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IL DIFENSORE CIVICO REGIONALE

Signor Presidente del Consiglio
Signor Presidente della Giunta
Signori Consiglieri

Nel presentare, a livello introduttivo, la relazione annuale
dell'attivita svolta dalla difesa civica durante l'anno 2013 voglio qui
ricordare alcune considerazioni e raffrontare i punti delineati nella
relazione previsionale programmatica allinizio dellianno e gli
effettivi output realizzati.

Le riflessioni che qui di sequito riporterd e che sono parte
integrante della relazione programmatica del gennaio 2013 hanno
ancora una loro piena attualita:

"Neil'anno 2012 ci eravamo posti come cobiettivo prioritario di valorizzare e
diffondere in modo piu capillare 'azione della difesa civica seguendo anche le
sollecitazioni pervenuteci dall'assemblea regionale nella seduta del 15 maggio 2012
con risoluzione n. 122 e ia successiva delibera n.62 del 31 ottobre 2012 (in seguito
nel maggio 2013 il consiglio regionale ha approvato al‘unanimita la risoluzione n.
185 che rafforza gli stessi orientamenti}. L'attivitd della difesa civica regionale
continuera quindi su questo percorso, affrontando, in modo costruttivo, le difficolta
che pervengono dalla concomitanza di due fattori:

1) lattivita di contenimento della spesa del Consiglio Regionale, rafforzata
dagli interventi delle manovre finanziarie del Governo. I criteri di
economicitd adottati confliggono con la possibilitd di estendere il servizio
della difesa civica con relativo aumento del finanziamento dell'attivita
come sarebbe opportuno per potere raggiungere ogni luogo della nostra
regione.

2) Nel 2014 non avremo piu alcun difensore civico comunale e gia adesso il
numero di quelli ancora in carica & sceso a 17. Sappiamo che
limpoverimento progressivo della rete della difesa civica & dovuto
all'applicazione della Finanziaria 2010, dove si fa confluire la funzione del
difensore civico comunale nel livello provinciale ridefinendolo “difensore
civico territoriale” 2 patto che i comuni stabiliscano idonee convenzioni con
la provincia di riferimento. La discussione legislativa intorno alle "“province”
del Governo Monti non ha aiutato la definizione di questa nuova figura.

Proprio negli ultimi giomi del mese di dicembre si e svoita la
consueta riunione della rete della difesa civica regionale che ha prodotto
un documento che vuole essere proposta per ovviare ai problemi sopra
citati e nel frattempo come difesa civica regionale ci siamo  attivati per
stabilire e rafforzare convenzioni, protocolli con il mondo associativo
neil'intento di sopperire anche solo parziaimente alla carenza di soggetti
professionalmente preposti a livello locale.......... .

Il lavoro gia svolto nel 2012 e che ha visto prosecuzione nel
2013 ha quindi tenuto conto dei due fattori suddetti, ossia
contenimento dei costi e contrazione della rete della difesa civica,
e tali difficili presupposti non ci hanno comunque impedito di
mantenere il trend consueto come si pud verificare dal numero
complessivo delle istanze raccolte e definite durante I'anno cosi
come i nostri settori di intervento nello specifico testimoniano {a
variabilita e complessita delle questioni affrontate associando
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tutela dei diritti e garanzia della trasparenza e della legalita
dell’azione amministrativa.

Un punto programmatico di rilievo era l'ampliamento e
qualificazione dell’attivita della difesa civica anche attraverso le
convenzioni e i protocolli d'intesa gia formalizzati e che hanno
avuto durante |'anno un’applicazione soddisfacente ma al di sotto
delle aspettative. A tale proposito devo constatare che anche il
protocollo con il CESVOT, che pur ha visto I'adesione di diverse
associazioni e con una adesione crescente nel tempo, non ha
prodotto un sensibile aumento della conoscenza e diffusione
dell’attivitd della difesa civica presso i cittadini. A parte alcune
“eccellenze” come ad es. l'associazione “II Giardino” a Figline
Valdarno, probabilmente c¢i sono alcuni impedimenti sia strutturali
che culturali alla piena attuazione dei protacolli: dal punto di vista
strutturale non favorisce la mancanza, in gran parte, di sedi
associative organizzate sul territoric cosi come da parte della
difesa civica non €& possibile dedicare in modo continuativo
attenzioni e supporti al lavoro associativo per carenza di risorse.
Dal punto di vista culturale si conferma la diversita che esiste tra le
funzioni e le caratteristiche dell’associazionismo e l'attivita della
difesa civica. 1l vero nodo €& nel rapporto con il cittadino:
I'associazione rappresenta gli interessi dei propri associati e di tutti
coloro che si riconoscono negli obiettivi e nelle tematiche proposte,
il difensore civico & parte “terza” , contrappeso garantistico nei
confronti dei poteri amministrativi come forma alternativa e
aggiuntiva di tutela degli interessi dei privati che dail‘esercizio dei
poteri risultano coinvolti cosi come non va trascurato il ruolo di
tutela del buon andamento dell'amministrazione, in una
prospettiva dunque in cui la protezione degli interessi particolari
dei privati assume un rilievo pit sfocato rispetto alla difesa degli
interessi pubblici. In sintesi oltre alle competenze socio-giuridiche,
it difensore civico deve essere capace di esprimere al massimo la
funzione di “terzieta” rispetto alla risoluzione dei conflitti, non &
cioé rappresentante di alcun gruppo di interesse, né della stessa
istituzione che lo ha nominato e della quale acquisisce solo i limiti
dettati statutariamente per gli ambiti funzionali.

Non & quindi un caso che laggil dove abbiamo istituito
direttamente un‘attivita della difesa civica decentrata attraverso la
presenza sul territorio di un funzionario dello staff del difensore
civico (mi riferisco alla convenzione stipulata con il Comune di
Montignoso) si € rilevato un aumento delle istanze e una
percepibile soddisfazione dei cittadini.

1 presidi di attivita e informazione della difesa civica
debbono essere moltiplicati e meglio distribuiti sul territorio
regionale, ma si fa presente che nel processo di attuazione degli
interventi non deve venir meno la previsione di dislocazione di
figure professionalmente competenti a svoigere le funzioni defla
difesa civica. L'attivita di conciliazione e mediazione cosi come
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quella di intermediazione e facilitatore della comunicazione tra
cittadini e pubbliche amministrazioni presuppongono particolari
abilita non tutte acquisibili esclusivamente a livello teorico.

Tale competenza non si acquisisce semplicemente con
I'apprendimento teocrico, solo la ripetuta applicazione dei principi
guida e quindi l'accumulo di esperienza in tale settore possono
davvero garantire i migliori risultati. Per tale motivo c’é opinione
concorde che eliminare gli organi monocratici, il difensore civico
locale, a livello territoriale ha significato anche perdere
competenze, riproducibili solo dopo lunghi tempi di esercizio.

Nella relazione previsionale e programmatica del gennaio
2013 si faceva riferimento al supporto che per gli obiettivi di
diffusione omogenea della difesa civica in Toscana poteva essere
dato dalle stesse linee di indirizzo del Consiglio Regionale nei
seguenti punti:

“"Riesame deila normativa concernente gli organismi esterni
consiliari, con approfondimenti specifici circa il modello
istituzionale adottato, l'assetto organizzativo conseguente, le
possibili evoluzioni in ragione degli indirizzi circa le relazioni
istituzionali, 1a massimizzazione della funzionalita, la qualificazione
dei rapporti con i cittadini utenti, la comunicazione interna e
esterna, il contenimento delle spese, la trasparenza”

“Rivisitazione delle soluzioni istituzionali ed organizzative
poste in essere per il supporto agli organi ed agli organismi esterni
consiliari mediante rilevazione ed aggiornamento delle esigenze
degli stessi per I'esercizio dei compiti istituzionali e lo sviluppo di
proposte di diversi assetti possibili in un’ottica di funzionalita,
efficacia ed economicita”

Relativamente a queste aspettative, senza attribuire
particolari responsabilitd, devo riconoscere che al momento non ci
sono stati punti di contatto e probabilmente, trattandosi di impegni
rilevanti, I'arco temporale dell’annualita non é sufficiente per una
prima fase di progettazione e realizzazione.

Sul piano della “comunicazione” devo ringraziare tutto lo
staff del Difensore Civico che con impegno e professionalita si €
dedicato al perfezionamento dell’aspetto comunicativo interno ed
esterno all’ufficio, portando innovazioni e riorganizzazioni anche
nelle modalita lavorative: |a segreteria ha aumentato e
differenziato le proprie attivita sia come supporto agli istruttori
nella predisposizione pil accurata delle istanze e degli atti e
documenti di pertinenza, sia nella preparazione editoriale del
notiziario trimestrale, nella rinnovata gestione del sito WEB della
Difesa Civica Regionale e Nazionale cosi come l|‘apertura della
pagina twitter; & aumentato il carico di lavoro dei singoli istruttori,
non solo per l'impegno profuso nella enucleazione e realizzazione
dei vari protocolli e convenzioni e per la loro pubblicita presso le
sedi locali associative e istituzionali, ma anche per la cura delle
informazioni e il relativo aggiornamento normativo e contrattuale.
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Inoltre il coordinamento dell'ufficio e [|'assistenza al Difensore
Civico sono resi sempre pill complessi per le innovazioni apportate
interne agli uffici e per le relazioni esterne intraprese tanto da
rendere sempre pil qualificante e indispensabile lattivita di
supporto giuridico-amministrativo del funzionario responsabile.
Voglio qui ricordare che il difensore civico della Regione Toscana &
stato nominato Presidente del Coordinamento dei Difensori civici
regionali e delle province autonome da marzo 2013.

Sulla comunicazione, strettamente legata ad elementi di
gestione dell’attivita, si apre un capitolo a parte che prevede una
sua dettagliata predisposizione.

Infatti a partire dai primi giorni del 2013 la Difesa Civica
Regionale ha adottato un nuovo software per l'archiviazione e Ia
messa in rete del proprio esercizio. Si tratta di un workflow
documentale, Di.As.Pro, elaborato dalla Difesa civica della Regione
Lombardia, e che ci é stato gratuitamente consegnato (essendo
materiale prodotto da pubblica amministrazione) con contratto di
diritto d’uso firmato dai segretari generali dei due Consigli
Regionali. Tale software e gia in uso non solo presso la sede
originaria, ma anche presso aitre difese civiche regionali e cio
potra facilitare la comunicazione interregionale e nazionale. I
vantaggi sono evidenti: un miglior accesso e interrogazione per i
cittadini al di 1a della loro stanzialita, ma anche procedure
standardizzate di operativita e costituzione, sulle questioni
specifiche che ci vengono poste, di un database giuridico e degli
adempimenti delle pubbliche amministrazioni e dei soggetti gestori
di pubblici servizi.

Diaspro deve il nome all'espressione “Digital Administrators
Program®, & un software sviluppato in modalitad open source, percio
trasferibile e adattabile, modulare ed aperto per la gestione di
tutte le pratiche dell'Ufficio in tempo reale. Non & quindi un
generico sistema di gestione, consultazione o archiviazione, bensi
uno strumento che muove le pratiche tra dirigenti, funzionari,
punto informazioni e segreteria, accelerando, controllando ed
economizzando. Tra i vantaggi, oltre alla dematerializzazione e
all'automazione del flusso con eliminazione delle attivita ripetitive,
va segnalato il controllo in tempo reale dello stato delle pratiche
(con conseguente reportistica) sia per l'ufficio, sia per i cittadini.

Sempre nella relazione previsionale di gennaio 2013 si
indicava non senza rischio di possibili disattese, anche sulla base
dellVesperienza lombarda che ha visto una piena utilizzabilitd e

funzionalita del software nell‘arco di due anni:

“I’ ottimizzazione e piena utilizzazione del software sara possibile verso 1a
fine del 2013 : il lavoro di istallazione ma soprattutto l'adattamento de! nuove
programma di gestione alle nostre specifiche eslgenze comportera tempi lunghi cosi
come l'adeguamento procedurale dell‘ufficio, sulla base di valutazioni di coloro che
ci hanno anticipato in questa esperienza e dato che, nel contempo, H lavoro
ordinario non pud fermarsi, anche se ipotizziamo dei ritardi soprattutto nei primi
mesi dell’anno.”
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Questa previsione temporale & stata ampiamente rispettata
negli aspetti positivi e gia alla fine del 2013 |'ufficio era in grado di
procedere alla completa digitalizzazione e dematerializzazione,
attraverso interventi di semplificazione e riduzione dei tempi delie
procedure, di riduzione della spesa di carta, di incremento della
tracciabilita, di perseguimento della massima funzionalita di
comunicazione con |'esterno,

Possiamo affermare non senza soddisfazione che siamo
probabilmente il primo Istituto che ha risposto con efficienza e
rapidita alla sequente linea programmatica del Consiglio regionale:
prosecuzione del processo di digitalizzazione e dematerializzazione
gia intrapreso, attraverso interventi di semplificazione e riduzione
dei tempi delle procedure, di riduzione della spesa di carta, di
incremento della tracciabilita, di perseguimento della massima
funzionalita di comunicazione con 'esterno.

Senza dilungarmi ulteriormente concudo e faccio
riferimento per Iimpegno del difensore civico a livello nazionale
alla proposta di programma per il biennio 2013-2015 presentata
dalla sottoscritta e approvata all’'unanimita dal Coordinamento dei
Difensori dvici delle regioni e delle province autonome al
momento delle elezioni in gualita di Presidente del Coordinamento,
proposta che accludo in appendice.

Lucia Franchini

PARE
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1 AUTOMAZIONE PROCEDURE E DEMATERIALIZZAZIONE

Automazione procedure e dematerializzazione

11 2013 ha rappresentato, per I'Ufficioc del Difensore civico
della Regione Toscana, un anno di profondo rinnovamento
strutturale e organizzativo, con una sostanziale modificazione delle
modalita di gestione delle procedure previste per l'esame delle
istanze dei cittadini e con un generale ripensamento dei ruoli e
delle funzioni oltre che con una rivalutazione dellintero
procedimento istruttorio.

In coerenza con gli obiettivi imposti dalle norme per la
digitalizzazione delle attivita amministrative, & stato deciso di
utilizzare un nuovo software per tutte le attivita di protocollazione
dei documenti e di gestione delle pratiche. Questo nuovo software
- di nome Diaspro - é stato elaborato per iniziativa del Difensore
civico della Regione Lombardia e quindi reso disponibile (in forma
di open source) anche per altri Uffici. Nel corso del 2013 il
Difensore civico della Toscana ha profondamente contribuito
all'implementazione di Diaspro attraverso una generale attivita di
revisione dello stesso (anche per esigenze di adeqguamento alla
modalitd operative dell’'Ufficio}) e con [I'introduzione di nuove
potenzialita e funzioni, rese da subito disponibili a beneficio di
tutti gli attuali e futuri utilizzatori del software.

Sulla base di tale esperienza, € stato inoltre realizzato un
autonomo sistema di gestione automatizzata dei flussi documentali
per le attivita del Coordinamento nazionale dei Difensori civici delle
Regioni e delle Province autonome, realizzazione finanziata e
organizzata direttamente dal Difensore civico della Regione
Toscana in qualita di attuale Presidente del Coordinamento.

Nel percorso di modernizzazione della pubblica
amministrazione e pit in generale nel processo di miglioramento
delle modalita di gestione dei servizi alle persone, il perseguimento
dell'obiettivo della cd. dematerializzazione rappresenta uno dei
maggiori parametri per valutare I'efficienza di funzionamento delle
strutture. E ormai di comune percezione che la gestione
automatizzata dei flussi procedimentali e la sostituzione del
documento cartaceo con l‘equivalente in forma elettronica
rappresenta una preziosa occasione per garantire maggiore
efficienza, trasparenza e possibilita di condivisione all'interno e
all’esterno degli Uffici oltre che per migliorare il grado di efficacia
nelio svolgimento delle attivita lavorative. Si tratta di mutamento
sostanziale delle modalita operative che porta con se la riduzione
dei tempi di definizione delle procedure, la mitigazione dei costi,
integrazione dei sistemi informatici e il potenziamento delle
potenzialita di confronto dei dati, tutte operazioni facilitate dallo
sfruttamento delle pid moderne tecnologie digitali.
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L'automazione dei processi e la dematerializzazione dei
documenti rappresentano dunque una risorsa essenziale per
amplificare la produttivita degli Uffici. Le innovazioni tecnologiche
permettono di ripensare i flussi lavorativi rivalutandone Ila
funzionalita rispetto allo scopo e consentono di riflettere sulle
possibilita di semplificazione conseguibili con una differente
organizzazione del lavoro, obiettivo concretamente realizzabile
anche grazie alla gestione delle procedure in forma elettronica. La
dematerializzazione offre dunque un’occasione preziosa per la
revisione delle attivita in essere e per la semplificazione dei
rapporti con altre pubbliche amministrazioni € con i cittadini.

Tutte queste considerazioni, del resto, sono alla base della
scelta di adottare un comune sistema di workflow documentale,
utile a formare archivi informativi condivisi (o quanto meno
condivisibili) da tutti gli uffici di difesa civica.

Diaspro € un sistema integrato di protocollo, di gestione dei
flussi documentali e di archiviazione digitale dei dati contenuti nel
fascicolo elettronico. Ii fascicolo elettronico sostituisce in ogni sua
parte il corrispondente fascicolo cartaceo, consentendo di
realizzare compiutamente |‘obiettivo della dematerializzazione. Gli
atti vengono formati direttamente in digitale o comunque acquisiti
in forma elettronica e sono veicolati nel flusso seguendo procedure
predefinite con riduzione delle possibilita di errore o di
smarrimento dei documenti, con differenziazione dei ruoli attribuiti
agli operatori e loro responsabilizzazione in funzione delle
prerogative associate al profilo di ciascuno di essi.

La gestione elettronica del processo e il fondamentale
elemento di razionalizzazione e di ottimizzazione delle attivita
poiché la trasposizione in termini informatici dell'iter consente di
eliminare passaggi ripetitivi o inutili, di fare chiarezza sul ruolo,
sulle competenze e sulle responsabilita di ciascun “attore” del
processo, di riorganizzare e semplificare procedure divenute
spesso inutilmente troppo complesse e non pili rispondenti alle
finalita per le quali sono state pensate.

L'automazione del procedimento consente all‘operatore di
interagire con il sistema, con i colleghi e con gli utenti esterni
attraverso una scrivania digitale con evidenza di tutte le attivita da
compiere e dello stato di avanzamento di quelle gia realizzate, con
controllo delliter di svolgimento della procedura, possibilita di
condividere informazioni e documenti, funzionalita di verifica e di
monitoraggio sul rispetto dellia tempistica deli‘iter.

La gestione elettronica della procedura assicura inoitre una
maggiore trasparenza contribuendo all’obiettivo del buon
andamento degli uffici pubblici e garantendo una migliore vicinanza
nel rapporto con i cittadini. A questi ultimi, in effetti, & consentito
accedere al proprio fascicolo elettronico - previa autenticazione sul
portale dedicato — e cosi conoscere in tempo reale lo stato della
procedura, estrarre copia di tutta la documentazione agli atti e



Camera dei Deputati - 17 - Senato della Repubblica

XVII LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI — DOC. CXXVIII N. 16

lasciare messaggi per il funzionario istruttore. I dati relativi
ali’attivita complessiva svolta dal Difensore civico, inoltre, possono
essere pubblicati — in tempo reale e in forma aggregata ed
anonima - sul portale web con accessibilitd generale, aperta a
chiunque vi abbia interesse e senza necessita di preventiva
registrazione.

L‘automazione e la dematerializzazione portano con se
anche la possibilita di lavorare da postazione remota, senza
necessita di essere presenti presso |‘usuale sede di lavoro: €&
sufficiente un personal computer (o un tabiet) e una connessione
internet per poter accedere on line all’applicativo ed avere
immediatamente a disposizione tutti gli strumenti per svolgere le
ordinarie attivita lavorative.

La dematerializzazione consiste non soltanto
nell’eliminazione del fascicolo cartaceo ma anche nell'utilizzo degli
strumenti elettronici (e-mail e pec) per l'invio e per la ricezione
delle informazioni. Modalita del resto richiesta dalla legge e che
consente una maggiore celerita nelle comunicazioni oltre ad una
migliore sicurezza per le attivita di conservazione e archiviazione
dati, con sistema automatico e periodico di backup. L'eliminazione
degli archivi fisici, inoltre, permette una piu celere reperibilita dei
documenti che sono sempre ed immediatamente disponibili: le
informazioni digitalizzate possono essere recuperate e trasmesse
in tempo reale, anche da postazione remota, senza necessita di
accedere ad un archivio fisico.

Potenzialita che favorisce i rapporti tra gli Uffici di Difesa
civici 0 quanto meno tra quelli che hanno deciso o decideranno nei
prossimi mesi di dotarsi di Diaspro per le attivita di protocollazione
e di gestione dei flussi documentali. Ed in effetti, il software
consente la raccolta e la razionale archiviazione di documenti di
generale interesse che possono essere utili ad individuare la
soluzione di casi concreti anche in riferimento ad esperienze gia
positivamente concluse da parte di altri Difensori civici.

Le possibilita di condivisione, in questo senso, appaiono
indubbiamente molteplici e, 2l momento, solo in parte esplorate:
oltre alla creazione di banche dati giuridiche (con precedenti
giurisprudenziali, contributi dottrinali, individuazione delle norme
applicabili a specifiche fattispecie), € possibile ad esempio
prefigurare una integrazione dei titolari di classificazione tra i
differenti uffici di difesa civica in modo da garantire una migliore
comparazione dei dati e la formulazione di report strutturati per
ambiti territoriali, anche ai fini della formulazione delle relazioni
annuali di attivita. E possibile migliorare lo scambio di informazioni
ed avere maggiori strumenti per trovare la soluzione in riferimento
a casistiche gia esaminate da altri uffici. Ci0 in quanto la
piattaforma informatica consente di mettere “in rete” tutto il
materiale documentale che i singoli Uffici decideranno di
condividere. La condivisione delle informazioni e la valorizzazione



Camera dei Deputati — 18 — Senato della Repubblica

XVII LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI — DOC. CXXVIII N. 16

degli archivi digitalizzati appare in questo senso perfettamente in
linea con Il'obiettivo di favorire la creazione di un network sempre
piu efficace tra i Difensori civici al fine di migliorare la capacita di
tutela a beneficio delle persone.

Tra le prospettive di maggior interesse connesse alle
potenzialita di un sistema di workflow management si deve senza
dubbio ricordare quella finalizzata ad agevolare le iniziative - gia
da tempo avviate dal Difensore civico della Regione Toscana per
mezzo delle intese sottoscritte con Cesvot, con Anci Toscana, con
le Associazioni di tutela ambientale e con altre associazioni locali -
dirette all’attivazione di sportelli muitifunzionali dislocati sul
territorio attraverso i quali offrire a tutti i cittadini un accesso
semplificato e di immediata operativita per la tutela dei propri
diritti. L'idea di fondo & quella di creare una molteplicita di punti di
ascolto e di orientamento per le persone ed in questo senso si
ritiene che la possibilita di mettere a disposizione di tali sportelli un
software condiviso possa contribuire ad agevolare l'interazione tra i
cittadini e il Difensore civico.

Non mancano ovviamente elementi di criticitd che, come
sempre avviene nelle fasi di transizione, riguardano la capacita
degli uffici di adeguarsi a cambiamenti strutturali anche profondi
sotto forma di differenti modalitda operative e di un diverso
approccio all‘attivitd lavorativa. Nel caso di specie il mutamento
pud dirsi ormai compiutamente realizzato con completa
dematerializzazione delle procedure.
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Quadro riassuntivo

\

WAL EROANE

gty gk

ANNO 2012

@ Pratiche aperte 01/01/2012 at 34/12/2012 Tot 2154

Aflard isituzionadl 40
Tenttodo 274
ST —

Aftivith Produttive 30
Controlil Sostitultvi 4
Immigrazione 30
Imposte - Tributl e Samziont Amm. 566
isiruzione 36
Sockie lavoro @ 242
Previdenza

Procedimento 76
Amminisirativo o

Accesso agll At

Sanha 269
Servid Pubbiicl
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~Ea
Sodistioke

ANNO 2013

@ Pratiche aperte 1/1/2013 al 31/12/2013 Tof. 2315

Ambiente

Assaetio Istituzionala 123
Coordinamento nazionale 0
Immigrazione 61
imprese e aftivitd procutiive 123
Ietruzions, cultura, formazione a7
Lavoro 131
Ordinamento finanziario 373
Politiche sociali 108
Sanith

Serviz pubblic

Territorio

*it dato campeade s e oeaxre che le S3 concdanond & Saviac o &eilla Reprons toscam
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2 GRAFICI DELL'ATTIVITA DELL'UFFICIO DIVISI PER SETTORI E

SOTTOSETTORI DI INTERVENTO
PRATICHE APERTE NEL 2013
n. 2315
Suddivisi in:
Settori generali
Ambiente 91
Assetto Istituzionale 123
Coordinamento nazionale 30
Immigrazione 61
Imprese e attivita produttive 23
Istruzione, cultura, formazione 47
Lavoro 131
Ordinamento Finanziario 373
Politiche Sociali 108
Sanita 250
Servizi Pubblici 840
Termitorio 238
Totale 2315

BAmbients I
B Assetlo Istituzionale

0 Coordinamento naziansle
0 Immigrazione

® imprese e attiutd produttive
Istruzione, cultura, formazione!
| Lawro

@ Ordinemento Finanzianc

® Poliliche Sociali

@ Sanité

o Senizi Pubblici

@ Temitorio
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Suddivisi in sottosettori:

Ambiente

Tuteta Ambientale e vincoli Ambientali 11
Attivita estrattive 1
Inguinamento 34
Rifiuti e bonifiche 15
Igiene Pubblica 26
Agricoltura 4
Totale 91

= Tutela Arbientale @ vincok Ambientsh

B Ativita estraivg

0 hquinamanio

0 Rifiuti & bondfiche

B gena Pubblica

@ Agricolura |

Assetto Istituzionale

Enti e Uffici Pubblici 33
Vigilanza e controlio degli enti pubblici 7
Atti Documenti e Registri Pubblici 7
Trasparenza e Privacy 72
Procedimento Amministrativo 3
Informazione e consulenza 1

Totale 123
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B Enfie UficiPubbicl
B Vgianza e degl
0 Al Documenti & Regrtri Pubbiic!
O Trasparenza & Privacy

& Procedimenio Amministraivo
@ nformazrione e consulenza

Coordinamento

Istituzionale 14 .
Lavoro 7
Ordinamento Finanziario 1
Territorio 2
Sanita 2
Servizi Pubblici 2
Immigrazione 2
Totale 30

i@ stuzionale ~

W Lavoro

10 Ordinamanta Finerziaro

1a Terrftoria

m Senlté

& Servizi Pubbic| !

_I mmigrazione
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Immigrazione
Ingresso 8
Soggiorno 26
Cittadinanza 27
Totale 61

W Soggioma i
nmyu.
Imprese e attivita produttive
Imprese 6
Commercio 13
Fiere e Mercati 2
Turismo 2
Totale 23
miprese
m Commercio
0 Fere @ Mercall

ﬂ':'ml
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Istruzione, cultura, formazione

Diritto allo studio universitario 8
Diritto allo studio 36
Biblioteche, musei e beni culturali 2
Attivita e manifestazioni artistiche e cuilturali 1
Totale 47

@ Dirkto allo studio uriversiario
@ Dicitio allo studio
/0 Bikoteche, musel 8 beni culturaii

|0 Atvith e mantfestazioni artistiche e

e S

Lavoro
Pensione e Previdenza 75
Lavoro Privato 4
Lavoro Pubblico 52
Totale 131

@ PENSIONE E PREVIDENZA
@ LAVORO PRIVATO
|0 LAVORO PUBBLICO
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Ordinamento Finanziario

Tributi e canoni statali 9
Tributi e canoni regionali 255
Tnbuti e canoni locali 52
Sanzioni 54
Appalti 3
Totale 373

'm Tributl e canoni statali

8 Tributi e canonl regionali|
O Tributi & canonl locali
o Sanzioni
m Appalti
Politiche sociali
Assistenza Sociale 70
Invalidita Civite 19
Handicap 9
Barriere Architettoniche 10
Totale 108

'@ Assistenza Sociale

' m imalidita Civile

o Handicap

|0 Bamiere Architationiche|
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Sanita

Responsabilita professionale 98
Assistenza Sanitaria 101
Sanita L. 210/92 danni da trasfusione, vaccini, emoderivati 24
Organizzazioni e procedimenti 20
Procedimento nisarcitorio 7

Totale 250

& Responsabilité professionale )

= Assistenza Saniteria

0O Sanita L. 210/92 danni da
trasfuslone, vaccini, emodervati

0 Organizzaziom e procedimenti

m Procedimento risarcilorio

Servizi Pubblici
Servizi |drici 92
Conciliazioni del Servizio Idrico Regione Toscana 536
Servizi Telefonici 30
Servizi Elettrici 64
Gas 42
Servizio Postale 9
Telecomunicazioni 17
Trasporti ferroviari 13
Trasporti Marittimi 1
Trasporti su Gomma 24
Servizi Comunali e concessionari di pubblici servizi 11
Altri 1
Totale 840

| Servzi Ignci

= Conclilazioni del Sendzio Idrico
Regione Toscana

D Senruz! Tateforuc:

O Senizl Eleutricl

mGas

m Seruzio Postale

m Telecomunicezon)

@ Trasporti lemoviar

m Trasponi Manuimi

Conciliazioni del servizio idrico Regione Toscana
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waia dpa
Acque Spa
Publiacqua Spa
Totale

403
42
41

536

!m Gais Spa
im Acaue Spa
0 Pubbiscaus Spu |

Strumenti Urbanistici

Tutela del Terntorio

Edilizia Privata

Viabilita e Circolazione

Lavori Pubblici e Infrastrutture
Catasto, Demanio e Patrimonio
Esproprio, servitl e usi civici
Edilizia residenziale pubblica
Totale

Territorio

14
16
§1
55
14

81
238

'@ Strumenti Urbanis tici

‘O Edilizia Privata |
‘@ Visblilta e Circolazions
| m Lavord Pubbiici e infrostrutiune

im Esproprio, sendla e usi clvicl
o Ediizia residanziale pubbiica

= Tutels del Temtario

Catasto, Damanio @ Patrimonio
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3 UN QUADRO DI SINTESI DELL'ATTIVITA SVOLTA NEL 2013

Nei 2013 sono state avviate un totale di 2315 pratiche, a
fronte delle 2154 aperte nel 2012, delle 1933 aperte nel 2011,
delle 1758 aperte del 2010 e delle 2199 istruite nel 2009.
L'andamento delle richieste registra quindi, rispetto al 2012 e
precedenti anni, un tendenza alla crescita.

Come gia anticipato in occasione delle precedenti relazioni,
il numero complessivo delle richieste di assistenza al Difensore
civico risulta condizionato anche dall'inevitabile riduzicne delle
istanze relative alla L. 210/92 (soggetti danneggiati da vaccini ed
emotrasfusioni), per i motivi diffusamente illustrati nel successivo
paragrafo 3.1. e in gran parte riconducibili ai maggiori controlli
nell’'utilizzo dei derivati del sangue con la conseguente riduzione
del rischio di contagio. Si tratta tuttavia di tematica che presenta
ancora 0ggi grande interesse in considerazione della presumibile
esistenza di moite persone danneggiate negli anni passati ma
ancora non pienamente consapevoli della possibilita di ottenere un
indennizzo per il grave danno subito.

PRATICHE APERTE

ANNO ANNO ANNO ANNO ANNO ANNO
2008 2009 2010 2011 2012 2013

1.943 1.954 1.677 1877 2125 2291
Legge 210/92

504 | 245 | 81 | 56 | 29 | 24 |
TOTALE

| 2447 ] 2,199 | 1.758 | 1933 | 2154 | 2315 |

In questi numeri sono comprese, come nel 2012, le
pratiche di conciliazione svolte dal Difensore civico regionale
(attraverso proprio delegato) in qualita di Presidente delle
Commissioni Miste Conciliative istituite presso i gestori del servizio
idrico, con specifico riferimento a Gaia Spa, Acque Spa e
Publiacqua Spa, operanti rispettivamente negli ex Ambiti territoriali
n. 1, 2 e 3 (dal 1 gennaio 2012 esiste un ATO unico, con
conferenze territoriali). In totale sono stati trattati 536 casi con la
seguente suddivisione:

453 con Gaia Spa,

42 con Acque Spa e

41 con Publiacqua Spa (attiva fino al 30/06/2013).

Dal marzo 2013 il Difensore civico Lucia Franchini & stata
eletta Presidente del Coordinamento nazionale dei Difensori civici
delle Regioni e delle Province Autonome per cui sono pervenute
anche 30 istanze di cittadini non toscani

Procediamo ora all’'esame dei flussi di richieste con specifico
riferimento ai settori di attivita del Difensore civico, ponendo a
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confronto i dati aggregati dell'anno 2013 con quelli del 2012, La
tabella che segue suggerisce elementi di riflessione in rapporto alla
variazione - talvolta significativa - della tipologia di istanze
ricevute dall'Ufficio. Valutazione che aiuta a comprendere le
dinamiche di evoluzione della domanda e quindi a orientare le
risorse dell’Ufficio in modo da garantire una risposta il pil possibile
utile e tempestiva.

Per un‘analisi di defttaglio dei settori di attivita si rinvia ai
paragrafi successivi: in questa sede é tuttavia possibile confrontare
i valori registrati per esprimere considerazioni di carattere generale
sull’andamento delle istanze. E’ da tenere presente che nel 2013,
con ladozione del nuovo software di gestione delle istanze
cosiddetto “DIASPRO”, la classificazione delle categorie ha reso
necessario una modifica per cui i dati complessivi deli‘anno sono
espressi in una diversa suddivisione rispetto a quelli del 2012 e
sono quindi presentati in 2 tabelle separate.
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Nel settore  “assetto istituzionale” sono  state
complessivamente avviate 123 istruttorie cosi suddivise:

“procedimento amministrativo e accesso agli atti” sono
state gestite 75 pratiche , la gran parte delle quali inerenti la
richiesta di riesame del provvedimento di diniego, totale o parziale,
espresso o tacito, di accesso alla documentazione amministrativa.

“controlli sostitutivi” sono state formalizzate 7 istanze
recanti la richiesta di attivazione dell'intervento sostitutivo, ma
nella totalitad dei casi trattati si @ ritenuto che non sussistessero i
parametri di legge per procedere alla nomina del commissario ad
acta, ovvero l'omissione di un atto previsto come obbligatorio da
parte della amministrazione competente,

“enti e uffici pubblici” sono state gestite 33 pratiche su
questioni inerenti il funzionamento di enti e uffici.

“vigilanza e controllo degli enti pubblici” sono stati rilevati 7
casi.

Nel settore delle “imprese e attivitd produttive” si sono
registrate 23 pratiche, la meta delle quali 13 richieste hanno
riguardato il commercio, 2 il turismo, oltre a 4 questioni
riguardanti le piccole e medie imprese, 2 le cooperative, e 2 le
fiere e mercati. La quasi totalita dei casi ha avuto esito positive e
13 pratiche sono state chiuse entro Ianno.

Le richieste nel settore della “Immigrazione” sono state 61,
contro le 30 del 2012, con la seguente distinzione:

26 istanze relative a questioni di permesso di soggiorno,

8 relative al rilascio del visto di ingresso,

27 pratiche con tematiche relative al conseguimento della
cittadinanza.

1l funzionario preposto ha partecipato anche alle riunioni del
Consiglio Territoriale dell'Immigrazione presso la Prefettura di
Livorno.

In tema di “Ordinamento finanziario” sono stati avviati 373
procedimenti, la maggior parte dei quali, 255, riferiti a tributi
regionali riguardanti per lo piu i pagamento della tassa
automobilistica, 9 pratiche hanno avuto ad oggetto tributi statali,
52 i tributi locali relativi soprattutto a TIA, TARSU ed anche la
nuova TARES, 54 contenziosi relativi a violazione delle norme del
codice della strada, 3 riguardanti gli appalti e i contratti della
Pubblica Amministrazione.

Nel settore “istruzione” sono state aperte 47 pratiche, di
queste 36 riguardanti il diritto allo studio delle scuocle di ogni
ordine e grado, B casi relativi ai diritto allo studio universitario e 2
riferite a biblioteche e beni cuiturali.

Nel settore “sanita” sono state aperte 250 pratiche , delle
quali 24 relative alle richieste di indennizzo per danni da
trasfusioni, vaccini e emoderivati. In materia di responsabilita
professionale sono stati avviati 98 procedimenti, 101 pratiche
hanno avuto ad oggetto I’ assistenza sanitaria comprendente vari
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problemi come pagamento del ticket, gestione delle liste di attesa
per esami, visite specialistiche, interventi operatori e protesi, 20
casi su organizzazione dei servizi e procedimenti su materie
specifiche, e 7 pratiche di procedimenti risarcitori per carenze o
mancanze.

Nel settore dei “servizi pubblici” sono stati aperte 304
pratiche oltre alle 536 pratiche di conciliazione in Commissione
Conciliativa in materia idrica. Per quanto riguarda i servizi di
Comuni si registrano 11 istanze. Per servizi idrici ben 92 casi, per
il servizio di erogazione dell'energia elettrica sono state esaminate
64 istanze, 42 per il servizio gas, 9 per il servizio postale e 30 nei
confronti dei gestori dei servizi di telefonia a cui vanno aggiunte 17
pratiche di telecomunicazioni con riferimento a canone RAI, linea
ADSL, Sky. Aitre 39 pratiche, infine, hanno avuto ad oggetto la
materia dei servizi di trasporto. .

Nel settore ™ lavoro” sono state aperte 131 pratiche
riguardanti: 52 il favoro pubbilico, 4 il lavoro privato e 75 pratiche
inerenti la pensione e |a previdenza.

Nel settore “politiche sociali ¥ i procedimenti attivati sono
pari a 108. In materia di assistenza sociale sono stati trattati 70
casi afferenti a problemi di RSA, prestazioni alla persona e
situazioni di disagio di vario tipo, 19 questioni relative a situazioni
di invalidita civile, 9 di handicap e 10 di barriere architettoniche.

Nel settore “territorio” sono state aperte in totale 238
pratiche , con la seguente suddivisione:pianificazione urbanistica
14, problematiche di tutela del territorio 16, lavori pubblici e
infrastrutture 14, catasto demanio e patrimonio 3, esproprio
servitl ed usi civici 4, edilizia privata 51, viabilita e circolazione 55,
edilizia residenziale pubblica 81.

Relativamente all’'ambiente sono state ricevute 91 istanze e
le questioni di maggior ricorrenza riguardano problematiche di
tutela ambientale nelle sue varie forme 18, di igiene pubblica 26 e
di tutela dagli inquinamenti 34.

Sono state avviate d’ufficio 15 procedure di accertamento a
seguito di notizie apprese dalla stampa oppure in considerazione
dell’interesse generale collegato ad un’istanza presentata.

Infine, per quanto concerne la modalita di presentazione
delle istanze e le conseguenti comunicazioni agli enti coinvolti e
all‘interessato sono state trasmesse per la maggior parte per posta
elettronica. Le spese postali, infatti, nel 2013 hanno registrato una
riduzione di oltre il 50% rispetto al 2012,

Rimane consistente anche il numero di richieste di
assistenza per questioni inerenti materie estranee alle competenze
del Difensore civico regionale e in riferimento alle quali & stato
fornito un supporto di carattere informativo/conoscitivo per aiutare
Iinteressato ad orientarsi per una miglior tutela delle proprie
aspettative. Le pratiche di non competenza sono state 17 e ben
37 quelle a cui non & stato possibile dare seguito.

4
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Una nuova convenzione € stata stilata a giugno 2013 tra il
Difensore civico e |' UNCEM Toscana circa l‘apertura dei punti
chiamati “ECCO FATTO” nelle localita montane e non montane che
sono per molti aspetti disagiate e carenti di molti servizi e di
sportelli delle pubbliche amministrazioni. Questo protocollo
prevede che i punti ECCO FATTO servano ai cittadini anche come
sportello di difesa civica per cui possono essere raccolte le istanze
e trasmesse all‘ufficio del Difensore civico.

L'attivitd complessivamente svoita dall’'Ufficio del Difensore
civico regionale nel corso del'anno 2013 pud quindi essere
sintetizzata come da tabella che segue, rinviando alle prime pagine
di questa relazione per una piU dettagliata rappresentazione
grafica dei dati esposti. 1 settori con maggiore incidenza sono
rappresentati dai servizi pubblici, dalla sanita e dall’ ordinamento
finanziario.

4 SINGOLI SETTORI D'INTERVENTO
4.1 Sanita

4.1.1 Introduzione

Il 2013 é stato caratterizzato da una positiva ripresa dei
rapporti di dialogo con ['Assessore, Aziende Sanitarie ed
Ospedaliere. Il Difensore civico & stato invitato ad intervenire alla
Conferenza dei Servizi dell’Azienda Sanitaria di Arezzo, c'é stato
un‘incontro con i Direttori Sanitari, con il Consiglic Sanitario
Regionale, ai quali si & illustrata |'attivita del Difensore civico e le
criticita che al momento si affrontano nella gestione dei casi
tecnico professionali con l'esigenza di aumentare le consulenze
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specialistiche sulle quali contare ed in tal senso, ferme le
collaborazioni storiche con I'Azienda Universitaria di
Careggi/Universita di Firenze Istituto di Medicina Legale e con
I’Azienda Sanitaria di Arezzo, si sono avuti gia positivi contatti con
I’Azienda Ospedaliero Universitaria di Pisa.

A livello normativo resta ancora da dare attuazione aila L.R.
19/2009 con l'adozione del regolamento di attuazione. La materia
€ ancora regolamentata dalla D.G.R.T. 462/2004 che non &
purtroppo ad oggi attuata da tutte le ASL. Si torna a segnalare che
le Aziende Sanitarie di Massa e Carrara, Livorno, Grosseto, Versilia
e le Aziende Ospedaliere Meyer e di Siena non inviano al Difensore
civico i reclami tecnico professionali come previsto dalla normativa
vigente.

Nel corso del 2014 dovrebbe essere finalmente approvato
anche il Piano Sanitaric Regionale, mentre nonostante le reiterate
segnalazioni dell’Ufficio il Consiglio Regionale non ha purtroppo
proceduto alla nomina dei membri della Commissione Regionale di
Bioetica, che é vacante dopo la proroga dell’ultima legislatura, con
gravi disagi anche per il Difensore civico nelle istanze relative alla
gestione di aspetti etici contingenti, quali le modalita di
applicazione del consenso informato etc.

Si segnala come & partita nel corso del 2013 l'attuazione
della D.G.R.T. 1234/2011, con lintervento del Difensore civico nei
procedimenti di gestione diretta del contenzioso, il numero dei casi
trattati non é alto, ma molte delle vicende giunte all’attenzione
dell’'Ufficio dove il Difensore civico & intervenutoc per favorire
'accordo fra le parti hanno portato ad un risultato positivo, con
risarcimenti anche significativi per l'utente. Solo in un caso si e
avuta una risposta formale da parte di una Azienda Sanitaria che
ha assunto un atteggiamento difensivo e trattato la richiesta
(basata peraitro su indicazioni medico legali positive) in cui il
Difensore civico chiedeva di intervenire per favorire 'accordo fra le
parti, come quelle pervenute dagli studi legali e ha fornito una
risposta negativa formale.

Sono state aperte in totale 250 pratiche di cui 98 relative a
casistiche tecnico professionali. La casistica relativa ai danni da
trasfusione € molto bassa (24 pratiche in tutto), tuttavia questo
non fa venire meno i problemi generali.

4.1.2 Attivita portate avanti a livello nazionale

A livello nazionale si segnalano quattro tematiche, una relative
alle questioni generali della gestione del risarcimento dei danni
da responsabilita medica, una relativa alle probiematiche
generali ancora aperte nella gestione dei danni da trasfusione e
vaccino, una relativa alle esenzioni ticket e la piu recente
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relativa al rilascio della Tessera Europea Assicurazione Malattie
ai cittadini italiani residenti all’estero.

4.1.2.1 Soggetti danneggiati da vaccini emotrasfusioni ed emoderivati:
sintesi delle aniticita

Il numero dei casi esiguo non fa venire meno la
problematica generale. Nel corso del 2013 sembra avere preso
finalmente corpo la decisione di dare seguito alla sentenza della
Corte Costituzionale 293/2011 che aveva dichiarato
incostituzionale la scelta operata dalla manovra finanziaria del
luglio 2011}, interpretando la sentenza (che non era univoca) nel
senso che la rivalutazione ISTAT spetta dal momento della
domanda e non dal momento successivo alla sentenza della Corte
Costituzionale, anche se si evidenziano problemi generali legati alla
circostanza che il Ministero sta liquidando gli arretrati, ma non sta
trasferendo alle Regioni gli importi per la liquidazione degli
arretrati relativamente alle indennitad pagate dalle Regioni su
delega del Ministero. Infatti La Legge 27.12.2013, n.47
"Disposizioni per la formazione del bilancio annuale e pluriennale
dello Stato (Legge di stabilita 2014)" all'art. 1, comma 223 ha
previsto: "al fine di dare attuazione alla sentenza della Corte
europea dei diritti dell'uomo.... [l'autorizzazione di spesa &
incrementata di 50 milioni di euro per ciascuno degli anni 2014 e
2015". Suddetto incremento di risorse, perd, non & stato destinato
a finanziarie le regioni ma solo allo Stato che, difatti, ha gia
iniziato a corrispondere ai propri indennizzati le somme spettanti.
La Regione Toscana ha portato I'argomento all’attenzione della
Conferenza Stato Regioni, insieme ad altre Regioni. Si tratta di un
assurditd che crea una grave disparita di trattamento, peraltro
proprio a scapito di quelle Regioni che all’epoca hanno accettato la
delega a liquidare e a gestire le pratiche di cui alla L. 210/'92 dallo
Stato Italiano. La vicenda sara oggetto anche di intervento da
parte del Presidente del Coordinamento dei Difensori civici
Regionali e delle Province Autonome.

A fronte di questo problema, restano aperte le fe
problematiche generali di questa legge, che si torna a ribadire:

1. la legge non é stata pubblicizzata ed & stato introdotto un
termine triennale per la richiesta di indennizzo con Ia
conseguenza che molti utenti giungono a conoscenza della
circostanza di potere richiedere un indennizzo a distanza di
anni dalla presa coscienza del danno e si vedono respinta la
richiesta;

' Decrelo-legge 31 maggio 2010, n. 78, convertito in legge 30 luglio 2010, n. 122 «Misure uigenti
in matena di stablhizzazione finanziaria & di compelitivila economicar, che all'art. 11 Conirolio della Spesa
Sanitaria comma 13 recilava “lf comma 2 dell'articolo 2 della legge 25 (abbraio 1992, n. 210 e successive
modificazioni si inlerpreta nel sen

so che la somma comispondenie allimporto dellindennitd’ integrativa speciale non é rivalulata
sacondo il lasso d'inflazione
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2. Dr‘altro canto la legge non rende incompatibile la richiesta di
indennizzo con la proposizione di una causa civile per danni
allo Stato e purtroppo spesso i giudici accolgono la
domanda senza porsi il problema che mentre la legge
210/'92 opera un‘inversione dell’'onere della prova (é
sufficiente provare che si é stati trasfusi e che il Centro
Trasfusionale non sia in grado di provare che il donatore
non €& oggi portatore del virus HCV, HBV o HIV, prova
complessa a distanza di anni con il donatore magari
deceduto o irreperibile), in un giudizio civile & I'attore che
deve provare che il contagio & derivato dalla trasfusione e
non da altri fattori. Osserviamo cosi il paradosso di utenti
che percepiscono risarcimenti milionari e di utenti che non
percepiscono neppure l'indennizzo, perché non hanno le
risorse necessarie per un ricorso giurisdizionale.

3. La determinazione dell'indennizzo si basa sulle tabelle legate ai
danni di guerra, che sono focalizzate sui danni agli apparati fisici.
Patologie come 'HCV (Epatite C) per fortuna infatti non sempre
procurano danni fisici, che si hanno solo guando linfezione
degenera con il passare del tempo, comunque anche 13 circostanza
di essere positivo all’infezione, costituisce un grave danno, che non
trova ristoro in tabelle pensate a quantificare il dannoc materiale su
parte del corpo {mutilazioni, degenerazioni di organi etc.).

Si ribadisce I'esigenza di modificare la legge nel senso sopra
indicato, prevedendo anche una riapertura dei termini per fare
domanda e modulando diversamente la quantificazione
dell'indennizzo, magari rendendo alternativa la strada della
richiesta di indennizzo e del risarcimento, I costi che il
provvedimento porterebbe sarebbero senz’altro superati dai costi
che il Ministero sta sopportando in termini di risarcimenti dei
danni, che l'alternativita delle due strade escluderebbe.

4.1.2.2 Responsabilita professionale

1l Difensore civico della Toscana €& stato ascoitato dalla
Commissione Affari Sociali della Camera in qualita di Presidente del
Coordinamento dei Difensori civici delle Regioni e Province
Autonome, a fronte di progetti di legge che mirano a reintrodurre
I“assicurazione obbligatoria facendo venire meno esperienze come
quella della Regione Toscana. Altro problema dei progetti di legge
in discussione in parlamento & l'ipotesi di prevedere I'ennesima
figura ad hoc per la tutela in sanita, senza considerare esperienze
come quella del Difensore civico nel campo della responsabilita
professionale. Per fortuna la Commissione ha espresso una
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posizione di apertura rispetto ai rilievi avanzati dal Presidente del
Coordinamento e si sta avviando una ricognizione della prassi dei
Difensori civici in tutta Italia. Con il cambio di governo la
discussione sulla legge ha evidentemente subito un rallentamento
e si auspica che Fipotesi di tornare al regime di assicurazione
obbligatoria (ipotesi che peraltro violerebbe |I'autonomia regionale)
sia accantonata, come lipotesi di creare l’ennesima garante di
settore, provvedendo invece a dotare i Difensori civici regionali
delle risorse necessarie per affrontare i casi di responsabilita
professionale.

4.1.2.3 Ticket Sanitari

In relazione all‘art. 8.16 della L. 537/1993 che prevede che
solo i disoccupati con reddito inferiore a € 8.263,31 siano esenti da
ticket e non estende il beneficio ai lavoratori con reddito inferiore a
tale somma, né soprattutto agli inoccupati, Il Difensore civico ha
interpellato sul punto il Ministero, ricevendo una risposta informale
dall’'Ufficio Competente con la motivazione della scelta selettiva
della platea degli aventi diritto sulla base di fondi insufficienti per
estendere {a disciplina normativa. In qualita di Presidente del
Coordinamento dei difensori civici regionali si intende comungue
tornare sulla questione per avere una risposta innanzitutto
“protocollabile” e per cercare comunque di superare tale disparita
di trattamento.

Peraitro il problema riguarda anche i rifugiati, che hanno lo
status di soggetti in cerca di prima occupazione ed in tal senso ia
segnalazione & giunta al Difensore civico anche da Medici per i
Diritti Umani, una delle associazioni che ha aderito alla
Convenzione CESVOT - Difensore civico Regionale.

4.1.24 Modalita di rilascio Tessera Europea di Assicurazione Malattia

Per i cittadini italiani titolari residenti all’estero e titolari dei
moduli di assistenza internazionale "E121" ed “E 109" rilasciati
dalle istituzioni competenti italiane (in pratica i pensionati che
percepiscono pensione dall'Italia, ma risiedono all’estero e familiari
a carico di cittadino italiano residenti all’'estero) a norma delle
direttive comunitarie I’‘Assistenza sanitaria é garantita dallo stato di
residenza. Tuttavia le direttive prevedono che quando questi
viaggiano in altri stati dell’'Unione Europea la Tessera Europea di
Assicurazione Malattia (TEAM) sia rilasciata dalio Stato di residenza
originaria. Quindi lo Stato Italiano dovrebbe rilasciare a questi
cittadini la tessera TEAM, come avviene per i cittadini residenti in
Italia. Orbene per problemi inerenti la definizione delle modalita
con cui spedire le tessere a questi cittadini, dal 2010 vige la
circolare G RUERI/11/586/1.3.b/1 del 30 marzo 2010 sancisce che
“poiché non sono state ancora definite le competenti
amministrazioni le modalita di invio all'estero della TEAM, nelle
more della definizione di tale procedura si raccomanda di
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emettere, su richiesta dell'interessato, un certificato sostitutivo
provvisorio” . Quindi mentre i cittadini della Francia residenti in
Spagna hanno la tessera TEAM rilasciata dalla Francia, gli Italiani
sono costretti tutte le voite a scrivere alla propria ASL di ultima
residenza e farsi inviare un certificato provvisorio. Cid provoca
un'evidente disparita di trattamento e i nostri cittadini si trovano a
dovere esibire un documento diverso da quello che esibiscono altri
cittadini Europei, con la conseguenza di essere spesso guardati con
sospetto dalle istituzioni sanitarie di altri paesi e di dovere
pianificare in anticipo i propri spostamenti.

Per questo motivo il Difensore civico ha di recente
interpellato il Ministro, riservandosi di segnalare la vicenda, che
costituisce una vera e propria discriminazione 2i sensi del Diritto
Comunitario, alla Commissione Europea tramite il Mediatore
Europeo. Si auspica che la richiesta possa essere rapidamente
accolta, trattandosi veramente di un problema di poco conto, che
sta creando disagio a molti utenti.

4.1.3 Attwvitd del Difensore civico allintemo della Commissione Attivitad
Diabetologiche

L’ufficio del Difensore civico ha continuato la propria attivita
all'interno della Commissione Attivita diabetologiche. II Consiglio
Sanitario Regionale con parere 72/2013 - accogliendo le proposte
presentate in sede di discussione dei “Percorsi diagnostico-
terapeutici per il diabete neli'adulto tra ospedale e territorio” e del
“Percorso piede diabetico” - ha auspicato che sia predisposto un
atto deliberativo che sistematizzi la disciplina del settore, tramite
un gruppo di lavoro del quale fa parte anche I'Ufficio del Difensore
civico.

Per la prima volta la Commissione sta portando avanti un
lavoro di promozione e di confronto con tutti gli operatori, iniziato
a livello delle tre Aziende (Firenze, Meyer e Careggi) operanti sul
territorio di Firenze nel dicembre 2013, e proseguito con un evento
di Formazione Regionale che ha coinvolto tutti gli operatori del
settore nel febbraio 2014.

4.1.4 Assistenza pediatrica domiciliare

Prosegue la segnalazione relativa a tali problematiche,
soprattutto nella zona di Livorno, dove la Commissione Mista
conciliativa ha sollevato il problema segnalandolo al Difensore
civico. Il problema resta purtroppo ancora aperto, soprattutto a
Livorno, dove sono numerose le segnalazioni anche tramite la
stampa.
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4.1.5 Modalita di riscossione ticket da parte delte Aziende Sanitarie

Anche seguito della L.R. 81/2012 che ha inciso sulla spesa
in sanita chiarendo che in caso di mancata disdetta dell’'esame
prenotato entro 48 ore é richiesto comunque il pagamento del
ticket (anche ai soggetti esenti), la Delibera 39 del 21 gennaio
2013 sul ticket ha finalmente fatto chiarezza su pregresse
disomogeneitd fra le Aziende Sanitarie. In particolare alcune
Aziende pretendevano il pagamento del ticket prima deli‘esame
diagnostico, altre prima della consegna del risultato.

La delibera 39/2013 chiarisce la vicenda, uniformando i
comportamenti delle Aziende Sanitarie ed Ospedaliero Universitarie
e facendo la scelta di far pagare tutti i ticket prima della
prestazione, dettando una disciplina univoca.

Resta aperto il fatto che sarebbe opportuno prevedere
modalita per le quali l'utente che si accorge di avere sbagliato la
propria autocertificazione in bucona fede, possa procedere alla
rettifica prendendo contatti con I'Azienda Sanitaria senza dovere
attendere l’esito delle verifiche e rischiare sanzioni.

4.1.6 Fsigenza di uniformare e casistica di responsabilita professionale

Come gia evidenziato in premessa, siamo a fronte di
comportamenti diversi da parte delle Aziende Sanitarie nell’invio
della casistica ed & urgente uniformare i percorsi di tutela, ma
anche rendere omogeneo il comportamento delle Aziende
Sanitarie. Si rinvia all’'appendice statistica per |‘analisi della
casistica in materia di responsabilita professionale.

Per quanto attiene la revisione dei percorsi di tutela le
Aziende di Firenze, Careggi, Meyer e I'ISPO stanno elaborando
congiuntamente con il Difensore civico un‘autonoma proposta che
sara ovviamente oggetto di condivisione con la Regione Toscana
(che dovrebbe procedere al regolamento sentito il Difensore civico,
ai sensi di legge).

In questo contesto si torna ad evidenziare che la delibera
1234/2011 ¢ stata oggetto di applicazione concreta, con
l'intervento del Difensore civico nel favorire l'accordo fra fe parti
nei confronti dell’Azienda Ospedaliera di Careggi (che addirittura
gestisce i casi tecnico professionali nei quali ravvisa potenziali
incongruita, portandoli direttamente in Comitato Gestione Sinistri a
prescindere dalla formalizzazione di una richiesta risarcitoria
dell'utente), con la quale dopo un positivo momento di confronto &
partita I'attivita e con |'‘Azienda Sanitaria di Massa. Sono state
formalizzate richieste anche nei confronti dell’Azienda Sanitaria di
Siena e di Arezzo e si spera in un riscontro positivo.

La recente delibera 36/2014 ha proceduto ad una uilteriore
puntualizzazione del percorso. In questo contesto il Difensore
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civico ha preso contatti con |I'Assessorato e con il Centro Regionale
per il Rischio Clinico, ricevendo un riscontro positivo, perché
{attivita dell’'ufficio possa confluire nei sistemi di monitoraggio che
si stanno attuando in sede regionale, in modo che il dato che
perviene all’'osservatorio del Difensore civico possa essere utile in
un ottica di monitoraggio del rischio clinico.
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Politiche Sociali

4.1.7 Caratteristiche generali

Nel corso dell'anno 2013 sono state trattate 108 istanze
riguardanti problematiche di ordine sociale afferenti: RSA,
invalidita civile, handicap, prestazioni alla persona e barriere
architettoniche. A questi numeri si aggiunge almeno un buon altro
30% di attivita informale, che non si & formalizzata con l'apertura
di un fascicolo perché consistente in attivita di consulenza e di
informazione, molto richiesta da questo tipo di utenza, di
aggiornamento normativo, o perché non si sono riscontrati i
presupposti giuridici per avviare un intervento formalizzato. Nel
2013 le istanze in questo ambito hanno ancor piu evidenziato il
fenomeno dell'erosione del ceto medio e lo sviluppo di nuove
vulnerabilita sociali, questo sviluppo & apparso un fenomeno
composito che si innesta in alcune grandi transizioni della nostra
societa  quali  Iinvecchiamento  della  popolazione, la
frammentazione delle famiglie, la precarizzazione della condizione
di lavoro, che hanno allargato l'utenza in condizione di disagio
sociale.

I risultati ottenuti si mantengono sullo standard degli anni
passati, con circa un 75% positivi per l'istante e un 25% circa di
mancato raggiungimento del risultato, imputabile prima di tutto a
richieste per le quali le Amministrazioni sono legate a disponibilita
di budget, sempre pil esigue, e a discrezionalitd regolamentari,
come l'erogazione di contributi, alle quali si aggiunge qualche
richiesta infondata o per la quale il Difensore civico non ha
competenza.

Anche se la nostra casistica € limitata rispetto alla
popolazione toscana, stiamo comunque avvertendo che, all’interno
del nostro usuale ambito di richieste, cresce I‘esigenza di risposte
che debbono confrontarsi con nuovi e piu diversificati ambiti per i
bisogni espressi e per i quali talvolta non basta il supporto
dell’Amministrazione Pubblica e dobbiamo ricorrere all‘aiuto del
ricco, per fortuna, tessuto delle associazioni di volontariato.

Numerosi sono stati i contatti ricevuti da quei cittadini che
hanno chiesto informazioni e chiarimenti circa lintervento
legisiativo che la Regione toscana ha messo a punto, finalizzato ad
offrire un concreto sostegno economico alle famiglie che si trovano
in condizioni di maggiore difficolta. “Toscana Solidale”, che riunisce
una serie di misure in favore dei nuclei famillari, con tre possibilita
di sussidio: bonus bebé, un contributo una tantum a favore dei figli
nuovi nati a partire dal 1° gennaio 2013, adottati o collocati in
affido preadottivo. Contributo a favore delle famiglie numerose con
almeno 4 figli, contributo a favore delle famiglie con figlio disabile
a carico. Anche per lI'intervento della Regione Toscana di sostegno
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alle famiglie in situazione di difficolta economica a seguito di
chiusura attivitd, cassa integrazione casi di nuova poverta I'Ufficio
del Difensore civico & stato strumento in molte occasioni di
veicolare tutte quelle informazioni necessarie per prendere i
contatti con le associazioni attraverso le quali sono distribuiti i
contributi.

Ecco che allora prima di tutto si fa pilt viva l'esigenza, nel
campo dell’'erogazione dei servizi, di un’ indispensabile e attenta
valutazione nell‘individuare strumenti idonei e oggettivi che
risultino realmente in grado di fornire risposte efficaci ed adeguate,
soprattutto risposte sempre pit personalizzate senza perdere di
vista, comungue, il contesto generale. Sono molte, infatti, le
istanze rivoite all’Ufficio da cittadini che lamentano una risposta
non adeguata che anche a fronte della corretta comprensione del
problema da parte dei servizi competenti, che si trovano nella
situazione di forte riduzione del budget ponendoli nella condizione
di non poter operare con successo.

E’ importante per esempio, che variazioni socio-reddituali,
che in questo periodo sono purtroppo notevolmente aumentati e
che si vanno a verificare nel lasso di tempo che intercorre dalla
presentazione dell'Isee (sempre riferito all’anno precedente) al
momento della segnalazione del bisogno, possano essere valutate
con l‘ausilio di un supporto “oggettivo e temporaimente
aggiomato” di modo che la valutazione dell'operatore,
neli‘accoglimento o meno di una richiesta, sia sempre pil
rispondente alla richiesta di bisogno e soggetto ad una procedura
di manifesta trasparenza proprio nell'intento di migliorare Ia
comunicazione e |'informazione al cittadino oltre che (a risoluzione
o meno del problema espresso.

Proprio per la situazione generale fin qui indicata, che
richiede in chi si trova in stato di bisogno nella necessita di
ottenere risposte in tempi brevi, si rileva quanto sia importante
che tali risposte, per essere realmente efficaci, siano congrue
anche nei tempi e quindi una volta stabilito con chiarezza la
scadenza, la stessa sia poi effettivamente rispettata. Ad esempio,
pud accadere che lerogazione, riconosciuta dalla competente
Commissione UVM, della quota sanitaria per l'inserimento di un
anziano in una residenza sanitaria assistita arrivi  quando la
famiglia @ economicamente stremata per aver provveduto
direttamente e per troppo tempo agli alti costi di ricovero, o
quando addirittura la stessa arrivi nel momento in cui ormai non
serve pid.

Per quanto riguarda l’assistenza a soggetti disabili e non
autosufficienti, in riferimento alle segnalazioni piu volte inoltrate
all’'Ufficio dai cittadini interessati, il Difensore civico, ha rilevato in
questi casi soprattutto una generale richiesta di ampliamento e
individualizzazione dell'offerta di assistenza sociale pubblica alle
persone non autosufficienti e una condivisione da parte del
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soggetto disabile e dei suoi familiari del percorso adottato dalia
prestazione di base. E’ il caso, per esempio, dell'assegnazione di
poche ore di assistenza domiciliare settimanali, erogate magari in
orari assolutamente poco utili alle esigenze del richiedente, in
funzione di un sostegno ad una famiglia che si fa carico di un
invalido grave, garantendogli cosi 1a possibilita auspicata sia dalla
vigente normativa che dal mondo scientifico, di favorire le
condizioni per continuare a vivere nel proprio ambiente domestico
e familiare.

Va inoltre evidenziata la diversita della tipologia degli utenti
che si rivolgono all’Ufficio del Difensore civico per problematiche
inerenti l'area socio assistenziale : si & trattato spesso di parenti
od affini di anziani ultra ottantenni e quindi persone piu giovani e
con un livello culturale pih elevato, che usano correntemente gli
strumenti di comunicazione informatici, con la consapevolezza dei
loro diritti e delle carenze da imputare alfla pubblica
amministrazione che pongono spesso al Difensore civico istanze
con richieste precise e documentate correttamente; diversamente
quando invece coloro che si sono rivoiti direttamente hanno un’eta
pil marcatamente avanzata o con sindrome ansioso-depressiva,
con forti difficoltd di comunicazione sia sotto I'aspetto strumentale
che informativo, in tali occasioni l‘attivita del Difensore é risultata
molto pil laboriosa volta pill che altro a ricercare presso gli uffici
preposti tutte quelle informazioni necessarie per fare maggior
chiarezza sulla situazione socio-sanitaria del soggetto richiedente,
acquisire dagli stessi uffici precisazioni tali che confermavano non
solo che i soggetti erano presi in carico dal servizio sociale ma che
nel maggior numero dei casi erano gli stessi soggetti che
rifiutavano il servizio che gli veniva offerto o suggerito anche sotto
I’aspetto sanitario.

4.1.8 Residenze Sanitarie Assistite - R.S.A.

Py

Nelle istanze presentate & sempre pilu attenzionato
I‘argomento che riguarda la compartecipazione al costo della quota
sociale per linserimento in RSA di persone non autosufficienti
gravi. Neli'attivita relativa all‘anno 2013, le istanze presentate
all’'Ufficio, hanno avuto un incremento per quanto attiene la non
sempre trasparenza nel sapere da parte dell'utente quale é il
posto in graduatoria nella lista di attesa in particolare viene
rilevato che non esiste uno strumento consultabile che dia certezza
e sicurezza in merito alla propria posizione in graduatoria.

Anche la mancata erogazione dei contributi assistenziali,
che a causa dei noti tagli ai finanziamenti, hanno aggravato la
situazione di coloro che, pur avendo diritto a questo tipo di
assistenza per quanto previsto dalla normativa vigente, si sono
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trovati loro malgrado ad essere esclusi dal beneficio, proprio a
causa della ridotta disponibilita finanziaria.

Sono state segnalate situazioni di diminuzione del
contributo ponendo il soggetto richiedente in situazione di bisogno
in condizione di difficoltd nell’affrontare sostenibilita dell’impegno
assunto per il proprio sostentamento. E’ stato necessario
intervenire con i servizi sociali come mediazione per ristabilire il
giusto equilibri nel rispetto delle parti.

Il Difensore civico gia da diversi anni ha messo in luce le
irregolarita che vengono riscontrate all'interno delle richieste
rivolte da alcune RSA ai familiari dei ricoverati, e sollecitando
conseguenti azioni di verifica al fine di migliorare e pianificare il
sistema dei controlli sulle strutture sia in quelle zone nelle quali le
RSA sono quasi totalmente gestite dal settore privato sia in quelle
dove sono gestite dal pubblico.

Altra problematica portata all’attenzione del Difensore civico
& la necessita di maggiore trasparenza, nella fattura, delle voci utili
per la detrazione degli oneri sostenuti in RSA per gli addetti
all’assistenza personale di non autosufficienti, che devono essere
evidenziate dagli uffici amministrativi delle RSA stesse mediante
apposita fatturazione relativa alle spese sanitarie extra sostenute e
non a carico del sistema sanitario, ai fini della possibilita di operare
la detrazione nella denuncia dei redditi prevista dal DPR 917/86La
Sentenza della Corte Costituzionale n. 296 intervenuta proprio a
fine 2012 nella quale viene riaffermata la competenza regionale di
determinare il meccanismo di compartecipazione, confermando la
piena legittimita della normativa regionale la n.66/08, tale
sentenza non ha risolto I'annoso problema, dei tanti cittadini che
hanno lamentato |‘obbligo di compartecipazione dei familiari di
persone non autosufficienti gravi, al pagamento della retta di parte
sociale.

Sempre in tema di inserimento in RSA, dalle istanze dei
cittadini emerge quanto sia importante che i servizi sociali abbiano
la visione complessiva e particolareggiata delle diverse situazioni
che vengono sottoposte alla loro attenzione. Spesso infatti, dietro
la compilazione da parte dell'utente della scheda predisposta, c’e
“un mondo” di situazioni particolari che se non vengono tenute in
considerazione, indirizzano la commissione di valutazione ad
assumere decisioni non conformi alla situazione effettiva.
Prestazioni alla persona.

Prendendo atto della reale difficolta economica del
momento, le molteplici tipologie di richieste di contributi disattese
(contributi affitto, contributi per pagamento di utenze, contributi
per acquisto beni per bambini piccoli...) scaturisce la riflessione
circa |’ opportunitd di individuare un numero ristretto di Livelli
Essenziali di Prestazioni, intesi come diritti soggettivi, e quindi
“veramente” garantiti per la loro esigibilita, sui quali i cittadini che
riconoscano di averne i requisiti possano realmente far riferimento;
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questa limitata parte di assistenza verrebbe completata da una
offerta pit ampia di LEP, intesi come obiettivi di servizio, nelle
modalita previste dal nuovo PSSR 2012-2015

4.1.9 Barriere architettoniche

Nel corso del 2013 sono state presentate all’Ufficio del
Difensore civico richieste di intervento in riferimento alla categoria
“barriere architettoniche”, relative ai contributi per |'abbattimento
delle barriere architettoniche in edifici privati, riguardo anche al
soggetto con grave cardiopatia invalido che chiedeva conferma
circa la possibilita di ottenere dal Comune un contributo per
installare ausili che facilitassero |‘accesso ai piani superiori, ha
ricevuto dal Difensore civico rassicurazione che cid era possibile in
virtl della Circolare n. 1663 del Ministero dei Lavori Pubblici de!
22 giugno 1989 che ha precisato con chiarezza che i contributi
previsti dalla Legge 13/1989 per l'eliminazione delle barriere
architettoniche negli edifici privati spettano a "colui il quale, affetto
da obiettive menomazioni o per effetto di patologie invalidanti
irreversibili (pneumopatie, disturbi cardiocircolatori, ecc.), non sia
in grado di raggiungere la propria abitazione se non con l'aiuto di
terze persone, a rischio della salute.”
Non solo le persone con gravi disabilita motorie, quindi, hanno
diritto ai contributi.

4.1.10 Invaiidita civile e handicap

Per quanto attiene alVinvalidita civile e all’handicap sono
state presentate istanze nel corso del 2013 nelle quali uno dei
motivi piu ricorrenti di insoddisfazione dei cittadini che si sono
rivolti al Difensore civico ha riguardato le concrete possibilita di
opporsi alle decisioni dell’lUVM in caso di mancata condivisione dei
piani di intervento personalizzati.

Infatti, nonostante la condivisione delle scelte venga
costantemente richiamata in tutti gli atti regionali, spesso il
cittadino, che certamente rappresenta la parte debole nei confronti
della commissione di valutazione, lamenta di non avere strumenti
di opposizione alternativi al dispendioso ricorso giurisdizionale, e di
essere in qualche modo “costretto” a subire la proposta presentata
nel PAP (piano assistenziale personalizzato) anche se non
condivisa, @ meno di non rinunciare alla prestazione.

1| Difensore civico ha prospettato piU volte la possibilita di
una soluzione, che potrebbe essere rappresentata dalla
costituzione di un organismo terzo, per es. una Commissione
regionale di secondo livello, atta a farsi carico di un riesame della
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proposta, al fine di raggiungere una soluzione condivisa tra UVM e
utente.

Risulta interessante segnalare il caso in cui l'intervento del
Difensore civico & stato determinante nel supportare il figlio di una
anziana signora, entrambi residenti nel Comune di Firenze, affetta
da Alzehimer e demenza senile da anni con un aggravamento
molto pesante che ha comportato:alimentazione con sondino naso-
gastrico, catetere, diabete, problemi cardiaci, pacemaker. A
seguito di tale aggravamento il figlio condivide con la propria
assistente sociale Ia necessita di inserire presso una adeguata RSA
la propria madre, chiedendo tutte le informazioni per confermare
tale decisione, Le informazioni ricevute, pongono il figlio in una
situazione di vero disagio, in quanto viene informato che
successivamente alla richiesta di inserimento alla Unita di
valutazione multidisciplinare (U.V.M.) che dovra accertare la
necessita o meno della madre di un inserimento pressc una
struttura assistita. Una volta accertata la necessita di far iniziare
alla madre un nuovo percorso, la stessa U.V.M. avrebbe inserito
'interessata in lista di attesa e avrebbe potuto revocare
l'erogazione del contributo badante fino a quel momento
riconosciuto a favore della madre, malgrado la stessa continuasse
a vivere ospedalizzata con |a badante presso la propria abitazione.
E’ stato molto attento il figlio nel richiedere i riferimenti normativi
a sostegno di tali affermazioni presso vari uffici che purtroppo non
ha ricevuto soddisfazione ed ha creduto ed ottenuto tramite la
richiesta di intervento al Difensore Civico la possibilita di ricevere
elementi di chiarimento e trasparenza amministrativa per ci6 che
prevede il regolamento delle prestazioni sociali e sociosanitarie per
Ja domiciliarita in favore della popolazione anziana in condizione di
fragilita o di non autosufficienza ed il regolamento per I‘ospitalita di
persone anziane o adulte con disabilita presso residenze sanitarie
assistenziali o residenze assistite che tra_l'altro affermano per
quanto riguarda il Comune di Firenze. E previsto che debba
permanere la prestazione relativa al contributo per assistenti
familiari fino all’'erogazione della prestazione di inserimento in
struttura. Tutto cid ha posto il figlio in una condizione di maggior
tranquillita per poter decidere di dare avvio ad una nuova richiesta
di valutazione della situazione della propria madre al fine
dell'inserimento in una RSA.

Si puo dunque concludere che l‘ufficio & stato impegnato,
per quanto riguarda i contenziosi relativi all'invaliditd civile e
ali‘handicap, nella direzione del richiamo, presso le sedi
competenti, all’applicazione della normativa regionale che prevede
la condivisione dell’'utente deille azioni assistenziali proposte, cui
deve seguire la stesura di piani individuali di intervento che devono
successivamente trovare puntuale attuazione, e alla verifica
dell'integrazione con la normativa nazionale.
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Non ultimo, lintervento spesso risolutivo verso le
Amministrazioni che non intendono porre in essere verso i
dipendenti che assistono disabili gravi, le agevolazioni previste
dalla legge, quali prima di tutto, la fruizione dei permessi per
l'assistenza.

4.1.11 Previdenza

Nell'anno 2013 le pratiche inerenti questioni previdenziali
sonc state 76, nel corso delle quali sono stati effettuati, con
risultati positivi nella quasi totalitd degli interventi, in modo
particolare azioni di richiamo, nei confronti degli enti previdenziali,
in particolare dell'Inps, per lo svolgimento di adempimenti non
effettuati, oltre ad azioni di sollecito per 'erogazione degli assegni
familiari, per verifiche della posizione contributiva, per ottenere il
riconoscimento di versamenti effettuati € non riconosciuti, il cui
computo esatto riveste grande importanza con l‘avvicinarsi del
momento della valutazione del possesso dei requisiti per i
pensionamento.

A questo va aggiunta un‘attivita costante di studio al fine di
poter fornire agli utenti le sempre maggiori richieste di corrette e
aggiornate informazioni sulla normativa previdenziale vigente che,
come sappiamo, mai come in questo periodo € soggetta a continue
modifiche € necessita quindi di un aggiornamento continuo. Tra le
richieste di informazioni normative che giungono all’Ufficio con
maggiore frequenza, senza dubbio sono da ricordare quelle
inerenti le procedure per il riconoscimento dellinvalidita civile, in
particolare per quanto attiene alla tempistica da rispettare per
giungere alla definizione del procedimento di valutazione, e la
richiesta di recupero, da parte dell'Inps, di somme indebitamente
percepite, regolate dall’art. 13 della L. n, 412/91.

A titolo di esempio, un‘azione del Difensore civico portata
avanti nel corso del 2013 e che ha ottenuto un risultato positivo &
stata quella volta a definire una problematica di largo interesse
generale, costituita dal diritto a percepire gli asseqni per nucleg

familiare da parte dei lavoratori dipendenti pubblici, genitori di figli
naturali legalmente ricongsciuti e per i quali il favoratore provvede

regolarmente al lorg mantenimento, ai quali non viene riconosciuto
da parte del datore di lavoro il diritto a percepire gli assegni nucleo
familiare perché non hanno la stessa residenza anagrafica del
figlic. Il datore di lavoro, nel caso specifico si & trattato di un
dipendente della Regione Toscana, in riferimento ad una circolare
Inps che prevede appunto la coincidenza della residenza anagrafica
ai fini dell’erogazione della prestazione, non ha tuttavia tenuto
conto della Sentenza della Cassazione del 2004 nella quale viene
riconosciuto il diritto a percepire 'assegno per il nucleo familiare
per i figli per i quali il lavoratore provveda o contribuisca
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abituaimente al mantenimento, rimanendo irrilevante il requisito
della convivenza. In forza di tale sentenza il Difensore civico ha
sollevato il problema ponendo un quesito all’'Ufficio legale della
sede centrale dell’ Inps di Roma il quale ha risposto prendendo
atto di quanto stabilito neilla Sentenza. Conseguentemente, e alla
luce del parere ricevuto, il Difensore civico ha ripreso i contatti sia
con 'Amministrazione regionale che con la sede Inps di Firenze,
ottenendo, alla luce dei nuovi riscontri, una rapida positiva
soluzione dell’istanza, che ha consentito all’istante, e che
consentira a molti altri lavoratori, di usufruire di un diritto
illegittimamente negato.

Altra azione di rilievo svolta nel corso di quest’anno dal
Difensore civico con successo € quella relativa al superamento di
una problematica sollevata da un cittadino italiano, beneficiario di
assegno di accompagnamento, al quale lindennita era stata
sospesa in virtl di una impropria estensione della norma applicata
per ‘erogazione della pensione sociale perché si & recato in un
paese extra UE per un periodo superiore a 30 giorni consecutivi.

Da ci0 ha preso avvio una serrata richiesta di chiarimenti
alla Sede Inps di Pisa, residenza del cittadino-istante dove & sorto
il problema, dalla quale il Difensore civico ha ottenuto risposte
interpretative “chiuse” e non coerenti con la normativa vigente.

La normativa sullindennita di accompagnamento infatti ,
differente da quella relativa ail’assegno sociale, pur prevedendo
I'analogo requisito costitutivo della residenza in Italia, dispone
testualmente la sospensione solo in caso di ricovero gratuito
presso strutture pubbliche o private per un periodo superiore a
trenta giorni.

1l problema applicativo & sorto perché, accanto alla chiara
normativa statale, esistono aicune circolari e messaggi Inps che
hanno dato luogo alla possibilitd di errate interpretazioni della
norma, soprattutto nel non tener conto della differenza
fondamentale che esiste tra le due prestazioni: |'assegno sociale &
di natura assistenziale, lindennita di accompagnamento & di
natura economica statale pagata dall'Inps, e prevista da una legge
esclusiva, la L. n. 18/1980 a tutela delie le persone totalmente
invalide che non sono in grado di compiere gli atti quotidiani della
vita in modo autonomo e che hanno bisogno di un’assistenza
continua.

L'assegno di accompagnamento ha quindi la natura
giuridica di contributo forfettario per il rimborso delle spese
conseguenti all'oggettiva situazione di invaliditd, per pagare
'assistenza di un terzo.

Pertanto, il soggetto invalido residente in Italia titolare
dell‘indennita di accompagnamento, qualora si rechi
temporaneamente all’'estero per un periodo superiore 2 trenta
giorni ha diritto a mantenere l'indennita di accompagnamento,
erogata proprio per pagare quella forma di aiuto specifico.
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Da ulteriori azioni di approfondimento abbiamo avuto
conferma circa la correttezza dell'interpretazione fornita dal
Difensore civico, e pertanto, poiché la problematica pud investire
un numero importante di cittadini invalidi, & stata inoitrata
dall’Ufficio una richiesta sia all'Inps - sede Pisa affinché ripristini
immediatamente la prestazione sospesa illegittimamente, sia
all'Inps - Centrale con l'invito a provvedere a fornire a tutte le Sedi
Provinciali le opportune esplicite indicazioni affinché cittadini gia in
gravi difficolta non siano costretti a subire uiteriori illeciti
comportamenti da parte della pubblica Amministrazione.

4.2 Tutela degli immigrati

La nostra adozione, dal gennaio 2013, del nuovo software
di gestione delle istanze (c.d. “"DIASPRO"), ha reso necessario un
intervento di modifica della organizzazione delle nostre categorie e
sotto categorie di attivita. L'ambito della immigrazione & stato
specificato in problematiche relative a: cittadinanza; ingresso;
soggiorno. Nel corso del 2013, sono state aperte 61 pratiche in
materia di immigrazione (e il dato segna un notevole incremento
rispetto al 2012, durante il quale le pratiche aperte in argomento
furono la meta). Occorre puntualizzare che, tra queste, circa 27
hanno avuto per oggetto richieste di assistenza e intervento su
tematiche correlate al conseguimento della cittadinanza italiana. In
ordine a tale tipologia di gquestioni, la difesa civica nel 2013 ha
visto raddoppiare le istanze rispetto all'anno precedente. Sono
infatti stati aperti 27 fascicoli a fronte dei 16 del 2012. Si ritiene
che tale dato sia conferma della efficacia del sistema del
“passaparola” quale modalita di venire a contatto con [listituto
della difesa civica e le sue funzioni. Le problematiche relative
all'ingresso in Italia segnalate nel corso del 2013 sono state 8.
Relative al soggiorno, e pil in generale connesse alla presenza sul
territorio e alla volonta di rimanervi, sono state 26.

Si deve segnalare che La Giunta Regionale, in particolare la
Segreteria deli‘Assessore al Welfare, nel 2013 ha coinvolto questa
difesa civica nella partecipazione al "Tavolo regionale per la
Inclusione e Integrazione sociale delle popolazioni Rom, Sinti e
Caminanti", la cui istituzione & stata prevista dalla Delibera della
Giunta Regionale Toscana n.128 del 27/02/2013. L'occasione €
stata fornita da una istanza effettuata da parte di una
associazione, che si autodefiniva rappresentativa della nazione
Rom sul territorio. In particolare, la ricorrente aveva evidenziato
che la delibera sopra citata non prevedeva la partecipazione al
tavolo delle comunita Rom, Sinti e Caminanti, né, a dire della
istante, la partecipazione di UNAR (Ufficioc Nazionale
Antidiscriminazioni Razziali presso la Presidenza del Consiglio dei
Ministri — Ministro per le Pari Opportunita e Ministro per
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'Integrazione) in qualita di Punto di Contatto Nazionale, in
difformita alle indicazioni in materia del Consiglio dei Ministri del
24/2/2012, a loro volta attuative della comunicazione della
Commissione Europea n.173 del 5/4/2011. In particolare, la
Associazione ricorrente ci aveva sottoposto il contenuto della
Direttiva della Presidenza del Consiglio a firma del Ministro per la
Cooperazione Internazionale e la Inclusione MCII 1995 del
15/06/2012, avente per oggetto la descrizione delle iniziative di
strategia nazionale di inclusione di Rom, Sinti e Caminanti, e
emessa a seguito delle sollecitazioni della Commissione UE per il
superamento della emarginazione economica e sociale della
principale minoranza d'Europa. Tale atto disegna, per |l
perseguimento degli obiettivi prefissati (garanzia di pieno
godimento del diritto alla sajute, alla casa, al lavoro e alla
istruzione) un modello di governance, del quale e prevista la
articolazione mediante la istituzione di tavoli tematici nazionali e di
tavoli regionali, prevedendo per questi ultimi, tra gli aitri soggetti,
il coinvolgimento "delle associazioni e degli enti della societa civile
impegnate nella tutela delle comunita Rom, Sinti e Caminanti e_di
rappresentanti delle medesime comunita”. Ci era stato fatto notare
che tale ultimo inciso non era stato riprodotto nel testo della
delibera GRT n.128 del 27/02/2013, nella parte riguardante i
membri dei tavoli regionali, poiché non riprodotto nel documento
della Conferenza delle Regioni del 24/01/2013 (di sintesi della
proposta di costituzione dei tavoli sopra richiamati), documento
che costituisce in buona sostanza il presupposto concettuale della
citata delibera regionale. L'assessorato, da noi interpellato con
richiesta di chiarimento sul tema evidenziato dalla associazione,
confermd che ali’attivitd di preparazione e stesura in sede tecnica
del documento elaborato dalla Conferenza delle Regioni aveva
partecipato anche UNAR, in qualitd di “cabina di regia”,
individuata dal Governo italiano per [|‘attuazione degli indirizzi
europei, in particolare della comunicazione della Commissione
Europea del 5/4/2011, quindi competente alla promozione della
implementazione della Strategia Nazionale approvata dal Governc
e validata dalla UE. Inoltre, la Giunta rilevd che in sede di
Conferenza delle Regioni (peraltro, nell'ambito della cabina di regia
UNAR la Conferenza delle Regioni & rappresentata da Toscana) non
era emersa alcuna intenzione di esclusione delle rappresentanze
Roma e Sinti dalla partecipazione ai tavoli regionali. In tale ambito
erano invece state esortate le Regioni ad attuare la Strategia
Nazionale della sua interezza. In qualitad di rappresentante delle
Regioni, la Toscana ha collaborato alla redazione ed esame del
documento approvato dalla Conferenza delle Regioni nella seduta
del 24/1/2013, col quale le Regioni medesime si impegnavano ad
attuare la Strategia Nazionale di inclusione delle popolazioni Rom e
Sinti approvata dal Governo in attuazione della citata
Comunicazione della Commissione Europea. Con il documento le




Camera dei Deputati — 51 — Senato della Repubblica

XVII LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI — DOC. CXXVIII N. 16

Regioni si impegnavano inoitre a promuovere la costituzione di
tavoli regionali, comunicando a UNAR il coordinatore e Ila
composizione del tavolo. La Giunta Regionale Toscana ha
provveduto ad adottare la Delibera n.128 del 27/02/2013 istitutiva
del tavolo regionale con indicazione della sua composizione e degli
obiettivi da perseguire, trasmessa a UNAR. E’ stato a noi
evidenziato dall’assessorato che la composizione del tavolo
regionale non & definita da alcun atto normmativo, e la sua
istituzione e richiamata in termini non vincolanti dalla Strategia
nazionale. Esso si € riunito per la prima volta nell‘aprile 2013, e ad
esso hanno preso parte anche organismi del terzo settore attivi nel
territorio regionale nell’ambito della promozione dei processi di
inclusione sociale delle popolazioni Rom e Sinti, in particolare le
associazioni indicate dalla Fondazione Michelucci, che gestisce
‘Osservatorio Regionale su tali popolazioni, scelta supportata e
integrata dai Comuni a forte presenza di insediamenti.

4.2.1 (Gltadinanza

1 provvedimenti di concessione della cittadinanza “per
matrimonio”, sulla domanda presentata dal coniuge straniero
legalmente residente in Italia, e la sua reiezione (per i motivi
ostativi di cui alle lett. a) e b) dell'art. 6 della legge n. 91/1992), in
base alla Direttiva del Ministero dell'Interno del 7 marzo 2012,
operativa dal 1 giugno 2012, sono stati attribuiti alla competenza
del Prefetto. La novita introdotta ha inciso grandemente in senso
positivo sulla celerita dei relativi procedimenti. Infatti, nel corso del
2013, la difesa civica, contrariamente agli anni precedenti, durante
i quali numerosi aventi diritto avevano chiesto assistenza sulle
procedure di naturalizzazione jure matrimonii, non ha ricevuto
segnalazioni su tali procedure. Per ci0 che riguarda le altre
fattispecie di acquisto della cittadinanza, tuttavia, la durata dei
procedimenti conserva a tutt’oggi importanti aspetti di criticita che
talvolta mettono a repentaglio il godimento di una serie di facolta e
diritti connessi all'acquisto dello status civitatis in tempi
ragionevoli. Infatti, la maggior parte delle istanze in materia ha
infatti riguardato la durata dei procedimenti per la concessione
della cdttadinanza ex art. 9 lett.f) della LS1/92, ossia, tra le
modalita di concessione della cittadinanza, la fattispecie c. d. “per
residenza”, la quale consente di intraprendere I'iter al compimento
del decimo anno di residenza legale e non interrotta sul territorio
{0 al compimento del quinto anno, per i titolari di asilo politico, o di
periodi pi0 brevi in caso di ascendenza italiana). Deve ricordarsi
che I'art.3 del DPR362/1994 dispone il termine di 730 giorni per la
definizione del procedimento. Tra i casi portati alla nostra
attenzione, solo per alcuni il biennio si & concluso da meno di un
anno. Pil spesso, si tratta di iter intrapresi quattro o cinque anni
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prima. E’ da notare che il termine di 730 giorni € stato confermato
dal DPCM n.58 del 21/03/2013 (che fissa i termini di conclusione
dei procedimenti di competenza del Ministero dell’Interno maggiori
di 90 giorni), sulla base della circostanza che lart. 4 comma 2
delia L241/90 (della quale il DPCM citato e regolamento di
attuazione), disponendo che il termine di conclusione non possa
superare i 180 giorni, fa espressa eccezione per i procedimenti di
cittadinanza (e in genere in materia di immigrazione), ponendo a
motivo di tale eccezione che la concessione della cittadinanza & un
caso di “particolare complessita”, dovuta alle verifiche da
effettuare sia sul territorio che nel Paese di origine del richiedente.
Sarebbe quantomeno auspicabile che tale termine venisse
osservato. Invece, come sopra detto, nella prassi & pressoché
raddoppiato. Talvoita il nostro intervento (come in precedenti
occasioni ricordato), ha dato luogo alla comunicazione del c.d.
preavviso di esito sfavorevole della istanza (ex art. 10bis
L241/90), e in tali casi abbiamo replicato ai sensi di legge in nome
e per conto dell'interessato, contribuendo in modo determinante a
dare luogo alla conclusione positiva della procedura. In altri casi,
abbiamo unicamente ricevuto notizie, anche per vie brevi, sullo
stato degli atti della procedura, in modo da poterci noi rivolgere
all’'ufficio che, in quel dato momento, sta vagliando l'istanza. In
ogni caso, preliminarmente a qualsiasi intervento, abbiamo
eseguito o fatto eseguire dagli interessati la visura online tramite
accredito sul sito web del Ministero dellInterno (unico modo per
aver notizie, essendo stato soppresso da tempo il servizio di
informazioni telefoniche). In ciascun caso portato alla nostra
attenzione, abbiamo verificato da quanto tempo fosse scaduto il
biennio previsto per la durata del procedimento. Infatti, nel caso
che la richiesta del nostro intervento sia giunta quando i 730 giorni
sono scaduti da meno di un anno, abbiamo ritenuto doveroso
informare l‘utenza che, decorsi i termini procedimentali stabiliti in
base all'art. 2 commi 2 e 3 della L241/90, l'istante & legittimato a
proporre ricorso, ai sensi del combinato disposto di cui agli artt. 31
e 117 del DIgs104/2010 (Codice del Processo Amministrativo)
contro il silenzio amministrativo. Tuttavia, anche per fondati dubbi
sutla proponibilita, in questi casi, di tale azione (che presuppone
una attivita della PA il piu possibile scevra da discrezionalita, che &
invece il connotato principale del provvedimento di concessione
della cittadinanza), abbiamo ritenuto ancor pit doveroso
intervenire nel nostro consuetc modo propositivo e interlocutorio,
nel tentativo di addivenire ad una conclusione positiva e fisiologica
della procedura, nonché il pili possibile tempestiva.

Anche se afferente all'anno in corso, ratione materiae
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