ROMA CAPITALE

Protocollo RC n. 4976/15

ESTRATTO DAL VERBALE DELLE DELIBERAZIONI DELLA
GIUNTA CAPITOLINA

(SEDUTA DEL 13 MARZO 2015)

L’anno duemilagquindici, il giorno di venerdi tredici del mese di marzo, ale
ore 9,40, nella Sala delle Bandiere, in Campidoglio, si € adunata la Giunta Capitolina di
Roma, cosi composta:

1 MariNo IGNAZIO ROBERTOMARIA.... Sndaco 8 MARINELLI GIOVANNA......c..oooereereee Assessore
2 NIERI LUIGH ..o Vice Sndaco 9 MARINO ESTELLA......ocooiieii . “

3 CATTOI ALESSANDRA.......c.ovvevn. ASSESSOTE 10 MasiNt PACLO......ocicie

4 CAUDO GIOVANNI .......ooeoiiereeee e “ 11 Pucct MAURIZIO.......cooociieiee

5 DANESE FRANCESCA........ooreereerereenee. “ 12 SABELLA ALFONSO.........oeeereeereereenren

6 IMPROTA GUIDO........c.ccovoviieiiee, “ 13 SCOZZESE SILVIA oo

7 LEONORI MARTA........ccoooiviiiii, “

Sono presenti I'On.le Sindaco e gli Assessori Caudo, Danese, Improta, Leonori,
Marinelli, Marino, Masini, Pucci e Sabella

Partecipa il sottoscritto Segretario Generale Dott. Liborio ludicello.
(OMI1SSI1YS)

Deliberazione n. 67

Approvazione dello Schema di Protocollo d'Intesa tra Roma Capitale,
I'Agenzia per il controllo e la qualita dei servizi pubblici locali da
una parte, e le Associazioni dei consumatori riconosciute dalla
nor mativa vigente dall'altra. Autorizzazione alla sottoscrizione.

Premesso che il settore dei servizi pubblici locali e stato interessato negli ultimi
anni da numerosi interventi normativi volti a garantire una maggiore tutela e
partecipazione dei cittadini-utenti, anche nelle loro forme rappresentative;

In particolare, lalegge 24 dicembre 2007, n. 244, (Legge Finanziaria per il 2008), in
attuazione del principio di sussidiarieta, reca, all’art. 2, comma 461, le disposizioni che
gli Enti Locali sono tenuti ad applicare nella stipula dei Contratti di Servizio a fine di
tutelare i diritti del consumatori e degli utenti dei servizi pubblici locali e di garantire la
qualita, I'universalita e I’economicita delle relative prestazioni;

Lo Statuto di Roma Capitale, adottato con deliberazione dell’ Assemblea Capitolina
7 marzo 2013, n. 8, ha espressamente previsto, al’articolo 36, che “al fine di garantire la
qualita, I'universalita e I’economicita delle prestazioni rese dai soggetti gestori, Roma
Capitale, attraverso un apposito organismo, anche esterno adla sruttura
dell’ Amministrazione, assicura un sistema di monitoraggio permanente del rispetto del
parametri qualitativi e quantitativi individuati nei Contratti di Servizio.”;

Con deliberazione del Consiglio Comunale n. 39 del 14 marzo 2002,
successivamente modificata ed integrata dalla deliberazione n. 212 del 22 ottobre 2007, €



stata igtituita “I’ Agenzia per il controllo e la qualita dei servizi pubblici locali, con
funzioni di verifica e monitoraggio della qualita dei servizi pubblici locali, nonché di
supporto propositivo e tecnico-conoscitivo nei confronti del Consiglio Comunale, del
Sindaco e della Giunta Comunale” (ora Assemblea Capitolina, Sindaco e Giunta
Capitolina);

Considerato che e obiettivo di Roma Capitale conseguire la maggiore efficacia ed
efficienza nei servizi pubblici locali, rendendo gli stessi piu accessibili, efficaci e
tempestivi, e tutelando, nel contempo, gli interessi dei cittadini/consumatori e utenti;

Lapromozione dell’ attuazione di questi principi cogtituisce una delle azioni indicate
nelle Linee programmatiche del Sindaco per il mandato 2013-2018, approvate
dall’ Assemblea Capitolina con deliberazione 18 luglio 2013, n. 66, le quali, pongono, fra
gli altri, I’ obiettivo di un’azione amministrativa trasparente e partecipata;

Roma Capitale e I’ Agenzia per il controllo e la qualita dei servizi pubblici locali
intendono proseguire I’ attivita di dialogo e confronto con le Associazioni dei consumatori
sulle problematiche legate all’ erogazione dei servizi pubblici locali, nel pieno rispetto
delle rispettive sfere di autonomia e connesse responsabilita giuridiche e politiche;

L’ Amministrazione Capitolinaritiene, atal fine, opportuno procedere al’ istituzione
di un Tavolo di confronto relativamente ai temi di interesse dei cittadini consumatori e
utenti, intesi come fruitori di beni materiali e di servizi, presieduto e coordinato dal
Sindaco 0 da un suo delegato;

Il Tavolo di confronto vedra la partecipazione delle Associazioni di consumatori e
di qualificati rappresentanti dell’ Agenzia e potra organizzarsi in gruppi di lavoro per
singoli settori, coordinati dall’ Assessore competente, ai quali potranno partecipare, ove
ritenuto necessario, i rappresentanti di Aziende e Strutture interessate;

L'impegno del Tavolo sara prioritariamente destinato alla piena, concreta ed
effettiva attuazione delle previsioni contenute nell’ articolo 2, comma 461, della legge
24 dicembre 2007, n. 244;

Ritenuto, pertanto, opportuno alla luce di quanto premesso, formalizzare attraverso
uno specifico Protocollo d'Intesa la virtuosa collaborazione tra Roma Capitale e
I’Agenzia per il controllo e la qualita dei servizi pubblici locali da una parte e le
Associazioni dei consumatori riconosciute dalla normativa vigente dall’ altra;

Visto:

— il Testo Unico delle leggi sull’Ordinamento degli Enti Locali di cui al Decreto
Legislativo 18 agosto 2000, n. 267;

— I'articolo 2, comma 461, della legge 24 dicembre 2007, n. 244;

— il Decreto Legidlativo 6 settembre 2005, n. 206, recante “Codice del consumo”;
I"articolo 7 dellalegge 29 luglio 2003, n. 229;

— il documento approvato alla conclusione della X1l Sessione programmatica Consiglio
Nazionale Consumatori e Utenti — Regioni del 24 e 25 gennaio 2012,

— I'articolo 8 del Decreto Legge 24 gennaio 2012, n. 1, recante: “Disposizioni urgenti
per la concorrenza, lo sviluppo delle infrastrutture e la competitivita” (cd. Decreto
“Cresci Italia’), convertito, con modificazioni, dalla legge 24 marzo 2012, n. 27;

— I’Accordo sancito dalla Conferenza Unificata, in data 26 settembre 2013, presso la
Presidenza del Consiglio del Ministri, a sensi dell’art. 9, comma 2, del Decreto
Legislativo 28 agosto 1997, n. 281, sulle Linee guida relative ai criteri da applicare
per individuare i principi e gli elementi minimi da inserire nel contratti di servizio e
nelle carte di qualita dei servizi pubblici locali, con particolare riferimento al ruolo
delle Associazioni dei consumatori, ai sensi dell’art. 2, comma 461, della legge
24 dicembre 2007, n. 244;

— lo Statuto di Roma Capitale approvato dall’ Assemblea Capitolina con deliberazione
n. 8 del 7 marzo 2013;



— la deliberazione del Consiglio Comunale n. 39 del 14 marzo 2002, successivamente
modificata ed integrata dalla deliberazione n. 212 del 22 ottobre 2007;

Atteso che in data 25 febbraio 2015, il Direttore dellall Direzione del Gabinetto del
Sindaco ha espresso il parere che di seguito integralmente si riporta: “Ai sensi e per gli
effetti dell’art. 49 del Decreto Legislativo 18 agosto 2000, n. 267, Si esprime parere
favorevole in ordine alla regolarita tecnica della proposta di deliberazione in oggetto.

[l Direttore F.to: B. Coga’;

Preso ato che, in data 25 febbraio 2015 il Capo di Gabinetto del Sindaco, ha
attestato — ai sensi dell’art. 28, c. 1, lett. i) , del Regolamento degli Uffici e Servizi, come
da dichiarazione in atti — la coerenza della proposta di deliberazione in oggetto con i
documenti di programmazione dell’ Amministrazione.

I Capo di Gabinetto F.to: L. Fucito;

Che sulla propogta in esame e stata svolta, da parte del Segretario Generale, la
funzione di assistenza giuridico-amministrativa, ai sensi dell’ art. 97, comma 2, del Testo
Unico delle leggi sull’ Ordinamento degli Enti Locali, approvato con Decreto Legislativo
18 agosto 2000, n. 267,

LA GIUNTA CAPITOLINA

per i motivi indicati nelle premessa
DELIBERA

di approvare lo Schema di Protocollo d'Intesa tra Roma Capitale, I’ Agenzia per il
controllo e la qualita dei servizi pubblici locali da una parte e le Associazioni dei
consumatori riconosciute dalla normativa vigente dall’altra, che costituisce parte
integrante del presente provvedimento quale allegato A), e di autorizzare I’ On.le Sindaco
a sottoscrivere il citato Protocollo d' Intesa.



PROTOCOLLO D’INTESA
TRA

Roma Capitale, con sede in Via del Campidoglio, 1 - 00186 Roma, in persona del
Sindaco Prof. Ignazio R. Marino

I'Agenzia per il controllo e la qualita dei servizi pubblici locali - con sede in Via
Cola di Rienzo, 217 - 00192 Roma, in persona del|Direttore Amministrativo Dott.

Antonio Sgambatil

da una parte,

E

le Associazioni dei consumatori riconosciute dalla normativa vigente:

= ACU - Assaciazione Consumatori Utenti, con sede a
nella persona del legale rappresentante

*» Adiconsum Roma Capitale, con sede a nella
persona del legale rappresentante

» Adoc Roma e Lazio, con sede a nella persona del
legale rappresentante

» Adusbef, con sede a nella persona del legale
rappresentante

» Altroconsumo, con sede a nella persona def legale
rappresentante

» Associazione Utenti dei Servizi Radiotelevisivi, con sede a
nella persona del legale rappresentante

* Assoconsum, con sede a nella persona del legale
rappresentante ’

* Assoutenti, con sede a nella persona del legale
rappresentante

» Casa Del Consumatore, con sede a nella persona

del legale rappresentante
» Centro Tutela Consumatori e Utenti, con sede a
nella persona del legale rappresentante

= (Cittadinanzattiva Lazio, con sede a nella persona
del legale rappresentante

= Codacons, con sede a nella persona del legale
rappresentante

» Codici — Centro per i Diritti del Cittadino, con sede a
nella persona del legale rappresentante

= Confconsumatori, con sede a nella persona del
legale rappresentante

* Federconsumatori, con sede a nella persona del
legale rappresentante

* Lega Consumatori Regione Lazio, con sede a nella

persona del legale rappresentante
* Movimento consumatori Roma Capitale, con sede a
nella persona del legale rappresentante



= Movimento Difesa del Cittadino, con sede a nella
persona del legale rappresentante
= Unione Nazionale Consumatori, con sede a nella
persona del legale rappresentante
dallaltra,
PREMESSO

che l'accordo che Roma Capitale e 'Agenzia per il controllo e la qualita dei
servizi pubblici locali di cui alla deliberazione del Consiglio comunale n. 39 del
2002, e ss.mm.ii., di seguito denominata “Agenzia”, intendono stipulare con le
Associazioni dei consumatori - formalizzato nel presente Protocollo d’intesa - &
finalizzato a promuovere una virtuosa collaborazione tra I'Amministrazione
capitolina, 'Agenzia stessa, i cittadini/utenti e le Associazioni dei consumatori:

che le Parti intendono proseguire lattivita di dialogo e confronto sulle
problematiche legate all'erogazione dei servizi pubblici locali, riconoscendo
reciprocamente le rispettive sfere di autonomia e le connesse responsabilita
giuridiche e politiche;

VISTO

quanto disposto dall’articolo 2, comma 461, della legge 24 dicembre 2007, n.
244, al fine di tutelare i diritti dei consumatori e dei cittadini/utenti dei servizi
pubblici locali e di garantire la qualita, l'universalita e I'economicita delle
prestazioni;

il decreto legislativo 6 settembre 2005, n 206, recante “Codice del consumo”;
I'articolo 7 della legge 29 luglio 2003, n. 229;

il documento approvato alla conclusione della Xl Sessione programmatica
Consiglio Nazionale Consumatori e Utenti - Regioni del 24 e 25 gennaio 2012;

I'articolo 8 del decreto-legge 24 gennaio 2012, n. 1, recante “Disposizioni urgenti
per la concorrenza, lo sviluppo delle infrastrutture e la competitivita” (cd. decreto
“Cresci ltalia”), convertito, con modificazioni, dalla legge 24 marzo 2012, n. 27;

I'Accordo sancito dalla Conferenza Unificata, in data 26 settembre 2013, presso
la Presidenza del Consiglio dei Ministri, ai sensi dell’'art. 9, comma 2, del decreto
legislativo 28 agosto 1997, n. 281, sulle Linee guida relative ai criteri da applicare
per individuare i principi e gli elementi minimi da inserire nei contratti di servizio e
nelle carte di qualita dei servizi pubblici locali, con particolare riferimento al ruolo
delle Associazioni dei consumatori, ai sensi dell’art. 2, comma 461, della legge
24 dicembre 2007, n. 244;

RICONOSCIUTO

il pieno rispetto dell'autonomia dei ruoli fra 'organo di indirizzo politico e
gestionale; le funzioni - esercitate dall’Agenzia in piena autonomia - di verifica e
monitoraggio della qualita dei servizi pubblici locali, nonché di supporto



propositivo e tecnico-conoscitivo nei confronti del’Assemblea Capitolina, del
Sindaco e della Giunta Capitolina; la fondamentale funzione, svoita dalle
Associazioni dei consumatori, di tutela dei diritti e degli interessi dei
cittadini/utenti e di controllo sociale dei servizi; '

la straordinarieta della fase che Roma Capitale sta attraversando, soprattutto in
ragione dei vincoli di spesa ad essa imposti dal Piano di rientro;

le peculiaritd che caratterizzano alcuni ambiti, quale, ad esempio, il settore del
trasporto pubblico locale, connesse, tra l'altro - nella specifica ed attuale
situazione dellAmministrazione Capitolina - ai percorsi di risanamento
economico-finanziario che si & reso necessario intraprendere;

CONVENUTO

che sia opportuno istituire un Tavolo di confronto relativamente ai temi di
interesse dei cittadini consumatori e utenti, intesi come fruitori di beni materiali e
di servizi, presieduto e coordinato dal Sindaco o da un suo delegato.

Al Tavolo partecipano le sopra citate Associazioni di consumatori e qualificati
rappresentanti dell’Agenzia.

Il Tavolo si occupera - con riguardo ai servizi erogati dal’ Amministrazione
capitolina e da soggetti di diritto pubblico o privato controllati da Roma
Capitale - della definizione dei principi generali in materia di:

- indicatori e standard di qualita e di quantita relativi alie prestazioni e ai
servizi erogati cosi come determinati nei contratti di servizio ed esplicitati
nelle connesse carte di qualita;

- accesso alle informazioni garantite;

- monitoraggio, anche sulla base di indagini dl customer satisfaction, della
soddisfazione dei cittadini/utenti, e verifica dell’efficacia delle azioni
correttive;

- procedure di reclamo, di conciliazione paritetica e stragiudiziaria, di ristoro
del'utenza in forma specifica 0 mediante restituzione totale o parziale del
corrispettivo versato in caso di inottemperanza da parte dei gestori dei
servizi, che dovranno tener conto delle specificita di gestione dei servizi e
delle compatibilita economico-finanziarie.

Il Tavolo potra organizzarsi in gruppi di lavoro per singoli settori, coordinati
dall'Assessore competente, ai quali potranno partecipare, ove ritenuto
necessario, i rappresentanti di Aziende e Strutture interessate.

| gruppi di lavoro, nello svolgimento delle loro attivita, applicano le disposizioni
del presente Protocollo tenuto conto deile specificita dei servizi e delle
modalita di erogazione degli stessi.

I Tavolo procedera comunque alla verifica periodica dello stato di
avanzamento dei lavori svolti dai gruppi che si occupano dei singoli settori;

che la discussione sui temi relativi alle singole Carte della qualita dei servizi sara
effettuata all'interno dei richiamati gruppi di lavoro. | gruppi di lavoro possono

altresi approfondire ulteriori temi, elaborare proposte e proporre la realizzazione
di progetti;

che impegno del Tavolo sara prioritariamente destinato alla piena, concreta ed
effettiva attuazione delle previsioni contenute nell’articolo 2, comma 461, della



legge 24 dicembre 2007, n. 244, tenuto altresi conto delle indicazioni contenute
nel citato Accordo sancito dalla Conferenza Unificata in data 26 settembre 2013;

Tutto cid premesso e recepito come parte integrante e sostanziale del presente
Protocollo,

ROMA CAPITALE S| IMPEGNA

1. a riconoscere il Tavolo permanente, istituito ai sensi del presente Protocollo,
quale luogo deputato alla determinazione e allorganizzazione delle attivita
derivanti dall'articolo 2, comma 461, della legge 24 dicembre 2007, n. 244, i
compresa la determinazione delle linee guida come indicato nel documento
approvato alla conclusione della Xl Sessione programmatica CNCU-Regioni
del 24 e 25 gennaio 2012, e nel successivo Accordo sancito dalla Conferenza
Unificata in data 26 settembre 2013;

2. ad attuare, di conseguenza, le seguenti procedure:
a) prevedere, allinterno di ciascun servizio gestito direttamente ovvero

erogato da soggetti di diritto pubblico o privato controllati da Roma

Capitale, I'obbligo di rinnovo e/o revisione annuale delle Carte della qualita

dei servizi.

Le Carte devono essere redatte sulla base di contenuti e standard

condivisi con le Associazioni dei consumatori, e, d’intesa fra le Parti, ne

sara data la maggiore pubblicizzazione possibile.

Ciascuna Carta dovra comunque contenere:

- gli standard di qualita e di quantita relativi alle prestazioni erogate cosi
come determinati nel contratto di servizio,

- le modalita di accesso alle informazioni garantite;

- le modalita per proporre reclamo;

- le modalita per adire le vie conciliative e stragiudiziarie;

- le modalita dettagliate di indennizzo automatico dell'utenza, in forma
specifica o mediante restituzione totale o parziale del corrispettivo
versato, in caso di inottemperanza, che dovranno tener conto deile
specificita di gestione dei servizi e delle compatibilita economico-
finanziarie;

b) la consultazione obbligatoria preventiva delle Associazioni di consumatori,

attraverso il Tavolo permanente, in previsione del rinnovo o delle
integrazioni dei contratti di servizio con le Aziende che erogano servizi
pubblici;

gli adempimenti previsti dail'art. 2, comma 461, lettere ¢) e d), della legge
24 dicembre 2007, n. 244, vale a dire: “previsione che sia periodicamente
verificata, con la partecipazione delle associazioni dei consumatori,
I'adeguatezza dei parametri quantitativi e qualitativi dei servizio erogato
fissati nel contratto di servizio alle esigenze dell'utenza cui il servizio
stesso si rivolge, ferma restando la possibilita per ogni singolo cittadino di
presentare osservazioni e proposte in merito” e “previsione di un sistema
di monitoraggio permanente del rispetto dei parametri fissati nel contratto
di servizio e di quanto stabilito neile Carte della qualita dei servizi, svolto
sotto la diretta responsabilita dell'ente locale o dellambito territoriale
ottimale, con la partecipazione delle associazioni dei consumatori ed
aperto alla ricezione di osservazioni e proposte da parte di ogni singolo



cittadino che puo rivolgersi, allo scopo, sia all'ente locale, sia ai gestori dei
servizi, sia alle associazioni dei consumatori’;

d) il riconoscimento al Tavolo permanente dell'organizzazione delle sessioni
annuali di verifica di cui alla lettera e) dell'articolo 2, comma 461, della
legge n. 244 del 2007,

a prevedere, compatibiimente con i vincoli imposti a Roma Capitale dal Piano

di rientro, specifiche modalita per il finanziamento di un sistema di

monitoraggio, previsto dalle lettere c) e d) dellart. 2, comma 461, della legge

n. 244 del 2007, sul rispetto e 'adeguatezza dei parametri fissati nel contratto

di servizio, come stabilito nella lettera f) del citato articolo 2.

Resta fermo che Roma Capitale se ne fara carico per la parte riguardante i

servizi gestiti direttamente, avvalendosi delle strutture amministrative preposte

e nel'ambito delle risorse destinate allo scopo; le Aziende e le Societa per la

parte relativa ai contratti di servizio gestiti da ognuna, eventualimente anche

prevedendo apposite voci tariffarie allo scopo destinate.

L’AGENZIA SI IMPEGNA

ad esercitare funzioni di supporto tecnico nello svolgimento delle attivita del
Tavolo permanente e dei gruppi di lavoro;

a svolgere compiti di supporto e collaborazione alle attivita di monitoraggio dei
servizi erogati dalle societa partecipate da Roma Capitale - incluse quelle
realizzate con le Associazioni dei consumatori - stabilite nelambito del Tavolo
permanente e secondo i principi generali da esso definiti. Sono comunque
fatte salve le attivita di monitoraggio che sia I'Agenzia sia le Associazioni
svolgono in piena autonomia al di fuori del Tavolo permanente.

LE ASSOCIAZIONI S| IMPEGNANO

o s

a contribuire alla realizzazione di note, memorandum e ogni altra iniziativa
informativa utile e dedicata ai consumatori in rapporto alle attivita dei servizi
gestiti da Roma Capitale;

a favorire la diffusione nei rispettivi siti di informazioni sulle iniziative di
particolare interesse pubblico promosse da Roma Capitale;

a contribuire alla pubblicizzazione, sui propri siti, di indirizzi e procedure di
reclamo o segnalazione gestite da Roma Capitale;

a contribuire alla diffusione delle Carte della qualita dei servizi;

a contribuire, anche in funzione di rilevatori, alla realizzazione di attivita di
monitoraggio della soddisfazione dei cittadini/utenti e della verifica
dell’efficacia delle azioni correttive.

LE PARTI SI IMPEGNANO ALTRESF

1. a strutturare e garantire attivitd di comunicazione e informazione ai

cittadini/utenti anche in merito ai lavori del Tavolo;

2. a individuare e strutturare procedure comuni che consentano la soluzione di

particolari problematiche, quali quelle relative al contenzioso dei
consumatori/utenti, prevedendo strumenti volti a privilegiare le vie conciliative;



3. a esaminare i casi che hanno per oggetto segnalazioni di disservizio sia in
vista della pil rapida soluzione sia per proporre iniziative e interventi di
miglioramento dei servizi.

| lavori del Tavolo saranno oggetto di relazione da predisporre, assicurandone
idonea pubbilicita, entro il 31 maggio di ogni anno in riferimento all’attivita svolta
nell’anno solare precedente.

Il presente Protocollo ha valore per la durata di tre anni dalla data della sua
sottoscrizione e si intende tacitamente rinnovato qualora non intervengano
modifiche con accordo scritto tra le Parti e fatta salva la possibilita per ciascuna
delle Parti di recedere liberamente dandone comunicazione all’altra Parte.

Il presente Protocolio annulla e sostituisce il Protocollo stipulato tra I'Agenzia e le
Associazioni dei consumatori in data 20 dicembre 2007.

Il presente Protocollo & aperto alla firma di altre Associazioni dei consumatori che
siano riconosciute dalla normativa vigente.

Roma,

Roma Capitale Associazioni dei Consumatori
Il Sindaco
Prof. Ignazio R. Marino

Agenzia per il controllo e la qualita
dei servizi pubblici locali
llDirettore Amministrativo
Dott. Antonio Sgambati

L'On. PRESIDENTE poneai voti, a norma di legge, il suesteso schema di deliberazione che
risulta approvato all'unanimita.

Infine la Giunta, in considerazione dell’urgenza di prowedere, dichiara, all’unanimita,
immediatamente eseguibile la presente deliberazione a norma di legge.
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(OM1SSI9

IL PRESIDENTE
Ignazio R. Marino

IL SEGRETARIO GENERALE
L. ludicello
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La deliberazione e stata pubblicata all’ Albo Pretorio dal

a............ccceccc . €000 SONO Sate prodotte opposizioni.

Al segno leggasi:

Vice Presidente Dott. Marco Penna

Pogtille approvate
Li, 9 aprile 2015

La presente deliberazione € stata adottata dalla Giunta Capitolina nella seduta del
13 mar zo 2015.

Dal Campidoglio, i ....................

p. IL SEGRETARIO GENERALE
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