
 

 

                                             DETERMINAZIONE N. 319/2020 

Oggetto: Approvazione della Trattazione n. 105/2019 e Comunicazione n. 105/2019 

riguardante la Segnalazione al Difensore civico per il digitale n. 105/2019 – Protocollo n. 12121 del 

17/09/2019.  

                                                      IL DIRETTORE GENERALE 

VISTI gli articoli 19 (Istituzione dell’Agenzia per l’Italia Digitale), 21 (Organi e statuto), 22 

(Soppressione di DigitPA e dell’Agenzia per la diffusione delle tecnologie per l’innovazione; 

successione dei rapporti e individuazione delle effettive risorse umane e strumentali) del decreto 

legge n. 83 del 22 giugno 2012, recante “Misure urgenti per la crescita del Paese”, convertito, con 

modificazioni, nella legge n. 134 del 7 agosto 2012 e s.m.i. e l’articolo 14-bis (Agenzia per l’Italia 

digitale) nonché l’articolo 17, (Responsabile per la transizione digitale e difensore civico digitale) del 

decreto legislativo n.82 del 7 marzo 2005 (Codice dell’amministrazione digitale) e s.m.i. e, in 

particolare, il comma 1-quater del suddetto articolo 17 ai sensi del quale è istituito, presso l'AgID, 

l'ufficio del difensore civico per il digitale; 

VISTO il decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri dell’8 gennaio 2014 (pubblicato sulla 

GURI n. 37 del 14 febbraio 2014), che ha approvato lo Statuto dell’Agenzia per l’Italia Digitale (AgID); 

VISTO il decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri 9 gennaio 2015, pubblicato nella 

Gazzetta Ufficiale n. 82 del 9 aprile 2015, concernente la “Determinazione delle dotazioni delle 

risorse umane, finanziarie e strumentali dell’Agenzia per l’Italia digitale”, adottato ai sensi 

dell’articolo 22, comma 6, del decreto-legge n. 83 del 2012; 

VISTO il decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri in data 27 marzo 2017, recante 

“Approvazione del regolamento di organizzazione per l’Agenzia per l’Italia Digitale”; 

VISTO il decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 16 gennaio 2020, registrato alla 

Corte dei Conti in data 17 febbraio 2020 al n.232, con cui l’ing. Francesco Paorici è stato nominato, 

per la durata di un triennio, Direttore Generale dell’Agenzia per l’Italia Digitale, con decorrenza 20 

gennaio 2020; 

VISTA la determinazione n. 15/2018 del 26/1/2018 con la quale si stabilisce che, in attuazione 

dell’articolo 17 comma 1-quater del decreto legislativo n. 82/2005 e s.m.i., è istituito presso 

 l’AgID l’Ufficio del difensore civico per il digitale, al quale è preposto  il dott. 

Massimo Macchia, che si avvarrà del personale in servizio presso l’ufficio Affari Giuridici e 

Contratti e che le aree tecniche presteranno supporto al Difensore civico digitale al fine di 
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fornire al medesimo elementi utili in ordine alle segnalazioni ricadenti nelle aree di propria 

competenza; 

         VISTO l’articolo 66 comma 2 del d.lgs. 217/17 ove , tra l’altro, si prevede che, “Al fine di 

garantire una tempestiva ed efficace attuazione del decreto legislativo n. 82 del 2005, e, in 

particolare, di svolgere le attività previste dall'articolo 17, comma 1-quater e dall'articolo 71 del 

predetto decreto legislativo e le altre misure aggiuntive disposte dal presente decreto, l'AgID può 

avvalersi, in aggiunta alla dotazione organica vigente, di un contingente di 40 unità di personale di 

altre amministrazioni statali, in posizione di comando o fuori ruolo, ai sensi dell'articolo 17, comma 

14, della legge 15maggio 1997, n. 127,”; 

VISTA la determinazione n. 37 del 12/02/2018 con la quale è stato approvato il Regolamento 

concernente le procedure interne all’Agenzia per l’Italia digitale aventi rilevanza esterna, finalizzate 

allo svolgimento, nella fase di prima applicazione, dei compiti previsti dall’articolo 17, comma 1-

quater del Codice dell’Amministrazione digitale, relativi al Difensore civico per il digitale;  

        VISTA la segnalazione al Difensore civico per il digitale n. 105/2019 del 17 settembre 2019 

acquisita in pari data al prot. AgID con n.12121, relativa alla categoria identità digitale, con cui il 

cittadino/segnalante lamenta di non poter fruire con modalità digitale dei servizi di 

prenotazione prestazioni ambulatoriali e il ritiro della cartella clinica presso l’Ospedale 

Buccheri Fatebenefratelli La Ferla.  

      ESAMINATA la Trattazione n. 105/2019, predisposta dall’Ufficio del Difensore civico per il 

digitale. In istruttoria, si è provveduto con nota prot.n. 16973 del 10.12.2019 e successivi solleciti 

con note prot.n.3489 del 20.03.2020 e prot.n.6281 del 01.06.2020, ad una richiesta di elementi 

all’Ente segnalato. 

Con nota acquisita al prot. AgID con n.7087 del 19.06.2020 l’Ospedale Buccheri Fatebenefratelli La 

Ferla ha riscontrato rappresentando che: “per quanto concerne le prenotazioni delle prestazioni è 

possibile effettuare le stesse allo sportello, per via telefonica al seguente recapito 091479850 

(Centro Unico Prenotazioni) o, per gli utenti registrati, attraverso il sito o mediante app gratuita 

scaricabile su smartphone o tablet. E’ inoltre possibile il pagamento delle prestazioni direttamente 

sul sito web aziendale. In merito alla procedura per il ritiro della cartella clinica la stessa, oltre che 

essere ritirata direttamente dall’intestatario o da persona terza, munita di apposita delega, potrà 

essere spedita a mezzo posta ordinaria, all’indirizzo indicato al momento della richiesta (a 

condizione che la richiesta di domiciliazione sia stata autorizzata dal titolare della documentazione). 
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E’ inoltre in fase di elaborazione ed a breve sarà rilasciata, la procedura per la trasmissione in 

formato elettronico della documentazione sanitaria a mezzo pec”. 

Da quanto sopra riportato si evince che il sopracitato Ospedale abbia posto in essere le iniziative per 

tutelare il diritto dei cittadini/utenti all’utilizzo delle tecnologie; in particolare,  la prenotazione delle 

prestazioni sanitarie può avvenire anche senza richiedere necessariamente la presenza fisica ma per 

gli utenti registrati può avvenire tramite il sito o l’app gratuita scaricabile su tablet o smartphone; 

invece per il ritiro della cartella clinica l’ente ha rappresentato che a breve sarà implementata la 

procedura per la trasmissione della stessa tramite PEC. 

Pertanto, ritenendo che nel caso di specie non sussistano violazioni del C.A.D. si è proposto al 

Difensore Civico per il Digitale di procedere con l’archiviazione della segnalazione per infondatezza. 

  ESAMINATA la comunicazione di Archiviazione n.105/2019, conseguente 

all’approvazione da parte del Difensore per il digitale della proposta di archiviazione contenuta 

nella richiamata Trattazione n.105/2019, trasmessa al Direttore Generale per quanto di 

competenza e, qualora nulla osti, con archiviazione della Segnalazione e comunicazione al 

Segnalante; 

DETERMINA 

di approvare dette Trattazione n. 105/2019 e Archiviazione n.105/2019 di seguito allegate, che 

formano parte integrante della presente determinazione. 
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Segnalazione n.105/2019 - Trattazione 

 
Oggetto:  

               Segnalazione n.105/2019- Amministrazione segnalata: Ospedale Buccheri La Ferla - Qualificazione 

tematica: Identità digitale -Protocollo n. 12121 del 17/09/2019. 

 

La Segnalante espone la seguente questione: “l'Ente in oggetto richiede esclusivamente la 

PRESENZA FISICA dell'utente, per poter accedere ai servizi di prenotazione prestazioni 

ambulatoriali e per il ritiro della cartella clinica. Per i residenti fuori Palermo danno la possibilità 

di prenotare via FAX al numero 091/479337. Prenotazioni CUP 

http://www.ospedalebuccherilaferla.it/web/guest/ambulatori Richiesta Cartella Clinica 

http://www.ospedalebuccherilaferla.it/richiedere/ritirare-copia-cartella-clinica”. 

 

La segnalante lamenta di non poter fruire con modalità digitale i servizi di prenotazione 

prestazioni ambulatoriali e il ritiro della cartella clinica presso l’Ospedale Buccheri La Ferla di 

Palermo.  

Prima di entrare nello specifico della trattazione, si è posto in via preliminare un problema 

riguardo alla natura giuridica dell’Ospedale Buccheri La Ferla che fa parte dell’Ordine Religioso 

dei “Fatebenefratelli” e, quindi sull’applicabilità del D.lgs 82/2005 “Codice dell’Amministrazione 

Digitale” (di seguito C.A.D.). 

Per tali motivi si è ritenuto opportuno, in primis, effettuare ricerche sull’organizzazione dell’ente 

segnalato. 

 Accedendo al sito dell’Ospedale sopra menzionato, si rileva un passaggio di categoria della 

struttura sanitaria segnalata da “casa di cura di alta specialità” ad “ospedale generale di zona”. 
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Dalle ricerche effettuate emerge che l’ospedale Buccheri la Ferla Fatebenefratelli è stato 

classificato “ospedale generale di zona” in base all’art.24, commi 1 e 3 della Legge Regionale 

dell’08 febbraio 2007, a seguito della quale l’ospedale è stato inserito all’interno della gestione 

sanitaria regionale ed i relativi budget negoziati con la Regione Siciliana. 
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Inoltre, si legge relativamente alla mission dell’ente che “l’ospedale si impegna ad erogare i 

propri servizi secondo i Principi contenuti nella Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 

del 27 gennaio 1994”. Quest’ultima norma, pubblicata nella G.U. 22 febbraio 1994, n.43, 

riguardante i “Principi sull’erogazione dei servizi pubblici” prevede: “Visto l'art. 5, comma 2, 

lettere b), e) ed f), della legge 23 agosto 1988, n. 400; 

Ritenuta l'opportunità di fissare i princìpi cui deve essere progressivamente uniformata l'eroga-

zione dei servizi pubblici, anche se svolti in regime di concessione, a tutela delle esigenze dei cit-

tadini che possono fruirne e nel rispetto delle esigenze di efficienza e imparzialità cui l'eroga-

zione deve uniformarsi; 

Sentito il Consiglio dei Ministri nella riunione del 21 gennaio 1994; 

      Emana la seguente direttiva: 

   Oggetto, ambito di applicazione e definizioni 

La presente direttiva dispone i princìpi cui deve essere uniformata progressivamente, in generale, 

l'erogazione dei servizi pubblici. 

Ai fini della presente direttiva sono considerati servizi pubblici, anche se svolti in regime di conces-

sione o mediante convenzione, quelli volti a garantire il godimento dei diritti della persona, costitu-

zionalmente tutelati, alla salute, all'assistenza e previdenza sociale, alla istruzione e alla libertà di 

comunicazione, alla libertà e alla sicurezza della persona, alla libertà di circolazione, ai sensi dell'art. 

1 della legge 12 giugno 1990, n. 146, e quelli di erogazione di energia elettrica, acqua e gas. 

Ai princìpi della direttiva si uniformano le pubbliche amministrazioni che erogano servizi pubblici. Per 

i servizi erogati in regime di concessione o mediante convenzione e comunque svolti da soggetti non 

pubblici, il rispetto dei princìpi della direttiva è assicurato dalle amministrazioni pubbliche nell'eserci-

zio dei loro poteri di direzione, controllo e vigilanza. Le amministrazioni concedenti provvedono ad 

inserire i contenuti della presente direttiva negli atti che disciplinano la concessione. 

Gli enti erogatori dei servizi pubblici, ai fini della presente direttiva, sono denominati "soggetti ero-

gatori". 

Per completezza di istruttoria, si è proceduto ad acquisire anche il decreto assessoriale 

evidenziato nello screenshot tratto dal sito dell’ente sopra riportato: 
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http://pti.regione.sicilia.it/portal/page/portal/PIR_PORTALE/PIR_LaStrutturaRegionale/PIR_Ass

essoratoSalute/PIR_DipPianificazioneStrategica/PIR_Infoedocumenti/PIR_DecretiDipPianificazio

neStrategica/PIR_DecretiAnno2018/PIR_Dicembre/2567%2020.12.2018%20DDG.pdf  

 

 
 

Dalla lettura del Decreto dell’Assessorato della Sanità della Regione Autonoma Sicilia di cui 

sopra emerge che nell’anno 2018 è stato approvato un Accordo tra il Dirigente Regionale del 

Dipartimento Pianificazione Strategica dell’Assessorato Regionale alla Salute ed il 

http://pti.regione.sicilia.it/portal/page/portal/PIR_PORTALE/PIR_LaStrutturaRegionale/PIR_AssessoratoSalute/PIR_DipPianificazioneStrategica/PIR_Infoedocumenti/PIR_DecretiDipPianificazioneStrategica/PIR_DecretiAnno2018/PIR_Dicembre/2567%2020.12.2018%20DDG.pdf
http://pti.regione.sicilia.it/portal/page/portal/PIR_PORTALE/PIR_LaStrutturaRegionale/PIR_AssessoratoSalute/PIR_DipPianificazioneStrategica/PIR_Infoedocumenti/PIR_DecretiDipPianificazioneStrategica/PIR_DecretiAnno2018/PIR_Dicembre/2567%2020.12.2018%20DDG.pdf
http://pti.regione.sicilia.it/portal/page/portal/PIR_PORTALE/PIR_LaStrutturaRegionale/PIR_AssessoratoSalute/PIR_DipPianificazioneStrategica/PIR_Infoedocumenti/PIR_DecretiDipPianificazioneStrategica/PIR_DecretiAnno2018/PIR_Dicembre/2567%2020.12.2018%20DDG.pdf
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Rappresentante Legale della Provincia Religiosa di San Pietro dell’Ordine Ospedaliero di San 

Giovanni di Dio – Fatebenefratelli, titolare dell’Ospedale Buccheri La Ferla Fatebenefratelli con 

sede in Palermo, in virtù del quale è stato assegnato al predetto Ospedale un budget  sulla 

quota di Fondo Sanitario Regionale. 

Da quanto sopra appare plausibile l’estensione delle norme del C.A.D. nella trattazione della 

fattispecie in esame; in particolare, si fa riferimento all’art.2 comma 3 del CAD:  

 “Le disposizioni del presente Codice e le relative Linee guida concernenti il documento 

informatico, le firme elettroniche e i servizi fiduciari di cui al Capo II, la riproduzione e 

conservazione dei documenti di cui agli articoli 43 e 44, il domicilio digitale e le comunicazioni 

elettroniche di cui all'articolo 3-bis e al Capo IV, l'identità digitale di cui agli articoli 3-bis e 64 si 

applicano anche ai privati, ove non diversamente previsto”. 

                     Dall’esame del predetto quadro normativo che appare coerente con la casistica in trattazione si è 

proceduto, in via istruttoria, ad effettuare delle verifiche su quanto segnalato sia relativamente alla 

prenotazione delle prestazioni ambulatoriali sia per il ritiro della copia cartella clinica accedendo al 

sito dell’Ospedale tramite il link: 

                  http://www.ospedalebuccherilaferla.it/web/guest/ambulatori  

                  
 

Effettivamente, come risulta dallo screenshot di cui sopra, “le prenotazioni per le prestazioni 

ambulatoriali, al CUP, per i residenti a Palermo vengono effettuate esclusivamente di persona…”, 

mentre la disdetta delle stesse può avvenire anche con l’invio di una e- mail. 

http://www.ospedalebuccherilaferla.it/web/guest/ambulatori
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Per la seconda questione prospettata dal segnalante si accede tramite il link: 

http://www.ospedalebuccherilaferla.it/richiedere/ritirare-copia-cartella-clinica  

https://www.fpcgil.it/wp-content/uploads/2020/03/SIC-Delibera85-12mar20.pdf  

 

Anche in questo caso si appura che: “è possibile richiedere copia della cartella clinica soltanto dopo 

30 giorni dalla dimissione del paziente inoltrando di persona la richiesta presso il Centro Unificato 

Prenotazioni, all'ufficio accettazione, previo pagamento”; inoltre, si legge che è possibile chiedere 

copia della cartella clinica anche tramite fax. 

Pertanto, tenendo conto delle risultanze emerse in istruttoria, al fine di effettuare una valutazione 

complessiva della segnalazione in esame, si è deciso di procedere, con nota prot.n. 16973 del 

10.12.2019 e successivi solleciti con note prot.n.3489 del 20.03.2020 e prot.n.6281 del 01.06.2020, 

ad una richiesta di elementi all’Ente segnalato. 

Con nota acquisita al prot. AgID con n.7087 del 19.06.2020 l’Ospedale Buccheri Fatebenefratelli La 

Ferla ha riscontrato rappresentando che: “per quanto concerne le prenotazioni delle prestazioni è 

possibile effettuare le stesse allo sportello, per via telefonica al seguente recapito 091479850 

(Centro Unico Prenotazioni) o, per gli utenti registrati, attraverso il sito o mediante app gratuita 

scaricabile su smartphone o tablet. E’ inoltre possibile il pagamento delle prestazioni direttamente 

sul sito web aziendale. In merito alla procedura per il ritiro della cartella clinica la stessa, oltre che 

essere ritirata direttamente dall’intestatario o da persona terza, munita di apposita delega, potrà 

essere spedita a mezzo posta ordinaria, all’indirizzo indicato al momento della richiesta (a 

http://www.ospedalebuccherilaferla.it/richiedere/ritirare-copia-cartella-clinica
https://www.fpcgil.it/wp-content/uploads/2020/03/SIC-Delibera85-12mar20.pdf
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condizione che la richiesta di domiciliazione sia stata autorizzata dal titolare della documentazione). 

E’ inoltre in fase di elaborazione ed a breve sarà rilasciata, la procedura per la trasmissione in 

formato elettronico della documentazione sanitaria a mezzo pec”. 

Da quanto sopra riportato si evince che il sopracitato Ospedale abbia posto in essere le iniziative per 

tutelare il diritto dei cittadini/utenti all’utilizzo delle tecnologie; in particolare,  la prenotazione delle 

prestazioni sanitarie può avvenire anche senza richiedere necessariamente la presenza fisica ma per 

gli utenti registrati può avvenire tramite il sito o l’app gratuita scaricabile su tablet o smartphone; 

invece per il ritiro della cartella clinica l’ente ha rappresentato che a breve sarà implementata la 

procedura per la trasmissione della stessa tramite PEC. 

Da ulteriori verifiche effettuate sul sito ufficiale dell’Ospedale 

(http://www.ospedalebuccherilaferla.it/ )  si è appurato che effettivamente lo stesso abbia 

provveduto in tal senso, come si evince dagli screenshot di seguito riportati:  

 

 

http://www.ospedalebuccherilaferla.it/
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Pertanto, ritenendo che nel caso di specie non sussistano violazioni del C.A.D. si è proposto al 

Difensore Civico per il Digitale di procedere con l’archiviazione della segnalazione per infondatezza. 

9 luglio 2020                                                                                     Maria Antonietta Ventriglia 
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                       Ufficio del difensore civico per il digitale  
 

 

Oggetto: Segnalazione n.105/2019- Amministrazione segnalata: Ospedale Buccheri La 

Ferla - Qualificazione tematica: Identità digitale -Protocollo n. 12121 del 

17/09/2019. 

 

                       Gent.ma Segnalante, 

  è stata valutata la Sua segnalazione che riporta la seguente questione: “l'Ente in oggetto richiede 

esclusivamente la PRESENZA FISICA dell'utente, per poter accedere ai servizi di prenotazione 

prestazioni ambulatoriali e per il ritiro della cartella clinica. Per i residenti fuori Palermo danno la 

possibilità di prenotare via FAX al numero 091/479337. Prenotazioni CUP 

http://www.ospedalebuccherilaferla.it/web/guest/ambulatori Richiesta Cartella Clinica 

http://www.ospedalebuccherilaferla.it/richiedere/ritirare-copia-cartella-clinica”. 

     Si premette che il Difensore civico per il digitale ha il compito di raccogliere tutte le segnalazioni 

relative alle presunte violazioni del Codice dell’Amministrazione Digitale, o di ogni altra norma in 

materia di digitalizzazione ed innovazione, a garanzia dei diritti digitali dei cittadini e delle imprese. 

L’Ufficio del difensore civico per il digitale è stato istituito presso AgID con l’articolo 17, comma 1-

quater del Codice dell’Amministrazione Digitale. I principali ambiti di tutela per il cittadino e le im-

prese riguardano l’uso delle tecnologie, l’identità digitale, il domicilio digitale, i pagamenti con le 

modalità informatiche e la comunicazione mediante le tecnologie dell’informazione. 

          Si specifica, peraltro, che il Difensore civico per il digitale non risolve o media eventuali contro-

versie tra il cittadino e la pubblica amministrazione; non può sostituirsi alla pubblica amministra-

zione nell’espletamento dell’attività richiesta dal cittadino; non svolge attività di supporto riguardo 

il malfunzionamento di soluzioni applicative utilizzate dalle pubbliche amministrazioni per l’eroga-

zione di servizi on line (non è un servizio di help desk); non sostituisce l’Ufficio per i rapporti con il 

pubblico presente in ciascuna amministrazione. 
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Ciò premesso, entrando nello specifico della Sua segnalazione, si è provveduto in istruttoria, con 

nota prot.n. 16973 del 10.12.2019 e successivi solleciti con note prot.n.3489 del 20.03.2020 e 

prot.n.6281 del 01.06.2020, ad effettuare una richiesta di elementi all’Ente segnalato. 

Con nota acquisita al prot. AgID con n.7087 del 19.06.2020 l’Ospedale Buccheri Fatebenefratelli La 

Ferla ha riscontrato rappresentando che: “per quanto concerne le prenotazioni delle prestazioni è 

possibile effettuare le stesse allo sportello, per via telefonica al seguente recapito 091479850 

(Centro Unico Prenotazioni) o, per gli utenti registrati, attraverso il sito o mediante app gratuita 

scaricabile su smartphone o tablet. E’ inoltre possibile il pagamento delle prestazioni direttamente 

sul sito web aziendale. In merito alla procedura per il ritiro della cartella clinica la stessa, oltre che 

essere ritirata direttamente dall’intestatario o da persona terza, munita di apposita delega, potrà 

essere spedita a mezzo posta ordinaria, all’indirizzo indicato al momento della richiesta (a 

condizione che la richiesta di domiciliazione sia stata autorizzata dal titolare della documentazione). 

E’ inoltre in fase di elaborazione ed a breve sarà rilasciata, la procedura per la trasmissione in 

formato elettronico della documentazione sanitaria a mezzo pec”. 

Da quanto sopra riportato si evince che il sopracitato Ospedale abbia posto in essere le iniziative per 

tutelare il diritto dei cittadini/utenti all’utilizzo delle tecnologie; in particolare,  la prenotazione delle 

prestazioni sanitarie può avvenire anche senza richiedere necessariamente la presenza fisica ma per 

gli utenti registrati può avvenire anche tramite il sito o l’app gratuita scaricabile su tablet o 

smartphone; invece per il ritiro della cartella clinica l’ente ha rappresentato che a breve sarà 

implementata la procedura per la trasmissione della stessa tramite PEC. 

Pertanto, non ravvisando nel caso di specie violazioni del C.A.D. si è ritenuto di procedere 

all’archiviazione della Sua segnalazione. Restiamo fiduciosi di aver comunque soddisfatto la Sua 

richiesta. 

                                                                                           Cordiali saluti 

                                                                                           Massimo Macchia 

 

 

 

 

 

                                                                                                     


		2020-07-10T08:30:21+0200
	FRANCESCO PAORICI




