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. RIFERIMENTI

L.R.n.23 dell'l1 agosto 2015;

D.Lgs n.195/2001 "Norme generali sull'ordinamento del lavoro alle dipendenze delle amministrazioni
pubbliche";

A.O. Desenzano del Garda Delibera D.G. n. 214 del 21/3/2013 “Dinamica attuativa del Piano di
Organizzazione aziendale: istituzione U.O. semplice Servizio Ufficio Relazioni con il Pubblico (U.R.P.)
Marketing e Comunicazione”;

ASST Garda Deliberazione n. 1084 del: 27/10/2016 “Approvazione del Piano Di Organizzazione
Aziendale Strategico (P.O.A.S.) 2016-2018”;

ASST Garda Istruzione Operativa URP IOA 01 “Gestione segnalazioni”;

ASST Garda SGQR 04 “Gestione e tenuta sotto controllo di non conformitd, azioni
correttive/preventive”;

DGR n. 5954 del 05/12/2016 “Determinazioni in ordine alla gestione del Servizio Sociosanitario per
I’esercizio 20177;

Decreto DG Welfare Regione Lombardia n. 14030 del 29/12/2016 “Attivazione dell’offerta in
copagamento in Regione Lombardia per la prevenzione delle malattie invasive batteriche da

meningococco”.

2. RESPONSABILITA

Le responsabilita per la corretta applicazione dell’istruzione operativa, sono descritte nella seguente

tabella:

ATTIVITA

RESPONSABILITA

Ascolto e ricezione della segnalazione

Operatore Ambulatorio Vaccinale
Operatore URP Marketing e Comunicazione

Registrazione segnalazione in registro regionale

URP Marketing ¢ Comunicazione

Protocollazione segnalazione

Protocollo aziendale

Gestione istruttoria

URP Marketing e Comunicazione in accordo con
Direttori Sanitario € Socio Sanitario

Redazione relazione e produzione documentazione

Responsabile Ambulatorio vaccinazioni

Risposta scritta al cittadino

DG con parere Direttori Sanitario e Socio Sanitario

Archiviazione

URP Marketing e Comunicazione

Predisposizione report annuale

URP Marketing e Comunicazione

Analisi e elaborazione interna

URP Marketing e Comunicazione

Attivazione percorso di mediazione

URP Marketing e Comunicazione
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3. MODALITA DI GESTIONE

La presente istruzione operativa regola le modalita di raccolta delle segnalazioni (reclami-encomi)
riguardanti ’attivita degli Ambulatori vaccinali attivati presso le sedi territoriali dell’ASST del Garda.

3.1 MODALITA DIRACCOLTA E GESTIONE DEL RECLAMO — SETTORE VACCINAZIONI

Gli utenti possono presentare segalazioni riguardanti il servizio vaccinazoni attraverso i seguenti canali:

- direttamente all'operatore dell'’Ambulatorio vaccinazioni compilando l'apposita “Scheda per la segnalazione
di reclami suggerimenti — encomi” (codice 510/S);

- presso gli Uffici URP Marketing e Comunicazione;

- tramite e-mail all’indirizo urp@asst-garda.it;

- inviando una nota scritta tramte posta.

Nel caso la segnalazione venga raccolta presso 1’Ambulatorio vaccinazioni, l'operatore inoltra il modulo
compilato all’Ufficio URP Marketing e Comunicazione di Desenzano avvisando telefonicamente dell’inoltro
(tel. n. 030.9145576). i

E compito del Servizio URP Marketing ¢ Comunicazione inviare le segnalazioni pervenute al protocollo
generale e inoltrare al Responsabile dell’ Ambulatorio, in accordo con il Direttore Sanitario e il Direttore Socio-
Sanitario, richiesta di relazone su quanto accaduto.

Eventuali contatti con 1’utente sono di esclusiva pertinenza del Servizio URP Marketing e Comunicazione a
cui compete la gestione dell’iter dell’istruttoria (come descritto nella URP I0A 01 “Gestione segnalazioni”) e
la redazione della risposta che viene firmata dal Direttore Generale dopo parere del Direttore Sanitario e del
Direttore Socio-Sanitario.

4. LISTA DI DISTRIBUZIONE
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