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1. INTRODUCCION

La certificacidn es el procedimiento por el cual un tercero asegura que el evaluado cumple con los
requisitos que reglamentan su producciéon, procesamiento y comercializacidn. La certificacién de
acuerdo con el alcance puede incluir ensayos del producto en campo o en el mercado, evaluacion
de los sistemas de produccién de la materia prima, el sistema de produccién de la planta de proceso
y el seguimiento del proceso comercial mediante la supervisiéon y control.

NaturaCert es una organizacién sin animo de lucro creada por iniciativa de la Fundaciéon Natura
Colombia, que actuando con total independencia de la misma y de cualquier otra entidad ofrece
servicios de certificacién para todas las empresas y/o productores agropecuarios de cualquier
tamafio comercial que requieran vigilancia de un organismo de tercera parte que ejerce su actividad
con imparcialidad, sin ningun tipo de discriminacion, con absoluta confidencialidad y sin conflicto de
intereses.

Al prestar sus servicios de certificacion, NaturaCert asume responsablemente las decisiones
tomadas en cuanto al otorgamiento, mantenimiento, ampliacidn, suspensién o cancelacion de la
certificacion.

Los criterios frente a los cuales se evalla y se toman decisiones sobre la certificacion estan
contenidos en las diferentes politicas, reglamentos, normas o guias bajo las cuales se preste el
servicio por parte de NaturaCert.

NaturaCert no suministra o disefia productos del tipo que certifica, no proporciona asesoria o brinda
servicios de consultoria acerca de ninguno de los principios y requisitos de las diferentes politicas,
reglamentos, normas o guias bajos las cuales presta sus servicios. No proporciona algun producto o
servicio que pueda comprometer la independencia confidencialidad, objetividad o imparcialidad del
proceso o su certificacidn.

2. DEFINICIONES
Alcance de la certificacion: cobertura o limites de la certificacion.

Apelacion: Solicitud de un cliente para la reconsideracién de cualquier decisiéon adversa hecha por
el Ente de Certificacidn relacionado a su estatus de certificacion deseado. Decisiones adversas
incluyen el rechazo de aceptar una aplicacion, rechazo de realizar una auditoria, solicitudes de
acciones correctivas, cambios en el alcance de certificacidn, decisiones para negar, suspender o
cancelar una certificacion, y cualquier otra accion que impide la certificacion.

Apelacion justificada: se trata de una apelacion cuyo resultado de evaluacién concluyé que la misma
contaba con el respaldo técnico adecuado para otorgar una respuesta a favor de la solicitud del
cliente.
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Apelacion injustificada: se trata de una apelacion cuyo resultado de evaluacién concluyé que la
misma no contaba con el respaldo técnico adecuado para otorgar una respuesta a favor de la
solicitud del cliente.

Auditoria/inspeccién: proceso sistematico, independiente y documentado mediante el cual se
obtienen evidencias para evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de un estandar/norma/protocolo especifico.

Auditor/inspector: persona que lleva a cabo la auditoria/inspeccidn. Para facilitar la lectura y
comprension de este procedimiento, el personal empleado por NaturaCert para realizar las
labores de auditoria/inspeccion se denominara como evaluador.

Conformidad: cumplimiento del requisito del estandar/norma/protocolo evaluado.

Competencia: comportamiento personal y capacidad del auditor/inspector para aplicar los
conocimientos y las habilidades adquiridas durante su educacién, experiencia laboral, asi como su
formacién y experiencia en procesos de auditoria/inspeccion.

Conclusiones de la evaluacion: resultados de una auditoria/inspeccidén tras considerar los
objetivos y todos los hallazgos de la evaluacion.

Disputa: Una apelacién que no puede ser resuelta satisfactoriamente por NaturaCert o que requiere
una resolucion por parte de otra instancia, como en el caso donde se disputa la interpretacién de
criterios.

Equipo evaluador: uno o mas evaluadores que llevan a cabo una auditoria/inspeccion con el apoyo,
si es necesario, de expertos técnicos.

Evidencia de la evaluacion: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que es
pertinente para los criterios de la auditoria/inspeccion y que es verificable.

Estandar/norma/protocolo: conjuntos de requisitos usados como referencia frente al cual se
compara la evidencia de la auditoria/inspeccidn.

Evaluaciones regulares: visitas que son obligatorias dentro del ciclo de certificacién y son
programadas de comun acuerdo con el usuario del servicio.

Evaluaciones no regulares: son las que se llevan a cabo dependiendo de las circunstancias y
tienen diferentes fines.

No conformidad: incumplimiento del requisito del estandar/norma/protocolo evaluado.

Hallazgos de evaluacién: resultado de confrontar las evidencias de la auditoria/inspeccion
recopilada frente a los criterios de la norma/estandar/protocolo evaluado.
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Queja/Reclamo: Expresidn de insatisfaccion hecha a una organizacidn, con respecto a sus productos
(servicios) o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o
resolucidn explicita o implicita.

Queja/Reclamo justificado: se trata de un reclamo cuyo resultado de evaluacion concluyd que el
mismo contaba con el respaldo técnico adecuado para otorgar una respuesta a favor de la solicitud
del usuario del servicio.

Queja/Reclamo injustificado: se trata de un reclamo cuyo resultado de evaluacion concluyd que el
mismo no contaba con el respaldo técnico adecuado para otorgar una respuesta a favor de la
solicitud del usuario del servicio.

Sugerencia: Es una insinuacidon o formulacién de ideas tendientes al mejoramiento del servicio de
certificacion.

Titular de la certificacidon: es la persona natural o juridica que firma el contrato, a cuyo nombre
se emite el certificado y/o decisidon de certificacion.

Usuario del servicio: organizacion que solicita un servicio de certificacidon y que es evaluada durante
la auditoria/inspeccidn.

3. OBIJETIVOS

Establecer las directrices que regirdn los procedimientos de certificacion de productos en
NaturaCert.

4. ALCANCE

El presente documento explica las condiciones del sistema de certificacién de NaturaCert
incluidos los procedimientos para obtener y mantener el estatus de conformidad con los
requisitos de la norma/estandar o protocolo al que aplique un usuario del servicio. También expone
las obligaciones y los derechos tanto de NaturaCert como de los usuarios que solicitan los
servicios.

El presente reglamento se aplicara a los procedimientos certificacion de productos en las areas de:
» Produccidn primaria

» Transformacion/procesamiento
» Comercializacion
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5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

> Norma ISO/IEC 17065

» Carta de presentacion del servicio de NaturaCert

» Tabla de costos

» Formularios de registro/solicitud para el servicio de certificacion

» Formatos de plan de auditoria

» Contrato de certificacion de productos/servicios

> Politicas/Reglamentos aplicables al estandar/norma/protocolo evaluado

» Estandares/normas/protocolos vigentes aplicables al servicio solicitado

» Listas de verificaciéon de los requisitos y criterios del (los) estandares/normas/protocolos
evaluados

» Guias de uso de los sellos o marcas de conformidad asociadas a la certificacion.

» Certificado de conformidad/carta de decision de certificacidon

6. ACCESO A DOCUMENTOS

Las ultimas versiones de los estdndares/normas/protocolos vigentes aplicables al servicio solicitado
se encuentran disponibles en la pagina web de los entes normalizadores a las cuales el usuario puede
acceder a través de la pagina web de NaturaCert.

Los formatos de solicitud del servicio asi como los relacionados con el reporte de quejas, reclamos
o apelaciones se encuentran disponibles en la pagina web de NaturaCert.

Los documentos normativos serdn publicados en espafiol no obstante, en caso de inquietudes o
discrepancias con el usuario del servicio, la version a considerar sera aquella aprobada de manera
oficial por el ente normalizador o dueiio del estandar.

Los documentos propios de NaturaCert, que sean requeridos para el proceso de certificacidn, seran
enviados a los usuarios del servicio segun corresponda en el momento que se requiera. Las versiones
actualizadas seran publicadas en la pagina web de NaturaCert y/o comunicadas via correo
electrénico por la Asistente del Area Comercial y de Comunicaciones.

6.1 CAMBIO EN LOS ESTANDARES/NORMAS/PROTOCOLOS Y/O LOS REGLAMENTOS/
POLITICAS DE CERTIFICACION

La introduccién de nuevos estandares, reglamentos o cambios en los requisitos de certificacion se
informardn a los usuarios del servicio y a todo el personal de NaturaCert via correo electrénico y en
los casos en que los entes normalizadores lo exijan, mediante eventos formales de capacitacién. La
comunicacion incluira la forma precisa y la fecha efectiva de realizacidn de dichos cambios asi como
las implicaciones que esto pueda tener en los procedimientos internos del usuario y de NaturaCert.
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Los periodos de transicion para la implementacion de una nueva version del
estandar/norma/protocolo seran las que el ente normalizador o duefio del mismo defina.
NaturaCert acatara los tiempos definidos y los comunicara oportunamente.

7. RESPONSABILIDAD LEGAL

NaturaCert, como organismo de certificacion se exime de cualquier responsabilidad legal por las
acciones que lleven a cabo las empresas certificadas.

8. CUMPLIMIENTO LEGAL

Para efectos de auditoria/inspeccion, si la legislacion nacional es mas estricta que los requisitos del
estandar/norma/protocolo evaluado, primara la legislacion del pais pero, si no existe legislacion que
regule el requisito evaluado o la existente es menos estricta que el estandar/norma/protocolo
evaluado, se exigira el nivel de cumplimiento que este tenga establecido

NOTA. Cualquier excepcion a esta regla sera la que el ente normalizador o duefio de estandar/norma/protocolo establezca.
NaturaCert no definird interpretaciones particulares al respecto salvo que cuente con el aval del ente normalizador o duefio
de estdndar/norma/protocolo.

9. CONFIDENCIALIDAD, USO Y SESION DE DATOS

Todo el personal de NaturaCert que maneja informacién relacionada con los procesos de
certificacidon firmara un acuerdo de confidencialidad donde se compromete a hacer un uso
responsable de la misma evitando su distribucion sin autorizacién asi como su utilizaciéon en
beneficio propio.

Cuando NaturaCert requiera hacer uso de la informacién de los usuarios de los servicios, incluida la
entrega a terceros, solicitara de manera formal su aprobacién.

Algunas normas/estandares/protocolos requieren que un resumen de los resultados de la
auditoria/inspeccion sea publicado. En este caso, NaturaCert acatara la indicacion y divulgara la
informaciéon que corresponda sin incurrir en violacion de la confidencialidad e informara con
antelacién al usuario del servicio de la necesidad de realizar esta publicacion.

Cuando las politicas/reglamentos de la norma/estandar/protocolo a certificar lo contemple y el
usuario del servicio solicite cambio de organismo de certificacidon, NaturaCert hara entrega de la
informacidn que corresponda para dar continuidad al proceso.
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10. CONDICIONES PARA OBTENER Y MANTENER LA CERTIFICACION

Para obtener la certificacion, el usuario del servicio debera solicitar la auditoria/inspeccidn,
someterse al proceso de evaluacion y evidenciar conformidad con los criterios definidos por el
estandar/norma/ protocolo al que esté aplicando.

Los pasos de un proceso de certificacion/inspeccion de NaturaCert, se detallan en el formato Carta
presentacién de NaturaCert la cual se envia junto con la tabla de costos al usuario del servicio quien
debera leerlos detenidamente y enviar el formato de solicitud de servicio completamente
diligenciado junto con los demas documentos requeridos por NaturaCert y/o estandar/norma/
protocolo al que esté aplicando.

Dicha solicitud serd revisada por el Asistente del Area Comercial y de Comunicaciones para constatar
que esté completamente diligenciada y firmada y enviada al area técnica para determinar la
viabilidad del proceso teniendo en cuenta la politica comercial de NaturaCert y las condiciones de
certificacidon aplicables seglin el alcance del estandar/norma/protocolo al cual el usuario del
servicio/interesado esta aplicando.

NOTA 1. NaturaCert podra rechazar la solicitud cuando la persona natural o juridica que solicita el servicio esta relacionada
con acusaciones o denuncias de cometer delitos como: procesos de desplazamiento o desaparicién forzada, tortura,
enriquecimiento ilicito, testaferrato, fabricacion y trafico de armas de fuego o municiones, destrucciéon del medio
ambiente, aprovechamiento y ocupacion ilicita de los recursos naturales, parques y zonas de reserva forestal, lavado de
activos, secuestro, trata de personas, usurpacion, invasion de tierras y areas de especial importancia ecoldgica,
narcotrafico, genocidio, actos de barbarie, entre otras acciones que constituyen un impedimento ético para la prestacién
del servicio. Adicionalmente las solicitudes también podran ser rechazadas por tratarse de cultivos fuera del alcance del
estandar/norma/protocolo, estar ubicado fuera del alcance geografico de NaturaCert o porque la empresa o cultivo se
encuentren en zonas con problemas de seguridad.

NOTA 2. Los usuarios del servicio son responsables de entregar informacion verdadera, correcta, actual y completa
que describe la forma de manejar el proceso productivo. Asi mismo, de requerirse, el usuario del servicio se compromete
a suministrar informacion sobre su estado legal a NaturaCert.

NOTA 3. NaturaCert se exime de cualquier responsabilidad asociada a pérdidas econdmicas o de tiempo por el no envio
oportuno de la informacion.

Si la evaluacidn es negativa, la Asistente del Area Comercial y de Comunicaciones de NaturaCert se
pondra en contacto con el usuario del servicio para aclarar detalles solicitados por el Area Técnica,
si continua la situacién de incumplimiento se archiva la solicitud de servicio y se le comunica por
medio electrdnico al solicitante el motivo del rechazo de su requerimiento.

En caso de que la evaluacién sea positiva se prepara el formato correspondiente para la realizacion
del plan de la auditoria/inspeccion y con base en esta informacién se elabora la cotizacién para su
respectivo envio al usuario del servicio junto con el plan.

NaturaCert estima el cobro del servicio de certificacién para productos segun el tiempo empleado
en dia(s) para realizar la actividad de auditoria/inspeccion y la elaboracién del o los informes de
visita, el nimero de dias requeridos se establecen de acuerdo a las siguientes variables:
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Complejidad del cultivo

Tipo de proyecto: individual o grupal.

Ndmero de unidades productivas/fincas a certificar/verificar.

Tamafio de las unidades de productivas

Complejidad del sistema de produccién: produccidn primaria, procesamiento,
comercializacion.

Distancias a recorrer para la realizacién de las visitas.

Numero de trabajadores de la unidad productiva.

Tiempos de desplazamiento entre la ciudad principal y las zonas de trabajo.

Tiempos previos para investigaciones o recopilacion de informacidn.

Tiempos para revision de documentacién y Sistemas de Control o de Gestidn Interno (SCl o
SGI) — Grupos.

YVVVYV

YVVVVY

Una vez el solicitante evalla la oferta econdmica presentada junto al plan de la auditoria/inspeccion,
puede tomar la decisidon de aceptacién o no a la cotizacion. Con una decisién favorable del solicitante
respecto al presupuesto, el contrato de certificacion sera enviado para su lectura, aprobacion y
firma junto con la politica/reglamento de uso de sello (segun el estdndar/norma/protocolo) y demas
documentacion que se requieran. Con la aprobacidn del contrato el usuario del servicio debera
cancelar el valor del anticipo correspondiente.

La vigencia del contrato de prestacién del servicio de certificacién se define de acuerdo al
reglamento/politica del estandar/norma/protocolo aplicable.

Una vez ejecutados los pasos anteriores NaturaCert procedera a asignar el/los auditor/inspector
necesarios para atender el proceso y definir una fecha para la visita de acuerdo a su programacién
interna de trabajo.

10.1 AUDITORIA/INSPECCION

La auditoria/inspeccidn es un proceso sistematico, independiente y documentado mediante el cual
se obtienen evidencias para evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que
se cumplen los criterios de un estandar/norma/protocolo especifico.

Las principales etapas relacionadas con la ejecucion de la auditoria/inspeccion comprenden la
reunion de apertura, comunicacidon con el auditado, asignacidn de responsabilidad de guias u
observadores, recopilacion y verificacion de la informacidn, generacion de hallazgos, preparacion de
las conclusiones y reunidn de cierre.

Una vez finalizada la visita, el auditor/inspector iniciara la elaboracién del informe, en los formatos
que establezcan las politicas/reglamentos del estandar/norma/protocolo evaluado o por
NaturaCert.
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El seguimiento a los planes de acciones correctivas asi como el reporte del cierre de no
conformidades se realizaran en los tiempos, condiciones y formatos que establezcan las
politicas/reglamentos del estandar/norma/protocolo evaluado.

La entrega, revisién y aprobacién del informe de auditoria se realizard conforme a los
procedimientos de NaturaCert y condiciones que establezcan las politicas/reglamentos del
estandar/norma/protocolo evaluado.

10.2 OPCIONES DE CERTIFICACION

Los productores o empresas podran obtener la certificacién a la cual estén aplicando,
bajo cualquiera de las opciones que el estandar/norma/protocolo tenga definidas ya sea de manera
individual o grupal. Los aspectos relacionados con la solicitud del servicio, alcance del proceso,
sistema de gestion o control interno, propiedad y manejo del certificado seran los que se
establezcan en la politica/reglamento correspondiente al estandar/norma/protocolo al que
apliquen los usuarios del servicio.

NOTA. Un productor o empresa no podra certificar el mismo producto con dos organismos de certificacion ni bajo las dos
opciones, individual o grupal, de manera simultanea.

10.3 DECISION DE CERTIFICACION

Los niveles de conformidad a tener en cuenta para tomar la decisién de certificacion seran los que
se establezcan en la politica/reglamento que rige cada estandar/norma/protocolo evaluado. En
términos generales se hablara de dos situaciones posibles como resultado de la evaluacidn realizada:

» Conformidad: cumplimiento de un requisito
» No conformidad: Incumplimiento de un requisito

Si la politica/reglamento lo establece, las no conformidades podran categorizarse en subniveles tales
como, mayor y menor y dar lugar a evaluaciones cuantitativas que sean la base para tomar la
decision de certificacion.

En el caso de auditorias/inspecciones bajo la opcion grupal, la decisidn de certificacion se tomara
con base en los resultados de la evaluacidn a la muestra seleccionada y de acuerdo a lo establecido
en la politica/reglamento que rige cada estandar/norma/protocolo aplicable.

Cuando durante el proceso de evaluacién se presenten situaciones que pongan en riesgo la
seguridad de los evaluados o de los evaluadores se podra generar una No conformidad critica que
dard como resultado que la auditoria se interrumpa temporalmente. En este escenario no se podra
tomar una decisién de certificacion por lo tanto se buscard mantener el estatus vigente y programar
una nueva visita, sin embargo la fecha de expiracidon del certificado no se modificard por esta
situacién. NaturaCert definira el tiempo maximo para programar la nueva visita teniendo en cuenta
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los hechos que dieron lugar a la No conformidad critica.

Las decisiones de certificacién para los estandares/normas/protocolos que lo requieran, son
tomadas por un comité. El Comité de Certificacién es un érgano decisorio interno de NaturaCert, el
cual se reune peridédicamente para revisar los informes de auditoria/inspeccion y definir el estatus
del usuario de acuerdo a los requisitos de las politicas/reglamentos aplicables para los
estandares/normas evaluados. El comité también podra tomar decisiones relacionadas con el uso
de sellos/marcas de conformidad y el cambio de alcance de certificados existentes. La decision del
Comité de Certificacidon respecto al grado de cumplimiento de un usuario del servicio con los
reglamentos/politicas del estandar/norma evaluado podra ser otorgar, mantener, ampliar,
suspender o cancelar la certificacion y sefialar, cuando corresponda, las oportunidades de
mejoramiento con sus tiempos de ejecucion.

Los tiempos para la decisidon de certificacion estan definidos de acuerdo a los procedimientos
internos de NaturaCert y en los casos que corresponda, ajustados a las directrices de
politicas/reglamentos aplicables para los estandares/normas evaluados. Los tiempos son
informados al usuario del servicio mediante comunicados via correo electrdnico y estan publicados
en la pagina web de NaturaCert.

El titular del certificado solo podra comercializar los productos de las dreas, predios y procesos que
se encuentren registrados en el programa de certificacion/inspeccién de NaturaCert y que estén
cubiertos por el certificado vigente.

Nota. La cancelacién o suspension de un certificado se puede dar cuando el usuario decide voluntariamente retirarse del
proceso.

10.4 CICLO DE CERTIFICACION

La frecuencia, niumero vy tipo de auditorias, regulares y no regulares, a realizar a cada uno de los
usuarios del servicio estard definido en la politica/reglamento que rige cada
estandar/norma/protocolo al que haya aplicado.

En el caso de opcidén grupal, el tamafio de la muestra a auditar se definird de acuerdo a la
politica/reglamento que rige cada estandar/norma/protocolo al que haya aplicado el usuario del
servicio.

Cuando la politica/reglamento del estandar/norma/protocolo evaluado lo establezca, el
auditor/inspector debera evaluar la competencia de los auditores/inspectores internos del grupo
a través del acompafiamiento de una inspeccion/auditoria a una unidad productiva miembro
en el marco de visita que se esté llevando a cabo por parte de NaturaCert.

El porcentaje de auditorias no anunciadas asi como, su alcance, seran los que defina la
politica/reglamento del estdndar/norma/protocolo aplicable sin embargo, en caso de que estos no
definan el nimero de procesos, NaturaCert, realizard auditorias no anunciadas al 5% (anual) del
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total de las empresas activas.

Un usuario del servicio puede retirarse voluntariamente de la certificacién en cualquier momento
durante el ciclo regular de la misma, siempre y cuando cumpla con las condiciones del contrato
firmado con NaturaCert. En este caso NaturaCert confirmard, mediante comunicacion de la
Direccidn Ejecutiva, la fecha en la cual la cancelacién se hace efectiva. NaturaCert comunicara
este retiro al ente normalizador o dueio del estdndar cuando corresponda asi como otros actores
interesados que las politicas/reglamentos del mismo definan.

Si la politica/reglamento del estandar/norma/protocolo aplicable lo establecen, un usuario del
servicio podra solicitar la suspensién total o parcial del alcance de su certificacién asi como la
extensién del mismo siempre y cuando no tenga sanciones relacionadas con el cumplimiento de los
requisitos de certificacion y/o incumplimientos contractuales con NaturaCert. Las causas y duracion
de la suspension voluntaria o de la extension asi como las implicaciones de su aplicacidn, seran
implementadas segliin como lo establezca la politica/reglamento del estandar/norma/protocolo
evaluado.

10.5 MANTENIMIENTO DE LA CERTIFICACION

El mantenimiento de la certificacion se realiza mediante actividades de seguimiento o control
permanente para todos y cada uno de los proyectos activos del programa de certificacién de
NaturaCert.

Los mecanismos de mantenimiento incluyen la ejecucidn de procesos de auditoria/inspeccidn tanto
regulares (anuales) como no regulares (no programadas, investigacién, entre otras que definan los
reglamentos/politicas del estandar/norma/protocolo aplicable).

Nota. Las auditorias/inspecciones/verificaciones no programadas se realizaran a un porcentaje de las empresas activas en
el programa de certificacion de NaturaCert. Las condiciones relacionadas con el porcentaje de empresas y los criterios para
la seleccidn de la muestra se estableceran de acuerdo con las politicas/reglamentos del estandar/norma/protocolo a
evaluar. Si el esquema de certificacion de un estdndar/norma/protocolo para el cual NaturaCert presta sus servicios no
tiene establecido un porcentaje para las auditorias no programadas, se tomara un 5% del total de clientes certificados.

Para los usuarios activos del servicio que requieran visitas de mantenimiento o renovacién se
tendrdn en cuenta los tiempos establecidos en los reglamentos/politicas del
estandar/norma/protocolo aplicable y para la ejecucién de la auditoria/inspeccion el usuario del
servicio debe cancelar el anticipo y firmar el contrato de prestacién de servicios cuando aplique.

Tres (3) meses antes de la ejecucion de una auditoria/inspeccidon ya sea de mantenimiento o de
renovacion de la certificacion, NaturaCert enviard un comunicado en donde le notificara al usuario
del servicio la programacion de su préxima visita y le solicitara la respuesta respecto a su interés de
continuar o no con el proceso, en caso de ser positiva, se continuard con los demds pasos ya descritos
para formalizar la auditoria/inspeccion.
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10.6 CERTIFICADO Y SELLOS/MARCAS DE CONFORMIDAD

Cuando la decision del Comité sea otorgar la certificacion al usuario del servicio, NaturaCert emitira
un Certificado de conformidad que contendrd la informacidn que se establezca en la
politica/reglamento del estandar/norma/protocolo evaluado. En caso contrario, la decisidon serd
comunicada a través de una carta que indique las razones por las cuales la empresa no pudo ser
certificada.

Cuando las politicas/reglamentos del estandar/norma o protocolo evaluado lo establezcan, un
certificado vigente podra ser modificado en su alcance a solicitud del titular del mismo. NaturaCert
se acogerd a los requerimientos descritos en los documentos normativos y consultara con los entes
normalizadores o duefos de los estandares cuando las situaciones que conllevan a la solicitud del
usuario del servicio no estén consideradas en los mismos.

Las circunstancias que pueden dar lugar a la modificacién del alcance del certificado pueden ser,
pero no se limitan a cambios en la constituciéon legal, ampliacion o reduccién de areas de cultivo,
nimero de productos o productores, volimenes de produccién y/o tipo y nimero de procesos. Es
responsabilidad del usuario del servicio informar a NaturaCert cuando se presenten las situaciones
descritas con el fin de determinar las acciones a seguir en caso que aplique la modificacién al
certificado vigente.

Las reglas y condiciones para el uso de los sellos/marcas de conformidad se encuentran detalladas
en documentos oficiales del ente normalizador o duefio del estandar y las mismas deberan ser
acatadas por la empresa certificada.

El Comité de certificacidon podra verificar el uso adecuado del sello o marca de conformidad del
estandar/norma evaluado, mediante la revision del arte del etiquetado y cuando corresponda
tomara medidas para garantizar que el uso se haga de acuerdo a las politicas/reglamentos/guias
aplicables.

Nota. La marca registrada de NaturaCert no equivale a una marca de conformidad y por lo tanto no debe utilizarse para
hacer declaracién de producto certificado.

11. DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS SOLICITANTES/TITULARES

11.1 OBLIGACIONES DE LOS SOLICITANTES/TITULARES DE LA CERTIFICACION

a) Cumplir siempre con los criterios del estandar/norma/protocolo aplicable a la solicitud para la
obtencidon y mantenimiento de la certificacion, incluyendo la implementacién de los cambios
adecuados cuando estos son comunicados por NaturaCert.

b) Cumplir siempre con las disposiciones pertinentes del esquema de certificacién aplicable.
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d)
e)

f)

g)

h)

p)

a)

Hacer todos los arreglos necesarios para la conduccidon de la evaluacion inicial y/o de
mantenimiento, incluyendo la disposicidn para el examen de la documentacidn y acceso a todas
las areas, registros (incluyendo el (los) informe(s) de auditoria interna) y personal para los
efectos de la evaluacién (p.e. ensayo, inspeccién, evaluacidn, supervisién, reevaluacion) y la
resolucidn de reclamos.

Hacer los reclamos con respecto a la certificacidon sélo sobre el alcance para lo que se otorgé la
certificacion.

Permitir la participacion de observadores cuando la politica/reglamento del
estandar/norma/protocolo evaluado lo requiera o exija.

No emplear su certificacion de producto de manera que haga que NaturaCert pierda prestigio y
no incluir ninguna declaracién con respecto a la certificacién de su producto que NaturaCert
pueda considerar como errénea o no autorizada.

Si suministra copias del certificado a terceros, el documento se debe reproducir en su totalidad
o segun lo especifique el esquema de certificacién aplicable.

En el caso de suspension o cancelacion de la certificaciéon el titular se compromete a
descontinuar el uso de toda la documentacién y material publicitario que contenga referencia a
la certificacion y emprendera las acciones exigidas por el esquema de certificacién aplicable, asi
como devolver a NaturaCert cualquier documento que este le exija.

Hacer declaraciones de la certificacidn coherentes con el alcance de la misma.

Esforzarse por garantizar que ni el certificado ni el informe ni cualquier parte de ellos se emplee
de manera engafiosa.

Cumplir con los requisitos del organismo de certificacidn al hacer referencia a la certificacion del
producto en medios de comunicacion como documentos, folletos o publicidad.

Notificar inmediatamente cualquier cambio en el disefo del producto, cambio de la ubicacién
de la unidad de produccidn, ampliacidn o reduccidn en las areas de cultivo, ampliacién o
disminucién de productos, ampliacién o disminucidn de lineas de proceso, inclusién o exclusion
de miembros dentro del grupo de productores, o cambios en la posesidn, estructura o ubicacion
del titular o cualquier acontecimiento que modifique las condiciones del alcance y dmbito del
certificado.

Notificar inmediatamente acerca de los cambios que puedan afectar su capacidad para cumplir
con los requisitos del esquema de certificacién aplicable.

Cumplir con los requisitos establecidos en el presente Reglamento General, incluyendo el pago
de los costos de la prestacion del servicio pactado en el contrato. Costos que son definidos y
actualizados anualmente por la Junta Directiva de NaturaCert.

Entregar informacién verdadera, correcta, actual y completa que describe la forma de manejar
el proceso productivo.

Recibir en cualquier momento una visita de parte de NaturaCert, incluyendo la revisién de
archivos, documentos y/o registros requeridos y facilitar cualquier informacién y permitir al
personal autorizado de NaturaCert, para el acceso sin limitacién a las parcelas como a otras
instalaciones involucradas.

Comercializar productos exclusivamente de dreas, predios y procesos que se encuentren
debidamente registrados en el programa de certificacion de NaturaCert y cuyo contrato se
encuentre vigente.
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Hacer buen uso del Nombre y Sello de acuerdo al esquema de certificacion aplicable y a no
entregar informacién engafiosa sobre el alcance de certificacién al que este aplicando.

Permitir que el auditor/inspector entreviste a los trabajadores sin la presencia de supervisores
O superiores.

No ejercer presion alguna (coercidn, retencién, amenaza, etc.) sobre el auditor /inspector lider
o a cualquier miembro de su equipo. Se aclara que la decisidn final de certificacion esta fuera
del alcance de este personal.

Suministrar informacidn sobre su estado legal a NaturaCert.

Facilitar el trabajo del equipo auditor procurando un ambiente de tranquilidad y cordialidad
entre su equipo y los auditores.

Investigar las quejas presentadas a su organizacidon relacionados con el cumplimiento del
esquema de certificacién aplicable.

Mantener un registro de todos las quejas presentadas a su organizacion relacionadas con el
cumplimiento del esquema de certificacidn aplicable y poner a disposicidn esos registros cuando
NaturaCert lo requiera, tomar acciones adecuadas con respecto a dichos reclamos asi como
cualquier deficiencia que se encuentre en los productos o servicios que puedan afectar el
cumplimiento con los requisitos para la certificacion y documentar las acciones tomadas.

11.2 DERECHOS DE LOS SOLICITANTES/TITULARES

Tanto los solicitantes como los titulares de la certificacion de productos de NaturaCert, tienen
derecho a:

k.

Recibir la cotizacion del servicio dentro los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
aprobacién a su la solicitud del servicio.

Recibir la informacién relacionada con el proceso y las instrucciones para diligenciar los
formatos de NaturaCert.

Recibir las versiones vigentes de los estandares/normas/protocolos y/o los reglamentos/
politicas de certificacion.

Recibir un plan de auditoria/inspeccion previo a la visita de evaluacion.

Que durante la visita de evaluacidn, se apliquen los procedimientos de auditoria regulares.

Ser atendido por el personal responsable de NaturaCert para responder las dudas relacionadas
con el proceso de certificacion.

Recibir los resultados de la evaluacién en los tiempos establecidos por los reglamentos/
politicas de certificacidn aplicable.

Que se mantenga la integridad de los documentos, instalaciones y personal que se disponga
para la evaluacion.

A solicitar el aplazamiento de la visita por situaciones de fuerza mayor de acuerdo a lo que
establezca la politica o reglamento aplicable.

Recibir la decisidn de certificacidon en el tiempo establecido por las politicas/reglamentos del
estandar/norma o protocolo evaluado, después de realizada la visita o después del cierre de no
conformidades.

Hacer uso de las marcas y hacer declaraciones de conformidad si demuestra cumplimiento de
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las condiciones establecidas en el reglamento/politica.

I.  Ampliar o modificar el alcance del certificado de acuerdo a las politicas/reglamentos del
estandar/norma o protocolo evaluado.

m. Realizar sugerencias, quejas o reclamos relacionados con el proceso de certificaciéon de
NaturaCert solamente con respecto al alcance del contrato de certificacion siguiendo el
procedimiento establecido en el numeral 13 del presente Reglamento General.

n. Apelar una decision relacionada con el proceso de certificacion de productos de NaturaCert
siguiendo el procedimiento establecido en el numeral 14 del presente Reglamento General.

0. NaturaCert, tomara cualquier informacidn aportada por el titular o de los aspirantes como
confidencial, incluyendo detalles de los productos y de los procesos, informes de evaluacidn y
cualquier documentacién asociada (a no ser que sea exigida por la Ley). Ninguna informacidn
confidencial serd transmitida a terceros sin la autorizacion escrita del titular de la certificacién.
El titular tiene el derecho de acceder a sus propios registros.

12. SANCIONES APLICABLES AL USUARIO DEL SERVICIO

NaturaCert podrd aplicar sanciones a los usuarios del servicio de certificacion tomando como
referencia los resultados de las auditorias/inspecciones realizadas, tanto regulares como no
regulares, asi como otras consideraciones definidas en las politicas/reglamentos del
estandar/norma/protocolo evaluado las cuales pueden incluir pero no se limitan a uso indebido de
los sellos/marcas de conformidad y acciones de coercidn, retencién o amenaza sobre el evaluador
o cualquier miembro de su equipo.

Los tipos de sancidn, las implicaciones de las mismas dentro del proceso asi como los requisitos para
su levantamiento seran aplicados por NaturaCert de acuerdo a las directrices establecidas por los
entes normalizadores o duefios de los estandares evaluados.

13. SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS

Cualquier persona (interna o externa a NaturaCert) podra formular ante la Direccion Ejecutiva de
NaturaCert una sugerencia, queja o reclamo debidamente justificado mediante el diligenciamiento
del formato Reporte de sugerencias, quejas/reclamos, apelaciones y disputas. La Direccidn Ejecutiva
con el apoyo de las demds areas de la organizacidn evaluara las causas, buscara las soluciones mas
rapidas y si es necesario tramitara ante la dependencia competente para elegir el mejor remedio y
enviar una comunicacion al solicitante.

NOTA. Una sugerencia, queja o reclamo se podra realizar por via telefénica cuando existan limitaciones tecnoldgicas o
cuando la persona interesada tenga alguna incapacidad que impida el diligenciamiento del formato Reporte de
sugerencias, quejas/reclamos, apelaciones y disputas. Un funcionario de NaturaCert o un tercero también podra
diligenciar el formato en nombre de la persona que quiere enviar la sugerencia, queja o reclamo.
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El Asistente del Area Comercial y de Comunicaciones es responsable de recibir las sugerencias,
quejas/reclamos de clientes, asi como de enviar una comunicacién de respuesta al solicitante
informando que la misma sera tramitada por NaturaCert. La Direccién Ejecutiva de NaturaCert y el
area de Calidad son las responsables de analizar el objeto de la sugerencia, queja/reclamo para
enviarla al (las) area(s) que corresponda para que estas consecuentemente se encarguen analizar
las causas, formular e implementar el plan de accidn a que haya lugar y preparar una respuesta para
el usuario del servicio. La Direccidn Ejecutiva es responsable del envio de la respectiva respuesta al
usuario del servicio. Todos los funcionarios de NaturaCert estdn en capacidad de brindar
informacién acerca del procedimiento para que cualquier persona presente una sugerencia, queja
o reclamo.

Estudiada la sugerencia, queja o reclamo en un plazo no mayor a 18 dias habiles (lunes a viernes) a
partir de la presentacion de la misma, la Direccidn Ejecutiva de NaturaCert le informara sobre el
resultado de la revision al interesado.

Todos los usuarios activos del programa de certificacion de NaturaCert deben disponer de un
sistema de sugerencias, quejas y reclamos de los proveedores de los usuarios en relacidn con el
producto certificado. Los auditores/inspectores de NaturaCert deberan verificar su aplicacidn para
lo cual el cliente deberad permitir su revisién por parte del auditor inspector de NaturaCert en el
momento de la visita o cuando lo requiera NaturaCert.

14. APELACIONES

Cualquier cliente activo del programa de certificacién para productos de NaturaCert podra ejercer
el derecho de apelacién en contra la decisién de otorgamiento, mantenimiento o denegacion de la
certificacidn para productos de NaturaCert y por principio el interesado debe solicitarla por escrito
mediante el diligenciamiento del formato Reporte de sugerencias, quejas/reclamos, apelaciones y
disputas, la misma debe estar debidamente fundamentadas. La Direccién Ejecutiva y el area de
calidad examinaran y calificaran si se trata de apelaciones y/o disputas de clientes justificados o
injustificados, sin embargo el analisis y trato de las mismas siempre se realizara con el apoyo de un
auditor lider.

Nota. En los casos en que el estandar/norma/protocolo lo establezca, el usuario del servicio podra presentar apelacion
con relacién a las no conformidades reportadas por el equipo evaluador incluso antes de la que el comité haya tomado
una decisién de certificacidn. Situaciones en las cuales NaturaCert procederd de acuerdo a las directrices que el ente
normalizador/duefio del estandar tenga establecidos.

Las apelaciones se podran realizar siempre y cuando el peticionario:

a. Tenga firmado un contrato vigente con NaturaCert y haya cumplido con los compromisos
adquiridos en el mismo.

b. Esté cubierto dentro del programa de certificacion.
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El Asistente del area comercial y de comunicaciones es responsable de recibir las apelaciones de los
clientes por medio del formato Reporte de sugerencias, quejas/reclamos, apelaciones y disputas,
asi como de enviar una comunicacién de respuesta al solicitante informando que la misma sera
tramitada por NaturaCert.

La Direccién Ejecutiva, el drea de Calidad y un auditor lider! de NaturaCert son los encargados de
estudiar, en primera instancia, el reporte de apelacidn formato Reporte de sugerencias, quejas,
reclamos, apelaciones y disputas analizar la causa que generd la apelacidon y plantear la
implementacion del plan de accidn mediante el diligenciamiento del formato Seguimiento de
sugerencias, quejas/reclamos, apelaciones y disputas.

Estudiada la apelacion, en un plazo no mayor a 10 dias habiles a partir de la presentacion de la
misma, la Direccién Ejecutiva de NaturaCert le informard mediante carta al interesado sobre el
resultado de la revision.

En la ejecucidén del plan de accidn, de ser necesario la Direccién Ejecutiva de NaturaCert consultara
con el Comité de Certificacidn con el fin de aclarar los hechos y cuando se presentan diferencias en
interpretacion de hallazgos se puede asesorar con el ente normalizador que administra el estandar
aplicable del proceso de certificacidn del cliente. El plan de accién puede incluir la programacion de
una visita, que tendrd como objetivo resolver los puntos en discusion, en ese caso, una vez esta se
realice, el auditor/inspector lider elaborard un informe y lo presenta a un nuevo Comité de
Certificacidn para dar un veredicto final, en esta sesién no puede participar el auditor que lider6 la
visita ni que haya tomado la decision de certificacion previa.

Si después de la implementacion del plan de accidn, la apelacién resulta ser justificada y se
corrobora la posicion del cliente, los costos en que se incurran por la visita se cargaran a NaturaCert.
En caso contrario que la apelacién resulta ser injustificada o no fundamentada, serd rehusada vy si
se realizé la visita, el cliente se encargara de los gastos en que incurra NaturaCert por concepto de
esta actividad.

La Direccion Ejecutiva de NaturaCert enviara una comunicacidn escrita al cliente informando sobre
el veredicto final respecto a la apelacidn, quien debera retroalimentar a NaturaCert sobre la
aceptacion o no de esta respuesta.

Si el cliente no estd de acuerdo con el veredicto final después del trato de la apelacién, esta se
manejara como una disputa, por lo cual, la Direccién Ejecutiva llevara el caso a la Presidenta de la
Junta Directiva de NaturaCert quien en segunda instancia emitira una respuesta a la solicitud.

Si hasta el momento no se ha dado respuesta satisfactoria al cliente, se informara al Presidente del
Comité de Partes Interesadas para que convoque a dicho organismo como tercera instancia, revise

L El auditor que participa en el analisis y trato de la apelacién y/o disputa no debe haber participado en el proceso de
auditoria ni en la toma de decisién de certificacion.
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el caso y emita la respuesta definitiva a la solicitud, la misma que sera comunicada al usuario del
servicio. EI Comité de Partes Interesadas puede remitirse directamente al Organismo de
Acreditacidn para consultar la manera de dirimir la disputa.

Las apelaciones y disputas, asi como el procedimiento relacionado con estas se archivan en el félder
del usuario del servicio correspondiente. Ademds se archiva una copia en la carpeta de
reclamaciones de los usuarios, para el seguimiento.
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