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1. OBXECTO

O propdsito deste capitulo € describir os criterios xerais do CONSELLO REGULADOR DA
AGRICULTURA ECOLOXICA DE GALICIA (en diante CRAEGA) para garantir un correcto
control e xestion das reclamacions ou queixas dos titulares, asi como a correcta xestion dos recursos ou
apelacions.

2. ALCANCE

Este capitulo é aplicable a todas as actividades do CRAEGA relacionadas coa certificacion de
produtos.

3. DESCRICION

O CRAEGA establece dous sistemas diferenciados en materia de reclamacions e recursos. Para iso, fai
a seguinte distincion entre estes dous conceptos:

— Reclamacioéns (ou queixas): Son as manifestacions de descontento recibidas polo CRAEGA
dos operadores inscritos ou dos solicitantes da denominacion en relacion coas suas
actividades durante o proceso de inscricion e certificacion. E a desconformidade ou
expresion formal de insatisfaccion que se fai ao CRAEGA respecto ao proceso de
inscricién nos rexistros, ou a xestion do mantemento dun expediente nos devanditos
rexistros, ou ao propio proceso de certificacion.

— Recursos (ou apelacidns): son as accions dos operadores inscritos, ou dos solicitantes, contra
0 CRAEGA co fin de recorrer as decisions:
- Administrativas e de xestion tomadas polo CRAEGA.
- Relacionadas coa certificacion, devanditos recursos polo tanto estan dirixidos s
decisiéns do Comité de Certificacion.

Aclaracion: no caso de que a insatisfaccion estea relacionada cunha decision de certificacion dentro
dun proceso de certificacion CRAEGA, a mesma deberd presentarse como Recurso (ou apelacion) e
non como Reclamacion (ou queixa).

Respecto aos litixios (procesos suxeitos a dereito, sobre os que 0 CRAEGA non ten control), sera de
aplicacion a lexislacion vixente ao respecto e 0s seus procedementos administrativos.

3.1. Tratamento das reclamacions (ou queixas).

a. Calquera persoa do CRAEGA que reciba unha reclamacion solicitara ao reclamante que a
envie por escrito, incluindo os datos necesarios para identificar as actividades obxecto da
reclamacion, asi como unha descricion detallada da reclamacion e a sinatura do reclamante. O
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reclamante tera & sta disposicion na sede e na web do CRAEGA un formato de formulario de
reclamacion que pode empregar para emitir o mesmo (FMC-09/01) Formulario de
reclamacion. Neste formato, presentara a sta reclamacion ante o Pleno do CRAEGA.

b. Inmediatamente despois da chegada por escrito, o Xestor da calidade é o responsable de
rexistrar a recepcion da reclamacion no Formulario de Recepcion e tratamento da
Reclamacion (formato FMC-09/02), cubrindo a seguinte informacion:

- identificacion do titular que reclama.
- data de recepcion.

- actividade obxecto de queixa.

- descricion da reclamacion.

- sinatura.

c. O Xestor da Calidade codificara cada reclamacion coa sta posterior folla de recepcion e
tratamento de reclamacions, asignando a ambos 0 mesmo nimero co seguinte codigo xeral:

XX /'yy
sendo:

XX: nimero consecutivo da reclamacion das recibidas no ano en curso.
yy: ultimos dous numeros do ano en curso.

d. Unha vez completada o Formulario de Recepcidn e tratamento da Reclamacion na sta seccion
de Recepcidn e axunta o escrito de reclamacion ao mesmo, o Xestor da Calidade avaliara
(confirmando se esta relacionado coas actividades das que é responsable).

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

O Xestor da Calidade trasladara a reclamacion e a documentacion ao Pleno do CRAEGA, por
quen sera avaliado, analizando o problema detectado asi como o persoa responsable ou
responsables da sta correccion, se procede e as acciéns a realizar.

A decision que resolva a reclamacion débese tomar, revisar e aprobar por persoas que non
estean involucradas nas actividades relacionadas coa reclamacion.

e. O CRAEGA debera realizar o acuse de recibo da recepcion da reclamacion formal.

f.. Para a sua resolucion, levaranse a cabo algunhas das actividades que o Presidente en
representacion do Pleno xunto co Xestor da Calidade considere oportunas segundo proceda, e
podera ser rexeitada se non se considera xustificada ou procedente.

g. O Xestor da Calidade completara a seccion Resolucion do Formulario de Recepcion e
tratamento da Reclamacion, cunha descricion das causas do orixe da reclamacion ou fallo
detectado nas accions do CRAEGA, asi como unha descricion das acciéns realizadas para a

Documento: capitulo 9 Edicion: 9 Data: 17/09/21 Paxina 3 de 6




CR AGRICULTURA ECOLOXICA DE GALICIA

Manual da Calidade

ONSELLO REGULADOR DA

J1X017093 vHNLINJIYOY

RECURSOS, RECLAMACIONS E LITIXIOS rey s
RAEGA

o

stia correccion e o responsable de levalas a cabo, segundo o ditaminado polo presidente en
nome do Pleno do CRAEGA.

h. Se durante o proceso de revision non se detectase ningunha anomalia, anotarase igualmente
dita circunstancia no formulario de recepcion e tratamento de reclamacions.

i. Se procede, definirase unha Accion Correctiva para evitar a repeticion dos feitos que
orixinaron a reclamacion.

J. Estudarase o posible impacto do fallo nas mesmas actividades, revisando os traballos
realizados no mesmo periodo de tempo.

K. A resolucion final da reclamacion aprobarase asinando mediante a firma do Presidente do
CRAEGA no formulario de reclamaciéns, logo da sUa revision e aprobacion.

I. Por medio dunha notificacién formal, notificarase por escrito ao demandante ou ao organismo
oficial correspondente todo o proceso de revision levado a cabo e as conclusions derivadas
deste e a sUa finalizacion.

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

n. As reclamacions onde a imparcialidade de CRAEGA poida verse comprometida durante
transcurso da investigacion remitiranse ao Comité Consultivo.
Para garantir que non existe conflito de intereses, 0 CRAEGA non empregard persoal
(incluidos os que acttan a nivel directivo) que proporcionou consultoria a un cliente, ou que
foi empregado dun cliente, non se utilizara polo CRAEGA para revisar nin aprobar a
resolucion dunha reclamacion para ese cliente durante os dous anos seguintes ao remate da
consultoria ou o0 emprego.

fi. As reclamacions e documentacién das accions realizadas avaliaranse pola sta eficacia, na
revision do sistema de calidade, co fin de mellorar os aspectos que eviten a repeticion das
causas que puideron crealas e emprenderanse as accidns posteriores para resolver a
reclamacion. .

3.2. Tratamento dos Recursos (ou apelacions).

Os Recursos (ou apelacions) poden ser contra:
a) As decisions administrativas dos 6rganos de Goberno de CRAEGA.

Cando os Organos de Goberno do CRAEGA adopten decisions administrativas, aplicarase o
disposto no punto 5 do artigo 32 do Decreto 4/2007, do 18 de xaneiro, e poden ser impugnadas
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ante o Conselleiro ou a Conselleria competente, na forma e prazos establecidos na Lei 30/1992,
do 26 de novembro, de réxime xuridico das administracions publicas e do procedemento
administrativo comdn. Como aclaracién, comentar que son impugnables as decisions
administrativas relativas &s xestions dos rexistros e procedementos en xeral, decisions sobre 0
incumprimento das obrigas dos operadores, réxime de cotas, réxime electoral, réxime
disciplinario, asi coma a responsabilidade patrimonial que derive das stas actuacions suxeitas a
dereito administrativo.

b) As decisions do Organismo de Certificacion.

Debido a que as decisions sobre a certificacion non son impugnables administrativamente
segundo o artigo 70 punto 1 do Decreto 4/2007, do 18 de xaneiro, da Xunta de Galicia, e dado
que a decision final da Certificacion recae unicamente no Comité de Certificacion, recorrerase
ante o Comité Consultivo do seguinte xeito:

a. Cando se reciba un recurso, solicitarase ao recorrente que 0 envie por escrito,
incluindo os datos necesarios para identificar as actividades obxecto do recurso, asi como
unha descricién detallada do recurso e a sinatura do recorrente. Isto tera a sda disposicién
na sede e na web do CRAEGA, un formato de formulario de recursos que pode empregar:
(FMC-09/03) - Formulario de Recursos. Neste formato, presentard o seu Recurso ao
Comité Consultivo do CRAEGA, acompafiandoo coas probas ou documentos que se
consideren oportunos.

b.  Os recursos dirixidos &s decisions do Comité de Certificacion dirixiranse ao Comité
Consultivo, nun prazo de 30 dias naturais, quen o atendera e, se € o caso, resolvera. En todos
0s casos, a interposicion dun recurso non terd efectos suspensivos en ningin momento
respecto a decision, acordo ou acto recorrido.

c.  Cando se reciba un recurso dirixido ao Comité de Certificacion, o Xestor da Calidade
tramitarao e inmediatamente debe confirmar se estd relacionada coas decisions de
certificacion das que é responsable o Comiteé de Certificacion.

- Nos casos nos que o0 recurso achegue nova documentacién que previamente era
requirida polo Comité de Certificacion ou que sexa capaz de resolver a situacion que levou
ao Comite de Certificacion a tomar a decision que o cliente reclamou, o Xestor da Calidade
enviara a devandita documentacion ao Comité de Certificacion para que poida ser avaliado e
tomar unha nova decision. Esta situacion de transferencia da devandita documentacion ao
Comité de Certificacion comunicaréselle ao cliente.

- Nos casos en que non se achegue documentacion ou estea claro que o cliente
presenta a apelacion exclusivamente contra a decision, actuarase do seguinte xeito:

A continuacion farase un acuse de recibo da apelacion formal ao operador.
O Comité Consultivo resolvera a apelacion nun prazo maximo de 45 dias naturais a partir da
data en que se lle faga notificacion ao operador do acuse de recibo do recurso formal.
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4. ANEXOS.

- Formato
- Formato
- Formato

O Director Técnico xunto co Xestor da Calidade son os encargados de recoller e verificar
toda a informacion necesaria para que o Comité Consultivo poida tomar unha decision sobre
0 recurso.

d. A decision que resolva o recurso debe ser tomada, revisada e aprobada por persoas que
non participen nas actividades de certificacion relacionadas co recurso.

Para garantir que non existe conflito de intereses, 0 membro do Comité Consultivo que
prestou consultoria a un cliente ou foi empregado dun cliente non formara parte do Comité
Consultivo para revisar nin aprobar a resolucion dun recurso. para ese cliente durante o0s
dous anos seguintes a finalizacion da consulta ou do emprego.

e. O resultado e a finalizacion do recurso notificaranselle debidamente ao solicitante,
mediante resolucion asinada polo presidente do CRAEGA. No caso de discrepancia co
recurso, o solicitante axustarase & normativa que regula o dereito privado. O Comité
Consultivo sera debidamente informado dos recursos dirixidos das decisions do Comité de
Certificacion.

f. O Xestor de Calidade mantera un ficheiro cos Recursos por escrito comunicados ao
CRAEGA.

FMC-09/01: Formulario de reclamacion.
FMC-09/02: Recibimento de reclamaciéns e folla de tratamento.
FMC-09/03: Formulario de recursos.

- Decreto 4/2007, do 18 de xaneiro.
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No: /

FOLLA DE RECLAMACION

Cumprimentar polo CRAEGA

() CONSELLO REGULADOR DA

DATOS PERSOAIS DO RECLAMANTE

Nome:

Apelidos:

DNI:

Enderezo:

Teléfono: e-mail:

Na calidade de titular € / OU repreSENtANtE GE ........ccvevciieriiii et eetee e sre e e sre e s resre e sees

CONCIF oo,
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CONTIDO DA RECLAMACION ANTE O CRAEGA

Motivo da reclamacion (pode continuar na parte de atras desta folla)

Se se estima a reclamacion, quero (incluir solicitude especifica)

Nota: xunto con esta folla debera xuntarse a documentacion que tefia en poder do reclamante, sobre a que se basea a
reclamacion.

FMC-09/01 NUmero 1



FOLLA DE RECEPCIONE TRATAMENTO
DA RECLAMACION

No:  /

Cumprimentar polo CRAEGA

RECEPCION

Recibida de:

Data:

Actividade suxeita a reclamacion:

Descricion:
Proceda ao procesamento, causa Recibido: O Xestor da Calidade
SIO Non O (Sinatura)

RESOLUCION

Posibles causas detectadas:

Accions a realizar:

Responsable accion:

Prazo:

ACCION CORRECTORA:

+E axeitado definir unha accion correctiva? | SI N® informe:
] NON

PECHE

Observacions:

O O Presidente

Data e sinatura

FMC-09/02 Edicion 1
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FOLLA DE RECURSO AO COMITE CONSULTIVO

Cumprimentar polo CRAEGA

() CONSELLO REGULADOR DA

INFORMACION PERSOAL

Nome:

Apelidos:

DNI:

Enderezo:

Teléfono: e-mail:

En calidade de titular € / 0U repreSENTANTE AE .......cciveiieiiiiiiie et creetee e e re e e eesresraere ben
CONCIF .o

L= 0T [T =20 =] o SR
Dirixome ao Comité Consultivo para recorrer a decision sobre a certificacion que a continuacion detallo

CONTIDO DO RECURSO

Motivo do recurso (podes continuar no reverso desta folla)

Nota: xunto con esta folla debera xuntar calquera documentacion que tefia no seu poder, sobre a que se basea o0
recurso e considérase oportuno.

FMC-09/03 Numero 1



