ATTI PARLAMENTARI

XVI LEGISLATURA

CAMERA DEI DEPUTATI

Doc. CXXVIII
n. 23

RELAZIONE

SULL’ATTIVITA SVOLTA DAL DIFENSORE CIVICO
DELLA PROVINCIA AUTONOMA DI BOLZANO

(Anno 2009)

(Articolo 16, comma 2, della legge 15 maggio 1997, n. 127)

Presentata dal Difensore civico della provincia autonoma di Bolzano

Trasmessa alla Presidenza il 31 maggio 2010

STABILIMENTI TIPOGRAFICI CARLO COLOMBO



PAGINA BIANCA



Atti Parlamentari - 3 — Camera dei Deputati

XVI LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI

INDICE

Una visione d’insieme
Uno sguardo al passato

Uno sguardo al presente e al futuro

Aspetti generali

I numero dei casi e le nostre modalita di lavoro
Tipo di contatto

Distribuzione dellutenza per comprensorio
Esito delle pratiche

Udienze, incontri con le autorita e soprallueghi
Staff e sede

Statistiche

| principali ambiti di attivitd ail’interno delia pubblica amministrazione
L'Amministrazione provinciale
Diritto allo studio
Scuola
Pubblico impiego
Casa
Altri settori
L'lstituto per ledilizia sociale IPES
L’Azienda sanitaria
I Comuni
Comunita comprensoriali

Lo Stato e le amministrazioni statali periferiche



Atti Parlamentari — 4 — Camera dei Deputati

XVI LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI

Aspetti vari
Contatti istituzionali

Pubbliche relazioni

Appendice

1 | Comuni convenzionati

2  Le sedi distaccate e le udienze

3 La Conferenza nazionale dei difensori civici regionali
4  L'lstituto europeo dellOmbudsman

5 Lalegge provinciale n. 14 del 1986

6 La nuova legge provinciale n. 3 del 2010

7  Le collaboratrici del Difensore civico

8 L'informazione

Si ringrazia {'ufficio traduzioni e guestioni linguistiche della Regione Trentino-Alto Adige per le traduzioni in
lingua italiana, il servizio informatico del Consiglio provinciale per il layout e la tipografia della Provincia
autonoma di Belzano per la stampa della relazione.



Atti Parlamentari - 5 — Camera dei Deputati

XVI LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI

UNA VISIONE D’INSIEME

Egregio signor Presidente,
egregi membri del Consiglio della Provincia Autonoma di Bolzano,

come previsto al’art. 5 della legge provinciale n. 3 del 2010 la Difensora civica deve presentare annualmen-
te al Consiglio della Provincia Autonoma di Bolzano una relazione sull’attivith svolta. Assoivo fale obbligo
con la seguente relazione riguardante I'anng 2009,

Uno sguarde al passato

Il 2009 & stato per la Difesa civica della Provincia di Bolzano un anno molto intenso.

Mi riferisco in particolare ai tre disegni di legge provinciali per il riordino di questa istifuzione direttamente
collegati alla mia riconferma a Difensora civica, avvenuta nel gennaio 2008 con ia maggioranza assoluta
dei voti, e presentati in seguito al ricorso avanzato presso il Tribunale di giustizia amministrativa contro il
decreto di nomina a firma del Presidente del Consiglio provinciale da un altro aspirante alla carica, in cui si
sosteneva che la scelta contravveniva al regolamento interno del Consiglio provinciale € che i titoli di altr
candidati non erano stati fatti pervenire in tempo ai consiglieri.

Tutti i disegni di iegge presentati contenevano tra Faltro nuove modalita di nomina della Difensora civica/del
Difensore civico improntate alla trasparenza: bando pubblico, audizione in Consiglio provinciale e maggio-
ranza dei due terzi.

Nel dicembre 2009 il Tribunale amministrativo ha annullato il decreto di nomina emesso dal Presidente del
Consiglio provinciale e pertanto il Consiglio ha dovuto affrontare la gquestione relativa alle modalita da se-
guire per la nuova nomina della Difensora civica/del Difensore civico.

Poiche la Commissione legislativa competente era gia impegnata nell’esame del nuovo disegno di legge, il
Consiglio provinciale ha deciso di procedere alla nomina secondo le modalita ivi previste e il 4 febbraio
2010 ha approvato la nuova legge sulla Difesa civica esprimendo una rara convergenza di vedute,
con solo due astensioni e nessun voto confrario.

La procedura prevista nelia nuova tegge per la nomina delia Difensora civica/del Difensore civico & stata
avviata a fine febbraio mediante pubblico bando sul Bollettino ufficiale deila Regione, in modo da poter ef-
fettuare la nomina entro l'estate. H ricorrente ha invece annunciato un giudizio di ottemperanza, ritenendo
che la nomina debba avvenire secondo le modalita previste dalla legge previgente.

Passiamo ora alla nuova legge sulla Difesa civica. La legge provinciale del 4 febbraio 2010, n. 3 “Difesa
civica della Provincia autonoma di Bolzano™ ha riscontrato large consenso in Consiglio provinciale an-
che percheé risulta chiaramente strutturata € ben ponderata, valorizzando cosi l'istituzione.

Tra gli altri aspetti essa regolamenta in modo preciso e trasparente la procedura di scelta e nomina della
Difensora civica/del Difensore civico nonché la procedura per l'accertamento di eventuali incompatibilita.
L'elezione avviene con maggioranza dei due terzi; la durata in carica viene sganciata da quella della legi-
slatura del Consiglic provinciale e portata da cingue a sei anni. La sfera di competenza del Difensore civico
& ampliata ed estesa ai concessionari di pubblici servizi della provincia e viene introdotto 'obbligo di pre-
sentare al Consiglio provinciale la relazione annuale sull'attivita. Le decisioni in materia di personale diven-
tano piu flessibili, poiché gli enti per i quaili la Difesa civica ha competenza possono metiere a disposizione
personale proprio.
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Uno sguardo al presente e al futuro

[ motivi per cui un numero sempre maggiore di cittadini ha difficolta a orientarsi nella pubblica amministra-
Zione sono a mio avviso riconducibili alFaumento di quelie fasce di popolazione che non sono pill in
grado di integrarsi e di stare al passo con una societa competitiva e orientata al henessere come la
nostra.

Nell'anno di riferimento si & intensificata |a tendenza degli ultimi anni, che ha portato sempre pil persone
appartenenti alle fasce socialmente deboli a rivoigersi alla Difesa civica al fine di verificare se esista per loro
la possibilitd di usufruire di una qualche forma di sostegno sociale, che si tratti di sussidi sociali, sussidi
casa, agevolazioni per pendolari o sussidi allo studio.

Molte persone non esprimono soltanto insoddisfazione e precccupazione per ii loro standard di vita, ma
nutrono timori concreti per il loro futuro e la loro esistenza, legati al rischio di ridursi in poverta a causa
della disoccupazione, della matattia e delia scarsita di reddito in vecchiaia.

Nel'anno di riferimento si &€ accentuata nella popolazione la preoccupazione per la sicurezza del posto
di lavoro. Nonostante l'indice di disoccupazione in Alto Adige sia il piu basso in Halia e secondo Eurostat
ammenti al 2,4%, mentre gia in Trentino raggiunge il 3,3%, molte persone temeno per il lore posto di lavoro,
e non a torto. Secondo le indicazioni dell’Osservatorio provinciaie per il mercato del lavoro nel febbraio
2008 — quindi prima della crisi finanziaria — in Alto Adige si contavano circa 6.700 disoccupati registrati, e
un anno pid tardi il loro numero era salito a circa 8400. Nef febbraio 2010 i disoccupati registrati erano
10.133, e pin di 2300 persone lavoravano a orario ridotto.

Questa evoluzione ha portato tra I'altro, nei primi mesi dell'anno di riferimenic, a una crescita esponenzia-
le delle richieste di sussidio sociale, aumentate di un terzo rispstto alanno precedente. In tale contesto
quindi va promosso ogni sforzo deila politica volto ad assicurare {'occupazione.

La provincia di Bolzano dispone di una fifta rete di sostegno sociale che dovrebbe garantire alla cittadinan-
za una certa tranquillita. Essa comprende il sussidio sociale, il contributo per I'affitto, il sussidio casa, il sus-
sidio di disoccupazicne, Findennita di mobilita, misure straordinarie in caso di disoccupazione dovuta alia
crisi economica, la pensione sociale, la pensione di invalidita civile, 'assegno per il nucleo familiare erogato
dalla Provincia, dalla Regione e dallo Stato. La mia impressione & che il numero e la varieta degli inter-
venti sociall creino nel cittadino una certa confusione. La molteplicita di enti competenti per
'erogazione e la variabilita dei requisiti richiesti per poterne usufruire generano disorientamento tra la popo-
lazione risultando praticamente incomprensibili. E difficile da capire anche il fatto che il godimento di una
prestazione sociale implichi la riduzione di un altro beneficic. Ad esempio, come spiegare al cittading che il
percepimento del’assegno per il nucleo familiare pud comportare un aumento del canone di locazione
dell’alloggic sociale tale che alla fine dell'assegno familiare resta ben poco?

Dai dati forniti dall'lstituto provinciale di Statistica (ASTAT), risalenti ormai all’anno 2003, emerge che in
provincia di Bolzano il 15% delle famiglie (circa 27.000 nuclel) vive in condizioni di poverta relativa, vale a
dire che pid o meno 72.000 persone percepiscono un reddito inferiore alia media e sono da considerarsi a
rischic poverta. Cido non significa che soffrano la fame, ma sicuramente la loro situazicne abitativa risulta
problematica e spesso non sono in grado di pagare i conti, rischiando di essere sempre pil emarginati dalla
societa.

Dal “Secondo rapporto sulla povertd ¢ la ricchezza in Austria”, pubblicato nel 2008, risulta che i soggetti
colpiti dalla povertd sono disoccupati di lunga durata (45%), migranti {30%), genitori singoli (27%), pensio-
nate sole (25%) & famiglie con numerosi figli a carico.

Anche nella provincia di Bolzano tali fasce sociali lottano per non scivolare nell'indigenza. Recentemente,
ad esempio, si & discusso in particolare degli anziani, poiché secondo i dati rilevati dalfIstituto provinciale di
Statistica (ASTAT) in provincia di Bolzano 'ammontare medio di una pensione & di 701 euro e il 70% delle
persone anziane percepisce mensilmente una pensione pari a 620 euro. Le pensioni pitl basse non copro-
no nemmeno pilt il minimo vitale, calcolato in 538 euro.
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1 responsabili politici devono affrontare una sfida sempre pit impegnativa per quanto riguarda la destinazio-
ne del denaro pubblico e risulta sempre pil importante fissare regole eque per una gestione mirata delle
prestazioni sociali. E necessario evitare che fra i singoli gruppi sociali - disoccupati, migranti, genitori singo-
li, pensionati, famiglie e disabili - si sviluppino dinamiche di contrapposizione.

Sarebbe auspicabile che P'attuale vasta e farraginosa offerta di prestazioni sociali possa in futuro
essere sostituita con un’unica prestazione sociale minima dai contorni definiti e precisi. Penso ad
esempio a una garanzia minima, come guella che {'Austria intende introdurre a partire dal prossimo settem-
bre, secondo cui a tutti coloro che non sono in grade di assicurarsi il sostentamento con propri mezzi ven-
gono riconosciuti circa 744 euro mensili, ovviamente sulla base di un sistema unitario per il caicolo del
reddito e del patrimonio che consideri non soio il reddito, ma anche - oltre alla prima casa - tutti i valori
patrimoniali e e proprieta immobiliari degli interessati.

Per gestire detta prestazione minima dovrebbe essere istituito un unico fondo alimentato dai finanziamenti
della Provincia, della Regione e dello Stato destinati a finalita sociali.

In relazione allafflusso di immigrati extracomunitari ho dovuto constatare che anche nel 2008 moite
persone hanno espresso le loro rimostranze richiamandasi al iucgo comune secondo cui "agli stranieri vie-
ne concesso iutio”, mentre a loro "non & daio ricevere nulla". Persino citiadine & cittadini dimostratisi mani-
festamente privi dei requisiti per accedere a determinate prestazioni sociali dimostravano aperitamente il
loro scontento per il faito che gli stranieri venivano aiuiati con soldi pubblici.

Tuttavia, va anche detto che i cittadini extracomunitari diefro ogni imposizione da parte delle istituzioni ten-
dono a vedere un’angheria inflitta a loro solo perché straniert,

Per poter creare le basi di una convivenza all'insegna del rispetto reciproco tra la popolazione locale e &
cittadini stranieri & ancora necessaria da parte della politica & dellamministrazione un’intensa opera di sen-
sibilizzazione che contribuisca a fugare le paure. Non dovrebbe subire ulteriori ritardi il varo della pre-
vista legge sull’immigrazione, destinata a disciplinare diritti e doveri dei migranti.

Nel 2009 si & avuta una serie di reclami connessi allinquinamento acustico. La presenza di locali di intrat-
tenimento, di strade trafficate e di linee ferroviarie neile vicinanze delle zone residenziali viene percepita
dalla popolazione come un fattore di disturbo intollerabile. Purtroppe la maggior parte delle disposizioni
concernenti la lotta all'inguinamento acustico ha soltanto carattere programmatico. Il quadro giuridico, infat-
ti, non offre ai cittadini misure di tutela dirette e ben definite, e inclire le leggi non prevedono termini entro
cui le pubbliche amministrazioni o i gestori dovrebbero attivarsi. Sarebbe auspicabile che il Consiglio
provinciale non procrastinasse 'approvazione di una nuova legge organica in materia di inquina-
mento acustico.

Nell'anno in questione la Difesa civica € stata in grado di operare con successo anche in virtl delfampio
sostegno su cui ha potuto contare. Rivolgo un ringraziamento al Presidente e al Vicepresidente del Consi-
glio provinciale, al Presidente della Provincia nonché a tutte le istituzioni e le persone che hanno coliabora-
to con noi nell'anno trascorso dimostrando grande disponibilita.

Vorrei poi ringraziare in particolare it mio staff, senza il cui straordinario impegno, supportatc da competen-
za tecnica e qualita umane, non sarebbe stato possibile raggiungere i traguardi menzionati nella presente
refazione.

Bolzano, 31. marzo 2010 Dott.ssa Burgi Volgger
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ASPETTI GENERALI

il numero dei casi e le nostre modalita di lavoro

Nel corso del 2009 3.194 cittadine e ciftadini hanno presentato reclami o istanze alla Difesa civica. ||
numero dei casi rispetto all’'anno precedente si & quindi conselidato.

Nei casi in cui | cittadini si rivolgono a noi per iscritio e nei casi che richiedono uno scambio di
corrispondenza tra la Difesa civica, gli uffici e i cittadini stessi viene aperto un fascicolo. Nell'anno di
riferimento la Difesa civica ha esaminato complessivamente 1.022 fascicoli, considerando sia le nuove
pratiche che guelle rimasie aperte dall’anno precedente.

| casi risolti in maniera informale, senza procedere all'apertura del fascicolo, sono consulenze registrate
che si concludono con un colloquio, a volte anche di lunga durata. Talora si rendono inoltre necessari
chiarimenti telefonici presso I'ufficio competente e un successivo incontro di approfondimento.

L'evoluzione nel lungo periodo mosira con assoluta chiarezza la rilevanza assunta dalfattivita di
consulenza della Difesa civica. Due terzi dei casi trattati sono consulenze, il terzo rimanente implica invece
I'apertura di un fascicolo.

Tipi di coniatto

Nel 48% dei casi le cittadine e i cittadini hanno preso un primo contatto telefonico per esporre i propri
reclami o istanze. Nel 36% dei casi hanno invece preferito contattare personalmente me e il mio staff.
Considerando il numero dei colloqui personali, che ammonta a 1147, risulta che le udienze registrano una
buona frequenza e che per la cittadinanza il contatto diretto & importante. 1 reclami presentati per iscritto
costituiscono il 16% del totale. Incontra poi un elevato gradimento la possibilita di presentare “reclami
online" tramite it sito Internet. Ovviamente per la Difesa civica una e-mail non & sempre il modo migliore di
prendere contatto con il cittadino che presenta per ia prima volta un reclamo, poiché spesso restano da
chiarire dettagli che vanno quindi approfonditi in un colloguio telefonico ¢ personalmente. Ma il successo
ottenuto dimostra quanto la cittadinanza apprezzi questa forma di comunicazione scritta rapida, informale,
non vincolata in termini di luogo e di tempo.

Distribuzione defl’utenza per comprensorio

La distribuzione dei reclami in base al luoge di residenza delle cittadine e dei cittadini negli ultimi anni &
cambiata di poco. Al primo posto froviame i comprensori di Bolzano e delta Valle d'lsarco, dove si sono
rivolti alla Difesa civica rispettivamente 9 e 8,5 abitanti su mille. Seguono la Val Pusteria con 7 ricorrenti su
mille abitanti, quindi il Burgraviato e la Val Venosta con il 5 per mille. Nella fascia intermedia si trovano i
comprensori Alta Valle {sarco e Oltradige — Bassa Atesina con il 4,5 per mille. Il minor numero di reclami —
4 su 1000 abitanti — & stato registrato dalla Difesa civica nel comprensoric Salto-Sciliar. In tutto I'Alte
Adige nelfanno di riferimento ha presentato reclami o istanze alla Difesa civica una media di oltre 6
abitanti su mille.
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Esito delie pratiche

Anche nel 2009 sono stati attentamente monitorati 'esito delle pratiche trattate e il grade di
soddisfazione dei cittadini. Nella maggior parie dei casi i cittadini hanno espresso soddisfazione per le
informazioni fornite dalla Difesa civica e per il suo operato.

Nel 79% dei casi & stato possibile trovare una soluzione soddisfacente per i ricorrenti.

Nella meta di questi casi le autorita avevano agito in maniera iegittima e corretta, ed & stato possibile
convincere le cittadine e i cittadini della correttezza dell’'azione amministrativa. Questo risultato dimostra
come la Difesa civica contribuisca in modo sostanziale a migliorare it rapporto fra cittadino e pubblica
amministrazione.

Nellaltra meta dei casi F'amministrazione aveva originariamente agito in maniera non legittima, ma alla fine
ha accolto il punto di vista giuridico sostenuto dalla Difesa civica.

Per il 18% delle pratiche purtroppe non & stato possibile raggiungere una conclusione soddisfacente per i
cittadini. Nelf8% di tali casi le autoritd sono rimaste sulle proprie posizioni giuridicamente discutibili 0 non
hanno utilizzato il margine di discrezionalita a loro disposizione per venire incontro al cittadino. Sono gquesti
i casi in cui abbiamo formulato una raccomandazione formale. Nel rimanente 10% dei casi, pur riscontrando
che e autoritd avevano agito correttamente, non & stato possibile, per motivi a noi incomprensibili, dare
soddisfazione ai ricorrenti.

In alcuni di tali casi non & stato possibile far comprendere agli utenti che la Difesa civica non pud modificare
ad hoc le disposizioni di legge e che non & un “avvocato difensore” messo gratuitamente a disposizione
dall'ente pubblico per rappresentare il cittading in tribunale. Di conseguenza il parere delia Difesa civica,
secondo cui nef caso specifico le autorita avevanc operato correttamente e non c’era motivo di portare
avanti la guestione, non € stato condiviso dagli interessati, che pertarito sono rimasti insoddisfatti.

Il 3% dei reclami per i quali era statc aperto un fascicolo & stato poi ritirato.

Udienze, collogui con le auterita e sopralluoghi

Molto apprezzata & la modalita del colloquio personaie nelle ore d'udienza, in cui le cittadine e i cittadini
possono esporie e proprie richieste di persona e senza ristretti limiti di tempo.

Nellanno di riferimento le udienze sono state tenute quotidianamente, mattina e pomeriggio, presso la
sede della Difesa civica a Bolzano e a intervalli regolari presso le sedi distaccate, per un iotale di 140
mezze giornate suddivise come segue: 22 a Bressanone, Brunico e Merano, 6 a Vipiteno, 11 a Silandro, 12
nelle valii ladine, 6 a Egna, 11 presso FOspedale di Boizano, 8 presso 'ospedale di Bressanone, 10 presso
I'ospedale di Merano e altrettante presso quelle di Brunico.

Lintroduzione della possibilitd di prendere appuntamento ha consentito di programmare meglio i giorni
d'udienza presso le sedi distaccate. La prenotazione & gradita, ma non obbligatoria, & va sottolineato che i
vari calendari deile udienze prevedono sempre un margine per le persone prive di appuntamento. Tuite le
cittadine e i cittadini che si presentano alle udienze vengono ricevuti, ma senza appuntamento devono
mettere in conto maggiori tempi d’attesa. Il numero crescente di colloqui personali svolti durante le udienze
dimostra che la possibilita di avere un appuntamento & molto apprezzata dalla popolazione {per le udienze
v. allegato 2).

Nellanno di riferimento insieme al mio staff ho avuto 30 collequi personali con i rappresentanti delle
autorita, organizzato 8 incontri tra le autorita competenti ¢ i ricorrenti ed effettuato 4 soprallucghi.
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Staff e sede

L'organico del Consiglio provinciale prevede a supporto della Difensora civica 4 posti per espertife
amministrativi/e, coperti da 5 persone (2 collaboratrici laureate lavorano a tempo parziale). Per la
segreteria Forganico prevede 1,5 posti, coperti da 2 persone (una segretaria lavora a tempo parziale).
Nell'anno di riferimento si sono registrati dei cambiamenti per quanto riguarda P'organicc dello staff di
esperte. La dott.ssa Julia Dorfmann, risultata vincitrice del concorso pubblico per la magistrafura, ha
cessato il servizio alla fine di aprile. |l posto a tempo parziale al 50% liberatosi & stato occupato dalla
dott.ssa Katja Stanzel, che ha usufruitc del congedo straordinario per maternita. Per coprire tale periodo &
stata pertanto assunta all'inizio di agosto la doit.ssa Elisabeth Parteli.

Poiché spesso le persone in un primo momento espongono telefonicamente le loro richieste al’Ufficio della
Difensora civica, la segreteria riveste un ruclo fondamentale nella gestione quotidiana del lavoro. Infatti,
oltre a supportare le operatrici nella trattazione dei casi pendenti, rappresenta per molti utenti il primo
interlocutore. Le esperte dello staff hanno una preparazione non solo giuridica, ma anche psicologica.
L'assegnazicne ¢ la trattazione dei casi avvengono sotto la supervisione della Difensora civica che, insieme
alto staff, stabilisce la strategia e la procedura da seguire (per le collaboratrici della Difensora civica v.
allegato 7). _

La collocazione e la dotazione dell'ufficio della Difesa civica sono rimaste invariate nelf'anno di riferimento.
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Statistiche

Comparazione dei nuovi casi
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Ricorso alla Difesa civica in rapporto al numero di abitanti e suddiviso per comprensori (per mille)
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In base alla rappresentazione grafica & evidente il ricorso alla Difesa civica nei singoli comprensori in rap-
porto al numero degli abitanti. Circa il 0,85 % (= 6,5 per mille) della popolazione del Alto Adige si € rivolto
alla Difesa civica nell'anno di riferimento.
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Classificazione dei casi trattati nel 2009 per ambito di intervento

Azienda sanitaria
8% : Comuni
' 30 %

Istituto per I'edilizia
sociale (IPEA)
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Comunita
Amministrazione comprensoriali
provinciale 2.5%
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amministrazioni
Servizi privatizzati | 3%
provinciali e t
comunali _
1.5% \ Stato e servizi
Diritto privatizzati
privato 9 %
169,5%

Giurisdizione
6,5 %

La rappresentazione grafica comprende fascicoli e consulenze.

| fascicoli vengono aperti quando i cittadini si rivolgono a noi per iscritto o nei casi che richiedono uno
scambio di corrispondenza tra la Difesa civica, gli uffici e i cittadini.

| casi risolti in maniera informale sono consulenze che si concludono con un colloquio a volte anche di lun-
ga durata. Talora & anche necessario chiedere telefonicamente chiarimenti all'ufficio competente e dare
luogo a un incontro di approfondimento.
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Classificazione delle pratiche trattate nel 2009 per ambito di intervento
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Un caso si ritiene positivamente risolto quando é stato possibile tener conto delle aspettative della cittadina
o del cittadino, quando si e riusciti a raggiungere un compromesso oppure quando I'atteggiamento assunto
dall'amministrazione si & dimostrato corretto e di cio & stato possibile convincere il cittadino durante il collo-

quio.
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Evoluzione delle pratiche suddivise per ambito di intervento negli ultimi 3 anni
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Tabella riepilogativa delle pratiche per ambito di competenza

Amministrazione provinciale 2007 2008 2009
Direzione generale 6 6 6
Rip. 01 - Presidenza 2 4 2
Rip. 02 - Servizi centrali 2 - 1
Rip. 03 - Avvocatura della Provincia 1 2 -
Rip. 04 - Personale 23 15 5
Rip. 05 - Finanze e bilancio 9 5
Rip. 06 - Amministrazione del patrimonio 6 5
Rip. 07 - Enti locali 2 - -
Rip. 08 - Istituto provinciale di statistica (ASTAT) 1 - -
Rip. 09 - Informatica - - -
Rip. 10 - Infrastrutture 4 2 2
Rip. 11 - Edilizia e servizio tecnico 2 - 1
Rip. 12 - Servizio strade 3 1 4
Rip. 13 - Beni culturali 2 3 5
Rip. 14 - Cultura tedesca 1 1 -
Rip. 15 - Cultura italiana 2 1 -
Rip. 16 - Intendenza scolastica tedesca 21 17 15
Rip. 17 - Intendenza scolastica italiana 5 4 1
Rip. 18 - Cultura e intendenza scolastica ladina 2 - -
Rip. 19 - Lavoro 5 4 8
Rip. 20 - Formazione professionale tedesca e ladina 6 3 5
Rip. 21 - Formazione professionale italiana 1 1 2
Rip. 22 - Formaz. prof. agricola, forestale e di economia domestica - - -
Rip. 23 - Sanita 9 8 3
Rip. 24 - Famiglia e politiche sociali 16 10 13
Rip. 25 - Edilizia abitativa 21 17 21
Rip. 26 - Protezione antincendi e civile - 2 2
Rip. 27 - Urbanistica 1 1 2
Rip. 28 - Natura e paesaggio 3 1 4
Rip. 29 - Agenzia provinciale per I'ambiente 6 4 5
Rip. 30 - Opere idrauliche 3 S 1
Rip. 31 - Agricoltura 6 2 6
Rip. 32 - Foreste 3 7 7
Rip. 33 - Sperimentazione agraria e forestale = -

Rip. 34 - Innovazione, ricerca, sviluppo e cooperative - 1 -
Rip. 35 - Artigianato, industria e commercio 1 3

Rip.

36 - Turismo
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Amministrazione provincia

Rip. 37 - Acgue pubbliche ed energia

Rip. 38 - Mobilita 12 11 16
Rip. 39 - Affari comunitari - - 2
Rip. 40 - Dintto allo studio, universita e ricerca scientifica 17 10 19
Universita 2

1 1

Rip. 41 - Libro fondiario, catasto fondiario e urbano
ip. 42 - Musei

Reclami dei pazienti di carattere generale

Supposti errori medici

40

31

Comune di Bolzano 82 44
Comune di Merano 36 33 13
Comune di Bressanone 16 17 13
Comune di Brunico 8 14 8
Comuni restanti 244

248
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TEMI CENTRALI NELL’AMBITO DELLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

L’Amministrazione provinciale

In generale i responsabili delle ripartizioni e degli uffici dell’ Amministrazione provinciale danno molta impor-
tanza alla collaborazione con la Difesa civica. || numero dei casi che riguardano reclami relativi
al’Amministrazione provinciale & leggermente aumentato, tuttavia la collaborazione con gli uffici provinciali
si sviluppa complessivamente in modo costruttivo e informale. Il personale & molto disponibile a foernire in-
formazioni e ad accogliere proposte atte a risolvere | problemi segnalati. Va detto anzi che nel 2009 la Pro-
vincia ha fatto tesoro di vari suggerimenti avanzati dalla Difesa civica rendendo piu efficace I'azione
informativa del proprio site internet.

Un esempio del proficuo rapporto di collaborazione con 'Amministrazione provinciale a favare del cittadino
& costituito dal seguente caso:

Per le questioni che coinvolgono le Amministrazioni comunali abbiamo potuto contare sempre pil sul
supporto di consulenza fornitoci da determinati uffici dell Amministrazione provinciale. Si sono riveiati
assal preziosi per Fattivita della Difesa civica i pareri legali forniti dall’Ufficio Vigilanza e dall' Ufficio Affari
legali dell'urbanistica, le consulenze deliUfficio Espropri, le stime dellUfficio Esfimo nonché i pareri
dell'Ufficio Gestione risorse idriche. Anche I'Agenzia provinciale per 'ambiente si & sempre resa disponihile
a verificare le situazioni critiche segnalate nei diversi settori di sua competenza (tutela delle risorse idriche,
gestione dei rifiuti, aria, rumore ecc.).

t reclami e le istanze presentati dalle cittadine e dai cittadini rispecchiano e loro ansie e preoccupazioni
rispetto agli ambiti dello studio, del lavoro e della casa.

Diritto allo studio

Per gquanto attiene Pambito di competenza della Ripartizione Diritto allo studio, Universita e Ricerca
sclentifica si & registrato un aumento dei casi che riguardano I'Ufficio provinciale per il diritte allo studio
universitario, I'universita e |a ricerca scientifica. Questo fenomeno & riconducibile sicuramente anche al fatto
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che in un momento di incertezza economica come quelio in cui viviamo le borse di studio diventano un aiu-
to sempre pit importante.

Nelta maggior parte dei casi all'origine del reclamo vi era la richiesta di restituzione parziale o fotale
dell'importo della borsa di studio a seguito di errori nella compilazione della domanda. Alcuni studenti af-
fermavano di aver compilato la domanda con estrema scrupolosita, ma di non aver ricevuto supporto alcu-
no dalfufficio competente e anzi di aver ottenuio nisposte incomplete © non corretie quando avevano
telefonato per chiedere maggiori informazioni.

in questa sede mi preme soticlineare che i funzionari e i collaboraiori preposti a guesto servizio non rimar-
cheranno mai abbastanza, soprattutto nelle consulenze telefoniche, Fimportanza di compilare in maniera
scrupolosa e accurata ke domande, facendo presenie quanto gravi possono essere le conseguenze in caso
di dichiarazioni non veritiere. In caso di dubbi gli studenti dovrebbero rivolgersi anche all'Associazione stu-
dentesse e studenti universitari sudtirolesi, in grade di fornire loro una consulenza quaiificata.

Per quanto concerne invece il diniego dei sussidi allo studio, in aicuni casi la Difesa civica e riuscita in col-
laborazione con la direttrice deil'ufficio, interlocutrice corretta e competente, a far ottenere 'ambita borsa di
studio previa domanda di rettifica dei dati precedentemente forniti.

La popolazione continua a percepire come sostanzialmente inaccettabile sotto il profilo sociaie ia tassazio-
ne dei sussidi alic studio. Da un punto di vista fiscale i sussidi allo studio sono equiparati ai redditi da
lavoro autonomo e guindi chi fruisce di sussidi allo studio e abbia un reddito che nell’'anno diimposta in que-
stione superi i 2.841,57 euro non pud pit essere considerato a carico della famiglia. In questo caso dunque
i genitori non hanno piu diritto alla detrazione per figli a carico in sede di dichiarazione dei redditi. Qui il pro-
blema fondamentale & dato ovviamente dalla legislazione tributaria italiana, che fissa in 2.841,57 euro il
limite massimo di reddifo sotto il quale una persona & considerata a carico e che da oltre 15 anni non ha
provveduto ad elevare tale limite. Fino a quando sara in vigore questa norma statale tocchera soprattuito ai
patronati darne corretta ed esplicita informazione ai cittadini.

A tale proposito va ricordato I'impegno profuso dal direttore dell'Ufficio assistenza scolastica: grazie a una
modifica del software per la gestione dei sussidi allo studio questanno € stato possibile, a differenza degli
anni precedenti, liquidare agli aventi diritto non pil due sussidi per due diversi anni scolastici, bensi un solo
sussidio per anno solare, evitando in questo modo alle famiglie gli svantaggi fiscali derivanti dal precedente
sistema.

Nel 2009 la Difesa civica e il presidente della Consulta Immigrati di Bolzano hanno ripeiutamente sollevato
il problema della disparita di trattamento dei cittadini extracomunitari in materia di sussidi allo studio a
livello universitario. La normativa provinciale infatti non riservava alcun tipo di sovvenzione ai cittadini extra-
comunitari frequentanti un’universita sita fuori dal territorio della provincia di Bolzano. Solo dopo che una
cittadina canadese si & rivolta al giudice in seguito al diniego di un sussidio per un soggiorno di studio viene
ora direttamente appiicata anche in provincia la direttiva 2003/109/CE, che sancisce per i cittadini exiraco-
munitari in possesso di un permesso di soggiorno a lungo termine il principio fondamentale della parita di
trattamento nellambito delia formazione universitaria.

Scuola

Per guanto riguarda il settore delle scuole in generale, comprese quelie professionali, anche nell’anno
trascorso la Difesa civica ha potuto contare sulla collaborazione degli uffici provinciali competenti. Il numero
dei procedimenti & rimasto invariato, e non pochi casi si sono potuti risolvere in maniera del tutto informale
tramite semplici colloqui & senza bisogno di aprire procedimenti ad hoc.

Le questioni e i reclami presentati dai docenti hanno riguardato prevaleniemente gli aspetti giuridici del rap-
porto di lavoro. Le questioni esposte da genitori e studenti, invece, hanno riguardato la regolarita degli e-
sami finali nonché la legittimita di determinate misure educative.

Anche i dirigenti scolastici hanno fatto del loro meglio per trovare un’adeguata soluzione ai singoli casi.
Riportiamo a titolo di esempio il caso del dirigente di una scuola professionale provinciale che in stretta
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collaborazione con la Difesa civica e con encomiabile impegno personale & riuscito a migliorare i rapporti
assai tesi con uno studente, consentendo a quest'ultimo di continuare il proprio iter scolastico.

Un tema assai importante nell'anno cui ci riferiamo & dato da quella che viene ritenuta ur'insufficiente di-
sponibilitd da parte degli insegnanti nei confronti dei bambini con sindrome da deficit di attenzione e
iperattivitd, disturbl specifici di apprendimento e difficolta di apprendimento in generale. Non pochi
genitori lamentano che i bambini con difficolta di apprendimento vengono etichettati dagli insegnanti come
alunni pigri e viziati € che la sindrome da deficit di attenzione e iperattivita & considerata il frutto della fanta-
sia di madri isteriche. Grazie all'aiuto del sovrintendente e del dirigente scolastico competente in un caso
specifico & stato possibile garantire ad un alunno con diagnosi funzionale I'insegnamento differenziato no-
nostante l'intervento fosse osteggiato da un'insegnante forte di una lunga anzianitd di servizio. Da quel
momento, secondo guanto riferito dalla madre, andare a scucia ha smessc di essere una pena, il rendi-
mento scolastice & migliorato e ora il bambino risulta ben inserito nella classe e mostra di avere un buon
livelio di autostima. Certamente guesto settore richiede ai responsabili della scuola un forte impegno; il te-
ma dei problemi di apprendimento dovrebbe essere maggiormente approfondito nei corsi di aggiornamento
per insegnanti € in particolar modo nel percorso formativo per gli insegnanti di sostegno.

Abbiamo indirizzato i genitori che lamentavano situazioni di bultismo e di violenza nella scuola ai consu-
lenti scolastici e ai mediatori del Servizio di supporto e consulenza. In parte € stata accolta la raccomanda-
zione della Difenscra civica di dare piu risalto a tale servizio sul sito internet metiendone in rilievo la
specifica competenza ed esperienza.

| criteri di ammissione per I'iscrizione alle scuole dell’infanzia dei Comune di Bolzano sono stati modi-
ficati con soddisfazione dei genitori interessati. Ora risultano infatti avere ia precedenza quei bambini che
hanno fratellini o sorelline gia frequentanti la scuocla materna nella quale chiedono di essere accolti: in tale
modo si garantisce che i figli di una stessa famiglia possano frequentare la stessa scuola materna,
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Pubblico impiego

Nel 2009 & sensibilmente diminuito il numero del reclami scritti di competenza della Ripartizione
Personale. A seguito di un accordo tra il dirigente della ripattizione e la Difensora civica & stata individuata
un'unica referente competente per tutti gli interventi delia Difesa civica, con la quale si & instaurato ormai da
anni un valido rapporto di collaborazione. La gran parte dei guesiti e dei reclami si & potuta chiarire in
maniera rapida e informale, telefonicamente o via e-mail, senza bisogno di aprire specifici procedimenti. Nei
pericdi di crisi economica limpiege pubblico viene considerato un traguardo molto ambito: la mia
impressione & che molti dipendenti provinciali riconoscano e apprezzino sempre piu la sicurezza e i
vantaggi che la pubblica amministrazione offre loro rispetto all'impiego nel privato.

Casa

Nella sfera di competenza della Ripartizione Edilizia abitativa sono pervenuti numerosi reclami
concermenti | requisiti di ammissicne alle agevolazioni edilizie e il rigetto delle domande di contributo.

La maggior parte dei casi che riguardavano FUfficio Promozione dell'edilizia agevolata avevano come
aggetto la revoca dellagevolazione. Spesso le questioni sollevate non vertevano sulla legittimita
dell'intervento di revoca quanto piuttosto sulle difficolta di ordine finanziario da esso ingenerate ¢ sulla
possibilita di rateizzare la restituzione dell'importo.

E'Ufficio Promozione delledilizia agevolata e it Comitato per l'edilizia residenziale tengono conto nelfambito
del possibile anche dei problemi personali dei richiedenti e mostrano comprensione e flessibilita nei
confronti dei casi socialmente pili critici. Un caso in particolare riguardava una signora che si era rivolta alla
Difesa civica perché la domanda di agevolazione edilizia che aveva inoltrato era stata ricusata con la
motivazione che 'anno precedente aveva lavorato meno di 120 giorni. La signora ¢i ha informati che nei
precedenti 30 anni aveva avute un’cccupazione stabile; negli ultimi anni perd il marito si era gravemente
ammalato di cancro e per poterlo assistere essa aveva usufruito del congedo non retribuito, non pensando
assolutamente che una tale decisione avrebbe poi influito sull'esito della sua domanda di agevolazione. Le
abbiamo consigliato di presentare ricorso contro il diniego iliustrando nel dettaglio fa sua situazione e
allegando idonea documentazione. il ricorso & stato accolto & 'agevolazione le & stata concessa.

La novitd introdotta nell’Ordinamento deiledilizia agevolata che prevede che if reddito complessivo
deile giovani coppie venga computato per meta, cosi da garantire un‘agevolazione di importo maggiore, ha
prodotto il suo effetto e il numero delle richieste & sensibilmente aumentato.

Per guanto riguarda i “finti nuclei monoparentali” in cui accanto al genitore & presente un partner, spesso
gia proprietario di idonea alloggio, dai controlli effettuati dall'Ufficio Promozione dell'edilizia agevolata ¢
emerso che alcune donne nella domanda di agevolazione edilizia avevano dichiarato di non avere un
partner, mentre nefla domanda per |'assegnazione dell'assegno provinciale e regionale al nucleo familiare
avevano dichiarato di avere un convivente stabile.

Come negli anni scorsi anche guest'anno si sono rivolti a noi alcuni beneficiari di agevolaziont edilizie
venutisi a trovare in difficoltad finanziarie. La mia impressione € che i cittadini tendano a essere molto
indebitati poiché si accollano mutui eccessivi.

Non e ancora chiaro se nell'attuale difficile situazione economica il modelle delfa “casa in leasing”
previsto dalla riforma delledilizia abitativa sia valido 0 meno. Da calcoli effettuati dalle ACLI/KVW emerge
che fino alla quinta fascia di reddito detto modello pud essere vantaggioso solo per alloggi di piccole
dimensioni. Per abitazioni pit: grandi occorre un reddito di quinta o sesta fascia. E comungue importante
che i cittadini, prima di decidersi ad acquistare una “casa in leasing®, si facciano attentamente consigliare
da operatori specializzati.

Altri settori
Nell'ambito delia Ripartizione Famiglia e Pelitiche sociali | reclami hanno avuto per oggetto i contributi e
altre forme di assistenza finanziaria nonché te decisioni della Consulta provinciale per P'assistenza sociale.
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Nell'ambito della Ripartizione Finanze e Bilancio [a Difesa civica ha collaborato nell’anno 2009 soprattutto
con it Servizio Tasse automobilistiche, che ha sede presso I'Ufficio Tributi. Con il responsabile del sud-
detto Servizio & stato possibile chiarire in maniera rapida e informale la posizione del proprietari di veicoli.
Una migliore informazione da parte della Provincia ha consentito di ridurre considerevolmente la percentua-
le di errore per quanto concerne il pagamento delle tasse automobilistiche. Anche 1a possibilita di avvalersi
delle nuove forme di pagamento via internet o tramite bancomat ha avuto riscontri malto positivi.

Nel 2009 si & avuta una buona collaborazione sia con la Ripartizione Foreste che con la Ripartizione
Agricoltura. Nella maggioranza dei casi i cittadini si sono rivolti alla Difesa civica con la richiesta di verifica-
re la correttezza delle sanzioni amministrative irrogate dagli uffici provinciali.

Per quanto riguarda Fambito di competenza della Ripartizione Mobilita, nefl'anno di riferimento i cittadini
hanno sottoposto all'atienzione della Difesa civica quesiti & reclami relativamente alle patenti di guida,
all'indennita per i pendolari, alle coincidenze degli autobus e dei treni & nan da ultimo ai tempi d'attesa e ai
ritardi dei trasporti pubblici. | lunghi tempi di attesa necessari per ricevere da Roma it tagliando adesivo da
applicare sulla patente causano forti proteste, principalmente nel periodo delle ferie estive.

Una risposta all'insegna della massima efficienza & stata data dalla Ripartizione nel caso di seguite espo-
sto:

Lincremento dei casi nel settore della Ripartizicne Acque pubbliche ed Energia sta probabilmente ad
indicare che il cittadine & sempre pill consapevole del fatto che Facqua rappresenta un bene prezioso. Per
guanto attiene I'Ufficio gestione risorse idriche le questioni sollevate riguardano 1 diritti e le concessioni per
l'utilizzo delle acque, quelle relative all’'Ufficio risparmio energetico riguardanc il diniego di contributi.
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L’lstituto per Pedilizia sociale - IPES

La collaborazione con i dipendenti dell'istituto per I'edilizia sociale & improntata generalmente ad una gran-
de professionalita € a un forte impegno sociale. La maggior parte dei quesiti e det dubbi esposti dai cittadini
in relazione all'attivita delf’Istitute per Pedilizia sociale sono stati risoifi telefonicamente.

| reclami dei cittadini in questo ambito spaziano dal chiedere come mai essi non abbiano (ancora) diritto ad
un alloggio popolare pur trovandosi in condizioni ecenomiche tutt'altro che buone, fino alle liti tra vicini.

Per quanto riguarda le questioni relative alie graduatorie per I'assegnazione degli alloggi popolari, ab-
biamo dovuto spesso spiegare agli interessati che il punteggio raggiunto non avrebbe consentito loro di
ottenere un alloggio neppure nel prossimo futuro. Va sottolineato in proposito che le superfici per I'edilizia
agevolata messe a disposizione dai Comuni sono del tutto insufficienti.

Una delibera del consiglio di amministrazione delIPES ha rappresentato nell’anno appena trascorso moti-
vo di grande indignazione per alcune madri single: essa prevede infatti che ai fini del calcolo dell’affitic e del
sussidio casa venga presunio comunque il percepimento di un assegno alimentare mensile di 250
euro per ogni figlio, anche guando tale somma in realtd non viene corrisposta. H conteggio degli assegni
alimentari non percepiti ha riguardato 500 inquiline di alloggi sociali e 500 casi di sussidio casa. Lo scopo di
guesta normativa, che i servizi sociali applicano dal 2008, era quello di mettere un freno ai presunti abusi.
Fer una madre sola con due bambini un presunto reddite annuo aggiuntivo di 3000 Euro per figlio va a inci-
dere naturalmente in modo sensibile sul canone di locazione e sul sussidio casa. Per questo una parte del-
le madri interessate si é rivolta al fondo per Fanticipazione dell’assegno di mantenimento rivendicando dai
padri per vie legali il versamento degli alimenti, altre invece hanno chiesto allIPES una deroga per gravi
motivi. In un certo numero di casi I''PES ha dato parere positivo alla richiesta di deroga, in altri ha chiesto di
produrre prove oggettive suila irreperibilita dei padri e ha respinio le richieste.

Ora la maggior paite dei ricorsi contro le domande respinte dalliPES & giacente presso il Comitato per I'edi-
lizia residenziale. Noi abbiamo documentato tutti i ricorsi trasmessi al nostro ufficio ¢ ne seguiremo Fiter
accanto alle cittadine fino alla decisione finale.

In generale abbiamo ricevito una serie di reclami sui tempi eccessivamente lunghi per la trattazione di
istanze e ricorsi. In alcuni casi i cittadini hanno dovuto aspettare quasi un anno per avere una risposta alla
loro istanza. La richiesta di spiegazioni avanzata dalta Difesa Civica ha evidenziato come i ritardi nella trat-
tazione di istanze e ricorsi fossere dovuti a carenze di personale.

Un numero crescente di inquilini che avevano perso il lavoro o avevano avuto minori guadagni hanno la-
mentato problemi finanziari in quanto il cancne di locazione non viene adeguato subito alla nuova situa-
zione economica, ma soltanto Fanno successivo.

Fondamentalmente ingiusto viene considerate il calcolo del canone di locazione in caso di reddito da lavoro
autonomo. In questi casi viene ad essere determinante non tanto il reddito effettivamente conseguito, guan-
to il reddito astratio, ciog queilo previsto dal contratio collettive per le varie categorie professionali. In tempi
di crisi economica il reddito da lavoro autonomo pud in realtd essere molto pill basso e di conseguenza il
canone di locazione agevolato pud non risultare pil commisurato al reddito effettivo della famigiia.

Ho I'impressione che gli inquilini dell IPES si rivolgano troppo tardi al Servizio gratuito di consulenza debitori
della Caritas per poter rimettere nuovamente in sesto la loro situazione finanziaria in una prospettiva a lun-
go termine. Abbiamo avuto il caso di una madre di famiglia che ¢i ha chiamato disperata due giorni prima
dello sfratto esecutive, lamentando it fatto che il marito non voleva assolutamente riconoscere il problema e
che i figh volevano portare all'attenzione dei media la questione dello sfratto, perché se I'lPES era Flstituto
per Pedilizia sociale non poteva certo privarli dell’alloggio sociale. Dall'esame det caso & risultato che I'PES
gia da tre anni stava cercando di riscuotere 'affitto arretrato. Mobilitatosi dopo aver saputo da noi che nel-
l'uitimo anno IPES aveva sfrattato 20 inquilini perché non avevano pagato il canone di locazione, alfultimo
momento if padre di famiglia @ riuscito a procurarsi da amici e parenti meta della somma dovuta e ad evita-
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re cosi in extremis lo sfratto esecutivo gia fissato. Se poi la famiglia si sia messa in contatto con il Servizio
di consulenza debitori per risolvere i problema a lungo termine, non mi & dato di sapere.

It caso seguente mastra come gl inquilini IPES siano costretti a ponderare bene ogni singoio euro speso e
quindi analizzino molto attentamenie il computo annuale delle spese condominiali:

Come ogni anno si sono avuti reclami da parte di inquilini IPES relativi al comportamento dei coinguilini e ai
rapporti di vicinato. Spesso infatti 1a convivenza tra persone di origini e lingue diverse con usi e costumi
diversi risulta difficile. E’ proprio nel settore abitativo che Ia problematica dell immigrazione si manifesta con
maggior intensitd e urgenza. L' integrazione in guesto contesto non ha so0lo la valenza di un concetto politi-
co, ma rappresenta una sfida vissuta ogni giorne da tuite le persone che ne sono coinvolte. Ma anche tra
gli stessi inquilini locali la convivenza non & sempre semplice e pacifica. Soprattutto nei complessi residen-
ziali con tanti appartamenti le Iiti tra inquilini sono all'ordine det giorno E cosi pud sempre succedere che gli
inquilini non si rivolgano allamministratore condominiale, che ne ha la competenza, ma si rivolgano alla
Difesa Civica. In questi casi gli inquilini vengono indirizzati agli organi competenti (assemblea condominiale,
amministratore) e in casi particolarmente gravi la situazione viene segnalata ail'lstituto affinché intraprenda i
necessari provvedimenti.
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L’Azienda sanitaria

Dall'esperienza maturata risulta che in ambito sanitario st rivolgono a noi pazienti che nutrono delle riserve
a presentare i propri reclami direttamente alf'ospedale e che quindi ritengono di essere seguiti in maniera
piu adeguata da un’istituzione imparziale e neutrale come la Difesa civica.

Anche nel 2009 st & avuta una valida collaborazione con | Comprensori sanitari di Brunico, Bressanone &
Merano. Attraverso le udienze tenute mensilmente dalla collaboratrice da me incaricata per le questioni
sahitarie negli ospedali & stato possibile approfondire i contatti con i pazienti e | medici.

Nello scarso anno sono siati presentati alla Difesa civica 93 reclami di pazienti: di questi 62 erano recla-
mi di carattere generale, 0ssia di natura amministrativa. Came negli anni scorsi, i reclami di tipo generale
inoltrati dai pazienti hanno riguardato i seguenti aspetti; 'applicazione dei criteri di partecipazione alle spese
per prestaziont mediche, 'esenzione dal ticket, il cambio del medico di base, le norme per I'assegnazione di
contributi finanziari e il imborso delle spese sanitarie sostenute all'estero o in cliniche private.

Anche neif'anno di riferimento sono state inolirate istanze per cambiare il medico di base. La posizione
dell'amministrazione & chiara: di norma i pazienti devono scegliere un medico del ioro distretto sanitario di
appartenenza. Nel caso in cui sussistanoe motivi fondati, | Comprensori sanitart sono pronti a riconoscere le
motivazioni dei richiedenti e ad acconsentire alle lora richieste.

Esemplare, al proposito, il caso di un paziente del Comprensorio sanitario di Bressanone.

ma mofivandola,
cessaria, che atle-

Sempre per quanto riguarda le pratiche di carattere amminisirativo & da rilevare l'ottima collaborazione del
Comprensorio sanitario di Bressanone, anche per gquanto riguarda il riconoscimento delle spese sostenute
alfestero per prestazioni sanitarie.

Un tema particolarmente sentitc nell'anno 2009 & stato quello del riconoscimento de! livelio di assisten-
za alle persone non autosufficienti. In particolare i famigliari di persone anziane, bisognose di assistenza,
erano del parere che il livello di assistenza assegnato non fosse adeguato alle reali esigenze della persona.
3i & trattato spesso di casi molfo seri, in cui le persone soffrivano di gravi malattie. La Difesa civica ha esa-
minate ogni singolo caso con | collaboratori e i responsabili dei team di valutazione. E da dire che in base al
sistema organizzativo di rilevazione del livello di assistenza, unito a grandi capacita umane degli operatori,
& stato quasi sempre possibile motivare e spiegare la scelta effettuata. A fronte del fatto che si & trattato di
riorganizzare completamente il sistema delie prestazioni in questo campo, la rapiditd dell'esito ottenuio &
rilevante.
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Sono sempre attuali i reclami per sanzieni che comportano il ritiro deila patente di guida, o quelli rela-
tivi al rinnovo. | reclami vanno da motivazioni di carattere generale — le norme sempre pill severe del Co-
dice della strada, i controlli stringenti effettuati in Provincia di Bolzano a differenza delle altre province sul
terriforio italiano — a quelle determinate dai casi particolan. Spesso, i controlli effettuati dalle Commissioni
mediche, che si possono protrarre per periodi anche piuttosto lunghi sono sentiti come penalizzanti e crea-
no incomprensione in chi vi si deve sottoporre. E da dire che in alcuni casi — in specie quelli dove si & rileva-
to l'uso di sostanze stupefacenti — oltre alle norme del Codice della strada le Commissioni mediche si
attengono anche a dei protocolli, che vengono predisposti anche di concerto con le Commissioni mediche
di altre province: i provvedimenti dei protocolli possono sembrare alle persone colpite da sanzioni partico-
larmente severi.

31 reclami hanno riguardato un presunto errore terapeutico. Queste pratiche sono sempre complesse
e di non rapida soluzione. in linea di massima si pud dire che di fronte a presunti errori terapeutici la Difesa
civica ha il compito di trovare una soluzione extragiudiziale tra i pazienti e 'Azienda sanitaria.

Oitre all'intervento delia Difesa civica & possibile giungere ad una soluzione extragiudiziale delie controver-
sie, ricorrendo alla Commissione coenciliativa per le questioni relative alla responsabilita civile dei
medici, che nel 2009 ha registrato 28 nuove segnalazioni di casi. La Commissione si occupa esclusiva-
mente di questioni attinenti in senso stretto la responsabilits civile dei medici. Nell'anne di riferimento della
relazione abbiamo trasmesso alla Commissione conciliativa molti casi che hanno riguardato it Comprenso-
rio sanitaric di Bolzano e sempre laddove era necessaria una trattazione veloce o laddove la persona inte-
ressata lo ha espressamente richiesto. La coliaborazione con la Commissione conciliativa & valida.

Tra i Comprensori sanitari di Merano, Bressanone e Brunico e la Difesa civica la coliaborazione é moito
buona. Si & giad accennato al settore amministrativo del Comprensario sanitario di Bressanane: la collabo-
razione con questo settore & con i vari dirigenti e funzionari & stata esemplare nella ricerca di una soluzione
ai problemi presentati e alle richieste delle persone che si erano rivolte alla Difesa civica. La medesima
buona collaberazione & stata riscontrata anche con i Comprensori sanitart di Merano — in specie con il set-
tore amministrativo, ma anche con i singoli Reparti - e di Brunico,

Una nota a parte merita il Comprensorio sanitario di Bolzano. Si & gia accennato al fatto che questo
Comprensorio - a causa, probabilmente, della sua dimensione e struttura, maggiori rispetto agli aliri Com-
prensori sanitari provinciaii — non offre, nel suo insieme, una collaborazione sufficiente. Taluni servizi, Re-
parti & funzionari si distinguono per efficienza e solerzia e ogni volta che la Difesa civica & ricorsa
direttamente al loro ausilio il risultato e stato garantito: & il casc della dott.ssa Monica Tesini della Riparti-
zione prestazione, dell'ing. Marco Bernardo della Ripartizione tecnica- patrimoniale, del dottor Piergiorgio
Tubaro della Direzione medica. Ya menzionaio anche il Primario del Repario di ortopedia, dott. Michael
Memminger, che si & adoperato per trovare una soluzione ad un problema lamentato da un paziente e risa-
lente ormai a diversi anni or sono. Anche il Servizio di medicina legale, quando interpellato direttamente
dalla Difesa civica, € sempre molto puntuale ¢ preciso nelle sue risposte.

Con f'eccezione, quindi, di singoli servizi, nel complessc perd la collaborazione con il Comprensorio sanita-
rio di Bolzano & carente. Non appena la Difesa civica inoltra un reclamo, richiedendo, come di prassi, in
primo luogo, una presa di posizione ai quesiti del paziente, si manifestano le prime difficolta; le prese di
posizione che entrano specificamente nel merito di presunti errori medici ¢ di trattamenti medici — viene
detto — non vengono fornite, in quanto solamente I'assicurazione del Comprensorio sarebbe autorizzata a
fornire spiegazioni — in vista di un'eventuale determinazione di responsabilita. Il Comprensorio fornisce so-
lamente una risposta conclusiva. | reclami su presunti errori medici vengono vagliati da diversi Reparti e
Uffici. Alcuni casi segnalati dalla Difesa civica hanno dovuto attendere ben oltre un anno per giungere ad
una definizione. La Difesa civica soliecita regolarmente una risposta, anche per conoscere io stato delle
pratiche e informare cosi le persone che si rivolgeno a noi: spesso & difficile giungere ad una risposta. A
causa di questi motivi la collaborazione con it Comprensorio & stata a volte faticosa. Il caso seguente pud
esemplificare quanto detto: :
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Un capitolo a parte meritano le relazioni, sviluppatesi in guesti anni, con le assicurazioni dei diversi Com-
prensori sanitari. Si & gia detto anche nelle relazioni annuali passate che lincaricata per le questioni sanita-
rie ha seguilo su delega dei pazienti anche tutli i contatti con le assicurazioni e le tratiative riguardanti
I'ammontare dell'indennizzo. Cid ha consentito di risparmiare ai pazienti stessi molti disagi, che vanno dali
tempi di attesa eccessivamente lunghi alla determinazione e liguidazione del risarcimento fino alle difficolta
linguistiche nel trattare con compagnie assicurative generalmente di lingua italiana. £ da dire che le assicu-
razioni non rientranc nell’ambito di competenza della Difesa civica, ma hanno sempre dimostrato spirito di
collaborazione. Negl anni, tuttavia, la collaborazione & stata flutiuante; se & indubhio che talune assicura-
zioni sone sollecite nella definizione delle pratiche (€ il caso, questo, delfassicurazione Assiconsult) & altret-
tanto fuori di dubbic che, a volte, invece, la definizione delle pratiche si frascina in tempi cosi lunghi, da
risultare difficiimente comprensibili, sia alle persone interessate, che atiendono la definizione della pratica,
sia alla Difesa civica. Sarebbe veramente auspicabile una razionalizzazione dei tempi di irattazione delle
pratiche.

Ai sensi del comma 4, articolo 2 della legge provinciale 10 luglio 1996, n. 14, la Difensora civica ha la facol-
ta di richiedere dei pareri sui casi trattati. Per il settore della sanita nell'anno di riferimento sono stati richie-
sti 5 pareri medico-legali per un fotale di spesa complessivo di 4.120,00 eurc. L’importo
complessivo degli indennizzi ottenuti dalla Difesa civica nef 2009 & stato di 71.968,00 euro, compresi
tra somme che vanno dai 3.500,00 ai 18.500,00 euro.

Anche nel 2009 la Difesa civica ha organizzato collogui di chiarimento tra medici, pazienti e familiari.
La Dirigenza dell’Azienda sanitaria si & dimostrata sempre molto disponibile ad ascoltare le istanze e i re-
clami presentati, € a ricercare un possibile chiarimento, anche attraverse il colloquio con gl interessati. La
dove & possibile ia Difesa civica promuove la comunicazione tra il medico e il paziente. Si tratta senza dub-
bio di un prime passo per dissipare i punti non chiariti e dubbi dei pazienti. E stato questo il caso di un gio-
vane paziente che aveva lamentato dei disturbi alla spalla.
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| Comuni

Nel 2009 siamo riusciti a convincere altri tre Comuni {Ora, Tesimo e Malles) a stipulare una convenzione
con la Difesa civica, che quindi ora funge anche da Difesa civica comunale in 114 dei 118 Comuni della
provincia (v. allegato 1).

Mancano ancora all'appello i Comuni di Laion & Tubre. I Sindaco di Laion, non candidando pil alle prossi-
me elezioni comunali, ha ritenuto di lasciare la decisione al suo successore. Il primo cittadino di Tubre inve-
ce ha semplicemente ignorato le mie note.

in particolare, i reclami dei cittadini nei confronti delle amministrazioni comunali hanno non di rado anche
implicazioni personali: le relazioni di parentela, vicinato o appartenenza a una stessa associazione per o
pit facilitana la comunicazione tra cittadini e rappresentanti comunali, ma possono anche essere
d'ostacolo, ad esempio guando si tratta di emanare atti amministrativi di rigetto di questa o guellistanza,
che vengono facilmente interpretati come espressioni di ostilita perscnale. In tali casi alla Difesa civica &
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richiesta una notevole capacita relazionale e di mediazione al fine di riportare su un piano oggettivo il rap-
porto tra cittadini @ amministrazione.

Anche quest'anno sopralivoghi, collogui personali in loco e collogui di mediazione si sono rivelati
strumenti molto utili. Spesso i collogui con la Difensora civica consentono di risclvere situazioni di stallo in
cui le posizioni dei ricorrenti e del Comune si sono ormai irrigidite e non & pit possibile una comunicazione
obiettiva.

Pill o meno stabile risulta essere il numero dei casi che ceinvolgono le amministrazioni comunali. Le princi-
pali rivendicazioni dei cittadini nei confronti dei Comuni ruotano intorno ai temi edilizia e casa, guestioni
anagrafiche, trasparenza, accesso agli atti e richieste di pagamento.

La maggior parte dei problemi segnalati dai cittadini nel rapporto con i Comuni hanno riguardato il settore
dell’edilizia. In ambito urbanistico molti cittadini chiedono alla Difesa civica di verificare che ta procedura
seguita dal Comune in riferimento alla legge provinciale in materia sia giuridicamente corretta. Alcuni si
rivolgono a noi ancor prima che il Comune sia giunto a una decisione, per sapere se il modo di procedere
da esso adottaio sia legittimo. Si avverte il bisogno di ottenere informazioni sulla normativa vigente da parte
di un soggetto neutrale, Le domande-tipo sono: || Comune non & tenuto a cornunicarmi che il mio vicino ha
presentato un progetto edilizio? Devo partecipare ai costi di realizzazione della strada di accesso all'area
residenziale anche se si tratta di una strada pubblica? Cosa succede se il vicino costruisce in maniera non
conforme al progetto approvato, ad esempio non rispetftando ie distanze? Il Comune in questo caso deve
intervenire d'ufficio? Ho la possibilita di intraprendere subito un'azione per impediro? Quali strumenti ho a
disposizione se la costruzione esiste gia? Che cosa accade se non viene eseguito un ordine di demolizione
e il Comune non si attiva?”

Una corposa parte dei casi trattati nel 2009 riguarda presunti abusi edHizi dei vicini. Diverse sono le moda-
litd con cui i Sindaci esercitano nel loro territorio di competenza la loro funzione di vigilare sull'attivita edili-
zia e, in caso di abuso edilizie, ia loro facoltd di disporre 'immediata interruzione dei lavori e la demolizione
dell'opera abusiva. | Sindaci di alcuni Comuni intervengono con molta esitazione e chiudono entrambi gl
occhi quando viene denunciato un abuso edilizio.

In alcuni casi in seguito al ricorso popolare previsto dall'articolo 105 della vigente legge urbanistica provin-
ciale & stafo accertato il sussistere di abuse edilizio, ma in nessun caso & stato riconosciuto interesse pub-
blico a disporre la demolizione dell’edificio.

In un unico caso il Sindaceo si & attivato immediatamente bloccando i lavori di costruzione. Tuttavia il com-
mittente dopo un anno non ha ancora eseguito 'ordine di demolizione, soflevando continue nuove obiezio-
ni, tant’é che il vicino, esasperato, sta meditando di rinunciare alia demolizione della terrazza abusiva in
cambio di un indennizzo.

In questo settore |a situazione spesso si complica in presenza di una sovrapposizione con interessi pri-
vati. Quando a rivolgersi al Comune sone cittadini ¢he richiedono di procedeare contro presunti abusi edilizi
dei vicini che sono anche loro parenti @ con i quali hanno rapporti conflittuali, molti Comuni tendono & ri-
mandare la decisione urbanistica per non essere coinvolti in controversie familiari ed evitare possibili con-
seguenze giudiziarie. La conseguenza, generalmente, & che gli schieramenti si irrigidiscono ancor di pil,
mentre 'amministrazione comunale viene accusata di inerzia. Il nostro compito in questi casi consiste da un
lato nel sollecitare dal Comune la relativa decisione urbanistica e dall’altro nello spiegare al cittadino i limiti
che caratterizzano te possibilita di intervento del Comune.

In un caso specifico, in occasione di un incontro tra i cittadini coinvelii in una lite e | responsabili dei Comu-
ne, ho potuto spiegare molto chiaramente ai primi, in gualita di Difensora civica, che si trattava di una que-
stione di diritto privato che esulava dalla competenza del Comune.
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La nostra esperienza mostra che quanto pid uvamministrazione comunale procede in maniera chiara e
coerente contro gli abusi edilizi, tanto pil accresce i proprio prestigio. Se invece si preferisce chiudere un
occhio qua e ung 1a la cosa pud funzionare per qualche tempo, ma prima o poi la conseguenza inevitabile &
che i vicini si denuncing e si citino a vicenda in tribunale, mentre Famministrazione comunale sara oggetto
di critiche.

Anche nellannc appena trascorso ¢i sono stati cittadini che lamentavano il fatto che il Comune avesse ripe-
futamente ricusato la domanda di concessione edilizia, adducendo tuttavia sempre motivazioni diverse: un
modo di procedere percepito come urangheria. Nel caso di seguito riportato il Comune ha chiesto degli
oneri in via posticipata ai fini del rilascio del certificato di abitabilita.

Un freguente motivo di reclamo & la scarsa informazione e comunicazione fra 'amministrazione co-
munale e il cittadino. | cittadini si sentono lesi nel loro diritto all'informazione ogniqualvolta i Comuni ki pon-
gono davanti al fatto compiuto. Accade spesso che duranie le ore di udienza si presentino persone a
protestare irritate per essere venute a conoscenza dei progetti edilizi dei loro vicini solo guando ormai erano
al lavoro le escavatrici. Vero & che ben pochi cittadini esaminano regolarmente F'albo pretorio del Comune
per sapere quali opere saranno realizzate nel circondario. Peraltro va dato atto che ermai molti Comuni
pubblicano i progetti edilizi nel notiziario comunale, cosicché risulta pit facile per i cittadini informarsi sulle
opere previste nel rispettivo territorio. Assai apprezzata & anche la possibilita di oltenere informazioni rapide
e aggiornate in materia urbanistica tramite e- mail e internet.

Molti dei reclami pervenutici concernevano la trasparenza dell'amministrazione e Paccesso agli atti. E
emerso che proprio negli uffici tecnici comunali la segretezza & spesso ancora considerata la regola e la
trasparenza !'eccezione, mentre dovrebbe essere il contrario. Non di rado le autorita competenti si sono
trincerate dietro la privacy, talvolta persino quandeo i documenti richiesti erano atti amministrativi di carattere
generale. Si sono avuti casi in cui il cittadino, pur dimostrando di avere un interesse personale e concreto
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per accedere agli atti, si € visto negare la possibilita di prendere visione con la scusa che si trattava di
dgocumenti interni. In tali casi & stata spesso necessaria una lunga opera di persuasione prima che ie am-
ministrazioni si dichiarassero disponibili non solo a consegnare la documentazione alla Difesa civica, ma
anche a soddisfare direttamente le richieste di accesso agli atti avanzate dai cittadini.

Raccomandiamo vivamente di interpellare e coinvolgere sin dal principio i cittadini nelta realizzazione dei
progetti edilizi che li riguardanc direttamente. Come gia avviene in alcuni Comuni della provincia di Bolza-
no, il coinvolgimento diretto delle persone interessate permette di chiarire i punti controversi e di trovare un
accordo fin da subito. Cid crea un clima di maggiore fiducia nei confronti delfagire dellamministrazione e
consente di evitare ricorsi onerosi sia in termini di costi che di tempo. A questo proposite va comungue sot-
tolineato che per legge I'accesso agli atti dovrebbe essere concesso senza difficolta di sorta. Ma la soluzio-
he migliore resta guelia di coinvolgere nella discussione det progetto tutte le persone interessate fino a
raggiungere un accordo, una soluzione condivisa.

L e innovazicni introdotte dalla legge urbanistica provinciale soprattutto in riferimento alla perequazione
urbanistica non si sono sempre dimostrate valide. La critica, pitt che dai cittadini, arriva dagli stessi funzio-
nari, i quali lamentano che la legge non ha una struttura organica e manca di chiarezza, disciplinando da un
lato troppi casi specifici e lasciando aperte dall’altro troppe possibilitd interpretative. Per |a stipula di una
convenzione urbanistica i cittadini devono essere assistiti da un legale, e non di rado capita che un cittadino
si rivolga poi alla Difesa civica perché insoddisfatto di quest'uitimo. In questi casi non sempre & stato possi-
bile individuare in modo chiarc l'interesse pubblico che dovrebbe costituire il presupposto della convenzione
urbanistica.

Altro tema centrale nel 20098 & stato quello della locazione degli alloggi di proprieta comunale. Fino al
2008, conformemente a quanto previsto dal’Ordinamento dell'edilizia abitativa agevolata, i Comuni hanno
applicato il canone sociale. Tuttavia dopo che un Comune aveva dato in “locazione” un alloggio a una citta-
dina per un canone mensile di 800 euro e che la commissione per il sussidio casa aveva respinto la do-
manda di contributo presentata dalla donna, la situazione ha assunto contorni critici. Secondo un parere
legale appositamente richiesto dal Consorzio det Comuni: a) agli alloggi di proprietad comunate costruiti sen-
za fondi provinciali non si applica il canone sociale; b) gli inquilini di alloggi comunali costruiti senza finan-
ziamenti da parie della Provincia hanno sicuramente diritto al sussidio casa.

Sin dall'inizip ia Ripartizione 25 - Edilizia abitativa ha respinto questa interpretazione e con l'entrata in vigo-
re della legge provinciale n. 9/2008 tutti gl inquilini di alioggi comunali sono stati alla fine esclusi, in base al
novellato articolo 91, dal beneficio del sussidio casa.

Che fare dunque? | Comuni non recedono dalla loro posizione & gli inquilini degli alloggi comunali non pos-
sono accedere al sussidio casa. Secondo i dati ASTAT relativi al censimento 2001 sono 1875 gii alloggi di
proprieta comunale in provincia di Bolzano. Sarebbe da verificare quanti di questi sono stati costruiti senza
finanziamento della Provincia. Resta il fatto che i legislatore dovrebbe eliminare quanto prima le contraddit-
torieta testé evidenziate per garantire certezza del diritto soprattutto agli inquilini, che appartengono per fo
pilt alle fasce sociali pit vulnerabili.

A carattere esemplificativo riportiamo il conteggio riferito a un nuclec familiare con due figli: con un reddito
da lavoro dipendente di 35.250 euro il reddito netto & di 14.060,70 euro e il canone sociale ammonta a
208,68 euro mensili. Per una superficie convenzionale di 100 m?, grandezza considerata adatta per un nu-
cleo familiare con due figli, il canone provinciale & di 660,00 euro mensili. Che cosa succede se | Comuni
per gli alloggi di loro proprieta prevedono locazioni a canone libero?

L’anno appena trascorso ha visto ulteriormente rafforzarsi una tendenza che si era delineata gia negl ultimi
anni: da una parte i cittadini sono sempre pil inclini a sollevare interrogativi € obiezioni riguardo alle richie-
ste di pagamento avanzate dai Comuni, anche se si tratta di importi motto contenuti, dall'altra tuttavia i
Comuni provvedone a riscuotere con sempre maggiore determinazione e senza riguardo le somme loro
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dovute a vario titolo (fornitura di acqua ed energia, rifiuti, sanzioni per violazioni del codice della strada,
oneri di urbanizzazione, IC| ecc.).

Il seguente caso & indicativo della durezza con cui determinate amministrazioni comunali cercano di introi-
tare i proventi derivanti dai loro diritti:

Un argomento di particolare rilievo neffanno in esame & costituito daile richieste di pagamento degli oneri
di urbanizzazione. Accade talvolta che un cittadino giudichi illegittima una determinata richiesta di paga-
mento per il semplice fatto che 'amministrazione comunale non vucle motivare in modo comprensibile il
proprio punto di vista. Se I'unica motivazione addotta & semplicemente “Bisogna pagare, punto e basta’,
risulta molto difficile per il cittadino esprimere un'altra opinione. Un caso specifico riguarda un gruppo di
cittadini che si sono ritrovati in difficoitd economiche poiché gli oneri di urbanizzazione erano risultati due
volte maggiori di guanto stabilito in origine. A loro interessava in particolare comprendere perché si fosse
verificata questa situazione e se fosse regolare. Ma un incontro appositamente organizzato con i funzionari
responsabili del Comune al fine di chiarire tali questicni non ha portate purtroppo ad alcun esito.
L'amministrazione comunale si & dimostrata irremovibile rispetto alla sua posizione: “0O si paga o scatta la
denuncia’. Alla fing i cittadini hanno preferitc pagare rinunciando a una risposta chiara: essi hanno percepi-
to l'atieggiamento del Comune come arragante e vessatorio. Alla luce di questi fatti & facile immaginare il
tipo di rapporto che potra instaurarsi in futuro fra questi cittadini e il oro Comune.

Riportiamo un altro caso significative della forte pressione cui si sentono sottoposti | cittadini e
dell'incapacita delf’amministrazione comunale di comprendere le loro richieste.
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La tassa sui rifiuti si é rivelata nelfanno di riferimento un tema scottante, soprattutto nei Comuni in cui si
applica il principio “chi inguina, paga”. In alcuni quartieri cittadini € disponibile un cassonetio ad uso comune
per pit famiglie e molte persone si sone rivolte alla Difesa civica chiedendo di poter avere a disposizione un
cassonetto individuale. In un caso specifico una cittadina era particolarmente contrariata a causa del fatto
che per “motivi di privacy” non le era stato comunicato nemmeno il nome della famiglia con la quale doveva
dividere l'uso del cassonetto. Grazie allintervenio della Difesa civica ha potute ottenere almeno
l'informazione desiderata.

Un aitro tema cenirale nel 2009 & stato quello della tassa di soggicrno che, dopo I'abolizione dell'iCl, mol-
te amministrazioni comunali hanno aumeniato o introdotto ex novo. Al riguardo i cittadini si possono suddi-
videte in due gruppi. Al primo appartengono coloro che preferirebbero non seggiacere a tale onere, ma che
tuttavia comprendono di doverselo accollare, nefla consapevolezza di avere un secondo domicilio che sfrut-
tano, ad esempio, durante le ferie. Il secondo gruppo di cittadini ha invece accolto questa novitd con grande
irritazione. Si tratta di persone che tengono molto alla loro casa di origine e, tempo permettendo, vi sog-
giomano nei fine settimana. Proprio questa tipologia di persone finora riteneva che il suo comportamento
fosse di utilita al proprio paese, evitando che la terra finisse per essere svenduta. Considerato che | Comuni
che esigono una tassa di soggiorno elevata sono Comuni turistici, si pud intuire che questi cittadini avreb-
bero potuto senza alcuna difficoltd vendere Ia propria casa d'origing, ricavandoci anche una bella somma. E
proprio per avervi rinunciato si vedono ora costretti a pagare. Nella maggior parte dei cast ¢id che si poteva
fare era semplicemente convincere questi cittadini del corretio operato delfamministrazione comunaie, ma
non certo togliere loro 'amaro in bocca.

I.'imposta comunale sugli immobili {ICI) rappresenta ogni anno un tema d'interesse. Nel 2009 si é ina-
spettatamente ripresentato un problema che credevo gia risolto, ossia il regime di tassazione da applicare
ai fini del’IC1 nel casa di contribuenti ricoverati in casa di riposo.
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Per quanto riguarda le questioni anagrafiche si sono rivolti alla Difesa civica soprattutto cittadini stranieri, i
guali lamentavano che il Comune - si tratta sostanzialmente sempre degli stessi Comuni — aveva respinto
la loro richiesta di concessione della residenza anagrafica. It rigetto era motivato con argomenti come “ii
cittadino ha solo un contratto di lavoro a tempo determinato” ¢ "Tabitaziene non & adeguata”. Tutte motiva-
zioni che non trovano alcun riscontro nella legge statale. Poiché il Comune & stato gia da piu parti richiama-
to al rispetto della disciplina di legge e ciononostante insiste nel procedere con tali modalita, supponge che
guesta tattica dilatoria sia voluta. Probabilmente per fare in modo che in detto Comune il numero degli stra-
nieri residenti si mantenga il pit basso possibite.

Il seguenie caso, risolio in collaborazione con il Commissariato del Governo, & emblematico del forte coin-
volgimento emotivo delle parti.

Anche nel 2009 numerosi reclami hanno riguardato 'inguinamento acustico, provocato soprattutto da
locali di intrattenimento in zone residenziali o da strade trafficate. | cittadini disturbati dal rumore chiedevano
maggiori controlli da parte della Polizia, per quanto riguarda I'osservanza dell’orario di chiusura degli eser-
cizi, e da parte dell'Ufficic Aria € Rumore per il rispetto delle disposizioni contre I'inquinamento acustico. in
particolare manifestazioni di grande richiamo tenutesi a Bolzano hanno provocate ripetutamente vivaci pro-
teste da parte dei residenti. Va dato atto che I'amministrazione comunale si & sempre impegnata per con-
temperare nel migliore dei modi le diverse e contrastanti esigenze.



Atti Parlamentari — 35 — Camera dei Deputati

XVI LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI

Il problema maggiore in tale contesto & costituito dal fatio che molte disposizioni concernenti fa lotta
allinguinamento acustico hanno soltanto carattere programmatico. | quadro giuridico, infatti, non offre at-
tualmente alle cittadine e ai cittadini misure di tutela dirette e ben definite, e inaltre le leggi non prevedono
termini entro cui le pubbliche amminisfrazioni © i gestori dovrebbero attivarsi. In tale contesto si guarda con
favore al progetto del Consiglio provinciale di varare in tempi ragionevoli una nuova e aggiornata legge
sull'inquinamento acustico.

Per guarnito riguarda i provvedimenit concreti in tale ambito, viene accolta con particolare apprezzamento Ia
costruzione di ulteriort barriere antirumore lungo le arterie piu trafficate, e soprattutto lungo la linea ferrovia-
ria del Brennero.

Infine vorrei far presente che la colaborazione con | Comuni & molto variabile, assai costruttiva con alcuni,
meno con altri. La qualita della collaborazione dipende notevolmente anche dai soggetti con cui concreta-
mente ci si relaziona. In malteplici casi essa dipende dal tipo di valori di cui il Sindaco e it personale dirigen-
te del Comune si fanno portatori. Se la loro pratica amministrativa & improntata alla chiarezza e alla
trasparenza, se hannc il coraggio di esaminare criticamente |le proprie decisioni e song aperti a nuove pro-
spettive di soluzione, allora generalmente sussistono i presupposti affinché la controversia abbia un esito
soddisfacente per entrambe le parti. Una proficua collaborazione fra FVAmministrazione comunale e la Dife-
sa civica favorisce il rafforzamento della fiducia dei cittadini nei confronti della pubblica amministrazione.

Un esempio in tal senso & rappresentato dai due casi seguenti, in cui i Comuni si sono impegnati seriamen-
te per cercare una soluzione nellinteresse del cittadine.

cittading valeva
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La mancanza di frasparenza nelfazione amministrativa, il fatto di prendere decisioni senza motivarle,
l'insistere su determinate soluzioni “perché si & sempre fatto cosi”, i pareri rilasciati con molto ritardo rendo-
no difficile la nostra coilaborazione con i Comuni e fanno crescere nel cittadino sfiducia e senso di impoten-
za nei confronti della pubblica amministrazione.

Si riporta ora un caso in cui il Comune ha agito in modo scorretto e non trasparente compromettendo pro-
fondamente la fiducia in una leale collaborazione.

La collaborazione con il Comune di Merano & stata scarsa, anche se il Sindaco e ia Difenscra civica aveva-
no concordato di prevedere un interlocutore unico per tutti gli interventi della Difesa civica, incaricato di
provvedere affinché gli uffici comunali competenti dianec risposte tempestive agli interventi della Difesa civic-
a. Si e avuto un miglioramento soltanio dopo che il Sindaco ha statuito un esempio ed ha fatto redigere una
circolare per informare che in futuro risposte non motivate e non tempestive alle istanze della Difesa civica
sarebbero state prese in considerazione nella valutazione annuale dei dirigenti.
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Comunita comprensoriali

La collaborazione con i servizi sociali & con I'Azienda Servizi Sociali di Belzano si & rivelata proficua, con-
sentendo di ¢chiarire in via informale molte delle questioni e dei problemi presentati alla Difesa civica dalla
cittadinanza. Sono stati comungue inoltrati non pochi reclami in merito ai comportamenti di singole assi-
stenti sociali.

| cittadini che si rivolgevano a noi cercavano chiarimenti sulle possibilita di ottenere sostegni finanziari. La
maggior parte dei casi riguardava la concessione del minimo vitale. A molti cittadini risulta difficile capire
perché per poter ricevere il minimo vitale sia previsto 'obbligo di collaborare strettamente con gli assistenti
sociali, di dare informazioni sui propri depositi bancari e di presentare una documentazione attestante
limpegno profuso per cercare un posto di lavoro.

Altri casi riguardavano invece le richieste di pagamento della retta per i parenti prossimi ricoverati in casa
di riposo. Molti cittadini sono ancora convinti che tali spese dovrebbero essere completamente a carico del
bilancio pubblico, dato che loro pagano le tasse. Si & presentato il caso di un gruppo di arzilli anziani che si
lamentavano delie rette dei cosiddetti alloggi protetti. Da un controllo medico é risultato che essi erano an-
cora autosufficienti, che non avevano bisogno di assistenza e che non ne volevano neanche usufruire. Fa-
cendo seguito all'intervento della Difesa civica e ai collogui intercorsi tra ia Comunita comprensoriale, la
casa di riposo competente e il Comune, quest'ultimo ha deliberato che la Comunitd comprensoriale & libera
di offrire il servizio di assistenza agli anziani € gli anziani sono liberi di accettarlo o rifiutarlo.

L. Stato e le amministrazioni statali periferiche

In attesa del¥istituzione di un Difensore civico nazionale, Farticolo 16 della legge 15 maggio 1997, n. 127
demanda ai difensori civici delle Regioni e delle Province Autonome l'assolvimento dei propri compiti istitu-
zionali anche nei confronti delle amministrazioni periferiche dello Stato, limitatamente ai propri ambiti territo-
riali di competenza. Pertanto i difensori civici delle Regioni e delle Province Autonome devono trasmettere
annualmente anche ai Presidenti del Senato e della Camera una relazione sull'attivita svolta nell’anno pre-
cedente.

La collaborazione con gli uffici statali pud essere definita in generale soddisfacente, sia che si {ratti di uffici
dellamministrazione statale centrale, di uffici dell'amministrazione statale periferica o di societd per azioni
che forniscono un servizio pubblico. Complessivamente | funzionari con cui abbiamo avuto contatti si sono
dimostrati per quanto possibile disponibili e sempre attenti alle esigenze dei cittadini.

I Commissariato del Governo per la Provincia di Bolzano & stato un interlocuiore importante per il chia-
rimento di questioni riguardanti la residenza anagrafica e {a collaborazione si & rivelata sempre molto co-
struttiva. Soprattutto la Dirigente dell'Area IV, competente per i diritti civili, 1a cittadinanza e I'mmigrazione &
stata di grande ajuto per la Difesa civica, mostrando sempre grande disponibilitd a fornire informazioni e
rilasciare pareri legali.

Un particolare ringraziamento va all’ Avvocatura dello Stato che nell'anno in questione & stata un parther
molto prezigso per quanto riguarda le pil svariate questioni giuridiche.

Enti previdenziali INPS e INPDAP

La maggior parte dei rectami ha riguardato gli enti previdenziali. La trattazione delle pratiche richiedeva in
generale tempi molto iunghi sia per la complessita dei casi sia perché gli uffici periferici dell'lNPS e
dell INPDAP interpellavano gli uffici centrali di Roma per avere ulieriori informazioni &€ dovevano aspettare a
lungo le risposte, spesso anche per anni. Si sono poi verificati problemi di natura tecnica relativi ai pro-
grarmmi informatici, ¢che a quanto sembra si potevano risolvere sole a Roma.
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Non pochi cittadini e cittadine si sono lamentati del fatto che gli enti previdenziali avevano sollecitato la re-
stituzione dei cosiddetti “importi indebitamente percepiti’. Tale richiesta ha colto di sorpresa gli interessati, i
guali in bucna fede avevano ritirato la pensione e ora per errori di conteggio compiuti dagli enti previdenziali
dovevano restituire somme di denaro tutt'altro che irrilevanti.

Trattandosi talvelta di importi assai consistenti, alcuni pensionati si sono visti costretti ad impugnare i prov-
vedimenti davanti alla Corte dei conti. Discutibile risulta la prassi amministrativa in uso presso gli enti previ-
denziali di non tenere assolutamente in considerazione le sentenze emesse dalla Corte dei conti in casi
analoghi.

INPS

La maggior parte dei fascicoli riguardava probiemi relativi al riconoscimento della pensione. Molte erano
questioni inerenti 1a posizione contributiva delle aziende. E’ capitato diverse volte che i legittimi eradi di un
imprenditore deceduto si rivolgessero alla Difesa civica essendo stati sollecitati a pagare contributi non
ancora versati. In casi come questo i diretti interessatt possono essere gravati da grosse difficoltd economi-
che, soprattutto se si traita di piccoli imprenditori.

La Difesa civica collabora attivamente con la Direzione Provinciale e con le singole ripartizioni. Una nota
dolente talvolta & costituita dal tempo necessario per portare a termine una procedura, ad esempio i reclami
che devono venir trattati presso la sede centrale di Roma. Il case seguente rappresenta un esempio positi-
vo di proficua collaborazione con 'INPS.

Di seguito si riporta un caso che ha coinvolto non solo I'INPS, ma anche 'Agenzia delie Entrate e non da
ultimo I'Azienda Sanitaria:
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INPDAP

1 reclami relativi all INPDAP possono venir risolti velocemente € in modo informale - per lo pidl via e-mail —
grazie alleccetlenie coliaborazione con ia direttrice dell'agenzia.

Purtroppo permane la sensazicne che la comunicazione tra la sede di Bolzano e quella centrale di Roma
sia faticosa e difficoltosa. Un esempio in tal senso & rappresentato dal caso seguente:

Alcuni reclami riguardavano la scarsitd di moduli in fingua tedesca scaricabili da Internet per richiedere i
servizi offerti dallente, presentare rectami e suggerimenti, esprimere un giudizio su servizi vari ecc.
L'INPDAP ha comunicato alla Difesa civica che detti moduli sono disponibili presso la sede di Bolzano. Si
spera che prossimamente tutti | moduli siano anche scaricabili da Internet,

Agenzia delle Entrate

l.a collaborazione con 'Agenzia delle Entrate & difficoltosa. La struttura amministrativa & un'organizzazione
rigidamente gerarchica e la mediazione non risulta facile. Spesso ai responsabili della sede di Bolzano inte-
ressa soltanto riscuotere I'importo — non concependo che pofrebbe essere fatio anche lo sforzo di trovare
una soluzione rispettosa delle esigenze dei cittadini. Tuttavia non sempre € cosi, come mostra il caso sotfo
riportato, riguardante il servizio di riscossione Equitalia. La centralizzazione € la riorganizzazione dei servizi
fiscali non hanno portate niente di buono. La carenza di personale & cosi grave che ad esempio il diretfore
del’Agenzia delle Entrate ha esplicitamente invitato per iscritto una cittadina a rivolgersi ad un notaio poi-
ché l'agenzia - per mancanza di personale - non & pii in grado di svolgere una funzione che le spetta per
legge, ossia 'apertura di cassette di sicurezza bancarie appartenenti a parenti deceduti.

Nellambito di competenza dellAgenzia delle Entrate la Difesa civica collabora sfrettamente anche con i
Garante del contribuente. Poiché non pochi cittadini si sono lamentati del fatto che le comunicazioni tra-
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smesse dall'Agenzia delle Entrate sono incomprensibili, il Garante del contribuente sta intervenendo per
sollecitare una semplificazione.

Concessionari di pubblico servizio
Alcuni reclami riguardavano i concessionari di pubblico servizio come Egquitalia Alto Adige SpA, Telecom
Spa, RAL Poste ltaliane Spa, Ferrovie dello Stato ecc.

Equitalia Alto Adige SpA

Il rapporto di collaborazione instaurato con Equitalia & eccellente. | dipendenti, in primo luogo la dirigente
dell'Ufficio rapporti con i cittadini e | suoi collaborateri, non si fermano all'aspetto puramente tecnico di ri-
scuotere gli importi spettanti, bensi hanno a cuore anche il rapporto umano con chi si rivolge a loro. Sono
molte creativi quando si tratta di proporre soluzioni, e anche quandc nen ne trovano si ha comunque la
sensazione che abbiano fatto tutto il possibile e che lavorino secondo scienza e coscienza.

Va sottolineato I'impegno del Servizio riscossioni per cercare di semplificare le cartelle esattoriali, di render-
le pili chiare e di formularle in modo pitt comprensibile per i cittadini. E” in previsione anche un servizio onli-
ne per permettere ai cittadini di controllare la loro posizione debitoria.

Telecom SpA

I reclami sottoposti all’atienzione della Difesa civica relativi ai gestori telefonici sono stati inoltrati principal-
mente al Comitato Provinciale per le Comunicazioni, che ha la competenza in materia di composizione del-
le controversie fra gestori telefonici € utenti.

A quanto pare nell’anno di riferimento si sono avute notevoli difficolta soprattutto nelle zone rurali per quan-
to riguarda gli allacciamenti telefonici, spesso a causa delle copiose nevicate; in alcuni casi si € dovuio a-
spettare lo scioglimento della neve prima di poter effettuare la riparazione delle linee telefoniche. Si sono
registrati problemi anche nel passaggioc da un gestore telefonico a un altro.
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RAI

Nel 2009 si sono avuti reclami a causa dei ripetuti solleciti inviati dalla Rai per il pagamento del canone di
abbonamento, anche se gli interessati non possedevano un televisore e spesso ne avevano gia dato infor-
mazicne agli uffici competenti a mezzo raccomandata. Vien da chiedersi come mai queste letiere stano
state ignorate dalla RAL, che negli anni successivi ha continuato a inviare solleciti di pagamento.

Poste italiane SpA

Per quanto riguarda le Poste ltaliane Spa, it blocco delle assunzioni ha avuto pesanti conseguenze sulla
distribuzione della posta in Alto Adige, con grossi ritardi nella consegna della posta e in alcuni casi addirittu-
ra mancato recapito delle raccomandate con ricevuta di ritorno. L'irritazione dell'utenza per i disservizi delle
poste era piu che comprensibile. A guesto proposito va soitolineato lo sforzo delia Provincia, volto a ottene-
re la delega delle competenze su raccolta e distiibuzione della posta in Alto Adige per migliorarne il servizio
e venire incontro cosi alle richieste dei cittadini.

Trenitalia SpA

Nell'anno di riferimento & stato softoposto alla Difesa civica un caso relativo a un verbale di contravvenzio-
ne che non era stato notificato in tedesce, lingua materna della persona cui il verbale era destinato. Poiché
in base all'articolo 2 def D.P.R. del 15 luglio 1988, n. 574 anche | concessionari di servizi pubblici in Provin-
cia di Bolzano devone organizzare la loro attivita da garantire 'uso della lingua italiana e tedesca, la ricor-
rente ha presentato in tempo utile ricorso in Cassazione.

Come negli anni passati, anche nel 2009 la collaborazione con Famministrazione nei settori della Pubblica
sicurezza e della Giustizia si & svoita all'insegna di una grande disponibilita, soprattutto se st pensa che
questi uffici non rientrano nell’ambito di competenza istituzionale della Difesa civica. E’ stato possibile chia-
rire e risolvere alcuni casi in via informale in collaborazione con la Questura, i Carabinieri, la Polizia di Stato
e l'autorita giudiziaria.

Ministeri

Tutte le volte che una pratica & giacente presso un Ministero si pud fare riferimento allUfficio di Roma, che
godendo di agganci piU diretti ed efficaci riesce in genere ad accelerare I'evasione della stessa. In un caso
si trattava del riconoscimento di un fitolo di studio conseguito all'estero. La richiesta non era corredata da
tutta la documentazione prevista, mancando fa dichiarazione di conformita e Ia relativa traduzione. Alla fine
la guestione & stata risolta grazie all'intervento dell’Ufficio di Roma.

Per finire esponiamo un casc insolito, il cul esito positivo ha costituito motivo di grande seddisfazione.




Atti Parlamentari — 42 — Camera dei Deputati

XVI LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI




Atti Parlamentari — 43 — Camera dei Deputati

XVI LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI

ASPETTI VARI

Contatti istituzionali

Il 8 maggio 2009 ho avuto modo di presentare al Collegio dei Capigruppo de! Consiglio provinciale e
successivamente alla stampa la mia quinta relazione annuale. Numeresi eventi, inviti e incontri mi hanno
offerto 'occasione di frequenti contatti e colloqui persenali con il Presidente e il Vicepresidente del Con-
siglio provinciale, con i membri del Consiglic e della Giunta provinciale e con il Presidente deila Pro-
vincia.

Per la Difesa civica & importante intrattenere buoni rapporti con tutte le Istituzioni. Spesso, infatti, 1 collogui
personali con rappresentanti e funzionari deile stesse risultano essere molto pit proficui & pil funzionali allo
scopo rispetto a burocratici scambi di corrispondenza.

| contatti personali con i rappresentanti dell’ Amminigtrazione provinciale hanno avuto luogo general-
mente durante la trattazione di casi specifici. Anche in occasione di numerosi incontri — ad esempio con i
direttori e i funzionari delle ripartizioni Edilizia abitativa, Amministrazione del Patrimonio, Servizio strade,
Enti locali, Famiglia e Politiche sociali, Mobilita — si & avuto modo di discutere i termini della collaborazione
con la Difesa civica. Nell'anno trascorso ha avute luogo un interessante incontro con il coordinatore re-
sponsabile della Tassa automobilistica provinciale. Insieme alle mie collaboratrici ho avuto inoltre occasione
di avere proficui momenti di confronto con il direttore e gli ispettori della Ripartizione Libro fondiario, Cataste
fondiario e urbano. li convegnoe organizzato datla Ripartizione Lavoro sul tema “Integrazione - realta vissu-
te", allinterno del quate & stata approfondita la problematica dellintegrazione degli immigrati in provincia di
Bolzano, ha cosiituito una valida e interessante opportunita di coltivare i contatti gia avviati.

Nelfanno di riferimento & stato possibile discutere e chiarire le modalita di collaborazione tra la Difesa civica
e I'Azienda Sanitaria atfraverso un incontro con il Direttore generate e it Direttore sanitario dell’Azienda
Sanitaria dell’Alto Adige nonché con i responsabili del Comprensorio sanitario di Bolzano.

Il 13 seitembre 2009 presso I'ospedale di Bressanone ho tenuto, insieme alla mia collaboratrice incaricaia
delle questioni sanitarie, una serata formativa per | medici di base della Valle d’'lsarce sui temi della
dichiarazione anticipata di trattamento, dell'interdizione e dell'amministrazione di sostegno. in tale contesto
sono stati anche approfonditi il ruolo della Difesa civica in ambito sanitario e le funzicni della Commissione
conciliativa per le questioni relative aila responsabilita civile dei medici.

Particolarmente rilevante & il rapporio di collaborazione instauratosi con il Consorzio dei Comuni. Nel
2009 si sono avuti cingue incontri con il Presidente del Consorzio. Linvito alla Giornata dei Comuni del
Tirolo storico, tenutasi a Merano il 23 maggio 2009, ha offeric 'opportunita di fugare gli ultimi dubbi di alcuni
Sindaci riguardo ai vantaggi di una convenzione con la Difesa civica.

Sempre nel 2009, in occasione della sottoscrizione della convenzione con il Sindaco di Cornedo, ho avuto
meodo di presentare l'istituto e le funzioni della Difesa civica al Consiglio comunale in questione.

In occasione della stipula di convenzioni o di sopralluoghi e colloqui ho potuto inoltre incontrare altri Sinda-
c¢i, tra cui i primi cittadini di Sarentino, Ora, Marebbe, Appiano, Castelrotio, Cortaccia, Merano, Lana, Villa-
bassa, Badia, Egna, San Leonardo in Passiria e le prime cittadine di Valdora e Magre.

L'Assessore alllnnovazione e al Lavoro della cittad di Bolzano ha promosso lo scorso settembre una tavola
rotonda con alti funzionari del Comune, rappresentanti dellAzienda Servizi sociali di Bolzano, rappresen-
tanti delle imprese a partecipazione comunale {Azienda energetica, SASA, SEAB ecc.) e rappresentanti
delle associazioni a tutela dei consumatori al fine di raccogliere idee per migiiorare la qualita del servizi
pubblici a Belzano.
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Oltre a intrattenere buoni rapporti con i servizi sociali ho curato anche i contatti con 'Azienda Servizi So-
ciali di Belzano. In occasione del decimo anniversario della sua istituzione I'Azienda ha organizzato nel
maggio 2009 presso la Libera Universitd di Bolzano un interessanie convegno sul tema “Welfare e crisi
economica”, dedicato all’analisi del nuovo scenario globale e delle sue ripercussioni sul sociale.

Nell'anno di riferimento sono stati curati inoltre i rapporti con istituzioni private che seguono persone in
situazioni di difficoita: in particolare con i rappresentanti del servizio di consulenza per immigrali della Cari-
tas, del servizio consulenza debifori della Caritas, della Federazione Provinciale delle Associazioni Sociali,
dell Associazione cattolica dei lavoratori - KVW, del Forum Prevenzione, dell'associazione “La sfrada-Der
Wegq”, del Centro per I'assistenza separati e divorziati ASD!, dell'associazione “Frauen helfen Frauen” e del
“Stidtiroler Kinderdorf”

Con il Presidente dell Associazione delle Case di Riposo delf Affo Adige ho avuto un proficuo scambio di
opinioni in merifo ai bisogni del’anziano.

L'incontro con la Presidente della Commissione per le pari opportunita e con la Consigliera di Parita ha
costituito un'occasione di confronto per definire la futura attivita di collaborazione. La trattazione di questioni
relative allistituto del referendum ha dato lo spunto per un contatto con 'associazione /niziativa per pit
democrazia.

Pensplan ha organizzato un workshop al fine di presentare proposte atte a eliminare le pit frequenti fonti di
errore nel versamento dei contributi destinati ai vari fondi.

Ho avuto colloqui anche con i rappresentanti di numerose associazioni di categoria, tra le quali in partico-
lare I'Ordine degli avvocali e I'Ordine dei medici della Provincia di Boizano.

Per quanto riguarda gli istituti di previdenza statali nel’anno di riferimento si & avuto uno scambio di e-
sperienze con il direttore dellINPS e la direttrice dellINPDAP.

Equitalia mostra una particolare attenzione alle esigenze del cittadino ed @ in quest’ottica che il responsabi-
le di Equitalia Alto Adige- Siidtirol SpA e l'interlocutrice di riferimento in Equitalia per tutte le guestioni
sollevate dalla Difesa civica si sono fatti promotori di una tavola rotonda svoltasi nel dicembre 2009, In tale
cornice sono state presentate le iniziative per migliorare la qualita dei servizi & illustrati | problemi principali
che il contribuente deve affrontare,

Con il Commissario del Governo e con i collaboratori del suo staff si sono mantenuti | contatti in occasio-
ne degli annuali ricevimenti a Palazzo Ducale.

Gli inviti a presenziare alle cerimonie di apertura delV’anno giudiziario della Sezione giurisdizionale della
Corte dei Conti di Bolzano & del Tribunale regionale di giustizia amministrativa di Bolzano hanno offerto
altrettante preziose occasioni per intrattenere contatti informali e per conoscere da vicino Vattivita delle ri-
spettive istituzioni. La cerimonia che ha avuto luogo nel novembre 2009 per celebrare il ventesimo anniver-
sario dell'istituzione del Tribunale di Giustizia amministrativa di Bolzano ha fornite una panoramica
esauriente sia sulle varie fasi di costituzione della sezione autonoma per la Provincia di Bolzano sia sul
lavoro svolto dalla stessa negli ultimi due decenni.

Ho tenuto conferenze sulle funzioni della Difesa civica non solo nei vari Comuni, ma anche su invito del
Raotary Club di Bressanone.

Nel marzo scorso su invito dell’associazione culturale di Brunico *“Das Fenster” ho tenuto nella Sala Gilm
- delia Casa della Cuitura "Michael Pacher” una conferenza, seguita da un folio pubblico, dedicata alle diffi-
colta che i cittadini sudtiroiesi incontrano nei rapporti con la pubblica amministrazione,

Nell'ambito del corso FSE “Partecipare aftivamente alfla vita pubblica e politica. Corso di formazione per
donne dinamiche e motivate in posizioni chiave” ho avuto modo di fornire alle partecipanti, donne impegna-
te in politica, un quadro della mia attivita durante un incontro svoltosi nel maggio scorso a Bolzano presso il
"Café PLURAL".
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Ho poi curato i contatti con le scuole tenendo varie conferenze. L'lstituto pedagogico di Boizano ha pro-
mosso a gennaio un'iniziativa formativa riguardante la Difesa civica delia Provincia Autonoma di Bolzano,
grazie alla quale ho avuto I'opportunita di far conoscere a 25 docenti delle medie superiort listituto della
Difesa civica illustrando foro i reclami che pitt frequentemente vengono presentati nei confronti della pubbli-
ca amministrazione.

Presso Ulstituto tecnico di lingua tedesca per il commercio di Bressanone nel maggio 2009 ho trascorso una
mattinata rispondendo alle domande di 100 alunni delle classi quarte & quinte.

Nelle scorso marzo ho preso parte ai collogqui presso I'abbazia di Monte Maria. Rappresentanti del mondo
politico, economico ad ecclesiastico hanno discusso con relatori di chiara fama sui concetti di eroe, di patria
e di tradimento nonché sull'arte e il valore dell'onesta intellettuale in un’epoca dominata dall’ipocrisia.
Nell'agosto 2009 ho partecipaio alla Giernata del Tirolo nell'ambito del Forum europeo di Alpbach, dedicata
al tema della fiducia. La questione affrontata dai partecipanti era come imprimere ulteriore slancio ai pro-
cessi democratici in Europa e far §l che i cittadini si identifichino con 'Europa stessa.

Mi sono inoltre impegnata al fine di allacciare contatti con altre istituzioni con funzioni di ombudsman a li-
vello nazionale ed internazionale e di instaurare una collaborazione con i Difensori civici delle regioni
limitrofe. Con il Difensore civico del Land Tirolo, dott. Josef Hauser, i contatti sono eccellenti. Lo scorso
anng in giugno il Landtag del Tirolo ha voluto ricordare solennemente i 20 anni di attivita della propria Dife-
sa civica.

A livello statale la Difesa civica defta Provincia Autonoma di Bolzano aderisce alia Conferenza nazionale
dei Difensori civici regionali che organizza regolarmente incontri di lavoro a Roma (v. allegato 3). Tema
centrale degii incontri & stata anche nel 2009 la proposta di legge, al momento giacente in Parlamento, che
mira a introdurre in talia un Difensore civico nazionale. L'ltalia &, infatti, 'unico Paese dell’'Unione Europea
in cui non & prevista un'istituzione con funzioni di ombudsman a fivello statale, mentre 16 Regioni & molti
Comuni hanno creato istituzioni di questo tipo a livello locale. In tale contesto risulta inconcepibile che,
mentre tutti i Paesi candidati ad aderire al UE devono dimostrare — come requisito imprescindibite - di aver
istituito un Difensore civico, proprio I'ltalia, che pure & uno dei membri fondatori della Comunita Europea, si
rifiuti di uniformarsi a questo criterio.

Nell'agosto 2008 fa Regione Frivli-Venezia Giulia ha deciso di abolire la Difesa civica regionale al fine di
contenere fa spesa pubblica, e successivamente il Parlamento italiano con la legge finanziaria per 'anno
2010 ha disposto Fabolizione della figura del Difensore civico comunale. La decisione & stata accolta da un
coro di proteste da parte di tutti i Difensori civici italiani € in particotare di queili che operano nelle grandi
citta, tra cui Roma, Mitano e Genova. Essa ha suscitato stupore e incredulita anche fra i Difensori civici
eurcpei ed & stata aspramente criticata dal Mediatore europeoc Nikoforos Diamandouros, dal presidente
dell'lstituto Europeo dellOmbudsman (EQI) Ullrich Galle e dal presidente dell'lstituto Internazionale
del’Ombudsman (I0i-Europe) Rafael Ribd y Massod. A tale riguardo sono attualmente in corso interrogazio-
ni af Parlamenio italiano.

A livello interrnazionale |la Difesa civica della Provincia Autonoma di Bolzano aderisce al¥istitute Euro-
pec delfOmbudsman (EOI} e dal mese di marzo 2009 anche allistituto Internazionale
defl’Ombudsman -~ European Region (ECI} (v. Allegato 4).

in veste di vicepresidente delllstituto Europeo deli’'Ombudsman (EQI) ho partecipato alle riunioni del
direttivo tenutesi nel 2009 a Innsbruck e a Basilea.

In occasione dellassemblea generale dell’ECI che ha avuto luogo a Firenze nei giorni 4 e 5 ottobre 2009
sono stata rieletta vicepresidente per altii due anni. L'importanza di tale manifestazione € stata sotiolineata
anche dalla partecipazione del Mediatore europeo Nikofores Diamandouros, che ha manifestato la sua
preoccupazione per lo sviluppo della figura del Difensore civico in Italia, unice Paese europeo che ancora
non si & dotato di un ombudsman nazionale. Il Presidente dell’'EOI, Uilrich Galle, ha criticato l'intenzione del
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governo italiano di abolire i Difensori civici comunali, sottolineando che la strategia di indebolimento
dellistituzione del Difensore civico in ltalia va di pari passo con lo svuotamente democratice del Paese.
Sempre nell'ambito di detta assemblea ha avuto luogo un convegno sul tema della petizione pubblica.

La Conferenza mondiale dell’lstituto Internazionale dell’Ombudsman (101} si € svolta dal 9 all't1 giu-
gno 2009 a Stoccolma. Tale sede non & stata scelta a caso, in quanto fu proprio il Parlamento svedese a
eleggere 200 anni fa il suo primo “ombudsman”. In cccasione di questo anniversario hanno aderito all'invito
dell'Ombudsman svedese Mats Melin i Difensori civici di 139 Paesi, cogliendo ['occasione per uno scambio
di esperienze e per approfondire con relazioni, tavole rotonde e workshop il problema di come in un mondo
globalizzato, alle prese con una crisi finanziaria senza precedenti, l'istituto del Difensore civico possa ga-
rantire un’amministrazione moderna, efficiente e vicina ai cittadini. '

Dal 3 al 5 settembre si & svolio a Castel Coldrano un convegno specialistico sul tema “Supervisione &
intervisione”, da me organizzato insieme al collega tirolese Josef Hauser. |l tradizionale seminario, cui par-
tecipano i Difensori civici deif’arco alpino e dell’intera area germanofona, per la prima volta non ha avuto
tuogo nel castello di Hofen nel Vorarlberg, bensi in Alto Adige.

Nel corso del convegno, che ha dato modo agli intervenuti di conoscersi e creare una rete informale di con-
tatti, sono stati discussi casi e affrontati temi afferenti 'attivita degli ombudsman indipendentemente
dall'area di provenienza, come ad esempic la loro posizione rispetto ai contrapposti interessi della politica e
delramministrazione. Tutti | Difensori civici regionali e cantonali hanno espresso la convinzione che un ac-
cesso informale e poco burocratico alla Difesa civica sia determinante affinché questa istituzione a tutela
della cittadinanza possa reaimente intervenire in maniera efficace. Nell'ambito di questo incontro he avuto
l'opportunita, in qualita di Difensora civica della Provincia Autonoma di Bolzano, di illustrare ai nostri ospiti
provenienti da Austria, Svizzera e Germania la storia piu recente della nostra provincia.

In occasione del 15° anniversario della Difesa civica vallone il mediatore della Regione Vallonia, Frédéric
Bovesse, ha organizzato nei giorni 24 e 25 novembre 2009 a Namur in Belgio il convegno internazionale
“MEDIAtisaTION” con lo scapo principale di favorire uno scambio di esperienze fra i Difensori civici europei
riguardo alla collaborazione con i media. La maggior parte dei miei colleghi al termine dei vari workshop ha
concordato sul fatto che si raggiungono migliori risultati con il lavoro di mediazione condotto dal Difensore
civico dietro le quinte piuftosto che con interventi di tipo scandalistico sulla stampa. Pur condividendo
l'opinione che listituto delfombudsman necessiti di un supporto serio e obiettivo da parte dei media, tutti
hanno confermato che la risonanza mediatica generaimente tende a vanificare gli sforzi intrapresi per risol-
vere | casi concreti.
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Pubbliche relazioni

Anche nell’anno trascorso — oltre a tenere conferenze nei Comuni ¢ nelle scuole — ho dedicato grande
attenzione alle pubbliche relazioni, cercando di svilupparie in maniera mirata e al passo con i tempi. La
Difesa civica, infatti, pud svoigere efficacemente il suo compito istituzionale solo facendo debitamente co-
noscere ai cittadini le proprie funzioni e competenze, ad esempio tramite fa conferenza stampa che & ormai
consuetudine indire in occasione della presentazione della relazione sull'attivita svolta. Nel 2009 la RA/
Sender Bozen mi ha invitata a tenere una diretta telefonica del mattino, una diretta telefonica di mezzogior-
no e vari inferventi brevi, mentre il seitimanale FF mi ha dedicato una lunga intervista.

Nellanno di riferimento § due maggiori quotidiani della Provincia Autonoma di Bolzano hanno dato
spazio alla trattazione di casi concreti olire che alla pubblicazione defle udienze settimanali. Per far cono-
scere alla popolazione I'attivita della Difesa civica il quotidianc "Dolomiten” ha pubblicato la rubrica “Ein
Fall fiir die Volksanwaltschaft” ("Un caso per la Difesa civica”), menire |a testata "Alto Adige™ ha ospitato
la rubrica “Il Difensore civico risponde”. Le lettrici e i lettori potevano inviare alla Difesa civica istanze e
reclami, tra i guali io e le mie collaboratrici abbiamo scelto di volta in volta un caso pariicolarmente interes-
sante da prendere in esame, garantendo naturalmente la massima riservatezza (v. allegato 8).

ii consueto cpuscole infermativo sulla Difesa civica nonché l'opuscolo “E’ un tuo diritto! Cié che ti
spetta nel rapports con ia pubblica amministrazione™, pubblicato per il 25° anniversario deila Difesa
civica della Provingia Autonoma di Bolzano, hanno incontrate un grande consenso di pubblico. Dette pub-
blicazioni, disponibili presso I'Ufficio della Difesa civica, nelle sedi distaccate, presse i Comuni, le Comunita
comprensoriali e gli ospedali, possono essere richieste tramite il sito “www.difesacivica.bz.it” e scaricate in
formato pdf (vedi allegato 8).

Dintesa con il Presidente del Consiglio provinciale & stato riservato unc spazio alla presentazione
dell'istituto della Difesa civica nella nuova edizione del filmato sui Consiglic provinciale, alla cui proiezio-
ne assistono tutti coloro che vengone a visitare il Consiglio provinciale di Bolzano nonché migiiaia di atunne
e atunni ogni anno.

Il sito internet “www.difesacivica.bz.it” si & dimostrato un successo. Grazie all'aiuto del Consorzio dei
Comuni nel 2009 & siato inserito un collegamentc a quasi tutti i siti internet delle amministrazioni comunati.
La homepage & agevole da consultare e contiene tuite le principali informazioni sulle attivita svoite da me e
dal mio staff nonché lorario e la sede delle udienze. La possibilitd di presentare reclami online & stata
ampiamente sfruttata anche neli’anno di riferimento. |l sito & stato visitato 7.010 volte da 4.453 utenti.
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78. Pastal n. 11 del 21.04.06
79.  Rodegno n. 15 del 02.05.06
30. Naturno n. 31 del 08.05.06
81. Vandoies n. 11 del 18.05.06
82. Marlengo n. 18 del 26.05.06
83, Corvara h. 24 del 20.05.06
84, Fortezza n. 16 del 06.06.06
83. Lagundo n. 16 del 08.06.06
86. Senales n. 16del 13.06.06
87. Brennero n. 25del 13.06.06
88. Nova Ponente n. 48del 19.06.08
&9 San Prancrazio n. 20 del 12.06.06
0. Ponte Gardena n. 14 del 22.66.06
91. Plaus n. 21 del 24.07.06
g2.  Aldino n. 34 del 22.08.06
23. Parcines n. 28 del 26.09.06
94. San Martino in Passiria n. 35del27.09.06
95. Bressanone n. 87 del 27.09.06
986. Comune di La Valie n. 48 del06.11.06
: 97. Cormune di Marebbe n. 2del06.11.06
8. Rifiano n. 37 del 13.12.06
89. Caines n. 20del 19.12.06
100. Selva dei Molini n.  7del23.02.07
101. Rio di Pusteria n. 3del27.02.07
102. Cermes n. 17 del 25.08.07
103. Comune di Falzes n. 14 del 28.06.07
104. Casteibello - Ciardes n. 32del08.11.07
105. Salorno n. 58del19.12.07
108. Anterivo n. 12 del 11.08.08
107. San Genesio Atesino n. 25del 10.09.08
108. Marielio n. 20 del 20.10.08
109. Curon Venosta n. 31del 19.11.08
110. Villabassa n. 29 del 27.11.08
111.  Cornedo all'lsarco n. 1del28.01.09
112, Ora n. 4del28.01.09
113. Tesimo n. 19del12.11.09
114. Malles n. 49 del 19.11.09

Mancano: Laion e Tubre
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Allegato n. 2
Le sedi distaccate e |e udienze

Le sedi distaccate e le udienze

A Bolzano

Portici n. 22, 3.° piano

m da lunedi af venerdi dalte ore 9.00 alle 12.00 e dalle 15.00 alle 16.30
Infermazioni e prenotazioni tel. 0471-301155

= presso l'ospedale, Via Lorenz Bdhler 5
il terzo lunedi del mese dalie ore 9.30 alle 11.30

Presso le sedi periferiche

Informazioni-e prenctazioni tel. 0471-301155

# aBressanone
= presso la "Villa Adele”, Viale Ratisbona 18

ogni primo e terzo mercoledi del mese dalle ore 9.30 alie 11.30
= presso [ospedale, Via Dante 51

ogni primo lunedi del mese dalle ore 9.30 alle 11.30

~# aBrunico
presso la sede del Municipio, Piazza Municipio 1
ogni primo e terzo mercoledi del mese dalle ore 14.30 alle 16.00
= presso l'ospedale, Via Ospedale 11
ogni secondo funedi del mese dalle ore 8.20 alle 11.30

a Merano

presso |a sede degli uffici provinciali, Piazza della Rena 10

ogni secondo e quarto mercoledi del mese dalle ore 9.30 alle 11.30
=  presso [ospedale, Via G. Rossini 7

ogni gquarto lunedi de! mese dalle ore 9.30 alle 11.30

5y

»  a Silandro
presso ia Casa delia Comunitd comprensaoriale, Via Principale 134
oghi secondo mercoledi del mese dalle ore 14.30 alle 16.00

» aVipiteno
presso la sede dell'lspettorato provinciale all'agricoitura, Via Stazione 2
il quarto venerdi ogni secondo mese dalle ore 14.30 alle 16.00

> a QrtiseifVal Gardena
presso la sede del Municipio, Via Roma 2
il primo giovedi oghl secondo mese dalle ore 9.30 alle 11.30

a 8. Martino in Badia
presso la sede del Comune, Centro n. 100
il secondo venerdi ogni secondo mese dalle ore 14.30 alle 16.00

R

v

a Egna
presso la sede della Comunitd comprensoriale, Via Pottici 26
il quarto lunedi ogni secondo mese dalle ore 8.30 alle 11.30
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Allegato n. 3
l.a Conferenza nazionale dei difensori civici regionali

Conferenza nazionale dei Difensorl civici regionali

Nel 1975 venne nominata il primo Difensore civico in (talia per la Regione Toscana. Nel fraiternpo su 20
regioni italiane, 14 hanne attivato un Difensore civico regionale, a cui si aggiungono ie due province
autonome di Trento e di Bolzano.

in Calabria, Puglia e Sicilia non ¢'¢ ancora una legge regionale, che prevede listifuzione della Difesa
civica. in Umbria 'Ufficio & vacante dal 1995,

Dai 1994 & in attivitay la Conferenza nazionale dei Difensori civici delie Regioni e delle Province autonome
di Trento e Bolzano. La conferenza dei Difensori civici delle Regioni st propone di promuavere lo scambio
di informazioni tra i Difensori civici, di supportare, ad ogni livello, le richieste dei cittadini e di incrementare
i contatti a livello internazionale. La sede della Conferenza & a Roma e il suo Presidente & attualmente il
Difensore civico della Regione Marche, Samugle Animali.

| temi al ceniro degli incontri sono stati, anche nel 2008, la proposta di legge, al momento giacente in
Parlamento, che mira a introdurre in ltalia un Difensore civico nazionale, 'abolizione dell'istituzione del
Cifensore civico della Regione Friuli-Venezia Giulia nell'agosto 2008 e l'abolizione dei Difensori civici

comunali, sancita dalia legge finanziaria per I'anno 2010,

Camera dei Deputati

| Difensori civici regionali seho:

: Regione Abruzzo

& cluLIaNG GRoSS!

Mlyia Bazzano 2 - 67100 L'Aquila
'®0862/644802- numero verde 300238180
™ 0862/23194

@ info@difensorecivicoabruzze it

] . - .
==www. difensorecivicoabruzzo it

Regione Basilicata

A CATELLO APREA

imVia Vincenzo Verrastro, 6 - 85100 Potenza
@0971 1274564 — 0971/447501

"™ 09717469320

@ difensorecivice@Regionee basilicata. it

L www consiglio basilicata it

Regione Friuli-Venezia Giulia
£ abolita nel 2008

ﬁj“ﬁVia del Coroneo 8 - 34133 Trieste
“E'040/364130 - 040/3773316

™ 040/3773197

& difensore civico ts@Regionee fvg.it
é_[g"i-vww.consiglio.Regionee.fvg.it

Regione Valle d’Aosia

A FLAVIO CURTO

®lvia Festaz 52 - 11100 Aosta
“B0165/262214 - 0165238868

™ 0165/32690

@ difensors.civico@consiglio.Regionee.vda. it

Ewww.consiglio.Regionee.vda‘it

Regione Emilia Romagna

& DANIELE LUGLI

Fviale Aldo Moro 44 - 40127 Bologna
E051/5276382 — numero verde 800515505
™ 051/5276383

@ difensorecivico@Regionee emilia-romagna.it

-;-[':-J-;W\MN.Regionee.emilia-romagna,it

Regicne Campania

& VINCENZO LUCARIELLO

%Centm Direzionale, Iscla F/8 - 80143 Napoh

Fo oyl

£X081/7783111

™ 081/7783837
@difensore_civéce@consiglio.Regionee.campania.it

[ _ . o
= yww.consiglio.Regionee.campania.it
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La Conferenza nazionale dei difensori civici regionali

Regione Lazio
& FELICE MARIA FILOCAMO
ﬁma Giorgione 18 - 00147 Roma

0659602014 - 06/59606656
numero verde 800866155

™ 06165932015
@ difensore.civico@Regionee lazio.it

;wDﬁWN.Regionee.lazi_o.it

Regione Lombardia

A DONATO GIORDANO

Via Giuseppina Lazzaroni, 3 - 20124 Milano
T02/67482465 - 02167482467

™ 02/67482487

& info@difensorecivico Jombardia.it

gw.dﬁensorecivico.Iombardia.Et

Regione Molise

& PIETRO DE ANGEL!S

Via Monte Grappa, 50 — 86100 Campobasso
30874/604670

™ 0874/604681
€

difensore civico@consigiio. Regioneale. Regionee.moli
se.it

;%W.Regionee.molise.it

Regione Toscana
& GIORGIO MORALES
m\f’ia dé Pucci 4 - 50122 Firenze
E055/2387860 - 055/2387861

numero verde 800018488
™ 055/210230
@'difensorecivico@consiglio.Regionee.toscana.it

-égﬁwww.consiglio.Regionee.toscana.it

Provincia autonoma di Bolzano
& BURGI VOLGGER

®hia Portici 22 - 39100 Bolzano
804711301155

504711081229

@ posta@difesacivica bz it

;'g&www.difesacivica.bz.it

Regicne Liguria
& ANNAMARIA FAGANELLI
m\liate Brigate Partigiane 2 - 16129 Genova

BR010/565384 ~010/5484510 —
numero verde 800807067

010540877
& ditensore civico @Regiones liguria.it

E—.;—LW\ANV.Regionee.liguria.it

Regione Marche

A sAMUELE ANIMALL

\fla Oberdan, 1 - 60122 Ancona

Py

HE071/2298483

™ 07112208264
@difensore‘.civice@consiglio.marche.it

s ywww.consiglio.marche, Regionee it/difensorecivice

Regione Piemonte

& ANTONIO CAPUTO

Eia Dellala, 8- 10121 Torino

0115757387

" 011/5757386

@ difensore. civico@consiglioRegioneale piemonte it

gwww.conséglio Regioneale.piemonte.it

Regione Veneto
& viTToRIO BOTTOLI
lvia Brenta Vecchia 8 - 30171 Vienezia Mestre

E3041/2383411 - 041/2383400 - 041/2383401
numero verde 800294000

T 041/5042372
e dc@consigliovensto. it

gmmw_difen-sorecivico.veneto.it

Provincia autonoma di Trento

# RAFFAELLO SAMPAOLES!

Galleria Garbari 9 - 38100 Trento
’@04611213203 - numero verde 800851026
™ 04611213206
@difensore.civico@consiglio.p_rovinc]a.tn.it

&-;-g—;-mwv.consiglio.provincia.tn.it
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Allegato n. 4
L’Istituto europeo del’Ombudsman

Europaisches Ombudsman Institut

LIstituto europeo delfombudsman & un’associazione soggetta al diritto austriaco con sede a Innsbruck, nel
Tirolo. L'associazione & stata fondata nel 1988. L'IEO & un’associazione indipendente e senza fine di lucro,
che persegue lo scopo della divulgazione e promozione del concetto di ombudsman e dell’attivita e ricerca
scientifica su guestioni attinenti i diritti umani, la tutela dei cittadini e la figura dell’ombudsman.

Attualmente tutte le Istituzioni europee dellombudsman sono associate all'lstituto: quelle della Bosnia-
Erzegovina, della Germania, Grecia, Gran Bretagna, Irlanda, ltalia, Kazakistan, Kirghisia. Lituania, Belgio,

Olanda, Austria, Romania, Federazione Russa, Svizzera, Slovacchia, Slovenia, Repubblica Ceca e Ungheria.

Presidente IEO: Ulrich Galle, Ombudsman della Regione Reno-Vestfalia, Germania

Vice-Presidente IEO: Burgi Volgger, Difensora civica della Provincia autonoma di Bolzano-italia
Vice-Presidente IEQ: Guido Schirmans, Ombudsman, College des Mediateurs Federaux, College van de
Federale, Belgio

internotional Ombudsman Institute

Internationales Ombudsman Institut

L'Istituto internazionale dell’Ombudsman (ICIl) venne fondato nel 1978. Esso comprende gruppi regionali in
Africa, Asia, Australia, nellOceano Pacifico, nei Paesi caraibic, nellAmerica Latina, cosi come nell’ America
del Nord ed in Europa.

Attualmente 'lstituto conta 150 componenti provenienti da 75 Paesi. L'istituto internazionale dell’ombudsman
& l'unica rete operativa a livello mondiale per la cooperazione tra circa 150 istituzioni del’Ombudsman. Il 1°
settembre 20038 la Difesa civica nazionale a Vienna ha assunto il Segretariato generale dell'lstituto
internazionale del’Ombudsman (IOl}, che, in precedenza, era spettato all'Universita di Alberta nello Stato
dellEdmonton in Canada. Il nuovo segretariato generale dell'lOl si propone di rafforzare lo scambio di

informazioni e la collaborazione tra le istituzioni dell’'Ombudsman dei 75 Paesi membri.

Presidente dell’|Ol: William Angrick, Ombudsman dello iowa,
Segretariato generale dell'lOl: Peter Kostelka, Difensore civico nazionale dell’ Austria,

Regioni europee dell'lOl: Vice-presidente Rafael Ribo, Difensore civico delfla Catalogna
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Allegaton. 5
La legge provinciale n. 14 del 1996

Legge provinciale 10 luglio 1996, n. 14 "Difensore civico/difensora
civica della Provincia autonoma di Bolzano”

Articolo 1 {istituzione) _

1. L'Ufficio del difensore civico/delia difensora civica della Provineia autonoma di Bolzano & istituiio
presso il Consiglio della Provincia autonoma di Bolzano.

2. La presente legge regola i compiti e le competenze dell'Ufficic del difensore civico/della difensora
civica nonché la procedura per la nomina del difensore civico/della difensora civica,

Articolo 2 (Compiti del difensore civico/della difensora civica)

1. Spetta al difensore civico/alla difensora civica seguire, su richiesta informale degli interessatio d'
ufficio, le pratiche e i procedimenti post in essere dallamministrazione pravinciale nonché dagli enti
da essa delegati, onde garantirne I'espletamente e lo svolgimento corretto dal punto di vista
procedurale e tempestivo.

2. Come previsto dallarticolo 19, comma 3, della legge regionale 4 gennaic 1993, n. 1, il difensore
civico/la difensora civica pud concludere convenzioni con comunita comprensoriali, comuni, unioni di
comuni o consorzi di comuni ai fini dell'assunzione di tale ufficio. Il difensore civico/la difensaora civica
segnala al Presidente della giunta provinciale, ai sindaci e ai presidenti delle comunita cormprensoriali
eventuali ritardi, irregolarita e disfunzioni, indicandone le cause e proponendo possibili soluzioni.
2-bis. L'ufficio di presidenza del Consiglic provinciale puo determinare un importo forfettario che gli
enti convenzionati di cui al comma 2 devono corrispondere al Consiglio provinciale per le maggiori
spese derivanti dall'espletamento da parte del'Ufficio del difensore civico del servizio a favore dei
predetti enti.(1)

3. Ai fini di un espletamento efficace dei propri compiti, nei quali rientra anche attivita di
informazione, consulenza e mediazione in caso di conflitti, il difensore civicoda difensora civica puo
incaricare singoli dipendenti ad esso/essa assegnati di trattare questioni specifiche concernenti il
settore sanftario, conformemente alf'articolo 15 della legge provinciale 18 agosto 1988, n. 33, nonche
la tutela dell'ambiente e della natura e gli interessi dei hambini e dei giovani.

4. || difensore civico/la difensora civica ha il diritto di richiedere pareri.
5. i difensore civico/la difensora civica sveige la propria attivita in assoluta liberia e autonomia.

Articolo 3 {Modalita e procedure d' intervento)

1. Il cittadino che abbia in corso una pratica presso gli uffici della Provincia o degli enti di cui
allarticolo 2 ha diritto di richiedere agli stessi, sia per iscritto sia oralmente, nel qual caso va stilato un
promemoria, notizie sullo stato della pratica.,

Decorsi 20 giorni dalla richiesta senza che abhia ottenuto risposta o in case di risposta
insoddisfacente, pud chiedere lintervento del difensore civico/della difensora civica.

2. l difensore civico/la difensora civica, previa comunicazione all'amministrazione competente,
chiede al funzionario/alla funzionaria responsabile del servizio di procedere insieme a lui/lei all'esame
delia questione entro 5 giomni. Il difensore civico/la difensora civica e it funzionario/la funzionaria
responsabile stabiliscono di comune accordo il termine entro il quale pud essere risolta la questione
che ha originate il reclamo.

3. Il fatto che in merito a un caso sia stato presentato un ricorso o un'opposizione in via
giurisdizionale o amministrativa non esclude ¥intervento del difensore civico/della difensora civica e
non auterizza |'ufficio competente a negare informazioni o collaborazicne.

4. Qualora il personale preposto ostacali con atti od omissioni 'aftivita del difensore civico/della
difensora civica, quest'ultimo/quest'ultima pud denunciare il fatto all'organo disciplinare competente, il
quale & tenuto a comunicare al difensore civico/alla difensora civica i provvedimenti adottati.

5, |l difensore civico/la difensora civica provinciale e tenuto/a a trasmettere ad istituzioni aventi
analoghe funzioni i rectami che non rientrano nelle sue competenze. In assenza di simili istituzioni
egli/ella, conformemente alle finalitd dell'articolo §7 della Costituzione, comunica le eventuali
disfunzioni agli uffici interessati chiedendo la ioro collaborazione. Per guestioni concernenti gli uffict
amministrativi con sede a Roma o Bruxelles, egli/elia pud avvalersi rispettivamente dei servizi
dell'Ufficio di Roma della Provincia e dei servizi pubblici della UE.

8. Il difensore civico/la difensora civica & tenuto/a al segreto d'ufficio.
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Articolo 4 {Diritto d' informazione del difensore civico/della difensora civica)

1. Il difensore civico/la difensora civica pud richiedere verbalmente e per iscritio, al capo del servizio
della Provincia o degli enti di cui all'articolo 2 interessati ai reclami, copia degli atti o dei
provvedimenti che ritenga utili per lo svolgimento dei suoi compiti istituzionali e pud consultare tutti gli
atti attinenti la pratica, senza limiti del segreto d'ufficio.

Articolo 5 (Relazione del difensore civico/della difensora civica)

1. il difensore civico/la difensora civica invia ogni anno aj Consiglio della Provincia autonoma di
Bolzano una relazione sull'aftivita svolta, corredata da osservazioni e suggerimenti per un pid
efficace svolgimento dell'attivith amministrativa e per assicurare fimparzialita deffamministrazione,
2. ll difensare civico/ia difensora civica invia copia della relazione di cuj al comma 1 al

Presidente della giunta provinciale, ai sindaci, ai presidenti delie comunitd comprenseriali, ai direttori
generali delle unita sanitarie locali nonché a tuiti coloro che ne facciano richiesta.

Articolo 6 (Eleziohe e nomina)

1. 1§ difensore civico/la difensora civica viene eletto/a dal Consiglio della Provincia autonoma di
Bolzano e nominato/a dal Presidente/dalla Presidente dello stesso; I'elezione viene effettuata a
scrutinio segreto e, alla prima e alla seconda votazione, a maggioranza dei due terzi dei consigheri.
Allz terza votazione @ sufficiente la maggioranza assoluta dei consiglieri.

2. il difensore civicofla difensora civica deve possedere una particolare competenza ed esperienza in
campo giuridico ed amministrativo.

Articolo 7 {Incompatibilita)

1. La carica di difensore civico/di difensora civica non € compatibile con quella di:.

a.) membro dei Parlamento europeo, membro det Parlamento, membro del Consiglio regionale,
membro del Consiglio provinciale, sindaco, membro della Giunta comunale nonché membro del
Consiglio comunale;

b.) magistrato della Corte dei conti assegnato al controlle degli atti dellamministrazione provinciale,
amministratore di enti, istituti ed aziende pubbliche;

¢.) amministratore di enti o imprese a partecipazione pubblica ovvero titolare, amministratore o
dirigente di enti, istituti o imprese vincolati con le amministrazioni di cui all'articolo 2 da contratti di
opere, di fornitura o di prestazione di servizi ovvero che ricevano a qualsiasi titolo sovvenzioni dalie
predette amministrazioni.

2. La carica di difensore civico/di difensora civica & incompatibile con l'esercizio di qualsiasi atfivita di
lavaro autonomo o dipendente e di quaisiasi commercio o professione.

3. Qualora intenda candidarsi alle elezioni comunali, provinciall, regionali, nazionali o europee il
difensore civico/la difensora civica & tenuto/a a rassegnare le proprie dimissioni almeno 6 mesi prima
della rispettiva scadenza elettorale; in caso di scioglimento anticipato del Consiglio provinciale, del
Consiglio regionale, delle Camere o del Parlamento eurcpeo, il difensore civico/la difensora civica
che intenda candidarsi & tenuto/a a rassegnare le dimissioni entro i 7 giorni successivi alla data del
rispettive decreto di scioglimento. Qualora si candidi, non pud sfruttare a scopo pubblicitario i fatti
coperii da segreto d' ufficio. Nel periodo in cui é in carica, it difensore civico/la difensora civica non
pud ricoprire nessuna altra carica o funzione all'interno di pariiti, associazioni o enti.

Articolo 8 {Durata in carica - revoca e disposizioni per la nuova elezione}

1. La durata in carica def difensore civico/della difensora civica coincide con la durata in carica del
Consiglio provinciale dal quale & stato/a eletto/a; il difensore civico/la difensora civica continua ad
esercitare provvisoriamente le sue funzioni fing alla nomina del successore.

2. Pravia deliberazione del Consiglio provinciale, assunta a maggioranza dei due terzi dei suoi
componenti ed a serutinio segreto, il Presidente/la Presidente del Consiglic provinciale pué revocare
la nomina del difensore civico/della difensora civica per gravi motivi connessi all'esercizio delle
funzioni dello stesso/della stessa.

3. Qualora il mandato del difensore civico/della difensera civica venga a cessare per qualungue
motivo diverso dalla scadenza, il Presidenie/la Presidente del Consiglio provinciale provvede ad
iscrivere l'elezione del successore all'ordine del gioro della prima seduta del Consiglio
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immediatamente successiva.
4. Entro 30 giorni dall'elezione, il Presidente/la Presidente del Consiglio provinciale provvede alla
nomina det difensore civico/della difensora civica.

Articolo 9 (Doveri del difensore civico/della difensora civica)

1. Entro 30 giorni dalla nomina, il difensore civico/ia difensora civica & tenuto/a a dichiarare al
Presidente/alla Presidente del Consiglio della Provincia autonoma di Bolzano:

a.) che non sussistono o sono cessati i motivi di incompatibilita di cui all'articolo 7;

b.) di avere provveduto a dichiarare, ai fini fiscali, tutti i propri redditi.

2. Qualora si accerti che le dichiarazioni di cui at comma 1 non sono state effettuate o non sono
veritiere, ilfla Presidente del Consiglio delfa Provincia autonoma di Bolzane revoca la nomina del
difensore civico/della difensora civica e ne da comunicazione al Consiglio stesso.

Articelo 10 {indennita e rimborso spese)

1. Per la durata deil'incarico al difensare civico/alla difensora civica spetta findennita di funzione
prevista per i consiglieri regionali della Regione Trentino-Alto Adige; per l'indennita di missione e il
rimborso delle spese di viaggio viene fatto riferimento alle disposizioni vigenti per i consiglieri del
Consiglio delia Provincia autonoma di Bolzano. Le relative spese sono a carico del bilancio del
Consiglio della Provincia autonoma di Bolzano.

2. Il Consigiio della Provincia autonoma di Bolzano pud stipulare a favere del difensore civico/della
difensora ¢ivica, limitatamente alla durata dell'incarico, una palizza assicurativa di responsabilita
civile.

Articolo 11 {Personale)

1. Per l'espletamento det propri compiti il difensore civico/la difensora civica si avvaie

del personale messogli/le a disposizione dal Consiglio deffa Provincia autonoma di Bolzano. Detto
personale opera alle dipendenze funzionali del difensore civico/della difensora civica, Deve essere
garantito alle cittadine e ai cittadini di tutti e tre i gruppi linguistici il diritto alfuso della propria
madrelingua.

2. Gli organi dellamministrazione provinciale nonché quelli deile comunita comprensoriali e dei
comuni mettono a disposizione del difensore civico/della difensora civica t necessari locali per gli
incontri con il pubblico e le iniziative di informazione e di consulenza.

Articolo 11/bis. {Programmazione e svolgimento dell'attivita)

1. ll difensore civico/La difensora civica presenta entro il 15 settembre di ogni anno alla Presidenza
del Consiglic provinciale un progeito programmatico delle sue attivitd, corredato della relativa
previsione di spesa per l'approvazione.

2. La gestione delle spese connesse con il funzionamento della difesa civica avviene a norma del
regoiamento interno di amministrazione e di contabilita del Consiglio provinciale.

3. Per lerogazione delle spese relative alle attivitd della difesa civica il Presidente del Consiglio
provinciale autorizza, a carico degli appositi stanziamenti del bilancio del Consiglio provinciale,
aperture di credito a favore di un funzionario delegato, scelto fra i dipendenti del Consiglic
provinciale. Detto funzionario provvede al pagamento delle spese secondo la vigents normativa
provinciale in materia di funzionari delegati e sulla base delle istruziont del difensore civico/della
difensora civica e trasmette i rendiconti periodici dei pagamenti effettuati a carico delle aperture di
credito, insieme alla relativa documentazione giustificativa, all'ufficio amministrazione del Consiglio
della Provincia autonoma di Bolzano per il riscontro amministrativo-contabile. 3)

Articolo 12 {Personale -norma transitoria)

1. Il personaie di ruolo dell'amministrazione pravinciale che alla data di entrata in vigore della
presente legge risulta assegnato all'ufficio del difensore civico/della difensora civica é trasferito, con il
suo consensa, nelia pianta organica generale del Consiglio della Provincia autonoma di Bolzano.
Esso viene inguadrato con effetto dalla data di entrata in vigore della presente legge, nel rispetto
delle disposizioni del Regolamento organico del personale del Consiglio della Provincia autonoma di
Bolzano, nel profilo professionale corrispondente o simile, in base alie mansioni effettivamente
svolte, a quello in cui risulta inquadrato presso I'amministrazione provinciale. In sede di trasferimento
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é riconosciuto, a tutti gii effetti, it servizio precedentemente prestato presso 'amministrazione
provinciaie o da guesta riconosciuto.

2. Al personale trasferito nella pianta organica generale dei Consiglio della Provincia autonoma di
Bolzano & comunque assicurato, in sede di inquadraments, un trattamento economico, tra quelli
conseguibili per classi e scatti, di importo pari o immediatamente superiore a guello in godimento.,

3. La pianta organica generale del Consiglio della Provincia autonoma di Bolzano & aumentata nelle
singole qualifiche funzienali di un numero di posti pari-a quello del personale che viene trasferito e
inquadrato ai sensi delle disposizioni di cui ai commi 1 e 2. La conseguente rideferminazione della
pianta organica generale del Consiglio provinciale avviene con decreto del/della Presidente del
Consiglio provinciale.

4. il ruolo generale del personale dell'amministrazione provinciale viene ridotte di tre posti, da 3.239 a
3.236 posti.

Articolo 13 (Norma finanziariaj

1. l.e spese per I'Ufficio del difensore civico/della difensora civica sono a carico del bilancio cel
Consiglio della Provincia autonoma di Bolzano ed ai loro finanziamento si provvede con le modalita
stabilite dall'articolo 34 della legge provinciale 26 aprile 1980, n. 8.

Articolo 14 {Variazioni al bilancio 1996} - omissis

Articolo 15 {Disposizione finale}
1. E abrogata la legge provinciale 9 giugnoe 1983, n. 15,

La presente legge sara pubblicata nel Boflettino Ufficiale della Regione. E faito obbligo
a chiunque spetti di osservarla e di farla osservare come legge della Provincia.

2) il comma 2/bis & stato & stato inserito dall'art. 4 della L.P. 30 gennaio 1997, n. 1.

3) L'art. 11/bis é stato inserito dall'art. 5, comma 1, della L.P. 10 giugno 2008, n. 4.
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Legge provinciale 4 febbraio 2010, n. 3
"Difesa civica della Provincia autonoma di Bolzano" ‘)

Articolo 1 (Istituzione)

1.L"Ufficio de| Difensore civicofdella Difensora civica della Provincia autonoma di Bolzano 8
istituito presso il Consiglio della Provincia autonoma di Bolzano: E ‘

2.1 servizi della Difesa civica sono dratuiti e chiungue pud ricorrervi. -

3.La presente legge disciplina i compiti e le competenze dell’ufficio del Difensore cwlco/della
Difensora civica nonché. la procedura per la:nomina del Difensere civico/della Difensora civica.

Articolo 2 (Compiti)

1. . lI'Difensore civico/La Difensora civica interviene si richiesta informale dei diretti
interessati o d’ufficio riguardo a provvedimenti, atti; fatti, ritardi, omissionio 1.
comportamenti comungue irregolari da parte dej seguentl entio persorie giuridiche:
a) Jamministrazione provinciale; . .
b) "enti dipendenti dall'amministrazione provmc:ale 0 || cui ordmamento rlentrl nelle sue
competenze, anche delegate: L :
¢) concessionari o gestori di servizi pubbhu della Provmaa. :
2. 1l Difensore civico/La Difensora civica svolge i propri compiti mediante att!wta di
informazione, consulenza e mediazione in caso di conflitti riguardanti: questlom 0
procedimenti presso gli enti o persone giuridiche di cui-al cornma 1. ‘ ‘
3. Il Difensore civico/La Difensora civica interviene inoltre per garantire, ai sensi deile di-
sposizioni in-materia, I'esercizio del diritto di accesso agh atti e documenti deglienti &
wupersone:giuridiche di cui-al comma 1. Questo computo e svolto al sensi de!te dnsposnznom .
dell’articalo 3,.in quanto applicabili; v ‘
4. - 1l Difensore civico/La Difensora civica: n—chlama all’ attenz:one del Presidente della :
: ~ Provincia e dei rappresentanti legali degli enti che abbiano conicltiso una convenzione ai
sensi dell‘articolo 12, eventuali rltardl lrregolarlta e carenze nonche Ie oro cause, e
_ formula proposte per rimuoverli..

Articolo 3 (Modalita e procedure)

1.1 cittadini e le cittadine che abbiano in:corso uria pratica presso gli enti o le persone giuridiche
di-cui all'articolo 2 hanno diritto di richiedere agli stessi, sia per iscritto sia oralmente notizie
sullo stato della pratica. Decorsi 20 giorni dalla richiesta senza che abbiano ottenuto risposta o
in caso di risposta insoddisfacente, e35|/esse possono chledere I Intervento del Difensore
civico/della Di-fensora civica.

2.1t Difensore civico/l.a:Difensora ¢iviea, prewa comumcazuone all'ufﬁcro competente, chlede
all'impiegato/allimpiegata responsabile del servizio il riesame della pratica e una valutazione
della stessa, orale o scritta, entro cinque giorni. Il Difensore civico/La Difensora civica e
Hmpiegato]l’impiegata responsabile stabiliscono di comune accordo il termine entro il quale
puo essere risolta la questione che ha originato il reclamo, con eventuale esame congiunto. Se
detto termme dovesse essere superiore a un mese, dev’ esserne data espressa motnvazmne

~ che deve essere comunicata allinteressato/alllinteressata, ,

3.Nal provvedlmento disposto in seguito all'intarvento del Difensore cnvlco/della Difensora CIV!CB
dév'essere comunque indicata [a motivazione per cuinon si:condividono:il punto-di vrsta
ovvero le conclusioni cui & pervenuto/pervenuta il Difensore civico/la Difensora civica. -

4.1l fatto che in merito a un caso sia stato presentato un ricorso o un’opposizione in via
giurisdizionale o amministrativa non esclude lintervento del Difensore civico/della Difensora.
civica e non autorizza |'ufficio competente a negare lnformazmnl o collaborazione.

5.Qualora il personale preposto ostacoli con atti od.omissioni Vattivita del Difensore cw:co/della
Difensora civica, quest’ultlmo/quest’ultlma pud denunciare il fatto all'organo disciplinare
competente il quale & tenuto a comumcare al Difensore cmco/alla leensora civicai

- provvedimenti adottati. .

6.1 Difensore civico/L:a Difensora clvica & tenuto/tenuta a trasmettere ad lstltuznoni aventi-
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_analoghe funzioni i reclami che non rientrano nelle sue competenze. In assenza di simili
_istituzioni egli/ella, conformemente. alle finalita dell’articolo 97 della Costituzione, comunica le
eventuali disfunzioni agli uffici interessati chiedendo la loro collaborazione. Per questioni
concernenti gli uffici amministrativi con sede a Roma o Bruxelles, egli/ella puo avyalersi dej
servizi degli uffici della Provincia. a:Roma. e Bruxelles ovvero del servizi pubblici dell'UE.
7.L'amministrazione provinciale e gli entl che abbiano concluso una convenzione ai sensi
dellt artlcoio 12 mettono a disposizione del Difensore civico/della Difensora civica i locali
necessari per gli'incontri.con il pubblico e perle iniziative di informazione e di consulenza.

Articolo 4 (Posizione giuridica)

1.1l:Difensore civico/La Difensora civica svolge la propria attivité in assoluta liberta e autonomia.

2.1l Difensore civico/La:Difensora ¢ivica pud richiedere verbalmente e per iscritto, al
responsabile del sérvizio della Provincia o degli enti o persone giuridiche di cui all’articolo 2
interessati dal-reclamo, copia degli atti o dei provvedimenti-che ritenga utili per lo svolgimento
dei suoi compiti istituzionali e pud consultare tuttl gli attt attinenti la pratrca senza hmm al
segreto d'ufficio.

3.1 Difensore CIVICO/LEI leensora civica e tenuto/tenuta al segreto d'ufficio.

4.1l Difensore civico/la Difensora civica pu¢ incaricare gli uffici dell"amministrazione provinciale e
_del Consiglio provinciale di elaborare pareri.-In casi particolari egh/ella puo conferire tale
incarico anche a esperti esterm/ esperte esterne.

Articolo 5 (Relazione sull’attivita)

1.1i Difensore civico/La Difensora civica invia oghi anno al Consiglio provinciale una relazione
sull‘attivita svolta; da cui risultino i casi di mancata o insufficiente.collaborazione da parte degli
ehti e persone giuridiche di cui allarticolo 2, e corredata da suggerimenti per un piu efficace
svolgimento della loro attivita e per assicurare |'imparzialita dell'amministrazione e de :

“servizio. Egli/Ella presenta detta relazione ai consiglieri/alle consigliere provinciali alla data.
fissata dal/dalla Presidente del Consiglio provinciale entro i primi cinque mesidi ogni anno.

2.1l Difensore civico/La Difensora civica invia copia della relazione di cui al comma 1 al :
Presidente della Provincia, ai sindaci, ai presidenti delle comunita comprensoriali, agli enti o

- persone. giuridiche di cui aH articolo 2, se interessati dall’azione della leesa civica nell'anno di
riferimento, nonche a tutti colorp che ne facciano richiesta.

3.Detta relazione & pubblicata sul sito Internet della Difesa civica.

Articolo 6 (Reqguisiti e nomina)

1 I candndatt/Le candidate alla carica dl D|fensore cmco/DWensora civica devono possedere i
: seguenti requisiti minimi:
a) diplema di laurea e :
b) attestato di conoscenza delle Ilngue italiana e tedesca corrlspondente al diploma di laurea
{attestato di bilinguismo A), nonché
¢) in relazione all’esercizio delle funzioni e degli obblighi di Difensore cmco/leensora civica,
un espenenza in campo giuridico o amministrativo basata sit un ‘attivita almeno. :
quinguennale svolta in uno di questi due campi nei dieci anni precedenti.

2. La procedura per [ elezione del Difensore civico/della Difensora civica inizia con I’avvnso sul
Bollettino Ufficiale della Regione, disposto dal/dalla Presidente del Consiglio pmvmcxale
entro 30 giorni dalla sua elezione; dal quale devono risultare:

a) lintenzione del Consiglio provinciale di ‘coprire il posto di Difensore c1v1co/D:fensora c1vnca,

b). i requisiti per "accesso a detto posto

¢} lindennita: : : : ,

d) it termine; di 30 giorni dalla pubbhcaz:one del] avviso ufﬂc:lale, per la presentazmne delle
candidature presso 'Ufficio di presidenza del Consiglio provinciale.

3. Prima dell’elezione del Difensore civico/della Difensora civica: i candidati/le candidate che
soddisfano i requisiti di cui al comma 1, lettere a) & b), nonché:il requisito della durata e
del periodo dell’ésperienza professionale di cui al comma 1, letterac), e che lo
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comprovano con attestati o autocertificazioni sono invitati/invitate a un‘audizione presso it
Consiglio provinciale. Nell'ambito di quest’audizione; a cui possono partecipare tutti|
consiglieri e le consigliere provinciali, i candidati/le candidate illustrano la propria. :
.esperienza in.campo giuridico o amministrativo; dimostrando cosi di soddisfare i-requisiti
di‘cui al comma 1, lettera ¢). In tale occasione essifesse possono anche presentare le
proptie idee sulle future priorita:-e sulla conduzione della Difesa civica. ‘
4. 1l Difensare civico/La Difensora civica € eletto/eletta con votazione a scrutinio segreto dal
-Consiglio provinciale, fra i candidati/le candidate che hanno partecipato all/audizione di cui
al comma. 3. La sua nomina ayviene con decreto del/de[la Presidente del Consiglio stesso,
dogo la presentazione della dichiarazione di cui all’articolo 8. E elefto il candldato/E eletta
la candidata che ottiene.il voto dei due terzi dei consiglieri.

Articolo 7 (Cause di incompatibilita con la carica di Difensore civico/Difensora civica)

1.La carica di Difensore ¢ivicofDifensora civica & incompatibile con quella di componente del

~ Parlamento europeo, del Parlamento nazionale o del Governo, de| Consiglio regionale o
provinciale, della Giunta regionale o provinciale; ‘di smdaco/smdaca di aSSessore/assessora
comunale o cdnsigliere/consigliera comunale.

2.La carica di-Difensore civico/Difensora civica @ mcompatlblle con lesercizio di qualsiasi attivita.
-di lavoro autoriomo o dipendente e di qualsiasi attivita di commercio o professmne Nel _
perlodo in cui & in carica, il Difensore civico/la Difensora civica non puo ricoprire nessuna altra.
carica.o funziene al!’mterno di partiti; associazioni, enti.o imprese.

3.Qualora intenda candfdarSt alle elezioni comunali, provinciali, nazionali o europee il leensore
civico/la:Difensora civica e tenuto/tenuta a rassegnare le proprle dlmlssmnl almeno 6 mesi
prima della scadenza elettorale. ‘ :

Articolo 8 (Procedura per I'accertamento di cause di incompatibilita )

1.Prima della sua nomlna, il Difensore cwlco/la Difensora civica & tenuto/tenuta a dlchlarare
-~ alfalla Presidente del Consiglio provmcrale quali cariche, funzioni e attivita professionali
eglifella eserciti; e che non sussastono 0 sono ceéssate e cause di mcompatlblhta di cut
all’'articolo 7. j :
2.5e ciononostante il/la Presudente del Consiglio provmcnale ha raglone di supporre che sussista
~una causa d’ incompatibilita, ne da comunicazione scritta al Difensore, civico/alla Difensora
- civica: Quest'ultimo/Quest’ultima puo, entro 15 giorni dal ricevimento della comunicazione,
- presentare le propris obiezioni per iscritto o eliminare la causa di incompatibilita. Nella.
successiva seduta consiliare, il/la Presidente del Consiglio-comuriica al Consiglio stesso.
~ l'avvenuta eliminazione della causa di incompatibilita. Se il/la Presidente del Consigiio,
ricevite le obiezioni e in seguito a un esame congiunto della. fattlspec:le, resta pero
dell’opinione che sussista una causa di incompatibilita, il/la Presidente presenta al Conagho
una relazione motivata e propone la decadenza dalla carica del Difensore civico/della Difensora
civica. Alla procedura in Consiglio si applicano le disposizioni del regolamento interno del
“Consiglio stesso riguardo alla convalida degli eletti; in quanto compatibili con la presente
- lagge. Se il Consiglio constata lesistenza di una. causa di mcompatlbilit‘a il/la Presidente del
Consiglio stesso dichiara la decadenza daila carica. .
3:Se nel periodo di carica del Difensore civico/della Difensora civica si venf“cano modlﬂche
riguardo alla dichiarazione resa ai sensi del comma 1, egli/ella deve darne comunicazione
al/alla Presidente del Consiglio provinciale entro 15 giorni dal verificarsi di tali circostanze. Se
il/la Presidente del Consiglio ha motivo di supporre che sussusta una causa di mcompatlblhta
sopravvenuta, si procede come previsto dal comma 2.

Articolo 9 (Durata in carica, destituzione e disposizioni per la nuova elezione)

i.La durata in carica del Difensore civico/della Difensora civica & di sei anni: Il Difensore
civico/la Difensora civica continua ad esercitare provvisoriamente le sue funzioni fino alla
nomina del successore/della successora, salvo guanto disposto dal comma 2 e dall’ articolo 8.

2.Previa deliberazione del Consiglio provmctale assunta a maggioranza dei due terzi dei suoi




Atti Parlamentari — 64 — Camera dei Deputati

XVI LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI

Allegato n. 6
La legge provinciale n. 3 del 2010

componenti ed:a scrutinio segreto, il/la Presidente del Consiglio stesso puo destituire il
Difensore civico/la Difensora civica per gravi.motivi conne55| all’esercizio delle funzwnl dello
stesso/della stessa.

3.Qualora il Difensore civico/la D;fensora civica decada o cessi dalla carica per qualunque motwo
diverso dalla scadenza; ilfla Presidente del Con5|giio provmclale avvla entro 30 giorni'la
“procedura ai senst:-dell’articolo 6, comma 2. :

Articolo 10 (Indennita e rimborso spese)

1.Per la durata della carica, al Difensore civico/alla Difensora civica spetta l'indennita di carica
prewsta per i componenti del Consiglio provinciale, esclusa la diaria. Per:l'indennita di
missione. el rimborso delle spese di viaggio valgono le disposizioni:vigenti per i dipendenti de!
Consiglio provinciale, Le relative spese soho: a carico del bilancio del Consiglio stesso.

Articolo 11 (Personale)

1.Per l'espletamento dei propri compiti il Difensore civico/la Difensora civica si ayvale del
personale assegnatogli/assegnatole dal Consiglio provinciale di concerto fra il Consiglio stesso
e il: Difensore civico/la Difensora civica: Detto personale opera alle dipendenze funzionali del
‘Difensore civico/della Difensora civica. Deve essere ga-rantito alle cittadine e ai cnttadlm di
tutti e tre i gruppi linguistici il diritto all’'uso della propria madrelingua,

2.Per un migliore svolgimento dei compiti spettanti alla Difesa civica in base alle convenzioni di
cui all’articolo 12, gli enti di cui all’articolo 12°e le loro organizzazioni rappresentative. possono
mettere proprio personale a disposizione della Difesa civica. Tale messa a dlsposxznone e :
regolamentata da un apposito accordo, e di essa si tiene conto anche pello stabilire I’ eventuale.
importo forfettario di cui all’articolo 12, comma 2. Detto personale opera alle dipendenze
funzionali del Difensaore crvu:o/della Difensora civica; mantiene la'propria posizione glurrdica, .
retributiva e previdenziale ed & a carico degli enti dl cui-all’articolo 12,

3.Anche glienti o le persons giuridiche di cui all‘articolo 2 possono meéttere proprio-personale:a
disposizione della leesa civica. In tal caso si appllca quanto prewsto al comma 2, ultimo
periodo.

4.1i Difensore cmco/La leensora civica puo incaricare singoli dipendenti-ad esso/essa assegnatl
o messi-a disposizione di trattare questioni specifiche concernenti. il settore sanitario nonché la.
tutela delflambiente e della natura.

Articolo 12 (Convenzioni con altri enti per I'esercizio della carica di Difensore
civico/Difensora civica)

1.Come previsto dall’articolo 18, comma 3, della legge regionale 4 gennaio 1993, n. 1, il
Difensore civico/la Difensora-civica puo; ai fini dell’esercizio delle proprie funzioni a livelfo
comunale, concludere convenzioni con comumta comprensorlah comunl “uniont di.comuni o
consorzi: di-comuni:

2.'Ufficio di presidenza del Con5|gl|o provmuale pud determinare, di concerto con gli entl
‘interessati con cui sia stata stipulata una convenzione ai sensi del presente articolo, un
importo forfettario che gli-enti stessi devono corrispondere al Consiglio per le maggiori spese -
derivanti dall’espletamento; da parte della Difesa civica, del servizio a favore di detti enti.

Articolo 13 (Programmazione e svolgimento dell’attivita)

1.1l Bifensore civico/La Difensora civica presenta all'Ufficio di presidenza del Consiglio :
provinciale, entro il 15 settembre di ogni anno, un progetto programmatico delle sue attivita,
corredato della relativa previsione di spesa per '‘approvazione.

2.La gestione delle spese connesse con il fuhzionamento della Difesa civica avviene a norma del
regolamento internc di. amministrazione e di contabilitad de! Consiglio provinciale.

3.Per l'erogazione delle spese relative alle attivita della Difesa civica il/la Presidente del Cons;gilo
provinciale autorizza, a carico degli:appositi stanziamenti del bilancio del Consiglio provinciale,
aperture di credito a favore di un funzionhario:delegato/una funzionaria delegata, scelto tra i/le
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- dipendenti del Consiglio provinciale, Detto fuhizionario/Detta funzmnana provvede al
pagamento delle spese secondo la vigente normativa provinciale in materia di funzionari
- delegati/funzicnarie delegate e sulla base delle istruzioni del Difensore civico/della Difénsora
‘civica e trasmette i rendiconti periodici dei pagamenti effettuati-a carico delle aperture di
credito, insieme alla relativa documentazione giustificativa, all’ufficio ammmlstraznone clel
_ Consiglio provinciale per il riscontro amministrativo-contabile. ;

Articolo 14 (Norma finanziaria)

1.le spese per a Difesa civica sono a carico del bilancio del Consxgho provmcrale, e al loro
finanziamento si provvede conle modahta stablhte dall’ artncolo 34 della Iegge provmcnale 29
gennaio 2002, n. 1, ‘

Articolo 15 (Abrogazione)

1.E abrogaté la legge provinciale 10 liglio 1996, n. 14, ’ejsuccess‘ive’ modiﬁche.

Articolo 16 (Entrata in vigore)

1l.La presente Iegge entra in vigore il glorno successivo a quello della sua pubblxcaznone nel
Bollettino Ufficiale della Regione.. .

La presente legge sara pubblicata nel Bollettino Ufficiale della Regione. E fatto obbligo a
chiunque spetti di osservarla e di farla osservare come legge della Provincia.

(M pubblicata nel Suppl. n. 1 al B.U.. 9 febbraio 2010, n. 6.
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Allegaton. 7
Le coliaboratrici del Difensore civico

. Le coliaboratrici del Difensore civico

Signora Annelies Geiser, diploma delllstituto professionale per il commercio, segretaria della Difesa
civica dal momento della sua istituzione {aprile 1985) fino al febbraio 1998, dal gennaic 2005

nuovamente impiegata a tempo parziale presso la segreferia.

Signora Claudia Walzl, diploma di maturitd, esperienze lavorative pluriennali in ltalia e all'estero nel
settore dell'amministrazione e in guello turistico; da maggio 2007 segretaria presso FUfficio della
Difesa civica.

Dott.ssa Verena Crazzolara, madrelingua ladina, studi di economia politica a Trento, inseghanie,
ispettrice amministrativa presso la Provincia Autonoma di Bolzano, assistente del dirigente di
ripartizione presso I'Assessorato al’economia, dal gennaio 1993 esperta amministrativa presso la
Difesa civica della Provincia Autenoma di Bolzano, corso di mediatrice presso ARGE
Rildungsmanagement - Vienna, esperta in risoluzione di confiitti, ha seguito il corso di "Thérapie
sociale” con Charles Rojzman.

Doti.ssa Priska Garbin, studi di giurisprudenza a Innsbruck, insegnante presso Pistituto tecnico-
commerciale, dal 1987 esperta amministrativa presso la Difesa civica, corso triennale di counseling
presso I'lstituto internazionale di psicosintesi di Verona, attualmente frequenta i corsi di "Thérapie
saciale® con Charles Rojzman.

Dott.ssa Tiziana De Villa, incaricata per le questioni sanitarie, studi di lingue e letterature straniere a
Venezia, consulente amministrativa presso I'Assessorato alla cultura di lingua italiana, responsabife
delle pubbliche relazioni dell'Agenzia provinciale per la protezione dellambiente e la tutela del favoro,
dal 1999 esperta amministrativa presso la Difesa civica, tirocinio presso la Difesa dei malati del Land

Tirolo a Innsbruck,

Dott.ssa Vera Tronti Harpf, studi di giurisprudenza a Firenze, specializzazione post-faurea in diritto .
privaio, amministrativo e penale a Roma, ispeitrice amministrativa presso la Provincia Autonoma di
Bolzano, segretaria particolare dell’Assessore provinciale al persocnale e all'industria, direttrice della
ripartizione personale della Brennercom AG, dal 2001 esperta amministrativa presso la Difesa civica,
impiegata a tempo parziale.

Dott.ssa Elisabeth Parteli, laurea in giurisprudenza a Innsbruck e Milano, firocinio forense nel
distretto delia Corte d'Appello di Vienna, tirocino da avvocato a Bolzano,dal 2009 esperta nef settore

amministrattivo alla Difesa civica; assunta a tempo paiziale.
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Aliegaton. 8
Linformazione

Il sito internet

Banvenuti!

La Difensora s @ eletts dal Consigic provindaie e fungs da mediatrice tra |
dttadirg e la pubbiica ammunistraziona.

E affisncata nela sua attivits da collaboraid e chliaborstor qualiicati che
sestituiscons Jo staff della Difess givica,
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U czzo peria Difesa civica
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b PEC: Eanal certificats

Tra i privscipali ot dalla Difesa civies o senb Fesame ded reclm, Fattiviea
dinformazione, la consulenza e ke mediazione in caso di confiitf tra citadini dauna
parte e fa pubbiica ammibistrazione dafl'akra.

La Difash dvica butets | dirgti e gl interexsi dei cttadini e delle cttading nei
confronti deifta pubblica amministrazione & & taf fins svolge ia propria atbivitd in
modn kbers e autorema,

It Difensore civico risponde
Ein Fall fiir die Volksanwaltschaft




