(Procedimiento de Manejo de Quejas y
Apelaciones)

1. Objetivo

El presente documento es una guia que define el procedimiento para el tratamiento
de quejas y apelaciones.

2. Alcance

Aplica para todas las quejas o apelaciones presentadas por los usuarios que podrdn
ser de manera oral, o por escrito.

El procedimiento serd de conocimiento de todo el personal que trabaja en KIWA CYD
S.A.

Las Quejas y Apelaciones: Serdn presentadas principalmente por los operadores
certificados, TC y los que se encuentren en proceso de certificaciéon, asi como por
terceros.

3. Glosario:

Queja: Reclamacion realizada por el reclamante a causa de desacuerdo por el
servicio realizado por KIWA CYD S.A. o por algun actor en contra de algun cliente.

Apelacion: Medio de impugnacién interpuesta por el apelante a causa de no
aceptar la decision de certificacion proporcionada por KIWA CYD S.A.

4. Procedimiento

Tanto las quejas como las apelaciones deberdn seguir lo siguientes pasos: recepcion
y registro de la queja, andlisis de la queja o apelacion, investigacion de la queja o
apelacién y toma de decisidén sobre la queja o apelacion.

4.1. Procedimiento de atencién a las quejas

a) Las quejas se pueden recibir de manera oral o por escrito.

b) Las quejas serdn atendidas en el idioma oficial de cada uno de los paises en los
que KIWA CYD S.A. desarrolla sus actividades

c) Ademds, KIWA CYD S.A dispone de un Formulario de Quejas y Apelaciones (MC-
QA-F01) en el caso de que el remitente decida usuarlo. En el caso de las quejas,
se registrardn en un archivo codificado por ano en el documento Registro de
Quejas y Apelaciones (MC - QA-F04). Para Rainforest Alliance se protegerd la
identidad de remitente a menos que el reclamante autorice al KIWA CYD S.A. o
Rainforest Alliance a compartir la informacién o el remitente comparta informacion
puUblicamente.

Version 04 Pagina 1/6

e
Somos socios para el progreso kiw&!




(Procedimiento de Manejo de Quejas y
Apelaciones)

La informacion de propiedad comercial o intelectual sobre la operaciéon auditada
no se divulgard en ningun documento publico sobre la queja sin el consentimiento
por escrito del titular del certificado.

d) ElResponsable de Calidad o su delegado evaluardn sila queja es vdlida o no (si se
relaciona con las actividades de certificacion) y se procederd a tramitar.

e) Se debe confirmar la recepcion de la apelacion y consultas, preferiblemente de
forma escritfa en un plazo no mayor a 10 dias hdbiles al remitente y se le
proporcionara informacién sobre los préoximos pasos en el proceso y cudndo
pueden esperar un resultado, se le mantendrd informado sobre los hallazgos mds
importantes y proporcionarles un resumen del resultado del proceso cuando haya
una decision o resultado final.

f) El Responsable de Calidad delegard a un técnico que serd el Responsable de
revisar la queja tomando en consideracion que este no haya sido participe del
proceso de auditoria, evaluacion, o certificacion del cliente, durante los dos Ultimos
anos. Se deberd considerar que el técnico Responsable deberd cumplir con los
requisitos técnicos y de imparcialidad requeridos para le resolucion de la queja.

g) Se reunird y verificard la informacién disponible (en medida de lo posible) para la
resolucion de la queja en el caso de requerir informacién adicional serd solicitada.

h) El técnico realizara la evaluacién de la queja, asi como de la informaciéon
proporcionada para alcanzar una decisidon sobre la misma.

i) Todas las quejas serdn contestadas en un periodo no mayor a 30 dias hdbiles, la
contestacion serd direccionadas al remitente.

j) En el caso de Rainforest si el envio no incluye informacién de contacto para
responder, entonces se completard el proceso y se registrard la informacién en la
Plataforma Rainforest Alliance. Se dispondrd de 30 dias calendario para resolver
una gueja (incluida la toma de una decision de certificacion en caso de que se
realice una auditoria de investigacién). Si se necesita tiempo adicional para
resolver la queja se informard oportunamente a Rainforest Alliance.

k) El Responsable de Calidad serd el responsable del registro de la queja desde la
presentacién hasta la solucion o resultado final ademds de registrar las acciones
tomadas para investigar y resolver la queja en un registro digital. Las acciones
registradas incluirdn la fecha en que se recibe la queja, el nombre y la informacion
de contacto del demandante, la naturaleza de la queja, la evidencia, el nombre
del titular del certificado involucrado, cualquier accién tomada para investigar la
queja, los resultados de las investigaciones y la decision tomada sobre la queja.

Version 04 Pagina 2/6

e
Somos socios para el progreso kiw&!




(Procedimiento de Manejo de Quejas y
Apelaciones)

[) Se realizard el seguimiento de las quejas especificas segun lo solicitado por la
autoridad nacional competente o los duenos de los esquemas.

4.1.1 Codificacion Queja: Las quejas recibidas se codificardn de la siguiente manera
para mantener la confidencialidad del operador.

Numero

Abreviatura

queja Secuencial

QJ-ORG 20XX-00

Nota: Cada ano se reinicia el nUmero secuencial, por norma.

ORG: Orgdnicos
RA: Rainforest Allioance

4.2 Procedimiento de Apelaciones

a) El Responsable de Calidad o su delegado evaluardan si la apelacion es vdlida
o no (si se relaciona con las actividades de certificacion) y se procederd a framitar.

b) Para la resolucion de las apelaciones el Responsable de Calidad designard un
Certificador y para resolver NC mayores o catalogadas como NC causa de
cancelacion o no certificacion inmediata, se conformard un Comité de
Apelaciones que estard compuesto por al menos dos Certificadores que no
participaron en el proceso de auditoria o toma de decisién relacionada con la
certificacién durante los dos Ultimos anos, que no tengan ningun conflicto de
intereses relacionado con el fitular del certificado.

c) Se deberd resolver y comunicar los resultados de cualquier apelaciéon al TC y
para Rainforest Alliance,dentro de los 30 dias hdbiles, el procedimiento se encuentra
descrito en el Manual de Funcionamiento del Comité de Apelaciones (MC-QA-DO01).

d) El Responsable de Calidad serd el responsable del registro de la apelacion
desde la presentacion de esta hasta la solucién o resultado final ademds de registrar
las acciones tomadas para investigar y resolver la apelacién en un registro digital.
Se registrardn las apelaciones en el Registro de Quejas y Apelaciones (MC - QA-F04)
y el Certificador o Comité de Apelaciones redactard su resolucion en un Acta de
Reunién de Comité de Apelaciones (MC - QA -F03).
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4.2.1 Codificacion de la Apelacion: Las apelaciones recibidas se codificardn de la
siguiente manera para mantener la confidencialidad del operador.

Abreviatura NuUmero

apelacién

Secuencial

APE-ORG 2019-00

Nota: Cada ano se reinicia el nUmero secuencial, por norma.

ORG: Orgdnicos
RA: Rainforest Alliance

4.2.2 Ultima instancia

En el caso que las operaciones auditadas no estén satisfechas con los resultados del
proceso de apelacion el operador podrd presentar su apelacion al Organismo de
Acreditacion, ala Autoridad Nacional Competente o alos duefos del esquema para
lo cual deberd seguir los procedimientos establecidos para cada uno de los
organismaos.

5. Procedimiento Agraviado (aplicable a Rainforest Alliance)

Cualquier queja relacionada con Rainforest Alliance se manejard de acuerdo con
el Procedimiento de Quejas de Rainforest Alliance, disponible en el Sitio web de
Rainforest Alliance.

El cliente tiene derecho a apelar una decision fomada por Rainforest Alliance o
de KIWA CYD S.A. En el caso de que se frate de una decision tomada por KIWA
CYD S.A., el cliente primero deberd presentar un reclamo a través del
procedimiento de reclamo de KIWA CYD S.A. Si eso no resuelve la queja, del
cliente debe presentar una queja a través del Procedimiento de Quejas de
Rainforest Alliance. El cliente acuerda que solo recurrird a recursos legales como
una demanda, orden judicial, solicitud de alivio declarativo u otro reclamo o
accién legal contra Rainforest Alliance después de que haya agotado
completamente sus recursos administrativos de acuerdo con el proceso de
reclamo o apelacién de KIWA CYD S.A. y el Procedimiento de Quejas de
Rainforest Alliance.

Los clientes reconocen y aceptan que su participacion en el programa de
certificaciéon es voluntaria. Por esa razdn, cada cliente acuerda que utilizard el

Procedimiento de Quejas de Rainforest Alliance para impugnar cualquier
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decision con respecto a su certificado o abordar cualquier desacuerdo que el
cliente pueda tener con KIWA CYD S.A. o con Rainforest Alliance, en el caso de
gue una queja no se resolviera a través del Procedimiento de queja de KIWA CYD
S.A. En el caso de que un cliente intente socavar el Procedimiento de Quejas de
Rainforest Alliance a través de un litigio, el cliente acepta que la decision de KIWA
CYD S.A. o Rainforest Alliance con respecto al certificado (i) permanecerd en
vigor hasta la resolucion final del Procedimiento de Quejas o (ii) serd tomado a
discrecion de Rainforest Alliance en cualguier momento durante el
Procedimiento de queja o durante dicho litigio a discrecion de Rainforest
Alliance.

La informacién comercial o de propiedad intelectual sobre la operacion
auditada no se divulgard en ningun documento publico sobre la queja sin el
consentimiento por escrito del titular del certificado.
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se acepta las quejas
anénimas y por medio
de cualquier canal de
comunicacion.

Se incluye el
documento para el
registro de quejas MC
QA FOA4.

Se incluye que para
NC mayores o de
categorizacién muy
grave se deberd
conformar un Comité
de Apelaciones.

Se incluye el registro
de apelaciones
mediante las actas
del Comité.

Se aclara que el
procedimiento
agraviado es
aplicable a RA.

Se incluye la
codificacion de
apelaciones.
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