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1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION.

El objeto de este procedimiento es definir el tratamiento que ACCM debe dar a las
quejas y apelaciones de los clientes y/o otras partes pertinentes (p ej secretarias de otras
normas como IFS, GLOBALG.A.P....) asi como definir la sistematica para tratar y fallar
los posibles litigios y/o recursos que puedan presentar los clientes.

2 ALCANCE.

El presente procedimiento contempla desde la recepcion de los comentarios del cliente
y/0 otras partes interesadas, hasta su tratamiento y conclusion.

3 DOCUMENTACION APLICABLE Y DE REFERENCIA.

e Manual de Gestién de ACCM
e UNE-ENISO/IEC 17065:2012 y UNE-EN ISO/IEC 17021-1:2015.

4 DECLARACION.

4.1 ACCM es responsable de todas las decisiones tomadas a todos los niveles del
proceso de tratamiento de las quejas o apelaciones.

4.2 La presentacion, investigacion, y la decision relativa a las quejas o apelaciones no
dara lugar a acciones discriminatorias contra quien presenta la apelacion.

4.3 La decision que se va a comunicar al reclamante lo har4, o revisara y aprobara una
0 mas personas que no hayan estado involucradas previamente en el objeto de la
queja o apelacion.

4.4 Toda la informacion obtenida y generada por la recepcién, evaluacion y decision
sobre una queja o apelacion esta sujeto a los requisitos de confidencialidad

5 ACTIVIDADES.
5.1 Quejas y reclamaciones:

Una vez recibida una queja ACCM procedera a verificar si la queja se refiere a las
actividades de certificacion o si concierne a un cliente certificado o parte interesada.
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5.2 Recepcioén de queja.

La queja puede presentarse de forma oral o escrita. En caso de que la queja sea
oral, el personal que la reciba la registrara en el formato de No Conforme adjuntando
la maxima informacion y se lo comunicard a calidad para que inicie las
investigaciones oportunas a fin de recabar el maximo de informacién posible y
facilitar por tanto su mejor tratamiento. En la medida de lo posible, el responsable
de calidad intentara que la queja se realice por escrito.

Con frecuencia los promoventes al entregar algun escrito de insatisfaccion, se
refiere a este con el término de “Reclamacion”, “Inconformidad”, o “Queja”, por lo
que ACCM se reserva el derecho de clasificar el mismo dentro de las categorias
que ha establecido (queja, apelacion), a efecto de darle el mejor trato y solucion.

5.3 Atencion a la queja y su seguimiento y cierre.

El Responsable de calidad sigue las actividades descritas en el PA-07
“Procedimiento para el control de las acciones correctivas y preventivas”, asimismo,
notifica al Director Ejecutivo —siempre que no esté involucrado en la referida queja-
para que conteste por escrito la queja del cliente, una vez que la identificacion de la
causa raiz del problema se ha determinado y se tienen las acciones que se van a
realizar para evitar su recurrencia y en su caso para reparar el dafio provocado al
cliente, el analisis y propuesta de accion deben de realizarse dentro de los 10 dias
habiles posteriores a la recepcion de la queja, indistintamente que esta sea oral o
escrita.

La respuesta por escrito es obligatoria tanto si se considera que la queja esta
justificada como si no lo esta y sera, en todos los caos, un elemento de entrada en
la Revision por la Direccidn y en las reuniones del Comité de Partes.

En cualquier caso la direccion de ACCM mantendra informado al reclamante de los
avances Y resultado.

Como se refiere en este apartado el responsable, en primera instancia, del
tratamiento de la queja sera el Director Ejecutivo. En caso de que el mismo esta
involucrado, sera responsabilidad de la siguiente persona en la escala jerarquica de
la organizacion.
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Debera facilitarse una respuesta en un periodo maximo de diez (10) dias laborables
a contar desde la fecha de recepcion de la reclamacion. Debera emitirse una carta
a modo de acuse de recibo de la reclamacién en un plazo maximo de cinco (5) dias
laborables. Debera facilitarse una carta de respuesta tras haber llevado a cabo un
proceso exhaustivo de investigacion relativo a la solucion de la reclamacion.

5.4 Quejas a clientes certificados.

En caso de que la queja sea relativa a un cliente certificado por ACCM, el Director
Ejecutivo iniciara una investigacion antes de dar curso a la misma.

Para que una queja referida a un cliente certificado pueda ser iniciada se verificara
previamente:

e Que el cliente cuenta con un certificado en vigor

¢ Que la queja se enmarca dentro del alcance certificado incluido el sitio

¢ Que el reclamante ha presentado previamente la queja al cliente certificado
y que se han agotado todas las vias establecidas.

En caso de que no se cumpla alguno de estos requisitos, se comunicara al
reclamante que no se podra iniciar ningun proceso de investigacién de la referida
queja.

Una vez verificado que ACCM esta en condiciones de iniciar la investigacion de la
queja, se solicitara al denunciante que aporte toda la informacidon necesaria,
incluidas las comunicaciones al cliente certificado, para realizar un estudio previo
y planificar el plan de trabajo.

El Director ejecutivo notificara por escrito al cliente certificado la recepcion de la
quejay solicitara las actuaciones realizadas por su organizacion para el tratamiento
de la queja en cuestion.

Una vez recibida toda la informacién, tanto de demandante como de cliente, el
Director Ejecutivo procedera al estudio de la misma. En esta fase se podra solicitar
ampliacion de informacidn al cliente y al demandante.

Si como resultado del estudio, se concluye que el cliente certificado ha actuado
correctamente o que no ha lugar la queja, se le comunicara al demandante por
escrito y con evidencia de recepcion.
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En el estudio de la queja y si existen dudas razonables que pongan en cuestion la
eficacia del sistema de gestion certificado, ACCM arbitrara las acciones que estime
oportunas, como estudio del expediente de cliente, solicitud de no conformidades,
u otras medidas que podran incluir la realizacién de una auditoria a corto plazo en
las instalaciones del cliente certificado.

En cualquier caso, y una vez tomada una decision, ACCM notificara por escrito y
de forma fehaciente al reclamante la finalizacion del proceso para el tratamiento de
la queja.

La direccion de ACCM determinara, junto con el cliente certificado y el reclamante,
si debe hacer publico el tema de la queja y su resolucion, y si fuera asi, en qué
medida.

Todas las decisiones seran comunicadas a cliente y demandante en el plazo maximo
de tres dias laborables desde la toma de decision.

5.5 Apelaciones que afectan a certificaciones.

Cualquier cliente de ACCM durante el proceso de certificacion esta en su
derecho a presentar una apelacion relativa a las decisiones tomadas respecto a su
expediente.

La apelacion debera presentarse por escrito. Desde ese momento, el Director de
Calidad dispondra de un plazo maximo de cinco (5) dias laborables para emitir una
carta a modo de acuse de recibo de la apelacion.

Una vez recibida la apelacién, la direccion de ACCM creara un comité ad hoc, donde
participe personal técnico no involucrado en el proceso de certificacion del cliente
apelante.

El referido comité sera el responsable de reunir toda la informacion necesaria para
la toma de decisién que sera tomada por mayoria simple y comunicada y justificada
al cliente por escrito y con acuse de recibido, en el plazo maximo de tres dias desde
la toma de decisién y que en cualquier caso, sin sobrepasar los diez (10) dias
habiles desde su recepcion.
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Esta decisidén no agota las vias internas. En caso de que el cliente no este conforme
con la referida decision podra solicitar el amparo del Comité de Partes. En estos
casos, debera presentar por escrito sus alegaciones al referido Comité. Las
decisiones del Comité (ratificar o solicitar que se vuelva a revisar la apelacion por
otro personal distinto), seran comunicadas por escrito, son vinculantes para ACCM
y agotan la via interna de la apelacion.

5.6 Otras consideraciones.

Todas las quejas y apelaciones que respondan a una mala actuacion por parte de
ACCM, por seran tratadas siempre como una no conformidad, lo que implica el
estudio de apelaciones o0 quejas similares previas, seguimiento de todas las
correcciones y de las acciones correctivas.

Tanto si se considera que la apelacion esta justificada o no, sera un elemento de
entrada en la Revisién por la Direccidn y en las reuniones del Comité de Partes.

5.7 Sanciones

Las Unicas sanciones que puede interponer ACCM' son el apercibimiento de
suspensién, la suspension y la retirada de la certificacion con la consiguiente
dejacion de uso de la marca de certificacion (logotipo) y del certificado, durante un
tiempo (suspensién) o de forma definitiva.

Las sanciones y su sistema de aplicacidén asi como su categorizacién y causas para

su aplicacién estan descritas en el PA-03 “Decision de la certificacion y criterios del
certificador”.
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5.8 Reclamaciones por parte de las secretarias de otras normas / esquemas
auditados

Ademas de los expuesto anteriormente, se cumplira lo indicado en cada una de las
normas.
En el caso de la secretaria de IFS, pueden ser debidas a:
- calidad de las Auditorias IFS o al contenido de los informes de Auditoria IFS: se
proporcionara una declaracion sobre la causa y las medidas identificadas para
correqir el problema en un plazo de diez (10) dias laborables.

- errores administrativos (en informes de Auditoria, Certificados o en la Base de
datos IFS), se proporcionara una declaracion y se corregira el problema en un
plazo de cinco (5) dias laborables. La declaracion se emitira por escrito, a través
de correo electronico.

En el caso de la secretaria de GLOBALG.A.P., se sequiran los plazos indicados en la
comunicacion recibida. Normalmente 2 dias habiles para confirmar la recepcion de la
comunicacion y 5 dias para dar respuesta con las acciones tomadas y/o evidencias.

6 INSTRUCCIONES, ANEXOS Y FORMATOS

CLAVE NOMBRE
No aplica No aplica

' Sin perjuicio de las medidas legales oportunas que en cualquier caso ACCM pudiera tomar en casos que
exceden su posibilidad de actuacion y su jurisdiccion
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