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Scopo della procedura

Lo scopo della presente procedura e di gestire i reclami espressi da parte dell’utenza , dei
famigliari e dei referenti al fine di:

e Rimuovere le situazioni che portano ai reclami

e fare emergere opportunitd e occasioni di miglioramento del Servizio

e prevenire ireclami

Campo di applicazione

La presente procedura si applica a tuttiireclami comportanti insoddisfazione espressa dagli
utenti dei servizi di Casa Nazareth.

Le Procedure sono rese disponibili ad ogni destinatario attraverso pubblicazione nell’area
riservata dell’'internet.

COMPITI E RESPONSABILITA’

Nell’ambito della Fondazione, i compiti e le responsabilitd in merito alla presente procedura
sono le seguenti:

e Legale Rappresentante (Datore di Lavoro / DL): stabilisce le modalitd e le responsabilita
¢ Coordinatore di Servizio: effettua I'analisi dei reclami in collaborazione coi colleghi
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correftive e preventive

MODALITA’ OPERATIVE

1.

Definizioni:

Reclamo: comunicazione di insoddisfazione da parte dell’'utenza per qualche aspetto del
servizio.

2.

Gestione reclamo

Il reclamo va cosi gestito:

Segnalazione del reclamo mediante qualsiasi forma: colloquio, telefonata, annotazione
sullibretto personale, sms o messaggio whatsapp...(In ogni caso, chiunque rilevireclami
deve avvisare il Coordinatore di Servizio)

registrazione del reclamo mediante I MOD Rilevazione reclami compilato
dall’interessato o dal Coordinatore di Servizio, sentiti gli eventuali presenti al momento
dell’evento;

entro tre giorni gestione del reclamo mediante I'indicazione delle misure correttive
proposte e del loro risultato nel breve termine (dieci giorni).

Annotazione degli esiti delle azioni proposte in calce al MOD Rilevazione reclami

Pubbilicizzazione della procedura direclamo

La procedura e pubblicizzata sulla home page del sito della Fondazione, sul
regolamento dei servizi di Casa Nazareth

Accessibilita della procedura direclamo

I coordinatore riceve in orario d'ufficio comunicazione e segnalazioni su uno smart
phone con Whatsapp. Sulla home page della Fondazione € presente un pulsante
“Reclami” dove dipuo scaricare una scheda di segnalazione o compilare direttamente
un format on line e inviarlo a cfpcorrubbio@casanazareth.it per la scuola di formazione
professionale e info@casanazareth.it per gli altri servizi
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