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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.



Atti Parlamentari - 22 — Camera dei Deputati

XVI LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI

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.




