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diAntonio Longo - PresidenteMDC

BILANCIAMOMDC
Il2012èper lanostraassociazioneunanno
speciale.Venticinqueanni fa, il 6aprile1987,
conunaconferenzastampaincuivenivapre-
sentatoil“Manifestodelcittadino”,iniziavamo
lanostraavventuraalfiancodeicittadini-con-
sumatori.

Carlo Caracciolo, Giovanni Valentini, Pierre
Carniti, Antonio Giolitti, Sabino Cassese e
altricittadiniattivisentironolanecessitàdiri-
spondereall’appellodelDirettoredellarivista
MicromegaGiorgioRuffolo, che aveva pub-
blicato un articolo titolato Aux armes les ci-
toyens!chesuonavacomeunveroeproprio
attod’accusaneiconfrontidi“unaburocrazia
sempre più autoreferenziale e inefficiente”,
auspicando lanascitadiunproponendo.

Il Movimento nasce per “promuovere la di-
fesadeidiritti,dellalibertàedelladignitàdei
cittadini”. Inventicinqueannidistoriaquesto
ambizioso obiettivo ci ha spinto a dar vita a
idee, progetti, campagne ebattaglie per es-
sereprotagonistiattividei tanticambiamenti
chehannocoinvolto i cittadini.

Oggi, con lostessospiritodei fondatori, con-
tinuiamoadoccuparcidiloromasiamocon-
sapevoli che, inunmondodovetuttocambia
agrandevelocità,ènecessariorifletteresulla
missionper ridefiniregli obiettivi futuri. Una
bellaopportunitàper farequestopercorsoè
rappresentata dalBilancio Sociale che pre-
sentiamoa tutti voi per la prima volta . Que-
staoperazionecomplessacièstatafacilitata
dalsostegnofinanziariodelMinisterodelLa-
voroedellePoliticheSociali.

Lacrescitacostantedelnumerodisediespor-
tellinegliultimiannici imponedi trasmettere
unamaggiore e sempre più chiara consape-
volezzadell’identitàdell’associazione.MDCè
un organismo vivente, un sistema di risorse
umanechelavoranoinsinergia.Perquestoha
bisognodi esseremossodaun’unicaenergia,
parlarelostessolinguaggiodalcentroallape-
riferia.
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condividete il nostro lavoroe i nostri valori
e, come in questa occasione, ci permet-
tete di migliorare!

Allostesso tempo ilnumerocrescentedelle
attivitàatuteladeicittadini, iprogettisempre
più numerosi, i contatti frequenti con le isti-
tuzioni e le grandi impresedi servizi ci spin-
gonoaorganizzaremegliolenostrerisposte,
adattandole continuamente alle esigenze e
alleaspettative deicittadini.

Conquesto spirito abbiamo redatto il Bilan-
cioSociale,un’imperdibileoccasionediveri-
fica, riflessioneeriorganizzazione internae
non unostrumentodi comunicazioneauto-
referenziale.Questodocumentoèunarifles-
sione sul percorso degli ultimi tre anni e ci
permettedifareunavalutazionedelleattività
realizzate, dell’efficienza-efficacia delle no-
strestrutturecentraliesulterritorio,dell’uti-
lizzo delle risorse finanziarie pubbliche e
private ottenute, di aprire unconfronto sugli
obiettivifuturiallalucedeirisultaticonseguiti
e delle criticità rilevate. Siamo convinti che
questo strumento consentirà di migliorare
l’organizzazionedella nostraAssociazionee
comunicaremeglio le battaglie che condu-
ciamo.

La stesura del Bilancio Sociale ha per-
messo di raccontarci, di scrivere e riscri-
vere la “carta di identità associativa”
sulla quale potrete leggere chi siamo,

quanti siamo, quanto costano i servizi che
realizziamo e quali risultati otteniamo.

Un grazie particolare va a tutti Voi che



sumere l'efficacia della nostra azione
commisurandola congli sforzi economici.
Il Bilancio Sociale, realizzato per la sede
nazionale, ci ha permesso di valutare
dov'èpossibile risparmiareevitandospre-
chi di risorse sia economiche sia umane;
allo stesso tempo ha indicato strade per
sostanziare la realizzazionedellamission
ove fosse carente di strumenti per rag-
giungere gli obiettivi associativi.

Il numero crescente di sedi locali e re-
gionali che, in questi ultimi anni, ha di-
stinto la crescita dell'Associazione ha
creatonuoveproblematiche. Tra le più si-
gnificative la crescente difficoltà a man-
tenere l'unitarietà dell'azioneprogettuale
tra il centro (la sede nazionale) e la peri-
feria (le sedi locali e regionali).
Il Bilancio sociale redatto, potrebbe aiu-
tare ad analizzare questo problema per
scegliere meglio le azioni progettuali
centrali e periferiche al fine di “parlare ad
una sola voce”.
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COS’E’ IL BILANCIO SOCIALE
diMarco Dal Poz

Il Bilancio Sociale è uno strumento vo-
lontario con cui un ente (sia un’associa-
zione, un'azienda o un'istituzione) decide
di gestire e comunicare inmodo respon-
sabile e trasparente la propria responsa-
bilità sociale nei confronti dei portatori di
interesse (stakeholder). E uno strumento
di gestione strategica, in quanto com-
porta l’accrescimento della legittima-
zione e del consenso nei confronti e da
parte di tutti gli interlocutori. E’ altresì
uno strumento di gestione operativa, in
quanto dal processo di bilancio sociale
provengono utili input per il migliora-
mento dei processi e dei risultati qualita-
tivi e quantitativi della gestione. Dal
Bilancio Sociale può emergere un ap-
proccio complessivo nella gestione delle
problematiche sociali, economiche ed
ambientali che caratterizzano la comple-
tezza del percorso delle organizzazioni
che parte dalla condivisione dei valori as-

sociativi e si conclude con il sistematico
coinvolgimento responsabile degli stake-
holder nelle attività.

PERCHÉ È STATO REALIZZATO

Il Movimento Difesa del Cittadino (MDC),
in occasionedel venticinquesimoannodi
attività (1987-2012), si è proposto di ana-
lizzare l'attività svolta a partire da pre-
supposti che non siano di esclusivo
carattere economico-finanziario, ma che
vadano anche a descrivere l'impatto so-
ciale delle iniziative intraprese.
MDC con questo progetto ha voluto dun-
que realizzare i presupposti per redigere
il Bilancio Sociale dell'Associazione Na-
zionale.

L'idea di realizzare il Bilancio Sociale è
nata dall'esigenza di governaremeglio la
crescita del Movimento con uno stru-
mento obiettivo che permettesse di rias-



sedi locali, cui sono state richieste alcune
informazioni su aspetti organizzativi, ser-
vizi offerti e attività progettuali realizzate.

Il dialogo con gli stakeholder esterni è
stato realizzato attraverso una consulta-
zione tramite questionario, cui hanno
aderito 20 referenti di altrettante orga-
nizzazioni, istituzioni, imprese e associa-
zioni di imprese. Ad essi è stato chiesto di
esprimere la propria opinione su quali
sono le loro aspettative verso le Associa-
zioni di Consumatori e versoMDC in par-
ticolare e su quali ritengono debbano
essere gli impegni del consumerismo ri-
spetto alle esigenze future degli utenti e
dei consumatori. I risultati di questa con-
sultazione sono contenuti nel Bilancio
Sociale.

La metodologia di lavoro
Gli standarddi rendicontazione sociale su
cui è basata la sua predisposizione del Bi-
lancio Sociale di MDC sono le principali
linee guida per il non profit diffuse a livello
nazionale. In particolare si è fatto riferi-
mento alle “Linee Guida per la Redazione
del Bilancio Sociale delle Organizzazioni
non profit” emanate dall’Agenzia per il
TerzoSettorenel febbraio2010, rielaborate
inmododaadeguarleallespecificitàorga-
nizzative e al contesto normativo e sociale
in cui opera MDC, in quanto associazione
di tutela dei cittadini e dei consumatori.

Il percorsodi costruzionedelBilancioSo-
ciale è stato realizzato nell’ambito del
progetto Bilanciamo MDC finanziato dal
Ministero delle Politiche Sociali. Il coor-
dinamento complessivo del progetto è
stato garantito da una figura interna, con
il supporto di un consulente esterno
esperto in rendicontazione sociale1.

Per il lavoro di redazione del Bilancio So-
ciale si è intrapreso un percorso forma-
tivo interno, in cui è stato coinvolto lo staff
della sede nazionale (in 6 incontri e 1
focus group realizzati tra ottobre e di-
cembre 2011), accompagnato dal consu-
lente esperto e impostato secondo la
metodologia del lavoro di gruppo, per co-
struire in maniera partecipata il Bilancio
Sociale e condividerne le tecniche e gli
strumenti necessari per realizzare inma-
niera autonoma i bilanci sociali dell’asso-
ciazione negli anni futuri.

Nella formazione sono state coinvolte
anche le sedi locali attraverso 3 incontri
formativi a Roma (Area Centro), Bologna
(AreaNord) eNapoli (AreaSude Isole). In
questa prima edizione del Bilancio So-
ciale è stato anche avviato un processo di
coinvolgimentodegli stakeholder, sia in-
terni che esterni.

Per quanto riguarda gli stakeholder in-
terni è stato privilegiato il dialogo con le

GLI OBIETTIVI

Gli obiettivi principali perseguiti sono i se-
guenti:
1. Trasmetteremeglio l’immagine/repu-
tazione dell’Associazione;
2. Migliorare la gestione dei processi in-
terni;
3. Migliorare i processi di comunicazione
e formazione;
4. Effettuare un dettagliato reporting;
5. Formare lo staff delle sedi locali for-
nendo elementi di base sul bilancio so-
ciale.

IL BILANCIO SOCIALE MDC:
SINTESI DEI DATI PIÙ
SIGNIFICATIVI

Presentiamo alcune delle informazioni
più significative contenute nel primo Bi-
lancio Sociale che il Movimento Difesa
del Cittadino ha realizzato e che ha come
oggetto di rendicontazione il triennio ap-
pena trascorso (2009-2011).

Nel percorso di costruzione del Bilancio
Sociale è stato attivato un processo di
coinvolgimentodegli stakeholder, sia in-
terni che esterni.
Per quanto riguarda gli stakeholder in-
terni è stato privilegiato il dialogo con le
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sedi locali, cui sono state richieste alcune
informazioni su aspetti organizzativi, ser-
vizi offerti e attività progettuali realizzate.
Per facilitare il lavoro di raccolta dei dati
è stato predisposto unquestionario com-
pilabile on line.

Il dialogo con gli stakeholder esterni è
stato attivato attraverso una consulta-
zione tramite questionario, cui hanno
aderito 20 referenti di altrettante orga-
nizzazioni, istituzioni, imprese e associa-
zioni di imprese. Ad essi è stato chiesto di
esprimere la propria opinione su quale
tipo di informazioni devonoessere conte-
nute nelBS, quali sono le loro aspettative
versoMDCeverso leAssociazioni di Con-
sumatori e quali ritengono debbano es-
sere gli impegni del consumerismo
rispetto alle esigenze future degli utenti
e dei consumatori.
La diffusione del Bilancio Sociale trien-
nale, sarà garantita tra l’altro attraverso
una pubblicazione cartacea del Bilancio
Sociale integrale (distribuita alle sedi lo-
cali, agli stakeolder e nella conferenza
stampa di presentazione) e di un suo
estratto da distribuire ai cittadini.

Cosa facciamo
Il Movimento, per realizzare gli obiettivi
statutari:
• promuove iniziative di studio e ricerca;
• elabora e propone norme per la tutela
dei diritti dei cittadini;
• pubblica organi periodici di informa-
zione, attiva siti telematici e realizza stru-
menti multimediali;
• promuove ed esercita azioni nelle sedi
giudiziarie civili, amministrative e penali
e dinanzi alleAutorità di garanzia, ai sensi
della vigente legislazione: in particolare
tutela in tutte le sedi giudiziarie i diritti e
gli interessi dei cittadini quali consuma-
tori, risparmiatori, utenti e contribuenti
agendo, resistendo o intervenendo nei
giudizi civili, amministrativi, tributari sia
a titolo individuale chenell’interesse col-
lettivo;
• interviene nei procedimenti ammini-
strativi;
• partecipa o stipula convenzioni per as-
sicurare servizi ai soci ed ai consumatori
e per rafforzare la propria base associa-
tiva;
• promuove la formazione delle proprie
strutture territoriali.

Nello specifico le attività ordinarie del-
l’Associazione sono le seguenti:

Assistenza e tutela
L’Associazione tramite le sedi locali e gli
esperti presenti sul territorio assiste i cit-
tadini nella risoluzione delle controversie
nei settori e sulle tematiche tipiche del
consumerismo: con i gestori dei servizi di
pub¬blica utilità (acqua, luce, gas, tele-
fono, trasporti), con il condominio, con la
pubblica amministrazione, con assicura-
zioni, banche e poste. E’ quindi possibile
effettuare pratichedi reclamooextragiu-
diziali (conciliazione o ricorso al giudice
di pace). L’Associazione tende ad evitare,
se possibile, il ricorso alla giustizia ordi-
nariama in alcuni casi i cittadini possono
essere assistiti ugualmente. Ci si può ri-
volgere alle sedi del Movimento anche
semplicemente per richiedere informa-
zioni.

Progetti e campagne informative
Parte importante dell’attività associativa
è rappresentata dai progetti e dalle cam-
pagne informative rea¬lizzate in partner-
ship con istituzioni o imprese.
L’associazione ritiene fondamentale l’in-
formazione come strumento per miglio-
rare le capacità di autotutela del
cittadino-consumatore e renderlo mag-
giormente consapevole. L’azione di co-
municazione che viene realizzata tramite
i progetti consente di supportare l’attività
di lobbying e di fornire strumenti utili di
autotutela ai consumatori.

Attività di comunicazione
L’Associazione ha un’intensa attività di
comunicazione epromuove la sua attività
tramite comunicati stampa, conferenze e
convegni. Pubblica periodici cartacei e te-
lematici destinati ai soci e agli altri
sta¬keholder.Haunsitoweb istituzionale
ed è presente nei social network.

Conciliazione extragiudiziale
La Conciliazione è unmetodo di giustizia
alternativa a quella ordinaria, che pre-
scinde dall’intervento del giudice. Nella
Conciliazione le parti in lite giungono ad
unasoluzione concordata eper entrambe
soddisfacente, grazie all’assistenza e alla
mediazione di un esperto qualificato (il
Conciliatore) nominato dalle Associazioni
dei Consumatori. Il ruolo del Conciliatore
è di particolare rilevanza e delicatezza:
egli suggerisce proposte risolutive non
vincolanti, che le parti in conflitto libera-
mente accettano o rifiutano ed è, quindi,
grazie alla sua abilità e professionalità
che si giunge alla composizionedella lite.
Lobbying
MDC come le altre Associazioni di Con-
sumatori, tutela gli interessi dei cittadini,
consumatori/utenti e attiva iniziative per
modificareoproporre interventi legislativi
o regolatori presso le istituzioni pubbli-
che e le Authority nonché presso le
aziendedi servizi permodificare compor-
tamenti scorretti o proporne di virtuosi.
La rappresentanza degli interessi è un
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elemento fondamentale di un sistema
politico democra¬tico. Tutti gli individui e
tutte le organizzazioni (private o pubbli-
che) portano con sé degli interessi (che
possono essere più omeno diffusi). Lad-
dove questi interessi si organizzano si
parla di gruppi di interes¬se; quando i
gruppi di interesseentranonell’arenapo-
litica, al fine di influenzare le decisioni
pubbliche, parliamo di gruppi di pres-
sione, o lobby.

Attività consultiva
Le Associazioni, secondo il Codice del
Consumo, possonoesprimerepareri, ove
richiesto, sugli schemi di atti normativi
che riguardino i diritti e gli interessi dei
consumatori e degli utenti e formulare
proposte in materia di tutela dei consu-
matori e degli utenti, anche in riferimento
ai programmi e alle politiche comu¬nita-
rie. MDC, come le altre Associazioni, è
coinvolta e partecipa ad audizioni richie-
ste dalleAutorità di regolamentazionedel
mercato, dalle categorie economiche e
sociali e dalle pubbliche amministrazioni.

Ricorsi e segnalazioni alle Authority
MDCpropone ricorsi e/o segnalazioni alle
Autorità di regolazione (Antitrust, Auto-
rità per l’Energia e Autorità per le Comu-
nicazioni) per contrastare le anomalie del
mercato, consentendo al regolatore di
av¬viare procedimenti di verifica edeven-
tuale sanzione verso i soggetti imprendi-
toriali cheabbiano violatonorme, alterato
la libera concorrenza oapplicato pratiche
commerciali scorrette.

Azione giudiziale
Leassociazioni nazionali dei consumatori
e degli utenti riconosciute sono legitti-
mate ad agire in giudizio, ai sensi dell’art.
140 del Codice del Consumo, a tutela
degli interessi collettivi dei consumatori
e degli utenti. Con la loro azione possono
richiedere al tribunale:
a) di inibire gli atti e i comportamenti le-
sivi degli interessi dei consumatori e degli
utenti;
b) di adottare le misure idonee a correg-
gere o eliminare gli effetti dannosi delle
violazioni accertate;
c) di ordinare la pubblicazione del prov-
vedimento su uno o più quotidiani a diffu-
sione nazionale oppure locale nei casi in
cui la pubblicità del provvedimento può
contribuire a correggere o eliminare gli
effetti delle violazioni accertate.

Secondo l’art. 140bis leAssociazioni pos-

sonopromuovere azioni di classe a tutela
degli interessi col¬lettivi.

Studi e ricerche
MDC promuove studi, ricerche e confe-
renze sui problemi del consumo e sui di-
ritti dei consumatori e degli utenti ed il
controllo della qualità e della sicurezza
dei prodotti e dei servizi.

Gli ambiti di intervento
Servizi a rete
Questo ambito di intervento è tra i più
ampi e comprende l’energia e le teleco-
municazioni. Gli interventi che l’Associa-
zione realizza riguardano la difesa del
consumatore-utente nei rapporti con le
Aziende, pubbliche o private, produttrici,
distributrici ed erogatrici di beni e servizi.
MDC, oltre ad assistere i cittadini pro-
muoveazioni di lobbying, di confronto con
le istituzioni e le imprese, nonché istanze
di reclamo/segnalazione alle autorità di
regolazione per comportamenti scorretti
e di alterazione dei mercati.

Sicurezza alimentare e ambiente
In questo settore MDC può considerarsi
tra leAssociazioni di Consumatori più im-
pegnate e più autorevoli. In particolare la
sicurezza alimentare e l’educazione al
consumoconsapevole degli alimenti rap-
presentano tematiche sulle quali l’Asso-
ciazione ha focalizzato da molti anni la
suaattività. Gli interventi realizzati in que-
sti ambiti perseguono l’obiettivo princi-
pale di educare i cittadini ad
un’alimentazione consapevole e respon-
sabile, al rispetto dell’ambiente e alla
promozione dello sviluppo sostenibile.

Solidarietà sociale, salute e servizio civile
Gli interventi che l’Associazione realizza
in questi ambiti perseguono l’obiettivo
principale di tutelare i cittadini più svan-
taggiati in particolare immigrati, anziani,
malati e minori. L’azione prevalente ri-
guarda comunque tematiche legate alla
mission dell’associazione e quindi l’at-
tenzione è spesso focalizzata sulla tutela
dei diritti dei consumatori. Dal 2011MDC,
nella sua attività, si avvale della collabo-
razionedei volontari in servizio civile e dal
2009 presenta regolarmente progetti di
servizio civile nazionale.

Banche, poste e assicurazioni
Quest’area di intervento dell’Associa-
zioneè tra le più ampie: gli interventi spa-
ziano dall’attività di tutela a quella di
lobbying, passando per il confronto di-

retto congli stakeholder per promuovere
buoneprati¬che,modificare prassi e con-
tratti. Importante è anche l’attività pro-
gettuale di informazione in partner¬ship
con alcuni di essi.

Contraffazione, prezzi e tariffe
Gli interventi che l’Associazione realizza
in questi ambiti perseguono l’obiettivo
principale di denunciare l’aumento ingiu-
stificato di prezzi e tariffe, le speculazioni
e la falsificazione/contraffazione di pro-
dotti. Rientra in questo contesto anche
l’applicazione di eccessiva tassazione da
parte degli enti pubblici.

Minori
A questo ambito di attività si dedica un
settore specifico denominato MDC Ju-
nior, nato nel 2005 per informare e for-
nire ai ragazzi e alle famiglie, alcuni
strumenti utili a rapportarsi con ilmondo
dei consumi e delle istituzioni. MDC-Ju-
nior è attivo nella ricerca, attraverso la
raccolta di atti e documenti relativi all’in-
fanzia ed all’adolescenza, nelmonitorag-
gio dei fenomeni socio-culturali
considerati più a rischio per bambini e
giovani (tendenze di consumo, rapporto
con lenuove tecnologie,modealimentari)
e nell’informazione, attraverso la pubbli-
cazionedi dossier e la realizzazionedi ini-
ziative e campagne dedicate alle scuole,
ai docenti ed alle famiglie.

Turismo e trasporti
Gli interventi che l’Associazione realizza
in questi ambiti hanno l’obiettivo di tute-
lare il turista e l’utente dei sevizi di tra-
sporto pubblico e privato. Oltre al
supporto legale realizzato tramite gli
esperti presso le sedi locali, MDC attiva
periodicamente numeri verdi per l’assi-
stenza ai turisti e pubblica dossier e va-
demecum informativi.13 L’identità di
MDC

Altri ambiti di attività
- Formazione;
- Casa e condominio;
- Fisco e previdenza;
- Giustizia;
- Privacy, informatica e web;
- Pubblica amministrazione, servizi pub-
blici locali, pianificazione del territorio e
urbanistica;
- Politiche europee.
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Base associativa e presenza sul territorio

Attualmente l’Associazione è presente sul territorio nazionale in 18 regioni, con 121 punti di contatto per i cittadini: 65 sedi locali
operative e 56 sportelli territoriali.

In 14 regioni (Abruzzo, Basilicata, Calabria, Campania, Emilia Romagna, Lazio, Liguria, Lombardia, Marche, Piemonte, Puglia, Si-
cilia, Toscana, Umbria) MDC ha ottenuto l’accreditamento regionale e fa parte delle Consulte dei Consumatori istituite dalle leggi
regionali vigenti.

Il numero dei soci nel 2009 era di 36.936 unità, 30.634 nel 2010 e 33.107 nel 2011.
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Mappa degli stakeholder

Risorse raccolte

Le risorse raccolte daMDCper il perseguimentodella propriamissionderivanoper il 95%da finanziamenti pubblici (70%) edaquelli
privati (25%). Entrambe le voci di entrata mostrano un andamento simile nel triennio: una flessione sensibile nel 2010 rispetto al
2009 e una leggera ripresa nel 2011.

L’andamento delle risorse raccolte per ambiti di intervento mostra nel 2009 un elevato volume di finanziamenti nel settore della
contraffazione, prezzi e tariffe (65%), seguito da quello comprendente banche, poste e assicurazioni (12%) e dai servizi a rete (10%).
Nel 2010 le due principali fonti di provenienza delle risorse sono i settori banche, poste e assicurazioni (47%) e solidarietà sociale, sa-
lute e servizio civile (34%), che aumentano significativamente rispetto all’anno precedente. Il 9% delle risorse proviene dal settore
della formazione.

Crescono ulteriormente nel 2011 le fonti di finanziamento afferenti al settore banche, poste e assicurazioni, che giungono a rap-
presentare il 66% del totale. Seguono, in termini percentuali, le risorse afferenti a contraffazione, prezzi e tariffe (12%), alla editoria
(10%) e alla formazione (7%).
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Utilizzo delle risorse e attività realizzate

L’analisi delle spese complessive effettuate nel triennio 2009-2011, evidenzia che il 64%delle risorse sono state destinate diretta-
mente alla realizzazione delle numerose attività progettuali con cuiMDCmira a declinare i valori e le finalità della propriamission
ai bisogni nuovi e più urgenti dei cittadini.

La tabella sottostante presenta i principali ambiti di intervento diMDC e un prospetto triennale con i dati riassuntivi di alcune delle
attività realizzate nel triennio 2009-2011: i progetti realizzati, gli studi e ricercheprodotti e il numerodi conciliazioni chiuse con suc-
cesso.

Comunicazione, web e editoria

MDC svolge un’intensa attività editoriale e di comunicazione. Nell’ultimo triennio ha lanciato le due newsletter telematiche
“Mdcnews” (2009) e “Salute&Gusto” (2010) e la web tv “Cittadini in TV” che è presente, oltre che sul sito istituzionale, in un canale
su youtube.
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Nel 2009 l’Associazione ha lanciato la web tv “Cittadini in TV”. La web tv è presente sul sito istituzionale e su YouTube con un ca-
nale che raccoglie le puntate delle trasmissioni televisive con la partecipazione dei rappresentanti o le edizioni dei telegiornali
sulle iniziative dell’associazione e servizi auto-prodotti inediti.

Ecco i dati sulle visualizzazioni della Web TV

MDC sul territorio
Le sedi locali sono presenti sul territorio per offrire un sostegno diretto e concreto ai bisogni e alle esigenze dei cittadini. Tutte le
sedi locali di MDC offrono un servizio di informazione sui diritti dei consumatori; il 90% di esse garantisce pre-assistenza e assi-
stenza legale (reclami, messe in mora, consulenze generiche); 39 operano come sportello di conciliazione; quasi la metà invia

anche segnalazioni o esposti alleAutorità
garanti.

Sommando il numero di ore di apertura
di ogni sede, risulta che complessiva-
mente nelle regioni del Nord vengono
realizzate un totale di 125 ore di sportello
a settimana, al Centro 120 e nel Sud e
Isole 425 ore. La somma complessiva
delle ore di apertura al pubblico su tutto
il territorio nazionale è pari 670 ore setti-
manali.
Emerge una tendenziale crescita delle
pratiche complesse lavorate. In partico-

lare il numero di sedi che in un anno hanno gestito più 100 pratiche, nel 2009 erano 11, nel 2010 sono salite a 12 e nel 2011 a 14.
Per far fronte a questo sforzo quotidiano sono coinvolti nell’impegno per la tutela dei cittadini, un numero complessivo 80 volon-
tari sull’intero territorio nazionale.

Si è indagato anche su quale tipo di questioni è stata riscontrata, dalle sedi locali, unamaggiore richiesta di assistenza (poteva es-
sere indicata più di una risposta per ogni anno). La tabella sottostantemostra che quasi tutti i referenti delle sedi considerano pre-

Lamaggior parte delle iniziative realizzate sonooggetto di comunicati
stampa e di notizie che vengono pubblicate sul sito istituzionale
www.mdc.it e sui social network. In dettaglio il numero dei comuni-
cati emessi nel triennio oggetto del Bilancio Sociale.

L’Associazionepubblica dueperiodici cartacei (“Diritti&Consumi”e “Mdcnews” cartaceo) e duenewsletter telematiche (“Mdcnews”
telematico e “Salute&Gusto”).
Tutte le riviste pubblicate daMdc vengono diffuse a livello nazionale agli iscritti dell’associazione e ai soggetti istituzionali, pubblici
e privati, che hanno rilevanza rispetto agli interessi e gli scopi statutari del Movimento. “Diritti&Consumi” è l’organo di stampa uf-
ficiale del Movimento con uscitamensile. Tratta tematiche relative al consumo sostenibile e ai diritti di cittadinanza; punta sull’in-
formazione relativa alla legislazione italiana ed europea, proponendo dossier e approfondimenti tematici.

Il sito istituzionale dell’Associazionewww.mdc.it è on line dal 2000 e ha subito un restyling nel 2008. Nel corso del 2012 sarà nuo-
vamente rinnovato.
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valenti, nell’arco del triennio, le questioni riguardanti le utenze. Più dellametà segnalano per il 2011 il tema degli acquisti e anche
i problemi riguardanti i rapporti con la pubblica amministrazione. La metà circa indicano questioni riguardanti il settore bancario e
delle poste. Le informazioni raccolte permettono anche di far emergere quali ambiti hanno fatto registrare negli ultimi anni un in-
cremento nella domandadi tutela. I settori che sono aumentatimaggiormente tra il 2009 e il 2011, sono in primo luogoquello delle
assicurazioni, ma anche quelli della pubblica amministrazione e del turismo. In generale tutte le tematiche sono aumentate dal 2009
al 2011, con delle punte di crescita nel 2010.



È un’associazione di promozione sociale nata a Roma nel 1987, con l’obiettivo di promuovere la
tuteladei diritti dei cittadini consumatori, informandoli edotandoli di strumenti giuridici di auto-
difesa, prestandoassistenzae tutela tramiteesperti.

ComeAssociazionenazionaledi consumatori, fapartedelConsiglioNazionaledeiConsumatori
edegliUtenti (CNCU)presso ilMinisterodelloSviluppoEconomicoediConsumers’Forum.

È presente in 18 regioni con oltre 100 sedi e sportelli che offrono ai soci servizi di consulenza e
assistenzapercontratti,bollette,condominio,rapporticonlaPubblicaAmministrazione,sicurezza
alimentare, bancheeassicurazioni.

Movimento Difesa del Cittadino
Via Quintino Sella 41 00187 Roma
Tel. 06/4881891 – Fax 06/42013163

info@mdc.it – www.mdc.it
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