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1. OBJETOY ALCANCE

Este procedimiento establece y describe los lineamientos a seguir para el recibo,
evaluacién y toma de decisién de una queja o apelacién, presentada por un cliente, una
persona o0 una organizacion con respecto a las actividades de certificacion de producto,
proceso o servicio realizadas por CAFECERT.

CAFECERT registra y realiza el seguimiento de las quejas y las apelaciones, asi como las
acciones que se han emprendido para resolverlas.

Este procedimiento es aplicable a quejas y apelaciones presentados a CAFECERT vy
relacionados con el servicio de certificacion y las decisiones adoptadas sobre la
certificacion.

1.1 DEFINICIONES

e Queja: Es una expresion de insatisfaccion, diferente de la "apelacion”, realizada
por una persona u organizacion a CAFECERT con respecto a las actividades de
certificacion realizadas por CAFECERT.

e Apelacion: Es toda accion que emprende un cliente de la certificacion cuando se
encuentra en desacuerdo con las decisiones tomadas CAFECERT durante el
proceso de certificacién para que se reconsidere la decisién que se tomo.

2. CONTENIDO
2.1 GENERALIDADES

Las Quejas pueden ser remitidas por los clientes de CAFECERT, ya sea por correo
electrénico, telefGnicamente, personalmente o por medio de la péagina web
www.fundaciéncafecert.org. Las Quejas o Reclamos pueden ser:

a. Contra productos? certificados;

b. Por los servicios prestados por CAFECERT;

c. Por el uso indebido de la certificacibn por parte de los clientes con productos
certificados o en proceso de certificacion con CAFECERT;

d. Cualquier otra queja relacionada con el proceso de certificacién o su personal,

! En adelante haremos referencia a producto, entendiéndose por éste también los procesos y servicios.
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De igual forma, CAFECERT puede recibir Apelaciones a través de la pagina web
www.fundaciéncafecert.org o por medio de una comunicacion formal enviada por correo
electronico al correo cafecert@fundacioncafecert.org sobre las decisiones tomadas
relacionadas con:

a) La negacioén de la prestacion del servicio de certificacion

b) No otorgamiento de una certificacion de producto

¢) La negacion de una ampliacién de la certificacion de producto;

d) La reduccién del alcance de la certificacion de producto

e) La Suspension total y/o parcial o Retiro de la certificacion de producto.

f) Alguna No conformidad reportada durante la etapa de evaluacion

g) La no aceptacion del plan de accién propuesto por el cliente para el cierre de una
No Conformidad.

2.2 Tratamiento de las Quejas

Una vez recibida la Queja esta es analizada con el fin de identificar si la misma esta
relacionada con las actividades realizadas por CAFECERT y si cuenta con un remitente,
si esto se cumple la Queja sera registrada inmediatamente y se confirmard si esta
relacionada con las actividades de certificacién y se dara tratamiento.

Las quejas revisadas y aprobadas para tramite, son registradas en el formato de Registro
de quejas OPGD-F-006, registrando el nombre de quien remitié la queja y sus datos de
contacto, el medio de recepcién de la queja y la causa de la misma.

Se envia una comunicacién al cliente, informando que la Queja ha sido recibida y que
serd tramitada de acuerdo con los lineamientos establecidos por CAFECERT.

El gestor de calidad inicia el trdmite de la queja investigando sobre los hechos informados
por el quejoso y registrando en el formato de Registro quejas OPGD-F-006, la explicacion
de los hechos que dieron origen a la queja. Posteriormente y con la ayuda del personal
de CAFECERT definen las acciones a tomar para evitar que la situacion se repita.

Nota: Las personas que participan en el andlisis, tratamiento y respuesta de la queja
recibida, son personas que no participaron directamente en el proceso.

Una vez culminado el analisis y en un término no superior a 15 dias habiles contados a
partir del dia siguiente a la recepcion de la queja, se prepara y envia una comunicacion
dirigida al cliente que presento la queja.

De acuerdo con la situacién presentada y su impacto en los procesos realizados por
CAFECERT, se concluye si para su solucion es necesario la apertura de una Accion
Correctiva.
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En la medida que las acciones indicadas para la correccion de la queja se vayan
realizando, la Gestora de Calidad va realizando el seguimiento correspondiente para
indicar finalmente si estas acciones fueron efectivas o no. Ver “OPGD-P-006 Tratamiento
de no conformidades, acciones correctivas y preventivas”

La evidencia del cierre de la queja culmina con él envié de la comunicacion final al
quejoso.

2.3 Tratamiento de las Apelaciones

Las Apelaciones a las decisiones tomadas por CAFECERT durante cualquiera de las
etapas del proceso de certificacion de productos, pueden ser interpuestas por los clientes
en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contados desde la recepciéon de la
notificacion por parte de CAFECERT. Si contados los cinco (5) dias habiles el cliente no
se manifiesta se dara por entendido que esta de acuerdo con la decision de CAFECERT.

Las Apelaciones, son recibidas a través de la pagina web www.fundacioncafecert.org o de
correo electrénico cafecert@fundacioncafecert.org mediante una comunicacién formal
remitida por el cliente que presenta la Apelacion, donde se identifique, indique los
productos certificados, el nimero del certificado otorgado y la razén que propicia la
Apelacion, indicando las razones por las cuales esta en desacuerdo con la decision
tomada por CAFECERT.

Una vez recibida la Apelacién, se dara tramite a la apelacion CAFECERT basados en su
OPSU-D-021 Reglamento Comité de Apelaciones. Este proceso de recepcién y tramite de
la Apelacion es realizado por la Gerente General de CAFECERT de acuerdo con lo
establecido en el OPSU-D-021 Reglamento del Comité de Apelaciones.

De igual forma la Gerente General, envia una comunicacion al cliente que presenta la
Apelacion, informando que la Apelacién ha sido recibida y que sera tramitada de acuerdo
con los lineamientos establecidos por CAFECERT.

Durante el proceso de anadlisis se podra solicitar a la Analista de certificacion y/o
funcionario de CAFECERT involucrado en la decision que generd la Apelacion, que
indique las razones por las cuales tomé la decisién que ha sido apelada.

Una vez culminado el Andlisis y en un término no superior a 15 dias hébiles contados
partir del dia siguiente a la recepcion de la apelacion, se prepara y envia una
comunicacion dirigida al cliente que presenta la apelacion, indicando los resultados del
andlisis realizado y si la apelacion es aceptada (es decir el cliente tiene razén en su
desacuerdo y por consiguiente CAFECERT deberd modificar la decision que causo la
apelacién), o si es declinada (es decir, el cliente no tiene la razén en su desacuerdo y por
consiguiente la decisién tomada por CAFECERT seguira en firme).
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La respuesta a la Apelacién sera enviada por correo electronico a la direccién indicada
por el cliente en la carta de Apelacion inicialmente remitida.

Nota: Las personas que participan en el andlisis, tratamiento y respuesta de la Apelacion
recibida, son personas que no participaron directamente en el proceso de certificacion
apelado. OPSU-D-021 Reglamento Comité de Apelaciones

Si del tratamiento de la apelacién se deriva la aplicacion de acciones correctivas y/o
preventivas, estas son tratadas por el personal designado de CAFECERT con base en el
procedimiento OPGD-P-006 “Tratamiento de no conformidades, acciones correctivas y
preventivas”.

Para asegurarse de que no existe conflicto de intereses, el personal (incluyendo aquel
que actta a nivel directivo) que ha proporcionado consultoria a un cliente, o ha sido
empleado de un cliente, no se utilizar4 para revisar ni aprobar la resolucién de una
apelacién para ese cliente durante dos afos, siguiente a la terminacion de la consultoria o
el empleo con dicho cliente.

2.4 Responsabilidades:

El Gestor de Calidad y/o Gerente General es responsable por el seguimiento de las
Quejas y Apelaciones interpuestos ante CAFECERT, y debe:

a) Registrar las quejas y/o apelaciones recibidas segun corresponda;
b) Dar respuesta de acuse inmediatamente se reciba una queja o apelacion.

c) Obtener, reunir y verificar toda la informacién necesaria (en la medida de lo
posible) para la toma de la decision final sobre la queja o apelacion;

d) Emprender las acciones posteriores necesarias para resolver la queja o apelacion.
e) Generar un acta del Comité de Apelacion y/o registro para el caso de las quejas.

f) Evaluar las acciones correctivas implementadas y la eficacia de las mismas
(cuando aplique).

g) Conservar los registros de las quejas y/o apelaciones de forma que permita
realizar la trazabilidad correspondiente desde su recepcion hasta la respuesta final
al cliente.
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3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e ISO/IEC 17065:2012 Evaluacion de la Conformidad. Requisitos para organismos

que certifican productos, procesos y servicios.

e OPGD-P-006 Tratamiento de no conformidades,

preventivas

acciones correctivas 'y

¢ OPRE-D-008 Reglas del servicio de Certificacion Indicacion Geografica Protegida /

Denominacién de Origen "Café de Colombia"

e OPSU-D-021 Reglamento del Comité de Apelaciones

e OPSU-D-026 “Condiciones para el uso del certificado de conformidad de producto”
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