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1. Introduccidn y alcance

Este procedimiento estd dirigido a tratar correctamente con las quejas correspondientes a las actividades de
acreditacion y productos certificados por ECOCERT, de acuerdo con ISO 17065 § 7.13 y otros requisitos de

acreditacion.

Cuando fuere pertinente esta contemplada por el procedimiento P18 en el mecanismo para registro,

actuacion y seguimiento de quejas que son disfunciones.

2. Descripcidon

Registros y Persona a Riesgo/Foco de
Paso Descripcion documentos cargo atencion
relacionados

Un tercero (que inc|uye operadores) presenta una queja Comunicados escritos, | Terceros Diferencias entre

a ECOCERT. Una queja puede concernir a: alertas (andlisis...) (autoridades, quejas: productos

“Las practicas de operadores certificados: (uso de Ver también P13, P18, E;Z?;S;?;?S ::jar;:}za::sEéiizr)t/(a)

practicas de certificacion, practicas dudosas) P10, y otros competidores,

“El desempefio de ECOCERT: (falta de solidez en las documentos denuncias, Una queja telefénica

actividades de acreditacién, demoras para especificos (127...) clientes, también debe ser

certificaciones, competencia de los inspectores...) consumidores..) | analizada y puede ser

1 | “La calidad de un producto certificado: duda en la grabada si es necesario
condiciéon de organico de un producto, calidad general o
problema sanitario...)

Alertas y referencias

-Por mal uso de marca de certificacion, tratamiento de abusivas
acuerdo con P13
-Por apelacién, tratamiento de acuerdo con P10 u otros
documentos especificos
Recepcidn y registro en archivos especiales (quejas sobre | Listas de quejas y/o Personal -Admisibilidad (validez
productos, consumidores, operadores...) infolrme de mejoras involucrado c!e c‘heques, confianza,

. . . . segun FO3 fiabilidad)
Si es necesario (quejas recurrentes, quejas acerca de la Subsidiarias y oficinas
actividad de certificacién y trabajo de Ecocert...), abrir deben enviar todas las

2 | uninforme de mejoras comunes. quejas al GC.
Inmediata informacién al GC u otro responsable
involucrado.

Transmision periddica y/o inmediata al GC/DC segun el

riesgo.

Confirmacion de la recepcién de una queja oficial al Confirmacion e DC/GC, y/o Plazo (ejemplo para IFS,

reclamante. informacion por GCert/GV y/u 5 dias para enviar acuse
escrito al operador otro personal de recibo)

3 correspondiente involucrado El acusar recibo puede
Informacién del operador y/u otras entidades (atn si no considerarse respuesta
fueren clientes de Ecocert) relacionadas, si en si misma (plazo)
correspondiere.

Evaluacion de una queja (andlisis de alcance y causas), Listas de las quejas DC/GC, y/o Plazo
utilizando si fuera necesario: y/o informe de GCert/GV y/u ' '
- informacion del expediente del operador, mejora segun FO3 gtro personal S|.se refler.e aun
involucrado cliente, el inspector
4 - explicacién adicional del operador, tendré que verificar la

- informacién adicional del inspector,
- tareas especificas asignadas al inspector para
investigacion o analisis adicional;

eficiencia del
procedimiento de
quejas en el lugar (para
concentrarla a la tarea
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Carta de respuesta asignada)
Si corresponde (ejemplo: queja sobre un producto CD)E/eg’Cdor
certificado), recepcién de la respuesta del operador. En
caso de necesidad, se envia un recordatorio después de
pasadas 4 semanas sin obtener respuesta y la queja se
envia al inspector si no se obtiene respuesta después del
recordatorio.
Decisién de resolucién de la queja presentada por, 6 Listas de las quejas bC/GC Gravedad de la queja
revisada y aprobada por, la(s) persona(s) que no estan y/o informe de Personal seglin GC
. . g ., mejora segun FO3 involucrado y/o Demora (ejemplo para
involucradas en las actividades de certificacion referentes | - -\ o responsable IFS, 10 dias para enviar
a la queja. a terceros competente carta de respuesta)
Segun los casos: medidas inmediatas y/o correctivas. Carta de decisién al En caso necesario,
operador involucrado informar a las
.Averiguadén_.rapidez / ,Se.gu".mento de la. Ipn;fsronr:aa?iir\ljllucrado ;:ég:gggiisspgtﬁzales.
implementacion y la eficiencia de las acciones tomadas Quejas relacionadas /
hasta que se cierre el caso. Esto incluye una acciones de
5 | intensificacion en el camino tomado (aun si los plazos mejoramiento /
programados no se respetan): la linea siguiente de apelaciones /
. . L. referencias desleales.
gerencia se involucra en la nueva solicitud. Registro de trazabilidad
de cada paso del
Si corresponde, informacién al reclamante y al operador proceso de la queja
y/u otra entidad (aun si no es cliente de Ecocert)
relacionada.
En caso necesario, informacién del personal y del comité
de supervision relacionados.
Inscripcién y llenado de archivos / expedientes de las Archivos de las DC/GC
6 quejas qugjas, infolrme de
mejora segun FO3
Para quejas referidas a certificacion NOP: Notificacion al | Notificacion GCert/GV
64 Gerente del Programa del cumplimiento de todos los
procedimientos y acciones tomadas de acuerdo con 2
205.661
Evaluacion del registro de quejas durante auditorias P11, informe / tabla DC/GC
7 | internasy revisiones gerenciales regulares de auditoria interna
P12, informe de
revision gerencial
3. Modificaciones
Descripcion de las modificaciones Autor Fecha
Primera version PO7 reemplaza a la previa GC (V04) M. Reynaud 07-04-2008
Coordinacién Grupo Ecocert (V02) V. Martignolles 26-03-2010
Incluye los requisitos de acreditacién VCS (enfocados en los pasos P18: | V. Martignolles
mecanismos para registro, accionar y seguimiento de las quejas)
Incluye requisitos ISO17056 (acuse de recibo paso 3 y toma de I. Anton 03-05-2012
decisiones paso 5)
Version 5: algunas precisiones en la columna “persona a cargo” V. Martignolles 30-03-2015
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