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Gestione delle controversie: la procedura in breve (1)

  

(1) Responsabile dell’attuazione della procedura è il Gestore dell’area forestale certificata FSC interessata 

      dal reclamo. 

(2) Per esempio: violazione di diritti legali o consuetudinari delle Comunità Locali o dei diritti dei lavoratori. 

(3) Per la verifica d’efficacia delle Azioni Correttive intraprese potrebbero essere necessari tempi più lunghi. 

(4) Nuova valutazione di fondatezza del reclamo: se opportuno, consultare degli esperti! 

ENTRO 2 SETTIMANE 

Riscontro scritto della ricezione del 

reclamo (risposta iniziale) 

NO

SI

! Informare contestualmente il 

Gestore del Gruppo (Etifor)  

Valutare se il reclamo è fondato (con 

l’eventuale aiuto del Group Manager) 

Registrare comunque il reclamo nel 
registro delle lamentele 

Informare il reclamante sull’esito 
della valutazione di fondatezza 

Dialogo con il reclamante 
Richiesta di ulteriori informazioni  

Adottare un approccio precauzionale 
nelle attività di gestione  

! SOSPENDERE LE ATTIVITA’ DI 

GESTIONE, nei casi più gravi (2)

ENTRO 2 SETTIMANE 

! Informare l’Ente di Certificazione 

della sospensione dei lavori forestali

CON L’AIUTO DEL GROUP MANAGER 

Valutare le azioni correttive più 

adeguate alla situazione  

!  Implementare tutte le  

Azioni Correttive  

ENTRO 45 GIORNI  
DAL RICEVIMENTO DEL RECLAMO 

!  Informare il reclamante  

sulle azioni correttive deliberate 

Informare il Gestore del Gruppo e 

l’Ente di Certificazione (se i lavori 

erano stati sospesi) 

ENTRO 30 GIORNI (3)

Verificare che le Azioni Correttive 

intraprese siano state efficaci  

Dare follow-up al reclamante 

“Chiudere” il reclamo e registrare la 
gestione del caso nel data-base

Il reclamante ha avuto soddisfazione? 

NO
Nuova valutazione di fondatezza  

del reclamo (4)

Tempi di gestione ridotti 
Chiusura definitiva del reclamo  

entro al massimo 30 giorni!

! Registrare le info fondamentali sulla 

controversia ed i provvedimenti  
adottati nel ‘registro dei reclami’

SI


