
NS
COMPILARE LA 

SEGNALAZIONE?  

ELENCO DI OPZIONI PER 
LA REVISIONE DEL CS

Follow-up 
su segnalazione esistente, 

risposta alle domande, 
reindirizzamento ecc. 

IL CS TERMINA 
LA CHIAMATA

•  Accede al modulo specifico del cliente 
per l’inserimento della segnalazione

•  Completa il modulo di inserimento 
della segnalazione secondo le migliori 
pratiche del settore di NAVEX

•  Esamina i dettagli relativi 
alla segnalazione per assicurarsi 
che siano accurati

•  Fornisce il codice della segnalazione 
e il PIN (Personal Identification Number, 
Numero identificativo personale) 
al chiamante

•  Informa il chiamante sui passaggi 
successivi della procedura
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CHIAMATA 
IN ARRIVO

SELEZIONE DELLA 
LINGUA

ACCESSO A CODA 
PER INTERPRETE 

N
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 SPECIALISTA 
DELLA 

COMUNICAZIONE 
(CS)

INDIRIZZAMENTO 
DELLA CHIAMATA

NUOVA SEGNALAZIONE 
ACQUISITA - CS:

ISTRUZIONI PER LA GESTIONE

Compilare nuova 
segnalazione 

Reindirizzamenti definiti 
dal cliente (opzionale) 

SELEZIONE 
DELLE OPZIONI 

Verifica dello stato della 
segnalazione esistente

Ripetizione dell’elenco 
di opzioni 

Ulteriori informazioni sulla 
procedura di segnalazione 

Salve

Hola

Olá!

Secondo la Direttiva UE sulla protezione dei whistleblower: 
le aziende devono consentire la segnalazione per iscritto o oralmente (per telefono e/o di persona) o entrambe. 

Eccezioni particolari: in Svezia, Spagna, Germania e nei Paesi Bassi la segnalazione deve essere resa disponibile sia 
oralmente che per iscritto.

Gli informatori possono effettuare le segnalazioni utilizzando il canale che preferiscono, sul web o al telefono, 24 ore su 24, 7 
giorni su 7, 365 giorni all’anno. Il nostro servizio è stato sviluppato per affrontare gli ostacoli alla segnalazione e consente alle 
persone di esprimere le proprie preoccupazioni in modo sicuro e confidenziale. L’informatore può effettuare una segnalazione 
nel momento che preferisce, nella sua lingua, aumentando le possibilità che le accuse di gravi condotte illecite vengano 
segnalate prima piuttosto che dopo.  

WhistleB offre due opzioni di telefonia:

1. Servizio assistito: l’informatore può parlare con uno dei nostri specialisti della comunicazione nel nostro Call Center.

2. Self-service: l’informatore può lasciare un messaggio vocale sicuro tramite il servizio Interactive Voice Response (IVR).

Ognuna delle suddette opzioni utilizza diversi numeri verdi internazionali/locali*   

Flusso delle chiamate  
del call center

 

*Numeri locali applicabili solo al servizio IVR.

Scheda tecnica

Segnalazione 
telefonica
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Tramite il nostro Call Center

 �  In che modo l’informatore effettua una segnalazione
I nostri specialisti della comunicazione sono disponibili 24 ore su 24, 7 giorni su 7, 365 giorni all’anno e il call center 
supporta oltre 170 lingue. I nostri specialisti della comunicazione altamente qualificati pongono le domande in modo 
empatico, mettendo gli informatori a loro agio e aiutandoli a sentirsi sicuri nel fornire informazioni, senza sentirsi 
interrogati. 

Per effettuare una segnalazione, l’informatore compone il numero verde fornito da NAVEX e un saluto automatico 
standard accoglie i chiamanti al servizio telefonico per informarli che hanno raggiunto la destinazione corretta. Quindi, 
l’informatore seleziona il motivo della chiamata, che può includere la presentazione di una nuova segnalazione, la 
richiesta di un feedback o il follow-up di un caso esistente. Durante questo processo, l’informatore può scegliere di 
includere il suo nome oppure di mantenere l’anonimato.

Durante la chiamata, lo specialista della comunicazione pone una serie di domande di approfondimento (come da 
questionario online) per acquisire i dettagli del problema. Lo specialista della comunicazione prende nota del problema 
e, una volta che l’informatore ha completato la segnalazione, lo specialista rilegge la segnalazione al chiamante per 
convalidare le informazioni. 

Una volta che le informazioni sono state confermate dall’informatore, al chiamante viene assegnato un numero di 
identificazione personale (PIN) necessario per ulteriori contatti. Questo codice consente una comunicazione continua 
con il call center. Quando l’informatore chiede un feedback e/o un follow-up, gli verrà chiesto il PIN. 

 �  Se è necessario l’intervento di un interprete
Potrebbe essere necessario un interprete se il chiamante desidera fare una segnalazione in una lingua diversa 
dall’inglese e se non è disponibile una persona di madrelingua. Tra l’informatore, l’interprete e lo specialista della 
comunicazione si svolgerà una conversazione a tre.  Lo specialista della comunicazione comunica all’interprete cosa 
chiedere all’informatore e l’interprete riporta le informazioni allo specialista della comunicazione in inglese.

 �  In che modo il responsabile del caso visualizza la segnalazione e reagisce 
all’informatore
Il responsabile del caso riceve una notifica, accede allo strumento di gestione dei casi (CMT) e legge il messaggio che 
sarà in inglese. Può scrivere una risposta nel CMT per l’informatore, che viene letta quando quest’ultimo contatta il call 
center. 

 � 	 In	che	modo	l’informatore	verifica	la	risposta	di	un’azienda
L’informatore compone lo stesso numero utilizzato per effettuare la sua segnalazione originale e sceglie “chiamata di 
feedback” dal menu. Lo specialista della comunicazione chiede all’informatore il PIN che gli consente di accedere alla 
risposta dell’azienda che viene letta all’informatore. 

La comunicazione in corso tra chi effettua la segnalazione e l’azienda può continuare per tutto il tempo necessario.
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Tramite il nostro servizio IVR

 �  In che modo l’informatore effettua una segnalazione
Disponibile 24 ore su 24, 7 giorni su 7, 365 giorni all’anno in più di 40 lingue, chi effettua la segnalazione chiama il numero 
verde/locale del Paese/della lingua in questione e inserisce il codice aziendale fornito da NAVEX. Dopo aver ascoltato 
una presentazione può scegliere di lasciare un nuovo messaggio, verificare la risposta di un’azienda o lasciare ulteriori 
informazioni. Chi effettua la segnalazione può mantenere l’anonimato e lasciare un messaggio vocale nella lingua scelta. 
Dopo aver presentato il suo problema, il chiamante riceve un PIN che gli consente di monitorare la sua segnalazione e di 
lasciare ulteriori informazioni in qualsiasi momento.

NAVEX non ha accesso ai messaggi/alle registrazioni.

 �  In che modo il responsabile del caso visualizza la segnalazione e invia una risposta 
all’informatore
Il responsabile del caso riceve una notifica entro pochi minuti dall’invio della segnalazione da parte dell’informatore, 
accede al CMT e ascolta la registrazione anonima. Il responsabile del caso registra quindi una risposta in CMT e la invia 
all’informatore. 

 � 	 In	che	modo	l’informatore	verifica	la	risposta	di	un’azienda
L’informatore compone lo stesso numero utilizzato per effettuare la segnalazione originale, inserisce il PIN e ascolta la 
risposta. Durante questo periodo, può lasciare un ulteriore messaggio/informazione. La comunicazione in corso può 
continuare per tutto il tempo necessario.

Flusso chiamate di risposta vocale interattivo

L’INFORMATORE CHIAMA 
INSERISCE IL CODICE 

SPECIFICO DELL’AZIENDA   
(O DEL CANALE) E LASCIA   

UN MESSAGGIO

AL CHIAMANTE VIENE 
FORNITO UN CODICE UNIVOCO 

PER PROSEGUIRE  LA 
CONVERSAZIONE

IL RESPONSABILE DEL CASO 
RICEVE UNA NOTIFICA, 
SI COLLEGA E ASCOLTA 

LA REGISTRAZIONE 
ANONIMIZZATA

IL RESPONSABILE DEL CASO 
REGISTRA UNA RISPOSTA 

NELLO STRUMENTO DI 
GESTIONE DEI CASI E LA INVIA 

ALL’INFORMATORE

L’INFORMATORE PUÒ 
CHIAMARE, ASCOLTARE  LA 
RISPOSTA E LASCIARE  UN 

ULTERIORE MESSAGGIO 
PER PROSEGUIRE  LA 

CONVERSAZIONE


