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Introduzione del Presidente dell’Adoc Puglia, Pino Salamon
Il mio è il primo di cinque interventi che vuole essere parte integrante di quel “dialogo aperto” che stanno animando i dodici eventi promossi in Italia da Consumers’ Forum. Un’iniziativa che intende riconoscere e rendere visibile anche il ruolo dei cittadini italiani, attraverso la ricorrenza della “settimana del consumatore”, in via permanente.

Confesso che sarà difficile rispettare interamente i propositi, anche se proverò a camminare sui binari di un confronto corretto e costruttivo tra esponenti delle società dei servizi, qui presenti in vesti di fornitori, e i consumatori.

La prima delle difficoltà che incontro nasce dal fatto che le società con cui interloquiamo agiscono ancora in regime di monopolio, oligopolio, o quasi. Quindi, più che conquistare la fiducia per la qualità del prodotto fornito e le capacità di intrattenere rapporti trasparenti, vincolano a loro gli utenti per incapienza di concorrenti.

E’ scorretto definire questa posizione, dominante? Quindi, siamo certi che non abusano della loro posizione?

Ai cinque autorevoli poteri che conosciamo in Italia, alcuni inseriti nella Costituzione Repubblicana, altri dal consenso unanime, io ci aggiungo un sesto: quello, appunto, delle società dei servizi di pubblica utilità.
Per esperienza acquisita, possiamo confermarvi che le aziende non sono sempre ligie e attente alle leggi, alle regole. E quindi, una buona parte di esse soffre la sindrome delle tre “i”: irraggiungibili, inattaccabili, incontrollabili.
Se si osservano attentamente le formule contrattuali, si può sostenere che quello stipulato, si fa per dire, tra le società fornitrici e l’utente può ritenersi un contratto “incompleto”, in quanto è impossibile prevedere e/o descrivere tutte le circostanze che potrebbero emergere nel corso della relazione contrattuale: primo, perché è impossibile concordare le azioni da intraprendere in ogni circostanza; secondo, perché è impossibile escludere il ripudio del contratto da parte del contraente; terzo, perché è impossibile osservare con sicurezza se i termini contrattuali vengono effettivamente rispettati.

Un esempio per tutti. Quante società accettano telefonicamente l’apertura di un contratto? Praticamente, tutte si stanno adeguando a questo sistema. 

E se un utente intende disdirlo? A no, in questo caso serve la raccomandata, l’utente deve mettere mano al portafoglio.

In effetti, se si parte dal presupposto che un contratto lo si può sottoscrive anche una sola volta nella vita, l’utente non deve fare altro che non concordare variazioni tariffarie, anche se regolate da ordinanze, e le condizioni o i regolamenti emanati successivamente. Quindi, neanche in questo caso va a sottoscriverne il rinnovo.

Certo, può sempre disdirlo e impegnarsi con una nuova società. Ma, come ho detto all’inizio, c’è poco da scegliere.
Anche le tariffe non sono un fattore scatenante tale da indurre l’utente a disdire un contratto.

Sì, di tanto in tanto riaffiora la vicenda dell’iva al 20% sul consumo del gas metano, ma nessuno è ancora in grado di dirci se dev’essere così o meno. A partire dai giudici di pace, per finire all’Agenzia delle Entrate che per interpretare una circolare, ne formula un’altra dalle identiche difficoltà interpretative.

A condizionare il dilemma, ci si mettono pure le società fornitrici le quali si oppongono in giudizio a difesa dell’aliquota iva. 
Ma di grazia, a voi società cosa importa se il compito assegnato è solo quello di una partita di giro? Se il giudice ordina di restituire il 10% all’utente, vuol dire che verserete il 10% in meno allo Stato.

Ci sono le spese del giudizio che non possono giustificare? Vuol dire che sulla scorta di una sola decisione assunta dal giudice, le società la faranno valere per tutti gli utenti.

Insomma, in qualche modo deve chiudersi questa insensata situazione.

Forse è vero, ad occhio e croce il risparmio per il consumatore non è stratosferico, anche perché l’incidenza dell’iva e delle addizionali è pari ad oltre il 45%. E poi, in ogni caso meglio recuperare poco che niente (con i tempi che corrono).

Se si riuscisse ad eliminare quella che noi abbiamo definito “la tassa sulla tassa” durante la raccolta delle firme per la legge di iniziativa popolare nel 2003, cioè l’iva che viene versata anche sull’addizionale regionale, sarebbe già un atto di giustizia. 
Ma vediamo cos’altro accade nel dialogo società-utenti.

Diverse società, ad esempio, impongono ai propri operatori dei call center di non superare i tre minuti per ogni contatto con l’utente; al termine dei quali la comunicazione viene interrotta per cause imprecisate.

Voi, qui, in sala, cosa pensereste!? Cosa pensate avvertono i consumatori in quel determinato momento?

Parlo, ovviamente, di una “negligenza” da parte dell’operatore; uso un termine soft perché siamo in pieno “dialogo aperto” ma, in verità, si tratta di  mascalzonate continue.

Allora, cosa provano i cittadini nell’istante in cui, dall’altro capo del telefono, viene interrotta la comunicazione? Si rimane di sasso.

Lo so, è da non credere. Ma bisogna viverle queste disavventure per poter comprendere qual è il vero stato d’animo, la rabbia che si prova.  
Questa è una di quelle circostanze in cui il consumatore si sente crollare tutto addosso perché nessuno gli dà retta. Vorrebbe avere ragione, ma nessuno lo ascolta. 
Così nasce la disaffezione, il disinteresse, come dimostrato dal risultato delle interviste. 

E’ la classica situazione in cui si è pronti ad essere risucchiati tra i qualunquisti.

Noi associazioni dei consumatori, anche di fronte a situazioni paradossali, non vogliamo tornare al punto di dire “stavamo meglio quando stavamo peggio”. Ma è evidente che una correzione di condotta le aziende se la devono dare.

Pertanto, la prima soluzione che ci viene in mente è quella di dover utilizzare, anche per i servizi di pubblica utilità, gli stessi strumenti che si adottano nella pubblica amministrazione. Mi riferisco alla ex legge 241 e quindi, di identificare il responsabile del provvedimento e del tempo che questo deve impiegare per fornire una risposta. Altrimenti, come al solito, le risposte arrivano con le “calende greche”.
Capisco che con i call center questa richiesta può sembrare fuori luogo, ma un sistema identico a quello messo in atto dall’Acquedotto Pugliese è già un passo in avanti. 

Impotente, ignorato da soggetti virtuali che operano per conto di società che, viceversa, hanno sempre il coltello dalla parte del manico in quanto, al primo sintomo di un ritardato pagamento, pongono in essere lo spauracchio della riduzione di potenza, dell’interruzione della fornitura, del passaggio dell’importo da saldare ad una società di recupero crediti. E da questa al pignoramento, il passo non è lungo.

Ultimamente, l’Acquedotto Pugliese ha deciso di escludere la procedura di sospensione completa dell’erogazione di acqua potabile anche in presenza di morosità. Ma in precedenza, la dirigenza è stata capace di far rimanere a secco i rubinetti delle case di edilizia residenziale pubblica il cui amministratore, di buona parte degli stabili, è l’Istituto autonomo case popolari. 
Situazioni che, insieme alle altre, ha portato l’Acquedotto ad avere oltre 1000 contenziosi legali, solo nell’anno in corso. 

In tutta questa vicenda, manca “l’etica del rispetto”. E non perché è un cliente, come viene individuato abusivamente da tutte le Società o, tutt’al più, è un numero, un codice cliente che consuma e serve per fare incassi; ma più semplicemente perché è una persona, un essere umano. 
Una condizione normalissima che ogni società, pubblica o privata, deve assimilare per riconoscergli e per praticargli il dovuto rispetto.

Devo sollevare un’altra disfunzione che potrà scatenare anche l’ilarità dei presenti ma che, viceversa, dimostrerà lacune legislative che ci fanno inorridire. Mi riferisco ai contatori delle società che forniscono servizi di pubblica utilità.

I particolari che sto per riportare è il frutto di un’inchiesta televisiva che, oltre a mettere in evidenza il solito rimpallo di responsabilità, giunge alla conclusione che nessuno può fare nulla. Cercherò di essere più breve possibile.

Ai mercati generali di Milano è successo che 75 contatori di energia elettrica sono sotto sequestro perché, su richiesta di parte, il magistrato ha ordinato all’Ufficio Metrico di svolgere i dovuti accertamenti dai quali è risultato che i contatori sono illegali.

Nessuno, infatti, possedeva il sigillo metrico che si ritrova, come caratteristiche normali, il profilo della testina della Repubblica con la corona turrita e il numero dell’ispettore che ha eseguito la verifica.

Questo perché, ogni “convenzione di quantità”, ed un contatore rientra in questa fattispecie, deve essere fatta con pesi e misure legali. Caso contrario, ci si può appellare alla mancata trasparenza.

In sostanza, quando un contatore della luce riporta il logo della società fornitrice, questo non è sufficiente per ritenerlo legale. E’ un contatore di cui noi dobbiamo fidarci perché ce lo fornisce la stessa società.

Non è corretto, ma così è e vi spiegherò più avanti l’arcano marchingegno.

E i contatori dell’acqua? Possibile che non ci sia nulla da ridire?

La “sottoposizione ai controlli metrologici legali” dei contatori dell’acqua è iniziata con una normativa comunitaria del 1982, ma non è stata recepita complessivamente dall’Italia.
Pertanto, la “verificazione”, il termine non è mio ma dell’ispettore metrico di Roma, non è obbligatoria, ma facoltativa. Quindi, i fornitori di acqua si salvano per il rotto della cuffia.

Vedo che sta crescendo in voi la curiosità. Allora, visto che siete bravi, parlo anche dei contatori del gas.
In questo caso, “in nessun atto di rango normativo, l’esimente dall’obbligo della verifica periodica per i contatori del gas. Non l’ha mai trovato”. 

Non so se sono stato chiaro, ma anche in questo caso ho riportato le testuali parole pronunciate dal Capo dell’Ufficio metrico di Milano. Sapete, sono termini tecnici e non intendo sbagliare.

Ho capito, volete sapere qualcosa anche per gli autovelox, delle pompe di benzina, dei conta scatti dei taxi, per quelli dei telefoni. 

Ma perché non avete seguito la trasmissione televisiva?

Buoni. Va beh, vi riferisco solo dei telefoni, perché dobbiamo tornare a parlare di altro.

Dovete sapere che il telefono non è considerato da nessuna norma come strumento metrico. Quindi, in questo caso dobbiamo fidarci più che mai del gestore, per il quale un contatore privato, come si sa, non fa testo.

Allora, a quali conclusioni giungere. Provo a dirle con parole mie.

Il testo unico dei pesi e delle misure è del 1890 e il regolamento attuativo è del 1902. All’epoca c’era il gas, che quindi si salva, la bilancia, il metro, il litro ma non c’era la luce, e l’acqua la si riempiva alle fontane. Da allora, la legge non è stata mai modificata.

Tra l’altro, c’è da considerare che i contatori durano o non vengono sostituiti per anni e anni. Ma, mentre per il gas e la luce le procedure non prevedono difficoltà, la trafila per cambiare un contatore dell’acqua è più complessa: si deve avvisare l’amministratore del condominio, il nuovo contatore deve essere omologato e tarato… Insomma, è alquanto complesso perché non esiste un contratto diretto tra l’interessato e la società fornitrice.

Questo è un altro degli aspetti che non ci va a genio perché poi, in seguito a questo, può accadere di essere incappati nelle mani di un amministratore di condominio che non fa per intero il suo dovere. Anzi, di tanto in tanto, giunge la notizia del tale amministratore che “prende i soldi e scappa”. 

C’è da temere che esiste un mercato non controllato dallo Stato. Ci fanno sapere che, come al solito, siamo i soli in Europa.

Ma noi consumatori dobbiamo vivere e procurarci da vivere, non possiamo, ogni istante e ad ogni momento, andare dall’avvocato, dall’associazione dei consumatori: è una continua perdita di tempo; e il tempo per noi è un lusso che non possiamo permetterci.

Quindi, per vivere, e neanche tanto bene, ci dobbiamo fidare nonostante paghiamo lo Stato con tasse che il legislatore non sa mettere a frutto, non sa farne buon uso. E la fiducia, recita il sottotitolo del manifesto di questa iniziativa, “è la merce più preziosa”.

Allora, care società fornitrici, care autorità e comitato, cari Consumers’ ed Adoc: come pensate la si possa ricambiare, la fiducia, dopo tutto quello che avete ascoltato?    

Se le società si convincono di dover modificare in positivo questi particolari tutt’altro che insignificanti, con l’Adoc e le associazioni dei consumatori si può avviare e, state certi, che non si chiuderà facilmente il “dialogo” che in questi giorni si è “aperto”.

Grazie per l’attenzione.   
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