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1. Objetivo

El presente procedimiento tiene como objeto:
- Definir la metodologia y responsabilidades para gestionar las comunicaciones
externas, relacionadas con la Gestion Forestal Sostenible, incluyendo las

consultas a partes interesadas.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todo tipo de comunicaciones gestionadas por Ence,
Energia y Celulosa con partes interesadas en materia de Gestidn Forestal Sostenible y
dentro del marco de la certificacion forestal, ya sean consultas, reclamaciones, quejas
o peticiones de informacidn de terceras partes a la empresa, o consultas y respuestas
de la empresa a terceras partes.

3. Desarrollo

Se definen cuatro tipos basicos de comunicacion con los grupos de interés en materia
de Sostenibilidad: comunicacién directa (entrante o saliente), informacién puesta a
disposicidn publica, consultas publicas y participacidon en actos publicos.

La empresa identifica y mantiene actualizado un registro de Grupos de Interés en la
actividad forestal de la empresa, mantenido por el director de Sostenibilidad Forestal
de la Direccién Forestal y coordinado con la DG de Comunicacidn, en el que se agrupan
los diferentes actores en funcion de sus intereses declarados.

3.1. Comunicacion directa con Grupos de Interés.

Se entiende como tal a toda aquella comunicacidon entre un Grupo de Interés y la
Empresa, de cardcter individual, no indiscriminada y que se encuentre bajo el alcance
de este procedimiento.

Se considerardn comunicaciones entrantes a aquellas comunicaciones directas
recibidas por la Empresa dentro del alcance especificado, ya sean:

- Demandas de informacion
- Quejas, reclamaciones y sugerencias

SIGFA-PRO-007 rev.3.0 Pagina 2 de 11




A e n Ce Comunicacién y consulta SIGF-PRO-007
-\

ENERGIA & CELULOSA

- Alegaciones, denuncias y otras comunicaciones formales por parte de
particulares

- Notificaciones de Administraciones Publicas competentes

- Comunicaciones que incluyan aspectos ambientales significativos

- Comunicaciones que afecten a la imagen publica de la empresa

Todo el personal de la empresa es susceptible de recibir comunicaciones relacionadas
con la Sostenibilidad de la Gestidn.

Todas las comunicaciones entrantes definidas anteriormente, tanto escritas como
orales, recibidas por la Direccidn Forestal en materia de Gestién Forestal Sostenible
seran remitidas al director de Sostenibilidad Forestal una vez sean gestionadas por
parte del departamento implicado.

No obstante, la empresa dispondra a tal efecto un buzdn de correo electrdnico en su
pagina web, asi como indicacién clara de direccidn postal y teléfono de contacto para
facilitar las comunicaciones de los Grupos de Interés.

Los departamentos implicados gestionaran todas las comunicaciones recibidas,
excepto aquellas que requieran un procedimiento administrativo o técnico especifico,
que corresponderan a los departamentos implicados (notificaciones, sanciones,
reclamaciones, etc.)

Una vez gestionadas las comunicaciones no administrativas los departamentos
implicados comunicardan mensualmente las comunicaciones al director de
Sostenibilidad Forestal, quien archivara las mismas en formato electrénico, empleando
el impreso SIGF-IM-007 “Comunicacién entrante”, que figura anexo al presente
procedimiento. El archivo de las comunicaciones administrativas y/o técnicas
corresponderan al departamento correspondiente.

Se consideraran comunicaciones salientes a todas las comunicaciones directas
emitidas por la Empresa, sean originales o en respuesta a una comunicacidn entrante.

Salvo en el caso de procedimientos administrativos, o de cuestiones técnicas
especificas que afecten a un determinado departamento, el director de Sostenibilidad
Forestal sera el responsable de la emision de la comunicacion y de su archivo. En los
otros casos, los responsables seran, respectivamente, los gerentes o jefes de
Departamento de Area.
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El responsable de sostenibilidad de la Direccién Forestal informara periédicamente a
la directora General de Sostenibilidad de las comunicaciones emitidas y recibidas, al
margen de las gestiones que se hagan en el momento de su recepcién/emision.

3.2. Informacidn puesta a disposicion publica

Toda lainformacién que la Empresa considere de interés publico, asi como la requerida
por las normas voluntarias adoptadas por la Empresa estard siempre a disposicién
publica.

Existen tres formas de acceder a la informacién publica:

e Consulta del apartado correspondiente a sostenibilidad de la pagina web: la
Empresa dispone de un espacio web dedicado a la Sostenibilidad forestal en el
gue pone a disposicién publica informacién relevante sobre su gestién, de
cardcter no confidencial, asi como instrucciones a los usuarios para acceder a
informacién complementaria.

e Peticidon formal de documentacion: cualquier grupo de interés podra solicitar
informacién complementaria por escrito, identificdndose vy justificando su
interés al jefe de Sostenibilidad quien informard en un plazo no superior a un
mes de la posibilidad de consultar o no dicha informacién en funcién de su
caracter confidencial, asi como de la forma de hacerlo, proponiendo en su caso,
alternativas.

e Consulta del “data room”: alojado en la Intranet de la Empresa, se establecera
un “data room” con informacién de gestion que, sin ser plenamente
confidencial, se considera de acceso restringido. Dicha documentacién podra
consultarse in situ, en ubicaciones dispuestas para ello en los centros de trabajo
de Ence, y bajo peticidn previa.

En caso de queja o reclamacién del servicio o informacion recibido lo comunicara al
responsable de sostenibilidad de la Direccidon Forestal o persona que le atienda y se
procedera segun lo indicado en el procedimiento SIGF-PRO-006 “NO Conformidades,
Acciones Correctivas, Preventivas y/o de Mejoras”.
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Toda la informacidén puesta a disposicion publica en pdgina web y “data room”, sera
revisada y actualizada por el equipo de sostenibilidad que, la remitira a la Direccién de
Comunicacion y/o Sistemas para su adecuada gestion.

El contenido a disposicion publica en la pagina web de la compaiiia, sera:

e Politicas Corporativas

e Memoria de Sostenibilidad

e Resumen Publico del Plan de Gestion

e Resumenes Publicos de las auditorias de Certificacidon Forestal
e Informacidn para solicitar consultas adicionales.

e Documentacién en consulta publica.

El contenido a disposicion de terceras partes en el “data room” sera:

e Listado de montes del Sistema

e Planes de ordenacidn y revisiones

e Plan de Gestion

e Cartografia

e Informe Anual Forestal

e Documentacidn del Sistema Integrado de Gestion

e Evaluacion de riesgos de proveedores de madera

e Manual de Buenas Practicas de Gestion Forestal Sostenible

3.3. Consultas publicas y encuestas

El conocimiento proactivo de la informacién que los Grupos de Interés puedan tener
de la gestidén forestal realizada por la Empresa constituye una fuente de conocimiento
basica para la sostenibilidad de la gestidon. Para ello se establecen dos tipos de
relaciones con los grupos de interés: elaboracidon de consultas publicas, y encuestas.

Se realizaran consultas publicas de todos aquellos documentos técnicos o de gestion
de los que, bien por requisitos normativos (legales o voluntarios), bien por interés de

la empresa, sea interesante o necesario conocer la opinion de los Grupos de Interés.

Existen tres canales para realizar las consultas publicas:
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e Documentacién oficial de administraciones: serd el empleado para las
comunicaciones formales requeridas para el cumplimiento de requisitos
administrativos.

e Medios electrénicos de la Empresa: en el apartado dedicado a Sostenibilidad y
de Gestidn Forestal Sostenible de la pagina web de la empresa, se indicaran los
documentos que en ese momento se encuentren en consulta publica y
comunicard a los grupos de interés y mediante correo electrénico su puesta a
disposicion publica y el periodo de vigencia de la consulta.

e Consulta directa: para aquellos documentos de especial relevancia, para los
que se quiera una retroalimentacion rapida y directa de los principales Grupos
de Interés, se podra optar por una consulta directa a los mismos, que realizara
el director de Sostenibilidad Forestal, documentandola. Dicha consulta se
realizard a representantes de al menos una ONG, asociacion forestal vy
representante de las AA.PP. Forestales, mas representantes de las principales
ONG nivel nacional, y los representantes de FSC® Espafia y PEFC Espafia.

En los dos primeros casos, se designard el responsable especifico de cada consulta,
esto es, la persona de la organizacién encargada de recibir los comentarios, y generar
los registros correspondientes. Esta labor correspondera al director de Sostenibilidad
Forestal en el caso de las consultas restringidas.

Los documentos estaran en fase de consulta publica un maximo de cuatro semanas, a
partir de las cuales se recopilardn los comentarios recibidos, se valoraran técnicamente
y seran gestionados en correspondencia. Los resultados de los comentarios
(documento final, informe o lo que corresponda), serdn comunicados a los grupos de
Interés por el mismo canal.

Las consultas publicas de caracter restringido duraran un plazo de entre dos y cuatro
semanas, en funcién de la documentacidn a consultar, y sin perjuicio de que se cumpla
el tramite general.

Una vez finalizada la consulta publica y aprobado el documento correspondiente,
podran seguirse recibiendo comentarios por parte de los Grupos de Interés que, en su
caso, seran tenidos en cuenta en las siguientes revisiones o analisis de los documentos
en cuestion.

SIGFA-PRO-007 rev.3.0 Pagina 6 de 11




A e n Ce Comunicacién y consulta SIGF-PRO-007
-\

ENERGIA & CELULOSA

Serdn sometidos a consulta publica, al menos, los siguientes documentos:

e Proyectos de repoblacién (superficies mayores de 5 ha en el norte y mayores a
10 en el sur peninsular), con una duracién maxima de consulta de un mes.

e Procedimientos e Instrucciones relacionados con la gestion de elementos
ambientales de la actuacion forestal, con una duracién maxima de consulta de
un mes.

Se realizardn encuestas de percepcion de forma programada, cuando se quiera
conocer la opinién de los grupos de Interés o de parte de ellos, sobre aspectos
especificos de gestién. Las encuestas podrdn ser de tipo general o restringido.

Las encuestas generales las realizara la D.G. de Comunicacién, que consultara a los
Departamentos o dreas de gestidon implicadas o interesadas, para enfocar mejor las
preguntas y que deberan ser aprobadas por la D.G de Sostenibilidad. Entre estas cabe
citar el “Estudio de Percepcidn Social”, que se planifica con periodicidad quinquenal
salvo excepciones.

Las encuestas de tipo restringido, con conocimiento de la D.G. de Comunicacién,
podran ser realizadas directamente por las dreas implicadas previa aprobacidn de la
directora General de Sostenibilidad, para lo cual se elaborard el impreso
correspondiente, que quedara registrado en el sistema. Entre ellas se encuentran las
encuestas de satisfaccion de clientes.

Para cada consulta, se debera definir la metodologia adecuada para su ejecucién, asi
como la muestra minima que se considera representativa en relacién con el universo
muestral. En el caso de las relacionadas con la gestidon forestal sostenible, se
considerara que la encuesta es representativa si se alcanza un minimo del 25 % de
respuestas.

3.4. Participacion en actos publicos

Toda participaciéon de personal del grupo Ence en foros relacionados con la
sostenibilidad forestal, se coordinara con la DG de Comunicacién y con la Direccién
General de Sostenibilidad para definir contenidos y nivel de representacion.
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3.5. Notas de Prensa, y ediciones corporativas

Todos los documentos editados o emitidos por la compafia, de cardcter publico
general, en que se haga referencia a la gestion forestal sostenible certificada FSC®
(Codigo de Licencia FSC-C099970) y/o empleen logos o marcas registradas, seran
presentados previamente a la entidad certificadora para que los valide.

3.6. Mecanismo de actuacion especifica ante conflictos

En el caso de recibir alguna queja o reclamacién respaldada por evidencia, o conflictos
relacionados con las leyes aplicables o el derecho consuetudinario, se procederd segun
el siguiente protocolo de actuacion:

e El responsable del Area o personal a su cargo que reciba una queja o
reclamacion procederda segun lo indicado en el punto 3.1 de este
procedimiento.

e El director de Sostenibilidad Forestal tras recibir una copia de la queja o
reclamacion, procedera a informar a la Directora General de Sostenibilidad
quien decidira si su resolucion se eleva al Comité de Sostenibilidad formado por
el Presidente de la Compaiiia y los Directores Generales o bien se resuelve
dentro del marco del equipo delegado por dicho Comité y que esta formado
por la Directora General de Sostenibilidad, el coordinador corporativo y los
responsables de sostenibilidad de todas las Direcciones Generales.

e En el plazo de un mes se evaluara la reclamacioén recibida y analizard el origen
del conflicto, verificando si:

- Noinvolucra intereses numerosos y significativos.

- No produzca impactos potenciales irreversibles que no puedan ser
mitigados.

- No incluye ningln incumplimiento de los requisitos de los estandares de
FSCe.

- Cesan las operaciones en areas donde existen conflictos relacionados con
las leyes aplicables o el derecho consuetudinario, siempre que dichos
conflictos sean:

a. De magnitud sustancial, o
b. de duracién sustancial, o
c. queinvolucran a un nimero significativo de intereses.
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Una vez analizado el origen del conflicto, el Comité de Sostenibilidad o el equipo
delegado por dicho Comité establecerd, si cabe, las medidas técnicas y las acciones
necesarias para mitigar y conducir satisfactoriamente la situacién, con objeto de dar
una resolucién definitiva y satisfactoria de los intereses de las partes en conflicto.
Dichas medidas seran convenientemente detalladas y establecidas en forma y plazo.

Previa, a la comunicacién de la decisién adoptada por el Comité de Sostenibilidad o el
equipo delegado por dicho Comité, se informara a las Direcciones implicadas.

Con anterioridad a la comunicacién de la resolucidon adoptada se celebrara una reunion
entre las personas designadas al efecto por el Comité de Sostenibilidad o el equipo
delegado por dicho Comité y las partes involucradas en el origen del conflicto.

El director de Sostenibilidad Forestal archivara todos los registros de las reclamaciones
y quejas recibidas y de las acciones llevadas a cabo y registraran:

a. Los pasos dados para solucionar los conflictos.

b. Los resultados de todos los procesos de resolucién de conflictos.

c. Los conflictos sin resolver, las razones por las cuales no han sido
resueltos y cdmo seran resueltos.

Se garantiza que tras la resolucién del conflicto se cumple con todos los requisitos de
los estandares y normas FSC® y PEFC.

El director de Sostenibilidad Forestal informara a las entidades de certificacidn
gestoras de los correspondientes certificados del conjunto del proceso, desde la
reclamacion inicial hasta su resolucién, incluyendo todas las comunicaciones
relacionadas con el mismo.

3.7. Reclamaciones sobre tenencia y derechos de uso

En el caso de recibir alguna queja o reclamacidn, respaldada por evidencia, relacionada
con conflictos sobre tenencia y derechos de uso, se procedera segun el apartado 3.1
de este procedimiento y ademas se seguira el siguiente protocolo de actuacion:

e Se evaluard en un plazo de un mes la reclamacién recibida como origen del
conflicto.
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e Lareclamacion se verificard en el plazo de dos meses (mediante el estudio de

las escrituras y/o la documentacién aportada y un deslinde del terreno de la

zona objeto de reclamacién), que el origen del conflicto:

- Noinvolucre intereses numerosos y significativos.

- No produzca impactos potenciales irreversibles que no puedan ser

mitigados.

- No incluye ningun incumplimiento de los requisitos de los estandares de

FSC® y PEFC.

Se evaluard la reclamacién y se tratara de llegar a un acuerdo que, en su caso, sera

ratificado por escrito y por ambas partes (demandante y demandado) y elevado a

escritura publica.

En el caso de no llegarse a un acuerdo entre las partes, y siempre que alguna de las

mismas lo considere necesario y oportuno para poder seguir con la gestion habitual

del terreno, se recurrird a la resolucion del litigio por los tribunales de lo civil.

Se garantiza que tras la resolucién del conflicto se cumple con todos los requisitos de

los estdndares y normas FSC® y PEFC.

Se archivaran todos los registros de las reclamaciones y quejas recibidas y de las

acciones llevadas a cabo, segln lo indicado en el punto 3.1.7 de este procedimiento.

4. Responsabilidades

Las descritas anteriormente en el procedimiento

5. Documentos y registros asociados

e SIGF-IM-007 “Comunicacidon entrante”.

e Comunicaciones recibidas y enviadas (cada Area o Departamento)

e Base de datos Grupos de Interés (Comunicacién)

e Informes resultantes del Comité de Sostenibilidad o el equipo delegado por

dicho Comité
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6. CONTROL DE CAMBIOS:

Revisién Fecha Motivo del cambio
0 2013/02/02 | Revisién 0 aprobada
1 2017/01/30 Se m_odlflcan los puntos 1, 2, 3.1, 3.2 y se elimina
anterior punto 3.6.
2 2020-10-06 | Se modifica el punto 3.6.
Se modifica parcialmente el punto 3.1 para incorporar las
3 2024/05/20 | comunicaciones orales, y se adapta el procedimiento a la
nueva estructura organizativa
7. ANEJOS
No procede
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