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Se il cibo ¢ in appaito il

S ono le mense di scuole e ospedali, ira ) servizi
in appalto, a fare il pieno di critiche da pate
dei cittadini. Le segnalaziont sulla rstorazione
collettiva sono i} 46% di quelle giunte a Cittadi-
nanzattiva negli vltimi due annt. Se le mense
scolastiche raccolgono il 51%: dei reclanu. vspeda-
Ii e Rsa sono protagonisti del 39% delle lamente-
le. «Quelle pit frequenti - spicea Giustino Trin-
cia, vicesegretario di Cinadinanzattiva - riguarda-
no la scarsa variazione dei ment, la difficolia di
personalizzarli a seconda delle esigenze dei pa-
zienti, la cattiva cottura e temperatura dei cibi e
I"assenza di infermieri ¢ persomale che aiuti a
mangiare chi da solo non ce la fio.

I dati sono contenuti nel primo “Almanacco
delle buone e cattive pratiche nei servizi in appal-
o7, appena redatto dall’Osservatorio appalti di
Cittadinanzattiva, naw nel 2002 per monitorare
la qualiid dei servizi affidati in outsourcing. E
per luvorire la partecipazione attiva degli uenti.

Su 163 segnalazioni giunte alle stutture P,
solo 17 sono buoni esempi. Tra questi. appena
uno riguacda la ristorazione sanitaria: 'esperienza
degli ospedali Polla ¢ Sant Arsenio della Asl di
Salermno. Dopo fameniele sulla qualita dei past del
nuovo sistema centralizzato “Cook and Chill™,
sono stati mclusi rappresentanti degli utenti in
ognuna delle commissioni previsie per ogni presi-
dio del comprensorio,

Che 'ahiettivo di Cinadinanzattiva sia quel-

Cittadinanzattiv

cittadino va ascoltato

lo di sostenere la partecipazione attiva dei pazien-
1, pruttosto che percorrere la strada della denuncia
line a se stessa, ¢ dimostrato dal progetto
“Rastorazione amica’”, avvialo net 2001 dal Tribu-
nale dei diritti del malato, in partnership con la Cir
(Cooperativa italiana di nstorazione). In particola-
re, sono stat condotti monitoragat sistematict in
vane scueole itahane e in due strutture Sociosanita-
ric: ospedale di Vignola (Modena) e la casa di
npase di Castelfranco Veneto. Le indagimi hanno
testato il gradimento dei pazienti nei confronti
della qualith ¢ guantitd del cibo offerto, della
dispombilia del personale, deghi orari, dell’igiene
e dell’adeguaterza delle strutture.

Pit che denunciare i disservizi (le mense song
sostanzialmenie “promosse” in entrambi 1 cas,
fatta cecezione per I'informazione sulle proprieta
nutrizionali degli alimend e sull’eventuale utilizze
di prodowi surgelal, giudicata searszy), le flevazio-
nt del Tribunale mirano a suggenre un metodo di
lavoro comune. Che consenta a ospedali, utenti e
sowietd appaltanici di individuare proposte mighio-
rative da msenre nei capitolati. Cosl. a esempio, a
Vignola st suggensee di potenziwe i controlli
aziendali sulla preparuzione e Ja temperatura degli
alimennt, Chiara la ricetta del Tdm: il malessere
e, ma il dialogo e la parteciparione sono il
primo passo per combanerlo.

M.Per.

Da pag.13

&
s




28/06/2004

A DRA

1476

Iniziative locali / Lamentele e buone pratiche

Dal pesto al kebab
E feste a sorpresa

no di Genova. Il San Giovanni-Addolora-

ta di Roma assicura piati musulmani ai
pazienti di fede islamica. Da Bologna a Caser-
ta, si moltiplicano le indagini sulla cusromer
satisfaction per sondare 1l gradimento dei
pazienti sulle mense.

Negli ospedali sta emergendo una nuova
sensibilita alla qualitd della nstorazione. Com-
plici la tendenza ad appaltare i servizi, che
spinge il Ssn a vigilare, la crescente attenzio-
ne al tema del comfort alberghiero in corsia e
I"azione delle associazioni dei cittadini, che
premono per una partecipazione attiva.

L'Osservatorio. In questa direzione si
muove Cinadinanzattiva-Tribu-

I] pesto & servito all’Ospedule San Marti-

Casa di riposo di Castelfranco Veneto. L'ana-
Lisi suggerisce di lavorare insieme (ospedali,
cittadini e societa appaltatrici) per migliorare
1 capitolati.

Piu dialoge. La via del dialogo comincia
a cssere battuta anche dai singoii ospedali.
L'Ausl di Belogna ha presentato al Forum
Pa il progetto «Dire, fare, mangiare», basa-
to sulla collaborazione con la societa appal-
ratnice per armmvare a menu diversificati,
controlli su consegna e stoccaggio, rileva-
zione della soddisfazione dei pazienti. Sulla
stessa lunghezza d’onda 1'Asl di Caserta,
che dal 2000 monitora il gradimento dells
mensa esternalizzata. Con risultati tutt*aliro

nale dei diritti del malato, che
nel 2002 ha istituito un Osserva-
torio appalti per promuovere i1
coinvelgimento degli utenti e mi-
gliorare 1 servizi esternalizzati,
mense comprese. Che nelle strur-
ture sanitarie ci sia ancora molto
da lavorare lo dimostrano i dati:
il 46% delle cnticita segnalate
dai citadini riguarda la nstora-
zione collettiva. Tra queste, 1l
3%% si rferisce alle mense di
ospedali ¢ residenze per anziani.
«Le lamentele pia frequenti

spiega Giustino Trincia, vicese-
gretario di Cinadinanzativa —  Rsa/As!
riguardano la scarsa variazione 7
dei menu, la difficolta di perso-
nalizzarli in base alle esigenze
dei pazienti, la cattiva cottura ¢

J2

OspedalVciiniche

L} .
Sotto osservazione
Le segnalazioni critiche sui servizi di ristorazione suddivise
per tuoghi di provenienza (in percentuale)
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Fonte: Cittadinanzatiiva- Osservatorio appalti, maggio 2004

temperatura dei cibi e 'assenza
di infermien che aiutino a mangiare chi ha
problemi».

Le buene pratiche, La fotografia della
situazione armiva dal «Primo Almanacco delle
buone e cattive pratiche del serviz in appal-
to», appena sfornato dall’Osservatorio. Su
163 segmialazions, soltanto 17 seno state classi-
ficate coime buone pratiche. E appena una &
un’esperiienza di nstorazione sanitartr quella
degli Ospedali di Polla ¢ Sant’ Arsenio della
Asl di Salemo, perché rappresentanti degli
utenti sono enirati nelle commissiont previste
per ogni presidio.

E questa, secondo il Tdm, la strada giugta.
Proposta anche con il progefto «Ristorazione
amica», in partership con la Cooperativa
italiana di ristorazione. Finora sono state esa-
minate le mense di due strutture sociosanita-
ne: I'Ospedale i Vignola (Modena) e la

che lusinghied, ma utili per programmare
interventi mighoranvi.

Non mancano iniziative cunose. Come
anticipato sopra, i1 San Martino di Genova
ha rivoluzionato 1 menu, inserendo il pesto,
introducendo la prenotazione & posticipando
gli orari. A Roma, I' Ao San Giovanni-Addo-
lorata fornisce piatti su misura ai pazienti di
fede isTamica e 'ospedale pediatrico Bambi-
no Gesd, con la ditta appaltatrice, ha istiti-
ro la «Giomata lipicas: & sorpresa, 1 bimbi
ricoverati hanno trovato a ravola le casta-
ene, le prelibatezze della cucina venera, |
sapon della cucina sicihana. E Multima do-
menica di ogm mese & la «Giomata del
compleanno», in cui si festeggano 1 piecoli
nati ncl pericdo. Con un dolce ¢ un gelato.
Per sentirsi pin 1 casa.

MANUELA PERAROMNE

Cittadinanzattiva




Al termine di due anni di spe-
rimentazione, un protocollo
d'intesa fra cooperazione e
Cittadinanzattiva rappresenta
la piattaforma d’iniziativa
per fare dei cittadini non sol-
tanto i fruitori dei servizi pub-
blici, ma anche il soggetto
che fa da cerniera fra istitu-
zioni e imprese: dalla verifica
della qualita alla fissazione
degli standard per incentiva-
re la competizione.

ConsumicSocieta

Piv partecipazione, migliori servizi

Antonella Fanto

Halme sperimentato il sistema in una serie di servizi in appalto nelle scuo
le, nelle case di riposo per anziani e neglt ospedali. La sperimentazione .
andata avanti per due anni a Roma, Forli, Castelnuovo Monti, Castelfranc:
Veneto, Cinisello Balsamo. Realta diverse, dove si affrontavano problemi d
amministrazioni comunali con diversi gradi di efficienza. Alla fine, i risultat
sono stati cosi interessanti che «il sistema» & sotto la lente di ingrandiment«
della Ue. E forse il sistema & I'uovo di Colombo per una societa che dovreb
be mantenere lo stesso grado di civilta e dare in appalto, privatizzando, 1 ser
vizi pill importanti in una citta europea.

L'uovo di Colombo si chiama «partecipazione attiva dei cittadini». Pe
migliorare la qualita e Iefficienza dei servizi dati in appalto o in concessionc
dalle pubbliche amministrazioni, bisogna favorire la partecipazione deg]
utenti a tutte le fasi della produzione del servizio, dalla progettazione all:
valutazione, secondo quanto & detto nel IV Comma dell’art. 118 dell:
Costituzione, in base al quale le istituzioni, nazionali e locali, devono favori-
re ’autonoma iniziativa dei cittadini quando si tratta di iniziative di interesse
generale. Cittadinanzattiva e le organizzazioni di settore del movimentc
cooperativo, Agci-solidarieta, Ancosel-Agci, Ancst-Legacoop, Federlavoro ¢
Federso-lidarieth Confcooperative, hanno firmato un protocollo di intesa all:
fine di due anni di sperimentazione, come si diceva in situazioni differenti, ¢
hanno prospettato questo protocollo come terreno di impegno comune alle
organizzazioni di rappresentanza delle pubbliche ammunistrazioni, Anci, Up:
e Cofservizi Lazio. Che cosa si dice nel protocollo, in concreto?

La sperimentazione ha dato la possibilita di indicare le linee guida di specifi-
che carte dei servizi e norme quadro da inserire negli atti di gara, dal bando.
al contratto al capitolato d’appalto. In queste linee guida il cittadino & I’ele-
mento chiave: non & pitt solamente il fruitore dei servizi, ma il soggetto che fa
da cerniera fra istituzioni e imprese. Da una parte, con la committenza il cit-
tadino verifica la qualita e la ispondenza agli standard delle forniture di ben;j
e servizi da parte delle imprese affidatarie di appalti o concessioni. Dall’altra,
con le imprese erogatrici del servizio il cittadino pud dare il suo punto di vista
per individuare e definire gli standard di qualita, stimolando la competizione
fra le aziende.

Insomma, il cittadino passa dal mugugno e dalla passivita del consumatore 3]
ruolo attivo di chi fa parte integrante del servizio che viene concesso. Il citta-
dino diventa determinante per il riaffidamento, ad esempio, dell’appalto stesso.
Come si pud diventare protagonisti? Nel documento & indicata la creazione di un
osservatorio nazionale per monitorare appalti € concessioni, la costituzione di un
sisterna di confronto abituale fra istituzioni pubbliche, un tavolo nazionale. E sono
indicati nuovi programmi sperimentali che devono coinvolgere i servizi sociali o
alla persona, la ristorazione collettiva, il trasporto pubblico locale, i serviz
ambientali di raccolta e smaltimento rifint, I'igiene e 1l nisanamento di ambienti

Sono tredici le associazioni di consumatori che sono coinvolte nel progetto. Sj



facile I'iter da individuare nel caso dell’offerta economica pit vantaggiose;_ 1
questo secondo caso “il progetto di modalita di coinvolgimento dei cittadi;
dovra essere uno degli elementi qualitativi dell’ offerta, a cui attribuire un pur
teggio”.

Naturalmente ]a situazione non ¢ favorevole all’individuazione del sisterng c
appalto secondo I’offerta piu vantaggiosa, dove la voce dei cittadini non pu
non essere parte integrante e giustificazione essenziale dell’assegnazione de’
Iappalto. I contesto di difficolta dei conti pubblici e la limitazione delle riso;
se degli enti locali diventa un limite per qualsiasi riforma dei servizi che poss
apparire pitl impegnativa dal punto di vista finanziario.

In questa visione, con il superamento della delega da parte del cittadino, & eJe
mento fondamentale per rimuovere cid che impedisce la comunicazione fr
utente e gestore, la costituzione dell’Osservatorio. Cittadinanzattiva ha identj
ficato tre obiettivi per la costituzione dell’Osservatorio: monitorare i serviz
gestiti in appalto o in concessione, raccogliendo informazioni e dati prove
nienti da tutti i soggetti firmatari; diffondere esempi concreti, positivi, di coin
volgimento attivo dei cittadini utenti nei processi di promozione e di verific:
della qualita dei servizi gestiti in appalto e/o della loro revisione e organizza
zione; evidenziare le situazioni pit problematiche allo scopo di individuare I
modalita e le proposte pit idonee per evitare il loro riproporsi e diffondersj
I’ Osservatorio, aggiunge Mariano Votta, che ha fatto un intervento nella sal:
della Promoteca, si propone un‘attivita di informazione agli enti locali e a
consorzi di comuni, il confronto fra i dati raccolti, le sperimentazioni e 1:
comunicazione pubblica con un annuario sui punti di maggiore criticita.
Molto lavoro da fare, ma il rispetto del parere dell’utente potrebbe segnare
una svolta nell’assegnazione degli appalti dei servizi ed & la strada per una pri-
vatizzazione non selvaggia.



poste della cooperaz
:ntadml “Nr.l mentre si

: * con’ Ia pohuca che da:
-~ - voce al pmtagomsmo dei. cittadini’ per fame. wii’ punlo di
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GI: c:derenh agh ordml professionali rlvend;cano il ruo!o di poriecrpc:zmne attiva nelle sedl ommlmstro

La recente v:::c_nda dell’articolo 19 della
finanziaria 2003; le oscillazioni interpre-
tative in materia di totalizzazione, lo stal-
1o del collegata fiscale aila finanziaria
2002 ed il sostanziale immobilismo
riguardo agli aspétti fiscali della previ-
denza privata slanno ad indicare quanto
sia necessario lo stimolo politico & la pre-
senza atliva dei professionisti negli
incontri importanti- del governo e delle
diverse parti politiche. Queste le rivendi-
cazioni dei rappresentanti dei Cup
(Coordinamento Unitario  delle
Professioni) -territariali, del Cup
Nazionale e delle Casse di Previdenza,

Professionisti ltaliani in prima !m%@s

rappresentanti dei Sindacati ¢ delle
Associazioni  nen regolamentate,
Professionisti in prima linea, quindi, per
porre all’attenzione della societa e dei
palitici le argomentazioni bollenti ine-
renti la riforma del settore in corso sia a
livella europed- dove si sta scrivendo la
Diretliva professioni- che nazionale, e
mentre le regioni, alle quali le modifiche
al Titolo V della Costituzione ha conferi-

inlerventi che hanno portato sui tavoli di
concertazione i terni caldi delle rivendi-

cazioni dei perESSIOnIbH italiani: una

delle relazioni che ha avuto maggiori
consensi, & forse stata quella di Maurizio
De Tilla, Presidente della Cassa di
Pravidenza e Assistenza Forense e
Presidente dell' Adepp, Associazione
degli Enti di Previdenza Privati :
“Approvazione in tempi brevi di una

rafforzamento dell’ Autonomia delie
casse di previdenza dei singoli professio-
nisli, con una nella separazione dalla pre-
videnza pubblica e la conseguente intan-
gibilita delle risorse e del risparmio pre-
videnzialt delle stesse casse. Questi sono
i nostri obbiettivi predominanti e i tra-
guardi che abbiamo intenzione di rag-
giungere proseguendo sulla linea dei dia-
lago e della collaborazione.” " I profes-

soc:ela pur non :\vcnd() alcur
sentanza nelle sedi decisionalj
3 o una battagli di s=
zione nei confronti del mondo
nale & di cittadini, perché lo sv
delle attivila quotidiane di ciag
goria va ad incidere su valor
salute, la sicurezza, Ja giustiz
biente. Per questo il professioni
una legge di nforma rrasparc:nsc
bilisca "autonomia e |’ indij
delle professioni che trovano if
damento nella deontologia, dow
sioni stano chiare e congrue al
tenze. che affidi aeli Ordini 15
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