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1. OBJETO

Describir el sistema implantado en el C.R.D.O. para la gestion de las reclamaciones,
recursos/apelaciones y litigios sobre las actividades y decisiones tomadas por el CRDO, a fin de resolverlas y
poner en marcha las acciones correctoras que impidan la repeticion, en su caso.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a la gestion de todas las reclamaciones, recursos vy litigios
recibidos en el C.R.D.O. en relacion con las actividades que realiza.

3. REFERENCIAS
— Manual de Calidad. Aptdo. 7

— Norma EN 17065

4, MODO DE ACTUACION

41. RECLAMACIONES:

El C.R.D.O. atendera a las reclamaciones que se le presenten y les dara contestacion en un plazo
maximo no superior a tres meses, contados desde la fecha de entrada en el C.R.D.O.

4.1.1. Recepcion de la reclamacion:

Cualquier persona del C.R.D.O. que reciba una reclamacion solicitara al reclamante que la remita

por escrito facilitando los datos relativos a las actividades objeto de reclamacion y descripcion detallada de la
misma.

Tras la recepcion el C.R.D.O. realizara el acuse de recibo de la misma.
El Técnico de Certificacion del C.R.D.O. es responsable de registrar las reclamaciones en la Hoja
de Reclamaciones, apelaciones o recursos (Formato FPO-08/01) con la siguiente informacion:
Identificacion del titular que reclama.
Fecha de recepcion.
Descripcion de la reclamacion.

4.1.2. Codificacion
Las Reclamaciones se codificaran con la letra R, seguida por el siguiente cddigo general:

XXIZZ
Donde:

XX: Nuamero correlativo de dos nimeros.
77: Ultimos dos nimeros del afio en curso
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4.1.3. Andlisis y Resolucién de la Reclamacién

a) Reclamaciones o quejas relacionadas con el sistema de control y certificacion:

El Técnico de Certificacion evaluara la reclamacion en funcion del problema detectado durante el
andlisis de la reclamacion realizandose alguna de las actividades siguientes, segin proceda:
- Repeticion de la inspeccion, si procede, corrigiendo el fallo detectado en la inspeccion inicial.

- En el caso de reclamaciones por producto certificado o sobre clientes de la certificacion por
parte de terceros, el Técnico de Certificacion debera gestionar la reclamacion tal y como se
describa en su Sistema de Calidad, proporcionando al CR toda la informacion relativa a la
misma. Se continuara con las acciones que se describen a continuacion.

- Cumplimentacion del apartado de Resolucion en la Hoja de Reclamaciones con descripcion
del fallo detectado, las acciones tomadas para corregirlo, asi como el responsable en el
C.R.D.O. de llevarlas a cabo.

Si durante el proceso de revision no se detectase ningln error, se anotard igualmente dicha
circunstancia en la Hoja de Reclamaciones.

- Definir, si procede, la Accion Correctiva correspondiente, para evitar su repeticion, realizar el
seguimiento y cierre de la misma, conforme a lo indicado en el PO-09 No conformidades,
Acciones correctivas y preventivas.

- Estudio de la posible repercusion del fallo a otras determinaciones, revisando los trabajos
realizados en el mismo periodo de tiempo.

La resolucion de la reclamacion sera aprobada mediante firma del Técnico de Certificacion en la
Hoja de Reclamacion.

Cuando proceda, se comunicara por escrito al reclamante u organismo oficial todo el proceso de
revision realizado y las conclusiones del mismo.

El Técnico de Certificacion del C.R.D.O. mantendra un archivo con las Hojas de Reclamaciones que
se cumplimentan internamente en el C.R.D.O., y en los casos que exista la reclamacion por escrito enviada al
C.R.D.O.

Si el reclamante no esta de acuerdo con la resolucion dada por el Técnico de Certificacion, se le
informara de la posibilidad de presentar apelacion o recurso ante el Comité de Certificacion.
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b) Las reclamaciones o quejas no relacionadas con la certificacion.
El Técnico de Certificacion las remitira al Organo de Gobierno, para que resuelva.
Todas las reclamaciones (tanto las relacionadas con la certificacion como aquellas que no lo estan)
seran evaluadas en la revision del sistema de calidad, con objeto de mejorar los aspectos que eviten la
repeticion de las causas que las hayan podido crear.

42. RECURSOS O APELACIONES

4.2.1. Recepcion de la apelacién

Tras su recepcion el C.R.D.O. realizara el acuse de recibo.

Si la apelacion se relaciona con las actividades de certificacion de las cuales es responsable el CR
se le dara tratamiento.

a) Recursos ante actos, decisiones y resoluciones en actuaciones sujetas al Derecho Privado
relacionadas con la certificacion

Contra las decisiones de certificacion, cabra recurso ante el Comité de Certificacion como
responsable ultimo de las decisiones en materia de certificacion. Si finalmente se desestima podra acudir a la
justicia ordinaria.

El solicitante podra interponer recurso mediante escrito dirigido al Comité de Certificacion en el
plazo de 30 dias naturales desde la recepcion de la decision que se impugne, acompafiandose las
alegaciones que se estimen pertinentes y en su caso la proposicion de pruebas que se estimen oportunas. El
Comité de Certificacion se reunird en un plazo maximo de 30 dias naturales desde la recepcion del recurso y
podra solicitar al Técnico de Certificacion los informes complementarios que estime necesarios.

La interposicidon de un recurso no tendra en ningin momento efectos suspensivos respecto a la
decision recurrida.

La resolucion serd notificada debidamente al solicitante. En caso de discrepancia, el solicitante
estara a lo dispuesto ante las normas que rigen el derecho privado.

4.2.2. Codificacién

El Técnico de Certificacion del C.R.D.O. es responsable de registrar las apelaciones en la Hoja de
Reclamaciones, apelaciones o recursos (FP0O-08/01) con la siguiente informacion:

- |dentificacion del titular que apela.
- Fecha de recepcion.
- Descripcion de la apelacion.

Las Apelaciones se codificaran con la letra A seguida por el siguiente cddigo general:

XXIZZ
Donde:
XX: Numero correlativo de dos nimeros.
/7. Ultimos dos niimeros del afio en curso.




PO-08
cHUR CHCUF;be’é PROCEDIMIENTO PARA EL TRATAMIENTO DE Edicion: 4
VALENCIA RECLAMACIONES, RECURSOS Y LITIGIOS Fecha: 23/08/22
et Hoja 6 de 6

b) Recursos ante actos, decisiones y resoluciones en actuaciones sujetas al Derecho
Administrativo

Los incumplimientos que se puedan producir en relacion con los acuerdos del CRDO en relacion
con el ejercicio de potestades publicas que no guarden relacion alguna con la certificacion de productos
podran ser objeto de recurso de alzada ante el Conseller competente en la materia de conformidad con lo
establecido en la Ley 30/1992, de 26 de Noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
del Procedimiento Administrativo Comdan.

Los actos, decisiones y resoluciones definitivos, incluidos los actos de tramite que decidan directa o
indirectamente el fondo del asunto, determinen la imposibilidad de continuar el procedimiento o produzcan
indefension o perjuicio irreparable a derechos o intereses legitimos, es decir los actos de tramite “cualificados”
del art. 107.1 de la Ley 30/1992, realizados por el CRDO en actuaciones sujetas al Derecho Administrativo,
en ejercicio de potestades publicas, podran ser recurridas ante el superior jerarquico al que el CRDO esta
adscrito. A excepcion de las decisiones sobre la certificacion de productos a los efectos de garantizar la
independencia en la toma de decisiones del érgano de control y certificacion.

c) Recursos ante actos, decisiones y resoluciones en actuaciones sujetas al Derecho Privado
no relacionadas con la certificacion

Los actos, decisiones y resoluciones definitivos realizados por el CRDO en actuaciones sujetas al
Derecho Privado podran ser recurridas ante el CRDO, mediante escrito dirigido ante la Direccion, quien
elevara dicho recurso ante el Pleno, para que resuelva.

En caso de discrepancia con el recurso, el solicitante estara a lo dispuesto ante las normas que
rigen el derecho privado.

En todos los casos la interposicion de recurso no tendra en ningin momento efectos suspensivos
respecto la decision, acuerdo o acto recurrido.

Los deberan interponerse mediante escrito dirigido al 6rgano correspondiente en el plazo de 30 dias
naturales desde la recepcion del acuerdo que se impugne, acompafiandose las alegaciones que estén
pertinentes y en su caso la proposicion de pruebas que se crean oportunas. El érgano que tenga la
competencia para resolver podra solicitar los informes complementarios que entienda necesarios.

Las resoluciones antes cualquier tipo de recurso, seran comunicadas debidamente al titular.

43. LITIGIOS

El interesado podra acudir a esta opcion cuando no esté de acuerdo con los tramites y fallos
emitidos por el CR, habiendo agotado las posibilidades de reclamacion y apelacion o recurso. De esta forma,
podra solicitar la intervencién judicial de su expediente, realizando la interposicion de un litigio ante los
tribunales de justicia ordinaria.

5.- FORMATOS COMPLEMENTARIOS

- FPO-08/01: Formato de “Hoja de Reclamaciones, Apelaciones o Recursos”.




