COMO GESTIONAMOS LA

COMUNICACION, CONSULTAS
Y RECLAMACIONES

01 p
¢GOMO REGIBIMOS 0

INICIAMOS UNA INTERACCION?

' « Email (biodiversidad@ence.es y
5 trazabilidad@ence.es) y web (ence.es)
» Contacto directo y reuniones
e Cualquier empleado puede recibirla

INTERLOCUCION CON PRRTES INTERESADAS Q) o

Incluye: solicitudes de informacidn, consultas @@

técnicas, propuestas, comunicaciones de @
administraciones

CONSULTA: LR EMPRESA SOLICITA OPINION
//{g}\\ SOBRE PROYEGTOS O DOGUMENTOS

EJ/ O @ éCudndo ocurre? Con nuevos proyectos,

documentos relevantes, requisitos de
:l- f Certificacion Forestal. ¢Como se hace? Envios |
directos, web, reuniones / encuestas

03

QUEJAS Y CONFLICTOS o
PASO 1 - e Puede llegar por cualquier canal
RECEPCION e Cualquier persona puede recibirla
PASO 2 - « |dentificacidn de la naturaleza de la reclamacion
CARACTERIZACION (ambiental, social o de certificacion forestal)

 Analisis de principios y criterios afectados

» En caso necesario, derivacion al drea correspondiente
PASO 3 - e Documentacion de la reclamacién (con trazabilidad)
REGISTRO e Incluye: qué ocurre, quién esta implicado, fecha,

acciones

PASO 4 -  Andlisis por el drea responsable
INVANSER A Z31 )0 « Puede implicar a otras dreas

e Proceso coordinado y documentado

» El expediente se eleva al Comité de Sostenibilidad
PASO 5 - e Comunicacion al reclamante
NV N6\ « Plazo orientativo: ~2 meses
PASO 6 -  Siesrelevante: se eleva a direccidn y se trata en comité
ESCALADO e Puede implicar la suspension temporal de operaciones
PASO 7 - » Depende de la complejidad
RESOLUCION « Maximo: 1 afio

03 PRINCIPIOS CLAVE

» Transparencia, registro y trazabilidad

» Participacion de partes interesadas

e Resolucién documentada

@ biodiversidad@ence.es | trazabilidad@ence.es

wence

ENERGIA & CELULOSA
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