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1. OBXECTO.
Este Capitulo ten por obxecto describir os criterios xerais do CONSELLO REGULADOR DA
AGRICULTURA ECOLOXICA DE GALICIA (dende agora C.R.A.E.GA) para asegurar un correcto
control das reclamacidns dos titulares asi como unha axeitada xestion das apelacions.

2. ALCANCE.

Este Capitulo aplicase a todalas actividades do C.R.A.E.GA relacionadas coa Certificacion de
produtos.

3. DESCRICION.

O C.R.A.E.GA estabelece, en canto a reclamacions e apelacions, duas sistematicas diferenciadas, e fai
duas distincidns destes dous conceptos:

— Reclamacion: son as queixas recibidas polo C.R.A.E.GA dos Operadores Inscritos da
Denominacién en relacion as stas actividades durante o Proceso de Certificacion.

— Apelacion (ou recurso): son as accions dos Operadores, ou solicitantes, contra 0 C.R.A.E.GA,
coa finalidade de recurriren as decisions do Consello Regulador.

Respecto aos litigios (procesos sometidos a dereito, sobre os que o C.R.A.E.GA non ten control), serd
de aplicacion a lexislacién vixente ao respecto e 0s seus procedementos administrativos.

3.1. Tratamento das Reclamacions ou queixas.

a. Calquera persoa do C.R.A.E.GA que reciba unha reclamacion, solicitard ao reclamante que a
remita por escrito, incluindo os datos necesarios para a identificacion das actividades obxecto
de reclamacion asi como a descricion detallada destas e a sinatura do reclamante. O
reclamante terd & sta disposicion na sede do C.R.A.E.GA un formato de folla de reclamacion
que poderd utilizar para emitir esta, (FMC-09/01) Folla de Reclamacion. Neste formato
realizara a sua reclamacion ante o Pleno do C.R.A.E.GA.

b. Inmediatamente despois da sua chegada por escrito, o Xestor da Calidade € responsabel de
rexistrar a recepcion da reclamacion na Folla de Recepcion e tratamento da Reclamacion
(Formato FMC-09/02), e cumprimentara a seguinte informacion:

- Identificacion do titular que reclama.
- Data de recepcion.
- Actividade obxecto de reclamacion.

Documento: Capitulo 9 Edicion: 8 Data: 02/04/18 Pdxina 2 de 5




C.R. AGRICULTURA ECOLOXICA DE GALICIA

o

VOIX01093 ViNLINJOY

Manvual da Calidade

CONSELLO REGULADOR DA

RECURSOS, RECLAMACIONS E LITIXIOS

>

- Descricion da reclamacion.

- Sinatura.

c. O Xestor da Calidade codificard cada Reclamacion coa sta conseguinte Folla de Recepcion e
tratamento da Reclamacion, asignandolles a &mbalas duas un mesmo numero, co seguinte
cddigo xeral:

xXx /yy
Entendemos:

XX: nUimero correlativo da reclamacién das recibidas no ano en curso.

yy: ultimos dous nimeros do ano en curso.

d. Despois de cumprimentar a Folla de Recepcion e tratamento da Reclamacion no seu apartado
de Recepcion e de adxuntar o escrito de reclamacion a esta Folla, o Xestor da Calidade
valorara a reclamacién (confirmando se estd relacionada coas actividades das que é
responsabel).

O Xestor da Calidade, antes de lla presentar ao Pleno, reunira e verificara toda a informacion
necesaria para alcanzar unha decision sobre a reclamacion.

O Xestor da Calidade trasladaré a reclamacién e a documentacion ao Pleno do C.R.A.E.GA,;
seran avaliadas por este, analizard& o problema detectado asi coma o responsabel ou
responsabeis da subsanacion do problema e disporéa, se proceder, as accions pra levar a cabo.
A decision que resolve a reclamacion débese tomar, revisar e aprobar por persoas que non
estean involucradas nas actividades relacionadas coa reclamacion.

e. O C.R.A.E.GA debera realizar o acuse de recibo da reclamacion formal.

f. Para a sua resolucion, realizarase algunha das actividades que o Presidente, en representacion
do Pleno, xunto co Xestor da Calidade consideraren oportunas segundo proceda, podendo ser
rexeitada de non se considerar xustificada ou procedente.

g. O Xestor da Calidade cumprimentara o apartado de Resolucion na Folla de Recepcion e
tratamento da Reclamacion, coa descricion das causas orixe da reclamacion ou erro detectado
na actuacion do C.R.A.E.GA, asi como a descricidn das accions tomadas para a sUa correccion
e o responsabel de as levar a cabo, segundo o dictaminado polo Presidente en representacion
do Pleno do Consello Regulador.

h. Se durante o proceso de revision non se detectar ningunha anomalia, anotarase igualmente dita
circunstancia na Folla de Recepcion e tratamento da Reclamacion.

i. Se proceder, definirase unha Accién Correctiva para evitar a repeticion dos feitos orixe da
reclamacion.
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j. Estudarase a posibel repercusion do erro nas mesmas actividades, revisando os traballos
realizados no mesmo periodo de tempo.

k. A resolucién final da reclamacién sera aprobada mediante sinatura do Presidente do
C.R.A.E.GA na Folla de Reclamacion, despois da sua revision e aprobacion.

I. Mediante unha notificacién formal, comunicarase por escrito ao reclamante ou organismo
oficial correspondente todo o proceso de revision realizado, e as conclusions derivadas deste,
asi coma o da sua finalizacion.

m. O Xestor da Calidade manterd un arquivo coas Reclamacidns por escrito comunicadas ao
C.R.A.E.GA polo reclamante xunto coas correspondentes Follas de Recepcion e tratamento da
Reclamacion.

n. As reclamaciéns onde, no transcurso da sUa investigacion, se puider comprometer a
imparcialidade do C.R.A.E.GA, seran remitidas ao Comité Consultivo.
Para se asegurar da inexistencia dun conflito de intereses, o persoal (incluido o que actla a
nivel directivo) que proporcionou consultoria a un cliente, ou que foi empregado dun cliente,
non se utilizar4 polo C.R.A.E.GA para revisar nin aprobar a resolucion dunha reclamacion
para ese cliente durante os dous anos seguintes ao remate da consultoria ou o emprego.

fi. As reclamacions e a documentacién das accions tomadas seran avaliadas na sua eficacia, na
revision do sistema de calidade, con obxecto de mellorar os aspectos que eviten a repeticion
das causas que as tefian creado, e emprenderanse as accions posteriores para resolver a
reclamacion.

3.2. Tratamento das apelaciéns ou recursos.

Segundo o punto 5 do Artigo 32 do Decreto 4/2007 do 18 de Xaneiro, as decisions que adopten
0s Organos de goberno do Consello Regulador cando exerzan potestades administrativas poderan
ser impugnadas ante o Conselleiro ou Consellaria competente, na forma e prazos estabelecidos
na Lei 30/1992, do 26 de Novembro, de Réxime Xuridico das Administraciones Publicas e do
Procedemento Administrativo Comun. Para tales efectos, enténdese que estan suxeitas a dereito
administrativo as actuaciéns do Consello Regulador en materia de Xestién de rexistros, de
xestion e réxime de cotas, a aprobacion do logo e a autorizacion do desefio das marcas do
C.R.ALE.GA, o réxime electoral, o réxime disciplinario, asi como a responsabilidade patrimonial
que derive das slas actuacidns suxeitas a dereito administrativo, ademais do estabelecido no
artigo 70.1° en relacion co 6rgano de control e certificacion.

Ademais, as decisions de suspension ou baixa nos rexistros por incumprimentos das obrigas dos
operadores referidas nos puntos b,c,d,e,f do Regulamento de Funcionamento do C.R.A.E.GA.
poderan ser impugnadas ante a Consellaria competente en materia de Agricultura.
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Os recursos dirixidos as decisions do Comité de Certificacion dirixiranse ao Comité Consultivo
no prazo de 30 dias naturais, que o atendera e, se proceder, o resolverd. En tddolos casos, a
interposicion de recurso non terd en ningin momento efectos suspensivos respecto & decision,
acordo ou acto recorrido.

Cando se reciba un recurso dirixido ao Comité de Certificacion, o Xestor da Calidade tramitara
este e, inmediatamente, debe confirmar se esta relacionado coas decisions de certificacion das
que é responsabel o Comité de Certificacion.

Nos casos nos que no recurso se aporte nova documentacion que foi requirida previamente polo
Comité de Certificacion e que € susceptible de resolver a situacion que levo ao Comité de
Certificacidn a tomar a decision que e reclamada polo cliente, o Xestor da Calidade elevara dita
documentacion ao Comité de Certificacion para que a valore e tome unha nova decision. Esta
situacion de traslado de dita documentacion ao Comité de Certificacion serd comunicada ao
cliente.

Nos casos nos que non se aporta documentacion ou queda claro que o cliente realiza 0 recurso
exclusivamente contra a decision, se actuara da seguinte forma:

Deseguido, estenderaselle ao operador un acuse de recibo do recurso formal.

O Comité Consultivo resolvera o recurso nun prazo maximo de 45 dias naturais dende a data en
que se lle entrega ao operador o acuse de recibo do recurso formal.

O Director Técnico e o Xestor da Calidade son os responsabeis de reuniren e verificaren toda a
informacion precisa para 0 Comité Consultivo poder alcanzar unha decision sobre o recurso.

A decision que resolve o recurso débese tomar, revisar e aprobar por persoas que non estean
involucradas nas actividades de certificacion relacionadas co recurso.

Para se asegurar da inexistencia dun conflito de intereses, 0 membro do Comité Consultivo
que proporcionou consultoria a un cliente, ou que foi empregado dun cliente, non formara
parte do Comité Consultivo para revisar nin aprobar a resolucion dun recurso para ese cliente
durante os dous anos seguintes ao remate da consultoria ou o emprego.

O resultado e a finalizacién do recurso seran notificados, debidamente, ao solicitante, mediante
resolucion asinada polo Presidente do C.R.A.E.G.A.

En caso de discrepancia co recurso, o solicitante remitirase ao disposto nas normas que rexen o
dereito privado. O Comité Consultivo estara debidamente informado dos recursos dirixidos s
decisions do Comité de Certificacion.

4. ANEXOS.

- Formato FMC-09/01: Folla de Reclamacién.
- Formato FMC-09/02: Folla de recepcion e tratamento da Reclamacion.
- Decreto 4/2007 do 18 de Xaneiro.
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FOLLA DE RECLAMACION

Para rechear polo C.R.A.E.GA.

DATOS PERSOAIS DO RECLAMANTE

Nome:

Apelidos:

D.N.1L.:

Enderezo:

Teléfono: Fax: e-mail:

En calidade de titular e/ou representante de .........cccccoveveeererieerene e

CON Gl
Lo (o] Ao | LT I =] o TR OPPRORRRRRT

CONTIDO DA RECLAMACION ANTE O C.R.AEE.GA

Motivo da reclamacién (pode continuar na volta desta folla).

En caso de estimarse a reclamacion quero (incluir peticion concreta).

Nota: Xunto esta folla débese achegar aquela documentacion que posta o reclamante e na que se fundamente a
reclamacion.
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FOLLA DE RECEPCION E TRATAMENTO DA
RECLAMACION

No:  /

RECEPCION

Recibida de:
Data:

Actividade obxecto de reclamacion:

Descricion:

Procede a tramite, causa

SI O NON O

Recibido: O Xestor da Calidade

(Sinatura)

RESOLUCION

Posibeis causas detectadas:

Accions para realizar:

Responsabel da accién:

Prazo:

ACCION CORRECTIVA:

¢Procede definir accién Correctiva?

L] Sl N° Informe:
L] NON

FECHE

Observacions:

3 O Presidente.

Data e sinatura.
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