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Controllo	delle	Revisioni	
	

Rev. Date Author Descrizione 

1.0 03/09/2025 Marco Casprini Initial release 

    

	 	 	 	
	

 

1. Scopo e campo di applicazione 

La presente procedura ha lo scopo di definire le modalità di gestione dei reclami 
presentati da lavoratori e altre parti interessate (enti locali e nazionali, organizzazioni non 
governative, associazioni sindacali, clienti, comunità, ecc.) relativamente al rispetto dei 
requisiti dello Standard SA8000:2014 e dei diritti umani. 

La procedura si applica a tutti i reclami e segnalazioni, inclusi quelli presentati in forma 
anonima, aventi ad oggetto i temi della responsabilità sociale. 

 

2. Definizioni 

• Reclamo: comunicazione formale o informale riguardante situazioni percepite 
come non conformi ai requisiti SA8000. 

• SPT (Social Performance Team): organo paritetico composto da rappresentanti 
della Direzione e dei Lavoratori, responsabile del monitoraggio del sistema 
SA8000. 

 

3. Riferimenti 

• Norma SA8000:2014, con particolare riferimento a §9.6 (Gestione reclami), §9.8 
(Azioni correttive e preventive). 

• Allegato Performance Indicator Annex. 

• Manuale del Sistema di Responsabilità Sociale MSA 01. 

• Linee Guida SAI per la gestione dei reclami. 
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4. Modalità operative 

4.1 Ricezione del reclamo 

• Ogni lavoratore può presentare reclami relativi a abusi, offese, discriminazioni, 
pratiche scorrette, salute e sicurezza, orari di lavoro, retribuzioni o altri aspetti 
previsti da SA8000. 

• I reclami possono essere inoltrati tramite: 

o Rappresentante dei Lavoratori SA8000; 

o SPT; 

o Cassetta reclami aziendale; 

o Responsabile SA8000; 

o Ente di Certificazione; 

o Organismi di accreditamento SAI/SAAS. 

• È ammessa la presentazione di reclami anche in forma anonima. 

4.2 Tutela “no ritorsioni” 

• È vietata ogni forma di ritorsione, discriminazione o penalizzazione nei confronti di 
chi presenta un reclamo o fornisce informazioni (SA8000 §9.6.3). 

• La Direzione garantisce la massima riservatezza e tutela del denunciante. 

4.3 Gestione del reclamo 

• Il reclamo ricevuto è registrato nel Registro Reclami SA8000. 

• La gestione è coordinata dal Responsabile SA8000 con il supporto dello SPT, che 
valuta il reclamo, propone azioni correttive/preventive e monitora la loro 
attuazione. 

• Le azioni correttive/preventive sono registrate e collegate al sistema CAPA (PRC 
Azioni Correttive e Preventive). 

4.4 Tempistiche 

• Presa in carico: entro 5 giorni lavorativi dalla ricezione. 

• Prima risposta al reclamante: entro 15 giorni. 
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• Chiusura reclamo: entro 60 giorni, salvo casi complessi. 

• I casi anonimi sono comunque analizzati e discussi dallo SPT e i risultati inseriti nel 
Riesame della Direzione. 

4.5 Coinvolgimento del reclamante 

• Il reclamante (se identificabile) è informato delle azioni intraprese e può essere 
coinvolto in incontri con SPT e Direzione. 

 

5. Reclami anonimi 

• I reclami anonimi sono accettati e registrati. 

• Lo SPT e la Direzione ne valutano la fondatezza e adottano le azioni necessarie. 

• Gli esiti vengono resi pubblici tramite comunicazioni interne e riesame della 
Direzione. 

 

6. Registrazioni 

Sono mantenuti almeno per 2 anni: 

• Registro Reclami SA8000 con oggetto, origine, responsabile della gestione e azioni 
intraprese. 

• Evidenze delle indagini, verbali SPT, decisioni e comunicazioni agli interessati. 

 

7. Responsabilità 

• Responsabile SA8000: ricezione e registrazione reclami, supporto alla gestione. 

• SPT: valutazione, monitoraggio, verifica di efficacia delle azioni, reporting alla 
Direzione. 
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1. 1. উে#শ% এবং )েযাজ% -./ (Scopo e campo di applicazione) 

এই )12য়ার উে#শ% হেলা 7িমক এবং অন%ান% আ>হী প.সমূহ (Cানীয় ও 
জাতীয় সংCা, -বসরকাির সংCা, 7িমক সংগঠন/ইউিনয়ন, >াহক, কিমউিনHট 
ইত%ািদ) কতৃLক উপCািপত অিভেযাগNেলা SA8000:2014 মানদেOর 
)েয়াজনীয়তা এবং মানবািধকার সQান/পালন সং2াR িবষেয় কীভােব 
পিরচালনা করা হেব তা িনধ Lারণ করা। 

এই )12য়াHট সামা1জক দায়বWতা সং2াR সব অিভেযাগ ও িরেপােটL )েযাজ%, 
-বনামীভােব জমা -দওয়া অিভেযাগ/িরেপাটLসহ। 

 

2. 2. সংXা (Definizioni) 

অিভেযাগ (Reclamo): SA8000 )েয়াজনীয়তার সােথ অসZত বেল )তীয়মান 
পিরিCিত স[েকL আনু]ািনক বা অনানু]ািনক -যাগােযাগ। 

SPT (Social Performance Team): ব%বCাপনা ও 7িমক )িতিনিধেদর সম^েয় গHঠত 
একHট -যৗথ দল, যারা SA8000 িসে`ম পয Lেব.েণর দািয়েa থােক। 

 

3. 3. -রফােরc (Riferimenti) 

• SA8000:2014 মানদO, িবেশষভােব §9.6 (অিভেযাগ ব%বCাপনা), §9.8 
(সংেশাধনমূলক ও )িতেরাধমূলক কায L2ম)। 

• Performance Indicator Annex সংযু1d। 

• সামা1জক দায়বWতা ব%বCাপনা িসে`েমর ম%ানুয়াল MSA 01। 

• অিভেযাগ ব%বCাপনার জন% SAI িনেদLিশকা (Linee Guida SAI)। 

 

4. 4. অপােরশনাল পWিত (Modalità operative) 

5. 4.1 অিভেযাগ >হণ (Ricezione del reclamo) 

)েত%ক 7িমক SA8000-এর আওতাভed িবষয়সমূেহ অিভেযাগ করেত পাের, 
-যমন: িনয Lাতন, অপমান, fবষম%, অিনয়ম/অন%ায় চচLা, gাC% ও িনরাপhা, 
কােজর সময়সূিচ, পাির7িমক বা অন%ান% )াসিZক িবষয়। 
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অিভেযাগ পাঠােনা -যেত পাের িনiিলিখত মাধ%মNেলােত: 

• SA8000 7িমক )িতিনিধ (Rappresentante dei Lavoratori SA8000); 

• SPT; 

• -কা[ািনর অিভেযাগ বাk (Cassetta reclami aziendale); 

• SA8000 দািয়a)াl ব%1d (Responsabile SA8000); 

• সাHটLিফেকশন সংCা (Ente di Certificazione); 

• SAI/SAAS gীকৃিত সংCা (Organismi di accreditamento SAI/SAAS)। 

-বনামীভােব অিভেযাগ দািখলও >হণেযাগ%। 

 

6. 4.2 “)িতেশাধ নয়” সুর.া (Tutela “no ritorsioni”) 

-য ব%1d অিভেযাগ কের বা তথ% )দান কের, তার িবmেW -যেকােনা ধরেনর 
)িতেশাধ, fবষম% বা শা1nমূলক ব%বCা িনিষW (SA8000 §9.6.3)। 

ব%বCাপনা অিভেযাগকারীর সেব Lাo -গাপনীয়তা ও সুর.া িন1pত কের। 

 

7. 4.3 অিভেযাগ ব%বCাপনা (Gestione del reclamo) 

)াl অিভেযাগHট SA8000 অিভেযাগ -র1জ`াের (Registro Reclami SA8000) 
নিথভed করা হয়। 

অিভেযাগ ব%বCাপনা SA8000 দািয়a)াl ব%1d SPT-এর সহায়তায় সম^য় কের; 
SPT অিভেযাগ মূল%ায়ন কের, সংেশাধনমূলক/)িতেরাধমূলক কায L2ম )nাব 
কের এবং -সNেলার বাnবায়ন পয Lেব.ণ কের। 

সংেশাধনমূলক/)িতেরাধমূলক কায L2ম নিথভed করা হয় এবং CAPA িসে`েমর 
(PRC Azioni Correttive e Preventive) সােথ সংযুd থােক। 

 

8. 4.4 সময়সীমা (Tempistiche) 

• >হণ ও )12য়াকরণ qm (Presa in carico): )ািlর ৫ কম Lিদবেসর মেধ%। 
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• অিভেযাগকারীর )থম উhর: ১৫ িদেনর মেধ%। 

• অিভেযাগ বt/সমািl: ৬০ িদেনর মেধ%, তেব জHটল -.ে/ ব%িত2ম হেত 
পাের। 

-বনামী অিভেযাগNেলাও SPT wারা িবেxষণ ও আেলাচনা করা হয় এবং ফলাফল 
ব%বCাপনা পয Lােলাচনায় (Riesame della Direzione) অRভe Ld করা হয়। 

 

9. 4.5 অিভেযাগকারীর স[ৃdতা (Coinvolgimento del reclamante) 

অিভেযাগকারী (যিদ শনাdেযাগ% হয়) গৃহীত পদে.প স[েকL অবিহত করা হয় 
এবং SPT ও ব%বCাপনার সােথ fবঠেক অRভe Ld হেত পাের। 

 

10. 5. -বনামী অিভেযাগ (Reclami anonimi) 

-বনামী অিভেযাগ >হণ ও নিথভed করা হয়। 

SPT এবং ব%বCাপনা অিভেযােগর িভিh/-যৗ1dকতা মূল%ায়ন কের এবং 
)েয়াজনীয় পদে.প >হণ কের। 

ফলাফল অভ%Rরীণ -যাগােযাগ এবং ব%বCাপনা পয Lােলাচনার মাধ%েম 
)কাশ/-শয়ার করা হয়। 

 

11. 6. নিথপ//-রকডL (Registrazioni) 

িনেiাd নিথ অRত ২ বছর সংর.ণ করা হয়: 

• SA8000 অিভেযাগ -র1জ`ার: িবষয়, উৎস, ব%বCাপনার দািয়a)াl ব%1d 
এবং গৃহীত পদে.পসহ। 

• তদেRর )মাণািদ, SPT িমHটং িমিনটস, িসWাRসমূহ এবং সংিx}েদর কােছ 
-)িরত -যাগােযাগ। 

 

12. 7. দািয়a (Responsabilità) 
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• SA8000 দািয়a)াl ব%1d: অিভেযাগ >হণ ও নিথভedকরণ, ব%বCাপনায় 
সহায়তা। 

• SPT: মূল%ায়ন, পয Lেব.ণ, কায L2েমর কায Lকািরতা যাচাই, এবং ব%বCাপনায় 
িরেপাHটLং। 
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راi jرئاد روا دصقم .1 .13  (Scopo e campo di applicazione) 

یرا�j }�غ ،�رادا �وق و �اقم) |}zقnoف ہقلعتم رگ{د روا |}zمزلام ہک vw انرک s ہی دصقم اj راj ۂقnoط سا  
وک تا{ا£ش ¡او | اج � ش�پ � بناج � (ە}�غو ��نویمj ،کہا� ،}zم�ظنت رودزم/|}zنوی ،}zم�ظنت  

SA8000:2014 رو|¥ � را�عمoط سک � °اوح » یراد لمع/ما¬�حا » قوقح ̈|اس¦ا روا تاnا�ک مظنم ح  
۔́ اج  

س¼رو«ر/تا{ا£ش ەو لومشvw، À اتو¿ و¾لا رپ س¼رو«ر روا تا{ا£ش مامت قلعتم � یراد ہمذ ̧·امس راj ۂقnoط ہی  
۔}zئاج ́¨ارک عمج رپ روط مانم� وج  

 

}zفnoعت .2 .14  (Definizioni) 

ت{ا£ش  (Reclamo): SA8000 � ¥|روoو¿ ہن قباطم » تاÈ| لاح تِروص ¡او « Ëم �راz{ سرÌ }غ ا�{  
۔ماغ�پ/علاطا Ìسر  

SPT (Social Performance Team): روا ہیماظتنا jوج ،م�ٹ ہک¬�شم لمتشم رپ ںودنئامن » ںونکرا  SA8000 
۔vw راد ہمذ � ̈|ارگن � ماظن  

 

تاج ہلاوح .3 .15  (Riferimenti) 

• SA8000:2014 را�عم، Ë9.6§ صوصخلا (تا{ا£ش jماظتنا ا)، §۔(تامادقا ¬�ظافح روا ·لاصا) 9.8  

• Performance Indicator Annex (ہم�مض)۔  

لئونیم اj ماظن » یراد ہمذ ̧·امس •  MSA 01۔ 

}Öل » ماظتنا » تا{ا£ش •  SAI لوصا امن×ر  (Linee Guida SAI)۔ 

 

راj ۀقnoط Øمع .4 .16  (Modalità operative) 

انرک لوصو ت{ا£ش 4.1 .17  (Ricezione del reclamo) 

مزلام ر¿  SA8000 « اتکس رک ت{ا£ش رپ تاعوضوم °او | آ تحت vw، لاثم
ً

: Ëت ،�ولسدßàz{|، غ ،زا�تما�{  
۔روما ہقلعتم رگ{د ا{ }zترجا ،راj تِاقوا ،¬�ملاس و تحص ،راj ۂقnoط ہنافصنم  

}zہ ¬�کس اج �å̧ھب âãرذ » عئارذ ل{ذ جرد تا{ا£ش : 

• SA8000 jەدنئامن نکرا  (Rappresentante dei Lavoratori SA8000); 

• SPT; 
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• jپم�| jتا{ا£ش ا Ëاèس  (Cassetta reclami aziendale); 

• SA8000 درف راد ہمذ  (Responsabile SA8000); 

ەرادا نش�کف�ٹ� •  (Ente di Certificazione); 

• SAI/SAAS � ک{اnoنش�ٹیڈ Ëزیڈا  (Organismi di accreditamento SAI/SAAS)۔ 

۔}zہ لوبق لËِاق ìب تا{ا£ش مانم�  

 

18. 4.2 “ ظفحت اîz{” jن ́¨اورراj �اقتنا ́¨وک  (Tutela “no ritorsioni”) 

́¨اورراj �اقتنا � مسق ìب óک فلاخ » سا ،�رک م¿ارف تامولعم ا{ �رک ش�پ ت{ا£ش صخش وج ، 
vw عßنمم ا|� ا{ کولس یزا�تما  (SA8000 §9.6.3)۔ 

۔vw ¬�ید تنامض � تظافح روا یرادزار ەداoز � ەداoز � ەدننک ت{ا£ش ہیماظتنا  

 

ماظتنا اj ت{ا£ش 4.3 .19  (Gestione del reclamo) 

ت{ا£ش ہلوصوم  SA8000 سجر تا{ا£ش��  (Registro Reclami SA8000) مz{ اج � جرد¬̈ vw۔  

õن¿آ م¿ � ماظتنا » ت{ا£ش
ö

 SA8000 درف راد ہمذ  SPT � اترک � تنواعم vw؛  SPT ت{ا£ش jاتیل ەزئاج ا vw ، 
۔vw اترک ̈|ارگن � ذافن » نا روا vw اترک زßoجت تامادقا ¬�ظافح/·لاصا  

روا vw اتاج ا�ک ڈرا£oر وک تامادقا ¬�ظافح/·لاصا  CAPA ماظن  (PRC Azioni Correttive e Preventive) 
۔vw اتاج ا�ک ûلسúم �  

 

||�ئلا ڈ{ڈ/تاقوا 4.4 .20  (Tempistiche) 

• jاوررا΅ �üانرک عو  (Presa in carico): وصو¡ « Ë5 دع j۔ردنا » ںوند یرا  

۔ردنا » ںوند þ: 15د باوج îØپ وک ەدننک ت{ا£ش •  

۔» تلاماعم ەد�چ�پ È́اوس ،ردنا » ںوند 60 :انرک لم£م/دنب ت{ا£ش •  

ìب اj تلاماعم مانم�  SPT جت!oاترک وگتفگ روا ہ vw، ەزئاج �اظتنا وک جئاتن روا  (Riesame della 
Direzione) مz{ اتاج ا�ک لماش vw۔  
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ت�لومش � ەدننک ت{ا£ش 4.5 .21  (Coinvolgimento del reclamante) 

�ا روا ،vw اتاج ا�ک ەا$آ � تامادقا Ö́گ }Öک وک (و¿ تخانش لËِاق ر¾ا) ەدننک ت{ا£ش  SPT ہیماظتنا روا «  
۔vw اتکس اج ا�ک لماش }zم ںوتاقلام ھتاس  

 

تا{ا£ش مانم� .5 .22  (Reclami anonimi) 

۔}zہ ̈¬اج � ��سجر روا لوبق تا{ا£ش مانم�  

SPT ب � ت{ا£ش ہیماظتنا رواúتحص/دا� jرک تامادقا یرو|¥ رک & ەزئاج ا¬̈ vw۔  

۔}zہ ¬ اج }Öک ́�یش/ماع âãرذ » �زئاج �اظتنا روا تلاصاوم ̈|وردنا جئاتن  

 

زڈرا£oر .6 .23  (Registrazioni) 

}zہ ¬ اج )ھکر ظوفحم کت لاس 2 مj زا مj زڈرا£oر ل{ذ جرد : 

• SA8000 ضوم :��سجر تا{ا£شßک روا ،درف راد ہمذ ،ذخام ،عÖ{ گÖ́ ۔ت�مس تامادقا  

دہاوش » تاق�قحت • ، SPT ھب وک دارفا ہقلعتم روا ،,ص�ف ،س*نم گن*یم�å̧ ۔تلاصاوم ́�گ  

 

ںاoراد ہمذ .7 .24  (Responsabilità) 

• SA8000 م ماظتنا ،انرک ��سجر روا انرک لوصو ت{ا£ش :درف راد ہمذz{ ۔تنواعم  

• SPT: ثؤم � تامادقا ،̈|ارگن ،ەزئاجno۔گنٹرو«ر وک ہیماظتنا روا ،قیدصت � ت  



	
G and S srl 

	 	 	 	 	 	 	

Procedura– Gestione dei reclami SA8000 

 

Organization: Marco Casprini Document No:  PRC 04 

SPT Simona Coleschi Revisione: 0.2 

SPT Andrea Cannata Foglio: 1 of 14 
	

	

Italiano বাংলা (Bangla) ا
0

ودر  (Urdu) 

Data (gg/mm/aaaa): ____________ তািরখ (িদন/মাস/বছর): 
____________ 

(لاس/ەام/ند) خــــoرات : ____________ 

Luogo / Reparto: ____________ Cান / িবভাগ: ____________ ہبعش / ماقم : ____________ 

Tipologia (barrare): ☐ 
Reclamo/Segnalazione ☐ Suggerimento 
☐ Altro 

ধরন (Hটক িদন): ☐ 
অিভেযাগ/িসগনােলশন ☐ পরামশ L 
☐ অন%ান% 

زßoجت ☐ ٹرو«ر/ت{ا£ش ☐ :(}zئا5ل ناش¦) ت�عون  
رگ{د ☐  

Oggetto / Tema (es. H&S, orario, salario, 
discriminazione): 
__________________________ 

িবষয় / িথম (-যমন H&S, কােজর 
সময়, -বতন, fবষম%): 
__________________________ 

لاثم) عßضوم
ً

ترجا ،تاقوا ،¬�ملاس و تحص  ، 
زا�تما ): __________________________ 

Descrizione dettagliata (cosa è 
successo? dove? quando? persone 
coinvolte): 
\n_______________________________
_____________________________ 
\n_______________________________

িবnািরত িববরণ (িক হেয়েছ? 
-কাথায়? কখন? জিড়ত ব%1dগণ): 
\n_______________________________
_____________________________ 
\n_______________________________

نوک ؟بک ؟ںاîک ؟او¿ ا�ک) تحاضو �Øصفت  
؟اھت لماش ): 

\n_______________________________
_____________________________ 
\n_______________________________
_____________________________ 
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Italiano বাংলা (Bangla) ا
0

ودر  (Urdu) 

_____________________________ 
\n_______________________________
_____________________________ 

_____________________________ 
\n_______________________________
_____________________________ 

\n_______________________________
_____________________________ 

Evidenze / allegati (se disponibili): 
__________________________ 

)মাণ / সংযু1d (যিদ থােক): 
__________________________ 

(ںو¿ با�=سد ر¾ا) تا>لسúم / دہاوش : 
__________________________ 

Richiesta / esito atteso (opzionale): 
__________________________ 

অনুেরাধ / )ত%ািশত ফলাফল 
(ঐ1�ক): 
__________________________ 

(یرا�تخا) ہج�=ن عقوتم / تساوخرد : 
__________________________ 

Il reclamo è ANONIMO? ☐ Sì ☐ No অিভেযাগHট িক -বনামী? ☐ হ%া ঁ☐ না مانم� ہی ا�ک vwن ☐ ںاہ ☐ ؟îz{  

Se NON anonimo, dati del segnalante 
(facoltativi): \nNome e Cognome: 
____________ Matricola: 
____________ \nRecapito (tel/email): 
________________________________ 

যিদ -বনামী না হয়, অিভেযাগকারীর 
তথ% (ঐ1�ক): \nনাম ও পদিব: 
____________ আইিড: ____________ 
\n-যাগােযাগ (-ফান/ইেমইল): 
________________________________ 

تامولعم � ەدننک ت{ا£ش ،}îzن مانم� ر¾ا  
( یرا�تخا ): \n ̧�من مزلام ____________ :مان : 
____________ \n (ل�م یا/نوف) ہطËار : 
________________________________ 

Preferenza di risposta (se identificato): 
☐ Incontro ☐ Email/Telefono ☐ 
Comunicazione scritta 

উhেরর পছ� (যিদ শনাdেযাগ%): ☐ 
সা.াৎ ☐ ইেমইল/-ফান ☐ িলিখত 
-যাগােযাগ 

تاقلام ☐ :(و¿ تخانش ر¾ا) حیجرت � باوج  ☐ 
علاطا یرnoحت ☐ نوف/ل�م یا  
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