
OGGETTO: NUOVO REGOLAMENTO DELL’UFFICIO DI PUBBLICA TUTELA DELL’ASST 
DEL GARDA - ANNO 2024

RICHIAMATE:
- la Legge Regionale 30 dicembre 2009, n. 33 “Testo unico delle leggi regionali in materia di sanità”, 

come modificata dalla Legge Regionale 14 dicembre 2021, n. 22 “Modifiche al Titolo I e al Titolo 
VII della legge regionale 30 dicembre 2009, n. 33 (Testo unico delle leggi regionali in materia di 
sanità)”;

- in particolare l’art. 23 bis della sopra citata L.R. 30 dicembre 2009, n. 33 “Testo unico delle leggi 
regionali in materia di sanità”, come modificata dalla Legge Regionale 14 dicembre 2021, n. 22, ove 
si prevede che le ATS, le ASST, le AO, gli IRCCS di diritto pubblico e l'AREU istituiscano un 
Ufficio di Pubblica Tutela, quale organismo indipendente per la tutela dei diritti degli utenti;

- la Deliberazione XII/1036 del 02/10/2023, Attuazione dell’art. 23 bis “Uffici pubblica tutela” della 
Legge Regionale n. 33/2009, con la quale è stato approvato il documento “Determinazioni in ordine 
alla disciplina degli Uffici di Pubblica Tutela delle strutture sanitarie pubbliche, delle fondazioni 
IRCCS di diritto pubblico e dell’AREU”, con il quale sono state stabilite le modalità di nomina del 
Responsabile oltre ai criteri di funzionamento dell’Ufficio medesimo;

DATO ATTO che l’ASST del Garda con decreto n. 191 del 14.03.2024, ha confermato il ruolo di 
Responsabile dell’Ufficio di Pubblica Tutela al Dott. Pietro Luigi Colombi, in ossequio alle previsioni 
stabilite da Regione Lombardia, rinviando a successivo provvedimento l’aggiornamento del Regolamento di 
cui sopra;

CONSIDERATO che, allo scopo di disciplinare le modalità di gestione dell'UPT, si ritiene opportuno 
aggiornare il Regolamento dell’ASST del Garda, decreto n. 120/2011, adottando nuovo testo come da 
Allegato 1, composto da n° 5 pagine;

PRESO ATTO che, il Regolamento medesimo è stato precedentemente condiviso con il Responsabile 
dell’UPT;

VISTA l’istruttoria compiuta dal Responsabile del procedimento, Dott.ssa Alessandra Beretta, che ai sensi 
del Capo II della Legge 7 agosto 1990 n. 241 e successive modificazioni e integrazioni, ne attesta la 
completezza;

VISTA la proposta del Direttore S.C. Affari Generali e Legali, Dott.ssa Grazia Boffelli, che attesta  la 
regolarità tecnica e la legittimità del presente provvedimento;

DATO ATTO che dal presente provvedimento non discendono oneri per l’Azienda;



ACQUISITI i pareri favorevoli in merito espressi dal Direttore Sanitario, dal Direttore Socio Sanitario e dal 
Direttore Amministrativo, il Direttore Generale

DECRETA

Per i motivi in premessa indicati e qui integralmente richiamati:

1. di approvare l’aggiornamento del Regolamento dell’ASST del Garda, Ufficio Pubblica Tutela, 
adeguandolo alle previsioni della DGR XII/1036 del 02/10/2023, “Attuazione dell’art. 23 bis “Uffici 
pubblica tutela” della Legge Regionale n. 33/2009”, con la quale è stato approvato il documento 
“Determinazioni in ordine alla disciplina degli Uffici di Pubblica Tutela delle strutture sanitarie 
pubbliche, delle fondazioni IRCCS di diritto pubblico e dell’AREU”;

2. di dichiarare, per quanto determinato al punto 1, quale parte integrante e sostanziale del presente atto  
il suddetto Regolamento (Allegato 1, composto da n. 5 pagine);

3. di dare mandato alla S.C. Affari Generali e Legali, per la comunicazione del presente provvedimento 
al Responsabile dell’UPT e a tutti i Servizi e/o Strutture aziendali interessate, per i successivi 
adempimenti di competenza;

4. di dare atto che dal presente provvedimento non discendono oneri per l’Azienda;

5. di dare atto che il presente provvedimento è sottoposto al controllo del Collegio Sindacale, in 
conformità ai contenuti dell'art. 3-ter del D.Lgs. n. 502/1992 e ss.mm.ii. e dell'art. 12, comma 14, 
della L.R. 33/2009;

6. di disporre, a cura della S.C. Affari Generali e Legali, la pubblicazione all'Albo pretorio on-line 
dell'ASST del Garda– ai sensi dell'art. 17, comma 6, della L.R. n. 33/2009, e dell'art. 32 della L. n. 
69/2009, ed in conformità alle disposizioni ed ai provvedimenti nazionali e comunitari in materia di 
protezione dei dati personali.

Firmato digitalmente dal
DIRETTORE GENERALE

(Dr.ssa Roberta Chiesa)

Nominata con D.G.R. n. XII/1635 del 21/12/2023

Esprimono parere favorevole:

Direttore Amministrativo – Dott. Piero Canino
Direttore Sanitario – Dr. Pietro Imbrogno
Direttore Sociosanitario – Dott. Paolo Schiavini
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UFFICIO PUBBLICA TUTELA 

REGOLAMENTO DELL’ASST GARDA 

 

 

 

Riferimenti Normativi 

- Legge Regionale 30 dicembre 2009, n. 33 “Testo unico delle leggi regionali in materia di sanità”, 

come modificata dalla Legge Regionale 14 dicembre 2021, n. 22 “Modifiche al Titolo I e al Titolo 

VII della legge regionale 30 dicembre 2009, n. 33 (Testo unico delle leggi regionali in materia di 

sanità)”; 

- in particolare l’art. 23 bis della sopra citata L.R. 30 dicembre 2009, n. 33 “Testo unico delle leggi 

regionali in materia di sanità”, come modificata dalla Legge Regionale 14 dicembre 2021, n. 22, ove 

si prevede che le ATS, le ASST, le AO, gli IRCCS di diritto pubblico e l'AREU istituiscano un ufficio 

di pubblica tutela, quale organismo indipendente per la tutela dei diritti degli utenti; 

- Deliberazione XII/1036 del 02/10/2023 Attuazione dell’art. 23 bis “Uffici pubblica tutela” della 

Legge Regionale n. 33/2009. 

 

Oggetto 

Il presente regolamento definisce le funzioni e le attività di competenza dell’UPT e ne descrive le principali 

modalità di esercizio, secondo linee di lavoro condivise con ASST Garda. 

 

Costituzione 
L’UPT è un ufficio autonomo e indipendente, la cui istituzione è obbligatoriamente prevista dall’art. 23 bis 

della L.R. 33/2009. Il Direttore Generale dell’ASST del Garda ha il compito di costituire l'UPT, di 

individuare e mettere a disposizione dello stesso spazi e ambienti adeguati ad assicurare decoro, facile 

accessibilità e privacy e di porre in atto iniziative finalizzate a garantirne la visibilità interna ed esterna, la 

legittimazione e la necessaria conoscibilità da parte della cittadinanza e degli operatori, dandone evidenza 

attraverso i canali di comunicazione istituzionale dell’azienda e con le altre modalità ritenute più opportune. 

Il Direttore Generale dell’ASST del Garda nomina il Responsabile dell'Ufficio di Pubblica Tutela su 

proposta del Collegio dei Sindaci dell’ATS competente e sulla base di apposito avviso pubblico ove 

verranno indicati i requisiti specifici, l’indennità prevista e le modalità organizzative. 

 

Compiti dell’Ufficio di Pubblica Tutela 

L'Ufficio di Pubblica Tutela si configura come uno strumento capace di operare per la realizzazione dei 

diritti dei cittadini e dei loro bisogni di salute per quanto attiene alle problematiche sanitarie e sociosanitarie. 

Svolge in particolare le seguenti attività: 

a) segnala all'ente di appartenenza disfunzioni nell'erogazione di servizi e prestazioni al fine di evitare 

l'insorgere di contenziosi; 

b) si raccorda con il difensore regionale e con altri organismi di tutela per risolvere in via consensuale 

questioni sollevate dagli utenti; 

c) verifica che l'accesso alle prestazioni rese dalle unità d'offerta sanitarie e sociosanitarie avvenga alle 

condizioni previste nella Carta dei Servizi.   

d) verifica lo stato di implementazione, attuazione e diffusione delle Carte dei Servizi, autonomamente 

sollecitando o promuovendo interventi correttivi o di aggiornamento, al fine di garantire il rispetto 

dei diritti degli utenti all’accesso alle prestazioni rese, nonché della libera scelta dell’unità di offerta 

sanitaria e sociosanitaria; 

e) entro il 31 gennaio di ogni anno l'UPT predispone una relazione a consuntivo sull’attività svolta e 

sullo stato dei diritti del cittadino e degli operatori dell'azienda sanitaria coinvolta e la trasmette, nel 
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rispetto della riservatezza dei dati personali, al Direttore Generale ed al Presidente della Conferenza 

dei Sindaci. La relazione deve essere pubblicata sul sito internet aziendale. 

 

Al fine di agevolare l’accesso dell’utenza all’Ufficio, il Responsabile dell’UPT deve garantire la propria 

presenza in Azienda almeno due volte al mese, presso i locali messi a disposizione dall’Azienda stessa.  

 

Requisiti del responsabile dell’Ufficio di Pubblica Tutela 

Il responsabile dell’UPT deve essere in possesso dei seguenti requisiti: 

 Laurea triennale o specialistica o magistrale o vecchio ordinamento; 

 conoscenza della legislazione e organizzazione del sistema sanitario nazionale e regionale, 

comprovata dal CV. 

Il responsabile non deve trovarsi in una situazione di conflitto di interessi anche potenziale. È compito del 

Direttore Generale dell’ASST del Garda l’acquisizione, in sede di nomina, di tutte le dichiarazioni relative 

all’assenza di conflitto di interessi del responsabile. 

Qualora il responsabile sia un professionista, allo stesso è fatto assoluto divieto di assumere incarichi libero 

professionali relativi a pratiche che erano state prese in carico da UPT delle strutture sanitarie lombarde. 

Tale divieto si estende ai professionisti che siano soci o associati del responsabile, che esercitino negli stessi 

locali di questi e che collaborino con lo stesso professionalmente in maniera non occasionale, nel rispetto 

delle norme deontologiche. 

Lo stesso soggetto non può assumere l’incarico di Responsabile dell’Ufficio di Pubblica Tutela presso più 

di un Ente Sanitario. 

 

Compenso del responsabile UPT 

Al responsabile dell’UPT è corrisposta un’indennità annua lorda onnicomprensiva, non superiore 

all’indennità prevista dall’articolo 18 bis, comma 3, lettera b), per il Presidente del Nucleo di Valutazione 

dell’ASST del Garda. 

Tale indennità è determinata da parte dell’ASST del Garda sulla base della complessità dell’Ente medesimo 

ed in coerenza con l’indennità stabilita per il Presidente del Nucleo di Valutazione.  

Il compenso è espresso nell’avviso pubblicato per l’assegnazione dell’incarico.    

 

Durata dell’incarico 

Non rinvenendosi un rapporto fiduciario con il Direttore Generale e neppure una subordinazione gerarchica, 

il responsabile dell'UPT non è vincolato al mandato del Direttore Generale. 

In caso di cessazione anticipata del responsabile o di impedimento prolungato per oltre sei mesi, il Direttore 

Generale provvede alla sostituzione del responsabile. 

In via provvisoria, in caso di vacanza dell'ufficio, il Direttore Generale assegna le funzioni di responsabile 

al titolare dell'UPT dell'ATS confinante con il maggior numero di abitanti o al titolare dell'UPT di altra 

ASST operante all'interno dell'ambito della medesima ATS o di ATS confinante con il maggior numero di 

abitanti. 

In fase di prima applicazione della DGR n. XII/1036 del 02.10.2023, la durata dell’incarico del 

Responsabile dell’UPT è di 3 anni. 

Si dà atto che per le successive tornate la determinazione della durata è demandata al Comitato di 

Coordinamento Regionale degli UPT, istituito nell’ambito della Direzione Generale Welfare, anche sulla 

base dell’esperienza maturata.  

 

Sede dell’UPT 

L’Ufficio Pubblica Tutela dell’ASST Garda ha sede presso i locali individuati dalla ASST, attualmente siti 

presso l’Ospedale di Manerbio.  
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Possono essere proposte dalla Direzione Aziendale sedi diverse in accordo con il responsabile dell’UPT. 

Il Responsabile UPT riceve di norma su appuntamento. 

La sede, gli orari e le modalità di contatto sono indicati sulla specifica pagina del sito web di ASST del 

Garda.  

 

Accesso agli atti da parte dell’UPT e tutela della Privacy 

L'UPT ha libero accesso agli atti necessari allo svolgimento delle sue funzioni esclusivamente in merito 

agli specifici casi di cui si occupa e per essi non può essere opposto il segreto d'ufficio, se non nei casi 

previsti dalla legge. 

Le informazioni e i chiarimenti richiesti devono essere forniti nel termine massimo di trenta giorni. In caso 

di mancato rispetto del termine previsto, l’UPT ne fa segnalazione alla Direzione Generale competente in 

materia di sanità che interviene nel rispetto delle proprie competenze. 

L’UPT accede alle informazioni e ai dati in possesso dell’ASST del Garda relativamente all'istruttoria in 

corso nel rispetto della normativa vigente in materia di trattamento dei dati personali. 

Tutto il personale che coadiuva il Responsabile dell’UPT è tenuto al segreto d’ufficio durante lo 

svolgimento dell’attività dell’Ufficio di Pubblica Tutela. La violazione del segreto d’ufficio provoca 

automaticamente la cessazione dell’attività dell’interessato all’interno dell’Ufficio e determina i 

conseguenti provvedimenti previsti dalla normativa vigente. 

Garante del mantenimento del segreto d’ufficio è il Responsabile dell’Ufficio di Pubblica Tutela. 

L’Ufficio di Pubblica Tutela garantisce inoltre la massima riservatezza (privacy) in ordine alle segnalazioni 

pervenute: i dati forniti dal segnalante, comprese le sue generalità, ai fini dell'istruttoria, verranno 

comunicati esclusivamente agli uffici competenti per l'opportuna istruttoria dei singoli casi segnalati. 

 

Gestione segnalazioni 

L’UPT agisce su richiesta dell’utente, di qualsiasi cittadino, di Organizzazioni e Associazioni di 

rappresentanza di cittadini, nonché di propria iniziativa e/o in collaborazione con l’Ufficio per le Relazioni 

con il Pubblico. Qualora il reclamo sia presentato da soggetto diverso dal diretto interessato è necessaria 

delega scritta. L’accesso all’Ufficio può avvenire in via telematica, attraverso e-mail e posta elettronica 

certificata, mediante posta ordinaria, a mezzo telefono o direttamente di persona (su appuntamento). 

Il segnalante deve essere, di norma, colui che ha riscontrato un disservizio. È possibile accettare 

segnalazioni da parte di altre persone solo se formalmente delegate per iscritto. La delega deve sempre 

essere corredata dalla fotocopia del documento di identità del delegato e del delegante. La delega può essere 

sostituita da un’autocertificazione solo qualora il reclamo riguardi un minore e chi scrive è il genitore o 

altra persona esercente la potestà   genitoriale, se l’interessato è deceduto e chi scrive è l’erede legittimo, se 

l’interessato è stato dichiarato interdetto o inabilitato e chi scrive è il tutore/curatore o l’amministratore di 

sostegno con delega specifica alla tutela della salute. 

L’istanza inoltrata all’Ufficio di Pubblica Tutela può riguardare: 

- una richiesta di informazione, ad esempio concernente la fruibilità di un servizio offerto, le modalità 

di pagamento di una prestazione, l’applicazione della Carta dei Servizi, ecc., normalmente presentata 

a mezzo telefonico; 

- la presentazione di una segnalazione relativa ad un rilievo o ad una criticità, presentata verbalmente 

o telefonicamente ma perlopiù per scritto ed in via telematica; le segnalazioni si suddividono in: 

- segnalazioni minori, semplici, ripetitive, routinarie, non comportanti valutazioni tecniche particolari 

e che spesso si risolvono in risposte di cortesia ma sempre con nota scritta di riscontro; 

- segnalazioni maggiori, riguardanti argomenti di particolare importanza, di rilevante complessità, 

coinvolgenti una pluralità di soggetti, che vengono presentate in modo formale per scritto, anche per 

via telematica e che richiedono una istruttoria più approfondita con una risposta altrettanto formale; 

- il deposito di un reclamo, espressione di insoddisfazione, quali ad esempio il diniego o il ritardo 



 

  

 

 

4 
 

nell’erogazione di una prestazione, varie tipologie di incongruenze organizzative, gravi disservizi, 

ecc., che solitamente attivano un percorso formale di valutazione, un eventuale percorso di 

mediazione che si chiudono con una risposta scritta al cittadino; 

- la presentazione di un encomio/apprezzamento, espressione di soddisfazione da parte del cittadino   e 

utente; 

- altro; 

L’UPT: 

 protocolla, tramite il protocollo aziendale, la segnalazione ricevuta e se ne prende carico; 

 conduce un preliminare esame utile a identificare e circoscrivere il problema, la sua 

dimensione e  gravità, la priorità d’urgenza; 

 identifica l’Ufficio interno interessato competente o altra struttura sanitaria e sociosanitaria 

coinvolta. 

La segnalazione, così preliminarmente istruita: 

- viene sottoposta alla valutazione del Responsabile UPT che cura, direttamente o fornendo 

indicazioni e indirizzi precisi, la predisposizione del riscontro al richiedente, qualora l’istruttoria si 

possa ritenere conclusa; 

- in alternativa, il Responsabile UPT interessa direttamente, per competenza, la struttura responsabile 

di istruire e gestire, sotto il profilo tecnico, l’istruttoria della segnalazione e di predisporre una 

relazione/osservazione da restituire tempestivamente, e comunque entro i tempi indicati, all’UPT, 

corredata di proposta di nota di riscontro da inviare al segnalante. 

Le informazioni e le segnalazioni minori e che non attivano la procedura formale tipica del reclamo, per lo 

più ricevute telefonicamente o per contatto personale diretto ma anche in forma scritta: 

- sono spesso risolte con una risposta di cortesia o con risoluzione diretta; 

- diversamente dai reclami, non richiedono protocollazione, ma se ne tiene comunque traccia attraverso 

inserimento in un apposito sistema di registrazione. 

 

Le segnalazioni maggiori ed il reclamo: 

- sono sempre registrate a protocollo; 

- attivano un percorso formale di valutazione, anche prevedendo la raccolta di i pareri tecnici 

specialistici all’occorrenza; 

- possono prevedere l’interessamento delle strutture coinvolte direttamente o indirettamente nel  

reclamo; 

- possono dar luogo ad una eventuale fase di mediazione; 

- si chiudono con una risposta scritta al cittadino. 

Ai fini della trattazione, non possono essere presi in considerazione reclami solo verbali o, ancorchè 

scritti, carenti delle generalità del segnalante. 

 

Rapporti tra UPT e URP 

Ai sensi della L. 150/2000 l’ASST del Garda ha istituito al proprio interno un Ufficio Relazioni con il 

Pubblico che si configura come un’articolazione organizzativa dell’ASST del Garda inserito in un rapporto 

di gerarchia, gestito integralmente da personale dipendente. 

L’Ufficio di Pubblica Tutela si connota invece per avere un ruolo autonomo e indipendente di tutela e 

rappresentanza dei cittadini verso l’ASST del Garda, derivante dalla previsione della sua non dipendenza 

dal servizio sanitario regionale. 

Le segnalazioni sono pertanto trattate diversamente a seconda che siano ricevute dall'URP, e quindi 

dall'azienda sanitaria, piuttosto che dall'UPT. Tra questi uffici non sussiste un obbligo di reciproco scambio 

delle segnalazioni, ma di reciproca collaborazione sull’attività svolta. 
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Di conseguenza, se una segnalazione è trattata dall'URP, questo non è tenuto a trasmetterla all'UPT perché 

se ne occupi, ma la stessa sarà autonomamente gestita, secondo le regole proprie dell'URP, il quale, 

nell’ottica di collaborazione sopra descritta, potrà informare il cittadino interessato della possibilità di 

rivolgersi anche all'UPT o al difensore civico regionale. 

Allo stesso modo l'UPT tratterà autonomamente le proprie segnalazioni, potendo promuovere anche 

iniziative volte a verificare la corretta attività dell'URP oltre che di altre strutture dell'azienda sanitaria. 

 

Ruolo del Difensore Civico regionale 

Il Difensore regionale è un’autorità pubblica indipendente, prevista dall’articolo 61 dello Statuto 

d’autonomia della Lombardia e disciplinata dalla Legge Regionale 6 dicembre 2010, n. 18. 

Tra i compiti dell’UPT vi è quello di raccordarsi con il Difensore regionale e con altri organismi di tutela 

per risolvere in via consensuale questioni sollevate dagli utenti. 

Il Difensore Civico regionale può attuare forme di collaborazione con gli UPT, anche tramite incontri 

periodici con la struttura di coordinamento di questi e con il loro referente regionale. Inoltre, per l'istruttoria 

delle segnalazioni di rispettiva competenza e delle problematiche correlate, può convocare riunioni, anche 

collegiali, con i responsabili degli UPT. 

 

La Direzione Generale e la Conferenza dei Sindaci 

Il Responsabile UPT intrattiene regolare interlocuzione con il Direttore Generale dell’ASST, secondo uno 

spirito di massima collaborazione. Periodicamente informa il Direttore dello stato dei lavori dell’Ufficio, 

delle principali pratiche trattate, di punti di forza e di eventuali criticità riscontrate, soprattutto nella 

prospettiva di evidenziare obiettivi strategici di lavoro alla luce degli elementi raccolti nell’ambito delle 

attività dell’Ufficio. Qualora ne sussistano gli estremi, per la gravità del fatto, l’entità e la dimensione dei 

soggetti coinvolti, la complessiva della problematica, il responsabile dell’UPT conferisce con il Direttore 

Generale per convenire sul seguito delle decisioni da assumere, mantenendo ognuno le proprie 

responsabilità. 

In modo condiviso con il Direttore Generale, o su invito del Presidente della Conferenza dei Sindaci, 

partecipa ai lavori del Consiglio di Rappresentanza, in occasione della presentazione della relazione annuale 

o della trattazione di particolari argomenti di interesse dei Comuni e delle loro forme associate. Attraverso 

i rapporti con il Consiglio di Rappresentanza l’UPT esprime una esplicita attenzione alle istanze del 

territorio, anche in collegamento con gli Ambiti distrettuali ed i relativi Uffici di Piano e con i Tavoli 

del Terzo Settore. 

 

Comitato di coordinamento degli UPT 

Presso la Direzione Generale Welfare è costituito un Comitato di coordinamento degli UPT, composto da 

sette membri: due responsabili UPT di ATS, due responsabili UPT di ASST, due responsabili UPT di 

IRCCS e il responsabile UPT dell’AREU. I componenti sono nominati con Decreto del Direttore Generale 

Welfare a seguito di designazione effettuata dagli enti di riferimento, e designano tra loro il proprio 

referente regionale. 
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