacqua senza

preawiso, traduci il tuo disagio in un reclamo! Oltre a rappresentare un tuo diritto, il
reclamo costituisce un tuo dovere civico in quanto & alla base del cambiamento ed aiuta
le associazioni di consumatori nel lavoro di rappresentare al meglio le tue istanze.

> RwvoLeiTi ALLE AGENZIE PER LA QUALITA DEI SERVIZI PUBBLICI LOCALI

In alcune citta come Grosseto, Roma, Genova e Torino sono state istituite queste
agenzie, cui puo rivolgersi anche il cittadino, con lo scopo di contribuire a migliorare
Uefficienza e la qualita dei servizi pubblici locali.

> Ruwotem aLLe AACC

Per dare maggior forza alle tue segnalazioni rivolgiti alle associazioni di consumato-
ri. Cittadinanzattiva & un‘associazione di consumatori, riconosciuta dal 2000 presso
il Consiglio Nazionale dei Consumatori e degli Utenti, istituito presso il Ministero
dello Sviluppo economico.

Per saperne di pill visita il sito www.cittadinanzattiva.it

> RwoueiTi ALLE AUTORITA DI SETTORE

Le Autorita hanno il potere di valutare reclami, istanze e segnalazioni presentati da
utenti e consumatori, singoli o associati, riguardo al rispetto dei livelli qualitativi e
tariffari, e di irrogare sanzioni amministrative pecuniarie.
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(5) AGISCI E FAI RETE

Ricorda che sei parte di una collettivita e che il buon funzionamento e la buona qualita dei servizi
pubblici locali rappresentano un interesse generale.

[ buon funzionamento dei servizi pubblici locali non rientra solo nel tuo interesse ma
in quello dell'intera collettivita. Per dare maggior forza ai tuoi diritti individua network,
comitati, associazioni con le quali condividi intenti e modalita operative, fatti coinvol-
gere e partecipa attivamente alla vita associativa!

Sono molti i movimenti e le realta associative che si occupano dei temi connessi ai
servizi pubblici locali. Esistono movimenti come ZeroWaste, Retake (Roma), CleaNap
(Napoli) o iniziative come Puliamo il mondo di Legambiente in tema di rifiuti; comitati
di pendolari, ciclisti e pedoni in tema di mobilita, e i movimenti per lacqua e varie
associazioni ambientaliste in tema di acqua.

Imparare a conoscere il tessuto associativo della propria realta e relazionarsi con esso
garantisce maggior forza ai cittadini nel promuovere la qualita dei servizi.

Attenzione. La costruzione di alleanze con altri soggetti & fondamentale per risol-

vere i conflitti e promuovere i diritti.
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1)
Fare i cittadini

E possibile agire concretamente per migliorare i servizi pubblici della propria citta
svolgendo diversi ruoli che caratterizzano il cittadino attivo.

Puoi essere:

« informatore di prossimita. Si tratta di una persona che ha la possibilita/linteresse
a veicolare presso un pubblico di cittadini, con i quali entra in contatto quotidianamen-
te, informazioni di particolare rilievo su servizi che impattano direttamente sulla vita
di tutti. I rapporto di fiducia gia stabilito con le persone consente loro di raggiungere
fasce di popolazione che per eta, condizione economica e sociale, livello di scolarita,
rischiano di non essere raggiunte dai normali canali di informazione;

» monitore civico. Si tratta di una persona che ricopre un ruolo particolarmen-
te importante per a promozione e (a tutela dei diritti dei consumatori e che si basa

sullosservazione diretta e costante dellaccessibilita, della qualita, della sicurezza e
dei Livelli di informazione e trasparenza dei servizi pubblici locali e della pubblica am-
ministrazione;

« rilevatore di prezzi e tariffe. La persona che decide di ricoprire questo ruolo si as-
sume un compito importante nella tutela dei consumatori e richiede un‘abilita e unat-
titudine particolari, tanto & complesso il sistema dei prezzi e delle tariffe dei servizi;
« cronista degli sprechi. E un cittadino con Uattitudine ad individuare situazioni di
spreco (es. illuminazione pubblica funzionante anche di giorno, macchinari e strutture
non utilizzati, ecc.), raccogliere la documentazione relativa a dati e casi emblematici
non solo per denunciarli ma, soprattutto, per contribuire alla loro risoluzione;

o analista. Si tratta di un ruolo accessibile anche a chi ha poco tempo e vuole mettere a
disposizione le proprie competenze per lanalisi di documentazione complessa ma di parti-
colare importanza come bilanci, regolamenti, contratti, risultati di test su servizi e prodotti.

Fonte: liberamente tratto da G. Trincia, /l consumatore attivo, Baldini Castoldi Dalai, 2008
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Vuoi ricevere informazioni, segnalare un disservizio o presentare un reclamo?
Contatta lo sportello di Cittadinanzattiva a te pili vicino scrivendo alle sedi locali di:

Bologna segreterialdcittadinanzattiva-er.it
Cagliari cittadinanzattivacaldtiscali.it
Catania pit.catanialdyahoo.it

Chiaravalle cittadinanzattiva_anconaldyahoo.it
Chiavari cittadinanzattivaligurialdyahoo.it
Latina cittadinanzattivaltidlibero.it

Milano consumatorildcittadinanzattivalombardia.com
Perugia perugialdcittadinanzattiva.umbria.it
Riva del Garda infoldcittadinanzattivadeltrentino.it
Roma pitroma.caldgmail.com

Spoleto cittattiv.umbrialdlibero.it

Torino pit.torinoldcittadinanzattiva.it
Urbino urbinofdcittadinanzattiva. it

Per contattare la sede nazionale scrivi a: pit.servizildcittadinanzattiva.it

Vuoi saperne di piu su Cittadinanzattiva, partecipare alle attivita organizzate

sul tuo territorio, o aderire al nostro Movimento?

Visita il sito www.cittadinanzattiva.it, cerca lassemblea a te pil vicina e...
..buona partecipazione!

GUARDA IL VIDEO 5 CONSIGLI
PER MUOVERSI IN CITTA

GUARDA IL VIDEO 5 CONSIGLI

PER TENERE PULITA LA CITTA

GUARDA IL VIDEO 5 CONSIGLI
PER LUSO DELUACQUA BENE COMUNE
sSssssscssssss
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Centro Tutela Consumatori Utenti
CITTADINANZZZTTIVA

Worisse
Spesa finanziata dal Ministero dello Sviluppo Economico
ai sensi del Decreto 21 marzo 2013



