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Grupo
1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento a seguir cuando se recibe una queja, controversia u apelacion por
diferentes partes interesadas con el duefio/ representante del establecimiento integrante del grupo,
mas de un integrante o la totalidad del grupo

2. ALCANCE
Todas las areas de trabajo, tanto sea aquellas desarrolladas por el o los productores o por el grupo
3. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad del cumplimiento de este procedimiento del GRUPO DE CERTIFICACION DE
MANEJO FORESTAL EX DURAFOR

4. DESCRIPCION

CONTRATO - TITULARIDAD/ VECINDAD

Los integrantes del grupo poseen la documentacién legal normalmente exigida para demostrar el contrato que
le otorgue la debida autorizacidn para realizar las actividades. Asi mismo se poseen los respectivos titulos de
propiedad de la tierra y de conformacion de la sociedad. En caso de cambios de titularidad por fallecimiento,
venta del campo, cesién de derechos, cambio de empresa titular u otra representacion, esta documentacion
sera presentada al grupo.

4.1. Quejas o controversias

4.1.1. Cuando se recibe una queja o controversia ya sea verbal o escrita se recibe
directamente por el duefio o productor involucrado o por el grupo o en aspectos de la
certificacion por el responsable de la certificacion. Al ser un tema legal pasara a estudio
legal por parte del productor o los productores en cuestidon, o en el grupo si esto amerita.
Esto mismo es valido cuando se recibe una queja o planteo en contra el grupo mismo.
También puede recibirse por el correo electronico: exduraforprodforestales@gmail.com

4.1.2. El o lo/s productor/es involucrado/s asume/n por si la responsabilidad de investigar y
resolver la queja o controversia.

4.1.3. En caso de ser requerido la totalidad de los integrantes del grupo asume la
responsabilidad de investigar la queja o controversia.

4.1.4. La informacion correspondiente a la queja o controversia se recibe y se procesa
directamente
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4.1.5.

En caso de que sea requerido se designa una persona para la investigacion. Esta debe
realizarla en etapas:

= Establecer la relevancia y pertinencia del asunto. Es decir, definir si efectivamente tiene
relacion con el o los productor/es involucrado/s o con el grupo.

= Si el asunto es relevante; el investigador debe conseguir suficiente evidencia objetiva para
respaldar o refutar la queja o controversia

= Para todos los casos se deben asegurar los registros e informacion que incluyan las acciones
definidas o realizadas para solucionar el problema

4.1.6.

41.7.

4.1.8.

41.9.

El resultado de la investigacion debe ser documentado y discutido con el o los
productores o en el grupo

Si la investigacion refuta la queja o la controversia; porque el asunto esta fuera del
ambito de los requisitos del grupo porque no hay evidencia objetiva que sostenga el
problema planteado, se le debe informar al sujeto que hizo el planteo, por escrito sobre
la resolucién y se cierra la evaluacion.

Si la investigacion sostiene que el planteo tiene fundamento, se le debe informar al
productor y/o a los productores afectados o a la totalidad del grupo de ser necesario.

Se deben detallar las acciones realizadas para solucionar el problema planteado, los
resultados obtenidos si correspondiere, incluyendo si asi fuese necesario una
compensacion justa para la, o las personas o la comunidad involucrada. Se tomaran en
cuenta la necesidad de compensar a personas locales en caso de pérdidas o dafios que
pudieran haber afectado sus derechos legales, o consuetudinarios, de propiedad de
recursos o los medios de vida

4.1.10. En caso de detectarse conflictos por las actividades forestales que se desarrollan en los

predios de productores integrantes del grupo o por parte del personal alli afectado, se
solicitara la detencion de las actividades hasta su resolucion, si estas son de importante
magnitud, de larga duracién o que afectan un numero significativo de intereses

4.1.11. Si es apropiado, el sujeto, o personas o comunidad que realizé la queja o controversia

puede/n participar en la discusion, para identificar acciones que ayuden a resolver el
problema.

4.1.12. Si el o las personas que hizo la queja o planted la controversia no esta/n involucrado/s

0 no participa/n, se le debe informar por escrito explicandole qué se hara. El mismo o
estos podra/n opinar sobre la decision tomada con respecto a lo que se hara.
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4.1.13. En caso de aquellas controversias/quejas sin resolver, se deberan detallar las razones
por las cuales no han sido solucionadas y como se actuara para dar un correcto
resultado al planteo.

4.1.14. Si la parte que hizo la queja o mantiene su controversia, o no esta conforme con las
acciones que se han tomado para solucionar el problema, ésta puede apelar y presentar
argumentos o documentacion y continuar con los canales legales u otros que ameriten.

4.2 Apelaciones

4.2.1 En caso de ser requerido se podra resolver mediante litigio ante la justicia.

En caso de problemas de tenencia de alguno o mas de un integrante del grupo, podra/n ser
suspendido/s del registro del grupo hasta tanto se solucionen los problemas. No pudiendo en
estos casos hacer uso del certificado, logo (si lo tuviera) o documentos internos del grupo
hasta que este problema no se resuelva. Para recuperar su espacio debera mantener
informado al grupo y presentar un informe de lo actuado con la posicién de la contraparte.



