Una visione d’'insieme

guardando al passato, al presente e al futuro

Egregio signor Presidente del Consiglio Provinciale,

gentili Consigliere e Consiglieri!

Come previsto all’art. 5 della legge provinciale n. 14 del 1996 la difensora
civica deve presentare annualmente al Consiglio della Provincia Autonoma di
Bolzano una relazione sull'attivita svolta. Assolvo tale obbligo con la seguente

relazione riguardante I'anno 2008.

Uno sguardo al passato

La mia riconferma a difensora civica, avvenuta nel gennaio di quest’anno con
la maggioranza assoluta dei voti, costituisce occasione propizia per fare un
sintetico bilancio dell'attivita da me svolta in questi cinque anni di incarico.
Grazie a una ragionata attivita di pubbliche relazioni e stato possibile far
conoscere l'istituzione della Difesa civica a un numero sempre crescente di
cittadini. La nuova configurazione del sito internet, la possibilita di presentare
reclami online, la diffusione di nuovi opuscoli e la pubblicazione di casi concreti
sulla stampa locale hanno contribuito ad avvicinare sempre piu la Difesa civica
ai cittadini della nostra provincia. Di conseguenza in questo periodo il numero
dei casi presi in esame € aumentato di circa un terzo, passando da 2.473 a
3.178. Attraverso la differenziazione specialistica dei compiti all'interno dello
staff & stato possibile affrontare i casi sottoposti alla Difesa civica in modo agile
ed efficace.

Nei Comuni €& risultato necessario promuovere una vasta opera di
persuasione. In 111 Comuni su 116 svolgo ora anche le funzioni di difensora
civica comunale. Le 55 nuove convenzioni stipulate con i sindaci costituiscono
un concreto riconoscimento per l'opera prestata. Positivo e costruttivo é il
rapporto di collaborazione instaurato con il Consorzio dei Comuni.

Le udienze previste a cadenza mensile in tutti gli ospedali hanno contribuito a
potenziare e approfondire la collaborazione della Difesa civica con I'Azienda

sanitaria e i Comprensori sanitari. Si evidenzia inoltre che listituzione della




Commissione conciliativa per le questioni relative alla responsabilita civile dei
medici da parte dell’Assessorato provinciale competente costituisce un salto di

qualita del servizio reso ai pazienti.

Il mio impegno é andato anche nella direzione di intessere uno stretto rapporto
di collaborazione con le strutture private che affiancano il cittadino in
difficoltd, quali la Caritas, il Forum Prevenzione, il Centro Consulenza e
Interventi per problemi di alcool e farmacodipendenza e molte altre. In questo
modo le cittadine e i cittadini, oltre ad usufruire della nostra consulenza
giuridica, hanno contestualmente la possibilita di ricevere sostegno nelle

situazioni di disagio in cui versano.

In qualita di Vicepresidente dell'lstituto Europeo dell’Ombudsman (EOI) ho
avuto l'occasione di far meglio conoscere a molti miei colleghi italiani e stranieri
la storia del Sudtirolo e in particolare della sua autonomia, che suscita sempre

Vivo interesse.

Desidero rivolgere il mio ringraziamento al Consiglio della Provincia Autonoma
di Bolzano per aver provveduto a integrare la legge sul difensore civico.
L'articolo 5 della Legge provinciale 10 giugno 2008, n. 4 ha introdotto infatti
nella Legge provinciale 10 luglio 1996, n. 14 “Difensore civico/difensora civica
della Provincia Autonoma di Bolzano” I'articolo 11-bis “Programmazione e
svolgimento dell'attivita”. Tale norma prevede che il difensore civico/la
difensora civica presenti entro il 15 settembre di ogni anno alla Presidenza del
Consiglio provinciale un progetto programmatico delle sue attivita, corredato
della relativa previsione di spesa per I'anno successivo. La previsione di spesa
deve essere approvata dalla Presidenza del Consiglio provinciale e inserita,
nella forma in cui & stata da essa approvata, nel bilancio di previsione del
Consiglio provinciale per I'esercizio finanziario successivo, dopodiché viene
presentato insieme al programma di attivita al Consiglio provinciale per
I'approvazione definitiva.

Finora la difensora civica della Provincia Autonoma di Bolzano era tenuta a
presentare al Presidente del Consiglio provinciale domanda di autorizzazione
per ogni attivita che implicasse uno stanziamento di spesa. Tale prassi
comportava un inevitabile aggravio burocratico e nel contempo una limitazione

del margine decisionale e di intervento della difensora civica. Grazie alla




modifica apportata a tale procedimento con il nuovo articolo 11-bis il ruolo della
difensora civica viene valorizzato, senza gravare il Consiglio provinciale di
ulteriori oneri e favorendo una gestione piu moderna, efficiente e snella

dell’attivita della Difesa civica.

Nel giugno scorso la Difesa civica della Provincia Autonoma di Bolzano ha
festeggiato i venticinque anni dalla sua istituzione. Ho preferito ricordare
tale ricorrenza non con una festa o un convegno, bensi con la pubblicazione di
una piccola guida dal titolo “E' un tuo diritto! Cido che ti spetta nel rapporto
con la pubblica amministrazione”, per aiutare le cittadine e i cittadini nei loro
contatti con gli uffici pubblici. L’'opuscolo, redatto in italiano, tedesco e ladino, &

stato distribuito a oltre 55.000 famiglie della nostra provincia.

Uno sguardo al presente e al futuro

Un numero sempre piu consistente di cittadine e cittadini rivolge alla Difesa
civica la richiesta di verificare se esista per loro la possibilita di usufruire di una
forma di sostegno sociale. Sono persone preoccupate per la precarieta del loro
standard di vita, che avvertono come le ricette politiche valide un tempo non
siano piu in grado di scongiurare la crisi economica. | cittadini temono di non
poter piu godere di copertura rispetto ai grandi rischi della vita - quali
disoccupazione, malattie, menomazioni, mancanza di sostentamento nella
vecchiaia ecc - che possono essere contrastati soltanto con gli strumenti dello
Stato sociale. La paura del futuro, accompagnata da un senso di

insoddisfazione, si € largamente diffusa in parte del tessuto sociale.

Sono quindi molti i cittadini che, gravati da queste preoccupazioni, ritengono
che la politica sia solo menzogna e inganno, le promesse vengano
disattese e gli amministratori non lavorino nell'interesse della gente. Alcuni
vedono addirittura la pubblica amministrazione come una “antagonista”,
soprattutto quando vedono respingere le loro richieste o quando i Comuni
esigono il pagamento di imposte e tasse. Non di rado & stata espressa
I'opinione che Provincia e Comune intendono “arricchirsi a spese del cittadino”.
Si raccomanda pertanto agli amministratori provinciali e comunali di
impegnarsi affinché la cittadinanza abbia la percezione che il loro lavoro non é
fine a se stesso, bensi esclusivamente al servizio del cittadino e che il corretto

esame delle domande e la regolare riscossione dei tributi comportano un




ritorno positivo per tutti.

Nel 2008 si é rafforzata la mia impressione che di fronte alla paura del futuro si
tenda a cercare un capro espiatorio. In relazione all’afflusso di immigrati
extracomunitari ho dovuto amaramente constatare che la rivendicazione
“prima ai nostri” non & piu considerata sconveniente. Una parte sempre piu
significativa della popolazione locale esprime con preoccupante naturalezza i
propri timori e ansie richiamandosi al luogo comune secondo cui "agli stranieri
viene concesso tutto", mentre "la gente del posto non riceve niente". Persino
cittadine e cittadini dimostratisi manifestamente privi dei requisiti per accedere
a determinate prestazioni sociali esprimevano apertamente il loro scontento
per il fatto che gli stranieri venivano aiutati con soldi pubblici.

Per poter creare le basi di una convivenza all'insegna del rispetto reciproco tra
la popolazione locale e i cittadini stranieri &€ ancora necessaria da parte della
politica e dellamministrazione un’intensa opera di sensibilizzazione che
contribuisca ad abbattere le paure. Non dovrebbe subire ulteriori ritardi il varo
della programmata legge sullimmigrazione, che regolamenta i diritti e i doveri
dei migranti. Sarebbe inoltre sicuramente auspicabile la promozione di una
capillare campagna informativa per portare a conoscenza della popolazione
dati e fatti relativi all'immigrazione. Ritengo che anche la Chiesa dovrebbe
scendere in campo per affermare con chiarezza che la pretesa "prima ai nostri*
non puo assurgere a criterio per la concessione di prestazioni sociali. Sarebbe
invece opportuno rispettare il principio della dignita umana e mettere al primo
posto la solidarieta con persone oneste e diligenti che si trovano in stato di

necessita.

Nell’anno di riferimento si & accentuata la preoccupazione per la sicurezza
del posto di lavoro. Nonostante che l'indice di disoccupazione in Alto Adige
sia molto basso, humerose cittadine e cittadini temono per il loro posto di
lavoro. Inoltre i genitori lamentano il fatto che i loro figli, per quanto diligenti e
in possesso di una buona istruzione, non riescono a trovare un posto sicuro.
Nella nostra provincia un contratto di lavoro su quattro € a tempo determinato
e le nuove forme di occupazione — contratti a tempo, lavoro a progetto, lavoro
interinale — prendono sempre piu piede. A questo proposito non si apprezzera
mai a sufficienza I'impegno profuso in campo politico per assicurare

I'occupazione.




Nel 2008 si € avuta una serie di reclami connessi allinquinamento acustico.
La presenza di locali di intrattenimento, di strade trafficate e di linee ferroviarie
nelle vicinanze delle zone residenziali viene percepita dalla popolazione come
un fattore di disturbo intollerabile. Purtroppo la maggior parte delle disposizioni
concernenti la lotta allinquinamento acustico ha soltanto carattere
programmatico. Il quadro giuridico, infatti, non offre ai cittadini misure di tutela
dirette e ben definite, e inoltre, le leggi non prevedono i termini entro cui le
pubbliche amministrazioni o le societa gestrici dovrebbero attivarsi. Sarebbe
auspicabile che il Consiglio provinciale non procrastinasse il varo di una nuova

legge organica in materia di inquinamento acustico.

La legge sulla non-autosufficienza nell’anno in questione é stata accolta con
favore da tutti, ma verso la fine & subentrato un certo ridimensionamento degli
entusiasmi. Molti cittadini hanno espresso forti dubbi sul fatto che le risorse
finanziarie della Provincia fossero in grado di assicurare anche in futuro
'assistenza ai loro familiari, paventando quindi un aggravio degli oneri
finanziari. Inoltre resta sempre elevato il carico psicologico legato allimpegno
di assistere in casa familiari anziani e non autosufficienti, soprattutto per le
donne, che tentando di conciliare il lavoro, la cura dei figli e I'assistenza a un
familiare arrivano spesso allo stremo delle loro forze. La pubblica
amministrazione dovrebbe intensificare i suoi sforzi per far conoscere ai
cittadini i costi effettivi dei servizi offerti dalle case di riposo o dai centri di
degenza. Anche i costi effettivi dei servizi sanitari dovrebbero essere resi
trasparenti, per far si che i cittadini siano pit consapevoli di quanto risulti
onerosa l'assistenza sanitaria. Cid0 consentirebbe anche di tenere a freno

pretese eccessive e di aumentare il livello di soddisfazione.

Voglio rendere esplicitamente merito degli sforzi intrapresi nel 2008 dall’'ente
pubblico al fine di ridurre la burocrazia e le lungaggini amministrative
attraverso le nuove tecnologie informatiche. La possibilita di presentare online
le domande per la concessione di borse di studio o di pagare online la tassa di
circolazione e gli importi dovuti allamministrazione comunale rappresentano
passi importanti in tale direzione. Attraverso I'immissione nella Rete civica di
moduli informatizzati (ormai quasi mille) e il potenziamento dei servizi online si
sta ponendo in essere un'autostrada digitale che collega in maniera

bidirezionale il cittadino e I'amministrazione. La possibilita di entrare in contatto




con I'amministrazione senza bisogno di spostamenti o di rispettare orari e
tempi d’attesa costituisce per molte cittadine e cittadini un grande vantaggio.

Risulta inoltre auspicabile l'istituzione di un organo di controllo che per tutte le
leggi verifichi prima della loro approvazione gli effettivi costi burocratici che
esse comportano a carico delle imprese e dei cittadini. Particolarmente
apprezzabile €, a mio awviso, la creazione di un'unica banca dati delle
informazioni reddituali e patrimoniali, alla quale gli uffici possono accedere per
poter valutare le richieste di assegni familiari, borse di studio, contributi per
I'affitto e agevolazioni edilizie. Grazie ad essa, i cittadini che richiedono
I'erogazione di prestazioni del servizio pubblico in futuro dovranno comunicare

un’unica volta la loro situazione reddituale.

Resta tuttavia ancora da migliorare il linguaggio usato dalla pubblica
amministrazione. Capita di continuo che i cittadini si rivolgano alla Difesa
civica perché non riescono a comprendere correttamente il contenuto delle
comunicazioni a loro destinate. Frasi lunghe e contorte, cattive traduzioni
dall'una all'altra lingua ufficiale in uso nella nostra provincia, formulazioni
oscure: tutto cid contribuisce ad aumentare l'insicurezza delle cittadine e dei
cittadini. L'amministrazione deve rendersi conto che la sua attivita e al servizio
dei cittadini, e in tal senso lo sforzo di utilizzare un linguaggio chiaro, semplice

e alla portata di tutti rappresenta un suo dovere primario.

Nellanno in questione la Difesa civica €& stata in grado di operare con
successo anche in virtu delllampio sostegno su cui ha potuto contare. Rivolgo
un ringraziamento al Presidente e alla Vicepresidente del Consiglio provinciale
nonché al Presidente della Provincia, cosi come a tutte le istituzioni e le
persone che hanno collaborato con noi nell'anno trascorso dimostrando

sempre grande disponibilita.
Vorrei poi ringraziare in particolare il mio staff, senza il cui straordinario
impegno, supportato da competenza tecnica e qualita umane, non sarebbe

stato possibile raggiungere i traguardi menzionati nella presente relazione.

Bolzano, 31 marzo 2009 Dott.ssa Burgi Volgge

ltccotag.






