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INTRODUZIONE

Attraverso questa relazione le 8 Associazioni dei Consumatori e degli Utenti
riconosciute dalla Regione Liguria (Adoc, Adiconsum, Assoutenti, Casa del
Consumatore, Codacons, Federconsumatori, Lega Consumatori, Sportello del
Consumatore), riunite nell'Istituto Ligure del Consumo, danno conto delle attivita e
delle iniziative svolte nel periodo dal 01/05/2020 al 12/11/2020 nell’ambito del
Programma Generale d’Intervento “Liguria In-formaconsumatori” e del Programma
Regionale degli interventi per la tutela dei consumatori

Quanto illustrato nelle prossime pagine si inserisce pienamente nel percorso iniziato
ormai diciotto anni fa con Regione Liguria, sviluppatosi in questi anni nell’ambito del
progetto )g_hk¥Z\hgIn¥Znhkb ,b”nkbZ e delle sue due importanti attivita Sihkn"eeh bg 2"
e $"e 3he\h Ze 3he”, che hanno visto collaborare fattivamente e in maniera sempre
crescente le associazioni riconosciute dalla Regione.

Il percorso, fortemente voluto nel 2002, e via via proseguito con le diverse
amministrazioni che si sono succedute, sino a veder passare il testimone negli anni piu
recenti dall’Assessore Renzo Guccinelli, della giunta di Centro Sinistra, alla prima giunta
a guida Giovanni Toti, nella persona dell’Assessore Giovanni Berrino, che ha
convintamente riconosciuto nella rete dei servizi forniti dalle AACC un valore
importante per la Regione. Il percorso prosegue oggi con I’Assessore alla Tutela dei
Consumatori Simona Ferro, la quale ha inoltre delega agli Stili di vita consapevoli e alla
Cittadinanza Responsabile: una collaborazione che consentira senz’altro di rafforzare il
senso delle iniziative e dei progetti portati avanti dalle associazioni liguri dei
consumatori e degli utenti.

A partire dal 1 gennaio 2019, Informaconsumatori Liguria ha rovesciato il proprio titolo
in D,b>nkhZ )gt_hkFZ #hglInFZnhkbl, non a rappresentare una semplice inversione
lessicale ma ad evidenziare maggiormente I'importanza della formazione dei volontari e
degli esperti delle associazioni e dell’educazione dei consumatori. Il programma,
finanziato dal Ministero dello Sviluppo Economico con D.D.17/6/2019, ha infatti un
doppio obiettivo e si articola in due specifici interventi:
1. rafforzare il sistema informativo per i consumatori tramite la messa a punto di
forme di collaborazione tra le AACC (“Sportelli in Rete: Informati e Tutelati”).
2. sensibilizzare ed educare i giovani al rispetto per 'ambiente e sui temi del
risparmio energetico della sicurezza alimentare e della tutela del Made in Italy e
delle eccellenze enogastronomiche del territorio (“Dal solco al sole: economia
circolare per un consumo eco sostenibile”).



La relazione si compone di tre parti.

La prima e dedicata all'intervento “Sportelli in Rete: Informati e Tutelati” con la
descrizione quantitativa e qualitativa delle attivita quotidianamente svolte dall'insieme
delle associazioni per garantire informazione, assistenza e consulenza ai consumatori.
La seconda e dedicata alle attivita svolte nell’ambito dell’intervento “Dal solco al sole:
economia circolare per un consumo eco sostenibile”.

Infine una terza parte e dedicata alle ulteriori iniziative e attivita svolte in sinergia dalle
associazioni dei consumatori.



I PARTE. Sportelli in rete: informati e tutelati

INFORMAZIONE, CONSULENZA E ASSISTENZA AI CONSUMATORI

L'intervento n.1 del Programma Regionale Liguria In-forma Consumatori “Sportelli
in rete: informati e tutelati” ha come obiettivo quello di rafforzare la rete degli
sportelli e il sistema informativo rivolto a cittadini consumatori attraverso la
sinergia operativa dalle associazioni dei consumatori. L’'intervento vuole ampliare
l'assistenza informativa ai consumatori (anche in considerazione dei numerosi
cambiamenti normativi in settori di grande interesse per gli utenti come ad esempio le
telecomunicazioni o I'energia) e garantire loro servizi di qualita, attraverso l'assistenza
e la consulenza da parte di personale adeguatamente formato e qualificato.

Le attivita di informazione, assistenza e consulenza soddisfano inoltre gli indicatori
di risultato prefissati dal Programma degli interventi per la tutela dei consumatori
per I'anno 2020 Regione Liguria, relativamente al quale & stata presenta apposita
relazione in data 16/10/2020.

Per soddisfare gli obiettivi previsti dai due programmi, le 8 associazioni liguri dei
consumatori riconosciute dalla Regione Liguria - Adoc, Adiconsum, Assoutenti, Casa
del Consumatore, Codacons, Federconsumatori, Lega Consumatori, Sportello del
Consumatore - collaborano costantemente per fornire attivita di informazione,
assistenza e consulenza ai consumatori e agli utenti liguri.

Tali servizi vengono forniti tramite
> il numero verde 800 180 431 e lalinea fissa 010 8935007;
> la consulenza on-line attraverso le email delle singole associazioni e il sito
www.consumatoriliguria.it;
> il profilo facebook @consumatoriliguria;
> la newsletter B#hgInFznhkh , b nkozHk
> il front office garantito da 32 sedi e 26 sportelli.

LE ATTIVITA NEL CORSO DELLA PANDEMIA

Fin dall’aprirsi dell’emergenza Covid 19, a fine di febbraio 2020, le associazioni liguri
dei consumatori utenti hanno trasferito in remoto le proprie attivita di assistenza e
tutela rafforzando il servizio di risposta telefonica (numero verde comune attivo
24 ore su 24 attraverso turnazione piu linee delle singole associazioni), via email
e attraverso i canali social.

In questo modo e stata garantita continuita ai servizi di utilita sociale erogati dagli
sportelli delle associazioni: la rete degli sportelli ha risposto in modo compatto e
articolato alle esigenze di famiglie e singoli cittadini che si sono trovati a fronteggiare
una situazione inattesa e molto complessa.

Le associazioni hanno fornito con continuita informazione, assistenza e consulenza sugli
interventi previsti dai cosiddetti Decreti Cura Italia, Liquidita e Rilancio, oltre ad aver


http://www.consumatoriliguria.it/

affiancato le persone sulle varie questioni e problematiche dei settori dei trasporti,
sanita, commercio, turismo, asili nido e scuole dell'infanzia, mutui e servizi bancari,
assicurativi, postali, telecomunicazioni, tariffe e utenze, buoni spesa, altri bonus, sussidi,
indennita e agevolazioni.

Una particolare menzione va a due servizi di assistenza speciale che le associazioni
stanno fornendo ai cittadini: I'uno per consentire la domanda di ristoro online per gli
abbonati AMT e I'altro per procedere alla domanda online finalizzata ad ottenere il
voucher taxi.

RISTORO ABBONATI AMT
Dal mese di settembre agli abbonati di AMT Genova che vogliono richiedere un ristoro
per il periodo di abbonamento non fruito a causa del lockdown della scorsa primavera
possono farne richiesta attraverso il sito dell’azienda di trasporto pubblico: gli sportelli
delle AACC affiancano gli utenti che lo richiedono nella compilazione della pratica online
e forniscono tutte le informazioni necessarie per il corretto utilizzo di voucher o
prolungamento dell’abbonamento.

VOUCHER TAXI PER TRASPORTO IN SICUREZZA
Da fine ottobre le associazioni dei consumatori forniscono assistenza ai cittadini
interessati (persone con piu di 75 anni) per presentare domanda su sito Filse cosi da
ottenere il voucher da 250 euro che consente loro di viaggiare in taxi diminuendo cosi il
rischio di contagio e I'affollamento dei mezzi pubblici. L’alto numero di richieste di
assistenza ricevute ha fatto si che le associazioni aprissero una seconda linea telefonica
dedicata (oltre al numero verde gia esistente): oggi i cittadini possono chiamare anche il
numero 010 8935007.

MONITORAGGIO E QUALITA

Per monitorare le proprie attivita e inquadrarle in un processo di miglioramento
continuo, le associazioni liguri dei consumatori si avvalgono di un sistema di
monitoraggio informatizzato degli accessi diretti agli sportelli e dei contatti via
telefono, email, fax, da parte dei consumatori.

Il software e stato appositamente sviluppato per consentire sia una modalita di
inserimento real-time dei dati, sia I'inserimento ad intervalli regolari dei numeri di
accessi/contatti ottenuti dall'ultimo caricamento. Questa dualita permette di
assecondare le esigenze delle associazioni e garantisce I'inserimento continuativo e
semplificato dei dati.

Il sistema prevede inoltre la creazione di una stampa in automatico dell'inserimento
avvenuto e contempla la possibilita di ottenere riepiloghi dei dati presenti sul sistema
sia da parte delle associazioni (che hanno accesso ai propri), sia direttamente da parte
della Regione Liguria (con accesso globale). L’'impiego del software ha consentito in
questi anni di valutare la quantita di interventi eseguiti da ogni associazione e ne ha
evidenziato I'importanza all'interno del panorama consumeristico ligure.



CONSULENZE E INFORMAZIONI AI CONSUMATORI

Passando alla descrizione dei servizi garantiti ai consumatori e utenti liguri, dal 01
maggio 2020 al 12 novembre 2020 le AACC hanno ricevuto un totale di 24.268
richieste.

accessi
35,4%

consulenze
64,6%

Di queste il 64.6% (15.669) si é trasformato in consulenze e assistenza tramite
sportello, via mail o telefono, mentre il restante 35.4% (8.599) é stato registrato come
accesso agli sportelli.

Questi i dati disaggregati per associazione:

Totale
Accessi Consulenze Richieste

Adiconsum 585 1164 1749
Adoc 2082 3094 5176
Assoutenti 2117 3684 5801
Casa del
Consumatore 518 983 1501
Codacons 364 837 1201
Federconsumatori 2111 3722 5833
Lega Consumatori 408 1434 1842
Sportello del
Consumatore 414 751 1165

8599 15669 24268
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Nelle diverse province il totale delle richieste per associazione e stato cosi distribuito*:

Genova Savona Imperia La Spezia Totale
Adiconsum 332 269 723 425 1749
Adoc 1601 1580 221 1774 5176
Assoutenti 3152 918 763 968 5801
Casa del Consumatore 1426 75 1501
Codacons 950 251 1201
Federconsumatori 2414 1100 646 1673 5833
Lega Consumatori 1248 133 461 1842
Sportello del
Consumatore 1130 17 18 1165

*il dato comprende le richieste pervenute agli sportelli (non sedi) delle Associazioni
riconosciuti dalla Regione Liguria nell'ambito del Programma Liguria

In-Formaconsumatori




Genova, Savona, Imperia e La Spezia
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Le AACC liguri tengono traccia anche del tempo medio di risoluzione di ogni pratica
avviata. Per quanto riguarda le 24.268 consulenze del periodo in oggetto di questo
report, i tempi registrati sono stati i seguenti:

oltre 90 gg
18,0%
entro 30 gg
47,0%
entro 90 gg
35,0%

Si sono rivolte alle associazioni dei consumatori prevalentemente donne (52%) e per
quanto riguarda la fascia di eta prevalente questa e stata trai 30 e i 64 anni (54.5%),
seguita da quella dai 65 anni (37%). Va ricordato che la Liguria & la regione piu anziana
d’Italia con una percentuale di ultrasessantacinquenni del 27,7% (media nazionale
21,4%). Vi é quindi una particolare attenzione da parte delle associazioni liguri dei
consumatori aderenti al programma nei confronti delle esigenze di questa categoria di
popolazione particolarmente vulnerabile, soprattutto per quel che riguarda



'accoglienza allo sportello e I'assistenza per quelle pratiche che richiedono

dimestichezza con le nuove tecnologie.

Fino a 29 anni

Oltre i 65 anni
37,2%

8,3%

Trai30ei 64...

Donne
52,1%

SETTORI DI ASSISTENZA E MODALITA DI CONTATTO

[ settori per i quali le associazioni liguri dei consumatori e degli utenti hanno fornito

54,5%

Uomini
47,9%

maggior assistenza dal 01 maggio al 12 novembre 2020 sono stati quelli di

telecomunicazioni (26%), utenze domestiche (25%) settore assicurativo/

Bancario/Finanziario/Risparmio e credito (9%), trasporti (9%).

[ consumatori e gli utenti che si sono rivolti alle AACC liguri hanno utilizzato
prevalentemente la modalita telefonica (51%): 'accesso diretto allo sportello e stato

pari al 31%. Si e dunque confermata la crescita dei contatti telefonici dovuta al fatto

che nei mesi di lockdown per emergenza Covid 19 I'attivita di informazione e

consulenza é stata svolta in remoto utilizzando prevalentemente il numero verde e le

linee telefoniche delle singole associazioni.

10



ALTRO Assicurativi / Bancar...
8.2% 9,3%
Commercio, E-comm...
7,2%
Tasse / Tributi / Sanz...
B o 3,6%
Telecomunicazioni:
26,3% Salute:
6,4%
Trasporti:
8.8%
Postali:
1,3%
Turismo:
4,3%

Utenze Domestiche:
24,6%

Altro (fax,...
2,2%

Email:
15,8%

Sportello
31,2%

Telefono:
50,8%

GLI STRUMENTI DI COMUNICAZIONE

Le associazioni liguri dei consumatori aderenti al Programma Liguria In-forma
Consumatori sono costantemente impegnate nel rafforzare il proprio sistema
informativo per raggiungere i cittadini utenti consumatori con le novita in campo
consumeristico, con le informazioni relative agli eventi e alle iniziative rientranti nel
programma (e loro risultati) e con I'aggiornamento sull’operativita dei propri sportelli
sul territorio.

A questo fine le associazioni utilizzano, oltre ai propri siti e canali social, anche il sito, la
pagina facebook e la newsletter “Consumatori Liguria”.
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Le visualizzazioni totali dei siti web delle singole associazioni e del sito
www.consumatoriliguria.it nel periodo oggetto di questo report sono state 50.117

Il totale dei cittadini raggiunti attraverso le attivita dei canali social e della newsletter
sono stati 29.071.

Le associazioni hanno inoltre proseguito le attivita di ufficio stampa e relazione con i
media locali arrivando a registrare un totale di 284 passaggi su tv, radio e riviste.

Hanno infine organizzato 4 eventi per un totale di 350 partecipanti:

Martedi 10 novembre - ore 17.00
GIGA, MINUTI ILLIMITATI E SERVIZI NON SEMPRE RICHIESTI: SAI COMPARARE LE
_ OFFERTE?
- Un dialogo con i ragazzi a partire dalle loro disavventure pitl
- comuni in fatto di contratti telefonici, sim ricaricabili, servizi
= richiesti e non richiesti"l Impariamo ad evitare fregature

/—— conoscendo i nostri diritti!

~ 7"[bgzZk 1M mbgZnh Z b Inn]Agnb ] I\nhe™ 1’M\hg] Zkb Ini~kbhkb
Z \nkZ ] ZIh\bZsbhgh ,~>Z #hglInFZnhkb U 3ihkneeh e
#hglnFzZnhk” U 1]\hgInF
Hanno partecipato 55 persone.

G-

Mercoledi 11 novembre - ore 17.00

SHOPPING ONLINE: EVITA LE TRUFFE ACQUISTA IN SICUREZZA

Comprare online e ormai abitudine quotidiana soprattutto per i piu giovani, ma
tantissime insidie si nascondono dietro quei pochi click che
separano dal proprio oggetto del desiderio”l a che cosa bisogna
fare piu attenzione per non avere brutte sorprese?

7" [bgzZk ] ImbgZnh Z7eb Inn]~gmb e I\nhe” 1"\hg] Zkb™ Ini”~kbhkb
Z \nkZ 1" ZIIh\bZsthgh #Z1Z ] #hgInFZnhk™ U #h]Z\hgl U
Th\

Hanno partecipato 120 persone.

Giovedi 12 novembre - ore 17.00
IDENTITA DIGITALE: COME E PERCHE’ ATTIVARE LO SPID... E NON SOLO

Sono sempre di piu i servizi che richiedono obbligatoriamente
'attivazione dello SPID o di altre forme di identificazione

tante digitale: capire come funziona € un’esigenza che si fa urgente
anche per i ragazzi che rischiano altrimenti di restare esclusi da
servizi e iniziative destinati alla loro fascia di eta.

7M[bgZk JMmbgznh Z™eb Imn~gmb ] ee™ I\nhe” 1°\hg] Zkb™ Ini”kbhkb
Z\nkZ J7eeiZ1Ih\bZsbhg” T LThnn~grb

Hanno partecipato 147 persone.
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Giovedi 29 ottobre - ore 18.00
ASSEMBLEA CONGRESSUALE ASSOUTENTI LIGURIA 2020

o I1 29 ottobre si e tenuto il Congresso di Assoutenti Liguria
Congresso Mlssoutenti Ligurta utilizzando la piattaforma zoom per consentire la
partecipazione dei soci in tempo di pandemia.
P durante il 2020 al fine di tutelare al meglio i diritti dei
@ ’ consumatori e utenti.

Nel corso dell’assemblea si e dato conto di quanto realizzato
e Hanno partecipato 28 persone.
Partecipa
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I1 PARTE

DAL SOLCO AL SOLE: ECONOMIA CIRCOLARE PER UN CONSUMO
ECO-SOSTENIBILE

Il secondo intervento previsto
all'interno del Programma Liguria

In-forma consumatori & “$Ze 3he\h Ze
Vo 3he’, A\hghFoZ \tk\heZK” i ng
AL \hgIn®Fh M\hElhIn"gb[be e nasce dalla
SOLCO volonta di proseguire il percorso iniziato

gia col precedente programma di
intervento regionale (MAP7).

Dopo le iniziative degli scorsi anni per rendere visitabile il manufatto di archeologia
industriale della Centrale Solare presso |'Istituto Agrario Marsano a Sant'llario - Genova
(la prima al mondo, progettata dall'ing. Giovanni Francia), avviate nel 2015 per il 50°
dalla realizzazione, in concomitanza con Esposizione Universale di Milano “Nutrire il
pianeta, energia per la vita”, dal 2019 'intervento si focalizza sull’obiettivo di educare
alla tutela ambientale e al risparmio energetico, con attenzione ai temi della sicurezza
alimentare e del Made in Italy.

Beneficiari dell’intervento sono in particolare i giovani studenti, anche se le iniziative si
allargano a tutte le fasce di eta.

A causa dell’emergenza sanitaria venutasi a creare a fine febbraio 2020 e ancora in
corso, non e stato tuttavia possibile realizzare “live” gran parte delle iniziative e degli
eventi in programma e si e provveduto a una rimodulazione delle attivita in modo da
renderle fruibili anche a distanza.

ECO RACCOGLITORI MANGIAPLASTICA

Nell’ambito di Dal Solco al Sole, le associazioni liguri dei consumatori hanno proseguito
il proprio impegno nelle iniziative per
incentivare la raccolta differenziata
come quelle del progetto
“PlasTiPremia”, patrocinato da Regione
Liguria e nato proprio grazie alla
collaborazione tra Istituto Ligure per il
Consumo, AMIU, Assessorato

! all’Ambiente del Comune di Genova e

. COREPLA, Consorzio Nazionale per la
raccolta, il riciclo e il recupero degli
imballaggi in plastica.

Quattro nuovi eco raccoglitori sono
entrati in funzione il 3 novembre a
Genova a cominciare da piazza Paolo da Novi, nel quartiere Foce, creando un piccolo
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esercito “green” che invadera pacificamente i diversi municipi genovesi.

Gli altri eco-raccoglitori si trovano in: via Brin a Certosa (uscita metropolitana), in
piazza Pestarino nel quartiere di San Teodoro e a Quinto in piazzale Rusca; entro breve
saranno individuati otto punti in citta dove ne saranno installati altri entro la fine
dell’anno. In poche semplici mosse, i cittadini conferendo bottiglie e flaconi in plastica
accumulano punti in cambio di premi e sconti da parte delle attivita del territorio che
hanno aderito al progetto.

Sul sito plastipremia.it sono disponibili tutte le informazioni su come conferire gli
oggetti e raccogliere punti. A disposizione dei cittadini & stata messa anche I'apposita
APP PlasTiPremia intuitiva e di facile utilizzo per dispositivi Android e 10S.

«Le Associazioni dei Consumatori hanno fortemente creduto in questo progetto»
dichiara Furio Truzzi, Presidente dell’Istituto Ligure del Consumo. «La prima di queste
macchine é stata sperimentata al Salone Orientamenti 2019 dove in pochi giorni sono
stati raccolti migliaia di vuoti a perdere in plastica, conferiti correttamente in cambio di
biglietti del bus, borracce, vasetti di miele, ingressi all’acquario, mostre di Palazzo
Ducale. Questo nella forte convinzione che vanno incentivati i comportamenti virtuosi
dei cittadini. Oggi sono operative 4 macchine e il totale presto arrivera a 12, grazie
anche al nostro contributo di 24.000 euro destinato a finanziare l'iniziativa, utilizzando
una parte dei Finanziamenti del Ministero dello Sviluppo Economico messi a
disposizione dalle associazioni dei consumatori dalla Regione Liguriax.

Nelle prime due settimane di attivita oltre 50.000 bottiglie e flaconi sono stati conferiti
nei 4 eco-raccoglitori:
https://www.facebook.com/189864128253174/videos/711156096442151

0

+ o & &

L@ Amiu Genova Spa

18 novembre alle ore 10:12- @
#PlasTiPremia

#PlasliPremia

11 Raccolta record nelle prime settimane di
attivita degli #EcoRaccoglitori.

In 13 giorni abbiamo toccato le 50.000
bottiglie!!ww

Quando I'ambiente premia chi lo ama. In poco
meno di due settimane i genovesi hanno
aderito con grande entusiasmo alla raccolta
delle bottiglie e flaconi nei 4 ecoraccoglitori
presenti in piazza Paolo da Novi, via Brin a
Certosa, via Bologna zona piazzale Pestarino e
a Quinto in piazzale Rusca ed entro fine anno
8 diventeranno 12, installati in tutti i municipi.
Scopri come funziona qui: www.plastipremia.it
Continuiamo cosigd

Comune di Genova - Genoa Municipality -
Mostra meno

O Tu, Silvia Rottini e altri 34 Commenti: 2

Commenti Mostra tutti

CONCORSO PER IL MIGLIOR VIDEOCLIP SULL’ECONOMIA CIRCOLARE

C’e tempo fino al 31 marzo per partecipare al concorso che premiera le scuole liguri piu
capaci di interpretare il significato del nostro progetto “Dal Solco al Sole - Economia
Circolare per un consumo eco-sostenibile”.

Grazie alla collaborazione tra le associazioni liguri dei consumatori e il Salone

Orientamenti 2020, nasce infatti una gara di idee rivolta alle scuole secondarie, di I e Il
grado, promossa dall’Assessorato alla tutela del Consumatore e dall’Ufficio Scolastico
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