CAPITOLO 7 – ANALISI DI CUSTOMER SATISFACTION SULLA NUOVA GESTIONE DEL DEMANIO MARITTIMO IN ITALIA

7.1 PREMESSA

Il legislatore nazionale, con un processo iniziato nel 1977 con il D.P.R. 616/77, ha gradualmente conferito le funzioni e i compiti amministrativi in materia di demanio marittimo alle Regioni  e agli Enti Locali; compiti storicamente ad esclusivo appannaggio degli Organi dello Stato. 

Questo trasferimento di competenze ha rappresentato, nell’ultimo anno,  una vera e propria sfida per l’Ente Locale chiamato ad affrontare per la prima volta problematiche molto complesse senza il conforto delle competenze insite nell’Autorità Marittima.

 Nei paragrafi che seguono si tenterà di comprendere come i diretti interessati hanno percepito  il cambio di competenze e quindi di interlocutore e se ritengono di averne tratto beneficio.

Nel pensiero comune si è soliti attribuire all’Ente locale il ruolo di soggetto maggiormente vicino e sensibile alle esigenze degli imprenditori, quindi, almeno sotto il profilo della disponibilità, ci si aspetterebbe una migliore percezione del nuovo assetto da parte dei concessionari e degli operatori sul demanio. 

D’altro canto la mancanza di specifiche competenze sull’argomento e il timore di commettere errori potrebbe produrre effetti negativi sulla capacità di “problem solving” e forse anche sulla speditezza amministrativa.

7.2 ESITO RIUNIONE SINDACATO ITALIANO BALNEATORI (S.I.B.) DEL 18/09/2002

Il Sindacato Italiano Balneatori, sorto il 14/12/1960, con sede centrale in Roma, associa circa 3000 aziende turistico - balneari diffuse su tutto il territorio nazionale ed è unitamente riconosciuto come una forza importante a sostegno delle imprese del settore. 

Per tale motivo si ritiene di grande interesse, ai fini dell’analisi in atto, evidenziare i problemi emersi in occasione dell’ultima riunione dei rappresentanti regionali in data 18/09/2002 tenutasi a Roma.

Secondo il Sindacato, la lentezza della burocrazia si traduce in un costo per il settore di circa 127 milioni di Euro e nell’impossibilità di effettuare investimenti. Non si è compreso, quindi, come, nonostante l’avvio della stagione balneare 2001, le procedure amministrative inerenti al rinnovo delle concessioni con scadenza 31/12/2001, anziché essere svolte in modo semplice ed automatico secondo la previsione dell’art. 10 della L.N. 88/2001, siano state e sono tuttora oggetto di complicazioni e lungaggini.

Riccardo Scarselli, presidente del Sindacato Italiano Balneatori, ha fatto presente che “alla data della riunione, circa l’80% delle imprese balneari non erano ancora in possesso dei titoli di concessione e di conseguenza delle relative autorizzazioni per l’esercizio, rischiando ogni giorno la chiusura ad ogni controllo degli organi competenti”.

Era facile prevedere che il trasferimento di competenze  dalle Capitanerie di Porto alle Regioni e/o i Comuni avrebbe comportato ritardi e magari disfunzioni nell’ambito del sistema procedurale, ma il dito è stato puntato, soprattutto, sulla scarsa preparazione dei nuovi referenti chiamati a gestire il demanio marittimo per finalità turistico - ricreativa. E’ stato anche detto che questi ultimi, anziché favorire lo svolgimento delle istruttorie e la conclusione rapida dei procedimenti, “sembrano inventare ogni giorno nuovi adempimenti e complicazioni nei confronti dei concessionari”.

Ci si riferisce senza dubbio alle richieste di dati normalizzati previste dal Ministero competente per la corretta implementazione delle informazioni demaniali nel Sistema Informativo Demaniale (S.I.D.); richieste che dovevano necessariamente essere inoltrate per restare in linea con le indicazioni centrali. 

Per quel che concerne la preparazione dei nuovi interlocutori è naturale aspettarsi un momento di incertezza data l’assoluta novità, per i funzionari regionali/comunali, della materia. 

Un altro aspetto che ha ingenerato incertezze amministrative e lungaggini nel nuovo assetto gestionale è legato proprio a quella documentazione richiesta dal S.I.D. di cui si accennava prima; documentazione che viene inoltrata e controllata dall’Ente concedente ma sarà successivamente utilizzata dall’Autorità Marittima. 

I corsi di preparazione all’utilizzo del S.I.D., invece, utili a comprenderne la logica, il funzionamento, la corretta compilazione dei modelli e quant’altro, sono stati riservati solamente al personale operante nelle Capitanerie di Porto, dove attualmente sono ubicati i terminali S.I.D. e dislocati i dipendenti del consorzio CO.GI. al precipuo scopo di erudirli, estromettendo i nuovi referenti comunali/regionali che, di conseguenza,  hanno dovuto apprenderne la logica unicamente dalle guide all’utilizzo. I nuovi interlocutori, i conseguenza di ciò, si ritrovano a verificare l’esattezza delle informazioni  contenute nei modelli normalizzati presentati dalle utenze senza alle volte comprenderne appieno la logica e rischiando anche di male interpretare alcuni dati.

Viene evidenziata, poi, la mancata redazione dei Piani di Utilizzazione degli arenili, strumento di pianificazione del turismo balneare sulle coste, predisposto ai sensi della Legge n. 494/1993 e la mancata attuazione della Legge Quadro che riconoscerebbe a tutti gli effetti gli stabilimenti balneari, tra le imprese turistiche.

Subito dopo è stato attaccato proprio il Sistema Informativo Demaniale ( S.I.D.), il progetto conoscitivo avviato dal Ministero delle Infrastrutture e dei Trasporti teso alla creazione di una sorta di catasto del demanio.

Il Sistema, ad avviso del Sindacato, non dovrebbe comportare un onere per i concessionari che si apprestano a rinnovare il loro titolo. Questi ultimi, in sostanza, vorrebbero sottrarsi alla produzione degli allegati tecnici al modello di domanda D1, la cui compilazione, comportando un rilievo topografico accurato dell’area in concessione e  delle opere insistenti su di essa, si traduce in un costo definito “ingiustificato e superfluo”, data la natura stessa dell’atto richiesto; inoltre, poiché le concessioni in scadenza sono state assentite prima dell’avvio nell’anno 1998 del S.I.D., le stesse sono già state individuate e monitorate dal CO.GI..

Bisogna dire a proposito che il Ministero competente ha già affrontato la questione del concessionario che si appresta al rinnovo senza che abbia apportato alcuna modifica alla propria concessione demaniale marittima, emettendo, in data dicembre 2001, il nuovo modello D2 appositamente pensato per i rinnovi. Tale modello costa di un solo quadro  e permette al concessionario che non ha apportato modifiche alla propria concessione demaniale, di procedere al rinnovo senza ulteriori oneri aggiuntivi. 

Per quei concessionari che nel corso della validità dell’atto in proprio possesso hanno approntato variazioni è naturale che l’Ente concedente richieda nuovamente il modello D1 con tutti gli allegati tecnici obbligatori al fine di inquadrare il nuovo assetto concessorio.

Bisogna però ammettere che non è difficile comprendere la sfiducia nel sistema S.I.D. esternata dal Sindacato.

 Le Regioni, infatti, sono ancora sfornite del Sistema, che rimane ancorato alle Capitaneria di Porto locali sino alla definizione degli accordi Ministero – Regioni che permetteranno, a queste ultime, di poterlo utilizzare, e non ancora si definisce la procedura con cui i dati normalizzati che il concessionario fornisce, nel momento in cui si perviene all’atto concessorio, dovranno essere trasmessi all’Autorità Marittima e implementati nel sistema. 

Infatti, ad oggi, per ottenere una concessione demaniale,  si segue il seguente protocollo:

1) Il concessionario si reca presso la locale Capitaneria di Porto per estrapolare lo stralcio cartografico tecnico prodotto dal Sistema sul quale si dovrebbe evincere con esattezza lo stato amministrativo dell’area;

2) Su tale stralcio riporta l’area richiesta, compila i modelli normalizzati disponibili in rete (D1) e consegna all’Ente locale/Regione la proposta progettuale;

3) L’Ente locale promuove l’istruttoria e perviene al rilascio dell’atto concessorio;

4) Fine del procedimento. I modelli normalizzati rimangono agli atti dell’Autorità concedente. 

Quei dati, invece, dovrebbero tempestivamente pervenire al S.I.D., tramite l’Autorità Marittima, per l’aggiornamento del Sistema, in modo tale che un altro soggetto, interessato alla stessa area, o il funzionario che si appresta a curare l’istruttoria relativa,  richiedendo lo stesso stralcio cartografico tecnico evinca immediatamente che l’area è già interessata da concessioni.

Si sollevano dubbi, quindi, sulla tempestività di aggiornamento del sistema non allineata con il fermento del settore e sulla sconnessione Regioni/Comuni – S.I.D. presente oggi. 

Infatti capita spesso che il concessionario che si appresta ad effettuare modifiche al proprio assetto concessorio, tramite una richiesta ai sensi dell’articolo 24 Regolamento di Esecuzione al Codice della Navigazione, e che ha già presentato in passato la documentazione SID fotografando la situazione di partenza, si trovi a constatare sul nuovo stralcio cartografico tecnico  che le proprie opere ancora non vengono implementate nel Sistema, cosa che implica un nuovo rilievo delle stesse identificandole ancora come “opere da realizzare (OR)”, e non come “opere esistenti (OE)” in quanto non esistono per il sistema!!, facendo sorgere il ragionevole dubbio di aver “gettato via denaro” con il rilievo pregresso!

In conclusione nessuno mette in dubbio la valenza e la portata del progetto S.I.D., che tra l’altro si sta anche omogeneizzando/interfacciando con la realtà catastale – Mistero delle Finanze per l’utilizzo di una cartografia univoca, ma è necessario che tale progetto venga al più presto:

1) Calato nella realtà Regionale/Comunale in modo tale che i funzionari inizino ad utilizzarlo e a comprenderlo e i concessionari, di conseguenza, smettano di considerarlo come un elemento estraneo e inutile appurandone la grande l’utilità;

2) reso più tempestivo nell’aggiornamento definendo e concretizzando le modalità di flusso informativo Ente locale/Regione – S.I.D. al termine di un procedimento teso al rilascio di una C.D.M.;  flusso a tutt’oggi inesistente.

Ma, a ben vedere, la  problematica più sentita dal S.I.B. riguarda i tributi, ossia:

· l’I.V.A , la cui aliquota risulta essere doppia rispetto a quella di altre categorie turistiche ( 20% contro il 10% previsto per la categoria degli albergatori e il 4% del resto dei paesi europei ); 

· l’I.C.I., il cui pagamento sembra, a loro avviso, “contrastare con la natura stessa del provvedimento di concessione poiché porrebbe i concessionari demaniali alla stregua dei proprietari di immobili” (nei  confronti dell’imposta in oggetto, sono state fatte numerose vertenze rivolte agli Enti locali e nella Regione Toscana i concessionari sembrano essersi rifiutati di pagare in massa il tributo in questione ).

Infine sono state affrontate le questioni inerenti le certificazioni di qualità, infatti è stata richiesta  a tutti gli operatori, dalla maggioranza dei rappresentanti regionali, una maggiore attenzione verso la Certificazione di Qualità I.S.O. 14000 allo scopo di migliorare drammaticamente la competitività delle proprie imprese, e la promozione di un incontro urgente con l’Agenzia del Demanio, “per discutere circa il possibile rincaro dei canoni demaniali, il quale, sottolinea il S.I.B., può essere effettuato solo con apposito atto del Ministero delle Infrastrutture  ai sensi dell’art. 4 L. n.494/1993”.

Si è infine accennato alla Legge n. 494/1993, la quale,  disciplinando la materia delle concessioni, aveva individuato nelle Regioni la titolarità a classificare gli arenili allo scopo di diversificare proprio i canoni, in base alla bellezza e alla remunerabilità delle spiagge. “Taormina, Capri e Portofino, ad esempio, avrebbero così dovuto versare all’Erario molto più di spiagge meno famose o affollate. Prima, però, che le Regioni predisponessero i loro piani degli arenili, e quindi approntassero la classificazione, la Legge Quadro sul Turismo ha bloccato ogni cosa, rimandando alla Conferenza Stato - Regioni, la determinazione dei nuovi canoni. Sono passati ben nove anni e la situazione è rimasta immutata ed ancora tutte le concessioni, che riguardino spiagge più o meno appetibili, versano allo Stato lo stesso canone”.

Il S.I.B., naturalmente, non può che essere contrario ad un generale aumento dei canoni sebbene tali aumenti siano veramente modesti ed è una venuta fuori una sorta di intolleranza, da parte di chi possiede in concessione tratti meno appetibili di costa, verso l’inerzia regionale ad approntare la classificazione degli arenili; infatti la legge 494/93 prevedeva 3 categorie differenziate alle quali corrispondevano canoni unitari sempre più alti spostandosi dalla categoria “C” alla “A”. All’attualità, invece,  tutte le concessioni vengono inquadrate come appartenenti alla categoria “C”.

In sede conclusiva, il S.I.B. propone l’istituzionalizzazione di un tavolo tecnico “per il confronto tra organi centrali e periferici della Pubblica Amministrazione e le associazioni di categoria, sulle tematiche attinenti l’assolvimento delle funzioni delegate sul Demanio marittimo”.

7.3  INDICATORI DI SODDISFAZIONE

Si vuole quindi approntare un’analisi rappresentativa che faccia emergere lo stato d’animo attuale della categoria interessata da tali processi.

Innanzitutto si è pensato di isolare alcuni indicatori di soddisfazione, ossia parametri in grado di fornire, se associati  a valori numerici, una chiara risposta.

In tal senso, si pensa che il primo metro di giudizio che l’utente utilizza per valutare l’efficienza amministrativa di un Ente è, da sempre, il tempo di risposta ad un’istanza. E’ intuibile che attendere mesi per conoscere la posizione della Pubblica Amministrazione sull’esigenza dell’imprenditore è pregiudizievole, non permettendo una pianificazione/organizzazione della propria impresa, nonché permeando di incertezza tutte le decisione del soggetto che opera in un determinato settore.

In conseguenza di ciò è stato scelto come indicatore di soddisfazione n. 1 proprio il tempo di risposta amministrativa ad un’istanza, modulandolo in quattro record:

1) inaccettabili;

2) lenti;

3) accettabili;

4) soddisfacenti.

Ad ognuno di questi record è stato associato un valore numerico, da 2 a 8, al fine di riportare le risultanze del sondaggio in fogli di calcolo normalizzati e successivamente rielaborarli in grafici esplicativi di immediata comprensione.

Per tale indicatore, quindi, il concessionario ha dovuto indicare uno dei record associati sia per la gestione passata sia per quella corrente.

Naturalmente esistono anche altri aspetti che  l’operatore ha dimostrato di gradire nell’operato di una Pubblica Amministrazione. Tali aspetti ineriscono gli altri due indicatori di soddisfazione scelti per l’indagine:

· Indicatore n. 2: Disponibilità al dialogo con l’utente;

· Indicatore n. 3: Capacità di risolvere i problemi dell’utente.

Questi ultimi due aspetti sono stati separati, in quanto dimostrarsi disponibile al dialogo con l’utenza su determinate problematiche non significa, necessariamente, possedere il background di conoscenze necessario per affrontarle con successo e risolverle. Anche per tali indicatori è stata modellata una scala di valori con valenza numerica nel seguente modo:

1) Nulla;

2) Insufficiente;

3) Accettabile;

4) Soddisfacente.

Sono stati quindi associati a tali “gradi di soddisfazione” valori numerici crescenti da 2 a 8, con 2 corrispondente al valore “nulla” e 8 riflettente il grado di “soddisfacente” ed anche per tali parametri si è seguita la strada del primo indicatore.

7.4 L’ANALISI DI CUSTOMER SATISFACTION

7.4.1  Predisposizione schede

Una volta stabiliti quali parametri potevano fornirci la percezione della nuova gestione in relazione a quella passata si è passati alla predisposizione delle schede di rilevamento dati. Ogni scheda  viene compilata da un concessionario che appone il proprio nome e cognome ed il Comune nel quale la propria concessione è ubicata.

 Il soggetto poteva così  esprimere  il proprio pensiero ponendo una crocetta sulle sei colonne che concretizzano la scheda stessa distinte a due a due per ognuno dei tre indicatori di soddisfazione di cui sopra.

La colonna a sinistra è riferita alla gestione passata mentre quella di destra a quella attuale, inoltre nei record troviamo la scala di valori letterale e non quella numerica associata, al fine di non confondere il soggetto intervistato.

In ultimo, volendo minimizzare il fenomeno delle dichiarazioni di comodo o comunque mendaci, in ogni scheda  sono state riportate le clausole esplicative inerenti l’utilizzo successivo delle stesse ed il loro destino. In particolare, si è evidenziato che tali risultati non saranno oggetto di divulgazione all’esterno singolarmente, ma l’unico utilizzo a cui sono preposti è la creazione di un output anonimo e cumulativo nel contesto di questo studio.

Segue fac- simile della scheda predisposta.

COMUNE DI ____________________

ANALISI DI SODDISFAZIONE DELLE UTENZE SUL NUOVO ASSETTO GESTIONALE DEL DEMANIO MARITTIMO 

DATI CONCESSIONARIO: Nome: _____________________ Cognome: ____________________

(porre una crocetta su  tutte le colonne)
INDICATORE N. 1. Tempi di risposta amministrativa sulla istanze. 
	AUTORITÀ’ MARITTIMA (gestione passata)
	ENTE LOCALE (gestione attuale)

	INACCETTABILI
	INACCETTABILI

	LENTI
	LENTI

	ACCETTABILI
	ACCETTABILI

	SODDISFACENTI
	SODDISFACENTI


INDICATORE N. 2. Disponibilità al dialogo con l’utente. 
	AUTORITÀ’ MARITTIMA (gestione passata)
	ENTE LOCALE (gestione attuale)

	NULLA
	NULLA

	INSUFFICIENTE
	INSUFFICIENTE

	ACCETTABILE
	ACCETTABILE

	SODDISFACENTE
	SODDISFACENTE


INDICATORE N. 3. Capacità di risolvere i problemi degli utenti. 
	AUTORITÀ’ MARITTIMA (gestione passata)
	ENTE LOCALE (gestione attuale)

	NULLA
	NULLA

	INSUFFICIENTE
	INSUFFICIENTE

	ACCETTABILE
	ACCETTABILE

	SODDISFACENTE
	SODDISFACENTE


1) Le schede rimarranno acquisite presso il Centro di Ricerche Giuridiche per la Pesca e la Navigazione – PESCARA;

2)  I dati contenuti all’interno delle stesse non saranno singolarmente divulgati;

3) L’unico utilizzo dei dati contenuti sarà l’estrapolazione di schede e diagrammi anonimi e cumulativi nel contesto dello studio: “problematiche attuali legate al conferimento di funzioni agli Enti locali/regioni in materia di demanio marittimo”;

4) I nominativi contenuti non saranno divulgati ne all’esterno ne riportati nella ricerca.
7.4.2 Strategie di analisi

Al fine di analizzare, quindi, la percezione delle utenze relativamente al nuovo assetto gestionale dei beni costituenti il demanio marittimo in Italia, sono stati contattati i rappresentanti di categoria di ogni Regione ed è stato chiesto loro di compilare la scheda, lasciando trasparire la media delle opinioni nelle rispettive realtà locali, ossia di farsi portavoce dei disagi, perplessità, o altro, di tutti i concessionari afferenti.

Tale campione fornisce un’idea di come, a livello nazionale, regione per regione, tale passaggio di competenze sia stato avvertito, in quanto estrapolato proprio dai portavoce ufficiali della categoria interessata.

L’occasione per dialogare con questi soggetti, spiegando le finalità della ricerca e la valenza, è stata offerta dalla riunione nazionale del 18/09/02 a Roma, di cui sopra abbiamo brevemente riportato le risultanze. In tale contesto i rappresentanti degli operatori sul demanio si sono resi disponibili al sondaggio.

Si segnala come tra le regioni analizzate non compaia la Sicilia. Questo perché, come è noto, la regione siciliana non gestisce il proprio demanio essendone altresì proprietaria.

I risultati del sondaggio, Regione per Regione, sono stati inseriti successivamente  in fogli di calcolo ed elaborati sotto forma di istogrammi a  barre orizzontali.

Al fine di rendere con immediatezza le risultanze dell’analisi, ad ogni indicatore  è stato associato un colore che lo caratterizza in tutti i diagrammi. Per questa prima analisi sono stati quindi prodotti 3 fogli di calcolo e 3 diagrammi esplicativi, uno per ogni indicatore.

Si ritiene, quindi,  di aver centrato l’obiettivo, che era quello di avere un primo responso, un dato reale e concreto, sul quale meditare, circa la percezione dei concessionari nelle varie realtà regionali.

7.5 PRESENTAZIONE DEI RISULTATI – DATABASE NUMERICI – GRAFICI ESPLICATIVI

Le schede risultanti dall’analisi sono state depositate nella sede del Centro di Ricerche Giuridiche per la Pesca e la Navigazione a Pescara e i dati contenuti in esse inseriti in un foglio di calcolo di Excel – Office – Microsoft. Ogni record è esplicativo di un responso regionale relativo ad uno dei tre parametri. Le tre colonne invece caratterizzano:

1) la prima l’elenco delle regioni contattate;

2) la seconda e la terza i valori numerici, associati agli indicatori di soddisfazione, per la passata e la presente gestione.

 Si allegano i tre fogli di calcolo ognuno relativo ad un indicatore dove si apprezza, regione per regione, il risultato cercato.

Per quanto concerne la restituzione grafica si è optato per un istogramma a barre orizzontali  che si presta particolarmente al confronto di dati riguardanti più categorie. L’asse delle ascisse caratterizza l’indice di soddisfazione mentre quello delle ordinate riporta le Regioni esaminate. Il grado di soddisfazione è riportato in scuro per la gestione Regionale e in chiaro per quella Statale. 

Il colore dello sfondo comunica immediatamente l’indicatore di riferimento. 

Si allegano in conclusione i tre grafici esplicativi.

7.6 CONCLUSIONI

Da un primo sguardo ai diagrammi emerge in tutta la sua evidenza un dato: le utenze gradivano maggiormente la gestione passata e l’interlocutore Capitaneria di Porto.

Infatti notiamo che la quasi totalità delle barre che superano il limite del valore 6 sono quelle chiare. Analogamente le uniche barre che arrivano al valore più basso in assoluto di  2 sono quelle scure.

Questo è vero per tutti gli indicatori di soddisfazione.

Una sorpresa, quindi per chi è abituato a identificare l’Ente locale come soggetto più “elastico” e vicino alle esigente imprenditoriali.

Una grande soddisfazione per il Corpo delle Capitanerie di Porto che si conferma, anche a distanza di  oltre un anno dal trasferimento di competenze, come un Ente:

1) Capace di dare risposte rapide ai cittadini;

2) Disponibile al dialogo con gli operatori;

3) Capace di risolvere le problematiche emergenti.

Una nota di chiusura per notare come anche le Regioni direttamente interessate dallo studio, Puglia e Abruzzo, si siano espresse in favore delle Capitanerie di Porto. 

