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Udine, 11 maggio 2018

Olga Passera



Diritti affermati e diritti tutelati:
segnalazioni dei cittadini

Non e vero che I’ utente ha
sempre ragione
Non e vero che I’ operatore ha

sempre ragione

Regole e procedure corrette e trasparenti
nella gestione delle segnalazioni sono la
miglior garanzia per la tutela dei diritti, sia
degli utenti che degli operatori




Ufficio Relazioni con 1l Pubblico gergi

amici URP)

e Legge 241/90 “Nuove norme in materia di procedimento
amministrativo e di diritto di accesso ai documenti
amministrativi “e successive modifiche e integrazioni

e Decreto legislativo n. 29 del 3 febbraio del 1993

e Legge 150/2000 “Disciplina delle attivita di informazione
e di comunicazione delle pubbliche amministrazioni ~ e
successive modifiche e integrazioni



Introduzione URP

 Trasparenza Amministrativa

* Attenzione verso la qualita dei servizi ed il
rapporto istituzioni-cittadini

*Tutela del diritti



Reclamo

Segnalazione

Elogio

Suggerimento

>

>

>

Espressione di insoddisfazione degli utenti. Costituisce
un’ opportunita di miglioramento della qualita dei
servizi e uno strumento necessario a monitorare il

livello di soddisfazione dei cittadini/utenti

Indicazione di disservizio che si risolve con una
eventuale risposta di cortesia e che comungue non attiva
la procedura tipica del reclamo

Espressione di soddisfazione del cittadino/utente

Comunicazione dei cittadini/utenti che ha lo scopo di
fornire delle indicazioni esplicite al soggetto erogatore
affinché fornisca un servizio piu vicino alle loro
esigenze




Gestire correttamente il
disservizio contribuisce a
salvaguardare lI'immagine

dell” organizzazione nel

suo complesso

Per 10 persone che segnalano un fatto negativo,
solamente 3 persone segnalano qualcosa di
positivo



La procedura per la gestione

del reclamo



Modalita di ricezione del reclamo

_1 D1 persona

_ Telefono

_| Lettera

J Fax

_ E-mail/PEC

_ Compilazione modulo presso le Strutture



_,;I REGIONE AUTONIMA FRILLL VENEZIA GILIA

azienoa Per L'assisTenza sanitaria

MODULO SEGNALAZIONE

CONTATTI: tel. 0432 939406 — fax 0432 989407 - e-mail:urp@aas3.sanita.frg.it
Piazzetta Portuzza, 2 — 33013 Gemona del Friuli (UD)

ALLUFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO

OGGETTO:
l:l RECLAMO

l:l PROPOSTE, SUGGEFIMENTL, SEGNALAZIONI
l:l ELOGIO
l:l RICHIESTE

l:l ULTERIORI

DATIRETATIVI A CHI PRESENTA I1.A SEGNALAFIONE (NEL CASO IN CUI LA SEGNALAZIONE
SIA INOLTRATA DA TERZA PERSONA QUESTI DEVE PRESENTARE LA FOTOCOPIA DI UN
PROFRIO DOCUMENTO DI IDENTITA VALIDO E LA DELEGA DEL SOGGETTO INTERESSATO):

NOME: ... JCOGNOME:. ... SE880: oM oOF
DATADINASCITA: ... . BESIDENTE A® ... ...,
FELAZIONE CON LA PERSONA OGGETTO DELL’ACCADUTO:

DATIRETATIVIATT A PERSONA OGGETTO DEIT"ACCADUTO:
NOME: ..o JCOGNOME:. ... SES80: oM oOF

DATADINASCITA: ... RESIDENTE A e

INVIAPIAZZA: ..

DATA PRESENTAZIONE: ....................DATAEORA ACCADUTO: ...
STRUTTURA OPERATIVA COMNVOLTA: ...t e e
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_‘I REGIONE AUTONSMA FRIVLI VENET LA GIUIA

azienpa PeRr L'assisTenza sanitaria

MODULO SEGNALAZIONE

DESCRIZIONE SEGINALAZIONE:

INFORMATIVA PRIVACY: a1 senst DLgs 196/03 "Codice m materia di protemone dex dahi personah”. La
mfornuamo che 1 Suel datl personzli sone trattat solo da personzle awtorizzato, vincolato dal segreto professionale e al
segrefo d'ufficio nel nspetto der dinth, delle hibertd fondamentah, della digmita del soggeth o @ nfenscono, con
particolare ngnardo zlla nservatezza.

BT BT X PSPPSRSO reevuta e compresa
I'informativa an sensi dell’art. 13 del D Lgs. 196/03, autorizza al trattamento dei 0 mied’ O sued dati a1 sensi, per ghi
effetti e con 'esclusiva finaliti ecplicitata pell informativa ©SI o NO

FIRMA LEGCIBILE
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Il segnalante

_ Se una persona segnala per conto di altri?

! |

Delega + copia C.I. del soggetto delegante

_I Anonimo, che si fa?



)
L istruttoria

Utente

’ s URP

URP - Direzione l

Responsabile ’

SOC/SOS

Avvio
istruttoria




Altri strumenti

' Tavolo Conciliativo
| Commissione Mista Conciliativa



Attivita Figure responsabili

Accoglimento e ricezione del reclamo URP
Comunicazione della segnalazione ai Responsabili URP
di Struttura Operativa
Comunicazione dell’ avvio del procedimento URP
all’ utente
Invio della relazione illustrativa in merito alla Responsabili di Struttura
segnalazione allURP Operativa

. . Direttore Generale o suo
Risposta all utente B
Inserimento della segnalazione nel sistema URP

gestionale della Regione FVG




