
PROCEDURA PER LA RISOLUZIONE DELLE CONTROVERSIE 

Registrare il 
reclamo

Fornire un riscontro iniziale 
ENTRO 2 SETTIMANE

Verificare l'attendibilità del reclamo 
e dialogare con i reclamanti 

il reclamo E' 
fondato

Il reclamo riguarda una 
questione ritenuta grave?

SI

SOSPENDERE LE ATTIVITA' DI  GESTIONE nei casi 
più gravi ed Informare l'Ente di Certificazione 

ENTRO 2 SETTIMANE

Determinare le azioni correttive che 
l’Organizzazione deve adottare per 

risolvere il reclamo

Informare il reclamante circa il processo di 
risoluzione della controversia e le azioni correttive 

che si intendono adottare per la sua risoluzione

Gestire la soddisfazione del reclamante rispetto 
alle tempistiche e all’implementazione delle azioni 

correttive e le relative proposte di risoluzione

Chiudere il 
reclamo entro 30 

giorni

Informare l’Ente 
di Certificazione

NO

ADOTTARE un approccio 
precauzionale nei confronti del 

seguito dei lavori 

Determinare le azioni correttive che 
l’Organizzazione deve adottare per 

risolvere il reclamo

Informare il reclamante circa il processo di 
risoluzione della controversia e le azioni correttive 

che si intendono adottare per la sua risoluzione

Gestire la soddisfazione del reclamante rispetto 
alle tempistiche e all’implementazione delle azioni 

correttive e le relative proposte di risoluzione

Chiudere il 
reclamo entro 30 

giorni

il reclamo NON 
è fondato

Informare il reclamante 
dell’esito della valutazione di 

fondatezza




