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Art. 1 – Oggetto

1 Il presente Regolamento disciplina l’esercizio del diritto di partecipazione mediante la formulazione di segnalazioni o reclami.
2 Gli utenti della Provincia dell’Aquila hanno accesso agli istituti previsti dal presente Regolamento. A tale scopo l’Ufficio Relazioni con il Pubblico (U.R.P.) garantisce che la modulistica sia disponibile sul sito web della Provincia.
Art. 2 – Definizioni

1 Ai fini del Regolamento, si intende per:

a) “segnalazione”, qualsiasi proposta indirizzata alla Provincia e volta a promuovere azioni per il miglioramento degli standard di efficacia, efficienza, economicità e qualità delle funzioni esercitate e dei servizi resi all’utenza.

b) “reclamo”, la doglianza rivolta alla Provincia e giustificata dal mancato o cattivo esercizio di una funzione amministrativa di competenza dell’Ente, ovvero dal disservizio di uno degli uffici provinciali nel rapporto con l’utenza.

Art. 3 – Ambito di applicazione

1 Il presente Regolamento si applica a tutte le funzioni amministrative
di cui la Provincia dell’Aquila è titolare, esercitate da qualunque struttura della stessa.

2 Qualora la segnalazione o il reclamo siano attinenti a funzioni o                     servizi di cui la Provincia dell’Aquila non è competente, questa provvede all’inoltro all’Ente competente informandone l’utente.
Art. 4 – Modalità di redazione e presentazione all’U.R.P.

1 Le segnalazioni ed i reclami sono di regola redatti in forma scritta,                    mediante compilazione di appositi moduli indirizzati all’ U.R.P. della Provincia dell’Aquila, presentati in duplice copia.
2 Le segnalazioni ed i reclami possono essere presentati tramite consegna a mani, o inviati per posta elettronica mediante compilazione di apposito modulo elettronico reso disponibile sul portale internet della Provincia dell’Aquila, ovvero mediante telefax o posta ordinaria.

3 Il personale addetto all’ Ufficio Relazioni con il Pubblico è autorizzato a ricevere la segnalazione o il reclamo verbale o telefonico, trascrivendone fedelmente il contenuto sui moduli di cui al comma 1.

4 Le segnalazioni o i reclami, comunque redatti e presentati, non possono essere anonimi.

Art. 5 – Presentazione diretta alla struttura competente


1 Qualora le segnalazioni o i reclami siano presentati, in qualsiasi                                           forma, direttamente alla struttura competente alla loro trattazione, questa provvede agli adempimenti di cui agli artt. 6 e 7, trasmettendo copia della segnalazione o reclamo alla Struttura Relazioni con il Pubblico, anche per mezzo del sistema di gestione della posta elettronica della Provincia dell’Aquila
Art. 6 – Analisi della segnalazione o reclamo

1 Le segnalazioni o reclami vengono protocollati e, nella registrazione di protocollo deve essere specificato il codice della Struttura o delle Strutture competenti a conoscere la questione.

2 I soggetti di cui all’art. 1, comma 2, hanno diritto ad ottenere risposta dalla Provincia dell’Aquila entro 30 giorni decorrenti dalla protocollazione della segnalazione o del reclamo. 

3 Nelle ipotesi previste all’art. 4, l’Ufficio Relazioni con il Pubblico provvede entro 2 giorni dalla protocollazione ad inoltrare copia della segnalazione o reclamo al Dirigente competente.

Art. 7 – Modalità di evasione della segnalazione o reclamo

1 La Struttura competente all’analisi della segnalazione o del reclamo verifica se sia possibile un intervento immediato. In caso contrario, la struttura pianifica il differimento dell’intervento precisando, nella risposta di cui al comma 2, i termini ed il contenuto dello stesso.

2 La struttura competente elabora la risposta per l’utente e la inoltra in copia all’Ufficio Relazioni con il Pubblico ai fini dell’archiviazione.

Art. 8 – Monitoraggio

1 L’Ufficio Relazioni con il Pubblico segue l’iter procedimentale delle segnalazioni e dei reclami, ai fini del monitoraggio e della misurazione della soddisfazione dell’utente, comunicando semestralmente al Direttore Generale l’esito degli stessi.

2 Nel caso in cui decorra inutilmente il termine di cui all’art. 6, comma 2, l’Ufficio Relazioni con il Pubblico comunica per iscritto all’utente di non aver ricevuto risposta alla segnalazioni o al reclamo da parte della struttura competente.
Art. 9 – Norma finale

1 Tutte le comunicazioni all’utenza previste dal presente Regolamento possono essere effettuate mediante consegna a mani previa identificazione dell’utente, ovvero tramite posta ordinaria.

