1. GLI URP AL SERVIZIO DEL CITTADINO

Migliorare il rapporto con i cittadini attraversdeguate azioni di comunicazione e un’esigenza
specifica dell’attuale evoluzione del sistema pidablLa comunicazione e funzionale ai processi

di riforma delle amministrazioni pubbliche: senz@ska, infatti, non si promuove l'effettivo
accesso alle istituzioni da parte dei cittadini @ rsi assicura l'efficacia dei provvedimenti di
modernizzazione .

Per rispondere a questa esigenza anche la Regeébhedeto, cosi come le altre Amministrazioni
pubbliche, si e dotata, tra le prime, di una efyat di comunicazione esterna ed interna aprendo,
ancora nel lontano 1989 un primo Ufficio per leoimhazioni al Cittadino (URI) a Vicenza.

Gli anni immediatamente successivi all’aperturgatk Ufficio in tutte le sette province del Veneto
hanno confermato gli URP come uno degli strumehg I'Ente pud mettere in campo per
comunicare con i propri cittadini.

In applicazione anche alla successiva legge 15008 Comunicazione pubblica all'art. 8 (comma
2), i criteri seguiti nella definizione dei compéinella riorganizzazione degli URP in sintesi sono
sempre stati i seguenti:

» garantire l'esercizio dei diritto di informaziondi, accesso e di partecipazione (L. 241/90 e
successive modificazioni);

 agevolare l'utilizzo dei servizi offerti ai cittamlj anche attraverso l'illustrazione delle dispiosiz
normative e amministrative e l'informazione sutleitsure e sui

compiti delle amministrazioni;

» promuovere I'adozione di sistemi di interconnessimhematica e di coordinamento delle reti

* attuare, mediante l'ascolto dei cittadini e la coiwazione interna, i processi di verifica della
gualita dei servizi e di gradimento degli stesspdee degli utenti;

 garantire la reciproca informazione fra 'URP eal#e strutture operanti nell'amministrazione,
nonché fra gli URP delle varie amministrazioni

Ma prima di tutto agli URP é attribuito, in partiace, il compito di fornire al pubblico adeguate
informazioni relative ai servizi, alle strutturei, @ompiti, ai procedimenti e al funzionamento
dellAmministrazione, garantendo agli utenti le dmnhazioni attinenti [attivita
dellAmministrazione e consentendo I'accesso alemale illustrativo predisposto dagli uffici.

L’'URP g, di fatto, la prima interfaccia tra 'amnisirazione regionale ed il cittadino, € il “bigliet
da visita” con cui la Regione del Veneto si preaaitsuo territorio.

Lo sviluppo delle forme di comunicazione e i ristiltraggiunti hanno dimostrato nel tempo
limportanza che gli URP regionali il livello e lgualita dei servizi offerti dal’Amministrazione
regionale, fornendo un servizio sempre piu quath e capace di dare risposte immediate, chiare e
trasparenti ai cittadini.

Nell’'ottica di migliorare sempre piu i rapporti cancittadini, gli URP si sono adoperati, in
collaborazione con le strutture regionali anchdanetaccolta delle istanze tese alla richiesta di
contributi per la formazione continua, per conttibyivolti all’acquisto della prima abitazione, per
contributi destinati alla ristrutturazione di edifsocio-sanitari, ecc.

Oltre alle suddette iniziative hanno realizzatogeitti in rete con altre realta locali come ad esemp
la costruzione e I'aggiornamento della Rete ded®Py) lo scadenzario di tutti i finanziamenti e
opportunita regionali, la promozione tra la cittatiza dell'istituto dell’Accesso Civico, indagini d
Customer Satisfation sull’attivita regionale, sultanoscenza della Sezione Amministrazione
Trasparente nonche diverse iniziative di comunacez di pubblica utilita in piazza o in occasione
di manifestazioni regionali.



Tutte queste attivita sono sempre state strettammilegate all'ascolto dei cittadini, alla geston
dei suggerimenti e dei reclami, ma non solo: cie cbstituisce il fulcro ed il senso piu profondo
dell'attivita degli Uffici Relazioni con il Publdb regionali € I'analisi dei messaggi che giungono
dall'esterno finalizzata all’individuazione di mamg di miglioramento per I’Amministrazione
Regionale.

Dal 2011, accanto allattivita istituzionale de@)RP, € iniziata la collaborazione anche con il

Corecom Veneto nell’'espletamento delle udienze ahicitiazione obbligatoria in materia di
telecomunicazioni.



2. UATTIVITA’ DEGLI URP DAL 2012 AL 2015

Dalla data di primo avvio (1989) ad oggi, I'attéviti monitoraggio dell'utenza che accede agli URP
viene costantemente aggiornata: le molteplici ésté espresse dal cittadino (sia per telefonogper
mail 0 in presenza fisica), vengono registratanmapposito software condiviso a livello regionale
tra tutti gli Uffici. Tale rilevazione consente elaborare una serie di dati e di tenerli costastem
disponibili suddivisi sia per tipologia di utengttadino, associazione, ente pubblico o altr@, s
sulle modalita di accesso (di persona, telefonoad}, sia per materie maggiormente richieste.

Di seguito sono riportati i dati di sintesi deftigita di informazione svolta dagli URP riferiti a
periodo compreso frail 1 gennaio 2012 e il 3fedibre 2015.

2.1 ACCESSI AGLI URP DEL VENETO DAL 2012 AL 2015

Anno 2012
ANNO 2012 accessi
URP di Belluno 5.443
URP di Padova 4.465
URP di Rovigo 5.521
URP di Treviso 5.646
URP di Venezia 1.626
URP di Verona 5.409
URP di Vicenza 3.523
TOTALE ANNO 2012 31.633
2012
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Grafico 1: richieste di informazioni agli BRlel Veneto Anno 2012



Anno 2013

ANNO 2013 accessi
URP di Belluno 4.272
URP di Padova 5.072
URP di Rovigo 4.640
URP di Treviso 3.572
URP di Venezia 1.655
URP di Verona 4.683
URP di Vicenza 4.202
TOTALE ANNO 2013 28.096
2013
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Grafico 2: richieste di informazioni agli URRRI Veneto Anno 2013




ANNO 2014

ANNO 2014 accessi
URP di Belluno 5.194
URP di Padova 5.581
URP di Rovigo 5.278
URP di Treviso 4.536
URP di Venezia 199
URP di Verona 5.007
URP di Vicenza 4.976
TOTALE ANNO 2014 32.262
2014
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Grafico 3: richieste di informazioni agli URRRI Veneto Anno 2014




Anno 2015

ANNO 2015 accessi
URP di Belluno 4.919
URP di Padova 5.241
URP di Rovigo 4.626
URP di Treviso 4.158
URP di Venezia 1.726
URP di Verona 5.279
URP di Vicenza 4.923
TOTALE ANNO 2015 30.872
2015
6000 1 5241 5279
>000 p= 4158
4000
3000 -
2000 - 1726
1000 -
0 : : . .
v VE VR VI

Grafico 4: richieste di informazioni agli URIRI Veneto Anno 2015

2.2 TIPOLOGIA DI INFORMAZIONI RICHIESTE AGLI URP

Prendendo come riferimento I'anno 2015 e utile iamate anche la tipologia di richieste di
informazioni che pervengono dai cittadini. Dai d##l monitoraggio sono state raggruppate le varie
materie in macro aree di interesse



ATTIVITA' PRODUTTIVE 684
Artigianato 66
Commercio 130
Imprenditoria Femminile — Imprenditoria Giovanile 355
Industria 39
PMI e Finanziamenti Comunitari 94
AGRICOLTURA 320
Agricoltura 320
AMBIENTE — TERRITORIO — LL.PP 872
Ambiente e gestione rifiuti 388
Appalti 0
Edilizia collettiva 19
Lavori Pubblici 189
Urbanistica 57
Sicurezzal/lLegalita 21
Trasporti-mobilita 198
CULTURA — SPORT- TURISMO 530
Cultura 210
Sport 55
Turismo 265
SANITA’ — SOCIALE 2909
Edilizia privata (casa, affitto, ecc.) 510
Emigrazione/Immigrazione 123
No Profit (volontariato, coop., sociali, ecc.) 176
Sanita 1015
Sociale (minori, anziani, famiglia, ecc.) 1085
FORMAZIONE - LAVORO 6405
Diritto allo Studio 2121
Formazione (FSE, apprendistato, corsi vari) 3038
Formazione Continua 0
Concorsi/occupazione — Lavoro 1246
TRIBUTI REGIONALI 13505
Bollo auto 13226
Tributi regionali 279
CO.RE.COM 3028
Co.Re.Com. Conciliazioni 1873
Co.Re.Com. Informazioni 1155
ALTRO 2674
Altri enti 442
Accesso agli atti 9
Accesso Civico 85
Entri regionali 82
Normativa regionale 436
Organizzazioni regionali 1025
Pubblicazioni della Regione 540
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Grafico 5: richieste di informazioni agli BRiel Veneto per macro area tematica - Anno 2015




3. IL DECENTRAMENTO DELLE UDIENZE DI
CONCILIAZIONE PRESSO GLI URP DEL VENETO

Il tentativo di conciliazione obbligatorio nella teda dei servizi di pubblica utilita esiste inliga
sin dal 1995 e prevede, per gli utenti di senegefonici, il tentativo obbligatorio di conciliemne
nelle controversie con i gestori del servizio detemunicazione (presso I Agcom).

La competenza, ivi compresa quella di interverdiergenza a favore dell’'utente adottando
provvedimenti temporanei diretti a garantire I'eawgpne dei servizi di comunicazione, € stata
trasferita dall’Autorita per le Garanzie nelle camuazioni, a tutti i Co.Re.Com. d’ltalia, in data
dicembre 2008.

L’attivita di conciliazione del Co.re.com. Veneistituito con LR 10 agosto 2001, n. 18) , iniziata
in data 1" febbraio 2005 a seguito della sottosmie di una Convenzione con AGCOM datata 23
dicembre 2004, ha visto, nel corso degli anni, noramento esponenziale delle istanze di
conciliazione presentate sia da cittadini che dar@se.

Cio ha portato la Regione del Veneto ad affiancaet 2008, all’'unico conciliatore incaricato di
ruolo, due avvocati esterni, consentendo in tal enddaumentare i tavoli di conciliazione e di
ridurre sensibilmente il numero di pratiche giacent

Tale processo (aumento dei collegi di conciliazienéelle sedute giornaliere) e proseguito nel
corso del 2011 con l'avvicendamento di ulteriog tonciliatori, di cui due selezionati attraverso
una convenzione con I'Universita degli Studi di 8&aal e il terzo individuato nella persona della
Responsabile dellURP della sede di Padova (DecdetoDirigente Regionale della Direzione
Comunicazione e Informazione n. 8 del 20 aprile1201

Questa scelta ha comportato anche lo spostamentpardé delle udienze di conciliazione
inizialmente presso la sede dellU.R.P. di Padawveaficando il Responsabile dell’Ufficio), dando
vita pertanto a quel processo di decentramentdahasto poi la sua formalizzazione ed attuazione
nel corso degli ultimi anni.

Con protocollo d’intesa Consiglio e Giunta Regiendél 12 luglio 2012 (di cui alla DGR 1240 del
03 luglio 2012), sempre nella tendenza di maggitela e vicinanza al cittadino nell'accesso ai
collegi di conciliazione, sono state attivate tidte due nuove sedi di conciliazione presso gliRJR
di Belluno e Vicenza, in aggiunta alla sede istdonale di Venezia del Corecom e della gia citata
sede URP di Padova.

La scelta di tali URP e stata motivata sia dalta ktrategica dislocazione geografica nel teriatori
in grado di rispondere alle esigenze dei cittadésidenti in tutto il Veneto, sia dalla circostamche

i relativi responsabili sono in possesso dei tpotifessionali necessari per espletare tale compito
Per quanto riguarda la sede di Belluno, data liegigdel numero delle istanze di conciliazione
provenienti dalla sola provincia di Belluno, siitemuto opportuno discuterle laddove possibile
presso 'URP di Belluno, o in alternativa nella sedellURP di Treviso, presso la quale il
Responsabile URP di Belluno si reca periodicamente.

Nel marzo del 2014 e stata inaugurata anche ladiederona.

Attualmente le sedi attivate per i tentativi di cthiazioni sono sei: Padova, Verona, Vicenza,
Treviso e Belluno, oltre alla sede istituzionalé@erecom Veneto a Venezia-Mestre.

Con il decentramento sul territorio dei collegicdinciliazione I'attivita degli Uffici Relazioni coih
Pubblico regionali, ha avuto un notevole sviluppeieinandosi, anche fisicamente, sempre piu alle
esigenze dei cittadini. L’assegnazione delle istadz conciliazione al responsabile URP di
riferimento avviene utilizzando il criterio dellesidenza/domicilio (nel caso delle persone fisiehe)
della sede legale (nel caso delle persone giujlidepettando quindi, per quanto possibile la sede
indicata dal cittadino-ricorrente nell'istanza metata.



3.1. UTILIZZO DELLA SEDE URP PER L'INFORMAZIONE E
LE UDIENZE SUL TENTATIVO DI CONCILIAZIONE

La Regione del Veneto sin dal 1989 si € postadtivio di avvicinarsi territorialmente al cittadino
istituendo presso ogni capoluogo di provincia ufidif aperto al pubblico.

Con Tl'attivita di conciliazione presso gli URP regali tale obiettivo si e rafforzato, portando
notevoli vantaggi per il cittadino che vede ridattdiminuiti sia i tempi necessari per raggiungere
un punto informativo competente e il luogo dellewiza, sia le spese di viaggio.

Tale opportunita esenta il cittadino a ricorreree@i (associazioni consumatori o legali) per farsi
rappresentare in una sede lontana in quanto putirey@ersonalmente la propria controversia
presenziando personalmente nella sede di residemza aggravio di oneri.

Il graduale processo di decentramento dell’attiditaconciliazione ha migliorato anche lI'accesso
dei cittadini agli URP per la richiesta di infornnaz e di assistenza anche nella compilazione della
domanda.

Oltre ad avere la possibilita di contattare I'UtficConciliazioni di Mestre Venezia (attraverso il
Call Center attivo da lunedi a venerdi dalle or®®Q@lle ore 12.00) i cittadini possono rivolgersi
quindi direttamente al’'lURP della Regione del Venabicato nella propria provincia di residenza.
L’assistenza viene fornita, anche telefonicamenta mezzo e-mail, dai funzionari dell’Ufficio
Relazioni con il Pubblico con orario di aperturd ldaedi al venerdi, dalle 9 alle 13 e il martedi e
giovedi dalle 15 alle 17.

Presso i sette URP i cittadini ricevono la modidestMod. UG e GUS5) e informazioni di primo
livello in riferimento alla compilazione dell’istaa, alle modalita di presentazione della stesta, al
ricezione e allo stato della pratica.

In caso la conciliazione abbia esito negativo, iglieressati possono inoltre avere ulteriori
informazioni sulla procedura di definizione (o dicendo grado), che si svolge davanti all’Autorita
per le garanzie nelle comunicazioni con sede aolNaponché copia del modello GU 14,
necessario per attivarla.

Tutto il personale degli URP e stato infatti formaulla materia della conciliazione e pertanto |l
cittadino in ogni momento ha possibilita di chiezled avere una risposta immediata.

Le competenze acquisite dagli operatori nell'assistil cittadino hanno portato ad un dialogo
sicuramente piu efficace e disteso nei confratgila amministrazione regionale e ad un
rafforzamento del rapporto diretto cittadino/Region

La conciliazione € un istituto caratterizzato deedsi fattori positivi per il cittadino e spessonno
conosciuti:

» Gratuita e semplicita di accesso: Il procedimeritoamciliazione dinanzi al Co.re.com. é
gratuito.

» Non e necessaria in conciliazione la presenzagdliléma & ovviamente consentita).

> In udienza le parti intervengono personalmentepeesone giuridiche, interviene il loro
rappresentante legale; possono inoltre farsi assista consulenti o da rappresentanti delle
associazioni di consumatori.

» Le parti possono delegare chiunque in udienza dcitazione, mediante semplice scritto
autografo di delega accompagnato da copia di doctomtidentita del delegante.

» Titolo esecutivo: In caso di esito positivo il vahb di conciliazione ha valore di titolo
esecutivo; se una delle parti venisse meno aglegnpverbalizzati, entro i termini fissati
per il loro adempimento, l'altra parte potra pameesecuzione l'accordo tramite l'ufficio
dell'Ufficiale Giudiziario

» Risarcimenti e indennizzi: Il conciliatore non & giudice, quindi non pud sentenziare
alcun risarcimento di danni eventualmente subiliedparti; tuttavia il ricorrente puo



chiedere alla controparte un indennizzo ai seria delibera 73/11/CONS per il disservizio
oggetto della controversia, e il conciliatore hacdmpito di favorire il buon esito della
trattativa; in caso di conciliazione positiva, ilosvalore economico puo essere liquidato a
mezzo assegno o bonifico bancario.

» Tempi rapidi: Constatata I'ammissibilita dell'istam presentata il Co.re.com. convoca le
parti all’'udienza entro 30 giorni per I'esperimenti@ tentativo di conciliazione.

» Ruolo del conciliatore: Lo spirito conciliativo essenziale al buon andamento del
procedimento; il conciliatore ha la facolta di wahe in udienza eventuali condotte
pregiudizievoli e all'occorrenza chiudere l'udierzaausa di tali condotte dandone atto a
verbale.

» | tempi medi di udienza si attestano mediamenterrat ai 30 minuti per i casi semplici
(come ad esempio le attivazioni non richieste dntitprivati),ai 45 per la maggioranza dei
casi e circa un’ora per le situazioni piu complgseatestazioni di fatturazioni multi-utenza
aziendali, piani tariffari articolati, addebiti amali di traffico, difformita di prodotti e
servizi rispetto al pattuito).

L’incarico ai Responsabili URP della Regione deh¥® comporta inoltre un risparmio notevole
anche per il Corecom e ’Amministrazione regionalgenerale.

Il servizio di conciliazione & garantito da perdengia retribuito e senza costi aggiuntivi (se non
qguelli modesti per le spese di trasferta) e cotilitao di strumentazioni e sedi istituzionali gia
esistenti

3.2. DATI SUI CITTADINI/AZIENDE CHE SI SONO RIVOLTI
AGLI URP REGIONALI PER INFORMAZIONI E ASSISTENZA

Anche per I'attivita di conciliazione € stato indaito uno specifico sistema di monitoraggio on-line
che consente di registrare tutte le istanze assegmasvolte dai Responsabili URP delegati
(responsabili URP di Belluno, Padova e Vicenzakddi di conciliazioni, gli importi erogati e/o
stornati a favore degli istanti e gli esiti delldienze. Oggetto di costante monitoraggio € anche
'accesso dei cittadini per la richiesta di infoziai e assistenza in tale materia forniti dal
personale URP.

Qui di seguito vengono illustrati gli accessi peformazioni degli ultimi tre anni in materia di
conciliazione:

ANNO 2012

Nell’anno 2012, periodo nel quale é stata formaliad’attivita di conciliazione presso le sedi URP
di Vicenza e Treviso, i cittadini che si sono rivahgli Uffici per informazioni specifiche e
assistenza sono stati n. 423 nelle seguenti madalit

n. 302 cittadini si sono rivolti personalmente

n. 2 cittadini hanno inviato e-mail

n. 119 cittadini si sono rivolti telefonicamente
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Grafico 6: richieste di informazioni aglRP del Veneto in materia di conciliazioni - Annal20

ANNO 2013

Nell’anno 2013, periodo nel quale si € intensificBattivita degli URP in materia di conciliazione,
i cittadini che si sono rivolti agli Uffici sonoati n. 857 nelle seguenti modalita:

n. 180 cittadini si sono rivolti personalmente

n. 31 cittadini hanno richiesto informazioni pex faper posta

n. 82 cittadini hanno inviato e-mail

n. 564 cittadini si sono rivolti telefonicamente

Le province maggiormente coinvolte sono state quéfl cui era attivo gia il servizio di
conciliazione e dove il responsabile URP delegatolg conciliazioni era disponibile a consigliare
in merito.
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Grafico 7: richieste di informazioni BgRP del Veneto in materia di conciliazioni - An2013

ANNO 2014

Nellanno 2014 i cittadini che si sono rivolti adliffici URP sono stati n. 1203 nelle seguenti
modalita:

n. 486 cittadini si sono rivolti personalmente

n. 4 cittadini hanno richiesto informazioni per fayper posta

n. 76 cittadini hanno inviato e-mail

n. 637 cittadini si sono rivolti telefonicamente



Anche il 2014 ha visto un incremento, rispetto agini precedenti, dei cittadini/aziende che si sono
rivolti agli URP del Veneto per avere assistenzapnepri diritti e nella presentazione dell’istanza
di conciliazione.
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Grafico 8: richieste di informazioni agli URIRI Veneto in materia di conciliazioni - Anno 2014

ANNO 2015

Nelllanno 2015 i cittadini che si sono rivolti adliffici URP sono stati n. 1.155 nelle seguenti
modalita:

n. 451 cittadini si sono rivolti personalmente

n. 6 cittadini hanno richiesto informazioni per fayer posta

n. 50 cittadini hanno inviato e-mail

n. 648 cittadini si sono rivolti telefonicamente
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Grafico 9: richieste di informazioni aglRP del Veneto in materia di conciliazioni - Anndl80

Dal confronto dei dati emersi in questi anni divét conciliativa emerge chiaramente che vi € un
costante aumento dei cittadini che trovano nellURResidenza un punto vicino e accessibile
anche personalmente per avere informazioni spheifedd assistenza per accedere allistituto della
conciliazione.
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Grafico 10: confronto dati su accessi agli URP per ridchiesformazioni e assistenza pratiche Corecom (Dati

URP 2012 - 2013 — 2014 - 2015)

3.3. DATI DELL'ATTIVITA’ DI CONCILIAZIONE DEGLI URP

La tabella sotto indicata indica 'andamento debtadi conciliazione nelle sedi URP dove sono

attivati dal 2012 al 2015.

DAL 2012 AL 2015
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Grafico 10: Istanze svolte dai responsaRP designati nelle sedi URP dal 2012 al 2015 (@aticiliatori URP)




Dal grafico emerge che le conciliazioni presso IRJEi Padova sono la maggioranza. Questa
concentrazione € spiegabile dal fatto che Padow&ralizzata e piu facilmente raggiungibile e
quindi fissata quando vi sono tavoli doppi (ai gyartecipano piu operatori) o quando, all’interno
di una giornata con lo stesso operatore, veng@satk istanze di cittadini provenienti da tutte le
province.

L’analisi dell’attivita di conciliazione degli uli quattro anni pud essere utile per capire lozsfor
che la Regione del Veneto sta compiendo per awisinsempre piu al cittadino e rendere |l
servizio piu efficace ed economico possibile.

Grazie all'attivita degli URP il Veneto risulta e, al momento, tra le Regioni che hanno
decentrato maggiormente nel territorio 'attiviiacdnciliazione.

ANNO 2012

Nel luglio 2012, a seguito della sottoscrizione pietocollo d’intesa tra il Consiglio Regionaleze |
Giunta Regionale, e iniziata la collaborazioneyi@ sperimentale, tra il Co.re.com. Veneto e gli
URP (Uffici Relazioni con il Pubblico) delle cittdi Belluno (Treviso), Padova e Vicenza, con
'aumento quindi del numero dei collegi conciliativ

Dalla seconda meta del mese di novembre la faezidi conciliatore viene esercitata dai
Responsabili degli URP di Belluno, Vicenza e di ®ade da quella stessa data le udienze di
conciliazione vengono svolte nelle sedi di VeneRiaglova, Vicenza e Treviso.

Nel corso del 2012 sono pervenute al Co.re.comelen. 2500 istanze di conciliazione, si sono
svolte 2182 udienze di conciliazione, dato inteme quale sono compresi anche gli accordi
conclusi prima del procedimento (le c.d. pre-caazibni in un numero pari a 275) .

Durante il 2012 sono state effettu&®&9 sedute (delle 2.182 sedute totali di conciliaz)qresso le
sedi regionali URP di Padova, Treviso e Vicenzaldii delle sedi di Vicenza e Treviso sono
relative alle udienze di conciliazione avviate aipada fine novembre 2012).

Il gradimento dei cittadini per questa scelta ¢éassabito visibile e riconosciuto. A seguito di gtee
decentramento le province dalle quali provieneabgior numero di istanze sono quelle di Venezia
e di Padova. Questo puo significare un maggioreggamento e propensione del cittadino ad adire
il tentativo di conciliazione se la sede dell’'udiare piu facilmente raggiungibile e accessibile.

Udienze svolte nelle sedi URP attive - Anno 2012
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Grafico 11: conciliazioni anno 2012 per sede URP

ANNO 2013



Dal 1” gennaio al 31 dicembre 2013 sono pervenubt€oare.com. Veneto n. 2495 istanze di
conciliazione.

Nel corso del periodo considerato si sono svolté793 udienze di conciliazione, mentre si sono
concluse prima del procedimento n. 220 istanze ¢eeko o che il ricorrente nel frattempo ha
rinunciato, oppure le parti hanno raggiunto un ade@rima dell’'udienza di conciliazione).
Considerando che per n. 469 udienze non si € gegedioperatore, si sono conclusi positivamente
(con un accordo tra le parti, sancito nel verbdle costituisce a tutti gli effetti di legge titolo
esecutivo) il 75 % dei casi, mentre nel restante??%e parti non hanno raggiunto un accordo
permettendo comunque all’'utente di rivolgersi, @n®0 giorni al’Agcom, oppure puo adire
direttamente I'Autorita Giudiziaria.

Nel 2013 si e affermata un’organizzazione dei liadicconciliazioni sempre piu decentrata, grazie
al coinvolgimento e alla disponibilita dei vari op®ri ad utilizzare le varie sedi e ad un aumento
dello strumento dell’audio-videoconferenza.

Durante il 2013 sono state effettud®80 sedute presso le sedi regionali URP di Bellunaola,
Treviso e Vicenza.

A conferma dell'utilita del decentramento dell’sita di conciliazione, nel 2013 le province
maggiormente interessate dalle quali sono perveftautmaggioranza delle istanze sono state
Venezia, Padova e Vicenza.

Udienze svolte nelle sedi URP attive - Anno 2013
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Grafico 12: conciliazioni anno 2013 per sede URP



ANNO 2014

Dal 1" gennaio al 31 dicembre 2014 si sono svaitéotale di n. 2519 udienze di conciliazione (per
le quali n. 140 sono state oggetto di rinvio), mersi sono concluse prima dello svolgimento del
tentativo di conciliazione n. 421 istanze (nel seasche il ricorrente nel frattempo ha rinunciato,
oppure le parti hanno raggiunto un accordo primleudéenza di conciliazione).

Le udienze concluse positivamente sono state il @éPtasi.

Nel marzo 2014, dopo I'apertura della sede di Var@ono attive sei sedi di conciliazione. Grazie
ad una maggiore collaborazione dei vari operasb®, visto un costante aumento della convergenza
tra la residenza del cittadino/azienda istantesetke dell'udienza di conciliazione.

Il risultato ottenuto ha visto un crescente aumetdtia soddisfazione dei cittadini e delle varie
Associazioni dei consumatori rappresentanti degdinti, che, con minore dispendio di tempo e di
costi, possono vedere conclusa la pratica in ugdymu comodo e vicino.

Da gennaio 2014 i conciliatori/ responsabili Urpssino dotati di un sistema di monitoraggio
interno che permette in ogni momento di estrapalaeeserie di dati utili al monitoraggio della loro
attivita.

Nel corso del periodo considerato ai tre conciliatesponsabili URP sono state assegnate n. 2006
istanze (su un totale di 2931 pervenute) per leligs@no state svolte n1801 udienze di
conciliazione (su un totale di n. 2519), mentres@no concluse prima del procedimento n. 201
istanze (nel senso o che il ricorrente nel fratteing@ rinunciato, oppure le parti hanno raggiunto un
accordo prima dell'udienza di conciliazione).

Per quanto riguarda la provenienza geografica, igisddper provincia, si puo notare un aumento
delle istanze da parte di tutte le province, irtipalar modo Padova, Venezia, Verona e Vicenza.

Udienze svolte nelle sedi URP attive - Anno 2014
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Grafico 13: conciliazioni anno 2014 per sede URP



ANNO 2015

Dal 1" gennaio al 31 dicembre 2015 sono pervenlbt€oare.com. Veneto n. 3597 istanze di
conciliazione; si sono svolte un totale di n.26@renze di conciliazione (per le quali n. 104 sono
state oggetto di rinvio), mentre si sono conclusen® dello svolgimento del tentativo di
conciliazione n. 509 istanze (nel senso o chedrrente nel frattempo ha rinunciato, oppure ldipar
hanno raggiunto un accordo prima dell’'udienza dicd@zione).

Le udienze concluse positivamente sono state v dei casi.

Le sedi di conciliazione sono pienamente funzionanbrganizzate in sei province: Venezia,
Padova, Belluno, Treviso, Vicenza e Verona. Fa Booe infatti solo Rovigo essendo le istanze
provenienti da tale provincia di modesta entitd14.) e per lo piu rappresentate da Associazioni
dei Consumatori con sede nella provincia di Padova.

Nel 2015 si e affermato un costante aumento debtbavergenza tra la residenza del
cittadino/azienda istante e la sede dell’udienzadficiliazione che ha portato ad un sensibile
aumento delle istanze tenute presso tutte le ptewenete ed in particolar modo Padova, Venezia,
Verona e Vicenza.

Nel corso del periodo considerato ai tre conciliatesponsabili URP sono state assegnate n. 2127
istanze per le quali sono state svoltel873 udienze di conciliazione, mentre si sono concluse
prima del procedimento n. 254 istanze (nel sensbheoil ricorrente nel frattempo ha rinunciato,
oppure le parti hanno raggiunto un accordo primeudeenza di conciliazione).

Per quanto riguarda la provenienza geografica, igisddper provincia, si puo notare un aumento
delle istanze da parte di tutte le province, irtipalar modo Padova, Venezia, Verona e Vicenza.

Udienze svolte nelle sedi attive - Anno 2015
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Grafico 14: Confronto delle conciliazioni anno 2QdiGise per sede



3.4. VALORI ECONOMICI TRATTATI NEL VENETO DAL 2012
AL 2015

Per capire meglio il fenomeno e linteresse defadino per lo strumento della conciliazione é
opportuno analizzare i valori economici trattake somme corrisposte agli istanti negli anni inesed
di udienze di conciliazione (sono disponibili sobtati degli ultimi cinque anni):

€ 2.241.133,2& titolo di indennizzo e/o rimborso (gli indenriizono quelli previsti dalle
Condizioni Generali di Contratto e dalle Carte &eirvizi, mentre i rimborsi riguardano tutti i
servizi non richiesti dall’'utente ma che I'oper&da comunque fatturato);

€ 3.223.928,52 titolo di storno (trattasi di cifre che l'uterien ha pagato, contestandone
la legittimita, e che I'operatore ha provvedutoaaderare contabilmente, provvedendo a ritirare, a
propria cura e spese,e quando attivata, la proaedurecupero del credito affidata a societa
specializzate.

Valori economici
PERIODO Indennizzi — I:ImbOI’SI Stomni effettuati Totale importi
erogati pro utente

ANNO 2012 1.212.600,00 1.236.550,00 2.449.150,00
ANNO 2013 308.079,00 432.461,00 740.540,00
ANNO 2014 352.612,00 721.380,00 1.073.992,00
ANNO 2015 367.842,28 833.537,52 1.201.379,80

TOTALI

DAL 1.1.2012 AL 2.241.133,28 3.223.928,52 5.465.061,8

31.12.2015

3.5. UTILIZZO DELLE AUDIO-VIDEOCONFERENZE

La normativa in materia di procedure di risoluziodelle controversie tra operatori di
comunicazioni elettroniche ed utenti, (Regolameayprovato con delibera n.173/07/CONS) e le
Linee Guida in materia di risoluzione delle contrmsie tra utenti ed operatori di comunicazioni
elettroniche, prevedono la possibilita di partempalla conciliazione in audio/video conferenza,
purche si abbia la disponibilita di una propriani@ digitale.

E’ stato attraverso gli Uffici per le Relazioni cainPubblico che il Co.Re.Com Veneto ha
sperimentato questa nuova modalita di svolgimeetie @onciliazioni per la prima volta, essendo i
Responsabili URP/conciliatori in possesso da tededla firma digitale.

Nel 2013 ¢ infatti iniziata la sperimentazione @gltlio/video conferenza per testare gli strumenti a
disposizione, le tempistiche di svolgimento, lezieai degli utenti e degli operatori.

Sono state svolte 2 udienze in modalita audio/video conferenza, di 8uiramite I'URP di
Belluno, localita piu lontana dalla sede Co.re.@piu difficilmente raggiungibile dagli operatori.
Gli utenti della provincia di Belluno, privi di fina digitale, hanno potuto partecipare alla
conciliazione in audio/video conferenza recandassgo I'U.R.P. di Belluno, alla presenza del
funzionario U.R.P., Conciliatore delegato dal Ceooen, mentre la controparte (operatore
telefonico) era presente presso la sede del CodrRedt Padova.

Nel corso delllanno 2014 alla luce dei riscontrispi@i, la sperimentazione sul territorio si e
allargata alle 5 sedi U.R.P. e il numero delle d@moni svolte in audio/video & decisamente
aumentato.



Nelle sedi U.R.P. di Belluno, Padova, Treviso, ver@ Vicenza si sono tenute complessivamente
n. 487 conciliazioni in audio/video conferenza a fronte wh totale di n. 1801 udienze di
conciliazione svolte dai conciliatori U.R.P., rappentando quindi il 27 % .

I 2015 ha visto un notevole incremento delldhiesta dell'uso dell’audio/videoconferenza: su
1873 udienze di conciliazione tenute dai tre funaro conciliatori URP n737 sono state svolte in
audioconferenza (per richiesta dell'istante e/d@@tratore).
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Grafico 16: Conciliazioni in audioconferartenute presso gli URP anni 2013 — 2014 — 2015 (R®)

La metodologia dellAudio/video conferenza ha cartde non solo di aumentare i tavoli di
conciliazione ma anche agevolare gli utenti (eogkratori) piu lontani, evitando loro spese difgea
presso sedi Co.re.com piu lontane da quella detigimcia di residenza, con un risparmio quindiisia
termini di tempo che di denaro.

A livello economico e organizzativo questo sistemalistanza consente un grande risparmio per i
cittadini e gli operatori telefonici.

L'abilita del conciliatore nell'assistere la paittante compensa la perdita del contatto umanol e de
confronto aperto riducendo I'aspetto piu formaltistaccato dovuto all’utilizzo di strumenti infortia.
Dalla tabella sotto riportata si puo vedere il numeella conciliazioni svolte in audio/video suddis
per le diverse province:

Nella sottoindicata tabella vengono evidenziati fanno 2015 i dati sulla “mobilita” degli utemtalla
provincia di residenza alla provincia sede delkumdia (dai dati sono scorporate le assenze degli ate

le preconciliazioni).

3.6. SPOSTAMENTO DEGLI UTENTI PER UDIENZA DI
CONCILIAZIONE

Dalla Tabella sottoriportata si pu0o osservare labifita dei cittadini per tenere l'udienza di
conciliazione nel corso dell’anno 2015.



Risulta chiaro come un buon numero di utenti pesJolgimento della conciliazione si € potuto
recare direttamente nel capoluogo della propriavipoia di residenza. Da segnalare che molti
utenti della provincia di Verona si recano anchiéarsede di Vicenza anziché raggiungere Padova.
L’alternativa rimane sempre la sede dellURP dida&] in quanto sede piu centrale a tutto il
territorio rispetto a Venezia, per lo svolgimen#le udienze con piu operatori.

O meema sweudema s

Belluno Belluno 48
Belluno Padova 19
Belluno Altro 18
Padova Padova 485
Padova Altro 15
Rovigo Padova 84
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Treviso Padova 52
Treviso Treviso 216
Treviso Altro 11
Venezia Padova 71
Venezia Altro 9
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Grafico 17 - Mobilita degli utenti anno 2015

Nel 2015 il 75,74% degli utenti hanno potuto recgrer la conciliazione nel capoluogo della

propria provincia, mentre nell'anno 2014 il 54% ldegenti avevano potuto avere tale beneficio.

Mancano i dati degli anni precedenti, ma il datio&iramente in netto aumento.

Circa il 16% degli utenti non residenti in proviaai Padova sono stati convocati a Padova per
vari motivi attinenti I'organizzazione delle udienfconvocazione tavoli doppi, convocazioni di

utenti provenienti da tutto il territorio venetorcln stesso operatore e nella stessa giornatagdlicitt

di Rovigo dove non e aperta la sede, ecc.). Nelba2014 erano invece circa il 40%

Da questi dati si pud comunque sostenere che lajioragza degli utenti possono godere di un

vantaggio economico per il solo fatto di potersiare nella sede vicina alla propria residenza.

4. ATTIVITA' DI PROMOZIONE DELL’ATTIVITA’ DI
CONCILIAZIONE DA PARTE DEGLI URP

Per promuovere la conoscenza dellistituto e difiene le conoscenze necessarie a presentare
istanze corrette e fondate, gli URP si sono fatinpotori anche di una serie di attivita informative
su tale argomento:

Inserimento di una specifica pagina all'interno Beltale della Rete degli URP



Predisposizione di pagine informative da difforederappendere presso vari luoghi pubblici
Contatti con le stazioni della Polizia Postale gegnalare la decentralizzazione dell’attivita nelle
varie province e la possibilitd quindi per il cittao di avere un servizio pit comodo e vicino alla
sua residenza.

Elaborazione di uno specifico depliant cartacead#ibuire ai cittadini con tutte le indicazioni
utili per adire la conciliazione.

Anche i compiti attualmente affidati agli URP nmateria di conciliazioni danno risposta ad una
duplice esigenza: da un lato dare veste istituiéoaba cultura dell’azione amministrativa e della
gualita dei servizi, dall'altro fornire uno strunbewli attuazione della comunicazione istituziorale
di contatto con i cittadini, servizi che si rimoldelo continuamente in funzione delle nuove
esigenze dei cittadini.

Il decentramento delle udienze di conciliazionespeele sedi del’lURP ha avuto come effetto un
ulteriore avvicinamento del cittadino alla Regiotel Veneto, trovando un punto di ascolto e
informativo vicino alla propria residenza (oltréaadede istituzionale di Venezia).

Anche gli Uffici della Polizia Postale e diversifiaf giudiziari, in caso di istanze e/o denunce del
cittadino su problemi connessi alla materia delledomunicazioni, rimandano sempre piu gli stessi
cittadini direttamente allURP competente, ricono8z quindi non solo nelle sue funzioni originali
ma anche come sede ufficiale delle conciliazioni.

Valorizzazione degli URP regionali

Con tale progetto si valorizza e implementa ultenente la rappresentanza e il ruolo degli URP
presenti nel Veneto, nati come strumenti per ldegpgrazione dei cittadini alla vita istituzionale
dell'Ente, e configurati come "nodi" di una verapmpria rete informativa cui compete il
miglioramento e il potenziamento anche delle azthriomunicazione esterna. Da sempre gli URP
hanno svolto, e tuttora svolgono, una costantevitattidi informazione all'utenza sulle attivita
regionali e sui diversi procedimenti amministratieitre a porsi come interfaccia periferico delle
attivita regionali.

Con l'attivita di conciliazione vengono inoltre wailzzate la professionalita e la capacita degli URP
regionali quali operatori della comunicazione putable facilitatori nelle informazioni tra Ente e
territorio.

Le problematiche riguardanti il mondo della comaazione tra gli operatori che erogano i servizi e
gli utenti sono sempre piu numerose e spessotddaito non conosce gli strumenti a disposizione
per sostenere e difendere i propri diritti.

L’innovazione tecnologica, le molteplici offertel suercato, la concorrenza sempre piu forte tra i
diversi gestori, impongono alla Regione del Veredoin particolare al Co.re.com., di svolgere in
maniera piu capillare compiti di garanzia, tutelaiicconsumatore e la semplificazione dei processi
di garanzia per lo stesso.

Vicenza, 31 dicembre 2015

Stefania Vaccari



