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Il giorno 24 ottobre 2019 si e riunito nella sede di Viale Aldo Moro n. 44 il Corecom dell'Emilia-
Romagna con la partecipazione dei componenti:

STEFANO CUPPI Presidente

ALFONSO UMBERTO CALABRESE Vicepresidente

MARIA GIOVANNA ADDARIO Componente

Svolge le funzioni di segretario la dott.ssa Rita Filippini.

OGGETTO: CARTA DEI SERVIZI E STANDARD DI QUALITA DEI SERVIZI DEL CORECOM EMILIA-ROMAGNA. AGGIORNAMENTO
2019.
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IL CORECOM DELL’EMILIA-ROMAGNA

Viste:
- la legge 31 luglio 1997, n. 249 recante “Istituzione dell’Autorita per le Garanzie nelle
Comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivo”;
- la legge regionale 30 gennaio 2001, n. 1 recante “Istituzione, organizzazione e
funzionamento del Comitato regionale per le comunicazioni (Corecom)”.
Richiamati:

la direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 recante “Principi
sull’erogazione dei servizi pubblici”;

la direttiva del Ministero della Funzione Pubblica del 24 marzo 2004 recante “Rilevazione
della qualita percepita dai cittadini sulle misure finalizzate al miglioramento del benessere
organizzativo nelle pubbliche amministrazioni";

il decreto legislativo 27 ottobre 2009 n. 150 recante “Attuazione delle legge 4 marzo 2009,
n. 15, in materia di ottimizzazione della produttivita del lavoro pubblico e di efficienza e
trasparenza delle pubbliche amministrazioni”;

la delibera CIVIT (ora ANAC) n. 88 del 2010 recante “Linee guida per la definizione degli
standard di qualita”;

la delibera CIVIT (ora ANAC) n. 3 del 2012 recante “Linee guida per il miglioramento degli
strumenti per la qualita dei servizi”;

la legge 6 novembre 2012 n. 190 recante “Disposizione per la prevenzione e la repressione
della corruzione e dell’illegalita nella pubblica amministrazione” di cui, in particolare,
I'articolo 1, comma 54, che prevede, per le pubbliche amministrazioni, I'adozione
obbligatoria di un codice di comportamento al fine di “assicurare la qualita dei servizi, la
prevenzione dei fenomeni di corruzione, il rispetto dei doveri costituzionali di diligenza,
lealta, imparzialita e servizio esclusivo alla cura dell’interesse pubblico”;

il decreto legislativo 14 marzo 2013 n. 33 recante “Riordino della disciplina riguardante gli
obblighi di pubblicita, trasparenza e di diffusione di informazioni da parte delle pubbliche
amministrazioni” di cui, in particolare, I'articolo 32, comma 1, per cui “le pubbliche
amministrazioni pubblicano la carta dei servizi o il documento contenente gli standard di
qualita dei servizi pubblici”;

il decreto del Presidente della Repubblica 16 aprile 2013 n. 62 “Regolamento recante codice
di comportamento dei dipendenti pubblici” di cui, in particolare, 'articolo 12, comma 3, per
cui “ll dipendente che svolge la sua attivita lavorativa in un'amministrazione che fornisce
servizi al pubblico cura il rispetto degli standard di qualita e di quantita fissati
dall'amministrazione anche nelle apposite carte dei servizi. Il dipendente opera al fine di
assicurare la continuita del servizio, di consentire agli utenti la scelta tra i diversi erogatori e
di fornire loro informazioni sulle modalita di prestazione del servizio e sui livelli di qualita”;
il Piano Triennale per la Prevenzione della Corruzione (P.T.P.C.) dell’Assemblea legislativa
della Regione Emilia-Romagna per gli anni 2019-2021, approvato con deliberazione
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dell’Ufficio di Presidenza n. 5 del 30 gennaio 2019, di cui in particolare Allegato A) Mappa
degli obblighi e delle responsabilita in materia di trasparenza 2019-2021 e Allegato B)
Direttiva di indirizzi interpretativi per I'applicazione degli obblighi di pubblicazione previsti
dal d.lgs. n. 33 del 2013. Attuazione del Piano triennale di prevenzione della corruzione 2019-
2021.

Evidenziato che:

- con deliberazione di Comitato n. 25 del 18 giugno 2014, e stata approvata la prima parte della
Carta dei Servizi e standard di qualita del Corecom;

- tale prima stesura si € occupata delle due funzioni riguardanti il tentativo obbligatorio di
conciliazione e la definizione delle controversie tra utenti e gestori di servizi di telecomunicazioni,
rendendo espliciti i servizi offerti agli utenti, declinando i livelli delle prestazioni garantite e
enunciando i tempi e i modi di fornitura;

- con deliberazione di Comitato n. 82 del 18 dicembre 2015, |la Carta dei Servizi & stata aggiornata
e completata, con la declinazione delle altre funzioni e delle altre attivita svolte nonché con
I'indicazione, per ciascuna di esse, delle modalita di erogazione e degli standard di qualita
garantiti;

- con deliberazione del Comitato n. 46 del 3 maggio 2017 si e proceduto all’ulteriore
aggiornamento della Carte dei servizi in modo da adeguarne il contenuto agli intervenuti
cambiamenti organizzativi;

Dato atto che il “Programma delle attivita del Corecom Emilia-Romagna per I'anno 2020”, approvato
da questo Comitato con precedente delibera n. 143 del 12 settembre 2019, al punto 1.6 “Sviluppo
della Carta dei Servizi”, prevede di procedere al puntuale aggiornamento di quest’ultima alla luce
della operativita della piattaforma informatica ConciliaWeb dal 23/07/2018 e per [lattivita
istruttoria per I'’erogazione di contributi regionali all’editoria locale;

Ritenuto, dunque, necessario modificare I'allegato A, parte integrante e sostanziale della sopra
richiamata delibera di Comitato n. 46/2017, al fine di rendere il testo aderente ai cambiamenti
organizzativi e procedurali intervenuti;

Rilevato che con determinazione n. 868 del 19/12/2016 é stata individuata quale dirigente
Responsabile la Dr.ssa Rita Filippini;

Esaminata la “Carta dei Servizi e standard di qualita dei servizi”, allegata alla presente deliberazione
guale parte integrante della stessa e ritenuto di approvarla.

Dato atto del parere di regolarita amministrativa del presente atto espresso dalla Responsabile del
Servizio Diritti dei Cittadini — Area Corecom, dott.ssa Rita Filippini.

BUREAU VERITAS
Certification

Viale Aldo Moro, 44 - 40127 Bologna - Tel. 051 527.6296
e-mail corecom@regione.emilia-romagna.it PEC corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it

WEB www.assemblea.emr.it/corecom




Richiamata la propria precedente deliberazione n. 321 del 18 ottobre 2018 “Modifica al
Regolamento per I'organizzazione e il funzionamento del Comitato Regionale per le Comunicazioni
(CORECOM) approvato con deliberazione n. 9/111/2008 del 23 giugno 2008".

A votazione unanime e palese

DELIBERA

1. di approvare l'allegato A, parte integrante e sostanziale del presente atto, recante “Carta dei
Servizi e standard di qualita dei servizi”, che sostituisce a tutti gli effetti, dalla data di
approvazione del presente atto, il testo allegato alla deliberazione di Comitato n. 46/2017;

2. di provvedere alla pubblicazione dell’Allegato A, di cui al precedente punto 1, nel sito web del
Corecom Emilia-Romagna e nella sezione Trasparenza del sito istituzionale dell’Assemblea
legislativa.

Firmato digitalmente Firmato digitalmente
Il Segretario Il Presidente
Dott.ssa Rita Filippini Stefano Cuppi
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Il Comitato regionale per le comunicazioni (Corecom) della Regione Emilia-Romagna

Il Comitato Regionale per le Comunicazioni della Regione Emilia-Romagna (di seguito “Corecom”) e stato
istituito presso I’Assemblea legislativa dalla legge regionale 30 gennaio 2001, n.1, al fine di garantire, in
ambito regionale, le necessarie funzioni di governo, di garanzia e di controllo in tema di comunicazioni.

E’ composto da un Presidente e due componenti, che restano in carica cinque anni e non sono
immediatamente rieleggibili. 1l Presidente & nominato dall’Assemblea legislativa su proposta del Presidente
della Giunta; gli altri componenti sono eletti dall’Assemblea legislativa.

Presenta una complessa natura istituzionale, essendo, al tempo stesso, organo regionale titolare di
competenze proprie, conferitegli dalla legge, e organo destinatario di funzioni delegate dall’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni (di seguito Agcom).

In particolare, sono funzioni delegate al Corecom da Agcom:

e larisoluzione delle controversie tra utenti ed operatori di comunicazioni elettroniche attraverso lo
svolgimento del tentativo obbligatorio di conciliazione e la definizione delle stesse;

e |'assunzione di provvedimenti temporanei in caso di interruzione del servizio;

e [|'educazione ai media attraverso iniziative di studio, analisi ed educazione al loro utilizzo, con
particolare riferimento ai minori;

e [|'esercizio del diritto di rettifica con riferimento al settore radiotelevisivo locale;

e lavigilanza sul rispetto dei criteri fissati in merito alla pubblicazione e alla diffusione dei sondaggi sui
mezzi di comunicazione di massa diffusi in ambito locale;

e il monitoraggio delle trasmissioni radiotelevisive locali relativamente a obblighi di programmazione,
pubblicita, pluralismo sociopolitico, garanzie dell’utenza e tutela dei minori;

e lavigilanza sulla par condicio da parte delle emittenti radiotelevisive locali, supportando Agcom con
lo svolgimento di attivita istruttorie;

e |a gestione del Registro Operatori della Comunicazione (ROC).

Quale titolare di funzioni proprie, il Corecom svolge attivita di consulenza, proposta e sostegno agli organi
regionali in materia di ordinamento delle comunicazioni e diinformazione. E’, inoltre, organo consultivo della
Regione per tutte le iniziative, comprese quelle legislative, attinenti le politiche regionali dell’informazione e
la comunicazione regionale di pubblica utilita.

Per l'esercizio delle sue funzioni, proprie o delegate, il Corecom si avvale di un’apposita struttura
amministrativa di supporto, individuata nell’organizzazione dell’Assemblea legislativa: il Servizio Diritti dei
Cittadini - Area Corecom.

Vasta ¢ la platea dei destinatari delle attivita del Corecom: anzitutto la comunita regionale - in particolare
cittadini, associazioni e imprese, operatori delle telecomunicazioni e del sistema dei media locali -, ma anche
i Consiglieri regionali, I'Ente regione, il sistema delle autonomie locali dell’Emilia-Romagna e diversi organismi
statali.



Cos’e la Carta dei servizi

La presente Carta dei servizi rappresenta I'impegno che il Corecom della Regione Emilia-Romagna assume
nei confronti dei propri utenti riguardo i servizi offerti e i livelli minimi (o standard) di erogazione degli stessi.

Si tratta di un documento dinamico, che il Corecom ha adottato fin dal 2014 ed in seguito aggiornato,
conformemente all’evoluzione del proprio ruolo e delle proprie attivita, alla luce delle modifiche normative
intervenute, dei risultati raggiunti e del confronto con i bisogni e con le aspettative dell’utenza, con I'intento
di monitorare e migliorare la qualita del servizio offerto.

In quest’ottica, il Corecom applica il Sistema di Gestione per la Qualita della Direzione generale - Assemblea
legislativa, conforme alla norma UNI EN ISO 9001:2015, per cui ha ottenuto, nel 2010, la certificazione di
qualita delle proprie attivita, sempre confermata negli anni successivi.

La presente Carta & pubblicata sul sito istituzionale al link: https://www.assemblea.emr.it/corecom/chi-
siamo/carta-dei-servizi-2014




SEDE ORARI E CONTATTI

La sede del Corecom della Regione Emilia-Romagna ¢ in Viale Aldo Moro 44 a Bologna (cap 40127)
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Il Corecom Emilia-Romagna si trova a Bologna,
in Viale A. Moro n. 44 (Fiera District), a poda Corecom HH

distanza dalla sede dell’Assemblea legislativa
e della Giunta regionale. E
[46]
3

In autobus: dalla stazione centrale F5:

n. 35, 38, dal centro di Bologna: n. 28
In auto: dall'autostrada: uscita Fiera, "qu

dalla tangenziale: uscitan, 8

AUGERS FERDE CRATUITD
[(B'UD 95??01]

dal lun - al ven 10-12

DAL LUNEDI' AL VENERDI' CON ORARIO 10.00 - 12.00

e attivo un numero verde gratuito (800 967701) che fornisce agli utenti informazioni sui servizi e assistenza



DAL 23.07.2018, GLI UTENTI POSSONO PRESENTARE LE ISTANZE RELATIVE ALLE CONTROVERSIE CON
OPERATORI TLC ESCLUSIVAMENTE IN MODO TELEMATICO SULLA PIATTAFORMA Conciliaweb

Per informazioni e supporto il cittadino puo presentarsi agli uffici del Corecom (V.le A. Moro 44 -Bologna):
e Conciliazioni: tutti i martedi mattina, dalle 9.30 alle 12.30, e tutti i giovedi pomeriggio, dalle 14.00
alle 16.00 (9°- 10° piano)

o Definizioni: il primo e il terzo venerdi del mese, dalle 9.30 alle 11.30 (10° piano)

ULTERIORI CONTATTI:

e e-mail certificata: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it

e e-mail: corecom@regione.emilia-romagna.it

e periprocedimenti di conciliazione e per le richieste di riattivazione de servizi:
conciliazionicorecomtlc@regione.emilia-romagna.it

e periprocedimenti di definizione delle controversie: DefinizioneControversieTLC@Regione.Emilia-

Romagna.it

SITO ISTITUZIONALE: https://www.assemblea.emr.it/corecom

PAGINA FACEBOOK: https://www.facebook.com/CorecomEmiliaRomagna/

Eventuali periodi di sospensione del servizio (nei mesi estivi, in concomitanza con le principali festivita, ecc.)
sono preventivamente comunicati agli utenti con le seguenti modalita:

e inserzione di un avviso sul sito internet e sulla pagina Facebook del Corecom;
o affissioni di cartelli all’ingresso degli uffici;

e comunicazioni dirette, telefoniche o telematiche, agli utenti interessati.



SEZIONE 1 - LE FUNZIONI DI GARANZIA PER | CITTADINI E LE IMPRESE

Questa sezione comprende attivita che hanno come comune obiettivo la tutela di diritti o la promozione di
opportunita per i cittadini e le imprese del territorio regionale.

PARTE | - La gestione delle controversie tra utenti ed operatori delle comunicazioni elettroniche

Il Corecom fornisce un servizio gratuito di facile accesso per la gestione delle controversie tra operatori di
comunicazioni elettroniche (telefonia, Internet, pay-tv) ed utenti inerenti il mancato rispetto di disposizioni
relative al servizio universale e ai diritti degli utenti stabilite dalle norme, dalle condizioni contrattuali e dalle
carte dei servizi.

Dal 23 luglio 2018, le istanze di conciliazione, di definizione delle controversie e quelle finalizzate
all’adozione di provvedimento temporaneo d’urgenza devono essere presentate, a pena di irricevibilita,
esclusivamente in modo telematico attraverso la piattaforma “Conciliaweb”, predisposta da Agcom, cui si
accede al link: https://conciliaweb.agcom.it/conciliaweb/login.htm, compilando gli appositi moduli on-line
ivi presenti.

Coloro che non hanno la possibilita di accedere alla piattaforma Conciliaweb (cosiddetti “utenti deboli”)
possono proporre istanza presentandosi presso gli uffici del Corecom - V.le A. Moro 44 Bologna - ed
avvalendosi delle strumentazioni messe a disposizione e del supporto di personale competente:
» per le conciliazioni e per i provvedimenti temporanei ed urgenti: al 9° piano il martedi dalle 9.30 alle
12.30 e il giovedi dalle 14.00 alle 16.00;
» per le definizioni: al 10° piano il primo e terzo venerdi di ognhi mese dalle 10.00 alle 11.30.

Le comunicazioni relative alle procedure, inclusi i verbali, avvengono tramite Conciliaweb, che prevede I'invio
alle parti di notifiche via e-mail o, per gli utenti sprovvisti di posta elettronica, tramite sms.

Per i soli utenti deboli e su loro richiesta, le comunicazioni sono inviate anche tramite posta all'indirizzo di
residenza indicato all’atto di presentazione dell’istanza.

Le udienze si svolgono preferibilmente in web conference tramite accesso a virtual room ovvero
audiofonicamente.

L'utente che intenda partecipare all’'udienza di persona puo presentarsi il giorno e I'ora indicati sulla
convocazione presso la sede del Corecom - V.le Aldo Moro, 44 - Bologna al 9° piano per le udienze di
conciliazione e al 10° piano per le udienze di definizione.

Il 2 maggio 2019 é stato firmato I’Accordo di collaborazione tra Corecom e Anci Emilia-Romagna finalizzato
alla diffusione sul territorio regionale di postazioni Conciliaweb, sulle quali verra data ampia e precisa
informazione agli utenti.

Per facilitare all’utente I'utilizzo operativo della piattaforma, € a disposizione, sulla Home page di Conciliaweb
un “Manuale utente” e un “Video tutorial”; il Manuale & pubblicato anche sul sito istituzionale del Corecom
al link: https://www.assemblea.emr.it/corecom/attivita/il-corecom-per-i-cittadini/risoluzione-controversie-

tel-paytv

Per informazioni e assistenza dal lunedi al venerdi con orario 10-12 é attivo il numero verde gratuito
800967701




1.1 - La conciliazione delle controversie

Piattaforma Conciliaweb: www.Conciliaweb.agcom.it
Numero verde gratuito: 800.967701 dal lunedi' al venerdi', con orario 10.00 - 12.00
Ricevimento al pubblico: martedi dalle 9.30 alle 12.30 e giovedi dalle 14.00 alle 16.00 presso la sede del
Corecom Emilia-Romagna in Viale Aldo Moro, 44 — 9°e 10° piano — Bologna.
Mail: conciliazionicorecomtlc@regione.emilia-romagna.it
Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento Carla Zotti

Gli utenti o gli operatori di comunicazioni elettroniche, che hanno una controversia inerente il mancato
rispetto delle disposizioni normative o contrattuali relative al servizio universale e ai diritti degli utenti,
possono rivolgersi al Corecom competente per territorio per tentare di risolverla con un accordo che
costituisce titolo esecutivo.

Il tentativo di conciliazione si sostanzia in una procedura, completamente gratuita, che deve essere intrapresa
obbligatoriamente prima di ricorrere alla giustizia ordinaria.

'utente (sia esso persona fisica o persona giuridica a nome del proprio legale rappresentante) puo
presentare istanza di conciliazione accedendo alla piattaforma Conciliaweb, tramite le proprie credenziali
SPID o mediante la creazione di un account, compilando I'apposito formulario UG e le informazioni richieste.
Tutte le comunicazioni, ivi inclusi i verbali, avvengono tramite Conciliaweb, che invia le notifiche alle parti
tramite mail o SMS, per gli utenti sprovvisti di posta elettronica.

Si richiamano le disposizioni a tutela degli “utenti deboli” di cui alla precedente “Parte 1”.

Il Corecom comunica alle parti I'avvio della procedura per I'esperimento del tentativo di conciliazione,
indicando, tra I'altro, la data e I'orario dell’udienza di conciliazione, ove prevista.

Dopo il caricamento dell’istanza sul Conciliaweb, I'utente pud essere contattato via chat dall’operatore per
un primo tentativo di composizione della vertenza (cd fase di negoziazione diretta). Se il tentativo non va a
buon fine, I'istanza viene assegnata al Corecom.

A seconda della materia del contendere, segue la procedura di conciliazione semplificata o I'udienza di
conciliazione, e precisamente:

e la procedura di conciliazione semplificata: si applica alle controversie aventi ad oggetto le materie

tipicamente elencate all’art. 8, co 2, del Regolamento di procedura approvato con delibera Agcom n.
353/19/CONS e precisamente: addebiti per traffico in roaming europeo e internazionale; addebiti
per servizi a sovrapprezzo; restituzione del credito residuo; restituzione del deposito cauzionale;
spese relative al recesso o al trasferimento dell'utenza ad altro operatore; omessa o ritardata
cessazione del servizio a seguito di disdetta o recesso.
La procedura di conciliazione e svolta mediante lo scambio non simultaneo di comunicazioni sul
Conciliaweb tra le parti e il Conciliatore e la redazione da parte di quest’ultimo, entro 30 giorni
dall’avvio della procedura, di un verbale di accordo o mancato accordo o mancata comparizione che
viene sottoscritto (tramite OTP) dalle parti e dal Conciliatore stesso.

e l'udienza di conciliazione: si applica alle controversie aventi ad oggetto materie che non rientrano
tra quelle tipicamente previste per la conciliazione semplifica (sopra riportate) o in presenza di piu
operatori telefonici o nel caso di istante privo di connessione internet.

Il tentativo di conciliazione & esperito nel corso di un’udienza preferibilmente in web conference,
tramite accesso alla stanza virtuale riservata (virtual room) ovvero mediante audioconferenza. Si



puo’ partecipare all’'udienza presentandosi personalmente o tramite delegato agli uffici del Corecom
nel giorno all’ora indicate nella convocazione.
L'udienza si conclude con la sottoscrizione di un verbale che riporta gli esiti del tentativo di conciliazione e
che viene sottoscritto (tramite OTP) dalle parti e dal conciliatore. Qualora non sia possibile firmare il verbale
per impedimento tecnico o altra causa di forza maggiore, trascorse 24 ore dalla trasmissione del verbale alle
parti, il Conciliatore lo firma attestandone la redazione sulla base di quanto avvenuto in corso di udienza,
specificando i motivi della mancata sottoscrizione.

Il verbale di accordo costituisce titolo esecutivo. In caso di mancato accordo o di accordo parziale e in caso
di mancata comparizione del convenuto, le parti possono scegliere di rivolgersi all’Autorita giudiziaria o di
presentare istanza di definizione allo stesso Corecom. In caso di mancata comparizione dell’istante & preclusa
la possibilita di quest’ultimo di presentare istanza di definizione.

Standard di qualita del servizio:
Termine di legge (ordinatorio): 30 giorni dalla presentazione dell’istanza di conciliazione.
Decorso il suddetto termine di conciliazione, I'utente puo adire I’Autorita giudiziaria.
Uno degli ambiziosi obiettivi del Corecom € la conclusione della procedura di conciliazione (con la redazione
e le firme del relativo verbale) entro tale termine. Tuttavia, tale obiettivo va contemperato con la disponibilita
dei gestori a partecipare alle procedure semplificate nonché a fissare tavoli di udienza. L’eventuale mancato
rispetto dei termini procedimentali non preclude comunque agli istanti di tutelare direttamente i propri
interessi in sede giurisdizionale. Si evidenzia che, comunque, la quasi totalita degli utenti che si rivolgono al
Corecom per esperire il tentativo di conciliazione attende la conclusione della procedura anche ove siano gia
decorsi i suddetti termini: cio, molto probabilmente, deriva dal fatto che la percentuale delle conciliazioni
con esito positivo (che si concludono con accordo e estinzione della materia del contendere) é di quasi I'80%
del totale delle conciliazioni effettuate.
Il Corecom si impegna:

- per le conciliazioni semplificate, a comunicare alle parti il nome del Conciliatore entro venti giorni

dalla proposizione dell’istanza;
- per le conciliazioni in udienza, a comunicare alle parti il nome del Conciliatore entro 30 giorni dal
termine della fase di negoziazione diretta

10



1.2 - La definizione delle controversie

Per informazioni: tel. 051/527 6370 e 051/ 527 7664
Ricevimento al pubblico: primo e terzo venerdi di ogni mese dalle 9.30 alle 11.30 presso la sede del Corecom
in Viale Aldo Moro, 44 — 10 piano - Bologna
Mail: definizionecontroversietlc@regione.emilia-romagna.it
Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento: Anna Gnesin

L’attivita di definizione prevede la possibilita di risolvere la controversia con un secondo procedimento presso
il Corecom competente per territorio; tale fase si puo avviare qualora il tentativo obbligatorio di conciliazione
abbia avuto, anche solo parzialmente, esito negativo e ha |'obiettivo di concludere la vertenza attraverso una
decisione del Comitato o del Dirigente, vincolante per le parti.

Anche questa procedura € completamente gratuita.

L’istanza puod essere presentata congiuntamente da operatore di comunicazioni ed utente, o anche dal solo
utente entro 3 mesi (termine perentorio) dalla data di svolgimento dell’udienza di conciliazione o dalla data
di comunicazione di mancata adesione dell’altra parte alla procedura conciliativa.
La richiesta al Corecom di risolvere la controversia NON puo essere presentata:
¢ quando l'utente, pur avendo presentato istanza di conciliazione, non € comparso all’'udienza di
conciliazione o alla conciliazione semplificata;
e quando e gia stata promossa un’azione giudiziaria sullo stesso oggetto e tra le stesse parti.

La definizione delle controversie aventi a oggetto disservizi nelle procedure di passaggio tra operatori e di
competenza di Agcom.

L'utente (sia esso persona fisica o persona giuridica mediante il proprio legale rappresentante) puo
presentare istanza di definizione accedendo alla piattaforma Conciliaweb, tramite le proprie credenziali SPID
o mediante la creazione di un account, compilando I'apposito formulario GU14 e le informazioni richieste.
Si richiamano le disposizioni a tutela degli “utenti deboli” di cui alla precedente “Parte 1”.

Se l'istanza di definizione & ritenuta ammissibile, entro 20 giorni dal suo ricevimento, la piattaforma comunica
alle parti I'avvio del procedimento. Entro 45 giorni dalla comunicazione di avvio, le parti convenute possono
presentare telematicamente memorie e depositare documenti e, nei successivi 20 giorni, possono
controdedurre alle posizioni espresse dalla controparte.

Qualora lo ritenga opportuno ai fini dell’istruzione della controversia, il Responsabile del procedimento,
mediante comunicazione trasmessa con almeno dieci giorni di anticipo rispetto alla data fissata, convoca le
parti interessate per una udienza di discussione, che si svolge preferibilmente in audio-conferenza. Al termine
dell’udienza, il Responsabile del procedimento sottoscrive sintetico processo verbale. Nel caso in cui le parti
trovino un accordo durante I'udienza, il Responsabile ne da atto nel verbale, che costituisce titolo esecutivo.

Entro 180 giorni dalla data di deposito della domanda di definizione, viene adottato il provvedimento finale,
che costituisce un ordine dell'Autorita e che, oltre ad essere tempestivamente comunicato alle parti tramite
Conciliaweb, viene pubblicato sul sito web dell'Agcom e del Corecom.

Il provvedimento costituisce un ordine dell’Autorita ed & impugnabile, entro 60 giorni dalla notifica, presso il
Tribunale Amministrativo Regionale del Lazio.

11



Qualora nel corso del procedimento I'utente rinunci alla propria istanza o nel caso in cui le richieste avanzate
siano state pienamente soddisfatte, verra disposta |'archiviazione, comunicata alle parti per via telematica.

Standard di qualita del servizio:

Termini di legge (ordinatori): 180 giorni dalla data di proposizione dell’istanza

Tempi medi di conclusione del procedimento di definizione: relativamente all’adozione dei provvedimenti
decisori, il Corecom si pone |'obiettivo di concludere il procedimento entro 180 giorni dalla data di
presentazione dell’istanza.
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1.3 - | provvedimenti temporanei e urgenti

Piattaforma Conciliaweb: www.Conciliaweb.agcom.it
Numero verde gratuito: 800.967701 dal lunedi' al venerdi', con orario 10.00 - 12.00
Mail: conciliazionicorecomtlc@regione.emilia-romagna.it
Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento: Carla Zotti

L’'utente che avvia o ha in corso una procedura di conciliazione o di definizione puo richiedere al Corecom
I’adozione di provvedimenti temporanei diretti a garantire la continuita della fruizione del servizio, incluso
I'utilizzo di terminali ad esso associati e della numerazione in uso.

L'istanza diretta ad ottenere un provvedimento temporaneo si presenta accedendo alla piattaforma
Conciliaweb, tramite le proprie credenziali SPID o mediante la creazione di un account, e compilando
I"apposito formulario GU5 e le informazioni richieste.

Si richiamano le disposizioni a tutela degli “utenti deboli” di cui alla precedente “Parte 1”.

Il Corecom, verificata I'ammissibilita della richiesta dell’utente, la trasmette all’operatore che ha 5 giorni di
tempo per presentare memorie e documentazioni. Entro 10 giorni dal ricevimento della richiesta, il Corecom,
con atto motivato, adotta il provvedimento temporaneo per il ripristino della funzionalita del servizio ovvero
rigetta la richiesta, dandone comunicazione alle parti.

Gli operatori sono tenuti ad eseguire gli interventi di ripristino entro il termine indicato nel provvedimento.
Se cio non avviene, il Corecom ne informa Agcom che puo adottare specifiche sanzioni.

Standard di qualita del servizio:
Termini di legge (ordinatori): 10 giorni dalla data di proposizione dell’istanza.
Tempi medi di conclusione del procedimento di adozione del provvedimento temporaneo: si rispetta il

termine di legge.
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PARTE Il - | programmi dell’accesso, il diritto di rettifica e i Messaggi Autogestiti Gratuiti (MAG)

1.4 - | programmi dell’Accesso su RAI Emilia-Romagna

Per informazioni: tel. 051/527 5501
Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento: Anna Gnesin

Il Corecom regola, gestisce e monitora la partecipazione alle trasmissioni televisive di Rai Emilia-Romagna di
soggetti collettivi organizzati: partiti e gruppi rappresentati in Parlamento o in assemblee elettive locali,
autonomie locali e loro organizzazioni associative in ambito regionale, articolazioni in ambito regionale dei
sindacati nazionali, articolazioni in ambito regionale delle confessioni religiose, articolazioni in ambito
regionale dei movimenti politici, enti e associazioni politiche e culturali in ambito regionale, associazioni del
movimento cooperativo giuridicamente riconosciute in ambito regionale, gruppi etnici e linguistici in ambito
regionale e altri gruppi di rilevante interesse sociale in ambito regionale.

Le trasmissioni consistono in programmi della durata massima di tre minuti e mezzo, realizzati integralmente
o parzialmente con mezzi propri o con la collaborazione tecnica gratuita, per esigenze minime di base, di RAI
regionale.

All'inizio di ogni anno solare il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom predispone un calendario delle
scadenze trimestrali per la presentazione, da parte dei soggetti collettivi del territorio, delle domande per
I’accesso alle trasmissioni televisive di RAl Emilia-Romagna.

Trimestralmente, vengono pubblicate, sul sito internet istituzionale, le date di scadenza utili per la
presentazione delle domande di accesso televisivo e la relativa modulistica.

Il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom riceve tali domande, ne esamina I'ammissibilita e il Comitato
adotta il piano trimestrale delle trasmissioni televisive, ripartendo tra i soggetti ammessi il tempo messo a
disposizione dalla sede regionale della RAI regionale.

Dopo aver dato comunicazione ai richiedenti in merito alle date di messa in onda fissate da RAI Emilia-
Romagna, riceve e prende visione del contenuto dei filmati e, infine, svolge attivita di vigilanza sulla corretta
messa in onda da parte della RAI e sul rispetto del divieto, per i soggetti ammessi, di fare comunicazione
politica o di inserire pubblicita commerciale nei programmi.

Per partecipare ai programmi dell'accesso € necessario fare domanda utilizzando il modello predisposto
dal Corecom e scaricabile sul sito istituzionale all’indirizzo
http://www.assemblea.emr.it/corecom/attivita/programmi-dellaccesso.

Standard di qualita del servizio:
| soggettiinteressati ai programmi dell’accesso devono presentare domanda al Corecom entro il primo giorno
non festivo del mese precedente il trimestre di riferimento.

Il Corecom, salvo circostanze non dipendenti dalla sua volonta (par condicio, pausa estiva RAI, ecc.),
garantisce I'autorizzazione alla messa in onda dei programmi di accesso relativi ad ogni trimestre.
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1.5 - Il diritto di rettifica

Per informazioni: tel. 051/527 5501

Mail: corecom@regione.emilia-romagna.it

Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento: Anna Gnesin

Il diritto di rettifica tutela chiunque si ritenga leso nei suoi interessi materiali o morali, quali in particolare
I'onore e la reputazione, da trasmissioni contrarie a verita.

Il diritto di rettifica consiste nella facolta del soggetto, di cui siano state diffuse immagini o cui siano stati
attribuiti - da parte di un’emittente radiotelevisiva, privata o pubblica - atti, affermazioni, dichiarazioni non
veri, di richiedere la diffusione di dichiarazioni di replica in condizioni paritarie rispetto all’affermazione o
all'immagine ritenuta diffamatoria.

Il cittadino interessato deve, innanzitutto, chiedere all’emittente la diffusione di dichiarazioni di replica.

Se I'’emittente non accoglie tale richiesta entro 48 ore, il cittadino puo rivolgersi al Corecom che, verificata la
fondatezza della richiesta e valutata la documentazione presentata dall’istante, dopo aver aperto il
procedimento e instaurato il contraddittorio, puo ordinare all’emittente la rettifica.

Nel caso in cui I'’emittente non rispetti I'ordine impartito, il Corecom trasmette la relativa documentazione
all’Agcom, che potra applicare sanzioni amministrative.

Standard di qualita del servizio:
Il Corecom garantisce di adempiere allo svolgimento delle attivita relative alle richieste ricevute entro 30

giorni dalla presentazione delle richieste.
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1.6 - La regolamentazione dei Messaggi Autogestiti Gratuiti (MAG) in campagna elettorale.

Per informazioni: tel. 051/527 5501

Mail: corecom@regione.emilia-romagna.it

Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento: Anna Gnesin

In occasione delle consultazioni elettorali o referendarie, dalla data di ammissione delle candidature a quella
di chiusura della campagna elettorale, il Corecom ha il compito di regolare la messa in onda, sulle emittenti
radiotelevisive locali, dei messaggi politici autogestiti gratuiti (MAG) con cui le forze politiche presentano agli
elettori, non in contraddittorio, i candidati, le liste ed i programmi elettorali.

Le emittenti che vogliono trasmettere tali messaggi devono comunicare la propria disponibilita al Corecom,
inviando il modulo MAG 1 disponibile sul sito Agcom in occasione di ogni campagna elettorale e comunicando
le fasce orarie di messa in onda. Eventuali variazioni dell’orario di messa in onda possono essere comunicate
in qualsiasi momento con il modulo MAG 2 disponibile sul sito Agcom. Le emittenti hanno diritto ad un
rimborso da parte dello Stato, nella misura stabilita ogni anno dal Ministero dello Sviluppo Economico-
Comunicazioni, d'intesa con il Ministero dell'Economia e delle Finanze.

| soggetti politici che desiderino usufruire di tale possibilita devono presentare alle emittenti - e per
conoscenza al Corecom - il modulo MAG 3 disponibile sul sito Agcom.

Il Corecom fissa il numero complessivo dei messaggi autogestiti da mandare in onda e la loro ripartizione fra
i soggetti politici richiedenti; stabilisce, mediante sorteggio, I'ordine di messa in onda all’interno dei palinsesti
radiotelevisivi; rendiconta - al MISE - i rimborsi spettanti alle emittenti radiotelevisive che hanno trasmesso i
MAG.

Standard di qualita del servizio:
Il Corecom garantisce di dare corso tempestivamente a tutti gli adempimenti relativi alla ricezione e messa
in onda dei MAG, subordinatamente alle comunicazioni del Ministero dello Sviluppo Economico circa le

somme stanziate annualmente a rimborso.
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SEZIONE 2 - LE FUNZIONI DI CONTROLLO SUL SISTEMA REGIONALE DELLA COMUNICAZIONE

Questa sezione comprende attivita tese a verificare il rispetto di disposizioni di legge e di adempimenti a
carico degli operatori di comunicazione.

2.1 - La vigilanza sulla programmazione radiotelevisiva locale mediante il monitoraggio

Per informazioni: tel. 051/527 5501

Mail: corecom@regione.emilia-romagna.it

Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento: Anna Gnesin

La trasmissione dei contenuti da parte delle emittenti radiofoniche e televisive e regolata da norme che
garantiscono alcuni principi fondamentali, come il diritto all'informazione, il pluralismo sociale e politico, la
tutela degli utenti e dei minori.

Il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom, su delega dell’Autorita, ha il compito di verificare il rispetto di
questi principi nel sistema radiotelevisivo locale: pertanto, effettua controlli periodici sulla programmazione
delle emittenti del territorio regionale rilevando, anche dietro segnalazione dei cittadini, I'eventuale messa
in onda di contenuti in contrasto con le regole poste a difesa dei telespettatori.

La funzione del monitoraggio svolta dal Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom & un insieme di attivita
che comprende: la raccolta sistematica, la rilevazione e I'analisi dei dati e delle informazioni sui programmi
trasmessi dalle emittenti televisive locali.

I monitoraggio sulle emittenti locali si articola in quattro macro-aree, definite dall’Agcom:
1) obblighi di programmazione
2) comunicazione commerciale audiovisiva
3) pluralismo socio-politico
4) garanzie dell’'utenza, inclusa la tutela dei minori.

La registrazione delle trasmissioni televisive viene effettuata direttamente dal Servizio Diritti dei Cittadini -
Area Corecom, 24 ore su 24, attraverso un sistema di registrazione digitale, comprendente una centrale
operativa a Bologna e due postazioni periferiche (una a Parma, I'altra a Forli).

Le registrazioni acquisite sono conservate e tenute sulla base di un regolamento interno approvato con
delibera Corecom n. 38/2012 “Regolamento per la gestione, I'utilizzo e la fruizione del Sistema di
Monitoraggio TV del Corecom Emilia-Romagna”, che disciplina anche le modalita di accesso alle stesse.

Standard di qualita del servizio:

Il Corecom si impegna a concludere I'attivita istruttoria effettuata sulle presunte violazioni segnalate, entro
120 giorni dalla notifica della contestazione degli addebiti ai potenziali interessati, trasmettendo ad AGCOM
la deliberazione che conclude gli accertamenti istruttori
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2.2 - La vigilanza sulla pubblicazione e la diffusione dei sondaggi sui mass media locali

Per informazioni: tel. 051/527 5501

Mail: corecom@regione.emilia-romagna.it

Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento: Anna Gnesin

Il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom svolge funzioni di vigilanza e di controllo in merito al rispetto
delle disposizioni in materia di pubblicazione e diffusione dei sondaggi - sia d’opinione che politici ed
elettorali - sui mezzi di comunicazione di massa in ambito locale, secondo le direttive impartite dall’Agcom.
| risultati dei sondaggi, integrali o parziali, possono, infatti, essere pubblicati e diffusi sui mezzi di
comunicazione di massa unicamente se accompagnati da una Nota informativa e se contestualmente resi
disponibili, nella loro integralita, attraverso un Documento, pubblicato sul sito Internet dell’Autorita (per i
sondaggi d’opinione) o sul sito Internet della Presidenza del Consiglio dei Ministri - Dipartimento per
I'informazione e I'editoria (per i sondaggi politici ed elettorali).

L'attivita si sviluppa attraverso il monitoraggio d’ufficio e sulla base delle segnalazioni da parte di utenti,
associazioni e organizzazioni e prevede la verifica sulla completezza e la correttezza della nota informativa
relativa ai sondaggi e sulla contestualita fra la diffusione dei risultati e I'invio del documento completo alle
Autorita di vigilanza nazionali.

Standard di qualita del servizio:

Il Corecom, in seguito a segnalazione o al monitoraggio d’ufficio, assegna al destinatario 10 giorni per
produrre memorie giustificative o richiedere di essere sentito.

Il Corecom, entro 30 giorni, trasmette |'istruttoria svolta all’Autorita, affincheé quest’ultima possa rispettare
il termine di 60 giorni per I'adozione del provvedimento finale.
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2.3 - La gestione del Registro degli operatori di Comunicazione (ROC)

Per informazioni: tel. 051/527 6269

Mail: corecom@regione.emilia-romagna.it

Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento Massimo Parrucci

Il Registro degli Operatori di Comunicazione (ROC) & I'anagrafe degli operatori di comunicazione presenti in
Emilia-Romagna ed ha la finalita di garantire la trasparenza e la pubblicita degli assetti proprietari, di
consentire I'applicazione delle norme concernenti la disciplina anticoncentrazione e la tutela del pluralismo
informativo.

L'iscrizione al ROC costituisce un prerequisito per I'accesso a benefici per le attivita editoriali previsti da leggi
nazionali ed € obbligatoria per i seguenti soggetti:

- gli operatori di rete;

- ifornitori di contenuti / fornitori di servizi di media audiovisivi o radiofonici;
- i fornitori di servizi interattivi associati o di servizi di accesso condizionato;
- isoggetti esercenti I'attivita di radiodiffusione;

- le imprese concessionarie di pubblicita;

- le imprese di produzione o distribuzione di programmi radiotelevisivi;

- le agenzie di stampa a carattere nazionale;

- gli editori di giornali quotidiani, periodici o riviste;

- isoggetti esercenti I’editoria elettronica;

- le imprese fornitrici di servizi di comunicazione elettronica;

- gli operatori economici esercenti I'attivita di call center;

- isoggetti che usano indirettamente risorse nazionali di numerazione.

L'attivita di gestione del ROC & una delle materie delegate da Agcom ed & gestita attraverso un sistema
informativo automatizzato fornito dall’Autorita in cui, ad ogni soggetto iscritto, in ragione del codice fiscale,
e attribuito un univoco numero di posizione progressivo. Il nuovo sistema telematico attinge in maniera
automatica ai dati comunicati dalle imprese al Registro delle Imprese gestito dalle Camere di Commercio e
garantisce una semplificazione degli adempimenti a carico gli operatori: tutte le comunicazioni previste dal
regolamento Agcom sono, infatti, attualmente predisposte ed inviate in forma esclusivamente telematica
attraverso il portale www.impresainungiorno.gov.it

I ROC comprende una parte di dati ad accesso riservato ed una ad accesso libero che & consultabile sul sito
web Corecom o al link http://www.elencopubblico.roc.agcom.it/roc-epo/index.html

Le attivita di gestione del ROC di competenza del Corecom, ai sensi del Regolamento sopra citato,

comprendono:

- listruttoria dei procedimenti di iscrizione mediante la verifica dei requisiti richiesti;

- l'aggiornamento del Registro mediante la gestione delle numerose informazioni fornite da tutti i soggetti
tenuti all’iscrizione, con eventuale cancellazione delle imprese non piu in possesso dei requisiti di legge;

- il rilascio delle certificazioni di iscrizione al Registro stesso.

I modelli necessari per inoltrare le varie richieste sono compilabili esclusivamente in forma telematica, dopo

aver effettuato con la Carta Nazionale dei Servizi (CNS) I'accesso al portale www.impresainungiorno.gov.it.
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Fanno eccezione il modello per la richiesta di certificazione di iscrizione e il modello di autocertificazione
antimafia, reperibili al seguente indirizzo:
https://www.assemblea.emr.it/corecom/attivita/roc/copy of domande-frequenti-sul-roc-f.a.q.

Standard di qualita:

Termini di legge (ordinatori):

e 30 giorni dal ricevimento della richiesta di iscrizione / cancellazione / certificazione di iscrizione;
e ulteriori 30 giorni in caso di richiesta di integrazione;

e ulteriori 30 giorni in caso di invio di diffida ad adempiere.

Tempi medi di conclusione del procedimento: fatta salva la sospensione de termini per cause non attribuibili
al Corecom, quest’ultimo garantisce la chiusura dei procedimenti nei termini di legge.
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2.4 - La verifica del rispetto della normativa in materia di par condicio

Per informazioni: tel. 051/527 5501

Mail: corecom@regione.emilia-romagna.it

Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento: Anna Gnesin

Durante i periodi di campagna elettorale, il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom vigila sul rispetto della
normativa in materia di par condicio.

Tale normativa si applica a partire dalla data di convocazione dei comizi elettorali o referendari: da quella
data il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom puo ricevere - entro i 10 giorni successivi al verificarsi del
fatto - segnalazioni di violazione della normativa in materia di par condicio da parte di una emittente locale
o di un editore o segnalazioni di violazione del divieto di comunicazione istituzionale previsto dall’art. 9 della
legge n. 28/2000.

Relativamente alle citate segnalazioni, il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom svolge tutta I'attivita
istruttoria ritenuta necessaria per I'accertamento dei fatti e trasmette una proposta di decisione all’Agcom.
Il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom svolge anche, durante i periodi di campagna elettorale, funzioni
consultive, ricevendo e gestendo richieste di parere relative alla disciplina in materia di par condicio da parte
di amministrazioni pubbliche, soggetti politici ed emittenti.

Nei periodi non interessati da campagna elettorale o referendaria, il Servizio Diritti dei Cittadini - Area
Corecom svolge attivita di vigilanza sul rispetto, da parte delle emittenti radiotelevisive locali, dei principi
generali del pluralismo, dell’obiettivita, della completezza e dell'imparzialita dell'informazione e supporta
I’Autorita nello svolgimento di attivita preparatorie e istruttorie.

L'attivita comprende il monitoraggio delle trasmissioni, I'istruttoria su eventuali violazioni, la ricerca di
accordi in caso di contenziosi e una costante attivita di raccordo informativo con le emittenti, i soggetti politici
ed Agcom.

Anche nei periodi non interessati da campagna elettorale, il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom svolge
le citate funzioni consultive.

Standard di qualita:
Termini di legge:
1) Violazione della normativa in materia di par condicio da parte di emittente locale o di un editore:
- 12 ore dalla ricezione della segnalazione per il ritiro, da parte della Guardia di Finanza (inviata dal
Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom), delle registrazioni relative alle trasmissioni segnalate;
- 24 ore dalla ricezione della segnalazione per la conclusione dell’istruttoria sommaria e I'invio ad
Agcom - che deve provvedere entro le 48 ore successive - della deliberazione di Comitato conclusiva
del procedimento istruttorio.

2) Violazione del divieto di comunicazione istituzionale previsto dall’art. 9 della legge n. 28/2000:
- entro 15 giorni dalla data di ricezione della segnalazione, il Corecom invia all’Agcom, per gli
adempimenti di competenza, la delibera conclusiva del procedimento istruttorio.

3) Richiesta di pareri in materia di par condicio:
- entro 3 giorni dalla ricezione della richiesta di parere, il Corecom inoltra al richiedente, a mezzo PEC,
la relativa risposta.

Il Corecom garantisce il puntuale rispetto di tutti i termini di legge rientranti nella sua competenza.
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SEZIONE 3 - LE FUNZIONI DI CONSULENZA PER GLI ORGANI DELLA REGIONE E LA COMUNITA’
NAZIONALE

3.1 - ’educazione ai media

Per informazioni: tel. 051/5276269
Mail corecom@regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento: Massimo Parrucci

L’educazione ai media rappresenta da sempre, per il Corecom, uno strumento fondamentale per favorire
I'utilizzo responsabile dei mezzi di comunicazione, la conoscenza dei linguaggi multimediali, la capacita di
analisi e di interpretazione critica dei contenuti e/o dei messaggi trasmessi.

In particolare:
e |a LR n. 14/2008 promuove I'educazione ai media sostenendo iniziative di ricerca e progetti di
formazione destinati ai giovani, affidando al Corecom un ruolo di protagonista;
e |'’Agcom, con I"Accordo quadro sottoscritto il 28 novembre 2017, ha attribuito tale materia ai
Corecom, quale ulteriore funzione delegata.

In tale contesto, il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom si adopera per:

e promuovere il Codice di autoregolamentazione “Tv e Minori”, il Codice “Media e sport”, la Carta di
Treviso e la legge 29 maggio 2017, n. 71” Disposizioni a tutela dei minori per la prevenzione ed il
contrasto del fenomeno del cyberbullismo”

e diffondere la Media Education attraverso laboratori e incontri nelle scuole del territorio regionale
nonché progetti di ricerca e pubblicazioni sull’'uso dei mezzi di comunicazione con particolare
attenzione a opportunita e rischi connessi al web, reputazione on line, promozione delle strategie
per la navigazione sicura e responsabile in rete.

Al fine dell’espletamento delle suddette attivita, I’Area Corecom collabora con le Aree Cittadinanza attiva e
Garante regionale per l'infanzia e I'adolescenza del Servizio Diritti dei cittadini, con I'Ufficio Scolastico
regionale, la Polizia postale e I'Universita di Bologna.

Standard di qualita:

Il Corecom partecipa all’offerta formativa dell’Assemblea legislativa della Regione Emilia-Romagna attraverso
la partecipazione al catalogo “L’Assemblea legislativa per le scuole”. Si tratta di una pubblicazione on line,
che raccoglie le proposte regionali per promuovere I'educazione alla cittadinanza.

L‘attivita offerta annualmente & “A scuola coi media”, mediante la quale il Corecom si propone di soddisfare
le richieste provenienti dalle scuole della Regione e, quando cio non sia possibile, seleziona gli istituti in cui
attivare i progetti mediante appostiti criteri di scelta, definiti in una determina dirigenziale pubblicata sul
proprio sito.

E’ previsto il rinnovo del “Protocollo regionale d’intesa per le scuole sull’uso consapevole delle nuove
tecnologie da parte dei giovani e sulla prevenzione del cyberbullismo”
Il Protocollo - siglato nel 2016 tra Corecom, Garante per I'infanzia e I'adolescenza, Ufficio Scolastico regionale,
Polizia postale e Universita di Bologna — verra rinnovato nel 2020 al fine di promuovere progetti formativi
con i seguenti scopi:
e prevenire i fenomeni di cyberbullismo, migliorando le relazioni in classe e il benessere a scuola;
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e sviluppare una cultura responsabile sulle conseguenze di natura civile e penale derivanti dall’'uso
improprio dei nuovi mezzi di comunicazione;

e incoraggiare al corretto uso delle nuove tecnologie, anche come ausilio alla didattica e miglioramento
degli apprendimenti;

e individuare nei docenti, attraverso la partecipazione a percorsi formativi mirati, e gratuiti, i soggetti
in grado di acquisire le competenze idonee ad insegnare un uso corretto del mezzo informatico e
della rete, prevenendo fenomeni legati al cyberbullismo, all’adescamento online, a tutti i rischi
correlati all’'uso inconsapevole dei Social Network da parte dei minori.

E’ prevista, altresi, la realizzazione di una Ricerca fenomenologica di analisi e approfondimento del
cyberbullismo per mettere in luce i principali aspetti fenomenologici e socio giuridici, anche in raffronto agli
altri profili di comportamenti devianti online.

Si ritiene pertanto necessario, allo scopo di prevenire situazioni ed eventi critici, avere un quadro conoscitivo
piu ampio e puntuale, con particolare riguardo al territorio regionale e alle declinazioni ed espressioni che
hanno sia il cyberbullismo che il complesso quadro di attivita ed azioni online ad esso correlate, in
collaborazione con gli uffici della Garante regionale per I'infanzia e I'adolescenza

E’ prevista, infine, I'organizzazione di convegni ed eventi, anche a carattere seminariale, dedicati

all’'approfondimento dei diversi aspetti che incidono sulle trasformazioni in atto nel sistema delle
comunicazioni.
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3.2 - 'attivita istruttoria per I’erogazione di contributi regionali all’editoria locale

Per informazioni: tel. 051/527 6269

Mail: corecom@regione.emilia-romagna.it

Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento: Massimo Parrucci

La legge regionale 23 giugno 2017, n. 11 “Sostegno all’editoria locale” si pone I'obiettivo di favorire il
pluralismo dell'informazione, prevedendo meccanismi di finanziamento pubblico e di incentivi da erogare ad
una molteplice tipologia di soggetti.

Il novero dei possibili beneficiari & esteso: emittenti televisive e radiofoniche, agenzie di stampa e giornali,
sia cartacei, sia on line. Lo scopo della procedura & quello di agevolare I’assunzione di personale giornalistico,
incentivando I'occupazione, con particolare riguardo a quella giovanile e di altre categorie svantaggiate.

L'ammissione al contributo & subordinata alla sussistenza di determinati requisiti da parte del soggetto
richiedente: iscrizione all’Albo dei Giornalisti del personale dell'impresa editrice; rispetto del contratto
collettivo nazionale di categoria o del principio dell’equo compenso; essere in regola con i contributi
previdenziali; diffusione almeno del 60% dell'informazione locale prodotta con una certa periodicita.
Sono escluse da questa procedura le emittenti di televendite e quelle che trasmettono programmi vietati ai
minori; le testate dei partiti, movimenti politici, sindacali, di associazioni professionali o di categoria.

Nell’assegnazione delle provvidenze si osserva il principio sancito dalla normativa europea, in base a cui non
si possono erogare soldi pubblici alla medesima impresa, sforando un certo tetto: principio “de minimis”.

La fase istruttoria di questo complesso meccanismo e affidata al Servizio Diritti dei Cittadini, che per stilare
una graduatoria degli aventi diritto alle provvidenze, in primo luogo, si relaziona con organizzazioni di
categoria, enti previdenziali e altre pubbliche amministrazioni, sulle cui dichiarazioni effettua numerosi
controlli e accertamenti. Successivamente, il Servizio passa alla verifica della sussistenza dei requisiti richiesti
in capo ai soggetti richiedenti il contributo, avvalendosi anche del Registro degli Operatori di Comunicazione
per il reperimento e il raffronto dei dati.

Standard di qualita:

Il Servizio Diritti dei cittadini Area Corecom effettua attivita di controllo sulle dichiarazioni rese nella forma
di dichiarazione sostitutiva di certificazione/atto di notorieta. In particolare, il Responsabile del
procedimento, definita la numerosita ed individuate le dichiarazioni da sottoporre a controllo, si avvale del
Servizio, che effettuate le verifiche richieste, gli trasmette, entro 90 giorni i relativi esiti (DGR n. 1293/2018
All. 1, lettera Q, comma 2)

Il Corecom si impegna a rispettare i termini previsti dalla normativa sopra citata.
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3.3 - 'elenco di merito per I’editoria

Per informazioni: tel. 051/527 6269

Mail: corecom@regione.emilia-romagna.it

Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento: Massimo Parrucci

La legge regionale 23 giugno 2017, n. 11 “Sostegno all’editoria locale” prevede la realizzazione di un elenco
di merito con le seguenti finalita: la costituzione di una banca dati telematica di riferimento e di controllo, sia
per il territorio, sia per una possibile integrazione con il ROC; la realizzazione del principio della
semplificazione, in base a cui non c’¢e il bisogno di produrre gli stessi documenti, che sono previsti per altri
adempimenti.

Alla realizzazione di tale elenco partecipano e collaborano le associazioni e i sindacati di categoria.

L'iscrizione € su base volontaria, purché i soggetti che vi si iscrivono siano in possesso di requisiti di carattere
generale e specifico, previsti dall’art. 3 della legge regionale e si impegnino a garantire, mediante
dichiarazione obbligatoria, lo svolgimento dei controlli da parte del Corecom, finalizzati all’accertamento
della presenza e della successiva sussistenza dei requisiti richiesti.

La formazione e la tenuta dell’elenco, ivi compresi eventuali aggiornamenti, & posta in capo al Servizio Diritti
dei Cittadini a norma della DGR n. 2072 del 03/12/2018.

Standard di qualita:
Trattandosi di attivita in fase di elaborazione, si prevede di rilasciare gli standard di qualita entro il 30 giugno
2020.

25



3.4 - Il piano di localizzazione delle emittenti radiotelevisive - PLERT

Per informazioni: tel. 051/527 6269

Mail: corecom@regione.emilia-romagna.it

Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento: Massimo Parrucci

Nel rispetto della LR 30/2000 - norme per la tutela della salute e la salvaguardia dell'ambiente
dall'inquinamento elettromagnetico - e del Piano nazionale di assegnazione delle frequenze radiotelevisive
approvato dall’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni, le Province si devono dotare di un Piano
Provinciale di localizzazione dell’emittenza radiotelevisiva, in seguito denominato P.L.E.R.T.

La Regione Emilia-Romagna si € dotata di uno strumento, un Database geografico, per raccogliere e
geolocalizzare gli impianti delle Radio e delle Televisioni dell’intero territorio regionale. La realizzazione del
Database ottenuto omogeneizzando i dati provenienti da tutte le Province della Regione & costantemente
monitorato e soggetto a modifiche, integrazioni e/o aggiornamenti.

Standard di qualita:

Il Corecom garantisce di adempiere tempestivamente alle segnalazioni provenienti dalle singole Province per
modificare/aggiornare il database o ad eventuali chiarimenti da parte degli utenti.
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3.5 - Lo sviluppo di progetti di fact checking

Per informazioni: tel. 051/527 6269

Mail: corecom@regione.emilia-romagna.it

Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento Massimo Parrucci

E’ facile intuire la pericolosita di questo fenomeno, soprattutto in occasione di appuntamenti elettorali od
eventi diimportante rilevanza. Vere e proprie campagne di disinformazione possono influenzare e indirizzare
I’opinione pubblica, bersagliata da una valanga di notizie false, messe in rete ad arte.

La Regione Emilia-Romagna, attraverso il coinvolgimento del Servizio Diritti dei Cittadini, ha inteso varare un
progetto per ridimensionare il piu possibile e tenere sotto controllo questo fenomeno a livello territoriale.
Gli obiettivi che tale progetto si pone sono: analizzare i dati di un social network, sfruttando le tecniche di
analisi delle reti sociali e il fenomeno delle “bolle informative”, per inferire I'affidabilita dei post a partire da
quella di altri post ad essi collegati, utilizzando tecniche interattive.

L’output dell’algoritmo consentira di fornire una vista descrittiva della situazione, declinando la realta di una
serie di KPI quali:

¢ quantita di fake news comparse su determinate pagine prese in considerazione;

¢ classificazione delle pagine sulla base della loro affidabilita;

» classificazione delle tipologie di utenti sulla base della “qualita” dei contenuti che seguono, condividono
etc. etc.

Il progetto di cui si parla ha la seguente architettura:

¢ la memorizzazione di un DB a grafo dei dati provenienti da Facebook relativi alle pagine e ai post pubbilici
da monitorare;

¢ la costruzione di un modello di analisi delle correlazioni fra utenti e pagine (attraverso analisi delle
interazioni che consenta di inferire i modelli di comportamento assunti dagli utenti rispetto alle fake news);
¢ |a realizzazione di un modello di analisi (dimensioni e KPI) per la rappresentazione del fenomeno nel suo
complesso

Standard di qualita:

Si eseguono test di verifica su alcuni social network ed in particolare sono stati condotti alcuni case study sul
social network twitter su particolari hastag come ad esempio #brunello, #aemilia per la settimana della
legalita. Trattandosi di attivita in fase di elaborazione, si prevede di rilasciare gli standard di qualita entro il
30 giugno 2020.
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SEZIONE 4 - IL RAPPORTO CON GLI UTENTI

4.1 - La comunicazione delle attivita attraverso il sito istituzionale e la pagina Facebook

Il Corecom aggiorna ed implementa costantemente il proprio sito istituzionale, cui si accede al link
https://www.assemblea.emr.it/corecom, con I'obiettivo di rendere pil logiche e immediatamente fruibili le
informazioni ivi contenute e ponendo particolare attenzione all’analisi delle statistiche di accesso, sia per
rispondere nel miglior modo e in tempi brevi alle domande degli utenti che per orientare il lavoro interno

alla struttura.

Dal 2016 il Corecom gestisce anche una pagina Facebook, cui si accede tramite il link
https://www.facebook.com/CorecomEmiliaRomagna/, con l'obiettivo di sperimentare nuove forme di
comunicazione che consentano un dialogo diretto con I'utente, rendendola uno strumento atto ad affiancare
le richieste di info via mail, numero verde e ricevimento del pubblico.

4.2 - Larilevazione del livello di soddisfazione degli utenti

Fin dal 2011, il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom ha avviato indagini sul grado di soddisfazione dei
servizi di conciliazione e definizione delle controversie attraverso la compilazione di un questionario proposto
a tutti coloro che abbiano appena svolto una udienza di conciliazione o di definizione.

Nel questionario, che annualmente viene revisionato e modificato, vengono chieste alcune valutazioni sul
servizio in termini di informazioni, accoglienza, assistenza, professionalita ed efficienza.

L’'obiettivo & quello di affiancare ai dati statistici, rilevabili tramite i sistemi informatici in dotazione al Servizio
Diritti dei Cittadini - Area Corecom, i dati relativi alla percezione dei fruitori finali, al fine di ottenere dati di
carattere piu qualitativo dei rapporti Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom/collettivita.

Dal 2018, e stata predisposta la versione on-line di tale questionario, inviato, tramite apposito link, all’utente
che usufruisca della audio/videoconferenza e, dunque, non presente personalmente, per consentirne la
compilazione a distanza.

A partire dal 2019 e stato predisposto un questionario ad hoc per ognuno dei servizi offerti (conciliazioni
(UG), definizioni (GU14) e provvedimenti d’'urgenza (GU5))

Al termine di ogni anno viene predisposta apposita relazione sul grado di soddisfazione dell’utenza, alla luce
delle risultanze dei questionari somministrati.

Anche i Focus Group organizzati nel corso del 2018 con le Associazioni di consumatori e coi Gestori di
telefonia hanno avuto lo scopo di fare emergere idee ed orientamenti attraverso la discussione di alcuni
argomenti, ritenuti di particolare interesse ed oggetto delle domande somministrate nel corso degli incontri.

4.3 - La Gestione e rendicontazione dei reclami

Il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom & a disposizione per ricevere eventuali suggerimenti o reclami
di disservizi.
Il reclamo deve essere formulato in modo preciso e con le informazioni necessarie per individuare il problema
e facilitare I'accertamento e la risoluzione di quanto segnalato.
| suggerimenti o i reclami possono essere inoltrati al Corecom Emilia-Romagna, utilizzando I'apposito modulo
reperibile sul sito istituzionale all'indirizzo http://www.assemblea.emr.it/corecom/chi-siamo/carta-dei-
servizi-2019 con una delle seguenti modalita:

e invio via mail all'indirizzo: corecom@regione.emilia-romagna
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e invio con posta elettronica certificata (pec), all'indirizzo: corecom@postacert.regione.emilia-

romagna.it

e spedizione con raccomandata A/R, all’indirizzo: Corecom Emilia-Romagna, Viale A. Moro n. 44 -
40127 Bologna;

e consegna a mano, con rilascio di ricevuta, al Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom - Bologna,
Viale A. Moro n. 44, 9° piano martedi dalle 9.30 alle 12.30 e giovedi dalle 14.00 alle 16.00.

Standard di qualita
Il Corecom si impegna a fornire risposta scritta entro 5 giorni dal ricevimento del reclamo e ad attivarsi per

risolvere, nel piu breve tempo possibile, il disagio lamentato.

4.4 - Il monitoraggio dei contatti tramite numero verde

Per informazioni: tel. 051/527 6269

Mail: corecom@regione.emilia-romagna.it

Pec: corecom@postacert.regione.emilia-romagna.it
Responsabile del procedimento: Massimo Parrucci

Il Corecom Emilia-Romagna mette a disposizione dei cittadini il numero verde gratuito per interagire con gli
operatori del servizio e avere informazioni e/o assistenza sulle richieste di conciliazione.

I monitoraggio dei contatti degli utenti del numero verde ha lo scopo di evidenziare eventuali tendenze utili
ad ottimizzare il servizio stesso.

Per tale scopo mensilmente viene redatto un report con le seguenti finalita:

- trend delle chiamate gestite, numero medio di assistenze giornaliere e durata media delle telefonate
intercorse tra utenti e operatori;

- analisi dei tempi di attesa degli utenti in coda prima di ricevere assistenza;

- monitoraggio delle telefonate inevase dovute a tempi di attesa elevati;

- monitoraggio della frequenza, per fasce di orario, delle telefonate che sopraggiungono quando il
servizio non é attivo;

- monitoraggio delle chiamate durante la sospensione del servizio;

- analisi della provenienza delle telefonate e relativa distribuzione sul territorio;

- distribuzione delle chiamate per classi di durata di conversazione;

- confronto mensile e annuale dei dati;

Standard di qualita

Report mensile prodotto entro il 5 del mese successivo
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Appendice

. Principi fondamentali

Eguaglianza

Il Corecom - inteso sia come organo politico collegiale sia come struttura amministrativa di supporto -
assicura a tutti I'erogazione dei propri servizi e la loro accessibilita senza discriminazione alcuna. E garantita
la parita di trattamento a parita di condizioni del servizio prestato, sia fra le diverse aree geografiche di utenza
- anche quando le stesse non siano facilmente raggiungibili - sia fra le diverse categorie o fasce di utenti.
Nello specifico, questi ultimi possono presentare le istanze relative alle controversie con operatori TLC
esclusivamente in modo telematico tramite la piattaforma Conciliaweb, ove sono gestite le conseguenti
procedure. Le udienze si svolgono, preferibilmente, in web conference tramite accesso a virtual room ovvero
audiofonicamente. E’, comunque, garantita la tutela dei diritti delle persone prive di conoscenza informatica
che avrebbero difficolta di accesso “per divario digitale” alla piattaforma digitale Conciliaweb. Il Corecom
mette a disposizione degli utenti postazioni Conciliaweb presso la propria sede o presso sedi periferiche
dislocate sul territorio regionale, ove, gratuitamente, i cittadini possono usufruire della strumentazione
idonea ericevere adeguata assistenza da parte di personale qualificato per I'inserimento delle proprie istanze
e per lo svolgimento delle udienze di conciliazione.

Imparzialita

Il Comitato e il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom ispirano i propri comportamenti a criteri di
obiettivita, giustizia, correttezza ed imparzialita. A tali criteri sono conformati I’erogazione dei servizi offerti
e le relazioni con i diversi soggetti, pubblici e privati.

Continuita e regolarita dei servizi

L’erogazione dei servizi pubblici esercitati dal Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom, nell’ambito delle
modalita stabilite dalla normativa di settore e delle esigenze organizzative dell’Assemblea legislativa e del
Comitato, & continua, regolare e senza interruzioni. Nei casi di funzionamento irregolare o di interruzione di
servizio (festivita natalizie e periodi estivi), sono adottate tutte le misure opportune volte ad arrecare il minor
disagio possibile, dandone idonea e preventiva comunicazione.

Partecipazione

La partecipazione degli utenti alla prestazione del servizio pubblico offerto dal Servizio Diritti dei Cittadini -
Area Corecom deve essere sempre garantita, sia per tutelare il diritto alla corretta erogazione del servizio,
sia per favorire la trasparenza dell’attivita amministrativa e la collaborazione fra utenti e pubblica
amministrazione.

L'utente pud produrre memorie e documenti, fare osservazioni, formulare suggerimenti per il miglioramento
del servizio. Il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom dara riscontro all’'utente circa le segnalazioni e le
proposte formulate e acquisira periodicamente le valutazioni sulla qualita del servizio.

Chi si avvale dei servizi di conciliazione e definizione delle controversie con gli operatori dei servizi di
telecomunicazione puo esprimere la propria valutazione sul livello qualitativo della prestazione offerta
attraverso la compilazione di un questionario di gradimento.

Chiarezza, trasparenza, accesso

Nel rapporto scritto e verbale con gli utenti, il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom si impegna ad
utilizzare un linguaggio che, senza pregiudicare |’esattezza, la pertinenza e il tecnicismo richiesti, risulti il piu
possibile semplice e vicino all’esperienza dei destinatari. All’'utente va garantita un’informazione chiara,
completa e tempestiva riguardo le procedure, i tempi e i criteri di erogazione del servizio.
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| risultati dell’attivita, le iniziative, i provvedimenti del Comitato e del Servizio Diritti dei Cittadini - Area
Corecom sono pubblicati attraverso il sito web istituzionale e tutti gli altri canali di pubblicizzazione ritenuti
utili, nel rispetto della normativa in materia di trasparenza e privacy.

| diritti di accesso ai documenti e alle informazioni sono garantiti ed esercitati nei modi e con i limiti previsti
dalla legislazione vigente in materia.

Efficienza ed efficacia

| servizi offerti dal Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom sono erogati in modo da garantire I'efficienza
e l'efficacia dell’azione amministrativa. In particolare, per quanto riguarda le attivita di conciliazione e di
definizione delle controversie, il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom ritiene sia un valido indicatore di
efficacia il raggiungimento di accordi fra utenti ed operatori TLC e adotta, pertanto, tutte le soluzioni
organizzative utili a tale scopo.

Deontologia, diritti e doveri del personale e degli utenti

Il personale del Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom opera nel rispetto dei codici e dei principi di
deontologia professionale, del codice disciplinare e di comportamento nazionale e regionale e degli standard
definiti dal Sistema di Gestione per la Qualita e si impegna ad assistere |'utente nelle sue necessita
informative con cortesia, correttezza, disponibilita, imparzialita e riservatezza. Gli utenti sono tenuti al
rispetto delle regole fondamentali del vivere comune e a tenere comportamenti corretti e rispettosi del
patrimonio immobiliare e mobiliare pubblico nonché dell’attivita di studio e di lavoro.

Tutela della Privacy

E garantito che il trattamento dei dati personali di cui viene in possesso il Servizio Diritti dei Cittadini - Area
Corecom avvenga nel rispetto del Regolamento (UE) n. 2016/679 e del decreto legislativo n. 196/2003 come
modificato dal decreto legislativo n. 101/2018, consentendo in particolare I'esercizio dei diritti previsti dal
capo lll del medesimo Regolamento europeo (diritto di accesso, rettifica, limitazione del trattamento ecc.).
Per quanto riguarda, in particolare, il trattamento dei dati relativi ai procedimenti svolti su piattaforma
Conciliaweb, con delibera della Giunta regionale n. 1101 del 01/07/2019 e con delibera Corecom ER n. 118
del 20/06/2019 é stato approvato I'accordo tra Agcom e Corecom ER per la nomina del Responsabile
trattamento, prevedendo 4 profili di responsabilita da gestirsi tramite una specifica piattaforma informatica
(UNIO) su cui caricare e aggiornare le autorizzazioni al trattamento.

Tutela del pluralismo informativo

Nell’attivita di vigilanza e controllo sul regolare svolgimento delle campagne elettorali e referendarie e, in
generale, nelle attivita rivolte al mondo dell’emittenza radiotelevisiva locale, il Servizio Diritti dei Cittadini -
Area Corecom opera con la finalita di rendere effettivo il diritto ad essere informati su attivita e
finanziamento delle istituzioni per qualificare il sistema dell'informazione emiliano-romagnola, per
sviluppare il pluralismo e per favorire la condivisione dei sistemi informativi.

Proporzionalita

Nell’esercizio delle sue funzioni, il Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom si impegna a realizzare gli
obiettivi dell’azione amministrativa alle migliori condizioni possibili, imponendo ai soggetti destinatari il
minor onere possibile, nel rispetto dei principi di idoneita e necessita.
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Normativa di riferimento

Il.a - Per la Carta dei Servizi

Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 “Principi sull’erogazione dei
servizi pubblici” che dispone i principi cui deve uniformarsi I'erogazione dei servizi pubblici da parte
della pubblica amministrazione, I’'adozione di standard e la definizione dei rapporti con gli utenti
Direttiva del Ministero della Funzione Pubblica del 24 marzo 2004 “Rilevazione della qualita percepita
dai cittadini sulle misure finalizzate al miglioramento del benessere organizzativo nelle pubbliche
amministrazioni”

Decreto legislativo 27 ottobre 2009 n. 150 “Attuazione della legge 4 marzo 2009, n. 15, in materia di
ottimizzazione della produttivita del lavoro pubblico e di efficienza e trasparenza delle pubbliche
amministrazioni”

Delibera CIVIT (ora ANAC) n. 88 del 2010 “Linee guida per la definizione degli standard di qualita”;
Delibera CIVIT (ora ANAC) n. 3 del 2012“Linee guida per il miglioramento degli strumenti per la
qualita dei servizi”

Legge 6 novembre 2012 n. 190 “Disposizione per la prevenzione e la repressione della corruzione e
dell’illegalita nella pubblica amministrazione”

Decreto legislativo 14 marzo 2013 n. 33 “Riordino della disciplina riguardante gli obblighi di
pubblicita, trasparenza e di diffusione di informazioni da parte delle pubbliche amministrazioni”, di
cui, in particolare, I'articolo 32, comma 1, per cui “le pubbliche amministrazioni pubblicano la carta
dei servizi o il documento contenente gli standard di qualita dei servizi pubblici”

Decreto legislativo 25 maggio 2016, n. 97, di modifica del decreto legislativo 14 marzo 2013, n. 33,
ha introdotto l'istituto dell’accesso civico “generalizzato”, che attribuisce a “chiunque” il “diritto di
accedere ai dati e ai documenti detenuti dalle pubbliche amministrazioni, ulteriori rispetto a quelli
oggetto di pubblicazione (...), nel rispetto dei limiti relativi alla tutela di interessi giuridicamente
rilevanti secondo quanto previsto dall’articolo 5-bis” (art. 5, c. 2, d.lgs. n. 33/2013). Dal 23 dicembre
2016, chiunque puo far valere questo diritto nei confronti delle pubbliche amministrazioni e degli
altri soggetti indicati all’art. 2-bis del d.lgs. n. 33 del 2013

Delibera ANAC n. 1309 del 2016, adottata d’intesa con il Garante per la protezione dei dati personali,
recante “Linee guida recanti indicazioni operative ai fini della definizione delle esclusioni e dei limiti
all’accesso civico”

Circolare del Ministro per la semplificazione e la pubblica amministrazione n. 2 del 2017 recante
“Attuazione delle norme sull’accesso civico generalizzato (c.d. FOIA)”

Circolare della Presidenza del Consiglio dei Ministri - Ministro per la pubblica amministrazione n. 1
del 2019 recante “Attuazione delle norme sull’accesso civico generalizzato (c.d. FOIA)”

Piano Triennale per la Prevenzione della Corruzione (P.T.P.C.) dell’Assemblea legislativa della
Regione Emilia-Romagna per gli anni 2019-2021, approvato con deliberazione dell’Ufficio di
Presidenza n. 5 del 30 gennaio 2019, di cui in particolare Allegato A) Mappa degli obblighi e delle
responsabilita in materia di trasparenza 2019-2021 e Allegato B) Direttiva di indirizzi interpretativi
per l'applicazione degli obblighi di pubblicazione previsti dal d.lgs. n. 33 del 2013. Attuazione del
Piano triennale di prevenzione della corruzione 2019-2021

I.b - Per listituzione e il funzionamento del Corecom

Legge 31 luglio 1997, n. 249 “Istituzione dell'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni e norme sui
sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivo”
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Legge regionale 30 gennaio 2001, n. 1 “Istituzione, organizzazione e funzionamento del Comitato
regionale per le Comunicazioni (Corecom)”

Delibera Assemblea legislativa ER 19 giugno 2018, n. 159 “Nomina del Presidente del Comitato
regionale per le comunicazioni (CORECOM), ai sensi dell'art. 3, comma 5 della legge regionale 30
gennaio 2001, n. 1”

Delibera Assemblea legislativa ER 19 giugno 2018, n. 160 “Elezione dei componenti del Comitato
regionale per le comunicazioni (CORECOM), ai sensi dell’art. 3, co 6, della legge regionale 30 gennaio
2001, n.1

Delibera Corecom n. 276/2018: “Nomina del Vicepresidente del Comitato regionale per le
comunicazioni (CORECOM) della Regione Emilia-Romagna”

Delibera Corecom n. 321/2018 “Modifica al Regolamento interno per l'organizzazione e il
funzionamento del Corecom Emilia-Romagna"

Delibera Corecom n. 101/2019: “Attribuzione ai Componenti di funzioni istruttorie e preparatorie su
materie specifiche”

Delibera Corecom n. 153/2017 “Adesione del Corecom ER al processo di conferimento di funzioni
delegate (AQ 28/11/17 sottoscritto da Agcom, Conferenza Regioni e Conferenza presidenti
Assemblee)

Delibera Giunta regionale ER 28 dicembre 2017, n. 2190 “Adesione alla Convenzione fra il Corecom
e |'Autorita Garante delle Comunicazioni (art. 14 L.R. n. 1/2001)”

Delibera Corecom 4/2019 “Schema di accordo di collaborazione istituzionale fra il Corecom-Emilia-
Romagna e Anci Emilia-Romagna finalizzato alla diffusione regionale di postazioni Conciliaweb”,
sottoscritto il 2 maggio 2019

Delibera Corecom n. 177/2019 che definisce gli impegni reciproci che Corecom e/o Unione di Comuni
assumono per |'attivazione delle postazioni Conciliaweb decentrate

Delibera Corecom n. 143/2019 “Programma delle attivita del Corecom Emilia-Romagna per I'anno
2020”

Il.c - Per le attivita del Servizio Diritti dei Cittadini - Area Corecom

Per le conciliazioni e i provvedimenti temporanei

Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018, recante “Approvazione del Regolamento sulle
procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori di comunicazioni elettroniche”,
come modificato dalla delibera n. 296/18/CONS e, da ultimo, dalla delibera 353/19/CONS;

Delibera Agcom n. 339/18/CONS, recante “Approvazione del Regolamento applicativo sulle
procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori di comunicazioni elettroniche
tramite piattaforma ConciliaWeb, ai sensi dell’articolo 3, comma 3, dell’Accordo Quadro del 20
novembre 2017 per I'esercizio delle funzioni delegate ai Corecom”.

Per le definizioni

Delibera Agcom n. 73/11/CONS, del 16 febbraio 2011, recante “Regolamento in materia di
indennizzi applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e operatori” come modificato, da
ultimo, dalla delibera n. 347/18/CONS;

Delibera Agcom n. 203/18/CONS, del 24 aprile 2018, recante “Approvazione del Regolamento sulle
procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori di comunicazioni elettroniche”,
come modificato dalla delibera n. 296/18/CONS e, da ultimo, dalla delibera 353/19/CONS;

Delibera Agcom n. 339/18/CONS, recante “Approvazione del Regolamento applicativo sulle

procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori di comunicazioni elettroniche
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tramite piattaforma ConciliaWeb, ai sensi dell’articolo 3, comma 3, dell’Accordo Quadro del 20
novembre 2017 per I'esercizio delle funzioni delegate ai Corecom”

Per i programmi dell’Accesso su RAlI Emilia-Romagna

Legge 14 aprile 1975, n. 103 “Nuove norme in materia di diffusione radiofonica e televisiva”;

Legge 6 agosto 1990, n. 223 “Disciplina del sistema radiotelevisivo pubblico e privato”

Delibera Corecom n. 6/2014 “Nuovo Regolamento per |'accesso radiofonico e televisivo alle
trasmissioni regionali della Concessionaria del Servizio radiotelevisivo pubblico (Rai) + ALL. Ae B ".

Per Il diritto di rettifica
Art. 32 quinquies del decreto legislativo n. 177 del 31 luglio 2005 “Testo unico dei servizi di media
audiovisivi e radiofonici”.

Per la regolamentazione dei Messaggi Autogestiti Gratuiti (MAG) in campagna elettorale
Legge 22 febbraio 2000, n. 28 “Disposizioni per la parita di accesso ai mezzi di informazione durante
le campagne elettorali e referendarie e per la comunicazione politica”

Per la vigilanza sulla programmazione radiotelevisiva locale mediante monitoraggio

Legge 6 agosto 1990, n. 223 “Disciplina del sistema radiotelevisivo pubblico e privato”

Decreto legislativo 31 luglio 2005, n. 177 “Testo unico dei servizi di media audiovisivi e radiofonici”
Decreto legislativo 15 marzo 2010, n. 44 “Attuazione della direttiva 2007/65/CE relativa al
coordinamento di determinate disposizioni legislative, regolamentari e amministrative degli Stati
membri concernenti I'esercizio delle attivita televisive”

Codice di autoregolamentazione TV e Minori - (Agcom, 26 novembre 1997 — poi recepito dalla Legge
3 maggio 2004, n. 112 “Norme di principio in materia di assetto del sistema radiotelevisivo e della
RAI-Radiotelevisione italiana S.p.a., nonche' delega al Governo per I'emanazione del testo unico della
radiotelevisione”

Carta di Treviso - (G.U. n. 264 del 13 novembre 2006)

Per la vigilanza sulla pubblicazione e diffusione dei sondaggi sui mass media locale

Legge 22 febbraio 2000 n. 28, “Disposizioni per la parita di accesso ai mezzi di informazione durante
le campagne elettorali e referendarie e per la comunicazione politica”

Delibera Agcom n. 256/10/CSP “Regolamento in materia di pubblicazione e diffusione dei sondaggi
sui mezzi di comunicazione di massa + Allegato A”

Per la gestione del Registro degli Operatori di Comunicazione (ROC)
Delibera Agcom n. 666/08/CONS “Regolamento per I'organizzazione e la tenuta del Registro degli
operatori di comunicazione”

Per la verifica del rispetto della normativa in materia di par condicio

Legge 22 febbraio 2000 Legge 22 febbraio 2000 n. 28 “Disposizioni per la parita di accesso ai mezzi
di informazione durante le campagne elettorali e referendarie e per la comunicazione politica”;
Decreto del Ministero delle Comunicazioni 8 aprile 2004;

Per I'attivita istruttoria per I’erogazione di contributi e elenco di merito per I’editoria
Legge regionale 23 giugno 2017, n. 11 “Sostegno all’editoria locale”
Delibera di Giunta regionale E.R. 3 dicembre 2018 n. 2072

Per 'educazione ai media
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Legge regionale 24 marzo 2004, n. 5 “Norme per l'integrazione sociale dei cittadini stranieri
immigrati. Modifiche alle leggi regionali 21 febbraio 1990, n. 14 e 12 marzo 2003, n. 2”

Codice di autoregolamentazione TV e Minori - (Agcom, 26 novembre 1997 — poi recepito dalla Legge
3 maggio 2004, n. 112 “Norme di principio in materia di assetto del sistema radiotelevisivo e della
RAI-Radiotelevisione italiana S.p.a., nonche' delega al Governo per I'emanazione del testo unico della
radiotelevisione”;

Carta di Treviso - (G.U. n. 264 del 13 novembre 2006)

Legge regionale 28 luglio 2008, n. 14 “Norme in materia di politiche per le giovani generazioni”
“Codice media e sport (Agcom, 26 maggio 2009)

Legge regionale 27 giugno 2014, n. 6 “Legge quadro per la parita e contro le discriminazioni di
genere”

Legge 29 maggio 2017, n. 71 “Disposizioni a tutela dei minori per la prevenzione ed il contrasto del
fenomeno del cyberbullismo”

Delibera Agcom 157/19/CONS “Regolamento recante disposizioni in materia di rispetto della dignita
umana e del principio di non discriminazione e di contrasto all’hate speech”
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