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Scheda identificativa  
 

Nome della procedura 
 

Procedura di gestione delle segnalazioni e dei reclami 

 

  

Responsabilità 
 

Redazione Approvazione 

Responsabile “Civico” Sportello Unico al 

Cittadino 
Segretario Generale 

  

Input 

 

Output 

Inoltro di un reclamo o segnalazione da parte 

dell’utente 

Effettuazione dell’intervento risolutivo o 

pianificazione dello stesso e comunicazione 

all’utente 

 

  

Indicatore di qualità 

 

Valore di riferimento 

Percentuale di reclami o segnalazioni cui si è 

data una risposta entro 20 gg 

75% 
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SCOPO DELLA PROCEDURA 

 

Scopo della presente procedura è descrivere le modalità con le quali sono gestite le segnalazioni, i 

reclami e i suggerimenti inoltrati dai cittadini. 

 

La procedura si applica a tutte le segnalazioni, reclami e suggerimenti inoltrati a “CIVICO” 

Sportello Unico al Cittadino del Comune di Sant’Ilario d’Enza personalmente, telefonicamente, via 

fax, via PEC, e-mail e per posta. 

 

 

PROCEDURA 

 

Si riporta nella pagina seguente la procedura, rappresentata mediante diagramma di flusso a 

matrice; per la decodifica dei simboli, si riporta la seguente legenda. 

 

 

Legenda dei simboli utilizzati nei diagrammi di flusso 

 

INIZIO E FINE 

DEL FLUSSO

ATTIVITA' 

OPERATIVA

VALUTAZIONE O 

VERIFICA

COMUNICAZIONE

CONNETTORE

ARCHIVIAZIONE
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