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1. SCOPO

La presente procedura definisce le modalita per la gestione efficace e tempestiva
di reclami, ricorsi e controversie, specificando ruoli, responsabilita e fasi del
processo. Essa garantisce un comportamento coerente e trasparente da parte di

tutti i soggetti coinvolti.
In particolare, la procedura mira a:

e identificare, registrare e trattare i reclami che possono emergere in qualsiasi

fase dei processi;
e gestire i reclami provenienti da utenti interni ed esterni;

e mantenere rapporti corretti, trasparenti e collaborativi con gli stakeholder del

gruppo di certificazione.

Questa procedura si applica principalmente alle attivita connesse alla gestione

forestale sostenibile del gruppo di certificazione Walden.

2. ABBREVIAZIONI

RASGFS: Responsabile del Sistema di GFS interno a Walden S.r.l.

CdA: Consiglio di amministrazione

3. PROCEDURA

| reclami devono essere trasmessi per iscritto all’Entita di Gruppo, tramite posta
elettronica ordinaria o certificata, all’indirizzo email indicato nella pagina web delle

certificazioni di Walden S.r.L. (francesca.rigo@walden.srl). Qualora un reclamo venga

indirizzato a un partecipante del gruppo, € responsabilita di quest’ultimo inoltrarlo

tempestivamente all’Entita di Gruppo per una gestione centralizzata.
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Il RASGFS e responsabile della gestione del reclamo e seguira i seguenti passaggi:

1

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Raccolta delle informazioni: il responsabile acquisisce tutte le informazioni

necessarie per lidentificazione del reclamante e del servizio/prodotto

oggetto del reclamo.

Registrazione: il reclamo viene registrato nel Registro dei Reclami (Re_R).

Viene data comunicazione dell’avvenuta segnalazione all’'Organismo di

Certificazione (OdC) e a FSC® Italia.

Comunicazione al reclamante: il RASGFS informa il reclamante, tramite

email, dell’avvenuta registrazione.

Verifica: viene svolto un sopralluogo o altra forma di verifica (con la

partecipazione del responsabile del partecipante coinvolto), al fine di

accertare la fondatezza della segnalazione.

Reclamo infondato: qualora il reclamo risulti non fondato, viene inviata al

reclamante una risposta motivata e il reclamo viene archiviato.

Reclamo fondato: se il reclamo risulta fondato:

e le attivita in corso vengono immediatamente sospese;

e si valuta la possibilita di modificarle per ridurre Uimpatto oggetto del
reclamo;

e in caso di violazione di diritti consuetudinari, la sospensione e
obbligatoria;

e |'Ente di Certificazione deve essere informato entro 2 settimane,
specificando anche le azioni previste.

Azione correttiva: si definisce e si attua un’azione correttiva proporzionata

alla gravita del problema, mirata a eliminarne le cause per evitare il ripetersi.

L’azione deve essere tracciata nel Registro dei Reclami ed eseguita entro 45

giorni dalla ricezione del reclamo.

Riscontro al reclamante: il RASGFS comunica l'azione correttiva adottata e

valuta la soddisfazione del reclamante. In caso di insoddisfazione, viene

proposta un’alternativa di azione correttiva.

Verifica dell’efficacia: il gestore valuta Uefficacia dell’azione correttiva sia nel

breve che nel medio-lungo periodo, anche attraverso il monitoraggio

ordinario.

10) Chiusura: il reclamo viene formalmente chiuso entro un tempo ragionevole,

e tutte le informazioni rilevanti vengono archiviate nel Registro dei Reclami.



