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12. RICORSI E RECLAMI

Chiunque sia coinvolto direttamente nell’'operato di Equa (es. clienti, Autorita preposte o terzi parti) ha diritto di
presentare ricorso o reclamo per le attivita svolte da Equa e dai suoi collaboratori.
Le modalita di presentazione dei reclami e dei ricorsi sono le seguenti:

e Reclamo: deve essere presentato in forma scritta a mezzo fax, posta o e-mail, entro 10 (dieci) giorni dal fatto
che ha dato origine al reclamo. Inoltre, sul sito internet dell’organismo & messa a disposizione una sezione
dedicata ai reclami che prevede I'inoltro mediante compilazione di un format del reclamo in forma elettronica
diretta;

e Ricorso: deve essere presentato mediante raccomandata con ricevuta di ritorno o posta elettronica certificata
entro 5 (cinque) giorni dalla notifica dell’atto contro cui si ricorre.

Eventuali reclami o ricorsi verbali o telefonici sono presi in considerazione, a patto che non siano anonimi e che siano
seguiti comunque, da una comunicazione scritta nelle forme sopra indicate, che fornisca dettagli e integrazioni a
supporto, nonché controdeduzioni adeguate a motivarne e sostenerne lo stato in essere. Reclami o ricorsi anonimi non
vengono presi in considerazione.

Per essere ammissibile, il reclamo o il ricorso deve contenere almeno:

e iriferimenti del soggetto che presenta il reclamo o il ricorso e gli estremi della eventuale organizzazione di
appartenenza;

e contenere una descrizione della manifestazione di insoddisfazione o della decisione che viene contestata;

e contenere una chiara e dettagliata motivazione a supporto del reclamo/ricorso stesso, precisando data o luogo
di esecuzione ed il personale dell’organismo coinvolto.

Il processo di trattamento dei reclami o dei ricorsi viene gestito dall’organismo sotto vincolo di riservatezza, sia per
quanto riguarda il reclamante o il ricorrente, sia per quanto attiene al contenuto del reclamo o del ricorso stesso.

Equa garantisce che le decisioni relative a reclami o ricorsi, siano riesaminate ed approvate da soggetti che non siano
coinvolti nelle attivita oggetto di reclamo o ricorso.

Equa é responsabile della raccolta e verifica di tutte le informazioni necessarie per validare il reclamo o il ricorso, nonché
di tutte le decisioni del processo di trattamento del reclamo o del ricorso. Sia per i reclami che per i ricorsi, Equa
rispondera direttamente ed in prima persona al reclamante o al ricorrente

La presentazione di reclami o ricorsi, il loro esame e le relative decisioni, non danno luogo ad alcuna azione di natura

discriminatoria nei confronti del reclamante o ricorrente.
12.1 RECLAMI

Chiunque pu0 presentare un reclamo ad Equa e per la presentazione di un reclamo non e necessaria la sussistenza di
un rapporto di qualsiasi tipo con Equa.

Il reclamo & analizzato dal Responsabile Tecnico chiamando anche altre possibili funzioni coinvolte nelle possibili cause
di insorgenza del reclamo. Qualora il Responsabile Tecnico sia coinvolto direttamente nel reclamo o sia impossibilitato,

I’analisi del reclamo spetta ad una figura indipendente, individuata dalla Direzione.
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Equa comunica formalmente, in forma scritta, entro 7 giorni dal ricevimento, al soggetto reclamante se il reclamo si
riferisca ad attivita di ispezione per le quali I'organismo € responsabile e, in caso affermativo, I'avvenuta presa in carico
del reclamo stesso e la data entro la quale verra presa una decisione (massimo 60 giorni dal ricevimento del reclamo)

| reclami ammissibili vengono valutati da personale indipendente rispetto a quello coinvolto nelle azioni che hanno
portato alla decisione oggetto del reclamo.

Se si appura I'infondatezza del reclamo, il Responsabile Tecnico chiudera il processo di reclamo, inviando al reclamante
in forma scritta (es. fax, e-mail, etc.) un report, che dimostri I'evidenza dell'estraneita di Equa ai fatti oggetto della
contestazione e le ragioni che hanno portato a tale conclusione. Qualora, invece, il processo di revisione confermi la
responsabilita di Equa, il Responsabile Tecnico individua e sottopone al reclamante una serie di misure correttive (intese
a rimuovere, se possibile, o comunque minimizzare le conseguenze negative nei riguardi del reclamante).

Il rapporto del processo di revisione e le soluzioni indicate, sono recapitate al cliente in forma scritta (es. fax, e-mail,
etc.).

Se il reclamante accetta le misure correttive proposte dall’organismo, la procedura di reclamo si concludera con
I'espletamento delle misure correttive scelte. Contrariamente, se il reclamante non dovesse essere concorde e
soddisfatto dall'analisi e delle soluzioni suggerite, il reclamante potrebbe presentare direttamente alla Direzione

dell’organismo appello in forma scritta contro la decisione presa in forma scritta.
12.2 RICORSI

| ricorsi sono presentati da Clienti (o suoi rappresentanti/delegati) in seguito alla ricezione di un documento attestante
una decisione dell’Organismo relativa all’elemento oggetto di ispezione. Ogni soggetto, che abbia stipulato con Equa un
contratto relativo alle attivita di ispezione, puo presentare ricorso scritto contro le decisioni di Equa. La comunicazione
del ricorso deve avvenire nelle forme e nei tempi sopra indicati.

La presentazione di ricorsi avverso decisioni assunte o atti compiuti da Equa, non sospendono in ogni caso la vigenza di
tali atti, fino alla conclusione della relativa trattazione.

Il ricorso ricevuto e analizzato dal Responsabile Tecnico (qualora questi sia coinvolto direttamente nel ricorso o sia
impossibilitato, 'analisi del ricorso spetta agli ispettori con maggior esperienza all’'interno dell’organismo o in ogni caso
a persone tecnicamente competenti), eventualmente consultando altre funzioni coinvolte nelle cause di insorgenza del
ricorso, con lo scopo di raccogliere e verificare tutte le informazioni attinenti al ricorso.

Tutta la documentazione relativa al ricorso viene presentata alla Direzione che ¢ il soggetto titolato ad esaminare tutti
gli elementi concernenti il ricorso e validare lo stesso. Sulla base della documentazione presentata, la Direzione
stabilisce i soggetti (interni e/o esterni all’organismo) a cui viene affidato I’esame del ricorso.

Equa comunica formalmente entro 7 (sette) giorni (mediante raccomandata A/R o posta elettronica certificata) al
soggetto ricorrente |'avvenuta ricezione e presa in carico del ricorso ed i soggetti incaricati dell’analisi del ricorso stesso.
Equa fornisce informazioni sullo stato di avanzamento della gestione del ricorso.

Le decisioni finali elaborate dai soggetti incaricati dalla Direzione, sono riesaminate ed approvate da quest’ultima. Tali

decisioni, riportate in un report firmato dalla Direzione, sono comunicate al ricorrente mediante raccomandata A/R o
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posta elettronica certificata, entro 60 (sessanta) giorni dalla data di ricevimento del ricorso. Qualora non si ravvisino

elementi sufficienti all’accoglimento, il ricorso viene respinto, motivando al ricorrente la decisione. Se il ricorrente non

dovesse essere concorde e soddisfatto dall'analisi e le soluzioni suggerite, avra il diritto di avviare procedimenti legali.

Se il ricorso sara ritenuto fondato I'organismo attuera tutte le azioni necessarie e previste nel report inviato al cliente.

Le spese relative al ricorso sono a carico del ricorrente, salvo il caso di accoglimento. Pertanto, se il ricorso non venisse

accolto dall’organismo, eventuali spese conseguenti all’iter di analisi delle cause, di raccolta delle informazioni e di

definizione delle modalita di gestione, saranno addebitate al ricorrente stesso.
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