LOsservatorio sui conflitti e sulla conciliazione, nella pubblicazione del Rapporto
annuale 2022, affronta il tema della tutela degli utenti nei servizi pubblici.

Nella prima parte, in particolare, sono proposti contributi sulle diverse azioni col-
lettive esperibili dinanzi al Giudice ordinario, quali strumenti che si prestano ad
essere utilizzati nello stesso ambito nel quale si ritiene la tutela possa essere effi-
cacemente assicurata mediante il ricorso a strumenti di risoluzione extragiudiziale
delle controversie.

La seconda parte ¢, invece, dedicata ai temi della qualita e della conflittualita
nell’ambito dei servizi pubblici, con specifico riguardo all’attivita di controllo dei
servizi, all'evoluzione della disciplina e alle finalita delle carte dei servizi, al tema
della relazione tra c.d. “cattiva amministrazione” e qualita dei servizi, alla conflit-
tualita in materia di servizi pubblici, con illustrazione del vasto panorama degli
strumenti di prevenzione e gestione delle controversie in materia di servizi pub-
blici locali e con particolare attenzione al ricorso per I'efficienza delle pubbliche
amministrazioni previsto dal d.Igs. n. 198/2009.

Nel Rapporto annuale sono infine proposti i dati statistici relativi al contenzioso
e allandamento dei procedimenti iscritti presso gli organismi di mediazione con
riferimento al distretto di Roma.
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Presentazione

di Lorenzo Pontecorvo

La pubblicazione del Rapporto annuale dell’Osservatorio sui conflitti e sul-
la conciliazione costituisce, come di consueto, occasione di approfondimen-
to dei temi cui I'attivita dell’Organismo ¢ stata specificamente rivolta nel pe-
riodo di riferimento.

LOsservatorio — che ¢ stato inizialmente costituito, nel 2011, dal Tribu-
nale di Roma, dal Comune di Roma, dal Consiglio dell’Ordine degli Avvo-
cati di Roma, dall’Ordine provinciale di Roma dei Medici Chirurghi e degli
Odontoiatri, dall'Ordine dei Dottori Commercialisti e degli Esperti contabi-
li di Roma, dalla Camera di conciliazione di Roma, dall’Istituto regionale di
Studi giuridici del Lazio Jemolo e dal Consiglio Notarile di Roma e al qua-
le hanno successivamente aderito la Provincia di Roma, la Corte d’Appello di
Roma, il Corecom Lazio e Lazio Crea S.p.A. (gia Lazio Service S.p.A.), I'Or-
dine dei Giornalisti del Lazio, la Camera regionale di conciliazione del Lazio
e ’ACoS, Agenzia per il controllo e la qualita dei servizi pubblici locali di Ro-
ma Capitale — ha proseguito nel 2022, in attuazione dei suoi scopi statutari,
nello svolgimento dell’attivita di studio e di diffusione degli strumenti alter-
nativi di risoluzione di conflitti nei diversi ambiti, con particolare riguardo ai
settori nei quali maggiormente ¢ avvertita I'esigenza di consentire 'accesso ad
essi, in via prioritaria rispetto al ricorso alla tutela giurisdizionale.

In tale prospettiva, la prima delle Officine organizzate dall’Osservatorio
nell’anno, in continuita con un percorso di ricerca e di studio gia da tempo in-
trapreso, ¢ stata dedicata al tema della “Tutela degli utenti nei servizi pubblici”,
e, in tale contesto, specifica attenzione ¢ stata rivolta alle azioni collettive, quali
strumenti che, per loro natura, si rivelano particolarmente utili per la tutela dei
diritti individuali, sia perché la pretesa dei singoli € spesso di modesta consisten-
za economica (c.d. small claims), che per il fatto che la controversia vede con-
trapposte parti tra loro in posizione di forza asimmetrica. Sotto questo profilo,
le azioni collettive si prestano ad essere utilizzate nello stesso ambito nel quale si
ritiene la tutela possa essere efficacemente assicurata mediante il ricorso a stru-
menti di risoluzione extragiudiziale delle controversie.
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Nella prima parte del Rapporto si ¢ dato spazio, in primo luogo, all’ana-
lisi delle azioni collettive di carattere generale (ovvero non destinate alla tute-
la di situazioni specificamente individuate), esperibili dinanzi al giudice ordi-
nario e, quindi, delle azioni di classe e delle azioni inibitorie collettive, la cui
disciplina ¢ rinvenibile nel libro IV del codice di procedura civile, titolo VII-
I-bis, “Dei procedimenti collettivi”, introdotto dal legislatore con la legge 12
aprile 2019, n. 31: nello scritto ¢ definito, in sintesi, 'ambito di applicazio-
ne delle azioni e ne ¢ descritto il procedimento, ponendo attenzione ai profi-
li maggiormente controversi della sua disciplina. E poi affrontata la questio-
ne del rapporto tra le azioni di portata generale attualmente disciplinate negli
artt. 840-bis ss. c.p.c. e gli altri strumenti di tutela previsti dalle leggi specia-
li, tra i quali, da ultimo, quello previsto dal d.lgs. 10 marzo 2023, n. 28, con
cui, in recepimento della direttiva 2020/1828 (UE), sono stati introdotti nel
Codice del consumo gli artt. 140-zer ss., destinati ad approntare la discipli-
na dell’azione rappresentativa per I'ottenimento di provvedimenti inibitori o
compensativi a tutela degli interessi collettivi dei consumatori.

Il secondo lavoro ¢ dedicato all’esame delle prime esperienze applicative
delle azioni di classe ed inibitorie collettive: attraverso 'esame delle deduzio-
ni delle parti e delle motivazioni contenute nelle prime decisioni, ’Autore ha
quindi fornito un quadro delle questioni gia affrontate in relazione ai crite-
ri di individuazione della competenza giurisdizionale, all'interpretazione del
requisito dell’omogeneita degli interessi lesi, nonché agli ulteriori profili del-
la legittimazione degli enti collettivi, con particolare riferimento a quelle si-
tuazioni in cui i diritti per i quali si ¢ invocata tutela fossero stati lesi da un
comportamento o da un atto violativo di disposizioni di legge riferibili a di-
verse discipline.

Il terzo contributo si sofferma sui rapporti tra le azioni di classe e le altre
azioni collettive in ambito lavoristico, in considerazione del fatto che il con-
tenzioso lavoristico e quello previdenziale hanno svolto — per il carattere spes-
so seriale delle vertenze e per 'omogeneita delle situazioni giuridiche fatte va-
lere — il primo terreno di sperimentazione delle tecniche della tutela giurisdi-
zionale collettiva, che hanno poi trovato la loro disciplina generale nelle nuo-
ve azioni di classe di cui agli artt. 840-bis e ss. c.p.c.

Nello scritto successivo, sono invece trattati il coordinamento della disci-
plina della mediazione obbligatoria posta dal d.Igs. n. 28/2010 con quella della
nuova class action e le questioni che si pongono in caso di raggiungimento di
eventuali accordi transattivi nel contesto dello svolgimento di azioni di classe.

Lultimo lavoro affronta, infine, pil in generale e con visione piti ampia,
la composizione negoziale, anche mediante mediazione e negoziazione assi-
stita, delle cause di classe e delle cause rappresentative.
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La seconda parte del Rapporto ¢, invece, specificamente dedicata ai temi
della qualita e della conflittualitd nell’'ambito dei servizi pubblici.

In particolare, nel primo contributo ¢ delineato il quadro generale nel
quale si ¢ sviluppata la disciplina dell’attivita di controllo dei servizi nell’ordi-
namento italiano e sono evidenziate le criticita emerse nell’esperienza appli-
cativa degli strumenti apprestati dal legislatore.

Nel secondo scritto, sono ricostruite, con prospettiva diacronica, I'evolu-
zione della disciplina e le finalita delle carte dei servizi, concepite come prin-
cipale strumento di controllo della qualita dei servizi pubblici, con particola-
re riferimento alla dimensione locale e ai servizi aventi rilevanza economica.

Nel prosieguo, ¢ affrontato il tema della relazione tra c.d. “cattiva ammini-
strazione” e qualita dei servizi, in una prospettiva che va al di la del rapporto tra
soggetto pubblico responsabile dei servizi, eventuale impresa erogatrice ed uten-
te e ne coglie il rilievo centrale per la stessa legittimazione democratica delle isti-
tuzioni, sul presupposto che la fiducia in queste ultime dipenda in misura non
secondaria dalla qualita dei servizi e dall’efficienza dell’attivita amministrativa.

Nel successivo lavoro, ¢ poi approfondito il tema della conflittualita in
materia di servizi pubblici: 'Autore, muovendo dal profilo teorico di defini-
zione di servizio, scende nell’analisi dei rimedi a tutela degli utenti, con par-
ticolare attenzione a taluni settori specifici.

Il quinto contributo affronta, ancor piti nel dettaglio, il vasto panorama
degli strumenti di prevenzione e gestione delle controversie in materia di ser-
vizi pubblici locali, con riferimento non solo al recente d.Igs. n. 201/2022, ma
anche ai numerosi altri strumenti contemplati, in modo pilt 0 meno fram-
mentario, dall’ordinamento.

Lultimo lavoro ¢ interamente dedicato al ricorso per 'efficienza delle
pubbliche amministrazioni previsto dal d.Igs. n. 198/2009: in esso ¢ ricostru-
ita la disciplina dell’azione ed ¢ compiuta 'analisi delle pronunce giurispru-
denziali intervenute, ai fini del riscontro dell’effettivo utilizzo di essa.

Nel Rapporto annuale si ¢ ritenuto, infine, di riproporre I'analisi dei da-
ti statistici, che si era invece omessa nell’ultima edizione, in quanto I'impat-
to dell’emergenza sanitaria verificatasi negli anni 2020-2021 sui rapporti com-
merciali, societari ed associativi e sui servizi aveva inevitabilmente inciso pro-
fondamente sul contenzioso, cosicché i dati stessi non si rivelassero utili al
confronto con i precedenti.

Concludo ringraziando quanti anche questanno hanno fornito il loro
prezioso contributo all’attivitd dell’Osservatorio, auspicando che essa prose-
gua in futuro con pari impegno e dedizione da parte di tutti i soggetti ade-
renti all’Organismo, nella ferma convinzione dell’utilita del progetto comune
della promozione degli strumenti alternativi di risoluzione di conflitti.



