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INTRODUZIONE DEL PRESIDENTE REGIONALE

Care associate, cari associati,

questo bilancio sociale 2009 rappresenta la sintesi di un anno di lavoro
dell’associazione analizzato nei quattro filoni principali ove abbiamo
raggruppato le nostre attivita:

1. Informazione, assistenza e tutela verso i cittadini e gli associati

2. Relazioni con le imprese e le istituzioni, manifestazioni e convegni

3. Progetti, ricerche, iniziative educative e di formazione

4, Attivita sociale e rapporti con le altre associazioni dei consumatori
In oghuno di essi vengono riportati i dati piu salienti di quello che & stato un
ulteriore passo in avanti nella crescita della nostra associazione nella difesa
degli interessi dei consumatori e degli utenti, nella loro tutela e nello sviluppo
del movimento consumeristico.

Molta & ancora la strada da percorrere per poter svolgere un efficace ruolo in
grado di soddisfare pienamente i bisogni dei cittadini nella loro veste di
consumatori e utenti e garantire loro una adeguata rappresentanza nei
confronti delle istituzioni pubbliche e delle imprese di produzione di beni e di
servizi, dalle telecomunicazioni al credito, dai servizi pubblici al turismo.

Nello stesso tempo avvertiamo l‘esigenza di un profondo impegno verso i
consumatori e gli utenti pit giovani e piu anziani perché piu esposti, piu
indifesi, pur da diverse angolature, dalle inside del mercato, dalle lusinghe di
un consumismo senza confini.

Se per gli anziani si tratta di stare al passo con linnovazione e le nuove
tecnologie ed evitare di essere emarginati nel mercato, ai giovani l'arduo
compito di non cadere vittime dell'ordalia dei consumi e di rimanere
intrappolati in nuove dipendenze.

L'abbassamento a 12 anni dell’eta della prima sbronza, l'utilizzo assuefatto di
Energy drink, la schiavitu dei videogame, |'uso malato delle tecnologie digitali e
di internet per fuggire dalla realta quotidiana e rifugiarsi nei paradisi artificiali
dei social network, rappresentano la nuova frontiera dove si combatte una
lotta senza quartiere tra un modo di consumare critico e consapevole le nuove
mirabolanti opportunita che offre la societa della comunicazione e lo smarrirsi
in un nuovo mondo dei balocchi perdendo la propria liberta di dominare le
cose, finendo anzi per essere comandati da esse.

Il nostro inguaribile ottimismo e lo spirito battagliero che ci anima lo

metteremo al servizio delle nuove generazioni che piu delle precedenti hanno
bisogno di sentirsi persone e non oggetti nel mercato e nella societa.

Genova, 28 aprile 2010 Furio Truzzi



LA MISSIONE DI ASSOUTENTI IN LIGURIA

Assoutenti Liguria nasce il 9 gennaio 2002 trasformando la delegazione di
allora in una vera e propria associazione regionale federata a Assoutenti
Nazionale. Ad essa aderirono via via le delegazioni provinciali di Genova, di La
Spezia, di Savona e di Imperia nonché importanti associazioni sindacali, di
categoria, della casa, culturali e sportive.

Assoutenti Liguria e dal 2006 una ONLUS in quanto associazione di
volontariato iscritta all’elenco regionale che promuove azioni di tutela collettiva e
individuale dei diritti civili, in particolare quelli dei cittadini consumatori e utenti i
quali possono sostenerla con il 5 per mille indicando nella annuale dichiarazione
dei redditi il codice fiscale .

Dal 2008 & riconosciuta come ente di quarta classe del Servizio Civile
Nazionale.

In questi anni gli iscritti sono costantemente cresciuti raggiungendo gli oltre
20.000 attuali. Assoutenti Liguria Onlus & anche diventata un prezioso
laboratorio di idee, di confronto e di iniziative per i consumatori e gli utenti
liguri.

Da sempre nel Comitato Regionale dei consumatori e utenti istituito dalla
Regione Liguria, ha sottoscritto importanti accordi sulla conciliazione con
aziende e imprese di servizi e collaborato con le altre associazioni di
consumatori per la realizzazione di progetti di informazione, educazione,
assistenza e tutela dei cittadini.

In particolare Assoutenti Liguria si € impegnata e si impegna per lo sviluppo di
un movimento dei consumatori unitario, libero, autonomo e indipendente dalle
altre organizzazioni politiche, culturali, religiose e sociali rispettando il pensiero
degli associati senza distinzioni di alcuna.

Assoutenti Liguria Onlus, ha fatto propri i valori della partecipazione
sviluppando comitati locali e accordi con associazioni partner privilegiando i

rapporti con il territorio nella sua azione di tutela e di proposta.

Federalismo - Indipendenza - Volontariato - Partecipazione sono i suoi
valori cardinali a guida del lavoro quotidiano per i cittadini liguri nella loro
veste di consumatori e utenti.

Ad Assoutenti Liguria Onlus, organizzazione regionale federata all’Associazione
Nazionale Utenti dei Servizi Pubblici - Assoutenti, possono associarsi singoli
cittadini, associazioni ed enti anche per il tramite delle delegazioni provinciali
che hanno loro autonomia statutaria, organizzativa, amministrativa e
contabile.



Tra i soci, siano questi ordinari, sostenitori, volontari, professionisti, si
stabilisce un patto di mutuo aiuto dove ciascuno concorre ai fini statutari
dell’associazione e al soddisfacimento dei bisogni degli associati e dei cittadini
secondo le proprie capacita e competenze.

Assoutenti Liguria Onlus e le associazioni provinciali ad essa aderenti sono
impegnate a fornire gratuitamente a tutti i cittadini che lo richiedono
informazioni e consulenza sui temi consumeristici e sui loro diritti in quanto
consumatori e utenti.

I costi dei servizi collettivi e individuali di assistenza legale e professionale a
tutela dei cittadini e dei soci sono sostenuti, previa autorizzazione della
presidenza e salvo diverse intese intervenute su base provinciale, dalle
delegazioni territoriali di Assoutenti Liguria Onlus che vi provvedono grazie alle
quote sociali e ai contributi liberali dei soci stessi.

Vi invitiamo a leggere le pagine successive per conoscerci meglio e sapere
quello che abbiamo fatto nel 2009.



INFORMAZIONE, ASSISTENZA E TUTELA

Le attivita di informazione ascolto, accoglienza, assistenza e di
tutela/autotutela fornite dall’associazione sono realizzate nel progetto Sportelli
Consumatori in Rete in collaborazione con altre 9 associazioni dei consumatori
alle quali Assoutenti e inoltre legata da un “patto federativo”.

Assoutenti e operativa con la sede regionale, 4 sedi provinciali, 15 sportelli
e 1 infopoint distribuiti su tutto il territorio regionale. Tramite i propri soci
volontari forniscono, ogni giorno e gratuitamente, una prima risposta ai
problemi dei cittadini con una particolare attenzione alle categorie dei
consumatori pit deboli (anziani e famiglie a basso reddito). Inoltre ogni
sportello si avvale della preziosa collaborazione di soci professionisti che in un
rapporto di mutuo aiuto con l'associato, alimentato dai contributi liberali, sono
in grado di fornire assistenza tecnica e legale per problemi specifici e
complessi.

Assoutenti si fa anche carico di segnalare alle autorita garanti (Garante per la
Concorrenza ed il Mercato, Garante per le Comunicazioni,Garante per |l
Contribuente, Garante per la Privacy) e ai competenti uffici delle pubbliche
amministrazioni (Comuni, Prefetture, Nas, Camere di Commercio, Vigili
Annonari, etc.) situazioni ritenute di potenziale o concreta violazione dei diritti
dei consumatori. Particolarmente utili i materiali illustrativi (depliant, volantini
ecc.) divulgati tra i cittadini liguri consumatori e utenti per la pubblicizzazione
dei propri servizi, delle campagne di informazione.

Le ore di apertura al pubblico durante |'anno 2009 sono state 4.226, ai 20
punti della rete hanno telefonato o si sono rivolti direttamente 16.352 cittadini
in aumento rispetto all'anno precedente nonostante la chiusura di tre infopoint
del progetto .Le attivita informative hanno riguardato 10.397 persone che
per telefono, posta, mail o recandosi allo sportello hanno ricevuto

TIPOLOGIA TELEFONATE/MAIL
servizi pubblici locali 1.942
assicurativi 379
bancari 788
telecomunicazioni 2.932
pubblica amministrazione 903
turismo 567
sanita 364
commercio 622d
tariffe e utenze 983
servizi finanziari 634
servizi postali 189
altro 94
TOT 10.397
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mentre le attivita di assistenza e consulenza erogate a hanno riguardato 5.955
utenti con una media di circa 300 a sportello coinvolgendo uno su tre di coloro
i quali si sono rivolti all'associazione.

@ senizi pubblici locali

massicurativ

Obancari
Otelecomunicazioni
m pubblica amministrazione

@ turismo

msanita

Ocommercio

m tarifie e utenze

msendzi finanzian

osendzi postali
@ altro

Assoutenti tramite i suoi conciliatori specializzati e opportunamente formatisi
tramite corsi di livello nazionale offre a titolo gratuito consulenza e assistenza
nelle procedure di conciliazione nei seguenti settori:

Assicurazioni Unipol RC Auto H3g

Crif, Ctc, Uno gas Poste Italiane
Experian Vodafone Sorgerai

Enel Wind Telecom
Edison Banca Intesa S. Paolo Tele 2

Eni Banco Di Napoli Tim

Fastweb; H3g Banco Monte Paschi Di Siena Trenitalia

Infine, grazie alla collaborazione con CAMERA DI COMMERCIO DI GENOVA
la conciliazione B diventata una possibilita concreta tra:
consumatori/mobilieri e consumatori/tintolavanderie per la risoluzione
alternativa delle controversie per acquisti di mobili e arredi con tutte le aziende
aderenti all'Associazione Commercianti Mobili e Arredamenti della Provincia di
Genova o per le liti tra clienti e tintorie.

CONSUMATORI/AGENTI IMMOBILIARI Assoutenti ha inoltre sottoscritto
con FIAIP Liguria (Federazione Italiana Agenti Immobiliari Professionali) un
protocollo di intesa per la conciliazione paritetica con procedure stragiudiziali di
risoluzione delle controversie relative alla compra -vendita e alla locazione di
immobili.



RELAZIONI CON LE IMPRESE E LE ISTITUZIONI,
MANIFESTAZIONI E CONVEGNI

Assoutenti Liguria Onlus & iscritta e partecipa alle riunioni:

 del Comitato Regionale per la tutela dei diritti dei Consumatori e degli
Utenti (CRCU) istituito dalla legge regionale 26/2002;

e della Consulta Comunale dei Consumatori e Utenti istituita con delibera
del Consiglio Comunale del Comune di Genova nel 2008.

Il presidente regionale e consigliere della di Camera di Commercio di Genova e
Unioncamere Ligure anche in rappresentanza di ACU, ADICONSUM, ADOC,
Casa del Consumatore, Cittadinanzattiva, Codacons, Lega Consumatori,
Movimento Difesa del Cittadino.

Partecipa a tavoli di confronto con tutti i comuni e le province liguri, con la
Direzione regionale di Trenitalia, le aziende di TPL a partire da AMT, con AMIU,
ACAM, IRIDE, UNOGAS, MAE e le altre aziende di servizi pubblici della Liguria.
Intrattiene rapporti con le Prefetture, i parlamentari liguri, il Consiglio
Regionale, gli assessorati regionali allo Sviluppo Economico, al Bilancio,
all’Ambiente, ai Trasporti, alla Sanita.

Ha relazioni inoltre con: Garante del contribuente della Regione Liguria,
Difensori Civici della Regione Liguria e della Provincia di Genova, Assessorati
provinciali e comunali ai Consumatori, ASCOM, CONFESERCENTI, CNA,
CONFARTIGIANATO, ARCC - Associazione Regionale delle Cooperative di
Consumo, COOPLIGURIA, CONAD, ESSELUNGA, DIREZIONI REGIONALI:
POSTE ITALIANE, TRENITALIA, EQUITALIA, BANCA CARIGE, AUTOSTRADE PER
LITALIA, ENI e intrattiene proficui rapporti con gli organi di informazione
regionale. Diamo di seguito una sintesi delle principali attivita svolte nel 2009.

TRENITALIA, PENDOLARI E TRASPORTO PUBBLICO LOCALE

E' proseguito per tutto il 2009 |'intenso impegno di Assoutenti a fianco dei
Pendolari liguri e degli utenti del TPL nelle loro lotte per la difesa dei propri
diritti di viaggiatori. L'anno 2009 e’ stato dedicato a loro e nominato “"Anno
della Mobilita” e si & inaugurato il 5 gennaio 2009 con la ironica consegna di
speciali "doni” agli assessori ai trasporti di Comune, Provincia e Regione per
una mobilita possibile e sostenibile nel 2009.:
« Dono per |'assessore Paolo Pissarello: un tram chiamato Desiderio per far
viaggiare gli abitanti della Valbisagno
» Dono per |'assessora Annamaria Dagnino: un panno di renna per autobus
piu puliti sulle strade provinciali
» Dono per |'assessore Enrico Vesco: un trenino IKEA per far arrivare in
orario i pendolari



Il mese di gennaio e proseguito intensamente con una piena collaborazione con
il Comitato Pendolari Liguria rappresentato dal leader dei pendolari spezzini
Carlo Palmieri e con gli altri comitati di pendolari che stanno nascendo in tutta
la Liguria per protestare contro Trenitalia e la disastrosa situazione del
trasporto pubblico ferroviario e locale. Il 17 gennaio e stato lanciato un
referendum tra i pendolari per modificare la nuova Carta Tutto Treno
Liguria. Il referendum venne indetto a seguito delle critiche sulle tariffe e il
nuovo contratto di servizio, la schiacciante vittoria dei voti favorevoli ha
consentito un cambio di rotta da parte della Regione Liguria e la realizzazione
di una manifestazione unitaria con le altre regioni il 5 febbraio a ROMA in
Piazza Montecitorio. In tale occasione venne consegnato agli onorevoli Biasotti
(PDL) e Tullo (PD) un documento congiunto sottoscritto con [|‘assessore
regionale ai trasporti Enrico Vesco per chiedere un urgente intervento al
Governo sulla ripartizione alle regioni dei 430 milioni di euro stanziati con il
decreto anticrisi e per rivedere radicalmente la penalizzante politica tariffaria di
“Trenitaglia”, per aumentare le frequenze del servizio ferroviario regionale,
per detrarre dalle tasse le spese di trasporto. Per queste ragioni Assoutenti,
pendolari e le altre associazioni dei consumatori hanno invitato il famoso
Capitan Ventosa per una spettacolare manifestazione popolare: tutti insieme
da La Spezia a Genova in tuta bianca a ripulire i treni. La clamorosa iniziativa
aveva lo scopo di evidenziare i problemi e le inefficienze del trasporto
ferroviario regionale.




Assoutenti ha inoltre promosso e partecipato, durante |'anno, ai presidi
organizzati dal Comitato Pendolari Liguria presso la stazione Brignole e la fiera
del mare al fine di far riprendere la trattativa Trenitalia - Regione Liguria per il
contratto di trasporto ferroviario regionale e poter partecipare alla definizione
delle linee del contratto di servizio in un unico tavolo Regione - Trenitalia -
Pendolari. Due mesi gratis per i pendolari liguri che viaggiano sui treni regionali
e su quelli verso Piemonte e Lombardia, nuove biglietterie automatiche,
impianti wifi e pannelli informativi su orari e servizi delle varie tipologie di
trasporto nelle stazioni. Queste le modalita concordate per utilizzare 1.430.000
euro derivanti dalle multe 2008 e dai residui dei precedenti anni. Continua
I'impegno: - I rimborsi ai pendolari sono stati ottenuti a partire dal 2005 dopo
gli scioperi del biglietto effettuati nel gennaio e febbraio del 2004. ora si lavora

affinche i rimborsi siano mensili e automatici come per gli abbonamenti
annuali.

Assoutenti e UTP sostengono la battaglia degli utenti TPL

va detto che liingresso di Transdev in AMT lasciava ben sperare su un
miglioramento qualitativo e quantitativo del servizio di trasporto pubblico nel
capoluogo ligure, considerato che la stessa societa gestisce in Europa con
risultati eccellenti una serie di reti di trasporto in diverse citta. Ma a Genova, la
realta si & presentata ben presto diversa. L'unico livello a salire di quantita e
stato quello delle tariffe (Genova ha il biglietto pit caro d'Italia), mentre dal
punto di vista del servizio, si e provveduto a tagliare pesantemente linee e
frequenze. Ecco cosa & successo alla rete degli autobus negli ultimi cinque anni
anche se non tutti i provvedimenti sono opera di Transdev: Linea 3 tagliata a
Sestri, Linea 4 eliminata, Linea 7 tagliata a Principe e riduzione delle corse di
circa il 50%, Linea 8 tagliata in via Avio, Linea 12 tagliata a Giro del Fullo,
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Linea 15 eliminato il tratto Caricamento-Questura, Linea 19 eliminata, Linea 22
eliminata, Linea 30 tagliata a Brignole ed eliminata nei festivi, Linea 37 tagliata
a De Ferrari-Corvetto anche nei festivi, Linea 41 eliminata, Linea 49 tagliata a
Brignole.

Fino a qualche anno fa, la rete di trasporto pubblico genovese, pur non
brillando per efficienza, era comunque ai primi posti della classifica nazionale
degli spostamenti della cittadinanza con mezzi pubblici, preceduta soltanto da
Milano e Venezia (la prima per |'efficienza della rete, la seconda per ovvi motivi
di struttura della citta).

Ogagi, con un servizio sempre piu ridotto, ed una contestuale penalizzazione del
trasporto privato (che sarebbe giustissima se il sistema di trasporto pubblico
fosse in grado di costituire una valida ed efficiente alternativa), la mobilita
cittadina & sempre piu in crisi, con code, ingorghi e traffico impazzito all’'ordine
del giorno. I tempi di percorrenza degli autobus aumentano non soltanto per il
traffico ma anche per il maggior tempo perso alle fermate che sono sempre piu
affollate per le lunghe attese.

Chiediamo pertanto un’inversione di tendenza nella gestione del trasporto
pubblico, invitando AMT a rivedere da subito frequenze e percorrenze
soprattutto sulle linee principali, e, sollecitando I'Amministrazione Comunale a
stringere i tempi per la progettazione e la realizzazione di adeguate
infrastrutture come tranvie e metropolitane al fine di conquistare nuova utenza
al servizio pubblico senza eccessive forzature. Vogliamo sperare che il ritorno
del "36” a Manin o il ripristino del 32 “lungo” sia soltanto l'inizio di quanto
auspicato.

Furio Truzzi Fiorenzo Pampolini
(Assoutenti) (Associazione Utenti Trasporto Pubblico)

11



CANONI DI DEPURAZIONE

Alla fine del 2008 e ancora per tutto il 2009 Assoutenti si e fatta promotrice di
una nuova campagna a tutela di tutti i cittadini a seguito della sentenza n 335
del 08/10/08 della Corte Costituzionale che ha dichiarato il diritto del cittadino
di non pagare e sospendere le tariffe se i depuratori non funzionano o questi
siano temporaneamente inattivi. In un Verbale di riunione del giorno 13.01.09
con oggetto impianti di depurazione acque,sentenza Corte Costituzionale n.335
del 08/10/08 alla presenza dell’Assessore Franco Zunino e dell’Assessore
Renzo Guccinelli il direttivo di Assoutenti Liguria in rappresentanza dei propri
associati e dei cittadini hanno concordato in un verbale la linea di condotta in
relazione a quanto di seguito indicato:

1) I Percorsi di lavoro e la ricerca di soluzioni al problema tariffario relativo
al canone di depurazione si ispireranno a scelte partecipate e condivise.

2) la Regione Liguria,nell’ambito di tale quadro,affrontera con un atto di
giunta le problematiche, attivando un monitoraggio della situazione
esistente in merito alle seguenti tipologie: aziende erogatrici che
rispettando le norme hanno sospeso la riscossione del canone, aziende
erogatrici che rispettando le norme non hanno sospeso |'erogazione del
canone, aziende erogatrici con situazione incerta (con impianti mal
funzionanti che non hanno sospeso il canone);

3) la Regione Liguria raccomandera agli AATO, ai Comuni ed agli Enti
erogatori del servizio, quale criterio uniforme per la gestione della tariffa
contingente, la sospensione della riscossione del canone di depurazione,
qualora ne ricorrano le condizioni (in attesa di una disposizione nazionale
che procedera a regolare le questioni in atto che hanno determinato la
sentenza della Corte Costituzionale),

4) la Regione Liguria favorira procedure di tipo negoziale tra le aziende
erogatrici e le associazioni dei consumatori per dirimere il contenzioso
relativo al pregresso anche tramite |'adozione di appositi regolamenti di
conciliazione per la gestione dei casi singoli;

5) Le associazioni dei consumatori si ispireranno a una linea di dialogo e di
soluzione negoziale dei problemi impegnandosi a non attivare alcuna
azione legale e favorendo le procedure di conciliazione in caso di
insorgenza di controversie

Questo importante accordo & ancora largamente disapplicato e ci impegniamo
per il 2010 a chiedere agli ATO e alle aziende idriche una sua urgente
attuazione.



TARIFFE DAY

VLR,

Luce e gas che continuano ad aumentare benché il prezzo del petrolio
diminuisce, conguagli che arrivano dopo anni con cifre a tre zeri, molestie
telefoniche in aumento, canoni di depurazione acqua illegalmente percepiti e
consumi calcolati sulla base di non si sa bene cosa. A tutto questo Assoutenti
dice basta e insieme alle altre associazioni dei consumatori ha proclamato una
mobilitazione popolare dedicando una giornata di protesta, il 31 marzo 2009,
contro questi rincari e alla sensibilizzazione dei cittadini e delle istituzioni verso
queste tematiche. Alla manifestazione, accanto ai consumatori ha partecipato
anche il sindaco di Genova, Marta Vincenzi, le associazioni degli inquilini, dei
piccoli proprietari, degli amministratori condominiali, dei pensionati, dei
lavoratori, della piccola impresa. In occasione della manifestazione & stata
organizzata una raccolta di firme davanti alla Prefettura ed & stato consegnato
al Prefetto un documento con le seguenti richieste:

e abolizione del prelievo del canone di depurazione la dove il servizio non
viene fornito in tutto o in parte, restituzione delle somme non dovute,
lotta agli aumenti ingiustificati e ai blitz tariffari

e revisione dei regolamenti e dei contratti di fornitura acqua, luce e gas per
pagare solo i consumi reali
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