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3.1.1 Statistiche in materia di responsabilita professionale

In questa materia il Difensore civico ha aperto, fino al 31/12/2011, 1955 pratiche, distribuite
er anno e per disciplina nella tabella che

Al fine di poter rendere pit leggibile la statistica si sono aggregate le annate dal 1991 al
2000.
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Pratiche aperte dal 1991 al 31/12/2011: totale 1955
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Il grafico sopra riporta l'andamento per anno: naturalmente il dato non & significativo
dell'effettiva conflittualitd in materia di responsabilitd professionale, dal momento che
'andamento delle istanze riflette ancora le istanze indirizzate direttamente all'ufficic da parte
dell'utenza. L'aumento delle pratiche a partire dal 2005, risente dell’avvio deil'applicazione della
D.G.R.T. 462/2004, ma anche dell'attivitd di promozione mirata anche sulla sanitd nel 2008.
Dal 2008 si nota un lieve rialzo delle istanze, frutto sia di un pit sistematico invio da parte delle
Aziende Sanitarie, ma anche di un pil diffuso accesso all’ufficio da parte dell’'utenza. Il calo del
2011 é legato sia alla circostanza che nel corso del 2010 sono stati fatti invii di casistica
massicci da parte di Aziende che non si erano precedentemente adeguate alla normativa, sia al
fatto che comunque la circostanza che sia entrata a regime la gestione diretta del contenzioso
ha fatto si che molte Aziende abbiano risolto direttamente le segnalazioni di presunta
responsabilita professionale, laddove apparissero fondate.

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

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

difensore civico comprenda anche quella relativa ai comportamenti dei Medici di Medicina
Generale.
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Pratiche aperte dal 1991 al 2011: totale 1955 pratiche
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Sul totale di 1618 pratiche chiuse dal 1991 al 2011, il grafico che segue evidenzia il tipo di
indicazioni fornite all'utenza circa il riscontro di incongruita nel comportamento dei sanitari. ||
potenziale abbattimento del contenzioso & evidente se si considera che i casi in cui risulta
un'incongruita parziale o totale dell'intervento medico sono rispettivamente il 16% e il 18%.

Da notare che oggi il dato relativo alle istanze archiviate comprende anche i casi in cui la
pratica & stata trasmessa al Difensore civico dall’Azienda Sanitaria e l'utente non ha ritenuto
opportuno chiedere ulteriori approfondimenti perché gia soddisfatto della risposta ricevuta
dall'Azienda, oppure in cui si € instaurato un contenzioso di tipo risarcitorio che ha fatto si che
I'Azienda chiudesse la gestione del caso in via non giurisdizionale. Poiché ai sensi della
normativa al Difensore civico perverranno tutte le istanze in materia tecnico professionale,
quindi non solo quelle degli utenti che si rivolgono direttamente all'ufficio, il numero delle istanze
archiviate & destinato a salire, perché solo una minoranza degli utenti che presenta

Esito pratiche chiuse dal 1991 al 2009: totale 1274
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direttamente la protesta all'URP si dichiara insoddisfatta della risposta ricevuta. Mentre prima
del 2005 il numero delle istanze archiviate spesso era indice della scelta dell'utente di optare
per altre soluzioni contenziose, il dato odierno risente di pit di casi in cui I'utente & invece
soddisfatto della risposta ricevuta.

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

Dalla tabelle emerge come non in tutti i casi in cui c'é stata incongruita dell'intervento ci sia
stata indicazione circa I'opportunita di approfondire il caso nelle sedi opportune, mentre i 12
casi in cui c'é stata tale indicazione, nonostante la congruita dell'intervento, sono dovuti a casi
di difettositd dei materiali utilizzati, oppure a casi di modalitd erronee di acquisizione del
consenso informato, mentre nei casi in cui nonostante linadeguatezza dell'intervento si &
consigliato di non approfondire il caso nelle sedi opportune, magari si prescindeva
dall'esistenza del danno, il che, va ribadito, non significa che non ci siano state modifiche
organizzative da parte dell'’Azienda Sanitaria coinvolta o in sede regionale, al fine di evitare il
ripetersi del problema.

Come abbiamo evidenziato nel paragrafo relativo alla sanita, i modelli di gestione diretta
del contenzioso e la possibilita per il Difensore civico di intervenire nel procedimento favorendo
I'accordo fra le parti potranno consentire finalmente all’'ufficio di avere un riscontro diretto degli
esiti concreti della pratica rispetto alle soluzioni fornite.
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3.2 Convenzione con il Centro Servizi Volontariato (CESVOT)

PROTOCOLLO D’INTESA TRA IL DIFENSORE CIVICO DELLA
REGIONE TOSCANA E IL CESVOT PER AZIONI COMUNI A
TUTELA DEI DIRITTI UMANI

tra

il Difensore civico della Regione Toscana, con sede in Firenze Via
De' Pucci 4, in persona della Dott. Lucia Franchini

e

il CESVOT - Centro Servizi Volontariato Toscana, con sede legale
in Firenze Via Ricasoli, 9 nella persona del Presidente e legale
rappresentante pro-tempore Patrizio Petrucci,

premesso

% che la Regione Toscana opera al fine di realizzare il pieno
sviluppo della persona e dei principi di liberta, giustizia,
uguaglianza, solidarieta, rispetto della dignita personale e dei
diritti umani (art. 3 dello Statuto);

che tra gli organi della Regione Toscana, il Difensore civico,
realizza detti principi non soltanto assicurando a tutti la tutela
non giurisdizionale nei casi di cattiva amministrazione e
svolgendo le altre funzioni stabilite dalla legge, concorrendo,
anche mediante la formulazione di proposte, con le
amministrazioni pubbliche, al perseguimento di obiettivi di
buon andamento, imparzialita, trasparenza ed equita, ma
anche assistendo, affiancando e supportando i soggetti che
versano in condizione di particolare disagio sociale dipendente
da ragioni economiche, culturali e di integrazione sociale, al
fine di agevolare |'esercizio dei loro diritti nei rapporti con la
pubblica amministrazione e in particolare nei procedimenti
amministrativi cui sono interessati. (art.2 e 13 della legge
regionale toscana 19/2009);

che la funzione del Difensore civico non si esaurisce, quindi,
nelle funzioni di garante per una corretta amministrazione
pubblica, ma e anche promotore ed attore di “cultura ed
educazione civica” a sostegno di una democrazia sostanziale e
che i documenti delle Nazioni Unite, del Consiglio D’Europa e di
altre Organizzazioni internazionali hanno inserito il Difensore
civico fra gli Istituti di tutela non giurisdizionale dei Diritti
Umani (come richiamato anche dagli art. 1 L.R. 19/2009);

R/
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Q.'
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< che Il Difensore civico promuove, d’intesa con gli enti locali
interessati e con il Consiglio delle autonomie locali, le iniziative
utili a favorire lo sviluppo e la qualita della difesa civica locale
(art. 19 legge regionale toscana 19/2009);

< che il Cesvot in qualita di centro di servizio per il volontariato
ha lo scopo di realizzare ogni attivita tesa a promuovere
sostenere e sviluppare le organizzazioni di volontariato in
Toscana (art. 15 legge 266/91) ed a tal fine si & dato
un‘organizzazione che si caratterizza per la presenza sul
territorio di proprie articolazioni territoriali in numero di 11 e di
numerosi sportelli informativi ;

< che il Cesvot, tra le varie attivita che gli competono, svolge

anche quella di promuovere strumenti ed iniziative atte a
favorire la crescita di una cultura solidale, stimolando forme di
partecipazione e di cittadinanza attiva da parte delle
organizzazioni e dei singoli e sostenendo nuove iniziative di
volontariato e il rafforzamento di quelle esistenti con una
particolare attenzione al lavoro di rete e alla concertazione con
le istituzioni pubbliche;
convengono

1)oggetto delle istanze medesime di impegnarsi in un reciproco
scambio di informazioni sui rispettivi ruoli e di concertare la
progettazione e realizzazione di momenti comuni di
informazione, formazione e consulenza per le Organizzazioni di
Volontariato della Toscana in tema di tutela dei diritti umani e
sul ruolo del volontariato e della difesa civica nella tutela non
giurisdizionale delle persone, con particolare riferimento a coloro
che, versando in condizioni di disagio, hanno maggior difficolta a
far valere i propri diritti;

2)di attivarsi per la realizzazione di eventi pubblici tesi alla
diffusione e alla conoscenza delle modalita di tutela non
giurisdizionale dei diritti e al ruolo che il Difensore civico e le
Associazioni di Volontariato possono svolgere in questo contesto;

3)di favorire la realizzazione di accordi tra la difesa civica sia locale
che regionale e le organizzazioni di volontariato per il sostegno,
affiancamento ed assistenza delle persone svantaggiate per
ragioni economiche, culturali e di integrazione sociale nell’ambito
delle rispettive funzioni, anche tramite la collaborazione delle
Associazioni di Volontariato nell’assistenza diretta agli utenti per
la raccolta e la presentazione delle istanze al Difensore civico
regionale o alla rete della difesa civica toscana e tramite la
segnalazione da parte del Difensore civico al Cesvot e alle
Associazioni di problematiche cui possano far fronte le
Associazioni presenti sul territorio;

4)il Difensore civico regionale s'impegna, anche attraverso la rete
della difesa civica toscana, a trasmettere periodicamente al
Cesvot i dati relativi alle istanze presentate per ricerche di
carattere sociale e per l'organizzazione di momenti comuni di
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riflessione sulle tematiche (ad esempio in tema di valutazione
delle performance dei servizi pubblici, degli standard di qualita in
riferimento ai bisogni effettivi dei cittadini o in materia di
trasparenza dell'operato della pubblica amministrazione).
In questo contesto i raccordi saranno realizzati innanzitutto
attraverso lo scambio continuo di informazioni circa le attivita
svolte dalla difesa civica e le Organizzazioni di Volontariato
presenti sul territorio, anche avvalendosi dell’assistenza del
CESVOT e delle sue delegazioni territoriali. A tal fine si prevede di
costituire un Comitato di Coordinamento Comune fra le due
strutture che dovra all’insediamento realizzare un regolamento di
attuazione e definizione del presente protocollo.
Il presente Protocollo ha validita di un anno decorrente dalla data
di sottoscrizione ed é tacitamente rinnovato per gli anni successivi.
Qualora una delle due parti non intenda rinnovare il Protocollo,
dovra darne comunicazione scritta entro un mese dalla data di
scadenza.
Letto, confermato e sottoscritto.

Firenze 15 marzo 2011
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Associazioni aderenti alla rete territoriale di tutela def diritti
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