








Azienda Sanitaria Provinciale di Palermo 

Regolamento di pubblica tutela degli utenti 
 

TITOLO I 
OGGETTO DEL REGOLAMENTO E FINALITÀ DELLA TUTELA 

 

Art. 1 - Oggetto del Regolamento di pubblica tutela 

Il presente regolamento è finalizzato a garantire la tutela del cittadino-utente nei confronti degli atti o 

comportamenti con i quali si è negata o limitata la fruibilità delle prestazioni di assistenza sanitaria 

garantite dall’Azienda Sanitaria Provinciale di Palermo (di seguito ASP) e dalle strutture accreditate. 

Il presente atto viene emanato in attuazione dell’art. 14 del Decreto Legislativo n.502/92 e successive 

modifiche. 

 

Art. 2 – Gli impegni dell’Azienda Sanitaria 

1. L’Azienda Sanitaria Provinciale di Palermo: 

- si impegna a garantire la tutela del cittadino/utente in conformità a quanto stabilito dall’Atto 

Aziendale; 

- riconosce come suo impegno prioritario la costante verifica della adeguatezza delle prestazioni 

offerte ai cittadini/utenti ed il miglioramento degli standards qualitativi; 

- garantisce le funzioni di pubblica tutela attraverso l’URP e le sue articolazioni territoriali, il 

Comitato Consultivo Aziendale e le Associazioni di tutela e di volontariato. 

2. Il personale dell’Azienda Sanitaria è tenuto a collaborare per l’applicazione di quanto stabilito dal 

presente Regolamento, fermo restando che lo stesso personale, a seconda delle proprie competenze e 

responsabilità, è tenuto a rimuovere, modificare o segnalare preventivamente tutte le 

situazioni/procedure/eventi che potrebbero creare disservizi ai cittadini/utenti. 

 
TITOLO II 

PRESENTAZIONE DI RECLAMI, SEGNALAZIONI, SUGGERIMENTI 
 

Art. 3 - Definizioni 

Ai fini dell’applicazione del presente Regolamento vengono di seguito riportate le definizioni di: 

1) Segnalazione di disservizio: è una indicazione di disservizio che non attiva la procedura tipica 

del reclamo in quanto di solito si riesce a trovare una soluzione immediata che soddisfa l’utente; 

2) Reclamo: è una rappresentazione scritta che segnala atti o comportamenti con i quali si nega o si 

limita la fruibilità delle prestazioni erogate; 

3) Suggerimento/proposta: segnalazioni che hanno lo scopo di fornire delle indicazioni esplicite al 

soggetto erogatore affinché fornisca un servizio più adeguato e vicino alle esigenze degli utenti;  

4) Apprezzamento/ringraziamento/elogio: segnalazione attraverso la quale si esprime un giudizio 

positivo nei confronti di un servizio e/o di operatori dell’Azienda; 



Art. 4 - Motivi per i quali è prevista la tutela 

La tutela è prevista nei seguenti casi: 

a) per qualsiasi disservizio che abbia negato o limitato la fruibilità delle prestazioni sanitarie o 

amministrative; 

b) per qualsiasi violazione di leggi e regolamenti che disciplinano la fruizione dei servizi sanitari; 

c) per la  negazione o  limitazione  di  relazioni  umane  o comportamenti discriminatori. 

 

Art. 5 - Titolari del diritto di tutela 

1. La tutela è garantita a qualsiasi cittadino-utente che ha usufruito di servizi erogati dall’ASP di 

Palermo; il diritto di tutela può essere esercitato direttamente dal cittadino o tramite parenti, 

affini o dalle associazioni di volontariato o di tutela, accreditate, a cui il reclamante abbia 

affidato il patrocinio. 

2. I soggetti di cui al comma 1 attivano la tutela tramite la presentazione di segnalazioni e reclami 

contro gli atti o i comportamenti che hanno negato o limitato la fruibilità delle prestazioni di 

assistenza sanitaria indicati all’art. 4. La presentazione di reclami o segnalazioni non impedisce né 

preclude la proposizione di impugnative in via giurisdizionale. 

3. I soggetti di cui al comma 1 del presente articolo, all’interno dell’esercizio del principio di 

partecipazione, possono presentare anche suggerimenti e proposte per l’adeguamento ed il 

miglioramento dei servizi o anche elogi per esprimere giudizi positivi sui servizi ricevuti. 

 
Art.6 - Modalità con cui si richiede la pubblica tutela 

La tutela può essere richiesta dai soggetti di cui all’art. 5 tramite reclamo o segnalazione debitamente 

sottoscritti, con le seguenti modalità: 

- con lettera in carta semplice indirizzata ed inviata all’URP, per posta, per fax ovvero consegnata 

direttamente; 

- con nota di posta elettronica indirizzata alla casella e-mail dell’URP; 

- con compilazione dell’apposito modulo di reclamo/segnalazione/suggerimento (Allegato) presso 

l’URP o in qualsiasi Punto Informativo URP dell’ASP, e reperibile anche sul sito internet 

dell’Azienda nella sezione “URP” e all’interno della Carta dei Servizi; 

Per le segnalazioni telefoniche e i colloqui, gli operatori dell’URP compileranno una apposita scheda 

annotando quanto segnalato con l’acquisizione dei dati per le eventuali comunicazioni di merito. 

Le segnalazioni ricevute dall’URP in forma anonima, se ritenute degne di attenzione e previo 

riscontri oggettivi, potranno essere oggetto di verifica. 

I reclami e le segnalazioni riguardanti disservizi a carico delle strutture accreditate seguono le stesse 

modalità indicate nel presente Regolamento. 

 



Art.7 - Termini di presentazione 

I reclami e le segnalazioni di disservizio devono essere presentati - nei modi sopra elencati - entro 15 

giorni dal momento in cui l’interessato abbia avuto conoscenza dell’atto o del comportamento lesivo 

dei propri diritti, e questo in armonia con il disposto dell’art. 14, comma 5, del Decreto Legislativo 

502/92 e successive modificazioni ed integrazioni. 

 

TITOLO III 
PROCEDURA D’ESAME DELLE ISTANZE 

 

Art.8 - Competenze dell’URP nel procedimento di tutela 

L’URP è Ufficio di Staff della Direzione Generale ed è competente a svolgere – fra l’altro – le 

funzioni, i compiti e le prestazioni inerenti la ricezione e valutazione delle segnalazioni o reclami 

attinenti alle attività sanitarie, nonché ad attivare le procedure consequenziali per la loro definizione 

in via amministrativa. 

Più in particolare l’URP: 

1) si adopera affinché i problemi segnalati trovino immediata soluzione e ciò per consentire al 

cittadino-utente la fruizione della prestazione richiesta e questo anche in armonia con i principi 

che sanciscono la semplificazione delle procedure; in questo caso l’URP e sue articolazioni 

registrano su appositi moduli le segnalazioni e provvedono a dare risposta diretta al cittadino; 

2) nel caso in cui le segnalazioni non trovino immediata soluzione, il Punto Informativo, entro tre 

giorni dal ricevimento, ne trasmette copia all’URP centrale che predispone l’attività istruttoria in 

via amministrativa secondo la seguente tempistica: 

a) entro 5 giorni dal ricevimento dell’istanza: 

-comunica formalmente all’interessato l’avvio del procedimento amministrativo indicando il 

responsabile del procedimento al quale eventualmente rivolgersi per avere ulteriori informazioni; 

inoltre nella comunicazione va anche precisato che la presentazione del reclamo fatto alla ASP 

non impedisce, né preclude la proposizione di impugnative in via giurisdizionale ai sensi del 

comma 5 dell’art. 14 del Decreto Legislativo 502/92 e successive modificazioni ed integrazioni; 

-trasmette il reclamo o la segnalazione al Direttore della macro struttura di riferimento 

(Ospedale, Distretto, Dipartimento); il Responsabile della struttura interessata dalla 

segnalazione, entro i successivi 15 giorni, trasmette all’URP una dettagliata relazione circa gli 

accertamenti effettuati, le risultanze  delle indagini e verifiche attivate e le eventuali misure 

adottate o che si intendono adottare per eliminare o evitare il ripetersi del disservizio. 

b) acquisisce la relazione di cui al punto precedente e predispone la risposta da inviare al cittadino 

entro 30 giorni dalla data di presentazione del reclamo; valuta anche l’eventuale trasmissione del 

procedimento agli Uffici di competenza (Direzione aziendale, Ufficio Personale, Ufficio Legale, 



etc.) nei casi in cui si ravvisi un fatto che possa dare origine a responsabilità penali, civili o 

amministrative; 

c) se ritenuto necessario, l’URP programma un incontro conciliativo con il segnalante ed il 

Direttore della struttura coinvolta nel disservizio, finalizzato alla risoluzione della problematica 

rappresentata dal cittadino o alla ricomposizione del rapporto di fiducia cittadino-ASP; di tale 

tentativo di conciliazione dovrà essere redatto apposito verbale sottoscritto dai partecipanti 

all’incontro; 

Inoltre l’URP: 

3) fornisce ai soggetti che intervengono nel procedimento di tutela la massima informazione, 

dando anche indirizzi tecnico-operativi; 

4) provvede annualmente al riepilogo quali-quantitativo delle segnalazioni/reclami/suggerimenti 

pervenuti; il riepilogo sarà inviato alla Direzione Generale, Sanitaria e Amministrativa, ai 

Dipartimenti, alle Direzioni dei PP.OO. e dei Distretti ed eventualmente agli servizi interessati. 

La classificazione annuale andrà inviata anche al Comitato Consultivo Aziendale, come da D.A. 

15 Aprile 2010. 

5) segnala, alle Direzioni competenti, la mancata o scarsa collaborazione delle varie Strutture e 

Servizi, per quanto riguarda l’applicazione del presente regolamento; 

 

Art. 9 - Termini della risposta all’utente 

1) L’URP, attraverso la modalità di cui al punto a) e b) dell’art.8, riferisce al 

cittadino/utente/Associazione con la massima celerità e comunque non oltre 30 giorni dal 

ricevimento della segnalazione; eccezionalmente la risposta può configurarsi come interlocutoria 

e non conclusiva nei casi in cui si rendono necessari ulteriori accertamenti o si verificano ritardi 

nelle risposte dei Direttori ai quali la segnalazione è stata inviata. 

In   questi   casi   la   risposta   interlocutoria   deve   essere  seguita   da   una definitiva,   da   

inviare   al   segnalante   entro   60   giorni   dalla   data   di presentazione del reclamo. 

2) Qualora siano necessari accertamenti tecnici richiesti ad esperti la risposta all’utente, 

preventivamente informato, va inviata entro 75 giorni dalla data di presentazione del reclamo. 


