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RIFERIMENTI LEGISLATIVI

L. 142/1990

Diritto all’informazione, trasparenza,
semplificazione

L. 241/1990

Diritto accesso agli atti e documenti

D.lgs 502/1992

Riforma S.S.N.

D.lgs 29/1993

Istituzione degli U.R.P.

L. 273/1995 Adozione Carta del Servizi
Disciplina le attivita di informazione e
L. 150/2000 di comunicazione nelle P.A. Definisce

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA

compiti e organizzazione degli URP

DGR 697/2003

Patto con il cittadino e Carta dei
Servizi.
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CARTA DEI SERVIZI

Riconoscibilita del personale

Mediazione culturale

Controllo e cura del dolore

informazione ricovero

Associazioni volontariato e tutela

Relazione di degenza

Documentazione clinica

Confort

Segnaletica

Soddisfazione utenti
WWWw.aouc-careggdi.toscana.it
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Come fare per

%

i

Azienda

nou,,
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FIRENZEW I Ei

FIRENZE WIFI

Per la tutela d zontro i danni derivati dal fumo, I'A ende il divieto in tutta I'ar

Diagnosi e cura Formazione i ientifi PRELIEVO AMICO AREA UTENTE

Seleziona il servizio:

Selezionare il servizio

Data di prenotazione {go/mm/aaaa):

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA
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Caroggi

IntraNet

hotne
organizzazione
heme W Biblioteca
il BIOMEDICA
gan MItEs 0 organismi
A
Fullure
27 febbraio: LE ATTIVITA" AMBULATORIALI AFFERENTI ALLA
SRTITIONS menaaome SOD MEDICINA DELLO SPORT SI TRASFERISCONO Vai alla
guida arurgarzzaziont sezlone trasfenmenti Leggi la Comynicazione defla Direzione &
X Prosidw
A aABON e Al St
irasioriment 800 AAD h

pisltatormas budget - reparistica

tunzioni aziendall

iOrZzazione @ acediamento

DISPOSIZION! IN MERITO AL TRATTENIMENTO IN SERVIZIO
OLTRE IL LIMITE DIETA" . RISOLUZIONE UNILATERALE DEL
RAPPORTO DI LAVORO - BENEFICI PENSIONISTICI PER
INVALIDITA® Awasi della UOC Amministrazione del Personale

"dal 3 al § marzo: PUBBLICAZIONE DELLE LISTE E DEI

CANDIDATI PER LE ELEZIONI RAPPRESENTANZE SINDACALI
2 UNITARIE (RSU) Verbale della Commussione alettorads -
LUbicazom segy elettorad

7 Matzo: CORSO "PERCORSI CLINICI, RICERCA ED
INNOVAZIONE PER UNA MEDICINA DI GENERE™
Programma - Scheda discnzione

rassegna stampa
modulistica del personale
modubstica

congsulta 1 document

v v v w

A
\m.m.mm\uwn IN MERITO ALLA GUIDA AL SERVIZIO I
LAVANOLO: TUTTE LE INFORMAZIONI SONO IN Guida ol
servizio di lavanolo m appalte revisione DAO3/33
A

PROTOCOLLI OPERATIVI IN PREUMOLOGIA
HINHRWNHS"'.‘A Programmi deffe Conferenze

AVVISO INTERNO PER LA FORMAZIONE DI UN ELENCO M
DIPENDENTI DISPONIBILI PER LA DOCENZA nella Scuola
Uneersitana di Scienze dells Salute Umana, 3.3 201572016 Prow

de! DG n® 44 del 300115

A
CORSI DI FORMAZIONE TEORICO PRATICI SULLE ATTIVITA'
DI ACCOGLIENZA PER 1L BAMBINO IN OSPEDALE
PROMOSSI DAL MEYER Ved: | programmi

A
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c) Informazioni

-

I LIVELLO I LIVELLO

R

Il LIVELLO

Toscana

b) Ascolto

d) Tutela

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA

Regolamento di Tutela 12
Aprile 2007
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INFORMAZIONI
Vengono fornite agli utenti attraverso

Careggi

Sportello
Telefono
E-mall
Chat

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA
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Accesso alla Chat

aou-careggi.toscana.it (e
B ¥ itaiiano - A T pR
Azienda
Ospedaliero
Universitaria
Careggi

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA

2, Lascia un messaggbs AENZEWI =]
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Mall: careqgirisponde@aou-careggi.toscana.it
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Versione Predefinto Al Che cos'é questo?

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA

Help Desk

\
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TUTELA

a) Presa In carico

I

- g

Risolvere non sempre

ma aiutare Ssi Quo...

b) Segnalazioni

* Di persona (URP)
 Padiglioni

* Telefono

» Posta

e Fax

* E-mail

2021

c) Reclami

Posta

Di persona
Regione
Toscana

Difensore
Civico

\S

REGIONE

“

Servizio
Sanitario

Toscana
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UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO
E TUTELA DEL CITTADINO % dea

SISTEMA DI TUTELA

Comunicazione formale di disservizio, in
forma non anonima che implica una
risposta da parte dellAzienda

Reclamo

%

CD * Risposta definitiva reclami org.vo rel. entro 45 giorni dall’avvio
del procedimento
* Risposta definitiva reclami tecnico prof. entro 90 giorni
dall’avvio del procedimento
* Riesame da parte della Commissione Mista
Conciliativa o del Difensore Civico
se I’ utente non & soddisfatto della prima risposta -

(N

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA
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INOLTRE...

Coordinament Formazione
JorEEmEne Neoassunti

Agenzia di mediazione Servizio civile

Operatori front line

_ Segnaletica
Redazione Ecc..

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA
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COMUNICAZIONE INTEGRATA

URP - PUNTI
INFOPOINT PRENOTAZIONE

Posta e-mail
Telefono, Fax

PORTINERIE DAI, AAD,
AMBULATORI

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA

Rete di Comunicazione
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1300+

1100 +

900 +

700

500 +

300 +

100

-100

UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO

E TUTELA DEL CITTADINO

COMPARAZIONE DATI AZIENDALI
2017 - 2018

1350

566

461 471

RECLAMI

SEGNALAZIONI

RINGRAZIAMENTI

PRESEin CARICO

|I 2017

64

439

461

579

92

m 2018

566

471

1350

2021
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GRAFICO Aziendale 2018

O RINGRAZIAMENTI
471
19,0%

0O PRESEin CARICO
1350
54,5%

B SEGNALAZIONI
566
22,8%

O RECLAMI
92
3,7%

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA

\
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GRAFICO sugli ASPETTI 2018 vs 2017
(Segnalazioni)

02018
| 2017

350

294

300

250

200

150+

100+

50

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA
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GRAFICO Aspetti 2018
(Segnalazioni)

Asp. Relaz.
6,1% ) O Asp. Relaz.
Asp. Amm .Bur. Umanizz. B Umanizz
6.3% Asp. Tecn. Profes. 1,7% :
' 4,3% OInformaz.
Informaz. O T.A. Acc.
5,0% B Asp. Alb. Comfort
Str. Logist. O Str. Logist.
3,8%
B Asp. Amm .Bur.
O Asp. Tecn. Profes.

Asp. Alb. Comfort/

24,4%
T.A. Acc.
48,5%

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA
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GRAFICO sugli ASPETTI 2018 vs 2017
(Prese in Carico)

02018
557 m 2017

600

500

400

300

200

100+

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA
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GRAFICO Aspetti 2018
(Prese in Carico)

Asp. Tecn. Profes. Asp. Relaz.
P 0,3% 0,6% OAsp. Relaz.

. - iz7.
Asp. Amm .Bur. Umanizz. Umanizz

12,1% 0,1% OlInformaz.
OT.A. Acc.
\ B Asp. Alb. Comfort
Str. Logist. O Str. Logist.
12,1% B Asp. Amm .Bur.

O Asp. Tecn. Profes.

Asp. Alb. Comfort/
0,3%
T.A. Acc./

17,3%

Informaz.
57,1%

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA
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GRAFICO sugli ASPETTI 2018 vs 2017
(Reclami)

O 2018
W 2017
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GRAFICO Aspetti 2018
(Reclami)

O Asp. Relaz.

Asp. Relaz. B Umanizz.

21,1%
v Umanizz O Informaz.

3.3% OT.A. Acc.
B Asp. Alb. Comfort
/ O Str. Logist.
B Asp. Amm .Bur.
O Asp. Tecn. Profes.

Asp. Tecn. Profes.
30,0%

Informaz.
17,2%

Asp.Amm.Bur. __—

2,8%
T.A. Acc.

Str. Logist. 16,7%

0,0%

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA

Asp. Alb. Comfort
8,9%
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Affluenze 2017- 2018

32048 253 93310 126420

ANNO 2018

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA

37286 358 103020 157650
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COME CONTATTARE L’ URP

Per gli utenti per il personale AUOC
Tel 055 7947790 Front Office 5627 - 6292 Pad 1
e-mail: Back office 5122 - 7001 Pad 2
urp@aou-careqai.toscana.it e-mail:urp2@aou-caregdgi.toscana.it
caregqgirisponde@estar.toscana.it

Risposta telefonica

8:00 -16:00 dal Lunedi al Venerdi &
Chat 8:30 -13:30 dal Lunedi al venerdi | 48
Apertura al pubblico l
7:30 -18:30 dal Lunedi al Venerdi
7.30 — 13.30 il sabato

Dove siamo :

Pad. 1 - NIC - Piano Terra

Largo Brambilla,3

50134 Firenze

NOME E COGNOME: DONOLATO SANDRA VETTORI CECILIA

)
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