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TITOLO °. 
P ese tazio e delle osse vazio i, opposizio i, de u e e e la i 

 

 

A ti olo  

Fi alità della Pu li a Tutela 

 

L’Azie da ospedalie o-u ive sita ia Maggio e della Ca ità" ope a i  otte pe a za ai p i ipi fo da e tali di 
eguaglia za, i pa zialità, o ti uità, di itto all’i fo azio e, di itto di s elta, pa te ipazio e, a esso, 
effi ie za ed effi a ia, se o do ua to sta ilito ella Ca ta dei “e vizi “a ita i adottata ai se si del DPCM del 

9 aggio 99  “ he a ge e ale di ife i e to della Ca ta dei “e vizi Pu li i “a ita i . 
L’Azie da ospedalie o-u ive sita ia i o os e i olt e, o e o pito p io ita io, la osta te ve ifi a 
dell’adeguatezza delle p estazio i e ogate e il iglio a e to degli sta da d ualitativi delle stesse, a he 
avvale dosi delle osse vazio i degli ute ti di ui al p ese te Regola e to. 
 

L’Azie da assi u a la tutela degli ute ti dei p op i se vizi sa ita i att ave so:  
- l’Uffi io Relazio i o  il Pu li o U.R.P.  

- la Co issio e Mista Co iliativa 

- la p o edu a  pe  la p ese tazio e di seg alazio i, de u e o e la i  p evista  el aso di ualsiasi  
disse vizio he si o figu i o e asse za di effi a ia e di effi ie za he a ia egato o li itato la 
f ui ilità delle p estazio i e di ualsiasi  violazio e di leggi o egola e ti he dis ipli a o la f uizio e 
dei se vizi sa ita i. 

Il Regola e to o  si appli a a seg alazio i ed esposti he o e o o ipotesi isa ito ie o he possa o 
p elude e a i hieste isa ito ie, he ve a o i di izzate alla “.C. “e vizio Legale, Pat i o iale e Pe so ale. 
 

A ti olo  

Soggetti ave ti di itto 

 

I ittadi i, i lo o pa e ti, affi i, o legali app ese ta ti , gli o ga is i di volo ta iato o di tutela dei di itti, 
a editati p esso la Regio e o p esso l'Azie da ospedalie o-u ive sita ia posso o p ese ta e osse vazio i, 
opposizio i, de u e, e la i o t o gli atti o o po ta e ti he, a lo o pa e e, ega o o o u ue li ita o 
la dig ità del ittadi o e la f ui ilità delle p estazio i di assiste za sa ita ia he i ido o sulla ualità del 
se vizio e ogato; posso o alt esì p ese ta e sugge i e ti su o e iglio a e la itata f ui ilità delle p estazio i 
di assiste za sa ita ia. 
La p ese tazio e di e la i e ilievi o  p e lude la p oposizio e di i pug ative i  via giu isdizio ale o 
a i ist ativa. 
 

 

A ti olo  

Modi di p ese tazio e delle seg alazio i 
 

Gli ute ti e gli alt i soggetti, o e i dividuati dall'a ti olo , ese ita o il p op io di itto edia te: 
 -lette a i  a ta se pli e, i di izzata ed i viata all’Azie da ospedalie o-u ive sita ia o o seg ata al pe so ale 
dell’U.R.P.; 
- o pilazio e e sottos izio e di u  odello apposita e te p edisposto dist i uito p esso l’U.R.P. o epe i ile 
sul sito i t a et azie dale; 
- seg alazio e s itta via e- ail o posta elett o i a e tifi ata; 
- seg alazio e di etta all' U.R.P. t a ite ollo uio; 
- seg alazio e telefo i a all’U.R.P. 
Quale he sia la odalità p es elta pe  p ese ta e le seg alazio i,  o ligato io di hia a e le 



p op ie ge e alità, u  do i ilio fisi o ove i olt a e tutte le eve tuali o u i azio i dell’Azie da ospedalie o-
u ive sita ia e u  e apito telefo i o, fisso o o ile.  
“e il soggetto agis e pe  o to alt ui,  e essa io allega e la delega alla p ese tazio e della seg alazio e, 
utilizza do l’apposito odello epe i ile all’URP o sul sito i te et azie dale. 
Eve tuali seg alazio i p ese tate i  fo a a o i a so o p ese i  o side azio e solo a fi i statisti i. 
 

 

A ti olo  

Te i i di p ese tazio e delle seg alazio i 
 

I  otte pe a za o  il disposto dell'a ti olo , o a  dei D.L.vo . /9  , o e odifi ato dal D.L.vo 
/ 9 , le osse vazio i, le opposizio i, i e la i, dov a o esse e p ese tati ei odi sop a ele ati e t o  

gio i dal o e to i  ui l'i te essato a ia avuto o os e za dell'atto o dei o po ta e to ite uto lesivo 
dei p op i di itti. 
E ezio al e te i e la i pot a o esse e a olti a he olt e il te i e, se p e he sia possi ile p o ede e 
all’a e ta e to dei fatti. 
I  uesto aso il Respo sa ile U.R.P. si ise ve à di defi i e i te pi di isposta da do e  i fo azio e all’ista te. 
No   p evisto te i e pe  la p ese tazio e di sugge i e ti. 
 

 

A ti olo  

Uffi io p eposto 

 

L’U.R.P.  fo is e al ittadi o, ed i  ge e ale ai soggetti i dividuati all'a t.  del  p ese te  egola e to, tutte le 
i fo azio i e essa ie a ga a ti e la tutela dei di itti i o os iuti dalla o ativa vige te, o  spe ifi o 
ife i e to alla a ta dei se vizi, al egola e to dei di itti e dove i del ittadi o, al  Regola e to di pu li a 

tutela. 
 

L'U.R.P., i olt e, e de ote le p estazio i fo ite dall’Azie da, le odalità di a esso, il o te uto della a ta 
dei se vizi ed og i alt a i fo azio e utile pe  o se ti e la iglio e f uizio e dei se vizi e ga a ti e la pie a 
tutela dei di itti. 
 

L’Azie da Ospedalie o-U ive sita ia i dividua, i  pa ti ola e,  l'U.R.P. o e la st uttu a  o pete te a:  
 

- i eve e le osse vazio i, le opposizio i, le de u e, i e la i p ese tati i  via a i ist ativa dai soggetti 
i dividuati all'a ti olo  dei p ese te egola e to; 
 

- p ovvede e a da e, su delega del Di etto e Ge e ale, te pestiva isposta all'ute te, o pati il e te alle 
o e di tutela della p iva y ed il t atta e to dei dati sa ita i legge /9  pe  le seg alazio i ed i e la i 

di più agevole soluzio e; 
 

- u a e  l'ist utto ia pe  i e la i di aggio  o plessità.  Pe  l'espleta e to della attività ist utto ia l'U.R.P. 
può a uisi e tutti gli ele e ti e essa i  alla fo ulazio e del giudizio e della elativa isposta, i hiede do 
elazio i o pa e i ai espo sa ili delle st uttu e o plesse o pete ti.  I soggetti oi volti devo o ette e i  

g ado l’URP di da e u a isposta all’i te essato, se o do ua to p evisto ell’a t. , e t o  gio i; 
 

- p edispo e a fi a del Di etto e Ge e ale la lette a di isposta ai soggetti di ui al p e ede te a t. ,  
evide zia do he la p ese tazio e i  via a i ist ativa dei e la o o  p e lude  i pedis e il i o so i  via 
giu isdizio ale, ai se si dell'a t.  dei D.leg.vo /9  e su essive i teg azio i; 
 

- o u i a e ai soggetti i te essati i sugge i e ti e gli elogi he li igua di o. 
 

I dipe de ti dell’Azie da ospedalie o-u ive sita ia so o te uti a da e pie a e te pestiva olla o azio e 
all’U.R.P. pe  gli ade pi e ti lo o i hiesti, ai se si del p ese te Regola e to.  



I  aso di olla o azio e i suffi ie te o ta diva, l’URP p ovvede a da e seg alazio e alla Di ezio e Ge e ale 
pe  le oppo tu e valutazio i e p ovvedi e ti. 
 

No  ie t a o ella o pete za di etta dell’U.R.P.  i ilievi ife iti a p o le ati he li i he he o po ta o 
valutazio i di atu a te i o-p ofessio ale elativa agli i te ve ti sa ita i e uelli o essi i hieste di 
isa i e to da i. 

 

Relativa e te ai e la i lassifi ati di o pete za te i o p ofessio ale , l’U.R.P.  li egist a e t as ette 

opia della do u e tazio e alla seg ete ia della “.C. Di ezio e sa ita ia dei p esidi ospedalie i pe  le 
valutazio i del aso. 
 

Nel aso di e la i he possa o fa  ileva e l’i stau a ilità di u  o te zioso legale e di u a possi ile i hiesta 
isa ito ia, l’URP e da p o ta e te otizia alla “.C. “e vizio Legale, Pat i o iale e Pe so ale dell’Azie da 

ospedalie o-u ive sita ia affi h  uest’ulti o p ovveda a valuta e la p ati a ell’a ito del vige te 
p og a a assi u ativo egio ale e pe  ua to igua da tutti gli aspetti giu isdizio ali.  
 

 

A ti olo  

Il Respo sa ile dell'U.R.P.  
 

Il Respo sa ile dell'U.R.P. ga a tis e il o etto svolgi e to delle fu zio i i di ate el p e ede te a ti olo , 
ve ifi a la atu a dei o te uti delle seg alazio i p ese tate, disti gue do le osse vazio i ed i e la i di più 
fa ile soluzio e da uelli di aggio e o plessità, p ovvede do affi h  i i o e ti i eva o u a te pestiva 
isposta pe  i p i i e dispo e do la e essa ia ist utto ia pe  i se o di. 

 

Il Respo sa ile U.R.P. i olt e: 
- p ovvede affi h  la isposta sia i viata al ittadi o ei te i i p evisti ed affi h  opia di essa pe ve ga 

al di etto e della st uttu a o plessa pe  l'adozio e delle isu e e dei p ovvedi e ti e essa i. 
Pe  o os e za vie e i viata opia ai Di etto i ge e ale e sa ita io; 

- p ovvede ad attiva e l'eve tuale p o edu a di iesa e del e la o ualo a il Cittadi o di hia i 
i soddisfa e te la isposta i evuta, attiva do la Co issio e ista o iliativa pe  l'esa e delle 
seg alazio i di ui vie e a o os e za pe  il t a ite delle asso iazio i di volo ta iato e degli o ga is i di 
tutela. 

 

 

A ti olo  

Te i i pe  la isposta 

 

L’U.R.P. p ovvede a da e i ediata isposta, ve ale, telefo i a o tele ati a, alle seg alazio i he si 
p ese ta o di p evedi ile, u i a e e ta defi izio e e he o se to o u a apida soluzio e. 
 

I e la i, ualo a o  t ovi o i ediata soluzio e, devo o esse e oggetto d’ist utto ia, o e di seguito 
spe ifi ato. 
 

L’U.R.P. app ese ta il a ale di a ogli e to i  i g esso delle seg alazio i o h  il a ale att ave so il uale 
l’Azie da fo alizza le isposte agli ute ti. 
Co u ue p ese tate o i evute, le seg alazio i devo o esse e egist ate dalle st uttu e i eve ti  
e t as esse all’U.R.P. e t o u  te i e assi o di  gio i lavo ativi. 
 

L’U.R.P. ist uis e la p ati a e la t as ette al Respo sa ile della st uttu a i te essata dalla seg alazio e, e pe  
o os e za al Di etto e Ge e ale o al Di etto e “a ita io, te pestiva e te  o  o u ue e t o u  te po 
o g ue te o  l'u ge za dei aso. 

 

L’U.R.P. p ovvede ad i via e , e t o  gio i, u a p i a o u i azio e all’ute te i fo a dolo i  e ito 



all’avvio dell’ite  di tutela.  
 

Il Respo sa ile della st uttu a p edispo e gli app ofo di e ti e essa i, adotta tutte le isu e oppo tu e ad 
evita e la pe siste za del disse vizio seg alato e fo is e all'U.R.P. e t o  gio i lavo ativi tutti gli ele e ti 
utili pe  p edispo e u ’app op iata isposta ei te i i fissati. 
Tale elazio e deve esse e i  og i aso i viata i  te po utile pe  o se ti e all’U.R.P. di ispetta e il te i e di 

 gio i dall’i izio del p o edi e to, pe  l’i vio della isposta al ittadi o.  
 

Qualo a sussista o ileva ti e do u e ta ili i pedi e ti a fo i e u ’adeguata e o pleta isposta e t o il 
itato te i e di  gio i, il Respo sa ile i te essato elazio a i  eve all’URP sulle i osta ze 

dell’i pedi e to. La isposta i te lo uto ia deve esse e seguita da uella defi itiva o  olt e i  gio i. 
 

A sua volta, l’U.R.P. p ovvede à ad i fo a e l’ute te he il te i e e t o ui sa à i viato il is o t o o lusivo 
 p o ogato di  gio i e, o u ue, o  si p ot a à olt e  gio i dall’i izio del p o edi e to. 

 

Nel aso i  ui l’U.R.P. o  otte ga adeguate ed esau ie ti isposte da pa te dei Respo sa ili oi volti ei fatti 
seg alati, e t o i te i i sop a itati, p ovvede à ad i via e solle iti ai edesi i, t as o si i te i i di  e  
gio i. 
 

De o si a he i te i i p o ogati, o e p evisto ei pu ti p e ede ti, se za ave  i evuto gli oppo tu i 
hia i e ti, l’U.R.P. t as ette tutta la do u e tazio e al Respo sa ile i te essato affi h  p ovveda 

di etta e te alla isposta, da do e o u i azio e al Di etto e Ge e ale e alla Co issio e Mista 
Co iliativa. 
Qualo a l’URP ite ga di o  esse e i  g ado di p opo e all’ute te al u a isposta, i ette o  adeguata 

otivazio e la uestio e all’esa e della Co issio e Mista Co iliativa. 
T as o si i te i i disposti pe  la isposta da pa te dell’U.R.P., la o pete za a de ide e sui fatti seg alati spetta 

ui di alla Co issio e Mista Co iliativa. 
 

 

A ti olo  

Classifi azio e delle seg alazio i e iglio a e to della ualità dei se vizi 
 

Tutte le seg alazio i p ese tate, te i ato l’ite  p o edu ale di ui al p e ede te a t.   so o lassifi ate a u a 
dell’U.R.P. 
 

La lassifi azio e o siste el agg uppa e i e la i, pe  st uttu a oi volta e pe  a go e to, se o do le 
segue ti segue ti tipologie: aspetti elazio ali, u a izzazio e,  i fo azio e,  te po d’attesa,   aspetti 
al e ghie i e o fo t,  st uttu e e  logisti a,   aspetti u o ati i e a i ist ativi , aspetti te i o-p ofessio ali 
aspetti legati a t atta e ti sa ita i he o  ha o o seguito gli esiti attesi . 

 

L’U.R.P. a ual e te edige u a elazio e sulla tipologia, sul u e o e atu a delle seg alazio i i evute. 
I  tale elazio e ve go o evide ziate gli aspetti di aggio  i te esse he e e go o dall’i sie e delle 
seg alazio i, o  pa ti ola e igua do all’i di azio e delle tipologie più i o e ti, olt e al u e o delle 
p ati he t as esse alla “.C. Di ezio e “a ita ia dei p esidi ospedalie i e alla “.C. “e vizio Legale, Pat i o iale e 
Pe so ale. 
 

Nella elazio e posso o esse e a he p oposte eve tuali soluzio i o ga izzative e fu zio ali al fi e di 
iglio a e la ualità dei se vizi e delle p estazio i. 

La elazio e  t as essa alla Di ezio e Ge e ale dell’Azie da ospedalie o-u ive sita ia e all’Uffi io di 
P eside za della Co fe e za Azie dale di Pa te ipazio e. 
Dall’a alisi della elazio e, la Di ezio e Ge e ale può i dividua e le st ategie utili a i uove e i disse vizi e 

iglio a e la ualità dei se vizi. 
TITOLO °. 

P o edu a di iesa e delle ista ze: la Co issio e ista o iliativa 



 

 

A ti olo  

Istituzio e e fu zio a e to della Co issio e ista o iliativa 

 

P esso l'Azie da ospedalie o-u ive sita ia  istituita la Co issio e ista o iliativa o  la fi alità di ette e 
a disposizio e dei ittadi i u o st u e to pe  agevola e la solle ita isoluzio e delle o t ove sie he posso o 
i so ge e i a eve tuali violazio i dei di itti, ell'a ito della o eta f uizio e delle p estazio i. 
 

La Co issio e ista o iliativa assolve la fu zio e di favo i e la p ese za e l'attività degli o ga is i di 
volo ta iato e tutela dei di itti all'i te o dell’Azie da ospedalie o-u ive sita ia ello spe ifi  o iettivo della 
tutela dell’ute te. 
 

Le uestio i he posso o ostitui e oggetto di esa e da pa te della Co issio e so o uelle igua da ti gli 
atti ed i o po ta e ti del pe so ale dell’Azie da he ega o o li ita o la dig ità del ittadi o e la f ui ilità 
delle p estazio i di assiste za sa ita ia he i ido o sulla ualità del se vizio e ogato. 
 

No  ie t a o ui di ella o pete za della o issio e i ilievi he o po ta o valutazio i di atu a 
te i o-p ofessio ale elativa agli i te ve ti sa ita i e o esse i hieste di isa i e to da i. 
 

La Co issio e ista o iliativa svolge le segue ti fu zio i: 
- esa i a le p o le ati he elative ai e la i p ese tati pe  t a ite degli o ga is i di volo ta iato e tutela; 
- iesa i a i asi pe  i uali il ittadi o si sia di hia ato i soddisfatto i  e ito alle isposte otte ute dal 

Di etto e Ge e ale; 
- fa p oposte di ediazio e pe  eve tuali o t ove sie f a Azie da e ittadi i igua do le odalità di 

e ogazio e delle p estazio i e la tutela dei di itti i o os iuti dal egola e to dei di itti e dei dove i dei 
ittadi i. 

- ell’a ito delle ate ie di sua o pete za può, a he d’uffi io, fa e p oposte pe  il iglio a e to dei 
se vizi ell’i te esse degli ute ti. 

 

A ti olo  

Co posizio e e fu zio a e to della Co issio e ista o iliativa 

 

La Co issio e ista o iliativa  ostituita, pe  ua to attie e le figu e p ese ti, se o do le i di azio i dei 
DPCM 9. .9 . 
La Co issio e ista o iliativa  o i ata dal Di etto e Ge e ale. 
La Co issio e ista o iliativa  o posta da app ese ta ti dell’Azie da ospedalie o - u ive sita ia, 
i di ati dal Di etto e Ge e ale, da app ese ta ti delle o ga izzazio i di volo ta iato e tutela a editate 
p esso l'Azie da ed i di ati dalle o ga izzazio i stesse, u  app ese ta te della Regio e se o do odalità 
sta ilite dalla Regio e stessa ; 
La o issio e ista o iliativa - i  attesa di spe ifi he o e egio ali i a la figu a del Dife so e ivi o 
egio ale, p evisto o e p eside te, sa à p esieduta da u a figu a este a all’Azie da, ave te a atte e 

a it ale, o i ata dal Di etto e Ge e ale d'i tesa o  le o ga izzazio i di volo ta iato e tutela. 
 

 

A ti olo  is 

 

. La Co issio e ista o iliativa esa i a le ista ze p ese tate, i di ate ell’a ti olo 9, dispo e do la 
e essa ia ist utto ia. 

 

. A tal fi e la Co issio e ha il pote e di: 
a  p e de e visio e di p ati he o atti e di hiede e hia i e ti ai dipe de ti dell’Azie da ospedalie o - 
u ive sita ia, he posso o a he esse e se titi pe so al e te; 

 se ti e, se o se zie ti, gli ute ti he ha o p ese tato dei e la i. 



 

. La Co issio e ista o iliativa, esau ita la fase ist utto ia, assu e le p op ie dete i azio i e le 
t as ette al Di etto e Ge e ale, he p ovvede a o u i a le all’ute te i te essato, t a ite l’U.R.P., p evia 
assu zio e, se e essa io, dei o segue ti p ovvedi e ti di sua o pete za. 
 

. “e il Di etto e Ge e ale o  itie e di pote  a oglie e la p oposta della Co issio e, dà fo ale e otivata 
o u i azio e al ittadi o i te essato ed alla Co issio e. 

 

 


