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ISTRUZIONE OPERATIVA 
IO 07.40  GESTIONE DEI PROCESSI INTERNI: GESTIONE RECLAMI 
 
1. OBIETTIVI 
1.1 Individuare aree critiche ed agire sulle cause, al fine di intraprendere azioni interne o esterne utili 
alla risoluzione di tali  problematiche. 
 
 
2. FASI / MODALITA OPERATIVE 
2.1QUALITA’ predispone i moduli di "Non Conformità- Reclami", "Azione preventiva e/o  
migliorativa", 
2.2 D.S. incarica la segreteria didattica di mettere a disposizione i moduli 
2.3 SEGRETERIA protocolla tutti i moduli debitamente compilati e controfirmati 
2.4 SEGRETERIA consegna moduli a Qualità 
2.5 QUALITA’ valuta tutti i moduli evidenziando le priorità per  la soluzione del reclamo 
2.6 QUALITA’ indica le disposizioni qualora le cause i non conformità non rientrino nelle 
responsabilità di Ente Emittente 
2.7 QUALITA’ registra e numera suddetti moduli in apposito registro per la tenuta sotto controllo 

dell’efficacia delle A.C. 
2.8 QUALITA’  segnala periodicamente, entro 7 giorni i reclami a Direzione. 
2.9 D.S mette in atto tutte le azioni (interne/ esterne) risolutive e/o correttive 
2.10 QUALITA’  trimestralmente valuta l'andamento del processo in oggetto aggiornando registri 
2.11 D.S. E QUALITA’ considereranno un elemento prioritario del Riesame della Direzione la 
valutazione del processo 
 
3. RESPONSABILITA'- RISORSE 
3.1 Direzione individua nel piano delle attività annuali le risorse coinvolte nel processo formativo  
responsabili : 

- Direzione 
- Qualità-Audit 
- Amministrazione 
- Ente Emittente 

 
4 INDICATORI QUALITA’ 
4.1 Miglioramento del Sistema di Gestione di Qualità 
4.2 Soddisfazione utenza 
 
 


