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Procedura in caso di reclamo 
 
Un reclamo indica una insoddisfazione. 
I motivi di insoddisfazione possono essere diversi. 
Prendiamo sul serio i reclami. 
Seguiamo una procedura fissa. 
 
Obiettivo del reclamo 
 
Ascoltiamo la persona che ha fatto il reclamo. 
Cerchiamo le ragioni dell'insoddisfazione. 
Vogliamo imparare dai reclami. 
Vogliamo che tutti accettino la soluzione. 
Vogliamo evitare litigi e parlare in modo corretto. 
 
Chi può presentare un reclamo 
 
Ogni persona può presentare un reclamo. 
Questo vale sia per persone dell’istituzione che per 
persone esterne all’istituzione. 
 
Come fare un reclamo 
 
Parlare prima con la persona coinvolta. 
Questo può essere fatto anche a voce. 
Se questo non aiuta, scrivete un reclamo. 
Si può utilizzare un modulo o scrivere una lettera. 
 
Dove inviare il reclamo 
 
Inviate il reclamo al/alla responsabile di sede o al/alla 
responsabile generale. 
La/il responsabile esaminerà il reclamo. 
Farà un colloquio con tutti. 
Tutti firmano un verbale. 
 
Se non si trova una soluzione, il reclamo viene trasmesso 
al/alla responsabile superiore. 
Si tratta della responsabile generale o del Comitato  
Il Comitato è l’ultima istanza dell'Associazione. 
Se anche lì non si trova una soluzione, il reclamo passa al 
servizio cantonale di mediazione. 
L’indirizzo è Quaderstrasse 5, 7000 Coira 

Telefono 0844 80 80 44; E-Mail info@osab-gr.ch 

Regole della procedura 
 
Ascoltiamo tutte le persone 
Trattiamo i reclami rapidamente. 
Trattiamo i reclami nel luogo dove sono accaduti. 
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Verifichiamo il contenuto del reclamo. 
Non trattiamo reclami anonimi. 
 
Annotiamo tutto. 
La procedura di reclamo non costa niente. 
 
Altri casi 
 
Esiste un concetto diverso per le violazioni dei limiti 
comportamentali o per violenza. 
Lì c'è scritto cosa fare. 
 

02.12.2025 
Dott.ssa Karin Hänni 
Responsabile generale 
 
 
Approvato dal comitato il 29.01.2026 
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