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Pratiche aperte dal 1991 al 31/12/2012: totale 2075
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Il grafico sopra riporta l'andamento per anno: non dato significativo dell'effettiva
conflittualita. dal momento che l'andamento delle istanze riflette ancora le istanze indirizzate
direttamente all'ufficio da parte dell'utenza, dal momento che ancora non tutte ie ASL e le
Aziende Ospedaliere ossevanc la L.R. 19/2009. L'aumento delle pratiche a partire dal 2005,
risente dell'avvio dellapplicazione della D.G.R.T. 462/2004, ma anche dellattivita di
promozione mirata anche sulla sanita nel 2008. Dal 2008 si nota un lieve rialzo delle istanze,
frutto sia di un piu sistematico invio da parte delle Aziende Sanitarie, ma anche di un piu diffuso
accesso all'ufficio da parte dell'utenza. i calo del 2011 & legato sia alla circostanza che nel
corso del 2010 sono stati fattt invii di casistica massicci da parte di Aziende che non si erano
precedentemente adeguate alla normativa, sia al fatto che comunque la circoslanza che sia
entrata a regime la gestione diretta del contenzioso ha fatio si che moite Aziende abbiano
risolto direttamente le segnalazioni di presunta responsabilita professionale. laddove
apparissero fondate.

Il grafico alla pagina successiva sopra mostra I'andamento per della casistica per tipologia
Si torna ad osservare che pur non avendo il Difensore civico futta la casistica relativa al
contenzioso e interessante rilevare che ie aree di maggior criticita riflettono Ia casistica deqgli
Osservatori Medico Legali sul Contenzioso delle Aziende Sanitarie e che negli ultimi anni si
cerca di far riferimento alla tipologia del comportamento contestato, quindi, piu che al reparto
ospedaliero o al servizio ove si & verificato il danno lamentato dall'utente si cerca di far
riferimento alla tipologia di ermore. Cio anche perché il sistema statistico dell'ufficio consente di
identificare la struttura e l'unitad operativa, identificazione che sara ancora pil precisa con fa
prossima adozione del sistema informativo per la gestione dei reclami. Dunque. la mancata
somministrazione di un farmaco in un reparto chirurgico viene quindi classificata sotto la voce
“medica” e non “chirurgica”

E interessante evidenziare ['andamento per settore sia confermato dal dato delle
segnalazioni tecnico professionali che pervengono al Difensore civico dalle Aziende Sanitarie a
partire dal 2005 e come rispetto ai dati del conlenzioso tecnico professionale la casistica del

difensore civico comprenda anche quella relativa ai comportamenti dei Medici di Medicina
Generale.
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Pratiche aperte dal 1991 al 2012: totale 2075 pratiche
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Sul totale di 2070 pratiche chiuse dal 1991 al 2012, il grafico che segue evidenzia il tipo di
indicazioni fornite all’'utenza circa it riscontro di incongruitd net comportamento dei sanitari. |l
potenziale abbattimento del contenzioso & evidente se si considera che i casi in cui rnsulta
un‘incongruita parziale o totale dell'intervento medico sono rispettivamente il 17% e il 14%.

Da notare che oggi il dato relativo alle istanze archiviate comprende anche i casi in cui la
pratica & stata trasmessa al Difensore civico dall'Azienda Sanitaria e futente non ha ritenuto
opportuno chiedere ulteriori approfondimenti perché gia soddisfatte della risposta ricevuta
dall'Azienda. Poiché ai sensi della normativa al Difensore civico perverranno tutte le istanze in
materia tecnico professionale, quindi non solo quelle degli utenti che si rivolgono direttamente
altufficio. il numero delle istanze archiviate @ destinato a salire, perché sclo una minoranza
degli utenti che presenta direttamente ia protesta al'URP si dichiara insoddisfatta della risposta
ricevuta: tuttavia si osservato nel 2012 un aumento dei casi di incongruita per quelie istanze in
cui I'utente chiedeva di proseguire 'istruttoria o accedeva direttamente al Difensore civico. Sulle
263 pratiche totali conclusle nel 2012 relative a casi di responsabilita professionale. i casi in cui

Esito pratiche chiuse dal 1991 al 2012: totale 1844
Non ci sono prove

Intervento adeguato 173
525 9%

28%
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32% 265

14%
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si & conclusa listruttoria con indicazioni medico legale sono stati 124 e di questi 99 hanno avuto
indicazione di intervento in tutto o in parte inadeguato. con 44 indicazioni circa l'opportunita di
approfondire la questione nelle sedi opportune. Questo dato riflette I'efficacia del filtro di prima
istanza presso le Aziende Sanitarie ed Ospedaliero Universitarie. ma anche che laddove
I'utente chieda il riesame o acceda direttamente al Difensore civico le perplessita trovano
spesso fondamento.

In questo contesto le tabelle che seguono mettono a confronto le indicazioni fomite sulla
congruita dell’intervento sanitario, con I'opportunita di attivare 'azione legale.

Dalla tabelle emerge come non in tutti i casi in cui ¢'@ stata incongruita dell'intervento ci sia
stata indicazione circa (‘ocpportunita di approfondire il caso nelle sedi opportune, mentre i 12
casi in cui c'¢ stata tale indicazione, nonostante la congruita defl'intervento, sono dovuti a cast
di difettosita dei materiali utilizzati, oppure a casi di modalita erronee di acquisizione del
consenso informato. mentre nei casi in cui nonostante l'inadeguatezza dell'intervento si &
consigliato di non approfondire il caso nelle sedi opportune, magan si prescindeva
dall'esistenza del danno, il che, va ribadito, non significa che non ¢i siano state modifiche
organizzative da parte dell’Azienda Sanitaria coinvolta o in sede regionale, al fine di evitare |l
ripetersi del problema

Come abbiamo evidenziato nel paragrafo relativo alla sanita. i modelli di gestione diretta
del contenziose e la possibilita per il Difensore civico di intervenire nel procedimento favorendo
l'accordo fra le parti potranno consentire finalmente all'ufficio di avere un riscontro diretto degh
esiti concreti della pratica rispetto alle soluzioni fomite.

Casi conclusi dal 1991 al 2012 Totale 1618 pratiche: valori assoluti

‘Opportunita dell'azione legale

Adeguatezza dell'intervento~~_ No Si .. Totale
Intervento adeguato 513 12 525
Non ci sono prove _ 163 20 173
Intervento inadeguato 86 228 314
Intervento in parte inadeguato 176 - 89 - 265
Istanza archiviata 567 0 567

Totale 1495 349 1844
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2.13.1 Associazioni aderenti alla rete territoriale di tutela dei diritti
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Allegato n.1

ATTIVITA’ COMMISSIONE MISTA CONCILIATIVA
ANNO 2012

NATURA E COMPITI DELLA COMMISSIONE

La Commissione mista conciliativa, il cui funzionamento &
disciplinato da apposito Regolamento, € un organismo autonomo
ed indipendente che ha il compito di riesaminare, previa specifica
istanza, le controversie insorte tra il Gestore e gli utenti al fine di
formulare una proposta che, se accettata, & in grado di risolvere,
in via amichevole e conciliativa, il contenzioso sorto.

La Commissione e composta da 3 membri: il Difensore
civico regionale (o un suo rappresentante) che svoige le funzioni di
Presidente, un membro nominato dalle Associazioni dei
Consumatori, un membro del Gestore. Tale composizione ( due
membri su tre sono soggetti esterni al Gestore ) ha lo scopo di
garantirne la terzieta e l'indipendenza.

Condizione necessaria per rivolgersi alla Commissione &
I'aver presentato al Gestore un qualsiasi tipo di reclamo concernete
il rapporto contrattuale; in caso di mancata risposta o di risposta
giudicata insoddisfacente e possibile esporre le proprie ragioni,
anche personalmente mediante audizione diretta, alla
Commissione.

Una volta adita, la Commissione valuta il reclamo e
formula, anche a maggioranza e in presenza delle condizioni di
fattibilitd, una proposta conciliativa che tiene conto, da un lato, di
quanto previsto dalla Carta e dal Regolamento del Servizio Idrico
integrato ( ovvero le norme settoriali da applicare in materia ) e,
dall’altro, dalle esigenze manifestate dalle parti. Come detto la
decisione puo essere presa anche a maggioranza, pertanto anche
contro la volonta del Gestore.

La proposta conciliativa cosi formulata viene inviata alle
parti per la sua sottoscrizione e, se accettata, sara per entrambe,
vincolante. Se, invece, una delle parti decide di non sottoscrivere
la proposta, allora questa decade ma con una differenza
sostanziale: se a non accettare & I'utente la questione finisce con il
fallimento del tentativo di conciliazione e la possibilita per
quest’ultimo di ricorrere all’Autorita di Ambito; se invece a non
accettare ¢ il Gestore, la proposta viene inviata d’ufficio all’Autorita
di Ambito, la quale ha il compito di valutarne la ragionevoiezza e,
se valutata, di provvedere lei stessa al riguarde nei confronti del
Gestore.
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NUMERI e DATI
La Commissione nel corso delanno 2012 si € riunita 8

volte:

- 26 gennaio 7 pratiche all’'ordine del giorno;
- 8 marzo 8 pratiche all’ordine del giorno;
- 19 aprile 7 pratiche all'ordine del giorno;
- 4 giugno 9 pratiche ail‘ordine del giorno;
- 5 luglio 9 pratiche all’‘crdine del giorno;

11 settembre 8 pratiche all’'ordine del giorno;
25 ottobre 6 pratiche all’'ordine del giorno;
21 dicembre 7 pratiche all’'ordine del giorno.

Il numero delle pratiche trattate nei vari ordini del giorno (
61 totale ) risulta piu elevato rispetto al numero di istanze arrivate
nell‘anno 2012 ( 51 totali ) perché alcune istanze hanno
necessitato di piu sedute in quanto si & rilevata necessaria una
ulteriore istruttoria.

N. 3 sono stati i casi in cui l'utente ha chiesto di essere
ascoltato dalla Commissione,

Il numero di istanze iscritte all’ordine del giorno ha tenuto
conto del criterio cronologico, della necessita di vaiutare |'esposto
nei termini previsti dal Regolamento ( 60 giorni ), della
complessita dei singoli casi concreti, dell’ eventuale richiesta da
parte dell’utente di essere presente alla discussione.

Le pratiche esaminate provengono dalle seguenti
Province:

- Provincia di Pisa n._ 33: n. 9 Pisa; n. 1 Chianni; n. 1
Calcinaia; n.2 Cascina; n.3 San Giuliano Terme; n.1 Castelfranco
di Sotto; n.3 Pontedera; n.5 San Miniato; n.2 Santa Maria a
Monte; n.2 Vico pisano; n.1 Capannoli; n.2 Santa croce sull’Arno;
n.1 Lorenzana

- Provincia di Pistoia n.6 : n. 3 Massa e Cozzile; n.2
Pescia; n.1 Lamporecchio

- Provincia di Firenze ( Circondario empolese vaidelsa ) n,8:
n.3 Empoli; n.1 Montaione; n.1 Fucecchio; n.1 Gambassi Terme;
n.1 Vinci; n.1 Certaldo

- Provincia di Siena n.2 entrambe da Poggibonsi

- Provincia di Lucca m.2, una da Altopascio e una da
Montecarlo

Da notare una variegata dislocazione geografica delle
istanze giunte { il numero massimo & 9 per il Comune di Pisa
mentre da tanti Comuni & giunta una sola istanza } con una
prevalenza dei Comuni medio piccoli.

PROPOSTE INVIATE E ACCETTATE.
La Commissione € riuscita a formulare una proposta
conciliativa in 46 dei casi esaminati. DI queste proposte n.26
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sono state accettate da entrambe le parti ponendo fine al
contenzioso, 18 sono ancora in fase di definizione ( I'utente non ha
ancora risposto ) mentre 2 non sono state accolte dagli utenti.

Il Gestore ha sempre accettato la proposta.

E’ capitato che alcuni utenti abbiano riscritto alla
Commissione chiedendo una ulteriore valutazione. La posizione
defla Commissione & stata quefla di rivedere quanto proposto solo
se, nel frattempo, erano emersi elementi nuovi che non erano stati
presi precedentemente in considerazione, se, al contrario, la
situazione era rimasta immutata, si confermava la decisione presa
invitando l'utente ad accettare la proposta o a rivolgersi all’AATO
come previsto dal Regolamento.

La logica di questa posizione & quella di dare certezza e
definizione alle proposte fatte.

A termini di Regolamento la proposta andrebbe accettata
entro un termine certo ( 10 giorni ); nei fatti tante proposte sono
giunte accettate olftre tale termine che, pertanto, viene considerato
come ordinatorio.

Da sottolineare, in ogni caso, al di la della ragionevole non
perentorieta del termine suddetto, la necessitd che gli utenti
inviino le loro accettaziont in un tempo congruo proprio per la
definizione certa e precisa del contenzioso. Si tenga presente che
le istante sottoposte al vaglio della Commissione hanno una
sospensione nel loro iter aziendale ( es. sospensione delle
procedure di recupero del credito ): va da sé che se non arrivano
risposte da parte degli utenti alla proposta fatta entro tempi
congrui, it tentativo di conciliazione sara considerato fallito, la
sospensione cessera e la pratica riprendera il suo iter normale.

Tutte le decisioni sono state prese col consenso unanime di
tutti i 3 componenti.

CASISTICA

La casistica esaminata fa riferimento a molteplici fattispecie
che vanno dall’'esecuzione di lavori di  allacciamento, , alla
contestazione di letture presunte, alla sostituzione e al
funzionamento di contatori, alla rottura di tubazioni cagionanti
perdite, all'addebito di interessi di mora e spese per recupero
credito.

Si sottolinea, in particolare, la fattispecie relativa a
malfunzionamenti dei contatori con picchi di consumo abnorme e
successivamente un ritorno alla normalita. In questi casi & emerso
appieno lo “spirito” conciliativo dell’Istitute, in quanto nel momento
in cui vi era una piu che sufficiente e ragionevole convinzione che
quel misuratore avesse avuto un problema, & stato possibile
effettuare proposte abbattendo i consumi fatturati di una
percentuale consistente.

La stessa cosa si puo dire per ie situazioni in cui la pratica
era giunta al Concessionario per la Riscossione con una serie di
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costi aggiuntivi: anche in queste situazioni il margine di manovra e
stato abbastanza ampio con possibilita di formulare proposte
adeguate.

MANCATA FORMULAZIONE DELLA PROPOSTA

In 5 casi esaminati non & stata formulata una proposta di
risoluzione della controversia.

Da specificare che i cinque casi fanno riferimento:

- alla risoluzione del contenzioso in essere al I° livello di
tutela che ha reso superfluo il tentativo di conciliazione e quindi
I'invio della proposta { n.2 casi );

- ad un risarcimento del danno chiesto per impurita della
risorsa non debitamente documentato;

- al mancato pagamento delle bollette tramite RID
bancario laddove il probiema riguardava piu la Banca che non il
Gestore ;

- alla mancanza di legittimazione passiva da parte del
richiedente.

CONCLUSIONE

L'attivita del 2012 si chiude con un bilancio positivo sia per
il rispetto delle tempistiche date dal Regolamento sia per la
chiusura bonaria di tanti contenziosi.

Si evidenzia la piena e totale collaborazione tra tutti i
membri della Commissione, tra i quali la discussione & stata
sempre vivace e costruttiva, mai arroccata su posizione
precostituite o ideologiche: sempre ha, infatti, prevalso la volonta
di cercare un punto di incontro che potesse, il piu possibile,
soddisfare entrambe le parti. Da qui l'invio di proposte formulate
sempre all’'unanimita.
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Allegato n. 2

NATURA E COMPITI DELLA COMMISSIONE

La Commissione mista conciliativa, il cui funzionamento &
disciplinato da apposito Regolamento, & un organismo autonomo
ed indipendente che ha il compito di riesaminare, previa specifica
istanza, le controversie inscrte tra il Gestore e gli utenti al fine di
formulare una proposta che, se accettata, é in grado di risoivere,
in via amichevole e conciliativa, il contenzioso sorto.

La Commissione €& composta da 3 membri: il Difensore
civico regionale (o un suo rappresentante) che svolge le funzioni di
Presidente, un membro nominato dalle Associazioni dei
Consumatori, un membro del Gestore. Tale composizione ( due
membri su tre sono soggetti esterni al Gestore ) ha lo scopo di
garantirne la terzieta e l'indipendenza.

Condizione necessaria per rivolgersi alla Commissione &
I'aver presentato al Gestore un qualsiasi tipo di reclamo concernete
il rapporto contrattuaie; in caso di mancata risposta o di risposta
giudicata insoddisfacente & possibile esporre le proprie ragioni,
anche personalmente mediante audizione diretta, alla
Commissione,

Una volta adita, la Commissione valuta il reclamo e
formula, anche a maggioranza e in presenza delle condizioni di
fattibilita, una proposta conciliativa che tiene conto, da un lato, di
quanto previsto dalla Carta e dal Regolamento del Servizio Idrico
integrato ( ovvero le norme settoriali da applicare in materia ) e,
dall’altro, dalle esigenze manifestate dalle parti. Come detto la
decisione puo essere presa anche a maggioranza, pertanto anche
contro la volonta del Gestore.

La proposta conciliativa cosi formulata viene inviata alle
parti per la sua sottoscrizione e, se accettata, sara per entrambe,
vincolante. Se, invece, una delle parti decide di non sottoscrivere
la proposta, allora questa decade ma con una differenza
sostanziale: se a non accettare e |'utente la questione finisce con il
fallimento del tentativo di conciliazione e la possibilita per
quest’ultimo di ricorrere all’Autorita di Ambito; se invece a non
accettare ¢ il Gestore, la proposta viene inviata d’ufficio all’Autorita
di Ambito, la quale ha il compito di valutarne la ragionevolezza e,
se valutata, di provvedere lei stessa al riguardo nei confronti del
Gestore.

Tutta l|attivita svolta dalla Commissione € tctalmente
gratuita per l'utente.



Atti Parlamentari — 128 — Camera dei Deputati

XVII LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI

NUMERI e DATI

Nelllanno 2012 la commissione si & riunita n.21 volte: 11
gennaio n.19 pratiche all’ordine del giorno; 1 febbraio .19
pratiche; 15 febbraio n.13 pratiche; 27 febbraio 2012 n.8
pratiche; 7 marzo n.6 pratiche; 28 marzo p.9 pratiche; 18 aprile
n.11 pratiche; 30 maggio n.7 pratiche; 6 giugno n.13 pratiche;
27 giugno n.14 pratiche; 4 luglio n.15 pratiche; 11 luglio n.6
pratiche ; 25 luglio n.6 pratiche, 8 agosto n.7 pratiche; 5
settembre n.8 pratiche; 3 ottobre n.6 pratiche; 15 ottobre n.6
pratiche; 21 novembre n.7 pratiche; 28 novembre n.9 pratiche; 5
dicembre n.8 pratiche; 20 dicembre n.15 pratiche.

Da sottolineare che delle 222 pratiche messe all’'ordine del
giorno, alcune hannc necessitato di ulteriori approfondimenti e
sono state trattate in piu di una seduta.

Di conseguenza al netto di queste uitime, sono state 185
le singole istanze di conciliazione trattate dalla Commissione. A
queste se ne aggiungono 22 che non sono state inserite nei vari
ordini del giorno in quanto rientranti nel primo livello di tutela (
non era stato istauratc alcun contradditorio col Gestore ) e 31 (
perdite occulte relative agli anni antecedenti il 2012 ) che sono
state momentaneamente sospese dalla trattazione. 56 sono le
posizioni che, pur essendo giunte nell'anno 2012, sono state
gestite nelle prime sedute dell'anno 2013.

In totale quindi sono state 294 ( 185422431456 ) le
istanze giunte nell’anno sclare 2012.

74 sono stati i casi in cui 'utente ha chiesto di essere
ascoltato dalla Commissione.

Il numero di istanze iscritte all’ordine del giorno ha tenuto
conto del criterio cronologico, della necessita di valutare 'esposto
nei termini previsti dal Regolamento ( 60 giorni ), della
complessita dei singoli casi concreti, dell’ eventuale richiesta da
parte dell’'utente di essere presente alla discussione. Soprattutto
quest’ultimo dato & stato molto significativo: circa 1/3 degli istanti
ha infatti chiesto l'audizione personale.

Va da sé che se, da un lato, la presenza dell'utente
rappresenta un momento importante di apertura al dialogo tra le
parti, dall‘altro, comporta un maggior aumento della tempistica
necessaria, da qui la disomogeneita del numero delle pratiche
inserite all‘ordine del giorno a seconda delle audizioni richieste.

Da sottolineare anche la frequenza con cui gli utenti si
fanno rappresentare o vengono accompagnati da professionisti di
fiducia.

Le 294 pratiche arrivate nel 2012 provengono dai seguenti
Comuni:

- Viareggio n. 64

- Camaiore n. 59

- Carrara n. 51




