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AZIENDA OSPEDALIERA UNIVERSITARIA
Policlinico “Gaetano Martino” di Messina

REGOLAMENTO DI PUBBLICA TUTELA

Art. 1 - Principi generali e finalita
1. L'Azienda Ospedahera Universitaria Policlinico “G. Martino” si impegna a garantire la
tutela ai suoi utenti secondo quanto stabilito con la Carta dei servizi sanitari adottata ai sensi
della normativa vigente;
2. L'Azienda Ospedaliera Universitaria riconosce tra i suol impegni prioritari la costante
" verifica rispetto alla adeguatezza delle prestazioni ed ai servizi e promuove il miglioramento
degli standards qualitativi delle stesse avvalendosi della collaborazione degli utenti e degli
operatori.

Art. 2 - Livelli di tutela riconosciuti agli utenti dei servizi

La tutela dei cittadini nei rapporti con 1 servizi sanitari dell'Azienda & riconosciuta:

1. quando si verificano disservizi a causa dei quali ¢ negata o limitata la fruibilita di
prestazioni di assistenza socio-sanitaria e amministrativa di competenza dell'Azienda
Sanitaria (Art. 14 D.L. 502/92 ¢ successive modificazioni);

2. violazioni di leggi o regolamenti e garanzie riferibili a:

- la carta dei servizi dell'Azienda Sanitaria
i principi sull'erogazione dei servizi (D.P.C.M 27/1/94 -19/5/95)
i principi contenuti negli accordi nazionali di lavoro in merito a doveri e
norme comportamentali di dipendenti
altri diritti riconosciuti dalla Azienda con specifici accordi con Je
associazioni di tutela degli utenti
la legge 241/90 e sucgessive modifiche ed integrazioni. 7

Art 3 - | soggetti titolari del diritto di tutela e le modalita di attivazione
1. Latutela puo essere richiesta da:
- l'utente dei servizi erogati dall'Azienda Sanitaria;
- familiari dell’utente;
- associazioni di volontariato o di tutela incaricate dall’utente e che abbiano sottoscritto
con I’azienda protocolli o accordi di cui al ¢. 7 art. 14 D.Igs. 502/92.
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Art 4 - Modalita di richiesta della tutela
1. La tutela pud essere richiesta dagli utenti e dagli altri soggetti individuati:

- ireclami e le segnalazioni, devono essere indirizzate al Direttore Generale;

- per iscritto, in carta semplice o per mezzo di apposito modulo debitamente firmato,
presentato di persona, o inoltrato per posta, fax, per posta elettronica;

- tramite il Numero Verde Sanitario (800-882244);

- telefonicamente e trascritto dagli operatori dell’ufficio Relazioni con il Pubblico, nei
casi gravi dovra seguire fax o lettera scritta dell’interessato;



- - ireclami e le segnalazioni anonime non saranno tenute in considerazione.

Art. 5 -l termini della richiesta

1.11 reclamo, o la segnalazione, dovranno essere inoltrati entro 15 giomni dal momento in cui
l'utente viene a conoscenza del disservizio o del comportamento lesivo. Verranno prese in
considerazione dall'U.R.P. le segnalazioni pervenute oltre tale termine e comunque non
oltre sei mesi se il ritardo & giustificato da seri motivi personali del soggetto titolare del
diritto di tutela.- '

Art. 6 - Gli adempimenti dell’U.O. Relazioni con il Pubblico

1.L'U.O. Relazioni con il Pubblico, tramite anche i punti informativi e le sue articolazioni,
riceve direttamente reclami, segnalazioni e osservazioni sui disservizi o comportamenti che
limitino o neghino la fruibilita delle prestazioni o ledano i diritti di dignita o di riservatezza
degli utenti;

2.L” URP attiva tutte le iniziative dirette al superamento di eventuali disservizi, con cui la
segnalazione riguardi questioni di prevedibile e tempestiva soluzione;

3.11 Responsabile dell’U.R.P. garantisce: la registrazione dei reclami e delle segnalazioni,
listruttoria e la trasmissione al Direttore Generale per la decisione nel merito e provvede
alla risposta all'utente nei tempi stabiliti dalla normativa vigente; '

4. L’U.R.P. per i reclami aventi una evidente complessita, avvia l'attivita istruttoria, entro sette
giorni dal ricevimento del reclamo, acquisendo tutti gli elementi necessari alla formazione
di giudizio;

5. le Unita operative dell'Azienda sono tenuti a collaborare con 1'U.O. Relazioni con il
Pubblico (U.R.P.), fornendo tutte le informazioni necessarie ed i provvedimenti presi per
eliminare gli inconvenienti lamentati, la mancata collaborazione viene segnalata dal
Responsabile dell' U.R.P. alla Direzione Generale;

6. Qualora si configuri la necessitd di un intervento del Direttore Sanitario il reclamo va
trasmesso anche a quest'ultimo per gli adeguati accertamenti e per predisporre la relazione
necessaria per la risposta all'utente;

7. Qualora l'utente si ritenga insoddisfatto della risposta ha la possibilita di ricorrere entro 15
giorni alla Commissione Mista Conciliativa, presentando all’U.R.P. istanza motivata;

8.11 Responsabile dell'U.R.P., per i casi relativi alla seconda istanza, attiva la convocazione
della Commissione Mista Conciliativa, mediante la trasmissione al Presidente degli atti
propedeutici ed istruttori;

9.Nel caso in cui nel reclamo si configuri una eventuale responsabilitd civile o penale, il
Responsabile dell'U.R.P. provvede a trasmettere tutta la documentazione al Responsabile
dell'Utficio Legale dell'Azienda per ogni conseguente adempimento;

10. I Responsabile dell’U.R.P. cura la predisposizione di una report sugli esiti dell'attivita di
tutela da trasmettere con cadenza mensile alla Direzione Generale e alla Direzione
Sanitaria ed Amministrativa.

Art. 7 - Commissione Mista Conciliativa Funzioni e composizione

1. La Commissione Mista Conciliativa ha la funzione di favorire la partecipazione degli
Organismi e Associazioni rappresentative degli utenti, all'interno  della Azienda
Ospedaliera Universitaria, nello specifico obiettivo della tutela dell'utente e di raggiungere
la composizione del contenzioso;

2. La Commissione Mista Conciliativa opera in collaborazione con I'U.O. Relazioni con il
Pubblico e pud suggerire alla Direzione Aziendale modifiche organizzative volte a

superare eventuali disservizi nelle modalita di accesso e nella fruibilita dei servizi;
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4. La Commissione ¢ nominata dal Direttore Generale dell'Azienda ed & com posta da:

- Il Presidente figura avente natura arbitrale super partes, con funzioni di presidente;

- due rappresentanti delle organizzazioni di tutela dei cittadini e associazioni di volontariato,
nominati su designazione delle associazioni che intrattengono rapporti con I'Azienda ai sensi
dell'art. 14, comma 7 del Decreto legislativo n. 502/92;

- due dipendenti dell'Azienda Sanitaria, scelti in modo da garantire la presenza di un

dirigente medico legale e di personale sanitario che opera a diretto contatto con gli utenti;

- 1l Responsabile dell’'URP o suo delegato, partecipa alle sedute della Commissione con il

compito di relazionare sui fatti e sull’istruttoria svolta;

- I Direttore generale nomina anche i componenti supplenti;

5. Le’ riunioni della Commissione si ritengono valide con la presenza del Presidente e di

almeno uno dei componenti delle organizzazioni degli utenti e uno dei dipendenti;

6. La Commissione dura in carica tre anni ed i componenti possono essere confermati per una

sola volta. I componenti decadono dalla nomina per mancata partecipazione, senza
glustificato motivo, per tre consecutive riunioni della Commissione;

7. 1 componenti della Commissione non hanno diritto ad alcun compenso ad eccezione del

rimborso delle spese di viaggio previste dalla normativa vigente;

8. Per i dipendenti dell'Azienda la partecipazione alle riunioni della Commissione rientra tra i

compiti istituzionali.

Art 8 - Modalita di funzionamento della Commissione Mista Conciliativa

1.
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La Commissione & convocata dal Presidente, il quale comunica ai componenti la data ¢
I’ordine del giorno; '

La Commissione decide in merito alla documentazione acquisita o, qualora lo ritenga
opportuno, puo acquisire ulteriori elementi istruttori, la decisione viene presa, di regola,
entro sessanta giorni dalla richiesta dell'utente;

La decisione della Commissione deve riportare l'esito numerico del conseguimento e, nel
caso di conseguimento a maggioranza, i componenti contrari hanno il diritto di far riportare
in verbale le ragioni del loro dissenso;

I componenti della Commissione sono tenuti al segreto sulle notizie di cui siano venuti in
possesso per ragioni di ufficio e che siano da ritenersi segrete o riservate ai sensi delle leggi
vigenti;

Le decisioni della Commissione Mista Conciliativa vengono trasmesse al Direftore Generale
che provvede, tramite 1'U.O. Relazioni con il Pubblico, a comunicane alla persona
interessata;

I dati sui risultati delle decisioni della Commissione Mista Conciliativa devono essere
riportati nella relazione sul monitoraggio dei reclami a cura dell’URP.
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