QUESTO è IL TESTO DELL'ALLEGATO 3: Map 8: Per un consumerismo sostenibile: Intervento 1 . Sportelli del Consumatore.
La rete di Sportelli del consumatore gestita dalle Associazioni dei consumatori iscritte nell’Elenco regionale assicura la presenza di centri qualificati di assistenza al cittadino presso i quali ottenere un servizio di documentazione, ricevere consigli, prospettare i propri problemi, derivandone precise indicazioni operative.
Le risorse previste a valere su programma “Per un consumerismo sostenibile fra garanzia dei diritti e responsabilità delle scelte" impegnate e ripartite  tra gli sportelli attivi sul territorio con determinazione n. 361 dell’11/09/2020, sono state destinate per metà al finanziamento degli sportelli collocati a Torino e per l’altra metà ai restanti, con l’obiettivo di raggiungere un monte ore complessivo di apertura settimanale pari a 380 ore.
La rete si compone di 16 punti di assistenza ai consumatori collocati nei capoluoghi di provincia: 7 a Torino, 2 a Biella, 2 a Vercelli, 1 ad Alessandria, 1 ad Asti, 1 a Cuneo,1 a Novara e 1 a Verbania e garantisce le seguenti caratteristiche qualitative minime:
1) accesso ad Internet e ad una casella di posta elettronica intestata all’Associazione;
2) segreteria telefonica;
3) disponibilità, all’occorrenza, di un esperto legale e di un conciliatore;
4) identificazione di un responsabile di sportello ed individuazione dell’esperto legale e del conciliatore disponibile presso lo sportello;
5) gratuità delle prestazioni relative alle informazioni di primo impatto, comprese quelle rese, in sede di primo studio della controversia, dall’esperto legale e dal conciliatore presente in sede o resosi disponibile su iniziativa del responsabile dello sportello;
6) esclusività di uso della postazione con divieto di uso promiscuo con altre attività, siano esse professionali o di altre associazioni; la distinzione deve essere percepibile dal consumatore;
7) esposizione nei locali della Nota Informativa sul servizio fornito;
8) esposizione, fuori dall’ufficio, di una targa che identifichi lo sportello del consumatore e che risulti idonea, di per sé sola o insieme ad altre indicazioni, a rendere immediatamente percepibile da parte del consumatore l’esistenza dello sportello nello stabile in cui è ubicato;
9) regolare e tempestiva compilazione della modulistica (fornita dalla Regione) volta all’accertamento del livello quali – quantitativo del servizio prestato dallo sportello;
10) apertura al pubblico per un monte ore settimanale congruente con quello previsto nell’allegato A, alla d.d. 11/09/2020, n. 361/A1013B, denominato “Tabella beneficiari”, e negli orari dichiarati nelle proposte formulazione di intenti redatte dalle associazioni e fatte pervenire via PEC alla Regione.
Le Associazioni titolari di sportelli finanziati provvedono alla redazione di una Nota Informativa destinata al consumatore (da pubblicare sul sito dell’Associazione) che dia conto delle caratteristiche e modalità di erogazione del servizio di sportello e che, in particolare, garantisca la piena conoscenza della natura delle prestazioni rese gratuitamente, nonché di quelle ricomprese nella quota associativa.
Gli sportelli collocati a Torino garantiscono un orario di apertura al pubblico di almeno 23 ore su cinque giorni alla settimana.
Nel rispetto del budget contributivo riservato complessivamente agli sportelli di Torino il livello di contribuzione per ciascuno di essi tiene conto dello specifico orario di apertura che lo contraddistingue. Il superamento delle trentotto ore settimanali non ha riflesso sul livello contributivo riconosciuto. Ogni giorno dal lunedì al venerdì almeno uno sportello garantisce l’apertura nella fascia oraria dalle 13.00 alle 15.00.
Gli sportelli collocati ad Asti e Verbania garantiscono un orario di apertura al pubblico di non meno di 22 ore su cinque giorni alla settimana, mentre quelli collocati negli altri capoluoghi di provincia di almeno 29 ore su cinque giorni alla settimana venendo riconosciuto a questi ultimi un maggiore contributo.
Per gli sportelli di Alessandria, Biella, Cuneo, Novara e Vercelli è possibile per l’Associazione titolare dell’accreditamento, fermo restando un orario di apertura al pubblico di almeno 22 ore su cinque giorni alla settimana, effettuare il numero di ore necessario a raggiungere le 29 ore in uno sportello collocato in altra provincia purché diversa da Torino.
La riduzione dell’orario nello sportello del capoluogo deve essere compensato dal servizio di sportello prestato nel capoluogo medesimo da altra Associazione titolare di sportello accreditato.
Il servizio sportellistico svolto a titolo compensativo deve essere prestato con le medesime caratteristiche degli sportelli accreditati.
Ogni Associazione non può essere titolare di più di uno sportello accreditato a Torino e di non più di tre sull’intero territorio regionale.
Nel limite dell’importo del contributo complessivamente concesso la percentuale di contribuzione non può superare il 90% delle spese ammissibili. La disciplina della rendicontazione è quella contenuta nel Decreto direttoriale del 17 giugno 2019.
La rendicontazione sarà unica per ogni Associazione e comprenderà tutte le spese effettuate per l’attività degli sportelli accreditati.
Ogni Associazione titolare di sportello accreditato può inserire nella rendicontazione anche le spese effettuate per l’attività di sportelli diversi da quelli accreditati. Tale facoltà è ammessa purché le spese si riferiscano alla gestione di “sedi operative di diretta erogazione di assistenza al consumatore” che siano state dichiarate e valutate ai fini dell’iscrizione nell’Elenco Regionale (art. 6, comma 2, lett. a) della L.R. 24/2009) e che si connotino per le seguenti caratteristiche:
1) apertura settimanale al pubblico per almeno 7 ore;
2) accesso ad Internet e ad una casella di posta elettronica intestata all’Associazione;
3) segreteria telefonica;
4) identificazione di un responsabile di sportello;
5) esposizione, fuori dall’ufficio, di una targa che identifichi lo sportello del consumatore e che risulti idonea, di per sé sola o insieme ad altre indicazioni, a rendere immediatamente percepibile da parte del consumatore l’esistenza dello sportello nello stabile in cui è ubicato;
6) esposizione nei locali della Nota Informativa sul servizio fornito;
7) regolare e tempestiva compilazione della modulistica (fornita dalla Regione) volta all’accertamento del livello quali – quantitativo del servizio prestato dallo Sportello.
Per l’attività di monitoraggio e di controllo dell’attività finanziata si prevede l’applicazione di apposita disciplina regionale approvata con determinazione dirigenziale 15/03/2021, n. 140/A1013B.
L’attività svolta dagli Sportelli, anche grazie alle iniziative di formazione e comunicazione attivate nel periodo di riferimento, ha raggiunto l’obiettivo di rendere ancora più radicata la presenza sul territorio piemontese di strutture di sostengo professionalmente qualificate sulle problematiche afferenti al consumerismo, fornendo ad un numero in costante crescita di cittadini assistenza, informazioni di prima necessità, orientamento al consumo consapevole.
L’anno 2020 è stato caratterizzato dall’emergenza Covid 19: ciò ha determinato un nuovo modo di organizzazione e di relazione con gli utenti. A fronte della chiusura forzata degli sportelli fisici, le associazioni hanno continuato a fornire assistenza e informazione attraverso altri canali di comunicazione (telefono, mail, videoconferenze).
Da marzo 2020 l’emergenza sanitaria Covid ha determinato un aggravio della normale attività sportellistica in quanto le associazioni hanno affrontato una mole di richieste superiori al solito, sia dal punto di vista quantitativo, sia dal punto di vista qualitativo. Sono emerse criticità in settori che non rientravano tra i temi più affrontati. In particolare le richieste hanno riguardato le problematiche afferenti le gestione di rimborsi in vari ambiti (ad es. biglietti e abbonamenti a eventi sportivi, musicali, teatrali; sospensioni titoli di viaggio; cancellazioni voli, pacchetti turistici ecc).
