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

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

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

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

Anche nel 2009 numerosi reclami hanno riguardato 'inguinamento acustico, provocato soprattutto da
locali di intrattenimento in zone residenziali o da strade trafficate. | cittadini disturbati dal rumore chiedevano
maggiori controlli da parte della Polizia, per quanto riguarda I'osservanza dell’orario di chiusura degli eser-
cizi, e da parte dell'Ufficic Aria € Rumore per il rispetto delle disposizioni contre I'inquinamento acustico. in
particolare manifestazioni di grande richiamo tenutesi a Bolzano hanno provocate ripetutamente vivaci pro-
teste da parte dei residenti. Va dato atto che I'amministrazione comunale si & sempre impegnata per con-
temperare nel migliore dei modi le diverse e contrastanti esigenze.
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Il problema maggiore in tale contesto & costituito dal fatio che molte disposizioni concernenti fa lotta
allinguinamento acustico hanno soltanto carattere programmatico. | quadro giuridico, infatti, non offre at-
tualmente alle cittadine e ai cittadini misure di tutela dirette e ben definite, e inaltre le leggi non prevedono
termini entro cui le pubbliche amminisfrazioni © i gestori dovrebbero attivarsi. In tale contesto si guarda con
favore al progetto del Consiglio provinciale di varare in tempi ragionevoli una nuova e aggiornata legge
sull'inquinamento acustico.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

L. Stato e le amministrazioni statali periferiche

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

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

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

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

Enti previdenziali INPS e INPDAP

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

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

INPS

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

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

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

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

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

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

Agenzia delle Entrate

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

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

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

Equitalia Alto Adige SpA

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

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

Telecom SpA

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

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

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

Poste italiane SpA

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

Trenitalia SpA

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

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

Ministeri

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

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

Contatti istituzionali

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Il sito internet “www.difesacivica.bz.it” si & dimostrato un successo. Grazie all'aiuto del Consorzio dei
Comuni nel 2009 & siato inserito un collegamentc a quasi tutti i siti internet delle amministrazioni comunati.
La homepage & agevole da consultare e contiene tuite le principali informazioni sulle attivita svoite da me e
dal mio staff nonché lorario e la sede delle udienze. La possibilitd di presentare reclami online & stata
ampiamente sfruttata anche neli’anno di riferimento. |l sito & stato visitato 7.010 volte da 4.453 utenti.
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