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Utenti ¢ Consumatori — Programma di attivita per il triennio 2012 — 2014 (L.R.
44/92 ¢ L.R. 5/06).

LA GIUNTA REGIONALE

Su propesta dell’ Assessore alle Politiche per la Casa, Terzo Settore, Servizio Civile & Tutela dei
Consumatori

VISTO lo Statuto della Regione Lazio:

VISTA la Legge Regionale 18 febbraio 2002, n. 6 recante “Disciplina del sistema
organizzativo della Giunta ¢ del Consiglio e disposizioni relative alla

dirigenza ed al personale regiongle” e successive modifiche ed
integrazioni;

VISTO il Regolamento 6 settembre 2662, n. | “Organizzazione degli uffici ¢ def
servizi della Giunta regionale” e suceessive modifiche ed infegrazioni;

VISTO H Trattato sul Funzionamento della Unione Euvropea, ed in particolars {'art.
12 che stabilisce la necessitd di protezione del consumatore nelf*attuazione
delle alre politiche dell’Unione, nonché Part:- 169 che individua gli
obiettivi concernentl la protezione del consumatore a le modality di
conseguimento di tali obiettivi; '

VISTA la Deeisione n. 1926/2006/CE del Partamento europeo € dei Consiglio del
- 18 dicembre 2006 che istituisce il programma di azione comunitaria in
materia di protezione del consumatori per jl periodo 2007-2013;

VISTI gltartt, 117 & 118 della Costituzione, con riferimento ai principi di unita,
continuitd ¢ completezza dell’ordinamento giuridico, ne] rispetto dei valori
di sussidiarieta orizzontale ¢ verticale;

VISTO il Decrefo Legislativo 6 settembre 2005, n, 206 “Codice del Consumo™,
che ali’art. 2 stabilisce i diritti fondamentali del consumatore guali;

a)  latutelg deila salute:

B)  lasicurezza e alla qualita dei prodotti & dei servizi;

¢)  ung adeguata informazione e ad una correita pubblicita;

d}  P'educazione al consumo;

) la comettezza alla irasparenza ed  all ‘equith nei rapporti
. contrattuali; .

fy la promozione e allp sviluppo  dell*associazionismo  libere,

volontario & democratico tra i consumator e gli utenti;

g)  Verogazione di servizi pubblici secondo standard di qualitd e di
efficienza.
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la Legge Regionale 10 novembre 1992, n. 44 “Norme per fa tuela deil”
Utente ¢ del Consumatore”, che agli artt. 2 e 5, prevede «iniziativen e
aprogrammi» della  Regione per la «vigilanza ¢ la proteziene degli
interessi economici e giuridici del consumatore e dell' utente; per
PFinformazione. la farmazinns 2 Dadteasinnn dnl ;eeeccccasiz o 4 -
CONSIDERATO che per realizzare quanto previsio dallo Statuto Regionale e dalla L.R.
: /92 occotre predisporre un programma organico di interventi nej
fondamentali settori prima indicati, di durata non inferiore ad anni tre;

YISTO i protocolle d’intesa intercorso il 14 settembre 2005 tra la Regione Lazio
e le Associazioni Regionali dei Consumatori rappresentate nei C.RU.C.;
con H quale si & assunto 'impegno tra (e parti di incrementare le attivita di
sostegno, informazione, difesa e tutela dei consumatori ¢ degli utenti
mediante U¢laborazione di un programma complessivo pluriennale e la
progressiva attuazione di strumenti operativi funzionali;

YISTA la Legge Regionale 28 aprite 2006 n. 5 “Bilancio & previsione deila
Regione Lazio per Iesercizio finanziarie 2006, che all’art, 15, co, 19
istifuisce 1l capitolo R31525 per i! finanziamento delle iniziative dirette
della Regione stabilendo che tali iniziative devono essere individuate

annualmente con apposita Deliberazione di Giunta Regionale;

VISTA la Legge Regionale 28 dicembre 2006, n. 26 “Legge finanziaria regionale -
per lesercizia 20087, che istituisce all’art. 84 un “Fonrdo a tutela dellq
Class-action” al fing di garantire ai cittadini la possibilitd, anche con
l'ausilio delle associazioni di tutela dei consumnatori, di partecipare a cause
unificate contro societa fornitrici di beni e servizi, attraverso un'azione
collettiva di risarcimento;

VISTA iz Legge Regionale 23 dicembre 2011, n. 20 “Bilancio di previsione defla
Regione Lazio per esercizio finanziario 20127

VISTA la Legge Regionale 23 dicembre 2011, n. 19 “Legge finanzigria regioncle
per Pesercizio 2012, ,

VISTA la Deliberazione di Giunta Regionale 20 marzo 2009, n. 169 concernente

: il pianc di attivitd a favore degli Utenti e Consumator per il triennio

2009/2011;

VISTA la Deliberazione di Giunta Regionale 14 ottobre 201 I, n. 457 concemente

il piano di attivita a favore degli Utenti e Consunatori per Panno 2011;

CONSIDERATI gii esiti ed i risultati conseguiti con il citato prograimma di attivita per il
triennio 2009-2011, nonché gli esiti ed i risuitati conseguitl con il
sopradetto programma di attivith per anno 201 I:

¥YISTA la Determinaztone 28 ottobre 2010, n. A5378 con |a guale & stata
rinnovata I’iniziativa tra Regione Lazio e le Provinee, concernents la
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definizione degli indirizzi ¢ delle azioni tendenti alla realizzazione,

istituzione e prosecuzione defl’attivita degli sporteli regionali  del
consumaiore;

CONSIDERATO che a norma dell’articolo 4 della L.R. 44/92 la proposta di programma
: triennale ¢ stata inviata a mezzo e-mail in data 26 giugno 2012 al
Comitato Regionale Utenti e Consumatori (CRUC);

TENUTO CONTO  del parcre espresso dal CRAUC, a notma dell’art. 4 della Legge
_— Regionale 44/92, ¢ delle proposte ivi formulate; '

CONSIDERATI gli obiettivi ¢ le proposte contenuti nel’Accordo Programmatico,
sottoscritto in data 16 marzo 2009, tra I’ Assessore Regionale pro-tempore
competente in materia di Tutela dei consumatori ¢ le Associazioni dei
Consumatori partecipanti al Comitato Regionale Utenti e Consumatori;

VISTA la proposta di Programma triennate di cui all*allegato “A” della presente
deliberazione della quale forma parte integrante ¢ sostanziale; -
RITENUTO di approvare it Programma triennaie Utenti e Consumatori per il triennio

2012-2014 —

ail’unanimita

DELIBERA

di approvare il “Programma di attivita per il triennio 2012 - 2014”, che costituisce parte integrante
e sostanziale della presente deliberazione coms allegato A. '

Il Direttore pro-tempore della Direzione Regionale competente in materia di Tutela dal
Consumatore provvedera alla verifica annuale delio stato di aftuazione del programma anche al
fine di provvedere all"aggiornamento o aila previsione di nuove attivita.

La presente Deliberazione ¢ pubblicata sul Bollétting Utficiale della Régiune Lazio e sul sito
[nternet istituzionale della Regione Lazio www.regione.lazio.it,

LA PRESIDENTE : F.to Renata PO LVERINT .
L SEGRETARIO : F.to Paolo IACONIS ;
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UTENTI E CONSUMATORI
PROGRAMMA D’ATTIVITA PER IL TRIENNIQ 2012-2014

PREMESS A

Negli ultimi anni, specie su impulso dell’crdinamento comunitario, 1a tutela del LOonsumatore
& divenuta unz delle principali politiche pubbliche, nazionali € sovranazionali.

Il consumatore, infatti, & {1 destinatario ultimo, se non principale, della finalitd dj benessere
cui il mercato comune, aperio ed in libera concoreenza appare oggl preerdinato in via strumentale,

Specie nell'attuale contesto di crsi economica e finanziaria, con Ccongeguente contrazione
delle risorse a disposizione delle famiglie nonché delle stesge amminisirazioni pubbliche, che
impene sempre pili un yso razionale, efficiente ed efficace deile risorse finanziarie, la tutela del
consumatore e dell'utente dei servizi pubblici e privati assume un ruolo fondamentsle e strategico
sia per migliorare la qualitd dei beni e servizi pradott e acquistati, sia per I notevali nispanni di
spesa che ne possone derivare, sia per il settore pubblico che per la societa civile.

La Regione Lazio, gid nel 2005, ha voluto dedicare particolare attenzione al tema, con
Fistituzione nel 2005 di uno specifico Assessorato, primo in Italia, che, sin dal sno insediamento, si

@ caratterizzato per un forte impegno a favore de; dirittt dei consumatori e degli utenti, in tutti j

carnpi df sua specifica competenza.

In tal modo, la Regione Lazio ha inteso accogliere — prima fra tutte le Regioni italiane - je
indicazioni provenienti dall'Unione BEuropea, finalizzate ally garanzia di un elevato liveilo di
protezione dei consumatoy.

La Regione intende, pertanto, promuovere & garantire Ieffettivo esercizio def dirit degli utenti
e dei consumatori. -

A tal fine, ai sensi della normativa vigente e delle funzioni amministrative di sua competenza,
definisce a programmazione delle attivitd per i trennio 2012-2014, stabilendo gli obigttivi
prioritari che intende reajizzare ¢ &li strumenti da adottare per perseguirli,

1l presente programma triennale pone quali obiettivi strategici prioritari da cuflseguire, anche
sulla base della valutazione dei risuitati offenutt con 1'attuazione dei programma | toennale
precedente, di cni alla DLGLR. n. 160/2000:

1) Tinformazione del CORSUMmatore:
2} T'educazione al COTSLLTION
3)  Teffettivo esercizio det diritti riconosciuti al constmatore, anche tramite un nmigliore e piit
efficace ai rimedi giurisdizionali, esperibili in forma singola & associata, nonché aliraverso
una sempre maggiore diffnsione deeli strument dj risoluzione delle controversie
alternativi alla ginrisdizione;
4} la tutela dell’wtente dei servizi pubblici, connessa alla prestarione dei medesimi secondo
) un migharamenta costante dell*efficienza e dali ‘efficacia, & volta alla partecipazion i
utenti alla definizione degli standard di qualitd msieme alla valutazione dep7

COoTsegniti;. ;
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5) infine, la promozione e o svilappe  dell’associazionismo, libero o volontario, dei
consumatori.

Per raggiungere tali obiettivi, I' Assessorato alle Politiche per la Casa, Terzo Settore, Servizio
Civile e Tutela dei Consumatod, in applicazione dell'art. 15 comma 19 della Legge Regionale n,
372006 e dell’art, & della LR, 44/92, intende approvare un Programma di interventi finalizzati a
migliorare la condizione formativa ed informativa del cittadini-consumatori,

I programma comprende sia interventi finanziari a favore dele Associazioni dej Consumator,
iscritte al C.R.U.C., pel Tispetto e nell’applicazione del principio costituzionale di sussidiariery
orizzontale, si da valorizzare il contiibuto delle associazion di tutels degh utenti e dei consumatori
tante per il raggiungimento dei fini istitizionali della Regione in materia, quanto per promuavere 1o
sviluppo dell’associazionismo libero ¢ volontatio in materia di tutela dej COnsumatori; sia le
imiziative dirette dells Regione, volte a garantire una maggiore tutela dei consumatori, necessarie
per raggiungere ghi obietlivi prioritari, indicati nel PrOgramma,

Inoltre, la Regione intende avviare e realizzare forme di coordinamento fra i vari sopgetti
pubblici che a vario titolo svolgono funzioni in materia di tutels dej Cotlsumator], a partire dai
diversi assessorati che 2 iivello regionale hanno attribuzioni rilevanti, quali, ad €sempio, quelli
all’agricoltura, al commercio, alla sanith ed aj trasporti, .

Di estrema utilita risulta essere, peraltro, il collegamento ed il coordinamento  con le altre
Regioni, gli enti locali, il Ministero delfo sviluppo economico, le Autoritd garanti e 1’Unione
curopca. '

Pid specificatamente, con tale Programma, la Regione, nel perseguimento degli obiettivi
priotitari sopra esposti, intende dare sviluppo, da un late, alle azioni 14 intraprese nel triennio
2009-2011 ¢ reglizzare nuove iniziative el seguent campi:

Informazione

Formazione e educazione al CORSUMoO

Accesso alla giustizig

Promaorzione del ruolo e delle attiviia deife Associazioni
Collaborazioni Istituzionali

Comunicazione

L INFORMAZIONE

L' Assessorato intende incrementare Pattivitd svolta in questi anni, attraverso una politica di
athiva ¢ costante informazione in materia di diritti del cittading - consumatore e utente — per
diventare, un punto di riferimento per una pluralith di soggetti; i cittadini, le Associazioni dei
Consumatori, gii Enti pubbiici & privati, coinvoMi nei rappodtl di consumo.

In tale contesto, sono stati reaiizzati NUMErost interventi volti a migliorare 1a qualita deila
vita dei cittadini del Lazio ed a promuovere 'informazione come strumento cssenziale per rendere
il consumatora consapevole dei propri diritti.

A tale scopo, 1a Regione, consideratt anche gii esiti del programma dattivicy |
2009/2011, di cui alla D.G.R. 1692009, intende mantenere e syiluppare iz rete di stry
attivati ed intraprendere nuove iniziative per far fromte al crescente hisopna infor




cittadinanza dovuta afla sempre maggior complessita dei rapporti sottostanti, vista anche e recenti
modifiche normative volie a semplificare il rapporto cittadino pubblica amministrazione ed a fornire
pid efficact strumenti di tutela dei dicitti dei consumatori utenti nei rapporti economici.

Fra le azioni gia avviate, si prevede, per il triennio 2012/2014, 1a prosecuzione ¢ la revisione
dei seguenti sirymenti:

Sportello del consumatore

La Giunta Regionale, con 'approvazione del programma di attivita per il friennio 2006-2008
per Utenti e Consumatori (delibera n. 1150 del 23 dicembre 2005} & del programma di attiviea per
Panne 2006 (delibera n, 414 dell’11 glio 2006) ha previsto, tra le iniziative da promuovere, ai
sensi della Tegee Regionale n. 44 del 10 novembre 1992, la realizzazione degli “Sportelli del
comsumatore”, con il coinvolgimento degli Bnti locali e delle Associazioni def consumateri.

[ 12 luglio 2007 & stato sottoscritto il protocollo di intesa fra la Regione Lazio e le Province,
per disciplinare I’apertura di 70 sporteili del consumatore a livello locale, Liniziativa & stata, da
ultimo, rinnovata e prosegnita con DGR n. 457 del 201 1.

Tale sportello vuele costituire un iuogo fisico per il dialogo diretto con if cittadine, svolgendo
attivitd di informazione, di assistenza degli utenti e di monitoraggio sulle seguenti tematiche:

W Servizi erogati dalle Pubbliche Amministrazioni;

" Servizi erogati da Entl o Aziende pubbliche e piivate in settori di primaria importanza,
sotto ["aspetto sociale o economico per il cittading {Sanith, Trasporti, Utenze domestiche,
Energia eletrica, servizi idrict, combustibili, etc...):

" [ rapporti tra consumatori ed i professionisti e le imprese private;

* Coordinamento con gif altri istitati preposti alla tuiela del consumatore;

* Raccolta di tutte le istanze e le segnalazioni dei citradini.

Le Province hanno il compito di coordinare I"apertura degli sportelli sulla base delle conoscenze
de] territorio, scciali e di densita abitativa, nonché di stipulare un'apposita convenzione con le
Associazioni dei Consumatori, rappresentate aella Remone Lazio ed iscritte al Comitato Regionale
Litent] ¢ Consumatori ({C.R.U.C), che sono coinvolte nella crogazione del servizio relativamenie

all’attivith di consulenza, In particolare, 2 stata individuata 1a seguente allocazione degli Sportelli
del Consumatore:

Provincia di Roma n. 15 sportelli
Provineia di Viterbo n. 15 sportelli
Provineia di Rieti . 13 sportell]
Provineia di Frosinone n. 15 sporteif
Provincia di Latina n. 1 sportetli

I} servizio & rivolto a tutti i cittadini del Lazio, a partire dalle realth regionali neile quali &

ingente colmare il divario di conoscenza rispetto ai propri diritt. In particolare, ' iniziativa intﬁﬁ%ﬂm\

slihey G, Jﬂ\?_:f,

o migliorare la qualita della vita, in termini dj erogazione di servizi e di tutela dei
citiadini, in stretta ¢ continua collaborazione con gli Entt locali territorfali, pur
delle reciproche competenze istitnzionali;




o migliorare la condizione informativa degli Utenti ¢ dei Consumatori anche atraverso
'esperienza e la consulenza delle Associazioni dei Consumatori, iscritte al Comitato
. Regionale degli Utenti e dei Consumator] (CR.U.C);

O segnalare specifiche problematiche, per consentire un Infervento mirato e generale da parte
della Regione, comunqgue finalizzato anche alla soluzione del singolo caso.

Gli sportelii sono distribuiti sy tatto il territorio Iaziale e coincidona, ove possibile, con le aule
multimediali realizzate grazie al progetto CADIT {Centri di Accesso e Diffusione dell" Innovazione
Tecnclogica), . '

Il progetto CADIT, cofinanziato dal Ministero per I'lnnovazione e le Tecnologie, si inserisce
nel’ambito del Accordo di Programma Quadro- in matetia di Societa defl'Informarione,
eGovernmenr e Servizi al Cittadini, ed 2 finslizzato alia rduzione del digital divide e alla
promozicme dell’utilizzo di servizi digitali avanzatl da parte di cittadini e imprese, soprattutto nef
comuni laziali collocati in aree svantaggiate.

St intende, pertanto, proseguire e attivita dello Sportello, anche nel friennio 2012-2014,
compatibilmente con la contrazione delle risose stanziate in bilancio per ia tutela dei consumator ¢
considerati i risparmi di spesa che si possono oftenere in considerazione dell’avvennta apertura,
oramal di quasi tutti gl sportelli previsti inizialmente, con conseguenti possibill economie sui costi
di istituzione oramai gi3 scontai.

La prosecuzione dell'attivitd avverrs con la predisposizione di una convenzione quadro con le
provinge per cvitare eccessive o non giustificate diversificazioni sul territorio, organizzando,
peraltro, pil prossime modalita di monitoraggfo dele attivita cor Fobiettivo di realizzare un nrglior
coordinamento e tenendo presente la particolare condizione degli enti locali che sono in fase di
riorganizzazione da parte del Governo, in particolare della possibilita che in corso di esecuzione del
programima alcune provincie Yengano accorpate o trasformate.

Allo specifico fine poi di verificare |'cffettiva efficacia del servizio svolto dagli sporteili
provinciali ed ailo scopo ubteriore di tarare le modality di svolgimento del servizio alle esigenze
specifiche dell'utenza, si intende vealizzare, almeno a cadenza annuale, una Sessione pubblica di
volta in volta in una Provincia al fine di ticare le somme sugli esiti dell’attivita svolta e cogliendo
Voccasione di rimodulare Diniziativa, secondo un costante miglioramento  degli - standard

quantitativi & qualitativi del servizio reso al pubblico, anche recependo le indicazioni che VEITANno
in tal senso dail’ utenza.

Per migliorare i’efficacia e Ia qualith del servizio reso all’uwtenza s intende coinvolgere in

maniera maggiore ¢ diretts i singoli comumni ove sono o sarammo apertt gh sportelli nei rapporti con’
1 Regione.

fi Contact center comsumatore

£ intende, inoltre. riproporre Piniziativa del Contacr Cemter Consnmatore, attivo o
prima volta nel 2007 e poi chinso, facendo tesore dell’esperienza precedente, valotizzan B 1 puptf .
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di forza cmersi e ke potenzialita applicativa & ponendo invece rimedio, alle criticita tiscontrate
nell’esperienza precedente,

Tale decisione & stata formalizzata nel programma annuale per I'anna 2011, approvato con
DGR n. 457 del 2011, cui ha fatto scguito 1z determinazione dirigenziale n, A12113 del 30
dicembre 2011, con cui & stata affidata 1 istituzione del Contact Center alla Societh in Aouse Lait
Spa. ' '

1l Contact Center Consumatori & uno strumento tapido di informazione e un canale semplice
di comunicazione, finalizzato a raccoglicre ed elaborare tutt i reclami, le richieste di assistenza e le
segnalazioni provenienti daj, Cittadini,

51 tratta di un servizio sperimentale, che nasce, noi solo con I'obiettivo di fornire ai cittading
della Regione Lazio utili indicazioni sui temi legati al consumo, ma anche per crears un unico punto
di contatto, per la raccolta delle segnalazioni e delle denunce sui temi pili consueti in eui il
consumatore viene ad essere coinvolto: sanifd, alimentazione, ambients, acquisti, irasporti,
assicurazioni o aluro, :

I contact center sarh di tipo multicanale: accessibile ai cittadini attraverso telefono, e-mail e
internet. Tale struttura intende, da un lato, soddisfare tutte Je richieste framite il canale pid comodo
al cittadine, dall’altro effettuare azioni pro-attive,

* Tale strumento offrirh un servizio di front-Tine per la raccolta delie segnalazioni, mentre un
comitato tecnico-operativo di ricerca e di consulenza, costituito da esperti, avvocati ed economisti,
valuta le segnalazioni, fornfsce al cittadine risposte sui casi sottoposti ed individua le criticia da
sottoporre afla Amministrazione Regionale 2l fine di consentire un intervento mirato sulle pig
rilevanti problematiche riscontrate dai cittading,

Il numero verde in una prima fase sperimentale sard istitnito attraverse ["integrazione
sinergica con ["operativiti dell’Urp regionale, al fine di offrire agli utenti un servizio unico e di
valore aggiunto per tutte le tematiche attinent] ai termj del CONSUMO,

In prospettiva futura, poi, si intende coordinare i1 Contact Center Consumatori con ghi
Sportelli del consumatore, realizzando e affiancando una “rete territoriale” dell® Assessorata: gli
sportelli, con la rete telematica costitnita dal Congact Center, al fine di assicurare che le tutte le
risposte ai quesiti proposti vengano trasmesse ai cittadini secondo le modalita pih idonee e agili. .

Fortale del consumatore

Per una efficace ed efficiente arione di tniela dei consumatori, ta realizzazione di un portale
web rappresenta lo strumento base di informazione e di consultazione, Per peimettere di acquisire le
informazioni necessarie a diventare consumators altenti, critici e consapevoli.

1 portale del Consumatore, attivato a maggio 2007 dal’ Assessorato Tutela dei Consumator
¢ Semplificazione Amministrativa, & un portale interamente finalizzalo ala tutela dei diritti ;
ufenii ¢-dei consumatori, che ha lo scopo di consenlite ai cittadini Paceesso ad info
consigli ed indicazioni su tematiche e problemi di attualithy, con aggiomamenti con

iniziarive a Favore dei consumatori.

SO B
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S1 traita di nno strumento di facile consultazione @ accesso ad imformazionl, documentazione

€ servizi tiguardanti i principali temi consumeristic, le notizie di carattere locale ¢ nazionale e gli
eventl in calendario.

i portale del Consumatore ha inoltre dovid essere integraio con il Contact Center
Cousumatori, per veicolare le segnalazioni e le richieste di informazion; e assistenza, provenienti
dai cittadini, anche attraverso tale strumento dells tecnologia dell*informazione, ai fine di consentire
un intervento mirato da parte dell’ Araministrazione Regionale.

E intenzione dell’ Assessorato valorizzare ulteriormente fale strumenio, affinché assuma la
connotazione di “porta aperta con i cittadine”, al fine di renderio un punto di riferimento
essenziale per il cittadino, che vuole e deve essere miormata sulle tematiche del consumersmo.

Attraverso il rafforzamento del Portale del Consurnatore, " Assessoratc vunle a offrire
ali'utente strumenti ed informazioni che siano in grado di renderlo, sempre piii un cittadine
informato ed un consumateore attento,

'L’ Assessorato vuole, inoltre, petmettere al cittading di condividere idee e partecipare a
discussioni con altri consumatori, contattare e SOMOpOtTe quesiti, o ancora, registrarsi per ricevers
periodicamente una newsletter: sono tutte azioni che 1 cittadini possono intraprendere per costruire
una propria cuitura del consnmo ed accrescere la consapevolezza dei propri diritti, Nel Portale
saranno pubblicatl, inoltre, i documenti e i dsyltati degli Osservatori istiruiti, degli sportelli
provinciali dei consumatori e delle alze attivith finanziate, negli anni passati dall’ Assessorato,
anche con la previsione di pagine apposite.

L'aggiornaments ¢ la reingegnerizzazione del Portale de! Consumatore sone  stah
formalizzati nel programma annuale per anno 2011, approvaio con DGR, n. 457 del 2011, cui ha
fatto seguito la determinazione dirigenziale n, A12113 del 30 dicembre 2011, con cui & stata
affidata I'istituzione del Contact Center alla Societdt in house Lait Spa,

- Manifestazioni sul consumerismo

Al fine di seguire con continuita le dinamiche del consumerismo, analizzame 1o stato attuale
¢ smudiarne 1"evoluzione, tenendo conto dei risultati positivi della pritna Manifestazione Regionale
sul consumo critico, realizzata nella Provincia di Roma nel 2007 ¢ dell’ipiziativa denominata
“Settimana Itinerante” in corso nelle altre Province, si prevede di finanziare e realizzare iniziative
ed aftivith proprie sul consumerisme, n specie manifestazioni e dibattitl tra Aziende, Cittadini,
Associazioni dei Consumatori ed Istifuzioni, con il necessatio apporto e contributo delie Provinee &

dei Comuni sul consumerismo, nel’oftica & una capillare diffusione delle tematiche
consnmeristiche sul territorio. ' '

Gli wcontri diventeranno un polo i orientatmenio per un confronto tra i cittading e e
istituzioni, in modo da alimentare la possibilita di dialogo diretio tra contribuenti e pubblica

amministrazione, fra Utenti di servizi essenzial] od Aziende erogatrici, tra il libero mercato cod ;
dirifti dei consumateri.
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Dell’esperienza precedente relativa “Osservatorio regionale sully stato della juteln dej
drritti dei consumatori e degli utentf”, istituito in collaborazione con le societd in house della
Regione e I'ufficio statistica della Regione, al fine di supportare le poiitiche regionali relative alia
tutela dei consumatord, si intende valorizzare e rimodulare I'attivitd, tidenominandola “"Osservatorio
regiohale sui consumi™,

Tale attivitd contempla rilevazioni, indagini e verifiche periodiche sull'andamento, sugli
sviluppi e sutla struttyra dei consur, ed in particolare sul fenomeni della coniratfazione,
dell’adulterazione e di altre pratiche scorrette aj danni dei consumatori.

Tale strnmento nasce dall’esperienza compiuta dalla Regione Lazio, con D'istituzione
dell"Osservatorio prezzi”, avviato nel 2008 in coliaborazione con I'IPT (Istituto della Promozions
Industriale) del Ministero dello Sviluppo Economico, con il quale si & inteso verificare Ia reale portata
degli effetti moltiplicativi di incremento de prezzi nel territorio laziale, in ragione delia diffusa
percezione di un aumento dei prezzi dei prodotti alimentari,

L’'Osservatorio regionale si pone it linea di continoita con i recedents esperienza,
[ pe

Fondamentali, a tali rfguardi, saranno i contronto ed il collegamento dell’ Osservatorio, con gli
altri Osservatori che si occupane di temi relativi a1 consumatori e agli utenti, quali, innanzitutto,
I Osservatorio istituito dall’assessorato al Comimercio, 1'osservatorio sui prazzi del Ministero deli
Sviluppo Economico e 1é rilevazioni effettuate dalie Camere di commercio, '

2. FORMAZIONE

Di analoga importanza sono I infziative voite & promuovere la formazione in materia d
consume, allo scopo di rendere i consumator e gli utenti consapevoli e critici nispetto all’ offarta di
beni e servizi, In tale ambito, si intende promuovere, attraverse modaiitd diverse, una nigliore
educazione al consumo, che verta gia sugli aspetti essenziali del fenomeno che su temi specifici di
paricolare rilievo. Per quanto rignarda gli alunni, poi, utile sarebbe considerare 1'educazione al
CONsLmMmO come vera ¢ propria materia scolastica,

L'obiettivo & quello di educare i cittadini, in generale, i docent] e gl alunmi, in particolare, al
consumo sia di beni che di servizi primari, per migiiorane la qualita di vita e affermare i1 concetto di
uto promozione dei propri interessi e diritt,

In tale ottica, la Regione ha tealizzato e vuole realizzare le iniziative df seguito descritte.

Progetto Scuola; Organizzazione di momenii Jormativi sui divitti dei Consumatori nelle scuote.

Partendo dalla ormai coliadata esperienza dei Corsi di Educazione al COMEUMMD, realizzali
dall’ Assessorato con la Collaborazione defle Province e di diverse scuole pubbliche, si prop iy
sviluppare wlteriormente tale iniziativa per formare | giovani sul consumerismo, attl}@é@b' und -4y,
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L’obiettivo & Ta realizzazione di una “Scuola di educazione a) consumna™, in collaborazione
con la eollaborazione delle Associazioni dej Consumatori, per formare ed informare j giovani i et}
scolare, gli insegnanti ed 1 S0ggeiti inferessatd su tali temi.

L'iniziativa che si intende istituzionalizzare e rendere stabile, compatibiimente con Ie risorse
a disposizione, si rivolge 2gli Istituti Scolastici della Regione Lazio, su tematiche di particolare
rilievo economico e sociali, con I'intento di aiutare { cittadini, sopratfutto studenti e docenti, ad
acquisire informazioni ed atteggiamenti wtili per diventare soggetti consapevoli, in grado dj
scegliere e di conoscere le telazioni che collegano il sistema dei consumi con 1a societd,

Contrariamente a quanto si & soliti hefisare, non sempre i giovand sono disinteressati alia
realta sociaie nella quale vivono o non hanno tempa per guardarsi intorno e criticare le cose che non
gli piacciono, apprezzare le cose belle, andare incontro al prossimo con sineerit e fiducia.

Il loro contributo e le loro Opinioni possono egsere valorizzate, se si tiescono a creare delle
occasioni, nelia societa, nella scuola, nej luoghi dell'aggregazione giovanile, in grado di dare
ascolto alle loro emozioni, alle loro intnizioni, alle loro idee, In questo senso, i bande

sull’Educazione al Consumo & un'occasione per aiutare i ragazzi ad interpretare correttamente 1 -

propri bisogni ed a sviluppare spazi intetiori di riflessione e ‘di analigi critica, affinché non
subiscano le manipolazioni di una visione dell’esistenza basata sul COTSUMEriSmO, 111 acquisiscano
1l concetto di “antotstela”, :

L'intento & quello di rinnovare taje niziativa, aiutandgo i cittadini, soprattutte studenti e
docenti, ad acquisire informazioni ed atteggiament utili per diventare soggetti consapevoli, in prado
di scegliers e di conoscere le relazioni che collegano il sistema dei consumi con la socien intera.

Frogetto Young e-Safe —~ Scuola Elettronica del Consimo

Il progetto YES & un'iniziativa promossa daile Regioni del Centro [talia (Utnbria, Marche,
Lazio, Abruzzo e Toscana) e da alcune Associazion dei Consumatori, cui partecipano anche
numerose scuole ed Istitutd di primo e secondg grada e diversi consulenti e professionisti di varj
settorl, Si tratta di uno sthmento di educazione rivolto ai bambini ed ai ragazzi in etd scolare {6-18
anni}, in modo sia diretto (accesse al sito) che indiretto (banche dati per gli insegnamii), poiché il
portale welr & destinato a diverse categorie di utenti:

* | giovanmi (bambhini e adolescenti) possono imparare divertendosi con una ndvigazione
guidata in infernet in materia dj sicurezza dei prodotti:

* gli insegnantt possono utilizzare banche dati appositamente organizzate {moduii} per la
propria formazione e agsiornamento:

* it {giovani, insegnani, scuolel possono scambiare esperienze, pubblicare lavor e
comunicare con esperti del settore.
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di sicurezza dei prodotti, finalizzate o rafforzare gli strumenti critici e di comportamento dei giovani
in etd di obbligo scolastico e formative,

La prosecuzione dell’imiziativa & stata formalizzata nel programma annuale per 1'anno 2071,
approvato con DGR n. 457 del 2011, ewi ha fatto seguito la determinazione dirigenziale n. A1195]

23 dicembre 20]1, con cni & stato rinnovato Fimpegno e Ja partecipazione della Regione Lazig
all"iniziativa.

Crganizzazione di siudi, di ricerche, di iniziative scientifiche e di convegni in collaborazione con
wniversitd ed alire istituzion; scientffiche, df ricerca e culturali

Per garantire un’adeguats formazione in materia di consurag, 1a Regione intende promuovere &
finanziare, in via sttumentale, attivith di ricerca o formazione, avvalendosi delle universitd, degli
enti di ricerca ¢ dell'Istitute di Studi Giuridic] del Lazio Arturo Carlo T emola, per analizzare
compiutamente e affrontare |e problematiche che la disciplina normativa dj seftore pone a livello
interpretativo e applicativo, data anche 1a molteplicita di fonti dj disciplina e la necessita di una
compiuta ricostruzione sistematica, '

3. ACCESSO ALLA GIUSTIZIA

La strategia prioritaria nei prommovere ["aceesso dei consumatori 3 rimedi giustiziaii 3 futela
dei propri diritfi, si basa principalmente su un forte sviluppo degli strument] di risoluzione delie
controversie alternativi alls giurisdizione, quali principalmente {a mediazione e la conciliazione, al
fine di garantire un effattivo esercizio dei dirittf del consumatore o deli’utents tramite strumenti
efficaci e rapidi, nell’ambito specialmente dei c.d. mass toris e delle c.d. smafl claims, in casi in cuij
la modesta entith del danng subito € 1 costi e § tempi di accesso alla ginstizia . dissuadono |
consumatori dal far valere in sede giudiziaria 1 propri diriti.

In questa ottica, si intende Promuovere e sviluppare I'attivit, svoita dali’Istitmto Regionale
di Studi givridici def Lazio “Arturo Carlo Jemalo®, mirante alla formazione di conciliatori e dj
¢Speri in materia di “Ordinatnento Giuridico della Tutela def Consumatori™,

Tale iniziative si nseriscono in una setie di collaborazioni avviate £14 negli anni precedenti
e disciplinate da apposite convenzioni tra la Regione Lazio e 1'Istituto di Stud; Giuridici del Lazio
Arturo Carlo Jemolo ed alcune universitd con sede nel territorio deila Regione,

Parallelaraente, si intende promuovere ¢ diffondere {"effettive esercizip presso il pubblico
del consumatori dell*azione collettiva risarcitoria 4 ttela deghi interessi e dei diritt dej COnsumatori
e degli utenti, 1a ¢.d. efass action, di cul all’art, 140 bis de) codice di consumo, ed il ricorso per
I’efficienza delle br.aa. di cui al 4, fgs. 20, f 2.2009 n, 108,

A tal fine, la Regione promuove la costituzione di gruppi di lavore e vicerca con URiversiti e
istituti di ricerca per analizzare i quadro normativo deli’azione collettiva risarcitoria e i profiii
problematici che il suo esperimento ha messo in luce, anche in considerazione delle varie j
legislative di modifiey alfesame del governo nazionale, provvedendo anche a c}%ﬁfg*

dal




diffondere I conoscenza di tal; istituti presso la cittadinanza, anche in collaborazione con Io

_Associazioni def consumatori,

Regione Lazio intende poi sviluppare con i megzi pi idonei la pubblicizzazione delle azioni
collettive risarcitorie che Satamna promosse dalle associazion; e dai comitati, per copsentire ai
consumatori une: tempestiva ed efficace informazione sn tutte le azion collettive che saranno
promosse al fini i una loro eventyale adesione; valuta I'eventoalita di costituire un fondo per
coniribuire alle spese necessarie per la proposizione di azioni collettive di particolare ritevanzs
sociale ed economica che necessiting di ingenti somme per la lorg coltivazione,

4. PROMOZIONE DEL RUOLO E DELLE ATTIVITA DELLE ASSOCIAZIONI

La Regione promuove 1o sviluppo déll’assaciazianismu_ in materia di tutela de comsumnatori,
crogando contributi alle diversa associaziont, operative nell’ambito regionale, per lo svolgimento dj
altivith di informazione e formazione dei consumatori, secondo il principio costituzionale di
sussidiarietd orizzontale, oltre che coinvolgendo le medesime associazion nelly fase di elaborazione
normativa e di definizione delle linee programmatiche: delle atfivity di tfutela dei consumatori dg
parte della Regione.

Anche nel triennio 2012-2014, in attuazione della normativa regionale, 13 Regione cmanery 1]
bando anmuale, rivalto alle associazioni iscritte aj CRUC, per la realizzazione di miziative mirate, g
tavore dei consnmator;.

Diversamente dal passato, i prossimi bandi mireranng ai tinanziamento integrale dei progetti
presenfati dalle Associazioni def consumatori che risulteranno vincitori dei bando pubbiico, in
$egUIto a selezione comparativa,

L’esperienza del passato, infatti, ha evidenziato che Iy pur comprensibile finalitd di conteibuire
sia pure solo pro qucta al progetti selezionati, neli’ottic di finanziare un maggior numero di
iniziative, incide negativamente suifa qualitd e sull'efficacia oltre che svlla portata innovativa dej
Progetti presentati e successivamente realizzati dalle Associazioni dej Consumatori, per evident;
r2gioni economiche, '

A tale scopo, in considerazione delle risorse che annuaimente saranno stanziate in bilancio, si
provvederd eveniualmente 2 riduge i) mumero dei progetti finanziati ma a garantire ['integrale
finanziamento regionale d; quelli prescelti,

5. COLLABORAZIONI ISTITUZIONAL

Rete europea per lg tuiela dei Consumalori ¢ degli wteny




La Regiong, nell’ambito dei rapporti con i’ Unione Buropea e nel rispetto dei limiti previsti per
le attivith regionali di rilievo internazionale, promuove lo sviluppo di ung rete di rappotti com le
istituzioni comunitarie & con gli enti territoriali che nei singoli Stati membri operano nel settore
della tutela dei consumatori e degli utenti, con I’cbiattive di; '

* scambiare informazioni e buone prassi presenti in Europa, anche al fine di garantire ai
cansumatori miglioti standard europel di trasparenza, semplificazione amministrativa e
diritti;

¢+ realizzare iniziative in partenariato per la progettazione e la partecipazione ai bandi e aj
programmi di finanziamento europei che abbiano una significativa ricaduta locale:

. * ncentivare e sostenere Iz presenza a livello europeo deile associazioni dei CONSUmator] e
degli utenti operanti nel territorio regionale; '

* garantire informazione ed assistenzs aj consumatori nei rapporti di consumo e di servizio a
livello curopeo anche tramite le associazioni dei conswmarori e degli utenti,

Coordinamento regiongle

La prima forma di collaborazions istituzionale che I’Assessorato intende perseguire, in
armonia. con quanto previsto dalla nuova proposta di legge regionale in materia di nutels et
consumatori, riguarda la costituzione di un *Coordinamento interassessorile”, all’interna deila
Regtone Lazio, per realizzare un’efficace sinergia con gl altri Assessorati regionali che svolgono
funzioni strettamente commesse con le fmalitd istituzionali dell’ Assessorato”, primi fra tutii
I"Assessorato a] Commercio, alla Sanitd, all’ Agricoltura ¢ quello ai Trasporti.

Tale organismo sembra, peraliro, la sede pit opportuna per discuters, coordinare ed
intraprendere le necessarie trdziative per il miglioramente costante della qualita e dell’ efficacia dei
servizi pubblici, in maniera condiviga e congiunta,

Nell"ambito di questa nuova forma dj raccordo istituzionale e, in tale ultima prospettiva, st
intende, peraltro, svilippare e incentivare |"adozione di carie dei servizi da parte dei soggett
gestori, che siano realmente partecipate dagli utenti e dalle ioro associazioni; con la possibilicd, per
questi ultimi, di incidere effettivamente nella fissazione degli standard da garantite ali*utenza
nell’erogazione dei servizi medesimi, prevedendo, inolfre, forme di controllo ¢ valutagione de
itsultati conseguiti, aperti alla partecipazione degli utenti medesimi, singolt o associati, dando cosi
athiazione all’art. 2, comma 461 della legge finanziaria statale per il 2008,

Enti localf




La Regione intende coinvolgere nell’attivity g tutels dei consumatori e degli utenti sempra
pitl gli enti locali, innanzitutto con Fistituzione di un Comitato per il coordinamento delle politiche
regionali e locali in materia, per ritmire in un'unicsa sede tutt gli organisini pubblici che a diverso
titolo svolgone funzioni in materia di tutela dei consumator, al fine dj coordinare, sia pure nel
rispetio delle rispettive e disiinte sfere di competenza e automormia, le athivitd di meela des
consumatori neila Regione Lazio

Anche in tale ambito, appare necessario che la Regione svolga un ruolo di coordinamento ed
indirizzo a) fine di implementare, nell’erogazione e gestione dej servizi pubblici di dimensione
locale, 1a “enltura™ della qualith nei servizj resi, della loro efficacia ed efficienza, anche nzll’oitica
di un contenimento delle tariffe e dei costi, imtproatata ed aperta ad un’effettiva partecipazione degli
utentl, singoli o associati, alla predisposizione defle singole carte di servizi, alla contrattazione di
SETVIZIo ¢, saprattutto, alla valutazions dej risultati consegniti.

A tal fine, appare opportunio I'intervento della Regione, sia pure nel rispetto dell’autonomia
degli enti locali Competenti ¢ dei soggetti preposti alia erogazione e gestions dei servizi, teso ad
identificare i contenuti essenziali delle carte dei servizi, a strutturare efficaci e agill sirument] di
indennizzo a favore degli utenti per i casi di erogazione delie prestazioni al di sotto degli standard
prefissati, nei rispetto ed in armonia con j principi fissati in materia dala direttiva del Presidente del
Consiglio dei Ministei 27 gernaio 1994, Principi suft ‘erogazione dei servizi pubblict,

Congiuntamente si ritiene essenziale valorizzare il ruolo degli enti locali nef controllo & netla
verifica deli’effettiva attuazione di tal; prncipi, anche in considerazione e in collaborazione con i
diversi soggetti che istituzionalmente gia svolgono tali funzioni e sono titolari di attribuzioni
tilevanti in materia, quali innanzitutto le Antorit) Indipendenti.

Ministere deflo Sviluppo Economico

Di estrema importanza & Ia collaborazione deila Regione Lazio con il Ministero deilo
Sviluppo Economico, autorjta nazionale df riferimento in materia d; tutela dei consumatori, al fige
di coordinare e armonizzare Je arivitd in sede regionale con gli indirizzi definiti a livellg nazionaie.

In particolare la Regione gestisce le risorse finanziare assefmate dal Ministero dello
Sviluppo Economico al Fondo derivante dalle sanzioni amministrative irogate dall' Autorits arante
della concorrenza e de] mercato, con il fine di realizzare inferventi mirati all'informazione e
all*assistenza a favore dei consumators e degii utenti,

A tal fine collabora con Iz Direziope Generale per |'Armonizzazione del Mercato e Ia Tutela
dei Consumatori approvando un progranina di interventi esclusivamente e direttamente mirati
all’informazione e all”assistenza dej consumatori e degli wenti attraverso 1 seguenti strumenti:

lo sviluppe e 1a gestione di servizi informativi e telematici:

la pubblicazione e distribuzione di materiahi divulgativi:

l'attivita di monitorageio, analisi e divyl gazicne di dati;

l'apertuta e gestione di appositi sportelli informativi, di assistenzg e call center,
lutilizzo di strument; informatici e telematici:




* Strumenti di fucilitazione per la consulenza individuale o coliettiva, anche on-line, a favore
dei consumatori e degli utenti.

6. COMUNICAZIONE

Dopo il primo guinguennio di attivird dell’ Assessorato, carafterizzato daifa vealizzazione di ung
Pluralith di mezzi e & servizi, volti a promuovere e tutelare gli interessi dei consumatori ed a
mighorare il rapporito tra Pubblica Amministrazione e utenfi e consumatori, si rende indispensabile

e fondamentale valutare e venficare I'impatto delle iniziative realizzate ¢ svolgere un’efficace o

completa attivitg di cOmunicazione, per formire up quadro compiuto dell’ attuale sitvazions delle
politiche di settore, '

A tal fine, I’ Assessorato, anche servendosi di societd Regionali in house, intende programmare
delie strategie di comunicazione, improntate alla divulgazione e alla promozione degli interventi in
materia di consumerismo e semplificazione amministrativa, al fine di valorizzare il tuolo che Ia
Regione Lazio, attraverso I’ Assessorato, svolge nel processo di sviluppe di azioni a nstela dej
consumarori e degli utenti dej servizi pubblici & privag,

Gli strumenti di tutela del consumatore e le attivied volte a promuoverne un livelo elevato di
protezione appaiono, infatt, ancora POco conosciuti e utilizzati dai cittading.

Campagne di informazione, formazione e COMtUNICazione

Fondamentale appare essere un’efficace campagna di comumicazione, utilizzando anche
media audio-televisivi e Vorganizzazione di appositi convegni ed incontr] pubblici periodici o
imziative innovative che coitivolgano ia pepolazione, PET promuovers una piena e corretta
informazione del cittadino sugli strumenti attivati dajla Regione Lazio per iz tutela dei diritti dei
consumateri. Sard inolire cura della Regione stabilire procedure trasparentf e verificabili oy
COmltmicazione tra le' strutture competenti, 1 cittadini e e Associaziom, sa canali dedicati, per
realizzare un dialogo, if pifi rapido ed efficiente possibile,

L’ Assessorato, infatti, ad oggi ha realizzato nmmerpes; Servizi e progeiti, diversificati e
faci!mente accessibili, che comsentono ad una ploralith di fasce dell cittadinanza, anche e
SOpratiutto a quelle meno alfabetizzate da un punto di vista delle nuove tecnologie, di essere
comsapevoll del propri diritt; e degli strumenti di tutela nei confronti dei produttord di beni ed
erogaton di servizi, olire che far giungere la propria voce e le proprie richieste all' Amministrazione.

L’obiettive & quello dj effettiare deile campagne di comunicazione Per promucvere e
diffondere, in maniera capillara, taii servizi, illustrandone |a funzione e le modalisa di accesso, al
fine di consentime Ia massima usufruibilita dy parte dei cittadini.

A fal seopo saranno utilizzati mezzi di comunicazione ad ampia visibilitd ed un jlfl;a

semplice ¢ diretto, in grado di far percepire I’ Assessotato una risorsa istituzionale, v ,g*iiia o
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disposizione deli’ utenza, cercando perd nello stessa tempo di fornire notizie sufficiente dettagliare
in modo tade da risultare gia di utilitd immediata per il consumatore.

In questo quadro, cid che la campagna vuole veicolare & "essenziale e fondamentale uolo
della Pubblica Amministrazione, che intende porsi sia come strimento di ascolto e di Tisposta alle
istanze delia cittadinanza, sia come amplificatore della voce del cittading che si rivolge alia Regione
perché vengano tutelati i propri diritti, anche attraverse una pill razionale e-semplice procedura
burocratico amministrativa,

Gnida sul diritti def consumatori per un’educazione al consumo cotsapevole,

Considerata la scarsa tonsapevolezza dei proprd diritti da parte def consumatori ¢ degli
utenti, il mancato esercizio delle proprie prerogative & 1'esiguo ricorso agh strumenti giustiziali
disponibili, appare essenziale fornire ai consimatori informazioni, dati, element conoscitivi e
suggerimenti semplici e chiari, che filustrine in maniera agile ed efficace i diritti def consumatori e
degli utentf e gli strumenti di tutela 2 lorg disposizione per garantirne Veffettivith, specie alla uce
delle recenti e costanti innovarioni normative nella materia ¢ data la crescente incertezza dei
cittadini amplificata daila crisi economico-finanziaria e daily complessith che si riscontrano nei
rapporti di consume, :

Obiettivo primario dell’iniziativa & queilo di fornire ai cittadini, utenti/consumatori, elementi

“certi di valutazione e quant’aliro possa permettere all'utenfe di fronteggiare le molteplici

problematiche legate al mondo del consumo ¢ di eiffettnare scelte oenlate e responsabili, con la

plena consapevolezza dei propr dinitti anche in caso di disservizi.

In esecuzione di quanto deciso con DGR 1. 457 del 14 ottobre 2011, & stata approvata la
determinazione dirigenziale n, A12113 del 30 dicembre 2012 che affida Ja realizzazione, stampa e
diffusione di tale Guida presso i cittading del Lazio alla Societa in house Lait Spa.

7. NUOVA PROPOSTA DI LEGGE REGIONALE IN MATERIA D CONSUMATOR]I,

Per ultimo, sebbene non per importanza, si ritiene necessario presentare e far approvare ima
UOVa proposta di legpe regionale in materia di tutela del consumatori, che aggiomi e valorzzi le
iinalitd e i contenuti della vigente legge regionale n. 44 del 1997 che, sebbene sia stata per molti
annl uma legge innovativa, presenta atialmente dei Hmitl, tanto ne riguardo mutato assetto di
riparto della potesta legislativa fra Statg o Regioni, quanto nella vetusta degli strumenti forniti dalla
stessa legge, che nella realty odierna, sempre pid articolats e complessa, sono divenuti ormai
inadeguati a fornire Tisposte ai bisogni informativi, formativi e di tutela dei consumatori.




