
“PERCORSO E TEMPI DI RISCONTRO DEL RECLAMO”
N.B. tutti i tempi di risposta indicati fanno riferimento alla data di protocollo 

di arrivo del reclamo

Il cittadino reclama formalmente

INVIA LETTERA/EMAIL
Alla Direzione Generale  o all’

’URP  aziendale

SI RIVOLGE AL PERSONALE 
Del Front Office, URP Territoriale

 o servizio/struttura coinvolta

L’ URP
Invia il reclamo tramite protocollo alla 

Macrostruttura o al dipartimento
interessato

Condivisione del reclamo 
con il dirigente pertinente

Risoluzione del reclamo

SI

NO

DIRETTORE DI DISTRETTO O DEL PRESIDIO OSP
O DEL DIP TERRITORIALE Interessato:

- attiva l’istruttoria: 
- accerta la situazione
-raccoglie controdeduzioni dal personale coinvolto
- risponde al cittadino entro 90 giorni dalla
 ricezione del reclamo Il Direttore di distretto provvede

 alla compilazione e inoltro del MOD 03 e MOD 05
della PGA 01 Rev5_2023 all’URP Aziendale

Condivisione della documentazione con 
URP AZIENDALE per:

- archivio pratiche reclamo
- verifica azioni di miglioramento

- elaborazione report annuali

Soddisfazione per la
 risoluzione del reclamo

SI

NO

Possibilità di confronto diretto del cittadino
 con i vertici aziendali:
- Direttori di Distretto
- direttori di Presidio
- Direttore Generale

REAZIONE BIMESTRALE 
ALLA REGIONE UMBRIA 

DEI CASI  DESCRITTI NELLA 
DGR 402 DEL 2023
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