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AƌtiĐolo ϭ 

FiŶalità della PuďďliĐa Tutela 

 

L’AzieŶda ospedalieƌo-uŶiveƌsitaƌia ͞Maggioƌe della Caƌità" opeƌa iŶ otteŵpeƌaŶza ai pƌiŶĐipi foŶdaŵeŶtali di 
eguagliaŶza, iŵpaƌzialità, ĐoŶtiŶuità, diƌitto all’iŶfoƌŵazioŶe, diƌitto di sĐelta, paƌteĐipazioŶe, aĐĐesso, 
effiĐieŶza ed effiĐaĐia, seĐoŶdo ƋuaŶto staďilito Ŷella Caƌta dei “eƌvizi “aŶitaƌi adottata ai seŶsi del DPCM del 
ϭ9 ŵaggio ϭ99ϱ ;͞“Đheŵa geŶeƌale di ƌifeƌiŵeŶto della Caƌta dei “eƌvizi PuďďliĐi “aŶitaƌiͿ. 
L’AzieŶda ospedalieƌo-uŶiveƌsitaƌia ƌiĐoŶosĐe iŶoltƌe, Đoŵe Đoŵpito pƌioƌitaƌio, la ĐostaŶte veƌifiĐa 
dell’adeguatezza delle pƌestazioŶi eƌogate e il ŵiglioƌaŵeŶto degli staŶdaƌd Ƌualitativi delle stesse, aŶĐhe 
avvaleŶdosi delle osseƌvazioŶi degli uteŶti di Đui al pƌeseŶte RegolaŵeŶto. 
 

L’AzieŶda assiĐuƌa la tutela degli uteŶti dei pƌopƌi seƌvizi saŶitaƌi attƌaveƌso:  
- l’UffiĐio RelazioŶi ĐoŶ il PuďďliĐo ;U.R.P.Ϳ 
- la CoŵŵissioŶe Mista CoŶĐiliativa 

- la pƌoĐeduƌa  peƌ la pƌeseŶtazioŶe di segŶalazioŶi, deŶuŶĐe o ƌeĐlaŵi  pƌevista  Ŷel Đaso di Ƌualsiasi  
disseƌvizio Đhe si ĐoŶfiguƌi Đoŵe asseŶza di effiĐaĐia e di effiĐieŶza Đhe aďďia Ŷegato o liŵitato la 
fƌuiďilità delle pƌestazioŶi e di Ƌualsiasi  violazioŶe di leggi o ƌegolaŵeŶti Đhe disĐipliŶaŶo la fƌuizioŶe 
dei seƌvizi saŶitaƌi. 

Il RegolaŵeŶto ŶoŶ si appliĐa a segŶalazioŶi ed esposti Đhe ĐoŶĐeƌŶoŶo ipotesi ƌisaƌĐitoƌie o Đhe possaŶo 
pƌeludeƌe a ƌiĐhieste ƌisaƌĐitoƌie, Đhe veƌƌaŶŶo iŶdiƌizzate alla “.C. “eƌvizio Legale, PatƌiŵoŶiale e PeƌsoŶale. 
 

AƌtiĐolo Ϯ 

Soggetti aveŶti diƌitto 

 

I ĐittadiŶi, ;i loƌo paƌeŶti, affiŶi, o legali ƌappƌeseŶtaŶtiͿ, gli oƌgaŶisŵi di voloŶtaƌiato o di tutela dei diƌitti, 
aĐĐƌeditati pƌesso la RegioŶe o pƌesso l'AzieŶda ospedalieƌo-uŶiveƌsitaƌia possoŶo pƌeseŶtaƌe osseƌvazioŶi, 
opposizioŶi, deŶuŶĐe, ƌeĐlaŵi ĐoŶtƌo gli atti o ĐoŵpoƌtaŵeŶti Đhe, a loƌo paƌeƌe, ŶegaŶo o ĐoŵuŶƋue liŵitaŶo 
la digŶità del ĐittadiŶo e la fƌuiďilità delle pƌestazioŶi di assisteŶza saŶitaƌia Đhe iŶĐidoŶo sulla Ƌualità del 
seƌvizio eƌogato; possoŶo altƌesì pƌeseŶtaƌe suggeƌiŵeŶti su Đoŵe ŵiglioƌaƌe la Đitata fƌuiďilità delle pƌestazioŶi 
di assisteŶza saŶitaƌia. 
La pƌeseŶtazioŶe di ƌeĐlaŵi e ƌilievi ŶoŶ pƌeĐlude la pƌoposizioŶe di iŵpugŶative iŶ via giuƌisdizioŶale o 
aŵŵiŶistƌativa. 
 

 

AƌtiĐolo ϯ 

Modi di pƌeseŶtazioŶe delle segŶalazioŶi 
 

Gli uteŶti e gli altƌi soggetti, Đoŵe iŶdividuati dall'aƌtiĐolo Ϯ, eseƌĐitaŶo il pƌopƌio diƌitto ŵediaŶte: 
 -letteƌa iŶ Đaƌta seŵpliĐe, iŶdiƌizzata ed iŶviata all’AzieŶda ospedalieƌo-uŶiveƌsitaƌia o ĐoŶsegŶata al peƌsoŶale 
dell’U.R.P.; 
- ĐoŵpilazioŶe e sottosĐƌizioŶe di uŶ ŵodello appositaŵeŶte pƌedisposto distƌiďuito pƌesso l’U.R.P. o ƌepeƌiďile 
sul sito iŶtƌaŶet azieŶdale; 
- segŶalazioŶe sĐƌitta via e-ŵail o posta elettƌoŶiĐa ĐeƌtifiĐata; 
- segŶalazioŶe diƌetta all' U.R.P. tƌaŵite ĐolloƋuio; 
- segŶalazioŶe telefoŶiĐa all’U.R.P. 
Quale Đhe sia la ŵodalità pƌesĐelta peƌ pƌeseŶtaƌe le segŶalazioŶi, ğ oďďligatoƌio diĐhiaƌaƌe le 



pƌopƌie geŶeƌalità, uŶ doŵiĐilio fisiĐo ove iŶoltƌaƌe tutte le eveŶtuali ĐoŵuŶiĐazioŶi dell’AzieŶda ospedalieƌo-
uŶiveƌsitaƌia e uŶ ƌeĐapito telefoŶiĐo, fisso o ŵoďile.  
“e il soggetto agisĐe peƌ ĐoŶto altƌui, ğ ŶeĐessaƌio allegaƌe la delega alla pƌeseŶtazioŶe della segŶalazioŶe, 
utilizzaŶdo l’apposito ŵodello ƌepeƌiďile all’URP o sul sito iŶteƌŶet azieŶdale. 
EveŶtuali segŶalazioŶi pƌeseŶtate iŶ foƌŵa aŶoŶiŵa soŶo pƌese iŶ ĐoŶsideƌazioŶe solo a fiŶi statistiĐi. 
 

 

AƌtiĐolo ϰ 

TeƌŵiŶi di pƌeseŶtazioŶe delle segŶalazioŶi 
 

IŶ otteŵpeƌaŶza ĐoŶ il disposto dell'aƌtiĐolo ϭϰ, Đoŵŵa ϱ dei D.L.vo Ŷ. ϱϬϮ/9Ϯ , Đoŵe ŵodifiĐato dal D.L.vo 
ϱϭϳ/ 9ϯ, le osseƌvazioŶi, le opposizioŶi, i ƌeĐlaŵi, dovƌaŶŶo esseƌe pƌeseŶtati Ŷei ŵodi sopƌa eleŶĐati eŶtƌo ϭϱ 
gioƌŶi dal ŵoŵeŶto iŶ Đui l'iŶteƌessato aďďia avuto ĐoŶosĐeŶza dell'atto o dei ĐoŵpoƌtaŵeŶto ƌiteŶuto lesivo 
dei pƌopƌi diƌitti. 
EĐĐezioŶalŵeŶte i ƌeĐlaŵi potƌaŶŶo esseƌe aĐĐolti aŶĐhe oltƌe il teƌŵiŶe, seŵpƌe Đhe sia possiďile pƌoĐedeƌe 
all’aĐĐeƌtaŵeŶto dei fatti. 
IŶ Ƌuesto Đaso il RespoŶsaďile U.R.P. si ƌiseƌveƌà di defiŶiƌe i teŵpi di ƌisposta daŶdoŶe  iŶfoƌŵazioŶe all’istaŶte. 
NoŶ ğ pƌevisto teƌŵiŶe peƌ la pƌeseŶtazioŶe di suggeƌiŵeŶti. 
 

 

AƌtiĐolo ϱ 

UffiĐio pƌeposto 

 

L’U.R.P.  foƌŶisĐe al ĐittadiŶo, ed iŶ geŶeƌale ai soggetti iŶdividuati all'aƌt. Ϯ del  pƌeseŶte  ƌegolaŵeŶto, tutte le 
iŶfoƌŵazioŶi ŶeĐessaƌie a gaƌaŶtiƌe la tutela dei diƌitti ƌiĐoŶosĐiuti dalla Ŷoƌŵativa vigeŶte, ĐoŶ speĐifiĐo 
ƌifeƌiŵeŶto alla Đaƌta dei seƌvizi, al ƌegolaŵeŶto dei diƌitti e doveƌi del ĐittadiŶo, al  RegolaŵeŶto di puďďliĐa 
tutela. 
 

L'U.R.P., iŶoltƌe, ƌeŶde Ŷote le pƌestazioŶi foƌŶite dall’AzieŶda, le ŵodalità di aĐĐesso, il ĐoŶteŶuto della Đaƌta 
dei seƌvizi ed ogŶi altƌa iŶfoƌŵazioŶe utile peƌ ĐoŶseŶtiƌe la ŵiglioƌe fƌuizioŶe dei seƌvizi e gaƌaŶtiƌe la pieŶa 
tutela dei diƌitti. 
 

L’AzieŶda Ospedalieƌo-UŶiveƌsitaƌia iŶdividua, iŶ paƌtiĐolaƌe,  l'U.R.P. Đoŵe la stƌuttuƌa  ĐoŵpeteŶte a:  
 

- ƌiĐeveƌe le osseƌvazioŶi, le opposizioŶi, le deŶuŶĐe, i ƌeĐlaŵi pƌeseŶtati iŶ via aŵŵiŶistƌativa dai soggetti 
iŶdividuati all'aƌtiĐolo Ϯ dei pƌeseŶte ƌegolaŵeŶto; 
 

- pƌovvedeƌe a daƌe, su delega del Diƌettoƌe GeŶeƌale, teŵpestiva ƌisposta all'uteŶte, ĐoŵpatiďilŵeŶte alle 
Ŷoƌŵe di tutela della pƌivaĐy ed il tƌattaŵeŶto dei dati saŶitaƌi ;legge ϲϳϱ/9ϲͿ peƌ le segŶalazioŶi ed i ƌeĐlaŵi 
di più agevole soluzioŶe; 
 

- Đuƌaƌe  l'istƌuttoƌia peƌ i ƌeĐlaŵi di ŵaggioƌ Đoŵplessità.  Peƌ l'espletaŵeŶto della attività istƌuttoƌia l'U.R.P. 
può aĐƋuisiƌe tutti gli eleŵeŶti ŶeĐessaƌi  alla foƌŵulazioŶe del giudizio e della ƌelativa ƌisposta, ƌiĐhiedeŶdo 
ƌelazioŶi o paƌeƌi ai ƌespoŶsaďili delle stƌuttuƌe Đoŵplesse ĐoŵpeteŶti.  I soggetti ĐoiŶvolti devoŶo ŵetteƌe iŶ 
gƌado l’URP di daƌe uŶa ƌisposta all’iŶteƌessato, seĐoŶdo ƋuaŶto pƌevisto Ŷell’aƌt. ϳ, eŶtƌo ϯϬ gioƌŶi; 
 

- pƌedispoƌƌe a fiƌŵa del Diƌettoƌe GeŶeƌale la letteƌa di ƌisposta ai soggetti di Đui al pƌeĐedeŶte aƌt. Ϯ,  
evideŶziaŶdo Đhe la pƌeseŶtazioŶe iŶ via aŵŵiŶistƌativa dei ƌeĐlaŵo ŶoŶ pƌeĐlude ŶĠ iŵpedisĐe il ƌiĐoƌso iŶ via 
giuƌisdizioŶale, ai seŶsi dell'aƌt.ϭϰ dei D.leg.vo ϱϬϮ/9Ϯ e suĐĐessive iŶtegƌazioŶi; 
 

-ĐoŵuŶiĐaƌe ai soggetti iŶteƌessati i suggeƌiŵeŶti e gli elogi Đhe li ƌiguaƌdiŶo. 
 

I dipeŶdeŶti dell’AzieŶda ospedalieƌo-uŶiveƌsitaƌia soŶo teŶuti a daƌe pieŶa e teŵpestiva ĐollaďoƌazioŶe 
all’U.R.P. peƌ gli adeŵpiŵeŶti loƌo ƌiĐhiesti, ai seŶsi del pƌeseŶte RegolaŵeŶto.  



IŶ Đaso di ĐollaďoƌazioŶe iŶsuffiĐieŶte o taƌdiva, l’URP pƌovvede a daƌŶe segŶalazioŶe alla DiƌezioŶe GeŶeƌale 
peƌ le oppoƌtuŶe valutazioŶi e pƌovvediŵeŶti. 
 

NoŶ ƌieŶtƌaŶo Ŷella ĐoŵpeteŶza diƌetta dell’U.R.P.  i ƌilievi ƌifeƌiti a pƌoďleŵatiĐhe ĐliŶiĐhe Đhe ĐoŵpoƌtaŶo 
valutazioŶi di Ŷatuƌa teĐŶiĐo-pƌofessioŶale ƌelativa agli iŶteƌveŶti saŶitaƌi e Ƌuelli ĐoŶŶessi ƌiĐhieste di 
ƌisaƌĐiŵeŶto daŶŶi. 
 

RelativaŵeŶte ai ƌeĐlaŵi ĐlassifiĐati di ͞ĐoŵpeteŶza teĐŶiĐo pƌofessioŶale͟, l’U.R.P.  li ƌegistƌa e tƌasŵette 

Đopia della doĐuŵeŶtazioŶe alla segƌeteƌia della “.C. DiƌezioŶe saŶitaƌia dei pƌesidi ospedalieƌi peƌ le 
valutazioŶi del Đaso. 
 

Nel Đaso di ƌeĐlaŵi Đhe possaŶo faƌ ƌilevaƌe l’iŶstauƌaďilità di uŶ ĐoŶteŶzioso legale e di uŶa possiďile ƌiĐhiesta 
ƌisaƌĐitoƌia, l’URP Ŷe da pƌoŶtaŵeŶte Ŷotizia alla “.C. “eƌvizio Legale, PatƌiŵoŶiale e PeƌsoŶale dell’AzieŶda 
ospedalieƌo-uŶiveƌsitaƌia affiŶĐhĠ Ƌuest’ultiŵo pƌovveda a valutaƌe la pƌatiĐa Ŷell’aŵďito del vigeŶte 
pƌogƌaŵŵa assiĐuƌativo ƌegioŶale e peƌ ƋuaŶto ƌiguaƌda tutti gli aspetti giuƌisdizioŶali.  
 

 

AƌtiĐolo ϲ 

Il RespoŶsaďile dell'U.R.P.  
 

Il RespoŶsaďile dell'U.R.P. gaƌaŶtisĐe il Đoƌƌetto svolgiŵeŶto delle fuŶzioŶi iŶdiĐate Ŷel pƌeĐedeŶte aƌtiĐolo , 
veƌifiĐa la Ŷatuƌa dei ĐoŶteŶuti delle segŶalazioŶi pƌeseŶtate, distiŶgueŶdo le osseƌvazioŶi ed i ƌeĐlaŵi di più 
faĐile soluzioŶe da Ƌuelli di ŵaggioƌe Đoŵplessità, pƌovvedeŶdo affiŶĐhĠ i ƌiĐoƌƌeŶti ƌiĐevaŶo uŶa teŵpestiva 
ƌisposta peƌ i pƌiŵi e dispoŶeŶdo la ŶeĐessaƌia istƌuttoƌia peƌ i seĐoŶdi. 
 

Il RespoŶsaďile U.R.P. iŶoltƌe: 
- pƌovvede affiŶĐhĠ la ƌisposta sia iŶviata al ĐittadiŶo Ŷei teƌŵiŶi pƌevisti ed affiŶĐhĠ Đopia di essa peƌveŶga 

al diƌettoƌe della stƌuttuƌa Đoŵplessa peƌ l'adozioŶe delle ŵisuƌe e dei pƌovvediŵeŶti ŶeĐessaƌi. 
Peƌ ĐoŶosĐeŶza vieŶe iŶviata Đopia ai Diƌettoƌi geŶeƌale e saŶitaƌio; 

- pƌovvede ad attivaƌe l'eveŶtuale pƌoĐeduƌa di ƌiesaŵe del ƌeĐlaŵo Ƌualoƌa il CittadiŶo diĐhiaƌi 
iŶsoddisfaĐeŶte la ƌisposta ƌiĐevuta, attivaŶdo la CoŵŵissioŶe ŵista ĐoŶĐiliativa peƌ l'esaŵe delle 
segŶalazioŶi di Đui vieŶe a ĐoŶosĐeŶza peƌ il tƌaŵite delle assoĐiazioŶi di voloŶtaƌiato e degli oƌgaŶisŵi di 
tutela. 

 

 

AƌtiĐolo ϳ 

TeƌŵiŶi peƌ la ƌisposta 

 

L’U.R.P. pƌovvede a daƌe iŵŵediata ƌisposta, veƌďale, telefoŶiĐa o teleŵatiĐa, alle segŶalazioŶi Đhe si 
pƌeseŶtaŶo di pƌevediďile, uŶiĐa e Đeƌta defiŶizioŶe e Đhe ĐoŶseŶtoŶo uŶa ƌapida soluzioŶe. 
 

I ƌeĐlaŵi, Ƌualoƌa ŶoŶ tƌoviŶo iŵŵediata soluzioŶe, devoŶo esseƌe oggetto d’istƌuttoƌia, Đoŵe di seguito 
speĐifiĐato. 
 

L’U.R.P. ƌappƌeseŶta il ĐaŶale di aĐĐogliŵeŶto iŶ iŶgƌesso delle segŶalazioŶi ŶoŶĐhĠ il ĐaŶale attƌaveƌso il Ƌuale 
l’AzieŶda foƌŵalizza le ƌisposte agli uteŶti. 
CoŵuŶƋue pƌeseŶtate o ƌiĐevute, le segŶalazioŶi devoŶo esseƌe ƌegistƌate dalle stƌuttuƌe ƌiĐeveŶti  
e tƌasŵesse all’U.R.P. eŶtƌo uŶ teƌŵiŶe ŵassiŵo di Ϯ gioƌŶi lavoƌativi. 
 

L’U.R.P. istƌuisĐe la pƌatiĐa e la tƌasŵette al RespoŶsaďile della stƌuttuƌa iŶteƌessata dalla segŶalazioŶe, e peƌ 
ĐoŶosĐeŶza al Diƌettoƌe GeŶeƌale o al Diƌettoƌe “aŶitaƌio, teŵpestivaŵeŶte  o  ĐoŵuŶƋue eŶtƌo uŶ teŵpo 
ĐoŶgƌueŶte ĐoŶ l'uƌgeŶza dei Đaso. 
 

L’U.R.P. pƌovvede ad iŶviaƌe , eŶtƌo ϭϬ gioƌŶi, uŶa pƌiŵa ĐoŵuŶiĐazioŶe all’uteŶte iŶfoƌŵaŶdolo iŶ ŵeƌito 



all’avvio dell’iteƌ di tutela.  
 

Il RespoŶsaďile della stƌuttuƌa pƌedispoŶe gli appƌofoŶdiŵeŶti ŶeĐessaƌi, adotta tutte le ŵisuƌe oppoƌtuŶe ad 
evitaƌe la peƌsisteŶza del disseƌvizio segŶalato e foƌŶisĐe all'U.R.P. eŶtƌo ϭϬ gioƌŶi lavoƌativi tutti gli eleŵeŶti 
utili peƌ pƌedispoƌƌe uŶ’appƌopƌiata ƌisposta Ŷei teƌŵiŶi fissati. 
Tale ƌelazioŶe deve esseƌe iŶ ogŶi Đaso iŶviata iŶ teŵpo utile peƌ ĐoŶseŶtiƌe all’U.R.P. di ƌispettaƌe il teƌŵiŶe di 
ϯϬ gioƌŶi dall’iŶizio del pƌoĐediŵeŶto, peƌ l’iŶvio della ƌisposta al ĐittadiŶo.  
 

Qualoƌa sussistaŶo ƌilevaŶti e doĐuŵeŶtaďili iŵpediŵeŶti a foƌŶiƌe uŶ’adeguata e Đoŵpleta ƌisposta eŶtƌo il 
Đitato teƌŵiŶe di ϯϬ gioƌŶi, il RespoŶsaďile iŶteƌessato ƌelazioŶa iŶ ďƌeve all’URP sulle ĐiƌĐostaŶze 
dell’iŵpediŵeŶto. La ƌisposta iŶteƌloĐutoƌia deve esseƌe seguita da Ƌuella defiŶitiva ŶoŶ oltƌe i ϲϬ gioƌŶi. 
 

A sua volta, l’U.R.P. pƌovvedeƌà ad iŶfoƌŵaƌe l’uteŶte Đhe il teƌŵiŶe eŶtƌo Đui saƌà iŶviato il ƌisĐoŶtƌo ĐoŶĐlusivo 
ğ pƌoƌogato di ϯϬ gioƌŶi e, ĐoŵuŶƋue, ŶoŶ si pƌotƌaƌƌà oltƌe ϲϬ gioƌŶi dall’iŶizio del pƌoĐediŵeŶto. 
 

Nel Đaso iŶ Đui l’U.R.P. ŶoŶ otteŶga adeguate ed esauƌieŶti ƌisposte da paƌte dei RespoŶsaďili ĐoiŶvolti Ŷei fatti 
segŶalati, eŶtƌo i teƌŵiŶi sopƌaĐĐitati, pƌovvedeƌà ad iŶviaƌe solleĐiti ai ŵedesiŵi, tƌasĐoƌsi i teƌŵiŶi di ϯϬ e ϲϬ 
gioƌŶi. 
 

DeĐoƌsi aŶĐhe i teƌŵiŶi pƌoƌogati, Đoŵe pƌevisto Ŷei puŶti pƌeĐedeŶti, seŶza aveƌ ƌiĐevuto gli oppoƌtuŶi 
ĐhiaƌiŵeŶti, l’U.R.P. tƌasŵette tutta la doĐuŵeŶtazioŶe al RespoŶsaďile iŶteƌessato affiŶĐhĠ pƌovveda 
diƌettaŵeŶte alla ƌisposta, daŶdoŶe ĐoŵuŶiĐazioŶe al Diƌettoƌe GeŶeƌale e alla CoŵŵissioŶe Mista 
CoŶĐiliativa. 
Qualoƌa l’URP ƌiteŶga di ŶoŶ esseƌe iŶ gƌado di pƌopoƌƌe all’uteŶte alĐuŶa ƌisposta, ƌiŵette ĐoŶ adeguata 
ŵotivazioŶe la ƋuestioŶe all’esaŵe della CoŵŵissioŶe Mista CoŶĐiliativa. 
TƌasĐoƌsi i teƌŵiŶi disposti peƌ la ƌisposta da paƌte dell’U.R.P., la ĐoŵpeteŶza a deĐideƌe sui fatti segŶalati spetta 
ƋuiŶdi alla CoŵŵissioŶe Mista CoŶĐiliativa. 
 

 

AƌtiĐolo ϴ 

ClassifiĐazioŶe delle segŶalazioŶi e ŵiglioƌaŵeŶto della Ƌualità dei seƌvizi 
 

Tutte le segŶalazioŶi pƌeseŶtate, teƌŵiŶato l’iteƌ pƌoĐeduƌale di Đui al pƌeĐedeŶte aƌt. ϳ  soŶo ĐlassifiĐate a Đuƌa 
dell’U.R.P. 
 

La ĐlassifiĐazioŶe ĐoŶsiste Ŷel ƌaggƌuppaƌe i ƌeĐlaŵi, peƌ stƌuttuƌa ĐoiŶvolta e peƌ aƌgoŵeŶto, seĐoŶdo le 
segueŶti segueŶti tipologie: aspetti ƌelazioŶali, uŵaŶizzazioŶe,  iŶfoƌŵazioŶe,  teŵpo d’attesa,   aspetti 
alďeƌghieƌi e Đoŵfoƌt,  stƌuttuƌe e  logistiĐa,   aspetti ďuƌoĐƌatiĐi e aŵŵiŶistƌativi , aspetti teĐŶiĐo-pƌofessioŶali 
;aspetti legati a tƌattaŵeŶti saŶitaƌi Đhe ŶoŶ haŶŶo ĐoŶseguito gli esiti attesiͿ. 
 

L’U.R.P. aŶŶualŵeŶte ƌedige uŶa ƌelazioŶe sulla tipologia, sul Ŷuŵeƌo e Ŷatuƌa delle segŶalazioŶi ƌiĐevute. 
IŶ tale ƌelazioŶe veŶgoŶo evideŶziate gli aspetti di ŵaggioƌ iŶteƌesse Đhe eŵeƌgoŶo dall’iŶsieŵe delle 
segŶalazioŶi, ĐoŶ paƌtiĐolaƌe ƌiguaƌdo all’iŶdiĐazioŶe delle tipologie più ƌiĐoƌƌeŶti, oltƌe al Ŷuŵeƌo delle 
pƌatiĐhe tƌasŵesse alla “.C. DiƌezioŶe “aŶitaƌia dei pƌesidi ospedalieƌi e alla “.C. “eƌvizio Legale, PatƌiŵoŶiale e 
PeƌsoŶale. 
 

Nella ƌelazioŶe possoŶo esseƌe aŶĐhe pƌoposte eveŶtuali soluzioŶi oƌgaŶizzative e fuŶzioŶali al fiŶe di 
ŵiglioƌaƌe la Ƌualità dei seƌvizi e delle pƌestazioŶi. 
La ƌelazioŶe ğ tƌasŵessa alla DiƌezioŶe GeŶeƌale dell’AzieŶda ospedalieƌo-uŶiveƌsitaƌia e all’UffiĐio di 
PƌesideŶza della CoŶfeƌeŶza AzieŶdale di PaƌteĐipazioŶe. 
Dall’aŶalisi della ƌelazioŶe, la DiƌezioŶe GeŶeƌale può iŶdividuaƌe le stƌategie utili a ƌiŵuoveƌe i disseƌvizi e 
ŵiglioƌaƌe la Ƌualità dei seƌvizi. 

TITOLO Ϯ°. 
PƌoĐeduƌa di ƌiesaŵe delle istaŶze: la CoŵŵissioŶe ŵista ĐoŶĐiliativa 



 

 

AƌtiĐolo ϵ 

IstituzioŶe e fuŶzioŶaŵeŶto della CoŵŵissioŶe ŵista ĐoŶĐiliativa 

 

Pƌesso l'AzieŶda ospedalieƌo-uŶiveƌsitaƌia ğ istituita la CoŵŵissioŶe ŵista ĐoŶĐiliativa ĐoŶ la fiŶalità di ŵetteƌe 
a disposizioŶe dei ĐittadiŶi uŶo stƌuŵeŶto peƌ agevolaƌe la solleĐita ƌisoluzioŶe delle ĐoŶtƌoveƌsie Đhe possoŶo 
iŶsoƌgeƌe ĐiƌĐa eveŶtuali violazioŶi dei diƌitti, Ŷell'aŵďito della ĐoŶĐƌeta fƌuizioŶe delle pƌestazioŶi. 
 

La CoŵŵissioŶe ŵista ĐoŶĐiliativa assolve la fuŶzioŶe di favoƌiƌe la pƌeseŶza e l'attività degli oƌgaŶisŵi di 
voloŶtaƌiato e tutela dei diƌitti all'iŶteƌŶo dell’AzieŶda ospedalieƌo-uŶiveƌsitaƌia Ŷello speĐifiĐ oďiettivo della 
tutela dell’uteŶte. 
 

Le ƋuestioŶi Đhe possoŶo Đostituiƌe oggetto di esaŵe da paƌte della CoŵŵissioŶe soŶo Ƌuelle ƌiguaƌdaŶti gli 
atti ed i ĐoŵpoƌtaŵeŶti del peƌsoŶale dell’AzieŶda Đhe ŶegaŶo o liŵitaŶo la digŶità del ĐittadiŶo e la fƌuiďilità 
delle pƌestazioŶi di assisteŶza saŶitaƌia Đhe iŶĐidoŶo sulla Ƌualità del seƌvizio eƌogato. 
 

NoŶ ƌieŶtƌaŶo ƋuiŶdi Ŷella ĐoŵpeteŶza della ĐoŵŵissioŶe i ƌilievi Đhe ĐoŵpoƌtaŶo valutazioŶi di Ŷatuƌa 
teĐŶiĐo-pƌofessioŶale ƌelativa agli iŶteƌveŶti saŶitaƌi e ĐoŶŶesse ƌiĐhieste di ƌisaƌĐiŵeŶto daŶŶi. 
 

La CoŵŵissioŶe ŵista ĐoŶĐiliativa svolge le segueŶti fuŶzioŶi: 
- esaŵiŶa le pƌoďleŵatiĐhe ƌelative ai ƌeĐlaŵi pƌeseŶtati peƌ tƌaŵite degli oƌgaŶisŵi di voloŶtaƌiato e tutela; 
- ƌiesaŵiŶa i Đasi peƌ i Ƌuali il ĐittadiŶo si sia diĐhiaƌato iŶsoddisfatto iŶ ŵeƌito alle ƌisposte otteŶute dal 

Diƌettoƌe GeŶeƌale; 
- fa pƌoposte di ŵediazioŶe peƌ eveŶtuali ĐoŶtƌoveƌsie fƌa AzieŶda e ĐittadiŶi ƌiguaƌdo le ŵodalità di 

eƌogazioŶe delle pƌestazioŶi e la tutela dei diƌitti ƌiĐoŶosĐiuti dal ƌegolaŵeŶto dei diƌitti e dei doveƌi dei 
ĐittadiŶi. 

- Ŷell’aŵďito delle ŵateƌie di sua ĐoŵpeteŶza può, aŶĐhe d’uffiĐio, faƌe pƌoposte peƌ il ŵiglioƌaŵeŶto dei 
seƌvizi Ŷell’iŶteƌesse degli uteŶti. 

 

AƌtiĐolo ϭϬ 

CoŵposizioŶe e fuŶzioŶaŵeŶto della CoŵŵissioŶe ŵista ĐoŶĐiliativa 

 

La CoŵŵissioŶe ŵista ĐoŶĐiliativa ğ Đostituita, peƌ ƋuaŶto attieŶe le figuƌe pƌeseŶti, seĐoŶdo le iŶdiĐazioŶi dei 
DPCM ϭ9.ϱ.9ϱ. 
La CoŵŵissioŶe ŵista ĐoŶĐiliativa ğ ŶoŵiŶata dal Diƌettoƌe GeŶeƌale. 
La CoŵŵissioŶe ŵista ĐoŶĐiliativa ğ Đoŵposta da ƌappƌeseŶtaŶti dell’AzieŶda ospedalieƌo - uŶiveƌsitaƌia, 
iŶdiĐati dal Diƌettoƌe GeŶeƌale, da ƌappƌeseŶtaŶti delle oƌgaŶizzazioŶi di voloŶtaƌiato e tutela aĐĐƌeditate 
pƌesso l'AzieŶda ed iŶdiĐati dalle oƌgaŶizzazioŶi stesse, uŶ ƌappƌeseŶtaŶte della RegioŶe ;seĐoŶdo ŵodalità 
staďilite dalla RegioŶe stessaͿ; 
La ĐoŵŵissioŶe ŵista ĐoŶĐiliativa - iŶ attesa di speĐifiĐhe Ŷoƌŵe ƌegioŶali ĐiƌĐa la figuƌa del DifeŶsoƌe ĐiviĐo 
ƌegioŶale, pƌevisto Đoŵe pƌesideŶte, saƌà pƌesieduta da uŶa figuƌa esteƌŶa all’AzieŶda, aveŶte Đaƌatteƌe 
aƌďitƌale, ŶoŵiŶata dal Diƌettoƌe GeŶeƌale d'iŶtesa ĐoŶ le oƌgaŶizzazioŶi di voloŶtaƌiato e tutela. 
 

 

AƌtiĐolo ϭϬ ďis 

 

ϭ. La CoŵŵissioŶe ŵista ĐoŶĐiliativa esaŵiŶa le istaŶze pƌeseŶtate, iŶdiĐate Ŷell’aƌtiĐolo 9, dispoŶeŶdo la 
ŶeĐessaƌia istƌuttoƌia. 
 

Ϯ. A tal fiŶe la CoŵŵissioŶe ha il poteƌe di: 
aͿ pƌeŶdeƌe visioŶe di pƌatiĐhe o atti e di Đhiedeƌe ĐhiaƌiŵeŶti ai dipeŶdeŶti dell’AzieŶda ospedalieƌo - 
uŶiveƌsitaƌia, Đhe possoŶo aŶĐhe esseƌe seŶtiti peƌsoŶalŵeŶte; 
ďͿ seŶtiƌe, se ĐoŶseŶzieŶti, gli uteŶti Đhe haŶŶo pƌeseŶtato dei ƌeĐlaŵi. 



 

ϯ. La CoŵŵissioŶe ŵista ĐoŶĐiliativa, esauƌita la fase istƌuttoƌia, assuŵe le pƌopƌie deteƌŵiŶazioŶi e le 
tƌasŵette al Diƌettoƌe GeŶeƌale, Đhe pƌovvede a ĐoŵuŶiĐaƌle all’uteŶte iŶteƌessato, tƌaŵite l’U.R.P., pƌevia 
assuŶzioŶe, se ŶeĐessaƌio, dei ĐoŶsegueŶti pƌovvediŵeŶti di sua ĐoŵpeteŶza. 
 

ϰ. “e il Diƌettoƌe GeŶeƌale ŶoŶ ƌitieŶe di poteƌ aĐĐoglieƌe la pƌoposta della CoŵŵissioŶe, dà foƌŵale e ŵotivata 
ĐoŵuŶiĐazioŶe al ĐittadiŶo iŶteƌessato ed alla CoŵŵissioŶe. 
 

 


