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1.- OBJETIVO 
 

Este procedimiento describe la forma de recibir, documentar, responder, 
informar, gestionar y mantener un registro de comunicaciones con las partes 
interesadas internas y externas, referidas a los aspectos ambientales, sociales y de 
seguridad y salud ocupacional. Se establece qué se comunicará, a quien, cómo y 
cuándo. Describe además los mecanismos utilizados para la participación, y consulta a 
los trabajadores.-  
 
2.- ALCANCE 
 

Este procedimiento aplica a toda comunicación, participación y consulta 
relacionada con el Sistema de Gestión Integral (SGI), suministradas por todas las 
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actividades, procesos, y partes interesadas internas y externas de Forestal Bosques 
del Plata S.A. (BDP).- 

 
3.- RESPONSABILIDADES 
 

Las responsabilidades de las personas que intervienen en el presente 
procedimiento se encuentran definidas en la siguiente tabla: 
 

Responsable Actividad 

Gerente  Realizar las comunicaciones relacionadas con emergencias 
ambientales graves o accidentes con bajas de personal; o 
designar a alguien en su reemplazo.-  

Comité  SMASS Examinar las comunicaciones pertinentes recibidas de las partes 
interesadas, para determinar las oportunidades de mejora.- 

Definir la MAT443 Comunicación ambiental.- 

Subgerente de 
Proyectos 

Recepcionar y registrar todas las comunicaciones internas y 
externas relacionadas con Quejas o Reclamos de productos 
aplicables a la Cadena de Custodia, manteniendo el registro de 
consultas / quejas, y el FOR 443 “Comunicación con partes 
interesadas”, legible, completo y accesible en carpeta digital o 
impresa.- 

Procesar, discutir y gestionar las comunicaciones pertinentes.-  

Designar quien gestionará cada comunicación.- 

HRBP y Asuntos 
Públicos y 
Encargada  de 
asuntos públicos 

Recepcionar y registrar todas las comunicaciones internas y 
externas,  incluidos los formularios de contacto de la página web, 
manteniendo el registro de consultas / quejas, y el FOR 443 
“Comunicación con partes interesadas”, legible, completo y 
accesible en carpeta digital o impresa.- 

Designar quien gestionará cada comunicación.- 

Remitir las comunicaciones ambientales al Jefe de departamento 
de Medio ambiente.- 

 Recibir y atender a visitas suministrándole información 
autorizada por el Gerente.- 

Subgerentes, Mantener comunicación fluida con los contratistas que le brindan 
servicios, transmitiéndoles los requisitos ambientales y de 
seguridad y salud ocupacional que deben cumplimentar.- 
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Jefes de 
departamento / 
supervisores 

Recepcionar comunicaciones internas y externas y notificarlas al 
HRBP y Asuntos Públicos y Encargada de asuntos públicos. 
Registrar en el FOR 443.- 

Personal de la 
Central de 
Operaciones 

Recepcionar y gestionar todas las comunicaciones operacionales 
recibidas vía telefónica o radial. 

Personal de la 
Subgerencia de 
operaciones 

Mantener comunicación con los vecinos (visitas) 

Formular el Acta de la visita 

Encargado de 
Riesgos/Gerente 

Recepcionar las actas generadas de comunicaciones con 
entidades públicas o fiscalizaciones o visitas inspectivas de la 
administración pública que serán atendidas únicamente por el 
personal encomendado a tal efecto. 

Todo el personal Recepcionar comunicaciones internas y externas y notificarlas al 
HRBP y Asuntos Públicos y Encargada  de asuntos públicos 
Registrar el contacto de la persona que realizó la comunicación 
en FOR 443, o en su defecto teléfono o email.- 

Brindar colaboración para resolver quejas y/o sugerencias si le 
fuera solicitado.- 

Personal de 
Emsefor 

Recepcionar comunicaciones externas y notificarlas a su 
supervisor de BDP o al HRBP y Asuntos Públicos y Encargada  
de asuntos públicos.  Registrar el contacto de la persona que 
realizó la comunicación FOR 443, o en su defecto teléfono o 
email. Brindar colaboración para resolver quejas y/o sugerencias 
si le fuera solicitado. 

 
 

4.- DEFINICIONES  
 
Comunicación: Flujo de información que la organización suministra y obtiene, que es 
pertinente para su SGI, incluida información relacionada con sus aspectos ambientales 
significativos, el desempeño ambiental y los requisitos legales y otros requisitos, y las 
recomendaciones para la mejora continua. La comunicación es un proceso de dos vías, 
hacia fuera (comunicación externa) y hacia adentro (comunicación interna) de la 
organización.- 
 
Comunicación interna: Flujo de información mantenido a nivel empresa, con los 
empleados propios y con los contratistas habituales (Emsefor).- 
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Comunicación externa: Flujo de información mantenido con las partes interesadas 
externas, clientes, organismos gubernamentales, organismos no gubernamentales, la 
comunidad, etc.- 
 
Parte interesada: persona u organización que puede afectar, verse afectada, o 
percibirse como afectada por una decisión o actividad. Esta parte interesada puede ser 
interna (personal propio o contratista) o externa (clientes, vecinos, organizaciones 
intermedias, instituciones oficiales). - 

Queja o reclamo: toda reclamación o expresión de insatisfacción, que es recibida de 
una parte interesada que se siente afectada por la Gestión integral de la empresa.- 
 
5.- DESCRIPCIÓN 
 

Las actividades de comunicación están orientadas a informar, difundir, 
sensibilizar y/o consultar los conceptos, documentos, políticas y demás temas del SGI. 
Las comunicaciones involucran a todas las partes interesadas, tanto internas como 
externas, dependiendo del tipo de comunicación, según la MAT 443 -Comunicación 
ambiental.- 

Las partes interesadas identificadas internas y externas se encuentran en la MAT 
4-2 -Identificación de partes interesadas.- 

Las comunicaciones internas o externas son gestionadas directamente por quien 
el HRBP y Asuntos Públicos y Encargada de asuntos públicos, designe, o según esté 
definido en los planes de emergencia. En el caso de que se las considere pertinentes, 
las mismas podrán ser elevadas al Comité SMASS, quien tomará las acciones que 
considere necesarias.- 

Las comunicaciones pertinentes (adecuadas u oportunas en un momento 
determinado) son aquellas que están relacionadas directamente con cuestiones 
ambientales y del SGI.- 

Las quejas se gestionan por el sistema de no conformidades, donde a través de 
un análisis posterior se pueden identificar oportunidades de mejora para el SGI.- 

Una comunicación se considerará cerrada cuando se cuente con evidencias de 
que la consulta fue resuelta. Para ello se utilizarán medios fotográficos, notas, E-mails 
enviados por parte de personal directo de BDP donde se comenten los resultados de 
las acciones implementadas que den soporte al cierre de la comunicación. Una vez 
cerrada la comunicación, el HRBP y Asuntos Públicos y Encargada de asuntos públicos 
indicará el estado de la comunicación, Comunicación cerrada, en el Registro de 
comunicación con partes interesadas (FOR 443).- 
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5.1.- Comunicaciones internas 
 

La comunicación interna garantiza que todo el personal interno y de contratistas 
comprendan y participen del SGI, y conozcan los riesgos y los objetivos ambientales y 
de S&SO, y puedan contribuir a cumplir la Política de la organización, y a la mejora 
continua.- 

BDP determina que los circuitos de comunicación entre los diversos niveles de 
la empresa serán idénticos a los descriptos por el propio organigrama funcional, tanto 
en sentido ascendente como descendente. Asimismo, también deberá estar prevista la 
comunicación horizontal, dentro y entre las distintas Subgerencias.- 

Las comunicaciones internas entre los diferentes niveles y funciones de la 
organización se implementan -entre otros- a través de: 
 

• Órdenes verbales en forma personal o telefónica. 

• El uso de E-mail. 

• Intranet 

• El uso de papel como soporte. 

• Memorándum y/o minutas de reunión. 

• Ayudas visuales en carteleras. 

• Entrevistas, encuestas. 

• Documentos del sistema de gestión integral. 

• Procedimientos, instrucciones de trabajo, análisis de tarea segura, etc. 

• Planes de gestión y programas de mejoras. 

• Informes de investigación de incidentes. 

• Planes de respuesta a emergencia. 

• Reportes de desempeño ambiental 

• Presentaciones ante grupos (talleres, seminarios, cursos, charlas) 

Las comunicaciones escritas deben ser legibles y claras, debe indicarse la fecha 
de emisión.- 

Respecto de las comunicaciones verbales debe asegurarse en todos los casos 
su comprensión.- 

Las comunicaciones internas serán recibidas por los empleados de BDP en sus 
horarios y lugares habituales de trabajo.- 

 
 
5.1.1.- Participación y consulta 
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Siempre que sea apropiado los trabajadores y contratistas serán invitados a 
participar o ser consultados acerca de: 
 

• La identificación de peligros, evaluación de riesgos y determinación de controles 
de las actividades que realizan.  

• Las investigaciones de incidentes. 

• El desarrollo y revisión de políticas y objetivos S&SO. 

• Cambios que afectan su S&SO.  

• Representación de trabajadores en asuntos S&SO. 
 
El comité SMASS, se reúne en forma periódica, para analizar las inquietudes del 

personal propio y así garantizar la adecuada participación y consulta.- 
De igual manera se realiza periódicamente una reunión entre el Encargado de 

Seguridad y los asesores de seguridad y medio ambiente de las Emsefor para analizar 
las inquietudes del personal de contratistas como medio de asegurar su adecuada 
participación y consulta.- 
 
5.2.- Comunicaciones externas 
 
5.2.1.- Hacia las partes interesadas 
 

El Comité SMASS define oportunamente las comunicaciones externas 
pertinentes al SGI, siendo quien indique qué comunicar, cuándo comunicar, a quien 
comunicar y cómo comunicar, entendiendo que la información comunicada será fiable, 
transparente, basada en hechos, coherente con la información generada dentro del 
SGI, y teniendo en cuenta los requisitos legales y otros requisitos. La definición de las 
herramientas y enfoque de las comunicaciones ambientales se encuentra en la MAT443 
-Comunicaciones ambientales.- 
 

El Comité SMASS abordará las comunicaciones en función de las características 
de las partes interesadas, para que sea apropiada, de manera que la información 
satisfaga sus necesidades, sea comprensible y permita su participación.- 

 
Las comunicaciones entre las diferentes funciones de la organización y las partes 

interesadas externas se implementan -entre otros- a través de los siguientes medios: 
 

• Comunicaciones verbales en forma personal o telefónica 
• El uso de papel como soporte (emisión de órdenes de compra, contratos, etc.) 
• El uso de e-mail 
• El sitio web.  
• Boletines informativos 
• Comunicados de prensa 
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• Proyectos de cooperación 
• Reuniones con grupos foco (grupo de partes interesadas con antecedentes 

similares para discutir un tema en particular) 
• Encuestas 
• Visitas guiadas 
• Conferencias 
• Visitas a vecinos 
 

Estas últimas son consideradas Comunicaciones operacionales, es decir, el personal 
de la Subgerencia de operaciones realizará visitas a vecinos para dialogar de temas 
operativos en común, como ser mantención de cortafuegos perimetrales, reducción de 
combustibles (quemas) y mantención de cercos perimetrales, principalmente como 
prevenir y actuar ante un incendio, entre otros temas; los cuales quedarán asentados 
en un acta junto con la firma de los participantes.-  
 
5.2.2.- De las partes interesadas 
 

Los medios de comunicación de las partes interesadas hacia la organización son 
las siguientes: 

• Personalmente a trabajadores de Forestal Bosques del Plata S.A.- 

• Telefónicamente a Forestal Bosques del Plata SA. Oficinas de Santo Tomé (Tel: 
03756-15505081) y/o Posadas (Tel: 0376-4451911).- 

• Radialmente a la central de operaciones. (Comunicaciones operacionales) 

• A través de la página de internet de Forestal Bosques del Plata S.A. 
www.bosquesdelplata.com.ar (formulario de contacto).- 

• Vía e-mail.- 

• Presentando una nota en las oficinas de la empresa.- 

•       FOR 443 -Comunicación con partes interesadas-.- 
 

Toda persona (sea de BDP o de EESS) que reciba una comunicación externa 
ligada a aspectos relacionados al Medio Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional o 
aspectos sociales, debe registrarla en el formulario FOR 443 -Comunicación con Partes 
Interesadas- y/o retransmitir el mensaje al HRBP y Asuntos Públicos y Encargada de 
asuntos públicos propiciando de esta manera la gestión del mismo. La persona que 
recibe la comunicación debe recabar información de contacto de la persona o entidad 
en cuestión, para que el responsable de BDP asignado para gestionar la comunicación 
pueda volver a establecer contacto. De ser posible el receptor de la comunicación debe 
iniciar alguna acción para atender la queja/consulta, etc.   

http://www.bosquesdelplata.com.ar/
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En caso de que el receptor de la misma sea personal de Emsefor, debe reportarla 
a su supervisor de BDP o directamente al HRBP y Asuntos Públicos y Encargada de 
asuntos públicos lzismann@cmpc.com.ar.- 

Las comunicaciones operacionales que no revisten interés ambiental podrán ser 
atendidas por el personal de BDP y/o la Central de Operaciones, deberán ser 
registradas en su libro de obra y gestionadas de manera inmediata sin necesidad de 
completar el FOR 443. La gestión es coordinada con personal de BDP según 
corresponda (por ejemplo solicitudes de apoyo para la quema controlada).- 

Las comunicaciones con entidades públicas o fiscalizaciones o visitas 
inspectivas de la administración pública que se realicen en las oficinas administrativas, 
campos de la empresa o domicilio fiscal, serán atendidas únicamente por el personal 
encomendado a tal efecto o bien por medio de prestadores de servicio independiente, 
a quienes se les hace extensivas las obligaciones del modelo de prevención de delitos. 
Al finalizar la reunión se deberá elaborar un Acta y ser enviada vía correo electrónico al 
Gerente y al Encargado de Riesgos. 

 
5.3.- Comunicaciones en situaciones de emergencia, incidentes y/o emergencia 
ambiental 
 

Ante situaciones de emergencia, tener en cuenta consideraciones descriptas en 
el PG 447 -Preparación y respuesta ante emergencias- y los Planes de emergencia 
aplicables.-   

Todos los días a las 14 y a las 18 hs, la central de operaciones debe comunicar 
por frecuencias radiales de “Establecimiento y manejo” y “Cosecha y caminos”, quien 
es el responsable por calendario de BDP que se encuentra de guardia.- 

Durante horarios de operación, la central de operaciones recibe avisos de 
detección, eventos o situaciones anormales que tengan las características o la 
potencialidad de convertirse en una emergencia tanto ambiental, social o de S&SO. El 
radio operador verifica que corresponda realmente a una situación de emergencia y 
registra el hecho en la bitácora de la central de operaciones. Fuera del horario de 
operación de la central de operaciones es el “responsable por calendario de BDP” el 
encargado de recopilar la información que luego será entregada a la central de 
operaciones.- 

 
En caso de emergencias ambientales graves o accidentes con bajas de personal 

el vocero oficial será el Gerente de BDP o quien este designe. Esta persona tomará las 
vías de comunicación pública que considere adecuadas.- 
 
5.4.- Diagrama del proceso de comunicación 
 

mailto:lzismann@cmpc.com.ar
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5.5. - Quejas o reclamos de productos aplicables a la Cadena de Custodia 
 

En los casos en que se recibe una queja o reclamo, se procede teniendo en cuenta 
el Ítem 1.7 del estándar FSC-STD-40-004 V3-1 siguiendo el siguiente flujograma: 
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6.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA 
 
PG 447 Preparación y respuesta ante emergencias  
PE 01 Plan de operaciones de emergencias POE: Incendios forestales 
PE 02 Plan de Emergencias para casas, campamentos y otras instalaciones 
PE 03 Plan de Emergencias para oficina El Pindó 
PE 04 Plan de Emergencias para accidentes de aeronaves 
PE 06 Plan de Emergencia: Incendios en bodegas de agroquímicos y de combustibles 
y lubricantes.   
PE 07 Plan de Emergencias médicas. 
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PE 08 Plan de Emergencias: Incendios forestales. 
PE 09 Plan de Emergencias para oficina La Paloma 
PE 10 Plan de Emergencias para Vivero El Pindó. 
PE 13 Plan de Emergencias por tormentas eléctricas. 
PE 14 Plan de Emergencias por Deriva 
PE 15 Plan de Emergencias para Timbauva 
PE 16 Plan de Emergencias para faenas individuales 
IE 05 Derrames de agroquímicos, combustibles y lubricantes. 
MAT 443 Comunicaciones ambientales 
MAT 4.2 Identificación de Partes interesadas 
 
7.- REGISTROS 
 
FOR 443 Comunicación con partes interesadas.  
Libro de obra de la Central de operaciones 
 
8.- MODIFICACIONES DE LA ÚLTIMA VERSIÓN   
 

Versión Fecha Identificación de Modificación 

8.0 18/02/2019 

Los cambios se identifican en formato cursiva en el texto: 
1. Se modifica el título del documento: “Comunicación, participación y 

consulta” por “Comunicación, participación, consulta y Quejas o 
Reclamos de productos aplicables a la Cadena de Custodia”. 

2. Se incorpora el Código Ref. FSC-STD-40-004 V3-1: 7.1 
3. Se incorpora ítem 5.5 Quejas o Reclamos de productos aplicables a 

la Cadena de Custodia. 
4. Se actualizó HRBP y Asuntos Públicos y Encargada de asuntos 

públicos 
5. Se agregó Subgerente de Proyectos. 
6. Se modifica la cadena de aprobación: Elaborador: C. Almada por L. 

Zismann; Revisor: R. Pezzutti por R. Schenone; Revisor SGI: G. 
Becerro por C. Almada; y Aprobador: S. Alvarez por R. Pezzutti. 

 


