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[bookmark: _Toc447403547][bookmark: _Toc322270207]Scopo
Il documento  “Linee Guida Reclami e Appelli” illustra i principi in base ai quali IPMA Italy  ha sviluppato il processo formale per la gestione dei Reclami ed Appelli in maniera corretta, imparziale, confidenziale e costruttiva. Il processo dovrà assicurare che tutti i Reclami ed Appelli siano gestiti e processati entro un periodo di 3 mesi dalla data di ricezione di un Reclamo od Appello scritti.
Appello
Definizione: L’Appello è una richiesta formale di ripensamento o revisione di una decisione presa da IPMA Italy. 
Chi può appellarsi: 
· un applicante, nel caso in cui la sua applicazione non sia stata accettata;
· un candidato, se non ha completato con successo una delle fasi di valutazione o se, dopo il completamento di tutte le fasi di valutazione, IPMA Italy non l’ha ritenuto competente per conseguire un certificato IPMA. 

Come appellarsi: l’appello dovrà essere inviato a certificazioneipma@animp.it usando il “Modulo Appello”
Quando: l’Appello deve essere sottomesso entro 30 giorni solari dalla data della decisione oggetto dell’Appello.
Costo: IPMA Italy può chiedere il pagamento di un onorario per l’Appello. In tal caso tale somma dovrà essere esplicitamente comunicata al ricorrente. Tale onorario sarà applicabile dopo la ricezione di un Appello valido e rimborsato al ricorrente se la decisione del ricorso è favorevole a quest’ultimo. 
Le fasi e le responsabilità di IPMA Italy sono mostrate nella tabella sotto.
Tabella 1. Passi del processo di appello per un l’Ente di Certificazione
	Responsabilità
	Fasi del processo
	Risultati

	Applicanti o Candidati
	Sottomissione di un Appello relativo ad una decisione di IPMA Italy sottomesso entro 30 giorni solari dalla decisione oggetto dell’appello
	Appello ricevuto da IPMA Italy

	IPMA Italy
	Controlla la validità dell’appello:
L’appellante è un applicante o un candidato?
La decisione richiamata nell’appello è stata presa negli ultimi 30 giorni solari?
Il Form di Appello è correttamente compilato?
Se almeno una delle condizioni di cui sopra non risulta verificata, l’appello non viene accettato.
IPMA Italy dovrà inoltre:
Registrare l’appello (anche se non valido);
Spedire conferma di ricezione di un appello valido o chiarimento sul perché un appello non è stato ritenuto valido;
Inviare l’appello valido al Direttore della Certificazione;
Emettere fattura per pagamento onorario, se applicabile
	Invio al ricorrente:
Conferma di accettazione
o
Spiegazione della decisione di non accettazione.

Invio al Direttore della Certificazione:
· Modulo di Appello con approvazione di IPMA Italy


	Direttore della Certificazione

	Il Direttore della Certificazione deve prima cercare di risolvere il ricorso entro l’ambito della propria gestione operativa.
In prima istanza, propone al candidato una revisione dei risultati tra l’applicante/candidato e il Lead Assessor del processo o fase di certificazione. Se il richiedente/candidato non è d'accordo con le giustificazioni, l'appello sarà portato al giudizio del Comitato Appelli e Reclami del CB per revisione e decisione.
Il Direttore della Certificazione preparerà una cartella contente la documentazione per il Comitato Appelli e Reclami. Questa cartella comprende tutte le prove a sostegno della decisione di IPMA Italy, compreso l'elenco dei valutatori che hanno prodotto la valutazione e il punteggio.
	Invio documenti
all’amministrazione di IPMA Ilaly con la risoluzione proposta dal IPMA Italy a livello operativo
o
al Comitato Appelli e Reclami di IPMA Italy


	Comitato Appelli e Reclami 
	I membri del Comitato Appelli e Reclami saranno scelti dal Comitato Strategico di IPMA Italy e non dovranno essere stati coinvolti a nessun titolo nell’Appello in questione.
Il Comitato Appelli e Reclami dovrà verificare se i regolamenti e le procedure di IPMA Italy sono stati seguiti e se la verifica delle competenze dell’applicante si sia basata su un giudizio corretto ed imparziale.
I risultati dell’appello dovranno essere spediti al ricorrente. 
Se l’Appello porta alla scoperta di un errore nel processo di valutazione, IPMA Italy metterà in pratica tutte le azioni ragionevoli per:
identificare ogni altro candidato che possa essere stato impattato dall’errore;
correggere o, dove non possa essere corretto, mitigare nel maggior grado possibile ogni effetto avverso o di altro tipo relativo all’errore”
e
assicurare che l’errore non possa più ricorrere in futuro.
	Invio al Ricorrente:
Risultato dell’Appello

Invio a IPMA Italy
Copia del risultato dell’Appello
Decisione di restituire l’onorario al ricorrente (se applicabile)

Invio al Direttore della Certificazione 
Indicazioni di azione correttiva o di miglioramento



	IPMA Italy
	Registra tutti i risultati dell’Appello
Restituisce le spese (se applicabile)
Assicura che tutto il processo sia concluso entro 3 mesi.

	Registrazione dell’Appello
Restituzione dell’onorario al ricorrente (se applicabile)




Reclamo
Definizione: un reclamo è una espressione di insoddisfazione da parte di un individuo o un’organizzazione bei confronti dell’Ente di Certificazione. Il reclamo può essere relativo a qualunque persona o situazione coinvolta nel processo di certificazione. 
Chi spedisce un reclamo: non ci sono restrizioni. Ogni persona può spedire un reclamo ad IPMA Italy. 
Come fare un reclamo: i reclami dovranno essere spediti a certificazioneipma@animp.it usando il “Form di Reclamo”
Quando: non ci sono vincoli temporali
Costo: nessun onere è dovuto
Le fasi e le responsabilità di IPMA Italy sono mostrate nella tabella sotto.
Tabella 1. Passi del processo di reclamo per un CB
	Responsabilità
	Fasi del processo
	Risultati

	
	Sottomissione di un reclamo 
	Reclamo ricevuto da IPMA Italy

	IPMA Italy
	IPMA Italy dovrà: 
Registrare il Reclamo
Spedire una conferma di ricezione del Reclamo
Spedire il Reclamo al Direttore della Certificazione

	Invio conferma di ricezione

Invio Modulo Reclamo al Direttore della Certificazione


	Direttore della Certificazione
	Il Direttore della Certificazione deve prima cercare di risolvere il Reclamo entro l’ambito della propria gestione operativa.
Se ciò non è possibile, il Direttore della Certificazione invia il Reclamo al Comitato Appelli e Reclami
	Invio documenti
all’amministrazione di IPMA Italy con la risoluzione proposta da IPMA Italy a livello operativo
o
al Comitato Appelli e Reclami 

	Comitato Reclami ed Appelli 
	[bookmark: _GoBack]I membri del Comitato Appelli e Reclami di IPMA Italy saranno scelti dal Comitato Strategico di IPMA Italy e non saranno stati coinvolti nel processo relativo al Reclamo in oggetto, non saranno persone chiave del Reclamo e nemmeno Assessor coinvolti nell’attività base del reclamo
Il Comitato Appelli e Reclami dovrà analizzare il Reclamo e decidere se un’azione correttiva debba essere implementata. 
	Invio all’iniziatore del reclamo:
Risultato del reclamo
a IPMA Italy
Copia del risultato del reclamo
Invio al Direttore della Certificazione 
Indicazioni di azione correttiva o di miglioramento


	IPMA Italy
	Registra tutti i risultati dell’Appello
Assicura che tutto il processo sia concluso entro 3 mesi.
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