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gaetto: Utenti e Conswmatori — programma d’attivita per il triennio 2006 — 2008 {L.R, 44/92),
LA GIUNTA REGIONALE
Su proposta dell’ Assessore alla Tutela dei Consumnator e Semplificazione Amministrativa.

VISTO Part. 153 del trattato della Comunita Furopea che stabilisce le finalitd dell tutela dei
comsumaion,

VISTO I"art. 117 deila Costituzione, come sostituita dalla legpe costiluzionale 18 ofiobre 2001, n.
3. con riferimente ai principi di unitd, continuita e completezza dell’ordinamento
giuridico, nel rispetio det valori di sussidarietd orizzontale e verticale;

VISTO L D. Tovo 6 settembre 2005 n° 206 “Codiees del ¢ onsuma™ che all’art, 2 enumers come
fondamentali i diritti:
a) alla tutela della salyte:
b} alla sicurerza e alla qualita dei prodotti ¢ def servivi ;
¢) ad ung adeguata informarione ¢ ad una corretta pubhlicita;
d) all’educazione al consumn; _
¢} alla correntezea alla irasparenza ed all ‘equild nei rapporti contrartuali:
f) alla promozione ¢ allo sviluppo dell’associazionismo tibero, volontario e democratics
tra i consumalori ¢ ghi utenti;
g) all’erogazione di servizi pubblici secondo standard di qualitd ¢ di efficicnza,

VISTA la legge statulariz 11 novembre 2004 di approvazione dello Statuto Regionale del Laxio
che, ail’arl. 6 prevede che la Regione “operi” per la garanzia dei diritti dei consumator,

VISTA Ia L.R. 10 novembre 1992 . 44 “Norme per la tutela deil’ Utenie e del Consumatore”™ che
all’art. 2 ed all'art. 5 prevede programmi specifici della Giunta Regionale nel campo
dell’informazione ¢ dell’educazione dei consumator e degli wtenti nonché 1a promozione e
lo sviloppo dell®associazionismo tra i CONSUMAatori;

VISTO il deerete dot Presidente della Giunta Regionale del Tazio TO180 del 1° ciugno 2003 con
1l quale vengono specificate la competenze attribuile all’Assessore preposto al settore
organico di materie “Tutela dei Consumator e Semplificazione Amministrativa™

VISTO il “Regolamento d’orpanizzazione degli uffici e dei servizi della Giunta Regionale” del 6
seftembre 2002 n.1 e successive modifiche e integrazioni ed in particolare il regolamonto
regionale 27 luglio 2005 n. 16 che istituisce la direzione regionale "Tutela dei Consumatori
¢ Semplificazione Amministrativa™

CONSIDERATO quindi che per realizzare quanio previsto dallo Statuto Regivmale ¢ dalla I.R,
4492 occarre predisporre un programma organico di interventi nei fondamentali seltord
prima indicati, di durata non inferiore ad annj tre {3

et : . . . . - - -
T vISTO I protocollo d'intesa intercorso il 14 settembre 2005 ra la Regione Lavzio ¢ le Associazioni

Regtonali dei Consumatort rappresentate nel C.R.U.C.; con il quale si & assunto I'tmpegne
tra le parti di incrementare lo attivita di sostegno, mformazione, difcsa e tutela dei
consumalorl ¢ degli utenli mediante Delaborazione di un programma compleasivo
plurfennale ¢ la progressiva attuazione di strument. operaltvi funzionali;

CONSIDERATO che il progetio di programma pluricnnale sulla mtela del consumator & stato
presentate, ed ampiamente discusso, nel comvegna di studio organizzato a Tinggi il 4 e 5
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novembre 2005 dall"ussessurato Tutels dei Consumator e Semplificazione amministrativa
can wmpia partesipazione dei rappresentanti delle associazioni dei consumator operanti nel
.4zi0 nsieme a rappresentanti politici degli CF.LL., interessati;

CONSIDERAT() che a normu dell*articolo 4 deila LR, 44/92 |a proposta di programma triennale
¢ stata inviata in data 29.11.2005 a Comitaro Regionale Uenti ¢ Consumatori (CRUC):

all unanimits:
DELIBER A

1} D approvare il “Programma d’attivitd per il triennio 2006 201087, che costituisce parte
ntegranic ¢ sostanziale della presente deliberazione come allegato A

2} ™ dare mandate al Direttore della Direzione Regionale Tutcla dei Consumatoni e
Semplificasione Amministrativa di attivare lo procedure per adeguamento della Legpe
Regionale 44/92 alle nuove esigenze dei consumatori:

3) Di dare mandato al Direttore deila Direvione regionale Tutela dei Conswmnatori e
Semplificazione Amministrativa di verificare con cadenza annuvale lo stato di attuazione del
programma ¢ I'emergere di nuovi obiettivi da inserire nello slesso;

4) Di dare mandato al Direttore della Direzione regionale Tutcls det Consumator] o
Semplificazione  Amministraliva di predispoere i1 relative programma annvale  con
indicazione delta somma disponibile in bilancio sul capitolo R31509 ¢ sui capitoli specifici
dei singoli imerventi, che saranno stabiliti nella legpe finanziaria 2006 della Regione Lazio.

La presenic deliberazione & pubblicata sul Bolletting Ufficiale della Regione Lazio e sul
sito Intemet istiluvionale della Regione Lazio wwworegione lazio jt

IL 2RESLDEMNTE: T.lto Pictro MARRARED
IL VICLE SEGRETARIO: F.bo LDavra FANASCE
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TUTELA DEI CONSUMATORI

Programma di attivita

per il triennio 2006 - 2008
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L*Asscssorato alla Tulela del Consumator ed alla Semplificazione Amministrativa,
proprio perché di nuova coslituzione, necessita di un articolalo ed IMNOVativo programma, per
POTSL In sintonta con una realti complessa ehe vede protagonisti ¢ Cittadini, consumatari e
fruitori di beni e servivi. le Associazioni di difesa dei [ora dirilti, pia operant sul territorio con un
hagaglio statico di esperienza, le Aziende Pubbliche o Private e gli Enti che tali beni ¢ servizi
producono ¢ commercializzano e 1 Istituzione Regione che con la nascita di questo Assessorato
manilesta in forma esplicita la volonta di escreitare il suo ruolo istituzionale i questo importante
aspeito della vita sociale.

Dovendo dotarsi di linee programimatiche, si ¢ resa nccessaria una analisi che ha purtato 4
dovuta rifevanza, per i citladini:

a) la domanda di tatela dei proprt diritti ¢he si estende da settori che possiamao
defivtre “primari” per "imporianza che assumono nella vila stessa deglt individut (salute,
ambiente}, nella stera della dignita e della propria esistenza {lavoro, lstruzione, trasportt) ¢ nella
sfera pit strellamente di carattere economico {(transazioni commerciali ad ogni hivello);

B l4 domanda di semplificazione della burocrazia che i allontana da una interazione
con le lsutuziont che, nello specitico, assumono i ruolo di interlocutori primari.

vy la domanda di una mapgiore partecipazione alla gestione della cosa pubblica
alraverso meccanismi consultivi ¢ di trasparenza;

d) la domanda di “diritto™ ad cssere informati ¢ alla comunicazione;

) Il ruolo delle Associazioni, indispensabile rappresentanza di tulte lc islanze;

fHa funzione ¢ il ruolo di chi, pubblico o privato, produce ed offre heni ¢ servizi,

Tutela dei diritti

Nello State di Diritto, 1'Istituzione controfla, media ¢ regola ghi interessi delle wvarie
componenti sociali che i esprimono in regime di liberta, privilegiando lo Stato Socizle. Questo
Assessorate intende fare proprio questo principio sancito dalla Costitusione assumendo il molo
che gli & proprio a tutela ¢ a salvaguardia dei dititii dei Cittadini nella loro veste d consumatar e
di fruitori di beni e i servivi. Llobiettivo i raggiunge applicando i1 principio della
centcertazione che vedrd 1" Assessorato come soggetto preposto ad ognt forma di intervento volto
alla tutela, nel campo delle proprie competenze territoniali ¢ di diritto, depli interessi di chi
produce istanze di difesa {Cittadini a titoly persomale oo attraverso le Associazioni che I
Tapprescrlano].

sentplificazione

Punto cardine od essenziale per ridume la distanza tra 1 Citladini e le Istituzioni é la
tisoluzione del problema della semplificazione amministrativa. Questo Assessorato intende
raggiungere Pobiettiva wtilizzando 'area informatica che produrra e rendera operativi progetti
inmovativi in tale direzione, adottando j supporti tecnologici propri della societa della
comunicazione della quale si acquisiscono | princip, orientando 1*asse a favore di nna maggiore
fruizione der mezzi da esan prodotti verse tutte [o classi suciali, nessuna esclusa,




Partecipazione e informarione

L' Assessorato & il punte di riferimento natarate di una pturalita di soggetti: i cittading, le
Associazioni dei Consumatori, gli Enti pubblici ¢ privati implicati nell’erogazionc dei servizi

Per le sue competenze trasversali in campo statistico ed informatico, inoltre, deve assumere
un ndispensabile ruolo di collegamento con ghi altri Assessorati Regionali, per garantire,
nell’ambilo ¢ nel rispetto delle precipuc vompelenze, quell’azione collegiale indispensabilc per
una ottimale ed efficace azione amministrativa,

Per quesie PAssessorato si trova in una posizione privilegiata per promuovere la
partecipazione e 'iniurmazione dei diversi attori implicati nella richiesta ed offerta di servizi, sia
mediante pli stessi mezzi utilivzati per la semplificazione amministrativa, sia mediante la
realizzazione si specifici mrerventi. | rafforzamento delfa propria area statistica, ad esempio,
consentiza di disporre di un guadro costante o aggiornalo delle reali esigenze dei cittading.

L'instaurarsi di una nuova forma di interazione tra Ciladini ed lstiluzione, basata sulia
partectpazione attiva ¢ sulla informazione mettera a disposizione conosceuze estremamente
rilevanti per 'assunvione di decisioni da parte degli Amministratos,

[ attenzione alla soddisfarione dei bisogni dei cittadini & alla hase dei processe di
trasformazione ¢ modernizzazione in atto nelle Pubbliche Amminisirazioni: Tale ohiettivo pud
essere realizrato  favorendo, mnanzilutto, un rapporto di coilaborazione ¢ di  costanie
colnvolgimento doi cittadini alle decigioni pubbliche, superando una visione alla parteciparione
limitata alla sola raceolta delle preterenze e ponendo mageiore enfast sul runlo propositive dei
cittadini.

| progetii che coinvolgono E-democracy hanne quindi come obiettivo gquelle di avviare
la sperimentazione di modelli di wtilizzo delle Tiformazioni e Comunicazioni Teenolopiche per
favorire la partecipazionc dei citladini alla determinazione dolle scelte pubbliche.

Ruclo delle assoctazioni

In un conteste come quello indicato, risulta evidente che i ruolo delle Associazioni risulta
raftorzato, In quanto le stesse assumeranno grande rilevanza operativa in progetti insieme
concertati ¢ di grande respiro, come da protocollo di intesa 213 sottascritlo.

L* Assessorato provvederd a verificare la possibilita di conferire maggior e pin qualificate
competenze allu rappresentanza delle Associazioni di tutelu dej consumatort, con la integrazione
dellart, 11 della T,.R, 26,08 (consulla degli utenti e dei comsumatori) ad iniziare dagli Ambiti
Territoriali Ottimali,

S1 riconosee, alle associaziond, un molo che si connota pet il pruprio aulonomismo sociaic
¢ politice ¢ che persegue 'obieltivo di un associazionismo mdipendente, fondato soprattytro
sulla tutela dei diritid dei eittading e sulia promuzione della partecipazione civica, con Iobietivea
di contribuire allo sviluppo di una nuova cittadinanza dove poteri e responsabilita dei ciitadini
diventano assi portanti di questo nuove modelle,”

Ruole dei produtiori di beni e degli erogatori di serviei

Le pit recenti acquisivioni neila ricerca sulla vafutazione dei servizi ¢ sulla soddisfazione
det consumatori ha messo in evidenza che i diversi soggettl implicati nella richiesta ed offera dj
servizi hanno ponti diversi ¢ conflittuali ri spette alla qualitd. Aghi Amministratori inolire spetta ii
compho di negoziare tra i diversi punti di vista ed operarnc una sintesi nell’assunviono df
decistoul.

Questo signilica che la qualiti di un servizio non pud essere definita ~a priori®, tna volla
Per tuile, da uno o pin cspertl. Occotre invece adoilare speeiliche metodologie partecipalive ¢
creare dei contesti adeguati in cui i diversi attord POS3ANG esprimersi.
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[ questo ambito I’ Assessorato intende muovers: lungo due direzioni. Da un lato realizrers
deglt interventi che consentitanno di valutgre o qualitd complessiva del sistema di vervizi (ad
esempio I'Osservatorio per ia valutazione delly quaiita dei servizi, lo Sporteilo del cittading e la
Carla regionale dei servizi); dall’aliro realizzera deile iniziative mirate ed approfondite di
valutazione della qualita di specifiche fipologie d servizi ad csempio vl ambito sanitario,
Questa intervento ha un triplice obiettivo;

* promuovere la qualitd ¢ dare strument Operativi ai vart soggatti per il suo momtaraggio;

* pramuovere una cultura della valutazione e del lavoro per progelti negli operatort e negli
ammimstratory;
* Prumuovere prassi ¢ strutture di partceipazione sistematica degli utenti e dei consumator;.

Direttive europec ¢ normativa nazienale

La promozionc dej diritti, della prosperila e del bencssere dei consumartori costituisee wo
dei valori essenziali dell™Injone suropea ¢ si riflette nella sua lepislazione. L appartenenza
all’Unione europea garantisce ai consumator. ung promozione supplemeniare,

La politica dei consematori & un elemento chinye dell*obicilivo sirategico della specilica
Commissione dellPUE e si caratterizza per il preciso obiettivo di migliorare la qualitd della vita
di tuthl i eittadini della Comunita Europea. I’ Assessorato intende perseguire una politica di attiva
B CONtiNUG programimazione, sia di autonoma proposizione progettuale e di ricerca di eventuali
parners guropei, st come adesione a progelti avanzati da aMri soggetll proponenti, per I'ulilizzo
dei finanziaomenti UE in tema di tutela CORSLmators.

A tale scopo sard attivato un gruppo di progettazione, i specifica preparazione
professionale, che curerd con continuita la parteeipazione della Regione Lazio ai programmi
emanati dalla Comunita Furopea. Saranne esaminati progetti nienuti di nolevole rilevansza
sociale, per un dirctio finanziamento: eventuali iniziative delle associazioni dei consumatori
traveratno sicuro interesse dell’ Assessorato, SOPrattutta se tendenti a favorire la metodologia del
partenariate anche transnazionale, anche applicando 11 principio della sussidiarieta nella
infegravions dei finanziamenti (F",

Liattuaziene di tale politica implica misure legislative e alre azioni per promuoverc gl
inleressi, ia salute ¢ la sicurezza dei consumator sul mercato internn, per assicurare un’adeguala
presa i considerazione delle questiont tiercnti al consumo in futte e politiche dell’lJF e per
completare quelle dei consumatori condotte dagli Stati membri. Nel contesto generale, la
Commissione sostienc attivamente le organizzazioni dei consumatort ¢ si sforza di rafforzace
il ruclo dei rappresentauti dei consumatori nel processo decistonale.

A livelio intemmazionale, la Commissione intende assicurare la corretta applicazione,
anche da parte dei paesi candidati degli stessi elevati criteri di proterione e di sicurezza dej
consumatori di quelll vigenti nella Comunita curopea. La Commissione assicura inoltre la
promozwme della politica dei consumatori e incoraggia Padozione di misure o gorose di
steurezza e di norme elevate in materia di informazione in fori infernazionali ¢ nelle sue relazion]
con i paesi terzi.

T dicet principt di base, posti nel rrogramma 2007 - 2012 dalla Commissione europey,
indinizzano, in mandera specifica, sulle prineipalt prevecuparioni e difficolta dei consumatori e
deeli utenit, In particoiare:

1. Comprare cit che si vuole, dove si vuole

2. Restituire cio che nom fanviona
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3. Norme di sicurezza elevate per aliment e altr e di consume

4. Informarsi su cid che si mangia

.

. Contratli equi nei confronti dei consumatori

o

A volle i consumatori possono cambiare ideg

b |

- Confrontare j prevui deve essere piu facile
8. T consumatori non vanno ingannati
%, La tutela dei consumaiori durante Je vacanse

10. Mezi di ricorso efficaci per le contraversic transfrontaliere

I documento deserive il livello minima di tutels che il gli Stati membei dell’UE
dovrebbero garantire ai consumatori a norma del diritto comunitario. 1 dettagli precisi sui diriiti
dei consumalori € sulle modalita per lu loro applicazione variano da pacse a pacse in funzione di
come [e normative dell’UE sono state recepite nel diritto nazionale, Va segnalato che in aleuni
casi le nommative nazionali in tema di rtels dei consumatori L’ Assessorato provvedera a
verificare la competenza regionale nell’applicazione del regolamento UE numero 20M16/2004,

La normativa nazionale, in conformity ai principi contenuti nei trattati istitutivi delle
Communitd europee ¢ nel trattato sull'Unjone curopea nonché nella normativa comunitaria
derivata, riconosce e parantisce i diritti e gli interessi individuali e colleitivi dei consumator e
deglt utenti, ne promuove la wtela in sede nazionale ¢ locale, anche in forma collettiva e
associativa, favorisce lo iniziative rivolte g perseguire tall finalita, anche atraverso la disciplina
dei rapporti ira le associazioni dei consumatori e degli utenti ¢ le pubbliche amministrazioni.

At cansumatori ed apli utenti sono riconoseiuti come fondamentals 1 diri:

+ alla uela della salute:

+ alla sicurezza ¢ alla qualith dei prodotti ¢ dej servii;

* ad una adeguats informazione e ad una cotretta pubblicita,

» all'educazione al consumao;

* alla corretiesza, irasparenza cd equitd nei rapporti contrattuali concementi beni o Servizi;

* alla promozione e allo sviluppo delf'associazionismo libero, volentario e democratico (ra
I consumaton e gli utenti;

¢ all'erogazione di servizi pubblici secondu standard di qualiti ¢ di efficienza.

Uno dei fondamentali pri neipn innovalivi previsti dalla leg ge, sulla seig  del
riconoscimento del ruolo svalto dalle associ azioni, & la “Legittimazione ad agire” a tutela depli
interessi collettivi, richiedendo al giudice competente, di ogni ordine e grado fin dalla procedury
di conciliazionc dinanzi aila camera di commercio, la tuiela def consumator,

Recentissima {Gazzetta Ufficiale n® 235 del 8 ottohre 2005 - Suppl. Ordinario n° 162) &
la pubblicarione del “il Codice del Consumo”, testo fondameniale di rifcimento 1 materia di

tutela dei diritti dei consumatori e degli utentl. Tl Codice riunisce, coording e semplifica le
AR 'y
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disposizioni normative inccntrate intorno alla i gura del consumalore, come citladine conscie dei
propri diritti e doveri, facendo assumere, per la prima volta, rilievo al diritto dei consumatori.

I seltori discipimati dal Codice, che intende tutelare i consumalori sia sul piano
itdividuale che collettive, sono maolteplici: etichettatura, sicurerza generale dei prodotii,
pubbliclid ingannevole ¢ clausole abusive; vendile a domicilio, vendite a distanza, contratti
turistici ¢ multiproprieta, le garunzic dei beni dj CONSUMOo € le azioni inibitorie,

Qualita® della vita

Il concette di “qualita della vila” pud essere interprotate seconda Uottica o Je esipenye sentite
pw impellenti da ciascuna. Ma, ad una analisi piv generale, pud esscre soviapposto a quello di
salute, in senso lato, inteso come “uno siato di benesscre fisico, psichico, sociale™. Tale concetto
proviene dalle scicnze della vita e, in bioetica & infatti uno studi non solo nellambito della seienze
delia salute (health sciences), ma anche nell'area delle svienze della vita ({ife sciencer). Questullima
& un'area che comprende, in una visione globale e interdisciplinare, 10 studio della promezione della
qualita deffa vite dell'uomo ¢ degli ecosislemn,

L’ Assessorato, in tema di tutels ded constmatori, nol pud non avere una diretis ¢ particolare
visione della qualita delia vita. I campi di intervento, al di 1 delle singole iniziative, titte mirate al
ragaiungimento del massing grade di soddisfazione possibile doi diversi asperti di tutre Fattivitd,
dalle principali, quotidiane e ripetitive azioni della giornata a quelle di carattere siraordinario od
unteo netla vita dellwumo, sono quindi dipendenti dalla realth che circonda il cittading, dal suo stato
di salute fisico al benessere psichico, dai rapporti sociali alla soddisfazieme lavorativa, dalla
salubrith dell’ambiente in cui vive al servizi sociali, dalle selusiont abilative at lempo hibero, dalla
condizione economica al prado di soddisfardone de propn interessi, dai servizi pubblici agli
inleressi culturali.

Propric da questa comstatazione 1"aitivita pulitica ed amministrativa di fufele dei
consumatori e degli mtenti deve essere improntata alla ricerea di massima colfaborazione ¢
mogrammarione, friesa ¢ sinforia di interventi con gli alfri Assesserati Repionali: utr'opera che
possa condurre ad un ottimale equilibria dell'impiego delle risarse disponibili, una oculata gestione
delta cosa pubblica ¢, sopratiutto, una forma di ampia partecipazione, convinta ¢ responsahile, del
ciltading sulle scelte che, comunque, 1o riguardano.

Le lince programmatiche penerali sulla tutcla dei consumaton avranno, quindi, un solo
obiettivo comune: la predisposizione di tutli i mewzi operativi per ragghungere un soddislacente
grado di “qualitd della vita”, dovendo necessariamente cifetiuare diversificazioni degli intervent;
legati a faui naturali dei cittadini, quali 1'cta o il scsso, la lore condizione soctale od economica, le
dufiicolta legate alla condizione di salute o ad eventi imprevisi.

(i argomenti, di seguito brevemente iHustrati negli intendimenti che st intendona perseguire
nel prossimo triennio, rappresentano delle semplici linee guida da confrontare con le Associazion
di Tutela dei Consumatori, per CONCeTiare unda comune azione programmatoria, nell’ambito doi
rispettivi ruoli c competenze.

Nella consapevolerza che j seguentl temi programmalici song, inevitabilmente, solo una
piccola parte delle potertalita Operative ¢ dei campi di azione possibili, sard cura dell’ Assessoralo
proporre annualmente imegrarioni ¢ modifiche, aggivstament! ed implementazioni della propria
ativid, ‘Tuito, perd, sard programmato nella sols cific del gid dichiarato rconoscimenta del
consumatore quale nrovae forra seciale,
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INFORMAZIONE

Sportello del consumatore

(1ia attivo in alre Regioni e Province autonome, rappresenta "elemento pivt qualificante
dell’attivita dei nuova Assessorato, come momento di dialogo diretto. cercando di umanizvare ¢
personalizzare il confronto con ciascun consumatore. S prevede una attivazione capiltare sul
lerritorio delta Regione, con lindirivzo prioritario di un coinvolgimento diretto degli Lnti Locali
e, subordinatamente, ove si riscontring importanti realia di spontanes agoregazione (Consorzi i
Coemuni, Centri Commerciali, Distrett] Socio Assistenziali, ...). Una sicura rapida atluazione
potrd avvenire nei sith esistenti di diretta cmanazione regionale, utilizzando le strutiure csistenti o
in via di attivazione; sara possihile, a breve, avere in rete tutti 1 servivi regionali ¢, quindi, avere
la possibilita di implementazione

I primo piano attuativo prevede di coinvolgere, quali direitt intetlocuion, fe cingue
Amministrazioni Provinciali deila Regione Lazio ¢, molto opportunamente, 1a Citta di Roma, La
creazione delle Sporiello, noltre, coinvolgerd fortemente 1'Osservatorio rer la valmtarione della
qualitd dei servizi. Tnfati, lo Sportello consentita di aequisire informazion rilevanti per Ia
valutazione dei serviz e, nello slesso tempao, avra un ruolo chiave anche per la realizzazione di
indagini sulla seddisfazione dei Consumatori.

Le Province avranno il compito di incenlivare o coordinare I"apertura degli sportelli sulla
base delle conoscenze geomorfologiche, sociali e di densiti abilativa dei rispetiivi territory;
fungeranno, altrest, da [iltro operative con la Regione Lazio per la verifica della sussistenza delle
condizioni minime e delle garanzie offerte dagli nti per un ottimale funzionamenta degli
sportelli. Utili allo scopo potrebhero essere le strutiure territoriali deile stesse Amministrazioni
provineiali, quali ad esempio le sedi dei Centri per Pimpiego.

La attivita di consulenza saranno erogate dalle Associazioni di tutela dei consumuatori ¢
deghi wtenti, previa stipula di apposita comvenzione con la Regione Lazio, nella quale saranmo
definiti compiti, modality organizzative, funzioni e competenze degli sporteili.

Allatto della progetiarione pratica dell'iniziativa saranno specificate moli e competenye
delie associazioni

Agli Enti Locali interessati spetterd P'onere di mettere a disposizione i locali ¢ Je utcnze
necessaric al funzionamento degli sportelit, di propagandare e pubblicizzare I iniviativa

Con la attivazione delle strutiure regionali, decentrate sulle cingue provinee del Lazio, |
AFSCSEOTAO:

» garantird aghi Lnti locali il necessario direlto supporte logistico e di indirizzo;

. curerd una rapida e iretta attivita di collegamento con gli esperti delle Associazioni
di tutela dei consumaton;

. com il proprio personale dipendente, attivera fin dall'inizio una banea dati relativa g
tutle le denunce, le richieste di infirmavion] e chiarimenti inoltrate dagli utenti;

. mvestird delle probilematiche pin rilevanti gli organi conipetenti e, altraverso il

programinato “Organo di Conetliazione”, cerchera di dirimere |

Lo sporiello che sard denominato “i consumatori * ¢ avrd la competenza sia per i servizi
erogati daila Pubblica Amministrazione che su Enti ¢ Aziende che erogano servizi di primaria
bnpoitanza (Sanita, T rasport, Utenize - Frergia elettrica, servizi idrici, combustibils, smaltimento
rifiuti), nonché anche su fapporti tra comsutnatori ¢ sopgett privati {artigiant, commercianti,
operatoni professionali, ditie, banche, assicurazioni,. ..} ¢, nel casi previsti dalla vigente
nomativa, di coordinarne 14 specifica attivitd con quella istituzionale del Difensore Civico,
secondy 1l rispeitivo ambito d; compelenza lerritoriale,




Particolare facolth poird essere data alle Associazioni che gestiscono gli sportelli di
richiedere Ia collaborazione dellc A4, S5, L1, per sollecitare la effettuazione di diretti ntervent]
& competenza [stituzionals {ambicnli e sicurezza  luoghi di lavoro, vigilanza sanitaria,
veterinaria, ...} richiedendo specifiche analisi chimico-cliniche e/o chimico-batteriologiche sui
prodoti segnalati in lema df sicurezza e qualtta alimentare e di inquinamenti ambientali.
All'uopo, i stretta collaborazione con gl Assessorati Regionali competenti, saranno stipuiati
appositi protocolli operativi per la regolamentazione deile procedure.

Spesa prevista:

2006 BEuro 3,000,000
2007 Furo 5.000.000
2008 eurn 7.000.000
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Call center

Il primo rapido strumento di inftimazione sard | istituzione dj un call center, con numero
verde. Occorre infatti alfivare un canale di semplice comunicazione con i cittading, sia pEr
raccoglicre reclami e suggerimenti, sia per fornire wtili indicazioni a tutti | consumatori, anche a
coloro (sicuramente la maggior parte} che non hanno dimestichezza con i mezzi informatici o
che non hanno altri canali dj rapida consultazione. [a pente semplice, sicuramente la pid
indifesa, sente il bisogno di punti di riferirento cerfl ed opgetlivi per { propri bisogni, anche
quellt quotidiani pii semiplici, Ovviamente i] call center non polrd dare immediate risposte a (utti
1 cittadini, investendo la delega assessonile un ammo spetiro di argomenti: sard necessario
costituire, coniestualmente, un 2ruppe operativo di ricerca e consulenya, di diretto supporto agli
operatori del call center. Sulla base dell’esperienza diretta, acquisita in questi primi moesi di
atlivitd di tutela dei consumatori ¢ degli ntenti, le richicste investono campi della vita guotidiana
diversi ¢, sullo slesso lema, diversificat pet tipologia ed interessi. T pruppo di lavore avra cura
di forire risposte in tempi brevissimi con la certesza di pervenire a tempi di Hsposta pressoché
immediati, con ’entrata a repime del servizio e la ovvia conseguente crescenle esperienza.

Spesa prevista;
2006 BEura 250.000
2007 Euro 250000
2008 euro 250,000




Il Diritto a comunicare

I diritt a comunicare & il presupposto della pariecipazione attiva e coseiente dei cittading
e delle loro rappresentanye rispetto alle istituzioni,
Nell'ambito della comunicazione deve cssere affermato il pit generale principio del diriste o
comunicare, il riconoscimento e I'agevoluzione all'esercivio di talc prioritario  diritto
costituzionale presenta, pera, problematiche attuative derivanti da ung pluralitd di problemi
strettamente interconnessi. 1 diritto - individuale ¢ collettivo - conticne due aspelli non
scparabili:

- quello passivo, come diritto di ricevere informazioni complete, veriticre e significative:

- quello attive | come diritto 2 informare , ¢io¢ comtmicare ean ogni merzo le proprie idce,
in un complesso panorama di diversita culturali, ideclogiche, politiche, rcligiose, sociali e di
forme di benessere, incontra una serie di difficoltd operative di difficile soiuzions.

I affermazione del principio deve lrovare, perd, una indiscutibile coerenza nell’sttuare Je
iniziative possibili, quale esempio concreto di indiscussa volonta politica ed amminisirativa: Ia
Repione si impegna a stilare una prima “Carte Regivnale del Diritto a cerunicare”, come
presupposto di partecipazione cosciente e di controlli popolare, che riguardi tutti 1 soggetti
implicali nei processi decisionali e eomunicativi & massa.

Le Associazioni di tutcla dei consumatori e quelle a difesa dei diritti eivili, duvranno
esprimere tutla la loro esperienza e qualificazionc per collaborare con ie istituzioni a qualificarc
ed individuare  principi attuativi, nel cercare di rendere operativo 'effettivo esercizio del divitto,
indicande mezzi tecnici, le garanzic di oggettiviid e trasparenva, le modality o le regole
comportamentali e, non ultimo, la ricerca delle Nsorse necessarie, di imporianza certamente non
relativa.

Non potremo limitarci ad una affermazione genenca del principio: & intendimento infarti,
pur nelle accennate difticolta oggetiive, atlivare wtituzioni ¢ sensibilizzare ogni componente
della societd civile alla massima promozione del diritte alls comunicazione anche attraversa:
la promovione — nelle scuole e nella societa - & una cultera e di strumenti comunicativi forali,
telematici. audiovisivi ed editoriali) per la partecipazione aitiva ¢ cosciente dei cittadini-utenti;
definizione di un piune regionale di riassetto delle risorse e doi serviz cotnunicativi e
rathotelevisivi, con parlicolare riferimento a quelli pubblici e comunitari, di interesse sociale & dj
un pisne regionale di formazione in materia dj cithura ¢ di dirithi comunicativi dei cittadip-
utenti e dei lavoratori della comunicazione,

[Yintesa con gl Istituti di ricerca ¢ df {strurione pubblica della Regione, saranno Promaossi
stud! e ticerehe sulla teoria della comunicazione cercande di furmare nuove figure di promozione
comunicativa. 117, sicuramente, un percorso lungo ¢ difficile che va, pero, comungue inizialo
cercando il confronto con altri Enti tstituzional; prer la promovione di un coneelto, condiviso ed
accettato, di “diritlo internazionale ailg comumeazione”,

Spesa previsia:
2006 Euro 1.000.000
2007 Euro 1,000,000
2008 Furo 1.000.000

12



AGRTRTRAT)

Comumercio equoe e solidale “eiustomercato”

Collegato all’evento “Consumo Ogei”, sard elaborato un articotato progetto, finalizzato
alle sviluppo dei consumo equo e sostenibile ¢ rivolto a pubblica dei consumatoii su una ampia
piattaforma merceologica, La manifestazione dovra assumere la veste di una mostra-mercato che
fiesca a dare risposte conecrete alla esigenza di riconvogliare il settore del consume entro
parametn sostemibili, sia per quanto riguarda il contenimenio dei prezzi {sopratiulto dei gencdi d
prima necessitd), che per le modalits e lo tipalogie distributive, la qualita e Ia provenienza dei
prodotti.

L'iniziativa si propone di consolidare un sistema di corretta ¢d efficace comunicazione tra
produzione ed erogazione di servizi con i cittadini consutnatori, sollecitare ['attenzione del
pubblico verso quei poli di ricerca indirizzati ad uno sviluppo di nuove e diverse forme di
consumo, in grado di offrire prodotti qualitativamente validi e soddisfacenti, contenendu 1 costi,

La mostra mercato, anch’cesa a cadenza annuale, sard una vera e propriz “piazza aperta”
per un confronto tra 1 cittadini e le istituwsdoni in modo da alimentarc la possibilita di dialogo
diretto tra contribuenti ¢ la pubblica amminisirazione, tra utenti di servizi primari cd Aziende
erogatrict, tra il libero mercato ed i diritti dei consumatari,

Spesa previstu:
2006 Furo 1.600.000
2007 Eurg 1,660,000
2008 Laro 1.600.000
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Carta regionale dei servizE

E* un punto qualificanie dell'intera atiivits amministrativa regionale, da perseguire ed
claborare con atlenzione cstrema e con una precisa analisi della qualitd dei servizi offertl sul
territorio e sulle potensialita da csprimere in modo ollimale,

La Carta def servizi sard lo strumento oggettivo in grado di garantire e turclare i diritt de;
consumatori reali ¢ potenziali nei confroati dej soggetth eropatori dei servizi. La Carla sari
prevista dalla nommativa  regionale con 'obiettiva del mighoramento della qualita dei servizi
offerti e del rapporto tra utente e fornitore del servizio. In altre parole, rappresenta un vero
proprio decelogo a difesa e salvaguardia dei diritt] dei COnSumator.

La Carta deve contencre indicatori e standard di qualitd, riferibili ai vari aspetti delle
prestazioni, e deve essere in grado di fornire alla clicntela clementi per una valutazione ceria o
trasparente del livelle del servizio offero.

il controlio che gli Endi affidant elfettueranno, in forza del contraito stipulato e sulla scorta
degli indicatori contenuti nella Carta dei servizi, & 1l merzo attraverso il quale il cittadinn
consumatore potra esscre garantito sulla qualitd e sull'eMicacia del servizio offerto, dal trasporto
alla sanitd, dal servivi socialj a quelli seolastici, dall’acquua ai servizi dj pubblica utilita.

Questo documento costituisee per tutti i cittadini del T.azio una base informativa cerla syi
loro diritti, une strumenio che, attraverso l'nformazione, favorisca la partecipazione dei cittading
e Ja valutazione della qualitd dei servivi eroati.

Gh utenti dei servizi debbono ritrovate ung complela ¢ chiara descrizione dei contenuti e
deile caratteristiche def servizi offerti. Con ia "Carta dei Servizi" la Regione definisce § prineipt
di intervento, le modalitd di erogazione delle prestazioni e le fomie Jdi relazione tra cittadini ¢
SEIVIZI,

La Clarta dei Servizi stahilisce pertanio:

a1 prineipi fondamentali cui dewve wspirarsi I'erogatore dei servizi;

b.gli strumenti per Mattuazione di raf; principi, per singola tipologia di servizio:
¢.1 meecanismi di tutela e garanvia della qualita dei servivi offerti,

La Carta dei Servizi dovrd esserc 1spirata al sesuenti principi di certezza di pari
trattamento, imparzialitd ¢ accessibilita dei servizi offorl al consumatore, waransia di continuity,
regolaritd ed efficacia nell'erogazione:

UGUAGLIANZA
Nessunz diseriminazione pus essere compiuta nell'erogazione di servizi e prestazioni per ragioni
di sesso, razza, etnia, lingua, opiniom religiose, convinziani politiche, condizioni psicofisiche ¢
socioeconmmiche.

TMPARZIATTTA
L'Azienda dovra erogare il serviic secondo criteri di obicitivita, imparzialita e piustizia,
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garantendeme la regolarita e la continuita riducendo, per quanto pussibile, | disagi per i cittadini
in caso di interruzioni o disserviei,

BIRITTO DI SCELTA

La Regione si impegna ad adottare forme diverse nells prestazione dei servizi sul territorio e, ove
sia comsentilo, parantisce il diritto di scella tra sogeeth diversi che erogano 1o stesso tipo di
servizio,

PARTECTPAZIONE, FFFICTENZ A ED EFUNICACTA

La Regrome deve gamantire, al fine di tendere alla migliore erogavione del servizio, |a
parteciparione degli utenti alle scelte decisionali di programma valutandone i suggonimenti e e
indicazioni proposte, porre la massima trasparenza ¢ semplicitd nel linguaggio, perseginre i
continuo miglhoramento per cervare di ragginmgere il pht elevato livello di soddisfazions dej
consumalori ¢ il massimo rapporto di cfficienza tra costo e qualita.

TUTELA DEL LA PRIVACY

La Repione, al finc di tutelare la riservatezza dej tore rispotto &l trattamento dei dati personili,
adolterd tutte Io misure ¢ gli accorgimenti previsti dalle legpi In materia, a cominciare
dallinformativa agli interessali circa le [inaliti e modalitd del traltamento di dati che I
riguardano ¢ le categoric di sopgetti ai yuali i dati stessi possono essere comunicati,

51 ritiene ¢he la “Carla dei Servizi Regionali™ debba essere suddivisa per grandi tipologie
di interventi, confrontundosi con le Associaziom dei Consumatori, per coreare di affermare quel
principio di concertazione che renda possibile la partecipazione democratica alla elaborasione i

una strumenlo utile per utente consumatare, taghato a miswra sulle sue effetlive necessita
generali.

Di muasszitna le grandi Aree di produrione informativa dovranno riguardare:
Ambienle ¢ Territorio
Attivitd [stiluzionali
Cultura, Turismo ¢ Sport
Vamiglia e Servizi Sociali
Istruzione, lformarione ¢ lavoro
Sanita

Trasporti

SPeRa proevista:
2006 Euro 4000
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2007 Luro 15,000
2008 Euro 15.000

Convegno annuale - “Consumo Oggi”

Al fine di seguire con continuita le dinamiche dal CONSUMEnsmo, si propone di realizzare
ut “evenio”, a cadenza amnuale, che possa portare all'attenzione delle istitusioni, dei
consumatori e delle Associazioni che If rappresentano, la valutazione del livello di correttezza e
di etica ira it gli attori di wno dei pill articolati processi csistenti nel CAMpPo ceonomico,
stuwdiarne 'evoluzione e, possibilmenle, indicare le strategie di intervento pit uiili e proficue per
1o seenario futuro presunto.

L'incontre diventera un polo di orientamento dove Je aztende, le istituzioni ¢ i cittading
mpareramno ad ascollarsi ¢ a dialogare ¢ dove si potrd analizzare lo stato del consutnenismo nel
mmenlo.

L'evento sard guidato da un comitaio scientifico composto da esponenti istituzionali,
dall’associazione degli industriali, dalle associazioni dei consumatori e da responsabili marketing
di aziende private € pubbliche. Un ruolo dj supporto sirategico sard affidato a qualificati Futi di
riccrea specializzati ed alle strutiure statistiche ed informatiche della regione ILazio,

La povitd qualificante rispetlo ad altri convegn! simili ¢ costintita dal fatto che Pevento,
strutturato in due giomi di incontr, sara aperto alla partecipazione di esponenti di qualungue
cotrente economica, politica e sociale.

51 riticne verasimile che da un evento di tale poriata possa scaturire la progeitazione di
nuove regole legislative ed amministrative a witela del cittading consumalore,

SpEsSa prevista:
2006 Eura 200000
2007 Eure 200.000
2008 Euro 200,000
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Portale web

La conascenza delle opportunity o dej rischi, delle necessita di singole categorie, defla
citllura dei sani comportamenti di vita, delle possibilitd di risparmio, dei diritti, dei rapporti con
Fnti ¢ Aziende, delle azioni preveniive di tutela, defle prionta o delle cecellenze, della difesa da
pubblicitd ingannevoli o da furti ¢ raggiri, rappresenta il fondamento prioritario ed insostituibile
di vna efficace ed cificiente azione di tutela de CONSIMRALOT],

Tulte lo attivita, pertanto, si concretivzano in un valido ed ciliciente strumento operativa se
s0m0 portate alla attenzione dei conswmatort con un‘opera capillare di informazione, wilizzando
ogni possibile mezzo di comunicazione.

Latluale era di “globalizzaziome” non puod che far assumere ai modemi strumenti
informatici un ruolo centrale ed insostituibile, proprio per le caratteristiche di velocity di
frasmissione delle comunicazioni, di immensa biblioteca documentale. di sirumento operativo
per dialogare con le istitezioni ¢, tra loro, gli stessi cittadini.

Al fine di rendere operativo il rrogramma complessivo dei progetti pluriennali, lo
strumente base di comunicazione sara Pattivazione del pottale web “pronte consumatori®, i
agevole consultazione: avrd lo scopo di consentirc Paccesso ad informavioni, consigli,
indicarioni su tematiche ¢ problemi dj pill importante rilevanza ed altualita, con aggiornamenti in
tempo reale delle infziative a favore di utent] e consumatori.

1 portale spazierd in tutii campi di interesse di singole eategorie: da quelli relativi ai benj di
largo consumao a quelli degli studenti, dalle utenze {norme. tipologie dei comtratti, risparmi e
convenienze, disdelte, ... con possibilita di accesso direito alle singole aviende erogairici), alla
qualiit della vita (spart, mrismo e tempo libero, comunicazione ¢ informazione,...) e af servizi
priotitart per il cittadine {sociali e sanitari). Un’opera lortemente educativa POt esserce
esercitala  in tema di agricoltura e, in particolare sugli Organismi Gencticamente Mod;Geati
(OGM).

Uno specifico programma di educazione per via infonmatica aved, come destinatari, gli
amministratori locali di tutta la regione, | lavoratori agricoli ed | singoli cittadini, con nulizie
sulla specifica legislazione narzionale ed inlernazionale su OGM e agricoltura hiclogca,
informazioni su produttori e sit punti di vendita. 8i riticne di sicure intcresse per gli utent dotare
i portale di notizie sulla creazione di gruppi di acquisto che valorizzino il commercio £quo &
solidale e sulle botieghe gid esistenti, il (urismo responsabile, rapprescntato da organizvazioni
no-profit, per promucvers viaggl allcstern di stile contrapposte al semplice consumismo
organizzate, lu promozione di “pacchetti vacanza™ di reale conoscenza ¢ di contato con popoli ¢
culture Tontani.

Lhmpostazione del sito provede la possibility di accedere aj scrvizl offertd con delle
semplici “query™, per consentire la rapida individuazione delle nocessita del cittadino, Per temi
g1 trattati da altri siti specifici o per chi volesse approfondire alcuni argomenti, suranno previst
numerosi “links™ di dialogo. 11 sito da attivare dovrd assumcre le connotazioni di una “porta
aperta™ con i cittadino per dialogare con Te istituzioni, rappresentare problematiche generali e
particolari, comunicare le proprie esperienze, otlenere risposte aj propri quesit, per informare
suggenre, per consigliare o indicare possibilita ed opportunita per entrare, in breve, in lute le
alfivita, quetidiane o straordinarie, della vita dei singoli cintadini con obiettiva di miglicrame a
quaiili,

Le esperienze associative che ripuardano i portali, intesi come servizi ai consumatori,
vanno supportati dall’Asscssorato. 11 portale, coe, dovrebbe promuovers le attivitd delle
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associazioni del consumatori del Lazio, cui, aitraverso appositi liks i visitatori debbono poter
essere indirizzati. Anche al CRUC, mfine, dovrebbe essere garantire un suo autonoma spazio nel
pertale web  dell’Agsessorato, per pubblicarc verbali, interventi, contributl, iniziative, [n
relazione agli altri media, sarebhe apportuno creare una rete di emittenti radio e tv che atiraverso
appositi spazi, anche autogeshiti, rendane effettivo il dirito all’aceesso, a cominciare da
particolari campagne, per dare anche ai cittading che non sono in grado di utilizzare strumenti
tecnologicamente avanzati o che non ne hanno la disponibilita, altr canali di infonmazione, pif
facilmente acecsyibili,

I canale delle trasmissioni via etere, unitamente a quelli digitali ¢, sicuramente, quello pit
accessibile e, pertanto, si ritiene opportung acquisire spazi di accesso e proposta sulle reii
regionali, sia radiofoniche che televisive, da gestire direttamente per la comunicazione ulficiale
che, in modo del tutto gramito, ai soggetti associativi del leminrio per inidative ed informazioni
diretic espressamente alla titela dei consumatori ¢ degli went,

Altro importante strumento informativo ¢ rappresentato dalla messa in rete delle Associazioni
no-profit di interesse regionale,

Spesa prevista:
2006 Furo 550,000
2007 Eura 150000
2008 Euro 150.000
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Osservatorio dei preggi

T.a Regione Lasio ha gia istituito aleun] esservator], quali strumenti preziosi per il
monitoraggio costante di alcune realtd nel Lazio, Quello pitt vicino agli intendimenti
programmatici deil’ Assessorato ¢ quelio sul commercio della Repione Lavio, istituiio sulla base
di quanto previsto dalla riforma generale del commercio (D). Lgs. n. 114/1998), ¢ dalla
conseguente legge regionale (n. 33/19997,

L'Osservatorio dei prezzi, invece, vuole porsi come uno strumento df rapida consuftazione
da parte dei consumatori per avere immediata cognizione della situasione suj beni di largo
comsumo del periode ¢ sulle offerte dj servizi in regime di libero metcato, sulle utenze
telefoniche e quelle enercetiche.

Un particolare osservatorio dovrd essere riservato al mercato degli affird per wulelare, con
mizialive da concordare con enti locali, associazioni di categoria, enti pubblici proprietari dj
stahili ad uso di civile abitazione ed istilu deputati atla edilizia residenziale, Una particolare
forma di intervento dovra essere atlivata con le Usiversitg del Lazio per una politica di
contenimento dei costi di alfitto per ghi smudenti fuori sede ¢, ove possibile, Iassegnazione dj
locali da reperire tra quelli pubblici non pit in uso,

Si ritiene di notevale interegge per | consumatort istitufre wna rilevazione giotnaliera d;
prodonti di largo consumo, individuando un “paniere-tipo” che consenta sia 'immediata
confronto dei prezzi dei prodotti commerciali, tra diversi distributori nel weeritorio regionaic, ed
un controllo statistico in archi temporali successivi. Sara inscindibile il collegamento della
“variabile prezzi” a quclla della “qualita del prodotto”.

La rilevazione sard effolivata suj comuni del terriforio regionale che aderiranno
all’iniziativa, con il concreto contribuo delle amministrazioni locali e delle associazioni dej
consumaten, cercando di comvolgere gli stessi operatord commerciali, sicuramente interessati ad
ung tniziativa che tende a premiare sopratulto ia distribuzione al consumo pid qualificala e
comvenientc, senza tralusciare le particolarita di aleunj prodotti tipici, prettamente locali ¢/o
regionaii, e quelli biologic,

1 prodotti saranno monitorati per un numere di quotaszoni che vanno da un minimo di
cinque ad un massimo dj venticingue, in relazione alle diverse marche e varield reperibili negli
esereizi commerciali campionati nel Comune. Ogeetie della rilevazione, ove possibile, & i
prezzo minimo, quelto massimo, it prezzo del prodotto meno noto, di quello pil noto ¢ di quello
pit vendwto, La rilevazione, a scadenza petiodica molto ravvicinata, evidenziera anche pli
esereizi commerciali, Te ditte, enti e aziende monitorar comt 1a possibilita di conlronto dei mezzt
$u clascun prodotio,

Sard posta particolare attenzione alle periodiche “offerte” pubblicizzate dalle Aziende
{spesso con manifesting pubblicitari o sui canali radiolonici e televisivi} cercando di evidenziare,
i vuntaggio del consumatore, la pubblicita ingannevole, quella ciod che, come gsempio nel case
spectfico, propone “olferte™ che in roalta fem sona tali.
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Si potrd frovare una fondamentale collaborazione nelle stesse aziende addette alla grande
distribuzione (catene di supermercali, societd conperative): sard, infatti, loro interesse inviare
all’osservalorio prezzi le loro offerte che, valutate ed csposte in modo  chiaro ai consumatori,
polranno rappresentare us riferimento utile per un siymiticativo risparmio,

Alrl importanti setori merceologicl potranno essere monitorati con efficacia;  bust
pensare, a titolo di esempio, alla possibilita di fornire ai cittadini, ogni martina, Pelenco dei
distributori di carburante per autotrazionc che praticano i prezzi piti vantaggiosi: il partale weh
delPassessorato potrebbe indicare, per zone territoriali, quelli pit convenienti e stimolare una
vera concorrenza di mercato, oggi falsata da una sorta di tacito accordo ira e imprese pemolifere,
un vero € proprio “monopolio™ di fatto,

Spesa prevista:
2006 Liuro 750,000
2007 Euro 750,000
2008 Euro 750.000
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Messa in rete delle associagioni

11 programma triennale recepisce la necessita deila messa in rete delle associazioni regionali.
Il servizio sard realizzato dalla societa Laziomalica,
Spesa preventivata:

2008 Bure 700,000
2007 Curo 700,000
2008 Lure 700000
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FORMAZIONL

Formagione scolastica

E. proprio in tema di formazione, cf si propone di altuare, con forme diverse, una
sducazione al consumo su temi specifici e, per gh alunni stwdenti, iniziare un programma di vera
& propria matena scolastica:

* formazione dei citladini, in gencrale, € di docents, wlunni e studenti, in pariicolare, per
I'educarione al consumo sia di beni diretlamenie fungibili che di servizi, priman & di tempo
libero, per migliorarc la qualitd di vita ed allermare il concctlo di “aurotrela

* consumo consapevole e responsabile;

e qualiti ed efficienza dei sevizi primari;

« azioni per il contenimento del costo delfa vita;

o promozione ¢ diffusione delta cultura della sicurcazs;

* educazione per corretti comportamenti ¢ stile di vita, dal campo della salute a quello
sociale, da quello preitamente civile a quello della solidarietd;

+ autotutela dalta pubblicitd ingannevole;

+ autolulela dalla pericolositd di aleuni prodotti (intcgratori alimentari per attivita
sportiva, fitncss ¢ bellezza),

* comparazionce delle etichettature (norme in vigore ¢ teeniche di confronto);

* aggiornaniento in singoli campi specifici sulle novila introdotie in commercio, sui
progress) tecnologicl e scientifici, sni risultat] di nuove indagini e comparaziont effettuste nel
termin lemporali suceessivi,

Istitueri scolastici

51 ntiene utile schematizzare le tipologie di sogeett da intercssare alla formazione ad
iniziare dagli alunni della scuola dell’obblige e dapli studenti degli istituii superiori, cor if diretto
coinvolgimento degli insegnanti.

Partendo dalla ormai gia collaudata csperienza del pragetle “YES™ {¥oung E - Safe),
coflinanziato dalla UE e gestito dal Centro Tecnico del Consumo della Regione Toscana e sulla
falsariga degli indirizzi operativi, gia sperimentati, si propone di intervenire secondo le seguenti
direttiveli di macro progetiarsione:

Sciala defl obblivo

BAMBINI
Occorre eflettuare una ampia integrtazione della atlivild prevista sulle pagine web del
portale (animazione grafica, semplici “tests” e quiz) con un epuscolo o fumetti {che pud essere
elaborato da primarie case cditricl interessate al progetto} ¢ con attivitd culturali diverse {tealro,
tusical.
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l.a elaborazione grafica su supporto cartaceo ha, perd dei noteveli costi di impostazione cd
claborazione di buse ma, comungue, pud essere modulato in lermini di numero di copie da
stampare: inizialmente, compatibilmente con 1 finanziamenti disponibili, possono essere
coinvolti degli Istituti scolastici campione, in tutte le Provinee del Lazio, per effettuare un primo
riscontro di “gradimento”.

Allra iniziativa, di sicuro successo, consiste nelly progettazione di un gioca per computer,
accessibile contemporaneamente da piu bambim, che stimoli la competitivitd per vincere delle
partite su diversi temi.

Per 1 ragazzi pid grandi (Istituti Medi) un progetto, nccessariamente di ottica diversa da
quelli pensati per i bambini, deve neccssariumente coinvolgere direttamente gli alunni gl nella
Jase di progeftazione, interessandoli a scegliere uli argomenti ritenusi piti interessanti per la loro
efch, n considerazione che Peta adolescenziale ¢ quella pin critica per i futun cittadini, E' il
periodo In cui i comineia ad affermare nei glovani la necessitd di verificare personalmente le
“veritd” o le informazioni che supinamente recepivano dalla maestra, dai genitori e dai compagni
piu grandi: famosa e sicuramente ancora valida & quella intuizione psicopedagogica che un
bambino, a seite od otto anni, afterma; *“Mio padte sa tutto!™, per passare poi, a dicci-dodici
ami, a dire “Mio padre sa quasi tutto!”, per finite poi, a tredici o guattordici anni, con *Mio
padre non sa nulla”. B’ un atteggiamento intelleltuale importantissimo per la crescita dei
bambini, ¢ l'allermazione della propria identitd ed il natwrale sviluppoe defla necessiti di
sperimentare personalmente e pragmaticamenic ta vita: I"affermazione de] “proprio io™

S5i ntiene di programmare (anche con una sperimentaziong pilota, limitata ad alcune
scuale sull'intero ambite regionale). tra gli istituti scolastici disponibili, ncll*ambite delia
autonoma programmazione ed in riferimento alle singole realta territoriali, la seelta dei campi di
intervento ¢ degli strumenti didaitici ritenuti pit idone],

Istituti Superiori e Universita

Incentivando I"atlenzione degli adolescenti anche con i “crediti formativi” ¢ coinvelgendeli
in una vera ¢ propria diretta programmazione, favorendo la collaboravione tra istituli di diverso
indinizzo (si pensi ad esempio ad istituti di indirizzo informatico con quelli teenici o tra guelli
prellamente umanistici e di indinizzo artistico). Particolare rilievo potranno assumere gli lstituti
agran o quelli ad indirizzo turistico — alberghiero per una politica del consumo e, soprattutto,
detla gqualitd dell* ol Teita,

31 tenterd di far approntare loro dei laboratoni creativi, s1d temi da loro stessi individuati,
pet la realizzazione di strumenti, du poter gestite @ refe ¢lo su supparto cartaceo, da dostinare
alla educazione dell'intera colletivita scolastica di riferimento, alle loro famiglie e, di direito
riflesso, alla intera comunita della loro specilica realtd toeritoriate,

Un grosso impegno di organizzazione richiederd il coinvolgimento della popelazione
scolastica ¢ docente in giomate di “sensibilizzazione” della popolazivme con la ereazione di un
percorso di “animazione territoriale™.

Pur risultando gia istiwite aleuns scuole di specializzazione sull’ordinantento giuridico nel
campo del consume e dei consumatori, si cercherd di individuare enti universitari della regione
disponibili 4 programmare una vera e propria “scuola di educasione al cotsumo”, cotl malerie ed
indirizzi di studio pia specificl, sia indirizzati ad una maggiore qualificazione professionale degli
operatori (come piu specificamente sottoriportato} che volti ad una consapevole e cosclente
arione di auforutela degli stessi consumatori e, molio opporlunamente, del personale doceute,

A tale catcgurie di studenti sard rivolta una particolare attenzione rer la formaxione al
consumo, ¢om Pindizione annvale di un concorso-idee su specifici temi legatt alla tutela dei
consumatori e degli ulend, per I'agsegnazione di una “borsa df séudio” di frequenza gratuita a
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“masters di specinlizzazione”. Si ritiene che la diffusione capillare dell'iniziativa possa
contribuire non solo a formare nei giovani una diffusy coscienza e auloconsapevolezza nel
campo del consumo, ma anche nuovi e qualificari quadri dinigenti,

Personale Docente

Gli insegnanti intcressan, di opni ordine ¢ grado, nell’ambito della prevista atlivita di
ageiornamento, potranno parleciparc a corsi & seminari su temi specifici della realta quotidiana
relativa al consumo. Le Associazioni di tutela del consumatori e degli utenti presteranno la loro
opera di consulenza a [avore dell’accrescimento cognitivo dei docenti e sopraftutlo, forti della
lore: esperienza nei campi piv consoni alle specificita delle singole associazioni, trasferire utili
clement] di inscgnamento alla classe docente,

I singoli progetli potranno essere tutti messi in rete sul portale dell’ Assessorato Regionale
e. in stretta collaborazione con quello alla Scuolu, Diritte atlo Studio ¢ Formazione, espletare
attivita di dilfusione sull’intero territorio scolastico del Lazio.

Spesa prevista
20016 Euro 530.000
207 Euro 530.000
2008 Euro 330.000
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Scuola del consumo e agsociazionismo

Sussiste, prioritario, I'intendimento di favorire I associazionismo in generale (da quelle di
difesa ed ainto a particolan categorie svantaggiate a quelle di promozione del senso civico e di
solidarieta), ma in particolar modo quetlo di difesa dei consumatori & degli utenti. Tale idea
progettuale non sard limitata ad una semplice campagna di sensibilizzazione ma dovea irovare
ua conerela azione di qualificazione degli operatori delle associazioni e la valorizzazione delle
lore potenvialita informative e di risposta alle neccssita evidenziate dai cittadini.,

A tal fine si prevede attivazione di Carsi di Formazione Professionale sia per © quadsi
delle Associazioni che per | rappresentanti dei lavoratori di aziende pubbliche ¢ private sulle
matenie afferenti la lutela dei consumatori. Per la realizzazione di tale programma, la Regione
provvederd ad acquisire la collaborazione di sopgett istituzionalmente preposti alla erogazione
di specilici servizi di consulenza ¢ formazione che abbiano caratteristiche e idonee capacita,
strutiure ¢ strumenti in grado di assicurare la richiesta formazione, in campi ben specifici.
Sarannc sicmamente interpellati gli Istituti di diretta emanazione statale (ISTAT, Enti Pubblici
Camerali, AST., ...} ¢, all’occorrenza, qualificati istituti di Studi, di provata esperienza ¢ serietd.

La formasione rappresenta un capille da investirc sia per [a formazione di “quadri® che
stano i grado di continuare, in maniera sempre pit professionale, la gia meritoria apera svolta
netle stesse associazioni, che per creare nei cittadini una vera ¢ propria maturita, comsapevole e
tesponsabile, nelle scelle al consama,

Con riferimento ala scuola del consumo occorre valorizzare maggiormente i ruolo delle
associazioni, non solo come destinatarie di interventi formativi, ma anche come soggetti allivi
dell’cducarione al consumo.

A tal fine si ritiene opportuno creare una rete di centri di formazione tra quelli giz csistent
{centri regronali, provineiali e comunali, Universith popolari, Istilul Didattici, centri di servizin
al volomiartato, ece.} e incentivare e Provinee ed i Comuni ad istituire presso ghi stessi dei ven ¢
propri corsi di formazione, sia per i dipendenti pubblici, sia per 1 citladini {anche immigratiy, in
cui le associavioni possono avere un ruele attivo nella programmazione e nella didatlica,

Spesa prevista; _
2006 Euro 150.000
2007 Furo 150,000
2008 Fare 1300000
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Tutela del risparmio

Nella convinzione che oceotre dare al cittadine wna formazione alla legalita, riteniamo
che la scuola debba dare, olire alla cullura intesa in senso stretio, anche yna formazione alla
legaliti: interessanli a tale scopo, sono alcuni aspetti dei progetti posilt in campo dalla Regione
Sicilia per rendere il Sistema Scolastico protagomista di un cambiamento dell’aiteggiamento
culturale sul tema, con lo scopo di stimolare il processo di Frmazione di una Cittadinanza
attiva e consapevole ¢ di un’Etica della responsabilith ampiamente condivisa, in grado di
garantire non solo il trasferimento dei valori di legalitd ma la concreta assunzione nel quatidiano
delle nuove generazioni di comportamenti ispirati al rispetto dello Stato e delle regole di
convivenza civile.

Il progetio, quindi, parlivd dalla Seuola per sviluppare un dibattito permanente che
amechisca I'informazione sociale sui temi delP’antiracket & antiusura, renda visibile lz frontiera
del cambiamento e rinforzi il valore ed il ruolo dell' Associazionismo, guale strumento essenziale
della lotta all’estorsione ed all*usura,

Scuola come “incubatore dei valori comportamentali del future® - per contribuire alla
creseila enlturale, sociale ed economica del territerio, sviluppando la Cultura della cittadinanza
¢ dells respomsabilita sociale, altraverso la promozione ¢ FPanimazione di poreorsi di
orientamentn ed educazione alla [egalita

Spesa prevista:
2006 Euro 2500000
2007 Bugo 250,000
2008 Euro 250,000




ACCESSO AL CREDITO E LOTTA AL SOVRAINDERITAMENTO

“Fondo repionale di garanzia” -

S1 ritiene che, con specifica Legge Regionale, si possa garantire i finanziamenti a favore
der lavoratori atipici. La convinzione & che, grazie al ondo, una volta avviato il meccanismo,
aperte il mercato ai lavoratori atipici ¢ superata la discriminazione, 1 prescindere poi dal
mantenimente del londo stesso, linanziaric e/ istituto di eredito potranno proseguire 5uU un
cammine ormat collandato. Si cercherd il conlronto per impostare, con il settore creditizia {e,
perché no, con 1 principali Tstituti Assicurativi), un piano di aituazione che garantisca da un lato
sta una semplice procedura di aceesso che, dall’altro una sicura restituzione dei prestit concessi.

Dovianno sicuramente essere individuate le principali finalita di destinazione dei prestiti,

le forme di restituzione e, oltre a quelle regionali, anche le relative garanzie individuais.
51 ravvisa lu necessiti di intcgrare tale imdwziativa con il Fondo ptd previsto dalia nermativa
regionale per la lotia all’usura. Tn un’oltica di protezione dei consumatori si auspica
Pintegrazione dell’attuale normativa regionale per la lotta all*usura prevedendo Maccesso al
Fondo antiusura regionale indistintamente ai cittadini della Regione,

I Assessorato promuoverd informazione agli strumenii finanzian, del risparmiio ¢
assicurativi offerti ai cittadini con lo scopo di tuielarli da eischi di sovraindebitamento.
Nell’ambito della finmazione specifiche consulenze indirizzeranno i cittadini al fine di una
effettiva tutela nelle modalité di effettuazione della spesa in riferimento al hilancio [amigliare.

E inncgabile il falto che un sistema di credito rigido mette in difficolta i soggetti
soctalmente pitl deboli ¢ meno garanliti; tra questi vi sono, come novita emergente, 1 lavoratorl
atipici. I lavoratori atipici, che spesso possono vantare notevoli redditt, sono considerati come
non solvibili nel senso che aon si ritiene possano fornire idonea garanzia in caso di insolvenza o
conscguente aziome di recupero del credite. Una discriminasione assurda che colpisce in
particolare 1 giovani.

Allo scopo quindi di attenuare il problema verso questa catcgoria emergenie si propone
proposta 'idea di istituire un specilico Fondo di Garanzia, con la partecipazione concreta dei
soggelo privati (banche, finunziatic e fondazioni) quale prima risposta concreta per colpire il
mercato tllegale del prestilo di denaro non regolalo, yno dei terreni fertili per Pusurs. [ 'usura &
un reale grave che altere I'ordine economico e distrugge interc famiglie. £ un fenomeno
complesso che prevede diversi momenti: quetlo della repressicne del fenomeno cniminale, quetlo
dell"adeguaments lepislative e quello delle iniziative di Prevenzione.

I." Assessorato alla tutela dei consumator vuole oceuparsi di questi due ultimi aspetti,
attuando le seguenti linee di azione:

Spesa previsas
2006 Furo 1.OOGO00
2007 buro 1.000.000
208 Lure 1.000.000
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Osservatario sovraindebitamento

Tra pli obiettivi dell'Osservatorio, che in concreto funzionerd quale centro di ascolto e di
raccelta delle segnalazioni (anche di terzi in assoluto anonimato), Ji situazioni ritenute “difficili”
e a rischio.

Dal lavoro guotidiane derivante dall’accesso velontario degli utenti potrd detivare un
monitoraggio del [enomeno, soprattutlo implementande i dati con quelli raccolti da centr
antiusura gid attivati nella Repione {vedi Provincia di Roma) e sollecitando altri Enti Locali ad
angloghe iniziative.

Fondamentale & I'attivita di inlormazione e di formazione, per far crescere Uattenvione dei
cittadini nei confronti del fenomeno dell'usura, utilizeando mezzi informativi diversi e
indirizzandosi in modo particolare ai giovani, affinché sappiano gestire in modo cometto e
legittimo il rapporto tra | propri bisogni ed il denaro necessarnio al loro soddistacimento.
Particolare attensione sard posta alla tutela del risparmio ed alla informazione sugli strumenti
finanziari dispombili sul mercato.

In questo scnso 1" Assessorato, in colluborazione con le Associazioni sosterrd le iniziative
idonce per fornire al risparmiatori le informazioni wlili per una collocazione razionale dei loro
investimenti.

Spesa provista:
2006 Luro 100,000
2007 Furo 100.000
2008 Furo 100,000
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ACCESSO ALLAGTUSTIZLA

Camera Regionale di Conciligzione

L'idea ¢ quella di istitnire un organe incaricato della composizionc transaltiva delle
controversic tra distributori, produttori, operatori professionali, Aziende, Dite, Enti ¢ i1
consumatort, al quale questt ultimi avranno la possibilita di rivolgersi.

Come previste dalla Legge 29.12.1993, n® 580 (riforma delle Camere di Commercio) o
come protosse dalla Consulta Nazionale degli Utenti e Consumatori con la Confeommercio e
la 5IP {ora Telecom) per la soluzione arbitrale delle controversic, la conciliazione rappresenta
una possibilitd di accedere a strument caratterizzati da costi contenuti ¢ tempi brevi,

La nosira Costituzione sancisce espressamente il diritto della tutela giurisdizionale dei
dintti (art. 24). tulela che deve avvenire mediante un giusto processo, di “ragionevole durata”
{art. 111). L'accesso alla piustizia per tutt, inolire, & un diritto fondameniale consacrato
dull’articolo 6 detla Convenzione europea per la salvaguardia dei diritti dell'uwomo e delle liberta
fondamentali, ed & stato, peraltro, sancito dall’articolo 47 della Carta dei diriti fondamentali
dell’Uintone europea.

L'effettivo diritto all’accesso alla giustizia deve essere garantito attraverso la wessa a
disposiziome di strumenti di tisoluzione delle controversic rapidi e poco costosi. I procedimenti
giudiziari ordinari molte volle non hanno tali qualita, limitando, di fatto, *accesso alla ginstizia
di tutti quer “diritti del quotidiance™, 1a trela dei quali & alla base di una convivenza pacifica di
una comunita,

In effetti, I'aggravamento det precario sistema della giustizia italiana, i tempi lunghi ed i
cost clevatt, spesso, tanno si che il citlading si trovi di fronte all’alternativa di rinunciare alla
tutela.

Le procedure di conciliazione si caralterizzano por Passenza di profili coercitivi: 1'organo,
infatti, liberamente adio solla contraversia, interpretando e valutando gli interessi e le
mativazioni delle parti, aiuta le stesse a raggiungere un accordo soddisfacente per entrambe.,

L7Organo potrebbe assumere la denominazione di “Camera Regionale di Concitiazione”,
sul modetlo della gid funzionante “Camera di Coneiliazione” di Roma, con 1o seopo di
“compasizione conciliotiva exragiudiziale i controversie attinenti a divitti disponibifi*

Organi e organivzazione, modalith di funzienamento e proccdure hanno dato gid avulo
posiliva espericnza e possono cssere adattati alle eslese necessita regionali, coinvolgendo tuttd
Consigh degli Ordini degli Avvocati presenti nelta Regione (Rema, Tivoli, Civitavecchia,
Velletrl, Viterbo, Rizti, Frosinone, Cassino ¢ Latima), nonché della Corte di Appelle di Roma,
che & tertitorialmente competente per tutto il terrflorio regionale. 1.'inlervento di tali istituzioni,
infalli, garantizce ia partecipazione di personale altamente professionalizzato in matena legale o
di risoluzione delle controversie giuridiche.

. orpany, attraverso una specifica procedura, avvia un tentativa di mediasione tra le parti
allo scopo di comporre la controversia.

Al di 13 della stcura cfficacia dell’organc di conciliazione, si ritienc che per molte
lamentele ¢ controversie non occorrerd espletare Pintera procedura: si prevede che numerose
cause roveranno composizione fin dalla lettera di mediazione inviata alla controparte.

Liistituzione dell’organo di conciliazione ha il precipuo fine &i evitare lunpaggini
burocratiche cd inutili spese legali. Lo Associazioni dei Consumatori potrebbero svolpere un
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imporlante Tunlo di rappresentanza del consumatore nello stesse pindizio di conciliazione e, con
Ia loro previvsa esperienza acquisila, fumire al ricorrente fondamentali element di supporto nella
controversia,

Sard necessario, afl’uopo, redigere un apposito regolamento di attuazione ¢ di
funzionamento che specifichi orpanizzazione, competenze, possibilita, modalitd ¢ wmpi, iler
procedurale. La Regione, inizierd a prevedere, ira le clausole di salvaguardia dei capitolati di
appalto di bend ¢ servizd, Uobblipatoricta per 1 contraenti di adire alla Camera di Conciliazione.

Spesd provisla
2006 Ture 2500000
2007 Turo 2500000
2008 Cura 250,000
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QUALITA' DEI SERVIZI

Albo rewionale i gualita’

Listituzione di un “4dibo Regionale o Qualitd™ costrnird una innovativa spinta al
miglicramento dei prodolli e del servizi offertl ai consumatori da parte di Fnti ¢ Aziende,
Clperaton comvmnerciali e Difte.

['iscrizione atll’Albo sard possibile previa softoscrizione di una “care dei servizi df
gucedita ", specifica e peculiare per ogm avienda, concordara con le associazioni dei consumatori,
sulla base della rispondenza, gualificata ¢ qualificante, alle esipenze degli utenti-consumator. Si
vuole, 1 effetti, capovolgere il comune coucetro delle “carta dei servizi™ usnalmente predisposte
dagh Enti ed Aziende: non deve essere uno strumento di semplice informazione dei servizi
offcrti ma un vero ¢ proprio impegnoe formale a modificare ed integrare la propria offeria per un
miglioramento (nei limitl compatibili con Pambite operativo, 1a disponibiliti dei mezzi finanviari
e di personale) della qualita di vita del consumatore ¢ di un aumento del grado di soddisfazione
di chi usufruisce dello specifico “prodotto™ Sard posta parlicolare cura nel verificare
Passunrione, da parte dellc Aziende, dell” impegno alla “Responsabifita Sociale d Tmpresa” €, in
una conceone pil estensiva, a sviluppare il principio di un “Commercio Equo e Solidule "

La proposta di “carfa def servizi di qualita”, cosi intesa e munita del parere favorevole
delle Assoviaziom, sard valutata ed approvata per Vinserimenio ufficiale nell’istituendo “Afbo
Regionale df Qualitd”, con apposita previsione normativa. Un riconoscimento annuale sard poi
conferito alla Ditta/Azienda, tra quelle iscritte all’Albo, che sard giudicata la migliore per
gradimenta degli stessi consumalori: la stessa ditta potea fregiarsi del “ Premio Qualite Anneo .7
della Regione Lazio,

Spcya prevista:
20060 Luro 300.000
2007 Buro 300.000
2008 Buro 300,000
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Lazio card - carta del cittadine

Funzioni:

Tessera Sanitaria Narionale

Carta Nazionale dei Scrvizi

‘Tessera Buropea di Assicurazione Malatia

Carta di pagamenio

Codice tiscale

Consente l'accesso al Sistema Informativo Sanitarto replonale
Permette di usufruire der servizi della Repione LAZIO e della Pubblica Amministrazione
Conscnte l'aulenticazione digitale del cittading in rete e la firma elertronica

Con la nascita del progetto Carta Regionale dei Servizi, la Regione LAZIO intende
inserire il cittadine nel pieno delle moderne tecnologie, per venire incontro alle crescenti e
complesse esigenze degli utenti e di tutti coloro che operano nei setton strategici della Pubblica
Amministrazione. Con questo progetlo la Pubblica Amministrazione avra la {orza di fornire
servizi in tempo reale sulle principali e prioritarie esigenze, utilizzando la diffusione
generalizzata della tecnologia informatica.

Il progetio, inizialmente destinate a supportare 1 scrvizi in ambito sanitario, sard
progressivamenie amplementato  per 1 servizi offerti da altri settori della  Pubblica
Amministrazione, per aggiungere nel tempo uny nuova gamma di prestazioni con un sistema
intormative aperto, modulare, fessibile e sicuro che consenta il collegamento telematico di it
gli operatori della Pubblica Amministrazione e che permetia ai cittadini di accedere, per via
lelemnatica, ai servizi intcerati nella Rete,

L'clemente lecnologico in mano aghi utenti per refazionarsi con il Sistema ¢ sfruttarne a
pieno le potenzialitd & Ja carte personale. Funzionerd come una vera ¢ propria chisve d'accesso
al sistema ¢, grazie alle sue notevoli polenzialitd tecnico-operative unite ad una contestuale
semplicitd d'uso, costilwita un“passaporto & accesso”, elficace e sicuro.

Nl fondamentale duplice ruola & quelio di poter edsere utilizzata sia a scopo identificative,
per le operazioni di autenticazione e autorizzazione di accesso al sistema, che come banca dati
deil’utente consumatore, potendo contenere ttte 1¢ informarioni personali, gli estremi per la sua
certa 1dentificazione ¢ come strumento di legale fivma elettronica, grazie alla capacita di
memoizzazione di dati del suo microprocessore.

Dal punto di vista tecnologico la carta dovra avere e seguenti caralieristiche penerali:

Multioperativita consentire 'sceesso alla rete e la successiva crogavione dei servizi
richicsti da parte di gestori dilferenti {ASL, Comuni, Aziende regionali, ...). garantendo
comundue una completa riscrvaterza (privacy) personale;

Espandibilita: pud essere "arricehita", progressivamente, di nuove mivrmuxioni e servizi:
A LTI I ATy
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Sicurezza: garantisce 11 pih elevato grado di sicurczza nell'aceesso ai servizi e nells
protezione dei dati,

Pnmo passo del progetto, appena teso {unzionante 1l sistema e la realizzazione del
supporle informatico, sard la ativarions di:

Piuno di promeziowe ¢ comunicazione: necessario strumento alla diffusiome  di
informaziomi al cittadino sui nonovi strumenti fecnologici a disposizionc della Pubblica
Amministrazione

Call Center: un numero verde, attive h. 24 per fomire al pubblico ogni tipo di
informazione relabiva al progette Carta Regionale dei Servizi, le pessibilita operative ¢ le
meodalita d'uso

Fiano di formazione: destinato agli operatori per metlerli in gradoe di lavorare nel Sistema
con la massima rapidita ed efficacia possibili, sfrultandone appienc le elevate potenzialita
teenologiche,

Certification Authority: "notaio” dell'identitdy di operatori ¢ cittadini garante della fimma
clettronica sulla posta elettronica.

Spesa prevista:
2006 buro 600.000
2007 Huro 300,000
2608 Furo 300000




Ovservatorio gualita’ dei servizi

Una artenta analisi sul funzionamento dei servizi pubblici dovrd porlare Iadtivitd politica ¢
programmatica a valutane le eventuali incongruenze, evidenziame le dislfunziom ed 1 ntard
operativi, e difficolta nell’accedervi e, se materta di diretta competenza regionate, adotlare le
iniziative idonee per restituire efficienza, tempestivild di erogazione, nspondenza alle effeitive
necessith dei cittadini-utenti e, non da uliimo, assicurare un livello qualitaiivo sempre mi elevato,
soprattutto nei grandi settori di servizi pubblici,

L’Osservatorio & un primo importante spazio di dialogo ¢ confronto tra P Assessorato, le
Associazioni di Consumatori, gli Lnti eropatart di servizi, 1 cittadini-utenti sulla valutazione
della qualitd dei servizi repionafi. Infatti, una attenta analisi sul funzionamento der servizi
pubblici dovra portare 'attivita politica e programmatica a valutame le eventuali meongruenze,
evidenziandone le disfunzioni ed i ritardi operativi, le difficoltd nell’accedent e, se matena di
ditetta competenza regionzle, adottare le iniziative idonee per restiluire efficienza, tempestivitd
di erogazione, rispondenza alle effettive necessith der eittadini-utenti.

La realizzazione dell’ Osservatorin si baserd sui sceuenti principi e tinalita.

¢ La valutaxione adotlerd una metodotogia innovaliva ¢ partecipata, asstmendo approcci
diversi per Ie diverse tipologic di servizi prest in considerazione.

» La valulwaone & identificala con un proccsso interpretative circolare che verifica il
rapporto tra 1 bisogni dci citradind ¢ il sistema degli imterventi e dei servizl regiomali. La
valutazione in quest contesto contribuisce 2 garantive la qualitd della vita, pan opportunit, non
discriminazione e dirith di citladinanza; ad assicurare intervent e servizi che rispondano a criten
di qualila, cificacia ed elficienza; a mgliorare § processi di programmazione progettazione c
realizzazione. Particolare attenzione sard posta nel definire il concetio di “etica”™, applicato al
consmmensmo, proprio per iniziare a qualificare un corretto rapporto di i gli operaton
coinvolli, nel rispetto del consumatore ¢ dell’utente.

» Con una metodologia di approccio partecipato ia valutazione assumera ta funmone di
lusgo di comresponsabilild per 1 diversi attort cotnvolit nell’erogazione di servizi, steumento di
trasparenza per 'esercizio democraticn della ciltadinanza atbiva.

* 5i porterd avanti wna visione della valutazione come “valorizzazione™ delle compelenze
degli operaton, del loro sapere implicito, della culturs del servizio, Quesia valorizzazione ¢ volta
a un cambiamento cilturale cd operativo del personale atfinehé viva la valutazione come un
proprio sttumento di lavoro ¢ di miglioramento ¢ non come un fattore esterno ¢ di caratters
Hispetlive™.

L'operato dell’Osservalorio avrd un caratlere sistemico, & strumento whle sia per le
esigenze valulative preliminari, relative alla planificazione det servizi da realizzare, grazie alla
collaborazione con Parea statisiica dell’ Assessorato, sia per Iz esigenze valulabtive dei processi e
dei risultaii del sistema dei servizi regionali.

L' Osservalonrio elaborerd criteri e di indicaton i grado di rispondere alle molteplici
esigenze valutalive refativamente al sistema dei servizi regionali: affidabilith. accessibilita,
rispondenza ai bisogni, appropriatezza, qualita {professionalitd, tempestivitd, gradimento),
eliicacia, elfficienza, sostenibilita, gradimento, valore aggivnto {aumento def know how e delle
maotivarioni, integrazione, occupabilitd),

L'Osservatorio svilupperd approcel diversificatiz da un lato curerd la realivewzione di
interventi che consentiranno di valutare la qualita complesgiva del sistema di serviza reglonali (ad
gzempic lo Sportelle del eittadine ¢ la Carta repionale dei servizi, Adbo regionale della Qualita,
dall’aliro realizrerd delle iniziative mirate ed approfondite di valutazione della qualita di
specifiche tipologie di servizl individuate dall” Assessorato. ASUIRTN AT
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Sarannc intraprese, d’intesa con le associazioni del consumatori, le iniziative necessane ad
informare pli utenti sui livelli qualitativi accerlali, rispetto alle attivitd delle singole strutture ¢
dei singoli servizi

Per assicurare un livello qualitativo sempre pit elevato a servizi regionali, s1 prenderanno
inizialinente in considerazione duc grandi settoni di servizi pubblici, sanita ¢ traspordi.

L’ osservatorio sul unzionamento di quest’wltimi sard reso operativo non solo con una diretla
allivita di rilevazione ma, di sicuto, sard implementata con attivita derivante dalks istituzione dello
“sportello del consumatore™, pit avanh specificato.

Tn tema di Sarétd, con una operativa collaborazione istituzionale con o specifico assessorato,
gid di fatto esisiente od in perfetta sinloia, saranno swdiate le soluzioni alla domanda di salute
{intesa nel semso gia accennato} dei cittadini, alla climinazione delle diversita ¢ disparita di
erogazione dei Livelli Essenziali di Assistenza sul tertitorio, alle lungaggim burocratiche ¢ aila
eliminazione delle “sacche di estrema insufficienza™ purtroppo rilevate anche da casi sorti in pib
parti del terrilonio. 11 piano di indirizzo programmatico repionale sulla sanitd ha una notevole
valenza di rarionalizzazione sia delle risorse umane che strumentali che di elevazone della
qualilicazione professionale e della efficienza. Servird uno sforzo complessivo dell’intera Giunta c
del Consiglio Regionale per intraprendere inizialive ulill, soprattutto per le classi social ¢ le
categoria i utenli pin svantaggiati, a restituire al servizio sanitatio una funzionalitd ed una qualita
degne della nostra secietd envile,

Forse ancor piti sentilo, soprattutto nella cittd di Roma e dat cittadini pendolari, & i senvizio di
trasporto pubblico nel Lazio. Anche su questo tema saremo a completa disposizione della specitico
assessoralo regionale per una concertata azione di anabist sulla qualitd del servizio ollerio. Le
Associardoni di difesa dei consumator e dei Comilall spontanci dei pendolan avanzano sposso,
roppo spesso, sentite rimostranze sulle dislunzioni del servizio, dal ritardi negli orari al
sovraffollamento, dalla scarsa pulivia dei mezzi apli insufficienti ¢ inadeguati scrvizi logistici. Lo
stesso, ormai cronico, problema della mobilita nella Citta di Roma pud trovare concreto giovamento
da una raziovalizzazione € dal rughioramento del servizio ferroviano e su pomma.

Allo scopo, con 1" Assessorato ai Trasporti ¢ con la collaborarione delle associaziont e comifats
spontane], anche sulla base di analoghe iniziative di altre Regioni, dovra esserc trovata un’intesa ¢on
Trenitalia, individuate le soluzioni al numerosi e frequenii disservizi rilevati ed elaborato un
documento operativo funzionale. L7 assessorato assumerd il ruole di attenta verifica del rispatto degli
impegni assunti.

Una parlicolare attenzione dovra essere riservata al problema delia mobilitd in generale ed
urbana in particolare, assicurando tutte le tniziative possibili per favorire quella pedonale, al tine
di garantire la salvaguardia def cittadini e delle loro esigenze
La creazione dell’Osservatorio sard strettamente connessa alla attivaziome dello Sportelle del
Consumatore, la stesura della Carta regionale dei servizi e apertura dell’ Altho regionale della
Cualita,

Per la realizzazione dell’Qsservatorie la Regione acquisira la collaboramone di Istitoti di
ticerca istituzionalmenie prepost alla erogaaone di attivitd di ricerca e consulenza.

Spesa prevista:
2006 Furo 250 000
2007 Furo 100.000
2008 Buro 100.000
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" PROGETT1 EUROPET IN PARTENARIATO

Consumer First Aid

Proietiando a livello regionale le idee maturate dalla claboraziome di un progetio gia
programmato a livello europeo, si & intcso concepire la ercazione di un porlale di “Pronfo
Soccorse Consumatere” per consentire apli utenti del sito una consultazione rapida ¢ veloce,
anche da palmare e da telefonia mobile.

Tl sito. con una impostazione di semplici “query” per consentire la corelta ¢ rapida
individuavieme della richiesta, formira in tempo reale le informazioni sulle tematiche i diffuse
e sentite dai cittadini della Regione Lavio ¢ sulle difficolid o neccssitha di informavione pii
frequenli: da quelle rclative ai beni di largo consnmo a quelle degli studenti, dalla normativa su
comtratti di alfitto a gquello degli adempimenti per attivare wtenze (norme, tipologie dei contrath,
risparmi e convenicnze, disdette, ...} e le possibilitd di accesso diretto alle singele aziende
erogatrici, dalla qualita della vita (sport, furismo e tempo Ubcro, comunicazione e
informazione....) ai servizi prioritari per il cittadino, dalle necessithy di carattere sociale ¢
sanitario a quelle di trasporio pubblico, dalle indicazioni dei contatti per pubbliche emergenze a
quelle delle sedi termitoriali di pubblica sicurezza o di emergenza sanitaria pia vicine,

Ulterion infurmazioni da divulgare attraverso il sito potrebbero riguardare la conoscenza di
norme naxionali di pratico ed immediato intevesse {salute ¢ sicurezza nei leoghi di lavoro,
rumpagne sanitaric, salubritd ed inquinamenti} o informazieni sul territorio regionale (percorsi
turistivi enogastronomici, prodotti di qualitd del Lazio, manifestazioni culturaliy o, per chi ha
necessila di una immediata e sintetica informazione, sulle “filiere alimenlan™ o Fetichettatura dei
prodotti.

Di particolare utility sard, poi, I'dea di fornire, a meszn del portale, un aggiornamento
contimio di notizie che sicuramenle interessano la vita guotidiana degli utenti, quali ad esempio
la conoscenza in tempo reale {soprattutto per la Ciud di Roma) i dati sull'inqunamento
atmosferico olevati dalle cenrraline dislocate sul temitonio cittadine o, in caso di scioperi d
servizi pubblici, notizie specifiche in merito e suggerimenti di immediata wtilith, hnanche, a
titolo di ulteriore esempio, quello di rilevare givmalmente i prezzi dei carburanli per autotrazione
praticail dai gestori delle diverse zone, con IMindicazione di quello piu conveniente.

1 temi, come ¢ facile intuire, potranmo essere ampliati secondo la richiesta, 1 period:
stagionali, le nccessita emergenti: il portale pud divenire, in un congruo periode, un riferimento
mdispensabiie cd un efficace stromento di wtilith sociale.

1l progetto “Consumer [irst Aid™ potrd essere realizzato anche con un sistema modulare
tale da poter csscre implementato progressivaments su alin temi ¢ tradotro in pin lingue, 11 silo,
infatti, vuole cssere un uiile riferimento anche agh stranieri prescnti, per turisme o lavoroe, nella
nestra regione ¢ sard sicuramente un valido aiute anche per le migliaia di immigrati che, omma,
stanno sempre pit conferendo al Lazio un carattere di “mullinazionalitd™.

Por temi gia tratrati da altri siti specifici o per ehi volesse approfondire alcuni argomenti,
saranno previst numerosi “links™ di dialogo.

Risulierd indispensabile la collaborazione ed il coinvolpmenio delle Associaziond che, per
fa loto csperienza e professionalita sul temi di tulela der consumatori, potranne contribuire a
realizzare, individuanda “in primis” i temi e gli argomenti eitcnuti pin interessants, freguent ed
utili, fomendo poi consulenza specilica per la claborazione dei dati da inserire &, a caratiers di
continuitd, per la gestione del sito ed 1l suo continuo aggiornamento.
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Spesa prevista

2006 Euro 1.000.000
2007 Furo 125000
2008 Taro 1250400
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PREIISPOSIZIONE PROGETTI

L*Assessorate Tutela del Consumatort ¢ Semplificazions Amministrativa costituirh un
gruppo interno di progettarione per la partecipazione ai bandi europei ulenti ¢ consumatort

Spesa prevista:

2006 Euro 30.000
2007 Luro 50.006)
2008 Luro 50000

AT iiﬂ-r.:.-‘x P
REGUONE LAZID



BANDI REGIHONALI

Bando regionale associazioni ¢.r.a.c.

La lecge regionale 10 novembre 1992 n. 44, *norme per la lulela dell’utente e del
consumatere” prevede, all'arlicolo B gli interventi finanziari di sostegno alle associaziond
regionali iscritte al C.RULC,

Spcsa prevista:
2000 Furo 1.000.000
2007 Eurw 1,000,000
2008 Eurn 100000




Bando regionale enti focali - associazioni

$i prevede di istituire, con la legge finanziaria 2006, apposilo capitolo di spesa per finanziare
bandi regionali cui possano parleciparc, oltre alle associazioni consumeristiche anche gli entl
locali della regiome lazic.

Spesa Previsia
2006 Euro 306,000
2007 Luro 500,004
2008 Luro 500000
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ADEGUAMENTO LEGGE REGIONALF, 44/92

Sulla base della articolata programmazione dell’attivita pluriennale, si renderd necessario
provvedere ad una revisione ed integrazione della T.egge Regionale n® 44 del 10.11.1992,
confrontandosi con le associazioni come nello spirito del protocolle d'intesa soltoscritto nel
scttembre del 2005, sia in riferimenio alle novitd istituzionali che alla esigenza di adeguare ia
normativa regionale 2 quella nazionale ed alle direttive comunitarie intervenute nel frattempo, ad
iniziare da:

a. inguadvamento delle funziond, nei rapporti con i1 CRUC ¢ con le Associazioni s difesa
dei consumalori, del neo costituito speeifico Assessorato,

b, istiluzione dell’Organo di Congciliazions;

¢, istituzione dell” *“Albo di Qualia™,

d. regolamentazione per Pattuazione del gia previsto “Elence Regionale Associazioni di
tutela e difesa di consumatori ed wenti™,;

¢. muova organizzazione del Comitate Regionale THenti ¢ Consumatori, soprattutto sulla
hase del “protocollo d'intesa” firmato con le Assoclazionl, per una conerota attuazionc
della partecipazione e concertazione.

Snesa prevista:
2006 Fura 75.000
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Tabelia Rinxsuntiva

TEMA AZIONE SPECIFICHE 2008 2007 | 2008
Aperura progressiva
sperteliin tré anni
ggﬂ%ﬂ%ﬁoﬂ' Erti Locati - ea000con | €5000.000 |€7.000.000
Agsaclazions dei
. Cohgumatar ] ] ) i
Afldatnento
_CALL CENTER Conperellve Sosiale £ 250. oo € 250,000 € 250.000 |
EOMUNICAZIONE %“’u’j’l‘i’e"z"’”' Radio TV |2y aonnos | €1.000.000 | € 1.000.000
Setlmana annugale '
COMMERCIO EQUOE | e ante "Giusto € 1630000 |€1800.000 |&1.600.000
SOLIDALE .
|- Marcatn . . —]
INFORMAZIONE CARTA REGIONALE DEL | Bruppo inlerno i
SERVIZI brogetiazione € 4.0 (VA £15.000 £ 15.000
COMVEGND AMNUALE | Consumo aggi £ 200000 € 200.000 £ 200.000
' a " Prento Consumatosi ) '
Gruppo interno di
FORTALE WEE progetiazlons € 553,000 € 150,000 € 140.000
Lezlaomatica -
| . AEEociazion _
" Paniere dalla quarta
ggggzﬂlmmmo DB | cattimana " £750.000 | €750.000 | € 750.000
Iniziatie mensili ) . _
WESSA N RETE o -
ASSOCIAZICNI Lazinmatica £ 700,000 € 700000 £ TO0LOHHE
SCLOLs DEL Ente specializzate -
| CONSUMO Aqsaciazion c su_nrfru- £ 1 50000 £ 150.004
Ygliluti comprensivi £ 150,000 € 150.000 € 150.000
FORMAZIOME I T ' i
FORMAZIONE BeOLASTICA Layituti Superior _ £ %sn.cﬁ}u € 250.000 £ 250.000___
Upiyersitd - Borsa di
_ St € 130000 € 130,000 € 130,000
ALyl Esperti Assaclazione | €250.000  |€250.000 | €250.000
ACCESSO AL CREDITC gﬁgﬁﬁ;ﬁmomﬁ Db ) Associazioni £ 1000080 | €1.000.000 | € 1.000.000
LOTTA AL OSSERVATORIC . - :
SOVRAINDEBITAMENTO SCARATNDE BITAMENTO esperti assaclazioni € 100.000 € 100.000 € 100.C00
ACCESSO ALLA CAMERS REGIGHALE O | Qudini provinciali deagli - .
GIUSTIZIA CONCILIAZIONE wrtati dolls Regione | € 280000 | €250.000 €250.009
ALBD REGIONALE DY Azzsooiazione lutels dai
QUALITA consumatar € 300 a0 .E 300,004 € gm.nuu
. Gruppa Intarmo di
UALITA DE| SERVIZ LAZIC CARD progetiaziong € 502.000 £ 300.000 £ H00.000
] Laziomatica ] |
OSSERVATORIO Afidamento enie . )
GUALITA DEY BERVIZI | specializzato €250000  €100000 ) E100.000
EEE?ES;&%DFE' IN" custamer irst AID £1000.000 |€126000 | €125.000
PROGETTI EUROPEI = - - : : : -
PREDISPOSIZIONE Gruppo interno di € 50.000 ¢ £0.000 € 50,000
PROGETTI pmgetlaziaﬂe ) ’ '
ASBOCIAZION -
CRUC, (LR 4492 ] E1:DDG.0-I}D €1.000000 |£ 1.001}.&0[:'“_
EMNTI LOCAL - .
BANDI REGIONAL!  ASSOCIAZIONI €500000 | €500600 | € 500,099
SFESEDI
FUMZIOMNAMENTO D€ 30,000 € 20.000 € 30,000
CRUCEC
ADEGUAMENTO LEGGE Espert Univarsitari
REGIONALE 44792 Associazionl £ 75.000
Consymator
& £ e
TOTALE 14.175.000 | 14.350.000 | 16.350.000
£ 44 875,000
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