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REGOLAMENTO DI PUBBLICA TUTELA

ART. 1 - Finalita del regolamento

Il presente regolamento si prefigge lo scopo di garantite la tutela dei Cittadini,
disciplinando le modalita di presentazione e di gestione delle segnalazioni presentate in
riferimento  ad  atti, provvedimenti, atteggiament, compotrtamenti, situazioni
organizzative e/o operative, in conseguenza dei quali:

a) si neghi o si limiti la fruibilita delle prestazioni di assistenza sanitaria di competenza
dell'TRCCS de Bellis (art. 14 del D.Lgs. 502/92 e successive modificazioni);

b) si verifichino disservizi o disfunzioni di varia natura o comunque situazioni di
potenziale lesione del diritto degli utenti alla tutela della salute ed al rispetto della proptia
dignita e della propria tiservatezza;

c) st rilevi la necessitd di avanzare proposte e suggetimenti per migliorare i servizi e la
qualiti delle prestazioni, per promuovere lo snellimento delle procedure, la
semplificazione dei percorsi assistenziali o la eventuale modifica di altri aspetti
dell’organizzazione, in conformiti alla potesti riconosciuta all’ Azienda entro i limiti della

normativa nazionale e regionale vigente.

ART. 2 — Soggetti che possono esercitare il diritto di tutela
Il dititto di tutela pud essere esercitato da qualsiasi cittadino/utente direttamente o da
petsona delegata, o da Associazioni di Volontariato ¢ Organismi di Tutela dei diritti
accreditati presso la Regione, nel rispetto delle norme dettate dal D.Lgs 30 giugno 2003,
n. 196 “Codice in materia di protezione dei dati personali”,

1. Nel caso di segnalazioni presentate da terzi ¢ necessatia delega scritta.

2. Il diritto di tutela si esercita su due livelli consequenziali:

a) 1° livello presso 'Ufficio Relazioni con il Pubblico dell’TRCCS de Bellis;




cittadino/utente dichiari insoddisfacente la tisposta ricevuta.
L’Ufficio pet le Relazioni con il Pubblico ha il dovere di informare che la presentazione
delle segnalazioni non impedisce né preclude la proposizione di impugnativa in via
giurisdizionale ai sensi dell’art. 14 comma 5, del decreto Legislativo 502/92 e successive

modifiche.

ART. 3 =Ufficio Relazioni con il Pubblico
3.1 Funzioni dell’ Ufficio Relazioni con il Pubblico
e [’Utficio Relazioni con il Pubblico gestisce le segnalazioni dei cittadini in metito a
problemi, disagi e disservizi, fornendo risposte puntuali e favotendo il
miglioramento della qualita dei servizi e prestazioni erogati.
¢ Svolge funzioni di tutela, di accoglienza anche tramite la raccolta di suggerimend,
ossetvazioni proposte in metito all’erogazione delle prestazioni e servizi.
® Mantiene rapporti di collaborazione, confronto e verifica con le Associazioni di
Volontariato e Organismi di Tutela dei cittadini, per il miglioramento, in

patticolare, degli aspetti che riguardano 'umanizzazione dei setvizi.

3.2 Modalita con cui esercitare il diritto di tutela
® La segnalazione puod essere inoltrata/presentata al'URP mediante:
a) lettera in carta semplice;
b) apposito modulo disponibile presso 'URP e nel sito Internet aziendale

www.irccsdebellis.it;

c) -mail indirizzata a wp@irccsdebellis.it;

Le segnalazioni scritte non firmate e le segnalazioni anonime saranno classificate come

rilievi.




Ie segnalazioni presentate a mezzo stampa, se con certa identificazione del
cittadino/utente e con necessita di istruttoria, previa consenso per il trattamento dei dati,

saranno trattate come istanze pervenute direttamente al’URP,

3.3 Tempi di presentazione delle segnalazioni

Non € previsto da parte dei cittadini/utenti un termine pet la presentazione delle
segnalazioni, anche se & consigliato un tempo non superiore a tre mesi dall’evento
segnalato, ai fini di una ricostruzione puntale,

Per reclamo si intende qualunque espressione di insoddisfazione di cittadini/utenti che
richiede una istruttotia e prevede una risposta.

Per tilievo si indica un disservizio che si tisolve senza attivare un’istruttotia,

ditettamente dagli operatori URP ed, eventualmente, con solo una risposta di cortesia.

3.4 Tempi di risposta da parte delPURP
o Nel rispetto della L. 241/90 e delle successive modificazioni, 'URP ¢ tenuto ad
inviate una tisposta all'utente entro 30 giorni dalla data di ricevimento/protocollo
della segnalazione.
® Nel caso di situazioni di particolare complessitd, tale termine potri essere
prorogato, ptevia comunicazione a chi ha presentato la segnalazione, per un

tempo che comunque non potra essete supetiote ai 90gg.

ART 4 — Riesame

Qualora il cittadino/utente direttamente o tramite le associazioni di Volontatiato e di
Tutela, non si ritenga soddisfatto della definizione della segnalazione con la procedura di
1° livello, I'Ufficio per le Relazioni con il Pubblico predispone una nuova istruttotia del

teclamo per il riesame del caso entro 30 giomni dal ricevimento dellistanza e trasmette

una telazione dettagliata, alla Direzione Generale dell’'Ente Ospedaliero “Saverio de

Bellis




k.

i
=

4.1 Termine di richiesta di attivazione di richiesta del riesame

I titolari del diritto di tutela possono chiedere il riesame del reclamo entro 60
giorni dalla chiusura della procedura di primo livello e cioé¢, per il cittadino, dalla
data di ficevimento della risposta inviata dall’ufficio per le Relazioni con il

Pubblico.

4.2 Tempi di riposta del riesame

L’TRCCS de Bellis formula la nuova risposta per il cittadino/ utente, di norma,

entro 30 giorni dal completamento dell’istruttoria del caso.

ART. 5 — Documenti correlati

Presso ’Azienda sono attive molte Associazioni di Volontariato. E possibile consultare

Pelenco di queste Associazioni, con relative finalita, sede ed oran presso I'Ufficio

Relazioni con 1l Pubblico.

Il Servizio dei Volontari ¢ completamente gratuito.

Associazioni di volontariato:

AMO Puglia;

Fiotite Comunque;
AVPA;

Comunita EMMANUEL,;

Croce Rossa;

TDM e Cittadinanzattiva




ill CARTA DEI DIRITTI E DEI DOVERI DEI CITTADINI |

II| Diritti del Paziente

1. Il Paziente ha diritto di essere assistito e curato con premura ed attenzione, nel

i tispetto della dignita umana e delle proprie convinzioni filosofiche e religiose;

I 2. Durante il ricovero in ospedale, il paziente ha il diritto di essete sempre
individuato nel rigoroso rispetto della normativa concetnente la privacy ed il Ill
trattamento dei dati personali. Il Paziente ha, in ogni momento, il diritto di

richiedere la segretezza circa i dati riguardand la Sua persona e la sua malattia. Ha

f inoltre il diritto di essere interpellato con la particella pronominale “LEI”;

' 3. 1l Paziente ha il diritto di richiedere informazioni relative all’organizzazione della II
struttura sanitaria, alle prestazioni erogate, alle modalita di accesso ed alle relative I

competenze. Ha moltre il diritto di poter identificare immediatamente le persone

i che lo hanno in cura.

4. 1l Paziente ha il diritto di ottenere dal sanitario che lo cura informazioni complete II
e comprensibili in merito alla diagnosi, alla terapia proposta e alla prognosi della I
malattia di cui tisulta affetto.

5. 11 Paziente, salvo casi di urgenza ed emetgenza, nei quali il ritardo possa

comportare pericolo per la salute, ha diritto di ticevere notizie che gli permettano Ill

di esprimere un consenso effettivamente informato prima di essere sottoposto a

I terapie o interventi; tali informazioni devono concernere anche i possibili tischi

e/o disagi conseguentl al trattamento. Ove il sanitario raggiunga il motivato I
I convincimento dellinopportunita ad una informazione diretta al Paziente, la I
stessa dovra essere fornita, salvo espresso diniego del Paziente, ai familiari o a

coloro che esercitano podesta tutoria;
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7. 11 Paziente ha diritto di essere mnformato sulle possibilita di indagini e trattament
alternativi anche se eseguibili in altra struttura; ove il Paziente non sia in grado di
determinarsi autonomamente le stesse informazioni dovranno essere fornite alle
persone di cui all’articolo precedente;

8. Il Paziente ha il diritto di propotre reclami che debbano essere sollecitamente

esaminati ed essere tempestivamente informat sull’esito degli stessi.

Doveri del Paziente

1. 11 Paziente quando accede in una struttura del’TRCCS ¢ invitato ad avere un
comportamento responsabile in ogni momento, nel rispetto della comprensione
dei diritti degli altti malati, con la volonti di collaborare con il personale medico,
infermieristico, tecnico e con la Direzione Sanitaria;

2. L’accesso in ospedale esprime, da parte del Cittadino - Paziente, un rapporto di
fiducia e di rispetto verso il personale sanitario, presupposto indispensabile per
I'impostazione di un cotretto programma terapeutico ed assistenziale;

3. E dovere del Paziente comunicate, ai sanitati che lo hanno in cura, tutte le notizie
inerenti al proprio stato di salute, per consentite di formulare il migliore
programma terapeutico ed assistenziale e, se necessario, adottare le necessarie
misure di protezione per il personale e gli altri utenti, nel rispetto della dignita e
riservatezza;

4. B dovere del Paziente informare tempestivamente i sanitari della propria
intenzione di rinunciare, secondo la propria volonta, a cure e prestazioni sanitatie
programmate affinché possano essere evitati sprechi di tempo e risorse;

5. 1l Cittadino ¢ tenuto al rispetto degli ambienti, delle attrezzature e degli arredi che
si trovano all'interno della struttura ospedaliera, ritenendo gli stessi pattimonio

della collettivita;




. Chiunque si trovi in una struttura del'TRCCS ¢ tenuto al rispetto degli orari di

visita stabiliti e alle indicazioni del personale 1 fine di permettere lo svolgimento
della normale attivita assistenziale e favorite la quiete il tiposo per gli altri Pazienti;
Nella considerazione di essere parte di una comunitd, ¢ opportuno evitare
qualsiasi comportamento che possa creare situazioni di disturbo, disagio o
violazione della riservatezza (accesso non richiesto in ambulatoti, telefoni cellulari,
eloquio ad alta voce, ecc.);

In Ospedale & vietato fumare; la sotveglianza e la trasgressione sono
regolamentate per legge;

L’otganizzazione e le modalita di accesso alla struttura sanitaria devono essere
tispettati in ogni circostanza. Le prestazioni sanitatie tichieste in tempi e modi
non approprati determinano un notevole disservizio per 'utenza;

E opportuno che i Pazient e di visitatori i spostino allinterno della struttura
ospedaliera utilizzando i percorsi tiservati ad essi, raggiungendo direttamente le

sedi di loro stretto interesse;

-
7.
8.
9.
10.
11.

Il personale sanitario, per quanto di competenza, ¢ invitato a fare rispettare le

norme enunciate per il buon andamento del teparto ed il benessere del malato;

12,11 cittadino ha il dovere di informarsi nei tempi e nelle sedi opportune circa

Porganizzazione della struttura sanitatia.




STANDARD DI QUALITA’

RICOVERO

'Il OSPEDALIERO

FATTORI DI INDICATORI DI STANDARD DI
QUALITA’ QUALITA’ QUALITA’
Richiesta di Informazioni scritte | Disponibilita e facile

ticovero sulle prestazioni erogate | accessibilita di
presenti sia sulla Carta | accedere ad
dei Servizi, sia sul sito | informazioni
aziendale. preventive sul

riCOVero

Accettazione del ® Possibiliti  di| e rdspetto delle

ricovero consultare 1 modalita  di

registrl di accesso.
prenotazione; e misura  della

¢ Somministrazion e

] , i soddisfazione
© di questionari del paziente.
di customer
satisfaction
Assistenza e Presenza del s regolarita
sanitaria personale dell’assistenza
necessario; medica;

e Orari di ¢ adeguate
colloquio  con risposte  alle
medici ben urgenze;
definiti; ¢ relazioni  tra

e Informazioni personale e
sullo stato di pazienti e loro
salute. familiari.




Alloggio e
comfort
alberghiero

reparto
sttutturato  per
'accoglienza;
comfort, pulizia
€ attesa;

pulizia ed igiene
ambienti;
utilizzo di servizi
quali bar,
bancomat;
silenzio e
tranquillita;
qualita dei pasti;
camere di
degenza
confortevoli;
regolare cambio
di biancheria.

Misura della
soddisfazione del I
paziente  attraverso |||
indagini semestrali di
audit esterno. | |

Documentazione
sanitaria

consegna cartella
clinica;

ritiro refert,
consegna referti

o facilita nel
reperimento |
moduli I
richiest;

® tempestivita ||
nella consegna |(f|
documentazio
ne sanitaria ||

(30 gg) '




SERVIZI
SPECIALISTICI
DIAGNOSTICI

FATTORI DI INDICATORI DI STANDARD DI
QUALITA? QUALITA? QUALITA’
Prestazioni e qualificazione del eccellenza delle
erogate personale prestazioni erogate
e corsi di
aggiornamento
continui
Informazioni ® brochure ® chiarezza nelle
sulle prestazioni llustrative; informazioni
erogate e relative o lince guida nel date.
procedure pieno  rispetto ® fmonoraggio
. suggeriment,
della privacy reclami, elogi
Cortesia e o rilevazione ¢ modulo
disponibilita del qualita percepita; reclami
personale ¢ inoltro reclami; %};&o’ nibili all

® rlevazione dei
suggerimenti,
reclami, elogi;

e indicatori dei
processi e di
esito della cura;

® corsi di
aggiornamento
E.CM. del
personale
medico ed
infermieristico

Qualificazione  del
personale in termini
di:

e chiarezza nelle
informazioni
date;

® massima
cortesia e
disponibilita;

® ascolto;

® assistenza  ai
pazienti.

e soddisfazione
del  paziente
attraverso
indagini
semestrali  di
audit esterno;

@ customer
satisfaction.
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TEMPI DI
ATTESA

FATTORIDI |INDICATORI DI STANDARD DI
QUALITA’ QUALITA? QUALITA’
Modalita di e informazioni ¢ disponibilita di
prenotazione scritte sulle informazioni
prestazioni preventive
etogate e sui sulle
numeri utili per prestazioni;
contattare il ® facile accesso
servizio; alla
® rispetto tempi di prenotazione;
attesa ¢ tempi di attesa
programmati; ridotti;
® possibiliti di ® rispetto delle
consultare le liste modalita di
di attesa; accesso;
® esistenza di un ® numero
centro telefonico telefonico call
di prenotazioni. center
accessibile
Accesso alla e chiarezza nelle setvizi
prestazione indicazioni adeguatamente
tiguardand strutturati per
l'ubicazione del | 'accoglienza

servizio richiesto;
presenza di

petsonale
identificabile e di

un punto di

12




informazioni;

presenza di sale

d’attesa

accoglienti;

cotsie

preferenziali
Sportelli per il disponibilita ¢ celerita nelle
pagamento sportello modalita di
Ticket pagamento
Tempestivita per tempo tra e 20 giorni
prenotare una prenotazione e (standard
prestazione esecuzione di specifico)

una visita o

prestazione
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Ente Ospedaliero Specializzato in Gastroenterologia E
TF ST "Saverio de Bellis" . .
fliidse el Selt Istituto di Ricovero e Cura a Carattere Scientifico Regione Puglia

Ente di diritto pubblico D. M. del 31-3-1982
C.F —PIVA: 00565330727
via Turi, 27 - 70013 Castellana Grotte - Bari

ISTITUTO CERTIFICATO EN UNI ISO 9001:2008 n°IQ-1208-14 r ACCREDIA

L

U.R.P. - Ufficio Relazioni con zl Pubblico
Tel. e Fax 080 4994689 email: up@ircasdabells. i

SCHEDA PER L'ACQUISIZIONE DI RECLAMI / SEGNALAZIONI

in questo riquadro Le saranno chieste informazioni sull'evento che vuole segnalare,
Le raccomandiamo di non lasciare spazi in bianco e di non tralasciare dettagli. Grazie.
Per quanto Le & possibile indichi qui di seguito la Struttura, il Reparto, il Servizio, ecc. dove si sono svolti i fatti:

DATA ed ORARIO ;

LUOGO (localita) :

REPARTO OSPEDALIERO :

AMBULATORIO :

SERVIZIO :

SPORTELLO :

ALTRO LUOGO:

PERSONE con le quali avete trattato:

(nome, funzione, n° di teiefono)

DESCRIZIONE dell'evento:

COSA CHIEDE all'Azienda;

E\urp\modeiimodello reclami.docx







Come per tutte le forme di partecipazione attiva, anche la Sua partecipazione al miglioramento degli standards
qualitativi dell'Azienda comporta assunzione di responsabilita. Fornisca i dati richiesti o la Sua istanza non potra
avere seguito. Cid & necessario anche per ricevere risposta.

COGNOME e NOME :

INDIRIZZO :

c.a.p. - CITTA' (Provincia) :

Numero di telefono :

Indirizzo e-mail ;

Firma:

Di seguito avra la possibilita di introdurre alcuni dati facoltativi. Essi saranno utilizzati nelle statistiche aziendali e
regionali. Grazie per la collaborazione.

Eta':

Professione :

Titolo di studio :

Firma:

Autorizzazione al trattamento dei dati personali (D.Lgs. n. 196/03).

Autorizzo ad utilizzare i dati sopra riportati esclusivamente per I'approfondimento dei fatti segnalati ed a fini statistici.

Data: Firma:

La segnalazione del cittadino viene trasmessa il L'Operatore
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