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APPROFONDIMENTO

La gestione delle controversie

Al fine di assicurare la risoluzione di eventuali controversie, I’'Organizzazione deve sviluppare e
adottare una procedura documentata per la gestione dei reclami provenienti dai portatori d’inte-
resse (inclusi i lavoratori e i terzisti), in relazione alle proprie attivita di gestione. La procedura deve
contenere almeno i meccanismi riportati nella Figura .

Dare riscontro della ricezione dei reclami
(es. protocollo)

Informare il reclamante
e fornire una risposta iniziale
(entro 2 settimane)

La procedura si ferma qui, ma il reclamo

Valutare |'attendibilita del reclamo

€ un reclamo sostanziale? non sostanziale va giustificato e registrato

Dialogare con i reclamanti per la risoluzione di
reclami prima che vengano intraprese
ulteriori azioni

Nel caso i reclami riguardino i diritti consuetudinari
o legali delle comunita locali, le attivita vanno
sospese € I’ente di certificazione va informato

entro 2 settimane

Adottare un approccio precauzionale nelle
aree oggetto di reclamo

Determinare le azioni correttive

Informare il reclamante circa il processo di
risoluzione e le azioni correttive che
si intendono adottare

Gestire la soddisfazione del reclamante (tempistiche
e implementazione delle azioni correttive)

Chiudere il reclamo in tempo ragionevoke

Monitorare i risultati delle azioni correttive

Registrare e archiviare I'intero procedimento di
risoluzione della controversia

Figura I - Principali passaggi della procedure di gestione delle controversie.



