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1. GENERALIDADES

Las sugerencias, quejas y reclamos pueden ser un indicio de puntos débiles en el control
de calidad, un trato concienzudo de éstas es el interés de NaturaCert. La Direccidn
Ejecutiva examinara y calificard si se trata de sugerencias, quejas o reclamos justificados
o injustificados.

Cualquier persona (interna o externa a NaturaCert) podra formular ante la Direccién
Ejecutiva de NaturaCert una sugerencia, queja o reclamo debidamente justificado
mediante el diligenciamiento del formato PS-10 Reporte y seguimiento de sugerencias,
quejas/reclamos, apelaciones y disputas. La Direccidon Ejecutiva con el apoyo de las
demas Unidades de la organizacidn evaluara las causas, buscard las soluciones mas
rapidas y si es necesario tramitard ante la dependencia competente para elegir el mejor
remedio y enviar una comunicacion al solicitante.

2. DEFINICIONES

2.1. Sugerencia: Es una insinuacion o formulacion de ideas tendientes al
mejoramiento del servicio de certificacion / verificacion.

2.2. Queja/Reclamo: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, con
respecto a sus productos (servicios) o al propio proceso de tratamiento de las
qguejas, donde se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita.

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

2.4. 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 cliente.

3. OBIETIVO

Garantizar que las sugerencias, quejas y reclamos que puedan surgir por parte de
los clientes sean atendidas de forma oportuna vy justa.
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4. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las felicitaciones, sugerencias, quejas y reclamos
gue se presenten ante NaturaCert de cualquier parte interesada, iniciando con la
presentacion del comentario hasta la decision final al usuario.

5. RESPONSABILIDADES

La Direccién Ejecutiva y el personal de la Oficina de Calidad son responsables de recibir
las sugerencias, quejas/reclamos de clientes, asi como de enviar una comunicacion de
respuesta al solicitante informando que la misma serd tramitada por NaturaCert. La
Direccion Ejecutiva de NaturaCert y el Gestor de Calidad son las responsables de analizar
el objeto de la sugerencia, queja/reclamo para enviarla a la Unidad o Unidades que
corresponda para que estas consecuentemente se encarguen analizar las causas,
formular e implementar el plan de accidén a que haya lugar y preparar una respuesta
para el cliente. La Direccion Ejecutiva es responsable del envio de la respectiva
respuesta al cliente. Todos los funcionarios de NaturaCert deben estar en capacidad
de brindar informacion acerca del procedimiento para que cualquier persona presente
una sugerencia, queja o reclamo.

Nota. En caso de que las quejas, reclamos o sugerencias que lleguen a NaturaCert sean
relacionadas directamente con la Direccidn Ejecutiva y/o con el personal de la Oficina de
Calidad o con actividades generales de la organizacién, la Queja se deberd enviar alaJunta
Directiva como entidad independiente para que realice el proceso de investigacién.

6. PROCEDIMIENTO
6.1. Quejas/Reclamos, contra el Proceso de Auditoria/Inspeccion de NaturaCert
6.1.1. Presentacion de las quejas/reclamo

Las sugerencias, quejas o reclamos contra el proceso de auditoria/inspeccién de
NaturaCert por principio se deben entregar por escrito mediante el diligenciamiento del
formato PS-10 Reporte y seguimiento de sugerencias, guejas/reclamos, apelaciones y
disputas y deben estar bien fundamentadas.

Una sugerencia, queja o reclamo se podra realizar por via telefénica cuando existan
limitaciones tecnoldgicas que impidan el diligenciamiento del formato PS-10 Reporte
y seguimiento de sugerencias, quejas/reclamos, apelaciones y disputas, para ello, el
interesado se debe comunicar con la oficina de NaturaCert en donde un funcionario
de NaturaCert diligenciara este documento con la informacién de la sugerencia,
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queja o reclamo dejando constancia en el campo de firma de que esta informacién fue
recibida via telefdnica, indicando la hora y el nombre de la persona que atendié la
llamada.

En el caso de que la persona interesada tenga incapacidad para escribir, el funcionario
informard el numero de teléfono de la oficina de NaturaCert con el fin de que alli reciban
la sugerencia, queja/reclamo via telefénica. Un funcionario de NaturaCert o un tercero
también podrd diligenciar el formato en nombre de la persona que quiere enviar la
sugerencia, queja o reclamo; en este caso deberdn escribirse en el campo de la firma
los siguientes datos: Nombre del tercero, Numero de identificacion y teléfono de
contacto, aclarando que diligencid el formato en nombre del interesado.

En los casos de que el cliente no acepte el auditor por motivos de desempefio en
posteriores evaluaciones o por conflicto de interés o imparcialidad debera notificar la
queja/sugerencia a la Asistente de auditoria, y ella debe realizar la anotacion en el PS-10
para que la Jefe de la Unidad técnica o a quien ella asigne tome la decisién de si las
razones son suficientes o no para realizar el cambio, y si es el caso ejecutar el cambio.

6.1.2. Eltrato de quejas/reclamos de los clientes

Cualquier persona podra realizar sugerencias, quejas/reclamos contra el sistema de
certificacion/verificacién de NaturaCert.

Al recibir la solicitud con la inconformidad del cliente la Direccién o el personal de la
oficina de Calidad enviaran una respuesta al cliente indicando el tratamiento que se la
dara por parte de NaturaCert, el tiempo de respuesta al cliente serd maximo de 5 dias
habiles después de recibir la notificacion.

Las sugerencias, quejas/reclamos seran examinadas por la Direccidn Ejecutiva y el Gestor
de Calidad, quienes estudiaran el reporte PS-10 Reporte y seguimiento de,
quejas/reclamos, apelaciones y disputas y enviaran a la (las) unidad(es) responsables
para que analicen la causa que generd la sugerencia queja o reclamo y formulen el
plan de accién correspondiente, el cual puede incluir la implementacidon de acciones
correctivas. Mediante el diligenciamiento del formato PS-10 Reporte y seguimiento
de quejas/reclamos, apelaciones y disputas se llevard un registro del plan de accion
y/o respuesta a la solicitud del cliente.

Estudiada la queja o reclamo en un plazo no mayor a 18 dias habiles (lunes a viernes)
contados a partir de la notificacion formal de la aceptacidon del comentario como
tratamiento de la queja, la Direccién Ejecutiva de NaturaCert le informard sobre el
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resultado de la revision al interesado.

En el caso de no poder dar respuesta dentro del tiempo estipulado anteriormente,
la Direccidn Ejecutiva de NaturaCert debe informar por lo menos el estado en que se
encuentra la evaluacion y debe mencionar una fecha para la resolucién del asunto.

Una vez se ha entregado la respuesta al cliente con las soluciones a la situacion, el cliente
tendra 10 dias habiles para dar una respuesta positiva o negativa sobre el tratamiento
dado, en el caso de que no dé respuesta se dara por entendido la aceptacién y se
procedera a cerrar el caso. Si por el contrario el cliente menciona que no esta de acuerdo
con la solucién dada, debera presentar una disputa para reevaluar la situacién con la
Direccidn Ejecutiva.

Adicionalmente, el Gestor de Calidad hard un seguimiento a las acciones planteadas un
mes después de la respuesta para corroborar que se implementaron todas las acciones
propuestas.

Para los procesos de Rainforest Alliance, donde el cliente tiene la oportunidad de aprobar
o no un informe, se tendra en cuenta que cuando el cliente no aprueba su informe de
auditoria, aun después de haberse presentado una correccion adecuada del
documento, el responsable de la de la decision de certificacion pondra las decisiones
plasmadas en el informe cuestionadas por el cliente ante el Comité de Certificacion para
gue el mismo recomiende una decision al respecto. El presidente del Comité de
Certificacidon podrd convocar a esta sesion al equipo auditor que llevd a cabo la auditoria
y si lo considera también al cliente, con el fin de que el Comité de Certificacion se
argumente antes de emitir la recomendacién. El responsable de la decisidon de
certificacion enviard una segunda respuesta a la queja o reclamo al cliente.

6.2. Quejas o reclamos contra actuaciones de NaturaCert

Las quejas o reclamos contra actuaciones de NaturaCert por principio se deben
entregar por escrito mediante el diligenciamiento del formato PS-10 Reporte vy
seguimiento de sugerencias, quejas/reclamos, apelaciones y disputas y deben estar
bien fundamentadas.

Por tratarse de actuaciones de la organizacién y no de funcionarios individuales, se podra
hacer llegar la queja a la Presidencia de la Junta Directiva de NaturaCert, para que
ella realice el estudio del caso y tome las medidas que correspondan orientadas al
mejoramiento de la organizacion.
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6.3. Sugerencias del Proceso de Auditoria/Inspeccion o de actuaciones NaturaCert

Las sugerencias recibidas a través de las encuestas de satisfaccion realizadas a los clientes o las que
lleguen a través de llamadas telefénicas o del formato PS-10 publicado en la pagina web, serdn
revisadas por la Direccién Ejecutiva y la Gestora de Calidad en bloques tematicos trimestralmente.
De este andlisis se realizardn las retroalimentaciones a las unidades o personas involucradas para
gue implementen las acciones necesarias y asi evitar la recurrencia de la observacion realizada al
servicio a actuacion de NaturaCert.

6.4. Registro y archivo de sugerencias, quejas y reclamos

Las quejas y reclamos, asi como el procedimiento relacionado con éstas se archivan en digital
en la carpeta de sugerencias, quejas y reclamos para el seguimiento correspondiente.
Para las sugerencias se tendra un recopilado de la informacién en una base de Excel.

6.5. Registro y disposicion de quejas de proveedores de los clientes de NaturaCert

Todos los clientes activos del programa de certificacion/verificaciéon de NaturaCert deben
disponer de un sistema de sugerencias, quejas y reclamos de los proveedores de los
clientes en relacién con el producto certificado/verificado.

Los auditores/inspectores de NaturaCert deberan verificar su aplicacidon para lo cual el
cliente deberad permitir su revision por parte del auditor/inspector de NaturaCert en el
momento de la visita o cuando lo requiera NaturaCert.
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