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ARTICOLO 042 · COOPERATIVE MUTUALITÀ E GOVERNANCE

Segnalazioni dei soci e
apprendimento organizzativo
Una richiesta ricorrente può indicare un problema del servizio prima che
diventi un conflitto.
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Le segnalazioni dei soci descrivono punti nei quali l’organizzazione non incontra le esigenze
dell’attività. Alcune riguardano errori isolati; altre mostrano una difficoltà che si ripete. Registrarle
permette di distinguere queste situazioni e verificare le correzioni.

Propongo un percorso comprensibile: canale di ingresso, referente, aggiornamento e risposta finale.
Se una richiesta passa tra uffici senza un responsabile riconoscibile, il socio può ripeterla più volte
senza ottenere un risultato. La quantità dei messaggi cresce, mentre il problema rimane aperto.

La risposta dovrebbe spiegare ciò che è stato verificato e l’azione possibile. Quando non si può
accogliere la richiesta, indicare il motivo aiuta a rendere il confronto concreto. Le questioni relative
a diritti o controversie richiedono il percorso previsto dagli atti applicabili, distinto dalla semplice
assistenza operativa.

Una revisione periodica può raggruppare le segnalazioni per causa, evitando di diffondere
informazioni personali o commerciali non necessarie. L’obiettivo è riconoscere errori di processo,
informazioni mancanti e servizi difficili da utilizzare. Un problema risolto per un socio può così
suggerire una modifica utile ad altri, trasformando il contatto individuale in un’occasione di
apprendimento per la rete.
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