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0. INFORMAZIONI GENERALI
0.1 AGGIORNAMENTO VERSIONE

Versione N° | MOTIVAZIONE DATA
(revisione o rivalidazione)

0 Prima stesura 2007

1 Revisione 2011

2 Aggiornamento 2017

3 Revisione contenuti e adeguamento al format | 05/2026
aziendale

0.2 GLOSSARIO/DEFINIZIONI

* Commissione Mista Conciliativa (CMC): organismo aziendale deputato al riesame dei
reclami non risolti in prima istanza.

e URP: Ufficio Relazioni con il Pubblico, struttura aziendale deputata alla gestione delle
segnalazioni, reclami e comunicazione con I'utenza.

0.3 DISTRIBUZIONE/DIFFUSIONE

SOGGETTI DESTINATARI DEL DOCUMENTO MODALITA

URP Tutte le Strutture/Servizi aziendali, le | Deliberazione del Direttore
Associazioni coinvolte e il Presidente | Generale.
della Commissione Mista Conciliativa. Pubblicazione su internet e

intranet aziendale con notifica di
avvenuta pubblicazione via email.
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Azienda Ospedaliera Ordine Mauriziano di Torino
Direzione Sanitaria d’Azienda

Direttore: Dr.ssa Maria Carmen Azzolina

Ospedale Umberto |

REGOLAMENTO DI PUBBLICA TUTELA

Versione 3

Data di
emissione
Maggio 2026

ART. 1 SCOPO DEL DOCUMENTO

Il presente Regolamento ha lo scopo di recepire e trasporre all’interno dell’A.O. Ordine Mauriziano

le disposizioni in materia di Pubblica Tutela, al fine di:

* garantire la conformita normativa;

e tutelare i diritti di utenti, cittadini e stakeholder;

* promuovere trasparenza, equita e correttezza nei rapporti con l'utenza;

* definire ruoli, responsabilita e modalita operative interne per I'attuazione delle disposizioni.

L'A.O. Ordine Mauriziano di Torino garantisce ai cittadini la tutela del diritto alla salute anche
attraverso la possibilita di presentare osservazioni, denunce o reclami a seguito datti o

comportamenti che abbiano generato un disservizio, limitando, totalmente o parzialmente, la

corretta fruizione del servizio offerto.
La valutazione delle segnalazioni e reclami costituisce per I'Azienda, oltre ad un doveroso atto di
tutela del cittadino, un necessario strumento di verifica per conoscere le criticita ed i problemi,

analizzarne le cause e disporre gli interventi.
L'Ufficio competente per la tutela dei diritti dei cittadini e |’Ufficio Relazioni con il Pubblico

(U.R.P.), che ai sensi dell’Atto Aziendale & inserito nella S.S. Organizzazione Attivita
Amministrative Ospedaliere in staff alla Direzione Sanitaria del Presidio Ospedaliero.

ART. 2 AMBITO DI APPLICAZIONE

La tutela dei cittadini/utenti avviene attraverso:

- |'Ufficio Relazioni con il Pubblico;

- la Commissione Mista Conciliativa;
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- la procedura per la presentazione di segnalazioni, osservazioni, denunce o reclami previste nel
caso di qualsiasi disservizio che si configuri come assenza di efficacia ed efficienza che abbia negato
o limitato la fruibilita delle prestazioni e di uno qualsiasi dei regolamenti che disciplinano la
fruizione dei servizi sanitari.

Tale regolamento non si applica a segnalazioni ed esposti che concernono ipotesi di richieste
risarcitorie o che possono precludere a richieste risarcitorie che verranno indirizzate alla S.S. Affari
Generali, Legali.

ART. 3 PRIMO LIVELLO DI TUTELA - SEGNALAZIONI, OSSERVAZIONI, RECLAMI
ART. 3.1 - SOGGETTI CHE POSSONO PRESENTARE SEGNALAZIONI, OSSERVAZIONI, RECLAMI

Gli utenti, i loro parenti, i cittadini, gli organismi di volontariato e di tutela dei diritti accreditati
possono presentare osservazioni, segnalazioni e reclami relativi ad atti, comportamenti e/o
situazioni che negano, limitano o violano la dignita della persona e la fruibilita delle prestazioni di
assistenza sanitaria.

L'utente puo altresi segnalare situazioni positive ed elogi nonché presentare suggerimenti per
migliorare la qualita dei servizi. E’ consentito, altresi, al cittadino far pervenire, tramite delega a
terzi, le proprie segnalazioni.

ART. 3.2 — FUNZIONI DELL'UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO

La struttura aziendale cui € assegnata la responsabilita della gestione delle segnalazioni dell’'utenza
e |'Ufficio Relazioni con il Pubblico (U.R.P.) al quale sono attribuite le seguenti funzioni:

e ricevere le segnalazioni e i reclami presentati in via amministrativa dai soggetti di cui all’Art. 1
del presente regolamento, per la tutela del cittadino, avverso gli atti o i comportamenti con i quali
si nega o si limita la fruibilita delle prestazioni di assistenza sanitaria e sociale;

e predisporre l'attivita istruttoria e provvedere a dare tempestiva risposta nel caso di
segnalazioni/reclami per i quali & possibile una rapida soluzione, adottando le iniziative utili;
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* provvedere a predisporre l'istruttoria per i reclami di maggiore complessita, acquisendo tutti
gli elementi necessari alla formulazione del giudizio, richiedendo relazioni e/o pareri ai responsabili
delle strutture coinvolte;

e fornire ai soggetti individuati dall’Art. 1 del presente regolamento, tutte le informazioni
necessarie per garantire la tutela dei diritti riconosciuti dalla normativa vigente;

e predisporre la lettera di risposta a chi effettua la segnalazione;

* riceve altresi le segnalazioni positive, come stimolo e ausilio per il miglioramento continuo
della qualita dei servizi condividendole con la struttura oggetto della segnalazione stessa.

ART. 3.3 - MODALITA DI PRESENTAZIONE

| reclami devono di norma essere presentati in stretta connessione temporale dal momento in cui
I'interessato & venuto a conoscenza dell’atto o del comportamento lesivo dei propri diritti, secondo
il disposto dell'art. 14, comma 5, del D.Lgs. n. 502/1992 e ss.mm.ii.. Tuttavia, a discrezione
dell'U.R.P., qualora vi fossero circostanze giustificanti un eventuale ritardo, saranno presi in esame
anche reclami inoltrati oltre tale termine.
| soggetti individuati dall'art. 1, possono esercitare il proprio diritto mediante:

e colloquio personale con operatore U.R.P. negli orari prestabiliti di apertura dello sportello

e colloquio telefonico con operatore U.R.P. negli orari prestabiliti

e compilazione degli appositi moduli disponibili presso I'U.R.P. e sul sito internet aziendale al link
https://www.mauriziano.it/contatti/ufficio-relazioni-con-il-pubblico  (allegato 1 - “Modulo

comunicazione per contro proprio” e allegato 2 — “Modulo comunicazione tramite delega”)
| moduli possono pervenire all’U.R.P.:
o per via telematica come indicato sul sito internet aziendale;
° con consegna di persona negli orari di apertura dello sportello;
o per posta, indirizzati all’Ufficio Relazioni con il Pubblico dell’A.O. Ordine Mauriziano.
| degenti impossibilitati alla deambulazione possono richiedere presso il reparto, l'intervento del
personale dell'U.R.P. per effettuare reclami/segnalazioni.
Gli operatori dell'U.R.P,, su richiesta dell'interessato, sono tenuti a rilasciare copia del
reclamo/segnalazione.
Le segnalazioni anonime, salvo gravi casi motivati, non danno luogo ad alcuna procedura.

B REGIONE
B W PIEMONTE

www.regione.piemonte.it/sanita



https://www.mauriziano.it/contatti/ufficio-relazioni-con-il-pubblico

e REG_AOOM_11
e - - - — - - Versione 3
1 F Azienda Ospedaliera Ordine Mauriziano di Torino
h Direzione Sanitaria d’Azienda :
AO Ordine Mauriziano Data di
di Torino Direttore: Dr.ssa Maria Carmen Azzolina emissione
Ospedale Umberto | Maggio 2026
REGOLAMENTO DI PUBBLICA TUTELA

| dati forniti vanno trattati nel rispetto dei limiti stabiliti dalla normativa vigente Europea in materia
di privacy (GDPR n. 679/2016).

ART. 3.4 — TERMINI DI PRESENTAZIONE

Le segnalazioni, i suggerimenti e i reclami dovranno essere presentati, nei modi sopra

indicati, entro 15 (quindici) giorni dal momento in cui I'interessato abbia avuto conoscenza dell’atto
o comportamento lesivo dei propri diritti, in armonia con il disposto dell’Art. 14, comma 5, del
Decreto Legislativo N. 502/92, come modificato dal Decreto Legislativo N. 517/93.

Eccezionalmente le segnalazioni, i suggerimenti e i reclami possono essere accolti anche

oltre tale termine; in questo caso il Responsabile dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico (U.R.P.) si
riserva di definire i tempi della risposta.

ART. 3.5 — TERMINI E MODALITA DI GESTIONE PER LA RISPOSTA

Tutti i reclami/segnalazioni comunque presentati o ricevuti nei modi sopra indicati, nel caso non
trovino rapida soluzione, devono essere trasmessi entro i cinque giorni successivi per competenza,
ai Responsabili dei Servizi. | Responsabili delle Strutture coinvolte dovranno adottare tutte le
misure necessarie per evitare la persistenza dell'eventuale disservizio e fornire all'U.R.P., entro 7
giorni dal ricevimento della richiesta, le informazioni utili per comunicare all'utente un'appropriata
risposta, nel termine dei 30 giorni dalla data di presentazione del reclamo, previsti dalla normativa
vigente.

Nei casi di particolare complessita, & prevista la convocazione di una Commissione tecnica.

Qualora la particolare complessita del reclamo richieda tempi piu lunghi, ne & data motivata
comunicazione all'interessato, comunque la risposta definitiva non dovra superare i 60 giorni.

ART. 3.6 — STATISTICHE E REPORTISTICA

L'U.R.P. produrra un report annuale delle segnalazioni e delle attivita di supporto monitorando la
frequenza delle diverse tipologie di reclamo per permettere all’Azienda di intraprendere azioni
correttive e/o preventive al fine di raggiungere obiettivi di miglioramento della qualita
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ART. 4 SECONDO LIVELLO DI TUTELA - LA COMMISSIONE MISTA CONCILIATIVA

ART. 4.1 - PROCEDURA DEL RIESAME

Qualora il cittadino dichiari insoddisfacente la risposta ricevuta, ha diritto a presentare ulteriore
richiesta di chiarimento, con i relativi motivi, entro 15 giorni giorni dalla ricezione della risposta di
prima istanza. In tal caso sara aperta la procedura del riesame del reclamo con possibilita di
attivazione, della Commissione Mista Conciliativa

Il responsabile dell’lURP puo chiedere l'intervento della Commissione Mista Conciliativa per
I'esame delle segnalazioni di cui viene a conoscenza per il tramite delle Associazioni di
Volontariato e degli Organismi di tutela.

La Commissione Mista Conciliativa viene convocata dal Responsabile delllURP con avviso scritto
almeno 10 (dieci) giorni prima della seduta. Unitamente alla convocazione viene trasmessa ai
componenti tutta la documentazione dell’istruttoria.

La Commissione decide entro 60 (sessanta giorni complessivi dal ricevimento dell’istanza, in
relazione alle esigenze di concentrazione dell’esame dei ricorsi €, comunque, entro un periodo non
superiore a 90 (novanta) giorni complessivi.

ART. 4.2 - COMPOSIZIONE DELLA COMMISSIONE MISTA CONCILIATIVA

la Commissione & composta da 7 membri:

¢ Presidente: assume la presidenza il Difensore Civico Regionale o suo delegato

e Tre rappresentanti delle Associazioni di Volontariato, di Tutela dei diritti dei cittadini e dei
Consumatori, accreditati presso I'Azienda

e Tre rappresentanti dell'Azienda Sanitaria Ospedaliera (Direttore Sanitario d’Azienda e/o suo
delegato; Direttore S.C. DIPSA e/o suo delegato; Responsabile Risk Management)

Il Vice-presidente viene eletto dai componenti della Commissione Mista Conciliativa tra
i membri della Commissione stessa e sostituisce il Presidente in sua assenza.
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La commissione dura in carica cinque anni ed i membri sono rinnovabili.

Le funzioni di segreteria della Commissione sono svolte dal personale addetto all’URP.

ART. 4.3 — COMPITI DELLA COMMISSIONE MISTA CONCILIATIVA

La Commissione Mista Conciliativa ha i seguenti compiti:

riesaminare i casi oggetto di esposto o segnalazione qualora |'utente si sia dichiarato motivata-
mente insoddisfatto della definizione del reclamo, e abbia comunicato la sua insoddisfazione,
con i relativi motivi all'URP, entro 15 (quindici) giorni dal ricevimento della comunicazione della
risposta a seguito della procedura di prima istanza;

esaminare i casi che hanno per oggetto segnalazioni di disservizio pervenute per il tramite del-
le Associazioni di Volontariato, di Tutela dei diritti dei cittadini e dei Consumatori;

la Commissione puo chiedere chiarimenti ai Direttori o ai Responsabili delle singole strutture/
funzioni e fornire pareri e indicazioni sui criteri adottati dall'Azienda per rispondere alle istan-
ze degli utenti.

La lettera di risposta all'utente e sottoscritta dal Direttore Generale dell’Azienda Sanitaria
Ospedaliera o dai Responsabili delle singole funzioni a cio delegati

ART. 4.4 - PRONUNCIAMENTO DELLA COMMISSIONE MISTA CONCILIATIVA

La Commissione Mista Conciliativa, esaurita la fase istruttoria, assume le proprie determinazioni e

le trasmette al Direttore Generale, che provvede a comunicarle all’utente interessato, tramite

I’'URP, previa assunzione, se necessario, dei conseguenti provvedimenti di sua competenza ;

Qualora il Direttore Generale non condivida la decisione entro 15 (quindici) giorni lavorativi dalla

data di comunicazione, ne puo richiedere il riesame alla Commissione, indicando i motivi del suo

dissenso. La Commissione riesamina il caso alla luce dei motivi indicati dal Direttore Generale entro

15 (quindici) giorni lavorativi.
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5. MATRICE DELLE RESPONSABILITA
s URP DSPO Direttori di| DiPSa
ATTIVITA
Struttura
Gestione delle segnalazioni R C | 1/C
dell’utenza
R t | dell
epor . .annua e B \e e. R C Ve
segnalazioni e delle attivita di
supporto
Attivazione della Commissione R C | |
Mista Conciliativa
Legenda delle relazioni:
R= Responsabilita generale dell’espletamento dell’attivita
C= Coinvolgimento/Collaborazione nell’espletamento dell’attivita
I= Informazione sulla realizzazione dell’attivita
6. NORMATIVA DI RIFERIMENTO E BIBLIOGRAFIA
Norme Internazionali:
. GDPR n. 679/2016
Leggi Nazionali:
° D.Lgs. n. 502/1992
° D.Lgs. n.517/1993
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Documenti aziendali correlati:
* PG_URP_01 Gestione segnalazioni
* Carta dei Servizi dell’Azienda Sanitaria Ospedaliera
10

B REGIONE
B W PIEMONTE

www.regione.piemonte.it/sanita




	0. INFORMAZIONI GENERALI
	0.1 AGGIORNAMENTO VERSIONE
	0.2 GLOSSARIO/DEFINIZIONI
	0.3 DISTRIBUZIONE/DIFFUSIONE

	ART. 1 SCOPO DEL DOCUMENTO
	ART. 2 AMBITO DI APPLICAZIONE
	ART. 3 PRIMO LIVELLO DI TUTELA - SEGNALAZIONI, OSSERVAZIONI, RECLAMI
	ART. 3.1 – SOGGETTI CHE POSSONO PRESENTARE SEGNALAZIONI, OSSERVAZIONI, RECLAMI
	ART. 3.2 – FUNZIONI DELL’UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO
	ART. 3.3 – MODALITÀ DI PRESENTAZIONE
	ART. 3.4 – TERMINI DI PRESENTAZIONE
	ART. 3.5 – TERMINI E MODALITÀ DI GESTIONE PER LA RISPOSTA
	ART. 3.6 – STATISTICHE E REPORTISTICA

	ART. 4 SECONDO LIVELLO DI TUTELA - LA COMMISSIONE MISTA CONCILIATIVA
	ART. 4.1 – PROCEDURA DEL RIESAME
	ART. 4.2 – COMPOSIZIONE DELLA COMMISSIONE MISTA CONCILIATIVA
	ART. 4.3 – COMPITI DELLA COMMISSIONE MISTA CONCILIATIVA
	ART. 4.4 – PRONUNCIAMENTO DELLA COMMISSIONE MISTA CONCILIATIVA

	5. MATRICE DELLE RESPONSABILITÀ
	6. NORMATIVA DI RIFERIMENTO E BIBLIOGRAFIA

