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1. INTRODUCCION

Las Reglas Generales de Certificacion (en adelante “CGR” por su abreviatura en inglés) explican de manera sencilla
todo el proceso de certificacidn, desde la contratacion hasta la toma de decisidon de un programa desarrollado por
Control Union Services (CU).

Este documento es parte de los Términos de Contrato; menciona los derechos y deberes del cliente como los de
CU; por lo tanto, su aplicabilidad es obligatoria.

El capitulo 1 aplica a cualquiera de los programas de certificacion que desarrolla Control Union Services, mientras
que los capitulos especificos han sido desarrollados para aclarar aspectos de los diferentes programas; por lo tanto,
si usted aplica a un programa de certificacién, deberd conocer el capitulo 1 y el capitulo del programa de
certificacion al que aplica.

Este documento se encuentra disponible en nuestro sitio web:
peru.controlunion.com

2. ALCANCE Y APLICABILIDAD

a) CU proporciona sus servicios a entidades legales, que pueden ser personas o empresas y se denominan
“Cliente”.

b) CU puede proporcionar sus servicios directamente a través de su propia oficina (L1) o, a través de una oficina
responsable (L3) en el mundo.

¢) CU subcontratard unicamente servicios de ensayo y analisis a laboratorios externos competentes. Dicha
subcontratacién no implica la transferencia de responsabilidades relacionadas con las actividades de
certificacion. En todas las circunstancias, CU conserva la plena autoridad y responsabilidad sobre el acuerdo
contractual con el Cliente y sobre las decisiones de otorgar, mantener, ampliar, reducir, suspender o retirar la
certificacion.

d) Las CGR de CU son aplicables a todos los programas de certificacidon bajo responsabilidad de Control Union
Services.

e) En el caso de que se encuentren normas contradictorias tanto en el contrato del cliente y en las CGR de CU, el
contrato del cliente invalidara la CGR de CU.

f) CU se compromete a conducir sus auditorias de manera imparcial y profesional. CU entiende la importancia
de la imparcialidad en el desarrollo de sus actividades de certificacidn, en el manejo de conflictos de interés y
en asegurar la objetividad de las actividades de manejo del sistema de certificacién/auditoria.

g) No discriminacion: Control Union no discrimina ni excluye de la participacién de ninguno de los programas
gestionados a ninguna persona/empresa por motivos de raza, color, nacionalidad, sexo, religion, edad,
discapacidad, convicciones politicas, orientacion sexual o estado civil o familiar.

3. CONFIDENCIALIDAD

a) CUysusempleados en todos los niveles de la organizacidn, incluidos los miembros del comité de imparcialidad,
subcontratistas, personal de organismos externos o personas que actlien en nombre de CU, estdn obligados a
considerar toda la informaciéon obtenida en el curso de sus actividades de negocio como informacidn
confidencial.

b) CU no divulgara dicha informacidn a ningun tercero sin el consentimiento escrito del cliente.

¢) Cuando sea exigido a CU, por ley o autorizacion de disposiciones contractuales, la divulgacién de informacién
confidencial del Cliente, CU notificara al cliente sobre dicha solicitud; a menos que la ley lo prohiba.

d) CU esta obligado a informar a cualquier persona sobre el estado de su certificacién cuando lo soliciten, razén
por la cual se mantiene como informacion disponible al publico el directorio de clientes certificados que
contiene informacion basica como: nombre del cliente, identificacion de producto certificado, documento
normativo bajo el cual se certifica, estado de la certificacidn.

e) Como cliente puede divulgar informacion confidencial sobre nuestros procedimientos y métodos a sus afiliados
(es decir, a cualquier persona que directa o indirectamente lo controle o esté bajo su control directo), sus
funcionarios, empleados o subcontratistas solo en una necesidad basica de conocimiento. Queda prohibida la
divulgacién a cualquier tercero.

f) No se considera informacién confidencial aquella informacién que esta disponible al publico. O si dicha
informacion es desarrollada por CU independientemente de su informacidn o actividades; o si dicha
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informacion es divulgada por CU de buena fe por un tercero que tiene un derecho independiente a esa
informacion; o, cuando se acuerde entre el cliente y CU (por ejemplo, con el fin de responder a quejas).

g) Lainformacion del cliente, obtenida de fuentes distintas al cliente (ejemplo, de una queja o de cualquier parte
interesada) serd tratada como informacién confidencial, a menos que tanto la fuente de informacién como el
cliente, den su consentimiento para divulgarla.

4. DEFINICIONES

Este documento adopta todas las definiciones conforme a:
e ISO/IEC 17065 Requisitos generales para organismos de certificacion de productos.
e ISO/IEC 19011 Directrices para la auditoria de sistemas de gestion.
e Requisitos de los organismos de acreditacion.
e Requisitos de programas especificos (que pueden ser revisados en el capitulo especifico del programa)

Definiciones relativas a auditoria (1ISO 19011)

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener pruebas objetivas y

Auditoria evaluarlas objetivamente para determinar en qué medida se cumplen con los criterios de
auditoria.

Auditoria Auditoria realizada conjuntamente en un Unico auditado sobre dos o0 mas programas de
combinada certificacion.

Programa de | Disposiciones relativas a un conjunto de una o varias auditorias planificadas para un
auditoria periodo de tiempo determinado y dirigidas a un fin especifico.

Alcance de Alcance y Il'm.ites delu'na audit(?rl'a. El aIFance dela auditoria s.u’ele inc.llfir una descripcion
auditoria de las ubicaciones fisicas, funciones, unidades de la organizacidn, actividades y procesos,

asi como el periodo de tiempo cubierto.

Plan de Auditoria

Descripcidn de las actividades y disposiciones para una auditoria.

Criterio de
Auditoria

Conjunto de requisitos utilizados como referencia con la que se comparan las pruebas
objetivas.

Evidencia objetiva

Datos que apoyan la existencia o la veracidad de algo.

Evidencia de | Registros, declaraciones de hechos u otra informacién, que sean relevantes para los
auditoria criterios de auditoria y sean verificables.

Hallazgos de | Resultados de la auditoria de las evidencias de auditoria recopiladas con respecto a los
auditoria criterios de auditoria.

Conclusiones de
auditoria

Resultado de una auditoria, una vez considerados los objetivos de la auditoria y todos los
resultados de esta.

Cliente
(de auditoria)

Organizacion o persona que solicita una auditoria. Responsable ante organismo de
certificacion para asegurar que se cumplen los requisitos de certificacion, incluyendo los
requisitos de producto.

entrenamiento

Auditado Organizacion auditada en su conjunto o en partes de esta.
Equipo de | Una o varias personas que llevan a cabo una auditoria con el apoyo de expertos técnicos si
auditoria es necesario.
Persona que ejecuta una auditoria.
Auditor En algunos programas se le denomina inspector. Para fines practicos en CU se identifican
como sindnimos.
Personal nuevo o auditor calificado en otro programa que se encuentra en entrenamiento
Auditor en | para un programa de certificacidon; puede participar en la auditoria bajo supervisién del

auditor lider; puede hacer preguntas, tomar notas. Debe ir mencionado en el plan de
auditoria indicando bajo que rol va.

Experto técnico

Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al equipo de auditoria.

Observador

Persona que acompafia al equipo de auditoria, pero no actia como auditor.

Conformidad

Cumplimiento de un requisito

No conformidad

No cumplimiento de un requisito
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Competencia

Capacidad de aplicar los conocimientos y las competencias para lograr los resultados
previstos.

Definiciones relativas a Certificacién de Producto (ISO/IEC 17065)

Participacién en:
e Disefio, fabricacién, instalacion, mantenimiento o la
producto/proceso que se va a certificar.

distribucion de un

Consultoria Ejemplos:
e Preparar o elaborar manuales o procedimientos.
e Asesorar, dar instrucciones o soluciones especificas para el desarrollo e implementacion
de un sistema de gestion.
Requisito de | Requisito especificado, incluyendo los requisitos de producto, que cumple el cliente como
certificacion condicion para la obtencidn o mantenimiento de la certificacion.
Esquema de | Sistema de certificacidn relacionado con productos especificados, a los que se aplican los

certificacion

mismos requisitos especificados, normas especificas y procedimientos.

Alcance de la
certificacion

Identificacidn de:

e Los productos, procesos o servicios para los cudles se otorga la certificacidn,

e Esquema de certificacidn aplicable, y

e Normas y otros documentos normativos, incluida la fecha de publicacidon, con respecto
a los cuales se considera que el producto/proceso es conforme.

Duefio de
esquema

Persona u organizacion responsable de desarrollar y mantener un sistema de certificacion
especifico.

Organismo de
certificacion

Organismo de evaluacion de la conformidad de tercera parte que opera esquemas de
certificacion.

Imparcialidad

Presencia de objetividad. Significa que no existe conflicto de intereses, o que éstos estan
resueltos de manera que no influyen de manera adversa en las actividades de certificacion.

Consejo  Asesor
(Comité de
Imparcialidad)

Grupo independiente, representativo de las partes interesadas relevantes, establecido por
CU para salvaguardar la imparcialidad de sus actividades de certificacidn, supervisar que
no existen conflictos de interés, y garantizar que las decisiones del organismo se tomen de
manera objetiva y libre de presiones indebidas.

Otras definiciones

Queja

expresion de insatisfaccion, distinta de una apelacion, presentada por una persona u
organizacion a CU y relacionada con las actividades de evaluacion de la conformidad de las
que CU es responsable, para la cual se espera una respuesta.

Apelacidn

Solicitud formal de reconsideracion ante una decisién de certificacion dentro de un
proceso de certificacién, o solicitud del proveedor del objeto de evaluacion de
conformidad a CU para reconsiderar una decisién tomada en relacion con dicho objeto.

Reclamo
financiero

tipo de queja mediante la cual una persona u organizacion solicita a CU un arreglo o
compensacion de naturaleza financiera por una afectacion que atribuye a actividades de
las que CU es responsable. Debido a su naturaleza, deberd presentarse por escrito y
acompanarse de la informacién y evidencia disponible que permita sustentar y evaluar la
afectacion alegada.

Denuncia

comunicacion mediante la cual una persona u organizacion informa a CU sobre hechos,
conductas o posibles incumplimientos relacionados principalmente con un cliente
certificado, producto/proceso certificado o requisitos de un esquema, que requieren
valoracién para determinar su pertinencia y las acciones correspondientes. Las denuncias
podran ser identificadas, confidenciales o anénimas.

Correccion

Accidn para eliminar una no conformidad detectada.

Accioén correctiva

Accidn para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.

Andlisis de causa
raiz

|"

Es la razén “original” por la que se presenta un problema/una no conformidad. Existen
muchas herramientas para encontrar el origen del problema, pero la técnica de los 5
porqués es la que mayor efectividad produce en menor tiempo y con menos costos.

Logo de CU

Es la representacion grafica que identifica a Control Union.
Este logo identifica a cualquier empresa relacionada del grupo Control Union.

Marca de
conformidad

Distintivo que se da a un producto que ha sido aprobado como conforme con un programa
de certificacion.
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Marca de
Certificacion

Signo de propiedad del organismo de certificacion, destinado a ser aplicado a productos o
servicios cuya calidad u otras caracteristicas han sido certificadas por el titular de la marca.

Simbolo de
acreditacién

Signo emitido por un organismo de acreditacion para ser utilizado por los OECs acreditados
para indicar su condicién de acreditado. Este simbolo comprende la actividad acreditada
y el nimero de registro. Los clientes no pueden usar este simbolo.

Archivo de cliente

Archivo de todos los documentos relacionados a la certificacion de un cliente especifico, el
cual incluye los documentos digitales almacenados en los sistemas de informacién de CU.

Acuerdo legalmente vinculante entre CU y el cliente, contiene los derechos y obligaciones

certificacion

Contrato del e . Lo
cliente referentes a un programa de certificacion de CU. El contrato con el cliente no significa que
el cliente esta certificado.
Decisién tomada por una persona competente y autorizada del organismo de certificacidn.
Decision de | La decision de certificacion puede ser: otorgamiento o denegacion de certificacion,

ampliaciéon o reduccién del alcance de la certificacion, suspension o restauracion, retirada
o renovacion de la certificacion.

Subcontratacidn
Contratacion
externa

Consiste en subcontratar a otra organizacidn para que proporcione parte de las actividades
de certificacion en nombre de CU. Ejemplo de subcontratacidn: laboratorios de ensayo.

Oficina acreditada
(L1)

CU Services, organismo de certificacién que cuenta con las acreditaciones otorgadas por
organismos de acreditacién para los diferentes programas de certificacién.

Es responsable de la correcta gestidn de los programas que desarrollan las oficinas L2 y/o
L3.

Oficina critica (L2)

Es aquella oficina autorizada por CU Services (L1), que trabaja bajo el SGC de CU Services y
puede realizar ciertas actividades clave como:
1. Calificacidon inicial y mantenimiento de calificacion del personal, incluyendo
entrenamiento.
2. Revision de la solicitud
3. Revision y toma de decision de certificacion.

Oficina
responsable (L3)

Red de oficinas a nivel mundial que pueden ofrecer los programas de certificacién de CU
Services, y realizar auditorias bajo el SGC de CU Services.

Preauditoria

Evaluacién preliminar donde se identifican las deficiencias de implementacion en el
programa antes de aplicar a una certificacion formal. Esto no constituye un servicio de
consultoria.

Revisor Par (Peer

Persona externa, independiente y competente que revisa el informe de auditoria antes de
la decision de certificacion. Su funcion es dar una opinion técnica imparcial para asegurar
que el informe sea consistente, completo y correcto, garantizando la calidad, credibilidad

Fraudulentas

Reviewer . . . . .
) e imparcialidad del proceso. No puede ser parte del equipo auditor ni empleado de CU
para evitar conflictos de interés.
Actividades Son todas aquellas conductas destinadas a obtener, mantener o usar la certificacion de

forma indebida.

Se presenta cuando se altera un objeto o un documento con el fin de engafar o sacar

Adulterar . . . . -
ventaja (se mantiene el objeto/documento original pero esta modificado).

Falsificar Se presenta cuando se hace una imitacion fraudulenta de un objeto o un documento (me
modifica el original, quedando una copia o simulacién).

Reclamante persona u organizacion que presenta una queja.

5. SOLICITUD DE CERTIFICACION Y CONTRATO

a) Si usted estd interesado en algun programa de certificacion, complete el formulario de solicitud para el
programa especifico, y devuélvalo a CU; puede encontrarlo en la web o solicitarlo por correo electrénico.

b) CU evaluard la solicitud para asegurar que la informacion del cliente y del producto sea clara y suficiente, de
igual forma le permitird definir si es posible ofrecer el servicio. De ser posible, le enviara una propuesta

econdémica (carta oferta) que incluye los Términos de Contrato.

En esta propuesta se incluye el tiempo

necesario para realizar la auditoria (de acuerdo con los distintos tipos de auditoria).
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De estar de acuerdo, regrese la carta oferta firmada. Al realizar esto, Usted entra en un acuerdo de servicio
con CU y se le asignara un cédigo de identificacion. La carta oferta debe estar firmada por el representante
legal de la compaiiia o una persona autorizada con poder para firmar contratos.

Una vez realizado el pago, se planificara su auditoria en funcidn a los requisitos del programa. De ser necesario,
se le enviaran documentos para completar informacion relevante para el programa.

Si el programa lo permite, CU puede ofrecer el servicio de preauditoria, que sirve para identificar deficiencias
y el nivel de cumplimiento del proyecto, antes de iniciar un proceso de certificacién formal, no teniendo ningun
efecto en el proceso. Una vez tomado este servicio, CU procede a la ejecucion de la auditoria como la de un
proceso regular, con la diferencia que al termino Unicamente se entrega el informe con los hallazgos finalizando
asi el servicio.

RESPONSABILIDAD Y OBLIGACION

El cliente es responsable de que toda la produccidn y unidades de produccion, productos y actividades que son
mencionadas en el contrato del cliente cumplan con las normas aplicables, esto incluye la fiabilidad de los
documentos y registros generados. El cliente debe conservar los registros al menos 5 afios después de su
creacion.

El cliente es responsable de garantizar que la produccidn en curso de los productos que forman parte de la
certificacion cumple continuamente los requisitos.

Con respecto a las actividades de inspeccion y certificacion de CU, el cliente sera responsable por las personas
que trabajan en o para sus empresas.

CU es responsable de informar al cliente acerca de cambios y/o actualizaciones de documentos normativos u
otros que guarden relacion con el contrato firmado y la fecha en que dichas modificaciones entran en vigor;
esta comunicacion se realiza a través de CIS News o Comunicados. En los casos en donde no se haya otorgado
un periodo de transicion para la enmienda particular, se otorgard un periodo transitorio de tres meses luego
de que el cambio fuera comunicado.

El cliente se encuentra obligado a la implementacién de los documentos y regulaciones modificadas desde el
dia de entrada en vigor; lo que sera evaluado durante las auditorias.

El cliente no debe hacer declaraciones sobre la certificacidn que no sean coherentes con su alcance, asimismo,
la certificacion de su producto no se utilizard para causar mala reputacion a CU y no hara declaraciones
relacionadas con su certificacién que puedan considerarse engafiosas o que no estén autorizadas.

Una vez certificado, si el cliente quiere hacer uso del logo de CU debe cumplir con los requisitos establecidos
en el Anexo 1 de este documento.

REGISTRO DE QUEJAS Y ACCIONES DE REMEDIACION POR PARTE DEL CLIENTE

El cliente debe tener en el emplazamiento un documento (procedimiento) claramente identificable y disponible
para las quejas de sus clientes o partes interesadas.

El cliente se asegura que todas las quejas recibidas de cualquier parte estan relacionadas al producto
certificado. Las quejas pueden provenir de:

. Cualquier persona en cualquier etapa del proceso (unidades de produccién y elaboracién);
. Clientes y/o;
. Terceros

El procedimiento para las quejas debe asegurar que éstas son registradas adecuadamente, estudiadas y
seguidas, incluyendo un registro de medidas tomadas con respecto a las quejas y todo defecto encontrado en
productos o servicios.

Durante las auditorias, el auditor evaluara el manejo y control que el cliente le ha dado a las quejas recibidas.

PLANIFICACION

En base a la solicitud, CU planificara la auditoria inicial, y asignara un auditor (o equipo auditor) calificado en el
programa.

De ser necesario, CU puede contratar a un experto técnico para que participe en la auditoria.

Si la operacidn se realiza en un idioma que no es dominio del auditor, puede requerirse la participacién de
traductores o intérpretes. Esto estara definido desde la presentacién de la solicitud.

El auditor contacta al cliente para coordinar la fecha de auditoria. Si hubiera cambios, deberan ser informados.
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Durante la planificacidn, CU debe asegurar que, en las fechas propuestas de ejecucion de auditoria, las unidades
de produccién/proceso del cliente cuenten con el producto a ser certificado, de otro modo, la auditoria debera
planificarse en otro momento; a menos que el programa establezca otras alternativas; esto aplica
principalmente para auditorias iniciales/recertificacion; para auditorias de seguimiento aplicard lo que
establezca el programa de certificacion.
De ser necesario, el auditor solicitara el envio de documentacién previa a la auditoria.
El auditor le enviara un plan de auditoria, con los miembros del equipo auditor (si aplica), y/o personas
acompafantes a la auditoria. En el plan de auditoria se establecen:

e  Objetivos de la auditoria

e  (Criterios de la auditoria

e Alcance de la auditoria, incluida la identificacién de unidades, procesos que se evaluaran

e Fechas y sitios donde se realizaran las actividades, asi como el método de auditoria

e  Duracion de la auditoria

e Funciones y responsabilidades de los miembros del equipo auditor y personas acompafiantes (como

observadores, intérpretes)

Si es necesario, puede objetar la asignacidn del auditor o experto técnico en particular, pero debe de justificar
dicha objecidn. Sisu objecidn es vdlida, CU reconstituird el equipo y asignara otro auditor o experto.
El cliente debe permitir la participacion de observadores como se indica en los términos de contrato.

AUDITORIA

9.1 TIPOS DE AUDITORIA

Segun el momento de certificacion, CU aplica los siguientes tipos de auditoria:

9.1.1 Auditoria Inicial

. Es la primera auditoria de un cliente para un programa de certificacion de CU.
. En esta auditoria inicial, todos los requisitos del programa de certificacién son evaluados.
. Para algunos programas, esta auditoria inicial debe realizarse en 2 etapas:

o Etapa 1: revision documentaria

o Etapa 2: auditoria en sitio

9.1.2 Auditoria de seguimiento

a)
b)

<)

d)

e)

Para mantener la certificacion, se debe demostrar que el cliente continia cumpliendo los requisitos del

programa, esto se logra a través de actividades de seguimiento.

Las actividades de seguimiento incluyen auditorias en sitio para verificar el cumplimiento de los requisitos del

programa.

Programas con ciclos de certificacion de 1 afio: las auditorias de seguimiento generalmente no aplican; a

menos que el programa establezca auditorias de seguimiento en productos de alto riesgo, donde se requiera

realizar una auditoria de seguimiento después de otorgada la certificacidn inicial.

Programas con ciclos de certificacion mayores a 1 afo: las auditorias de seguimiento se planifican después de

otorgada la certificacién inicial. Dependiendo del programa, pueden haber 1, 2 o mas auditorias de

seguimiento.

En las auditorias de seguimiento, puede que no se evalle todos los requisitos del programa; sin embargo,

pueden planificarse otras actividades de seguimiento para verificar que el cliente sigue desempefiandose en

cumplimiento con las normas certificadas; por ejemplo:

e Solicitudes del organismo de certificacidn al cliente certificado sobre aspectos relativos a la certificacion;

e Revision de declaraciones del cliente certificado, con relacion a sus operaciones (ejemplo: material
promocional, sitios en internet);

e Solicitud de informacidon documentada enviada por medios electrdnicos;

e Otras medidas de seguimiento del desempefio del cliente certificado.
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9.1.3 Auditoria de recertificacion

a) Es la auditoria para evaluar el cumplimiento continuo de todos los requisitos de la norma y otros documentos
normativos.

b) Las auditorias de recertificacion se planifican en el tiempo apropiado para permitir la renovacion oportuna
antes de la fecha de caducidad del certificado.

¢) La actividad de renovacién incluye la revision de informes de auditorias de seguimiento previos, y considera el
desempefio del cliente en el ciclo de certificacién mas reciente.

d) Puede ser necesario que en las auditorias de renovacidon se incluya la etapa 1, cuando hay cambios
significativos; o realizar la auditoria en 2 etapas con la finalidad de optimizar recursos, sin dejar de cumplir los
objetivos de la auditoria de renovacion de certificacion.

e) Para las no conformidades, el programa establece plazos para la implementacién de correcciones y acciones
correctivas. Estas se deben implementar y verificar antes de la expiracidn del certificado.

f) Cuando las actividades de renovacidn de certificado se han completado exitosamente antes de la fecha de
expiracion de la certificacion existente, la fecha de expiracion de la nueva certificacion puede basarse en la
fecha de expiracion de la certificacidn existente. La fecha de emision de un nuevo certificado debe ser la fecha
de la decision de la renovacidon o una posterior.

g) Sino se hacompletado la auditoria de renovacion o no se puede verificar laimplementacién de las correcciones
y acciones correctivas para las no conformidades antes de la fecha de expiracidn de la certificacién, entonces
no se puede recomendar la renovacion de la certificacion y no se puede extender la validez de la certificacion.
El cliente serd informado de las consecuencias.

h) Después de la expiracion de la certificacion, CU puede restaurar la certificacién dentro de los 6 meses
siguientes, siempre y cuando se hayan completado las actividades de renovacidn de la certificacién pendientes.
La fecha de vigencia del certificado debe ser la fecha de la decision de la nueva certificacién o una posterior; y
la fecha de expiracion se debe basar en el ciclo de certificacidn anterior, si el programa lo permite.

i) Elliteral anterior dependera de las especificaciones del propio programa.

9.1.4 Auditorias Especiales

a) Ampliacién de Alcance
o Si el cliente solicita una ampliacién de alcance a una certificacidn ya otorgada, CU realizard una revision de la
solicitud, y determinara cualquier actividad de auditoria necesaria para decidir si se otorga o no la ampliacion.
e Esto puede realizarse juntamente con la auditoria de seguimiento.

b) Auditorias con notificacién a corto plazo
e CU puede realizar auditorias a clientes certificados bajo la forma de visitas notificadas a corto plazo o sin
anunciar; de acuerdo con lo establecido en el contrato; esto dependera de las especificaciones del programa.
e Estas auditorias se realizan con el fin de investigar quejas, en respuesta a cambios, o como seguimiento a
clientes con certificacion suspendida, investigaciones en general, entre otras.

c) Auditorias de muestreo
Para ciertos programas puede ser necesario realizar auditorias exclusivas para toma de muestras de ensayo,
que pueden resultar como parte del programa de auditorias o como parte de investigaciones.

9.2 METODOS DE AUDITORIA

Los métodos de auditoria a emplear dependen de los objetivos de auditoria, alcance y criterio; asi como la duracion
y ubicacién. El desarrollo de la auditoria involucra interaccion entre los individuos del cliente y CU, asi como de la
tecnologia a usar para desarrollar la auditoria. Los siguientes métodos de auditoria pueden usarse solos o en
combinacidn, con el objeto de lograr los objetivos de auditoria; y dependera de lo establecido por el programa de
certificacion segln los métodos permitidos a usar.

a) Auditoria de escritorio/ Revision documentaria: consiste en una evaluaciéon de documentos que han sido
previamente solicitados al cliente. Puede servir para disminuir los tiempos de la auditoria en sitio.

b) Auditoria remota: el auditor esta ubicado en otra instalacion distinta a la del cliente. Hay comunicacion
interactiva para las actividades de auditoria: conducir entrevistas, observar el trabajo desarrollado, realizacion
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de revisién documentaria con participacion del auditado. Para este método se requiere que el auditado cuente
con acceso a tecnologia de informacion.

Auditoria en sitio: Las actividades de auditoria se desarrollan en la ubicacién del auditado (cliente). En estas
auditorias: se realizan entrevistas, se completan los formularios de evaluacion con participacién del auditado,
se realiza revision documentaria con participacion del auditado, se realiza un muestreo.

9.3 CONDICIONES PARA LA AUDITORIA

a)

<)

d)

e)

f)

g)

Al aceptar cualquier oferta realizada por Control Union Services S.A.C., el cliente entra en un acuerdo con CU
de conformidad con los Términos de Contrato especificados en la mencionada carta oferta, asi como en todos
los demds documentos (incluyendo los términos de contrato) que son aplicables o han sido declarados
aplicables al Acuerdo.

Para ejecutar la auditoria, a menos que el programa establezca otra cosa, el cliente debe asegurar que las
unidades de produccion cuenten con el producto a ser certificado y, que las unidades de proceso se encuentren
en proceso (de los productos a certificar) durante la auditoria, de otro modo, la auditoria podra ser suspendida
0 no podra completarse, siendo necesario una nueva programacion a cuenta del cliente. Esto aplica
principalmente para auditorias iniciales/recertificacion; para auditorias de seguimiento aplican los mismos
lineamientos a menos que el programa de certificacion establezca otra cosa.

En el caso de que no sea posible llevar a cabo la auditoria en un momento relevante como consecuencia del
pago demorado, CU tiene derecho a cancelar la auditoria y certificacion. Cuando no se hayan recibido pagos
por un periodo prolongado de tiempo, luego de uno o mas recordatorios, CU considerara la decisién de
suspender al cliente.

En el caso de que no sea posible llevar a cabo la auditoria debido a cuestiones de seguridad (por ej., en el caso
de desastres naturales imprevistos, o inestabilidad politica), CU tiene derecho a cancelar la auditoria y la
certificacion. La decisidon se basa, entre otras cosas, en informacion internacional (por ej., declaraciones
oficiales del ministerio de relaciones exteriores) y nacionalmente disponible. Si la auditoria es cancelada, CU se
lo informara al cliente cuanto antes. CU decidira caso por caso si la certificacion puede tener lugar sobre la base
de otra informacion o si la certificacidn tiene que ser cancelada.

Ante situaciones extraordinarias como pandemia, CU ha desarrollado politicas basadas en las directrices de los
organismos de acreditacion y duefios de esquema para la ejecucidn de auditorias y/o extensién de certificados.
(ver directriz de cada programa especifico).

Si la objetividad de la auditoria se ve comprometida, el auditor estara en la obligacidn de suspender la auditoria.
Los motivos pueden ser por ejemplo la interferencia de alguna persona acompafiante. Los gastos que
provengan de estos casos seran cargados al cliente. Otros motivos por los cudles puede darse por terminada
la auditoria pueden ser: factores externos como desastres naturales, robos/atracos al equipo auditor; factores
internos como intento de soborno, falsificacién comprobada de documentos o amenazas a la integridad fisica
del equipo auditor. También puede presentarse el deseo del cliente de dar por terminada la auditoria por estar
en desacuerdo con el desarrollo o por comportamiento inapropiado del auditor.

Si la compaiiia decide que sera representada durante la auditoria por un representante distinto a aquellos que
aparecen en el formato de solicitud sera necesario que se formalice a través de una designacién escrita por el
representante legal.

9.4 AUDITOR

a)
b)
<)
d)

El auditor podra identificarse con una identificacién de CU.
El auditor actia conforme a los procedimientos de CU.
El auditor de CU respetara el Codigo de Conducta/Confidencialidad/Conflicto de Interés de CU, firmado por él.
El auditor no puede realizar consultorias, asesorar o dar instrucciones o soluciones especificas para el desarrollo
o implementacién de cdmo resolver una situacion/hallazgo.
No se considera consultoria:

e Explicar el significado y la intencidn de los criterios de certificacion;

e Identificar oportunidades de mejora;

e Explicar las teorias, metodologias, técnicas o herramientas asociadas;

e Compartir informacidn no confidencial sobre las mejores practicas relacionadas;

e Otros aspectos no cubiertos por el programa auditado.
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Auditor en entrenamiento: CU requiere entrenar personal nuevo, para lo cual podrd enviar auditores en
entrenamiento, quienes estaran en calidad de observadores o podran participar en la auditoria bajo supervision
del auditor. Esta persona estara identificada en el plan de auditoria.

9.5 EJECUCION DE AUDITORIA

a)

c)
d)

e)
f)

g)

h)

CU tiene derecho a llevar a cabo auditorias anunciadas y no anunciadas. Las auditorias no anunciadas se haran
prioritariamente sobre la base de una evaluaciéon general del riesgo de incumplimiento de las normas
aplicables. CU tiene derecho a llevar a cabo actividades de auditoria adicionales a los fines de certificacion y
cobrar los gastos, ademas de los honorarios, conforme a lo establecido en el contrato del cliente.

CU tiene derecho a realizar las auditorias, incluyendo las disposiciones para examinar la documentacién y los
registros, y tener acceso al equipo, las ubicaciones, las areas, el personal y los subcontratistas del cliente que
sean pertinentes.

El auditor de CU iniciara la auditoria con una reunion de apertura donde explicara el alcance de la auditoria y
la metodologia a seguir.

CU tiene derecho a solicitar informacion adicional cuando lo considere necesario para garantizar que las
regulaciones son cumplidas y verificables.

CU tiene derecho a investigar las quejas que le sean reportadas relacionadas con las actividades del cliente.
CU tiene derecho a solicitar al cliente la participacion de observadores durante las auditorias, sin limitarse a
duefios de esquema, organismos de acreditacidn o personal de CU.

El cliente brindara a CU y a cualquier autoridad que intervenga en el proceso de certificacién (incluyendo, pero
sin limitar a organismos de acreditacion, duefios de esquema, observadores), acceso a todas las areas, equipos,
locales, personal y unidades comprendidas dentro del alcance del contrato.

Si fuese requerido por CU, CU gestionara los servicios de traduccion del idioma nacional al idioma elegido por
el auditor. Los gastos se le cobraran al cliente.

Las autoridades de control de los paises donde CU cuenta con registro pueden solicitar a CU que realice
inspecciones adicionales bajo la normativa especifica con la intencién de verificar el cumplimiento de las
operaciones de un cliente con respecto a los requerimientos del programa de certificacion.

Especifico para programas acreditados: por SAE (ORG-ECU; GlobalGAP; BAP) e INACAL (RTPO)

Si el cliente no acepta la participacion de observadores/representantes del organismo de acreditacién,
implicara la imposibilidad de otorgarle una certificacion acreditada, o retirarsela si ya la posee.

Para programas acreditados por otros organismos: se evaluara caso por caso y se determinara el tipo de accion.
El cliente podrd objetar la presencia de representantes del INACAL si existiesen motivos fundados que pudiesen
poner en cuestion su independencia o imparcialidad.

9.6 OBJETO DE AUDITORIA

a)

<)

d)

El alcance de auditoria estd establecido en el acuerdo de servicio para la auditoria aplicable y es una
identificacion de:
e  Producto(s), proceso(s) para los cuales se emitira una decisién de certificacion;
e Esquema de certificacion aplicable; y,
e El estandar y otros documentos normativos, incluyendo la versidn bajo la cual se evaluard el
cumplimiento de tal producto, proceso.

Usted estd obligado de informar a CU en caso el producto o proceso, unidades que estdn bajo el alcance de CU

también se encuentran certificados por otro organismo de certificacion para el mismo estandar (o ha aplicado

para certificacidn con otro organismo de certificacion).

Cuando un cliente y su(s) subcontratista(s) son evaluados por diferentes organismos de certificacion, el cliente

y su(s) subcontratistas deben aceptar el hecho de que los organismos de certificacion pueden intercambiar

informacion sobre las operaciones en virtud de su contrato.

Producto/Proceso comparable:

e Cuando el proceso de produccién estandar o un producto no estd disponible en el momento de la
evaluacion, por ejemplo, con productos de temporada, pueden aplicarse una evaluacion de
producto/proceso comparable.

e Cuando no haya produccion certificada hasta la auditoria, el auditor de CU verifica la produccion con
producto o proceso que sea comparable al proceso que carece del producto. Esto significa que se
determinara que el producto o proceso tiene caracteristicas comparables de procesamiento y riesgo. Por
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lo tanto, declarando que el proceso evaluado es el mismo que el proceso, lo que conducird a la equivalencia
estandar respectiva del producto.

e Si un certificado ha sido otorgado en base a la revision de proceso comparable, el cliente esta obligado a
informar a CU antes del primer procesamiento de ese producto/proceso. El cliente debe proporcionara CU
la identificacién de la unidad, nombre del producto, la identificacion del lote y la fecha de inicio del proceso
de produccion certificado. Esto permite a CU planificar una visita adicional a la unidad certificada de ser
necesario.

e El hecho de no informar el primer procesamiento en caso de una evaluacién comparable puede conducir a
una validez provisional del certificado, la reduccién de alcance y, en ultima instancia, incluso la suspension
del certificado, seglin corresponda. Debe tener en cuenta que es responsabilidad del cliente cumplir con
los requisitos de certificacion.

9.7 CAMBIOS EN EL ALCANCE DE LA AUDITORIA

a)

El cliente esta obligado a informar a CU cuanto antes si se produce alguna modificacion que interfiera o pudiera
interferir con los requisitos segun lo mencionado en las regulaciones pertinentes o que indican un cambio en
el alcance del certificado. Si estas modificaciones no son informadas a CU, el certificado de alcance pierde su
validez. Ejemplo de estos cambios pueden incluir:

e Condicion legal, comercial, de organizacion o de propiedad;

e Organizacion y gestion (por ejemplo: directivos clave, personal que toma decisiones o personal técnico);

e Modificaciones en el producto o en el método de produccidn;

e Direcciones de contacto y sitios de produccion;

e Cambios importantes en el sistema de gestidn de calidad.

Cuando solicita adicion de nuevas unidades/productos/procesos al alcance de su certificacion, debe solicitarlo
por escrito a través del formato de solicitud. CU podrd tomar acciones como: actualizar el contrato, ejecutar
nueva auditoria, dicho proceso estard sujeto a una nueva decision de certificacion.

9.8 TECNICAS DE AUDITORIA

La evaluacion respecto al cumplimiento de los requisitos aplicables puede llevarse a cabo a través de las siguientes
técnicas:

e Revision de documentos

e Entrevistas

e Observacion

e Muestreo y analisis

e Cruce de informacion recibida de todo lo mencionado anteriormente

9.9 MUESTRAS

a)

b)

c)

d)

El auditor tiene autoridad para tomar muestras durante la auditoria para su respectivo analisis. Estas muestras
serdn analizadas en laboratorios seleccionados por CU, Ver Términos del Contrato validos art. 4.5.

El auditor debe asegurar la cadena de custodia de la muestra, de manera que se evite su deterioro y/o
contaminacion cruzada hasta su ingreso al laboratorio a fin de que los resultados de ensayo no se vean
afectados.

CU llevard a cabo el anélisis de las muestras a través de laboratorios acreditados conforme a ISO/IEC 17025 e
informard al cliente en cuanto los resultados estén disponibles. Usted sera informado sobre la red de
laboratorios con la que trabajamos. Al firmar la hoja de muestra, usted acepta que la muestra sea enviada al
laboratorio seleccionado.

Si los resultados de los analisis prueban que no se cumplen las regulaciones aplicables, los resultados pueden
producir cambios en la certificacion.
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9.10 REUNION DE CIERRE

a)
b)

c)

Al finalizar la auditoria, el auditor realizara una reunidn de cierre con los responsables del cliente y presentara
las conclusiones de la auditoria.

Tenga en cuenta que los resultados de la auditoria se basan en una muestra de la evidencia objetiva
recolectada.

De identificarse no conformidades, el auditor las explicard de manera clara incluyendo la evidencia objetiva,
de manera que se entiendan.

El auditor informa al cliente los plazos para resolver las NCs.

Si el cliente expresa su interés por continuar con el proceso de certificaciéon, CU le informara respecto de las
acciones adicionales necesarias para verificar que las NCs se han corregido; esto puede implicar auditorias
adicionales.

NO CONFORMIDADES (NC)

a)

b)

c)

d)

f)

Una no conformidad es el incumplimiento de un requisito establecido.

Cuando el cliente no puede proporcionar evidencia satisfactoria para el cumplimiento de un requisito, éste sera
identificado como No Conformidad.

CU a través del informe de auditoria, informara al cliente de las no conformidades evidenciadas durante la
auditoria. En caso de duda por parte del cliente respecto al contexto de una No Conformidad, podra contactar
al auditor para su aclaracion.

Dependiendo del programa de certificacion, las NCs tienen diferente categoria. De manera general pueden
ser:

¢ No conformidad mayor: Cuando se incumple un requisito, y éste afecta directamente al producto.

¢ No conformidad menor: Cuando se incumple un requisito, pero éste no afecta directamente al producto.
e Observaciones: También llamados Oportunidades de Mejora. Son aspectos que no constituyen un
incumplimiento de un requisito y, por lo tanto, no hay necesidad de resolverlos antes de que se emita un
certificado. Sin embargo, pueden convertirse en una NC si no se atienden.

Dependiendo del tipo de NC y del programa, los plazos para resolver las NCs son variables. Ver reglas del
programa especifico.

El cliente podra contactar a CU, para tener claridad respecto a los tiempos para presentar acciones correctivas
y tener informacion sobre las actividades de evaluacion adicionales para verificar que las No Conformidades
han sido corregidas; lo cual puede incluir la realizacidn de una nueva auditoria. Si el cliente estd de acuerdo,
se ejecutaran las actividades adicionales requeridas.

Es preferible que envie sus evidencias con suficiente antelacion antes de la fecha limite, de otro modo, no habra
oportunidad de solicitar correcciones si las acciones se consideran insuficientes para el cierre, y esto puede
llevar a una decision no satisfactoria.

9.11 CORRECCIONES Y ACCIONES CORRECTIVAS

a)

b)

c)

d)

Las NCs deben resolverse dentro de los plazos establecidos en el programa. No se puede tomar decisién de

certificacion positiva cuando existen NCs pendientes de resolucidon, a menos que el programa indique lo

contrario.

Las evidencias para el cierre de NCs deben presentarse en espafiol o inglés. Sila informacidn esta en un idioma

diferente a los indicados, el cliente debera gestionar la traduccion, a cualquiera de los idiomas, del contenido

relevante de los documentos proporcionados a fin de que estos puedan ser revisados y comprendidos; de otro

modo, las evidencias no podrdn ser aceptadas.

Para resolver una NC debera considerar los siguientes aspectos:

. Correccion: conjunto de acciones para eliminar la no conformidad detectada.

e  Analisis de causa raiz: causa que no es facilmente observable y se debe investigar para encontrar el origen
del problema.

. Acciones correctivas: conjunto de acciones para eliminar la(s) causa(s) de la no conformidad que se ha
detectado. Evita la recurrencia del mismo problema.

Existen varias técnicas para realizar un analisis de causa raiz. Una técnica sencilla es la de “5 porqué”:

Ante el problema, haga la pregunta é¢por qué?, obtenida la respuesta, nuevamente pregunte é¢por qué? Y asi

sucesivamente.
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La técnica se denomina 5 épor qué? dado que generalmente con 5 porqué se suele llegar a la causa raiz del
problema analizado; sin embargo, esto no es una regla fija, pudiendo incrementarse el nimero de preguntas,
dependera de la longitud y complejidad del proceso que causé el problema.
Ejemplo:
Problema: El vehiculo no arranca (NC)
éPor qué 1? — la bateria esta muerta.
éPor qué 2? — el alternador no funciona.
éPor qué 3? —la correa del alternador estd rota.
éPor qué 4? —la correa del alternador fue mucho mas alla de su vida util y no se reemplazé.
éPor qué 5? —al vehiculo no se le dio mantenimiento de acuerdo con el cronograma de servicio recomendado.
(causa del problema)

e) No todos los problemas tienen una sola causa raiz. Cuando se conoce la causa raiz del problema, también se
podra saber qué acciones tomar para que este problema no se repita.

f) Paratodas las NCs se debe proporcionar evidencia de la correccién e implementacion de acciones correctivas.
g) El cliente debe presentar el analisis de causa junto con las evidencias para cada no conformidad a través de la
plataforma CIS u otro sistema indicado para el programa; para lo cual cuenta con un usuario y contrasefia.

h) Nota importante sobre plazos y vigencia de la certificacion:

e Para efectos de la continuidad de la certificacion, CU debera contar con evidencia suficiente del cierre eficaz
de las no conformidades y tomar una decision antes de la fecha de expiracién del certificado.

e Encasode que las no conformidades no sean cerradas y verificadas satisfactoriamente antes de dicha fecha,
CU podra proceder con la suspension de la certificacidn, y de no restablecerse la conformidad antes de la
expiracion, el certificado perdera su vigencia.

e Se le recomienda priorizar la implementacion y cierre de las acciones correctivas en el menor tiempo
posible, a fin de evitar afectaciones en la continuidad de su certificacion.

9.12 INFORME DE AUDITORIA

a) Durante la auditoria, el auditor registrara sus conclusiones en formularios de auditoria estandarizados. Estos
formularios tienen que ser firmados por el cliente o el representante oficial del cliente durante la visita de
auditoria para reconocer las conclusiones del auditor. Si el representante oficial firma, su firma sélo es valida
si la persona se encuentra registrada oficialmente como autorizada para firmar dentro de la empresa.

b) El auditor le proporcionara al Certificador y/o a quien sea designado para la revision del informe todos los
formularios de inspeccidn con sus conclusiones de conformidad con todos los requisitos de certificacion.

c) Los hallazgos en los formatos de inspeccion seran evaluados por el certificador y/o a quien sea designado para
la revision del informe. Si el certificador y/o a quien sea designado para la revisién del informe durante la
revision identifica alguna NC que no fue detectada por el auditor; debera contactar al auditor para la aclaracion.
De confirmarse el error, el auditor corregira el reporte e informara al cliente sobre la NC; quien debera
presentar las acciones dentro del plazo determinado.

d) Luego de que se haya realizado la auditoria, CU enviard un resumen de la evaluacién al cliente sin demora
indebida, sobre todo la evaluacidn que conforma los requisitos especificos del programa. El cliente tiene
derecho a objetar sobre el contenido del informe en un plazo maximo de 6 semanas luego de haber sido
enviado por CU (fecha de matasello) o desde la fecha en la que el auditor hizo entrega de los resultados de la
inspeccion.

e) CU tiene derecho a cobrar un cargo por proveer copias de los reportes, asi como también llevar a cabo otros
servicios si el cliente involucrado lo permite.

10. DECISION DE CERTIFICACION

a) La decisidn de certificacion sera tomada por los certificadores quienes son personas bajo contrato de CU, que
no ha participado en el proceso de auditoria y cuenta con el conocimiento en el programa de certificacién, que
le da la competencia necesaria para esta actividad.

b) El certificador, para la toma de decision tendra en cuenta los siguientes aspectos:

. La informacidn proporcionada por el cliente en la solicitud y contrato;

. Una revisidn imparcial de los resultados y conclusiones de la evaluacién;

. Cualquier NC registrada, causas identificadas, correcciones y acciones correctivas implementadas;
. Resultados de ensayo (si aplica);

. Cualquier otra informacion relevante, por ejemplo, informacién publica, etc.
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Después de la revision, CU tomara una decision de certificacion. Que podra resultar en:
e Decision positiva: otorgar, mantener, restaurar la certificacion.
e Decision negativa: reducir, suspender, retirar o denegar la certificacion.
Cualquiera de estas decisiones sera informado al cliente.
Para una decision positiva se deben cumplir las siguientes condiciones:
e El producto/unidad esta dentro del alcance y solicitud;
e Todos los requerimientos del programa de certificacidn han sido cumplidos;
e Los resultados de auditoria son positivos;
e Las NCs estan cerradas dentro de los plazos (segun especifica el programa).
El certificador emitira un certificado de alcance (ver 10.6).
En caso de cambio de alcance, el certificador extiende o reduce el alcance certificado y emite un certificado
modificado.
Si la decisidn es negativa, el cliente tiene derecho a apelar (ver numeral 13).
CU tiene el derecho de publicar las listas de sus clientes certificados, suspendidos o con certificacion retirada;
asi como tipo de produccidn/actividades de elaboracion de productos, normas o estandares bajo los cudles se
ha emitido la certificacion.

10.1 CERTIFICADO Y ALCANCE

a)

b)

c)

d)

e)
f)

La emision del certificado se realiza si: se ha tomado la decisién de otorgar, mantener o ampliar el alcance de
la certificacidn.

El certificado y su alcance de certificacion solo son vélidos si estan firmados por el Gerente General de CU o
una persona autorizada por el Gerente General.

El certificado es emitido en digital y cuenta con una firma digital autorizada. Si el cliente desea una versidn
impresa del certificado, el certificado digital serd impreso en papel membretado de CU.

CU renovara el certificado y su alcance dentro del tiempo indicado en las normas aplicables mientras las
circunstancias no se encuentren en conflicto con las regulaciones aplicables, el contrato del cliente continte y
las responsabilidades financieras sean cumplidas.

El cliente conservard en sus registros el certificado valido emitido.

CU tiene derecho a solicitar a los clientes la devolucidn de cualquier certificado (por ej., certificados de alcance,
Certificados de Importacion/ Transaccion), ya que CU es el propietario legal de los mismos.

CU conservara en sus registros una copia del certificado y su alcance.

El certificado y su alcance contendra una indicacion de:

- el nombre y domicilio del cliente;

- el nimero de identificacidn de cliente;

- los productos certificados y las unidades relacionadas;

- el programa de certificacidn aplicable;

- las normas, regulaciéon u otros documentos normativos conforme al cual cada producto, unidad de

produccion o unidad de proceso se encuentra certificada;

- la fecha de entrada en vigor de la certificacidn y/o lugar y fecha de emision del certificado;

- holograma;

- toda indicacién especifica del programa aplicable.

- Simbolo de acreditacidn (si aplica)

- Logotipo del programa de certificacion (si aplica)

10.2 AMPLIACION DE ALCANCE

Para ampliar el alcance de certificacidn, el cliente debe completar una nueva solicitud y comunicarla a CU.

CU aplicara el procedimiento de contratacion que corresponde segun la situacion.

El costo de la ampliacién se basara en la naturaleza y el programa de trabajo.

Después de una auditoria exitosa, y luego de la revision, CU emitird una decisidn de certificacion, actualizando
el certificado existente.

10.3 SUSPENSION DE CERTIFICADO

a)

La certificacion sera suspendida en los casos en que, por ejemplo:
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e El producto/proceso no cumple con los requisitos de certificacion;

e Las NCs no se han corregido a tiempo (o cuando no es posible corregir NCs mayores);

e El cliente certificado no permite que se realicen evaluaciones de vigilancia o recertificaciéon en las
frecuencias requeridas, o auditorias de investigacion;

e Se ha descubierto que el cliente hace uso incorrecto del certificado y/o logo o marca de certificacion y
esto no se ha solucionado a satisfaccion de CU;

e Elcliente ha solicitado voluntariamente su suspension.

e Elcliente no cumple con los pagos después de recordatorios.

b) CUinformara al cliente por escrito de la suspensién, indicando al menos: fecha de inicio, duracién y justificacién
de la suspension; y las acciones necesarias para levantar la suspension y restablecer la certificacion. El periodo
de suspension se determina caso por caso y/o de acuerdo con lo establecido por el programa de certificacion,
pero en la mayoria de los casos no excederd los 6 meses.

c) Si la expiracion del certificado se cumple durante el periodo de suspension, la certificacion se dard por
concluida.

d) Durante la suspensidn el cliente no puede vender haciendo referencia a su certificacion, y no puede hacer uso
de la marca de certificacion en los productos afectados por la suspension.

Debe suspender el uso de todo material publicitario/declaraciones que hagan referencia a la certificacion.

e) La base de datos de clientes certificados sera actualizada con el estatus correspondiente a su proyecto.

Para levantar la suspension podra ser requerida una auditoria de reevaluacion para verificar la implementacion
de acciones correctivas.

f) Una vez que se cumplan las condiciones para levantamiento de suspensién se levantara la suspension y
notificard al cliente. Sin embargo, si no se cumplen las condiciones el certificado sera retirado.

g) Una vez reestablecida la suspension se realizaran las modificaciones necesarias en los documentos formales e
informacion publica, autorizando el uso de marcas, etc.

10.4 REDUCCION DE ALCANCE

a) La reduccion de alcance puede darse por solicitud del cliente o como resultado de un incumplimiento que
afecte una parte del alcance certificado.

b) Cuando se reduce el alcance, el cliente es informado a través del informe (si aplica) y documento de
certificacion.

¢) CU hara las modificaciones necesarias en los documentos de certificacion, informacion publica, autorizaciones
de uso de marcas, base de datos de clientes, etc., para asegurar que el alcance sea reducido.

10.5 RETIRO DE CERTIFICADO

a) El certificado se puede retirar ya sea por una sancion (por ej. cuando no se han resuelto los problemas que
dieron lugar a la suspensidn en el plazo establecido), por incumplimiento grave (Ver Términos del Contrato
P12.CONTR.AO01 cldusula 5.12 b), o por informacién falsa comprobada.

b) Cuando el retiro de la certificacion es por alguna sancion, si el cliente desea retomar la certificacion una vez
que se ha retirado el certificado, se debera iniciar un nuevo proceso de certificacién (certificacion inicial), o
segun las especificaciones del programa.

¢) Enelcasodeincumplimiento grave o cuando se comprueba que el cliente ha realizado actividades fraudulentas
como, por ejemplo, presentar informacién falsa o adulterar documentos, sin limitarse a estas, se retira el
certificado, el cliente no podra presentar una nueva solicitud de certificacion.

d) Cuando se retira la certificacion, el cliente deberd tomar las acciones indicadas por CU, estas incluyen entre
otras: suspender el uso de la certificacion en todo material publicitario y no hacer declaraciones que contengan
alguna referencia a su condicion como certificado.

e) CU hard las modificaciones necesarias en los documentos, informacion publica, autorizaciones de uso de
marcas, etc., para asegurar que el alcance se ha retirado; esto serd claramente comunicado al cliente.

f) Decisiones de retiro relacionadas con sanciones, pueden ser apeladas por el cliente de acuerdo con lo
establecido en el capitulo 13.2 del presente documento. Decisiones de retiro por incumplimiento grave (Ver
Términos de Contrato P12.CONTR.AO1 cldusula 5.12 b) en pagina web) o por informacién falsa comprobada,
no son apelables.
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10.6 RENUNCIA A LA CERTIFICACION

a) Cuando el cliente decide que no desea continuar con la certificacion, CU actualiza el sistema de informacién y
emite la carta de renuncia y terminacion del contrato al cliente.

b) CU evaluara si el cliente ha cumplido con sus obligaciones financieras e informara al cliente por escrito sobre
el procedimiento de renuncia.

c) A partir de la fecha de renuncia el certificado deja de ser vélido, y CU hara las modificaciones necesarias en los
documentos, informacion publica, autorizaciones de uso de marcas, etc., para asegurar que el alcance objeto
de la renuncia se ha retirado;

10.7 MANTENIMIENTO DE LA CERTIFICACION

a) Para mantener la certificacidn, el cliente debe demostrar que contintia cumpliendo los requisitos del programa
de certificacion para el que estd certificado; esto se realiza a través de auditorias.
b) CU planificara cualquiera de los siguientes tipos de auditoria seglin sea requerido por el programa: (ver tipos
de auditoria en seccion 9.1)
e Auditoria de seguimiento
e Auditoria de recertificacion
e Auditorias especiales: ampliacidn de alcance, no anunciadas o de muestreo, entre otras.

10.8 INVALIDEZ, DUPLICADOS Y TRADUCCIONES

a) Desde el momento de la terminacion del contrato del cliente, el certificado de alcance emitido pierde validez.
En el caso de invalidez de un certificado, CU tiene derecho a notificar a los compradores, organismos
evaluadores de la conformidad, autoridades competentes y otros terceros interesados.

b) Para certificados emitidos en fisico; CU puede emitir un nuevo certificado a solicitud del cliente, el cual tendra
un costo adicional.

c) CU tiene derecho a confirmar la validez de los certificados que son emitidos por CU a pedido de terceros, sin
permiso previo del cliente.

d) Traducciones: CU podré emitir el informe y/o certificado en otro idioma diferente al establecido a solicitud
del cliente; este servicio no esta incluido dentro de la tarifa anual.

11. ACREDITACION

a) CU cuenta con acreditaciones y reconocimientos otorgados por diferentes organismos de acreditacion,
autoridades y duefios de esquemas de certificacidn, de acuerdo con los programas que opera.

b) La informacion actualizada sobre las acreditaciones, reconocimientos, alcances vy certificados
correspondientes se encuentra disponible para consulta publica en la pagina web oficial de CU:
https://peru.controlunion.com/acreditaciones-y-reconocimientos/

12. USO DE INDICACIONES Y SiMBOLOS

a) Desde el momento que CU ha emitido el certificado de alcance, el cliente tiene derecho a usar las indicaciones,
declaraciones y simbolos como se menciona en el alcance del certificado sobre productos o respecto a
actividades de elaboracién segun lo establecido en el alcance.

b) El uso de indicaciones que se refieren al método de produccion certificado o a CU es permitido, luego de que
el certificado de alcance correspondiente haya sido emitido.

c) Las etiquetas y el uso de logo y/o marcas de certificaciéon segin programas, seran evaluados durante la
auditoria.

d) El uso de etiquetas, logo y/o marca de certificacion debe realizarse conforme a los requisitos especificos del
programa.

e) Los clientes certificados tienen derecho a utilizar el logo/marca de certificacién de CU de acuerdo con los
requisitos descritos en el Anexo 1 de este documento.
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f) Control Union incluye en sus certificados el simbolo de acreditacién autorizado; sin embargo, esta prohibido
que los clientes hagan uso de éstos y/o hagan referencia a la Condicion de Acreditado en sus publicaciones,
documentos de tipo comercial o transaccional, de lo contrario seran sancionados.

g) Las referencias incorrectas al programa de certificacion, por ejemplo, uso de marcas/logos o cualquier otro
mecanismo para indicar que un producto esta certificado, en la documentacion, producto y/o publicidad, dan
lugar a que CU le solicite acciones necesarias para garantizar el cumplimiento; caso contrario se aplicaran las
sanciones establecidas por el programa o por CU. Las medidas dependerdn de la severidad del incumplimiento,
el impacto del incumplimiento y de la intencionalidad.

13. QUEJAS, APELACIONES, Y DENUNCIAS

CU clasificara las comunicaciones recibidas de acuerdo con su contenido y naturaleza, independientemente de la
denominacidn utilizada por la persona que las presenta. Cuando una comunicacidn reuna las caracteristicas de
mas de una categoria, CU determinara el tratamiento aplicable asegurando el cumplimiento de los requisitos
correspondientes.

Las quejas y denuncias podran presentarse por escrito o verbalmente a través de los canales habilitados por CU.
Las comunicaciones escritas podran dirigirse al correo calidad.peru@controlunion.com. Asimismo, las quejas y
denuncias podran ser recibidas por cualquier funcionario de CU, quien debera documentar la informacién cuando
sea recibida verbalmente y remitirla oportunamente al Area de Calidad para su registro y gestion.

Las apelaciones y los reclamos financieros deberdn presentarse por escrito. Los reclamos financieros deberan
acompanarse de la informacidn y evidencia disponible que sustente la afectacion alegada y la solicitud presentada.
Las comunicaciones seran recibidas en espafiol o inglés. Cuando un programa de certificacion establezca requisitos
adicionales respecto de los idiomas admitidos, estos seran aplicables exclusivamente a las comunicaciones
relacionadas con dicho programa, conforme a os requisitos especificos indicados en este capitulo.

El formato para quejas, apelaciones y denuncias se encuentra disponible para cualquier parte interesada en la
pagina web de CU (peru.controlunion.com), en la seccién Quejas y Apelaciones.

Especifico para PrimusGFS: si el cliente/denunciante solicita una explicacion mas completa del procedimiento,
éste lo podra solicitar al correo de calidad.peru@controlunion.com; y se le proporcionara una copia digital del
procedimiento.

Especifico para Rainforest: las quejas y apelaciones podran presentarse en las lenguas oficiales de los paises donde
CU desarrolle actividades de certificacion bajo dicho programa. Las comunicaciones recibidas en idiomas distintos
del espafiol o inglés seran gestionadas conforme al procedimiento establecido por CU.

CU evaluard la admisibilidad de las comunicaciones recibidas. Cuando una comunicacidon sea considerada
inadmisible, CU informara al remitente, siempre que exista un medio de contacto disponible, indicando la
justificacion correspondiente. Las comunicaciones admitidas seran gestionadas conforme al presente capitulo y al
procedimiento aplicable.

Los requisitos especificos de cada programa relacionados con canales, idiomas, plazos, escalamiento u otras
condiciones de gestion prevaleceran cuando sean diferentes o adicionales a las disposiciones generales
establecidas en este capitulo.

13.1 QUEJAS

a) Las quejas podran presentarse en cualquier momento. CU evaluara la informacion disponible para determinar

su admisibilidad y las acciones necesarias para su tratamiento. Cuando haya transcurrido un periodo
considerable desde los hechos que dieron origen a la queja y ello limite la disponibilidad de informacién o
evidencia necesaria para su investigacion, esta circunstancia serd considerada durante la evaluacion y
tratamiento del caso.
Cuando la informacidn proporcionada sea insuficiente, CU solicitara informacion adicional al reclamante,
cuando sea posible. Si no se dispone de informacidn suficiente para continuar con el tratamiento de la queja,
CU podra cerrar el caso, dejando documentada la justificacion e informando al reclamante cuando exista un
medio de contacto disponible.
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Las quejas y denuncias podran ser presentadas por escrito o verbalmente a través de los canales habilitados
por CU. Las comunicaciones podran dirigirse al correo calidad.peru@controlunion.com. Cuando una queja
sea recibida verbalmente por cualquier funcionario de CU, este debera documentar la informacion
proporcionada y remitirla oportunamente al Area de Calidad para su registro y gestidn.
Todo el personal a cargo del manejo de la queja sera diferente de aquellos que estuvieron involucrados en
alguna de las actividades de certificacidn relacionadas con la queja. Todo miembro del personal, incluidos los
que actuan en calidad de directivos, que hayan prestado asesoramiento al cliente en cuestidn o haya sido
contratado por él, dentro de un periodo de 2 afios anteriores a la presentacién de la queja, no participard en
la revision o aprobacion de la resolucidn de la queja de dicho cliente.
CU confirmara por escrito la recepcién de la queja dentro de los diez (10) dias calendario siguientes a su
recepcion, salvo que el programa aplicable establezca un plazo diferente. La confirmacion indicara, como
minimo:

e Su admisibilidad

e Persona responsable;

e Plazo previsto para su tratamiento
Como regla general, las quejas seran gestionadas en un plazo maximo de treinta (30) dias calendario desde
la confirmacién de recepcidon. Cuando existan requisitos especificos del programa, prevaleceran dichos
plazos.
La persona asignada recopilara y verificard toda la informacion necesaria (en la medida de lo posible). CU
tratara de buscar una solucién oportuna de la queja y tomard cualquier accidn subsiguiente necesaria para
resolverla.
La persona asignada informara al demandante, en caso se requiera la participacién del duefio de esquema u
otro organismo para la investigacion.
Cuando sea necesario, la persona asignada mantendra informado al reclamante del progreso en la evaluacion
de la queja, especialmente si el plazo indicado esta en peligro de ser excedido.
Si la queja no se puede resolver en el tiempo indicado, se informara al reclamante de la necesidad de ampliar
el tiempo.
El encargado de la queja informa al reclamante los resultados en el tiempo establecido (para CanadaGAP ver
tabla). La respuesta a la queja se envia mediante carta formal al demandante.
La presentacion, investigacidon y decisidon sobre la queja no podra en ningln caso dar lugar a acciones
discriminatorias contra el reclamante.
Cuando el reclamante manifieste desacuerdo con la resolucién de la queja, podra solicitar por una Unica vez
la revision de la respuesta. La revision sera realizada por una instancia diferente y de mayor autoridad que no
haya participado en la investigacion o decision inicial. La respuesta a la revisidn sera comunicada por escrito
dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes a su recepcion.
Considere los siguientes requisitos especificos para los programas:

Programa Descripcion

e Todas las quejas y apelaciones deben ser reportadas a ASI anualmente, no menos de 42
dias calendario previos a la evaluacion in situ, utilizando el Form No. 4 Log of Complaints,
concerns and objections; se debe mantener en copia a ASC y ASI.

e En caso de suspension o retiro de la acreditacion de CU, todos los asuntos registrados
deberan ser enviados a ASl y ASC como parte del proceso de suspension o retiro, utilizando
el Form No.4, a mas tardar en la fecha final de acreditacion.

e Encaso CUYy la persona que presenta la queja no puedan llegar a un acuerdo en términos
de los procedimientos de CU, el demandante puede elevar una queja al organismo de
acreditacion ASI directamente al correo dispute@asi-assurance.org. El procedimiento se

ASC encuentra disponible en http://www.asi-assurance.org/s/disputes.

e En caso de quejas relacionadas a la organizacion ASC, sus estandares, etc., no relacionadas
al proceso de certificacion, se puede emplear el procedimiento de quejas de ASC disponible
en su pagina web: http://www.asc-aqua.org. En la web de Control Unién Services,
programa ASC se alienta a los reclamantes a presentar copias de sus quejas directo a ASC a
complaints@asc-aqua.org; o a las siguientes direcciones:

Aquaculture Stewardshipe Council,
Daalseplein 101,
3511 SX Utrecht, The Netherlands.
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La investigacion y resolucién de la queja debe gestionarse dentro de un plazo maximo de 3
meses; mismo que puede ser aplazado hasta completar el proceso de objecion en casos en que
el asunto de la queja esté siendo considerado a través de dicho proceso.

En caso CU y el reclamante no puedan llegar a un acuerdo en términos de los procedimientos
de Control Union, el apelante puede dirigir su apelacion a la Secretaria GLOBALG.A.P. por medio
del Formulario de Incidentes/Reclamaciones de GLOBALG.A.P. disponible en la web
www.globalgap.org.

Los siguientes pasos y tiempos se deben cumplir para el programa IFS Food e IFS Pac Secure

sobre quejas recibidas de los clientes:

e Carta de confirmacion recepcion de queja: maximo cinco (5) dias habiles de recibida.

e Emitir una respuesta inicial: dentro de los diez (10) dias habiles tras recibir la queja (bajo
responsabilidad de la persona asignada).

e Respuesta definitiva a la reclamacién luego de investigacion exhaustiva: maximo veinte (20)
dias habiles a partir de la recepcién de la queja.

Reclamaciones recibidas directamente por IFS Management:

o Sise refiere a la calidad de las evaluaciones IFS o al contenido de los informes de evaluacién
IFS, se debe enviar la causa y acciones correctivas para corregir el problema dentro de un
plazo de diez (10) dias habiles.

e Si se refiere a errores administrativos, por ejemplo, en los informes de evaluacién IFS, los
certificados IFS o en la Base de Datos IFS, de debera enviar una declaracidon y corregir el
problema en un plazo de cinco (5) dias habiles.

Las declaraciones se emiten por escrito por correo electrénico.

El encargado de la queja informara al reclamante de los resultados, incluyendo la pregunta al
cliente y/o demandante, si el asunto de la queja como su resolucidn se haran publicos y en qué
medida.

Cuando sea necesaria la interpretacion del estandar por CU, cliente y/o organismo de
acreditaciéon para resolver una queja, CanadaGAP proporcionara la opinion de un experto
calificado para aclarar, explicar o interpretar el requisito técnico.

En caso CU no responda adecuadamente, la reclamacion puede dirigirse al Programa
CanadaGAP c/o 245 Menten Place, Suite 312, Ottawa, ON K2H 9E8 o al organismo de
acreditacion ANAB-ANSI.

Si CU y el cliente no llegan a un acuerdo para resolver una queja o apelacion; el cliente podra
presentar su queja o apelacion directamente a Fair Trade USA, utilizando el Formato de Queja
de Fair Trade USA disponible en su pagina web. (https://www.fairtradecertified.org/report-an-
issue)

Todas las quejas y apelaciones deben ser reportadas a GOTS anualmente.

Las quejas deben ser reportadas a ASI dentro de los siete (7) dias siguientes de su recepcién de
cualquier parte interesada relacionada con la competencia de su auditor o con el resultado o la
implementacion de una evaluacién de certificacidn.

La resolucion de la queja debe gestionarse dentro de un plazo de los 60 dias, de no lograr
resolver dentro de ese plazo se informara a ASl. Ademas, se le debera informar al reclamante
sobre el Procedimiento de Quejas de ASI (pagina Web).

Si la queja se refiere al cumplimiento de los estandares por parte de un cliente, la queja sera
remitida al Sistema de Reclamos de la RSPO.

Si la queja se refiere a las condiciones de membresia de la RSPO de un cliente, esta se informa
al Secretariado de la RSPO si no se logré una resolucién dentro de los 60 dias.

En caso de que la queja sea una decision tomada por CU, el cliente tendra que aceptar primero
seguir el procedimiento de quejas de CU, si esto no resuelve la queja, puede presentarla a través
del procedimiento de quejas de Rainforest Alliance. El cliente acepta que sélo emprendera
acciones legales contra Rainforest Alliance después de haber agotado completamente sus
recursos administrativos de acuerdo con el procedimiento de quejas y apelaciones de CU y de
Rainforest Alliance.

Si la presentacion de la queja no incluye informacién de contacto para responder, una vez
completado el proceso se registra la informacion en la Plataforma de Aseguramiento de
Rainforest Alliance.
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CU Services respondera en un plazo de 3 semanas al reclamante para acusar recibo de la misma
proporcionando informacion sobre los siguientes pasos del proceso y cuando esperar un
resultado y resolvera la reclamacién en un plazo de 5 semanas. Si CU Services necesita mas
tiempo informara a Rainforest con la debida antelacion y justificacion.

En caso de que el cliente o parte interesada tenga una queja contra CU o contra un productor
certificado y quiera enviarla directamente a Florverde Sustainable Flowers, podrd remitirla a
través del formulario de quejas que puede descargar de la pagina web de Florverde
https://florverde.org/contacto/ y enviarla al correo florverde@florverde.org. La Secretaria
Técnica y Administrativa FSF evaluara la queja y procedera de acuerdo con el Procedimiento de
Quejas de Florverde publicado en su pagina web https://florverde.org/contacto/.

FLOR VERDE

13.1.1 RECLAMO FINANCIERO

a) Los reclamos financieros constituyen un tipo de queja mediante la cual una persona u organizacion solicita a
CU un arreglo o compensacion de naturaleza financiera por una afectacion que atribuye a actividades de las
que CU es responsable.

b) Los reclamos financieros deberan presentarse por escrito al correo calidad.peru@controlunion.com y deberan
identificar claramente al reclamante, describir la afectacidn alegada y acompafiarse de la informacién y
evidencia disponible que permita sustentar y evaluar la solicitud.

¢) CU confirmara por escrito la recepcién del reclamo financiero y evaluara su admisibilidad conforme al proceso
general de quejas y a los controles especificos aplicables a su naturaleza financiera, contractual, legal y/o de
aseguramiento.

d) Cuando la informacion resulte insuficiente para evaluar el reclamo, CU podra solicitar informacién o evidencia
adicional.

13.2 APELACIONES

a) Enlos Términos del Contrato (art. 13) se establece lo siguiente, en relacion con las apelaciones:

e La apelacidn solicita la reconsideracién de una decision adoptada en relacion con el tema de la auditoria
en cuestion.

e El plazo para recibir la apelacion, seis (6) semanas posteriores a la decision de certificacion.

e Cliente puede enviar apelaciones por escrito Unicamente a la oficina de Control Unidn Services en Lima.

b) Sila apelacidn esta incompleta, CU puede rechazarla y no manejar tal apelacion.

c¢) Un empleado de CU confirma la recepcion de la apelacién por escrito, dentro de los 10 dias calendario de
recibida. Esta confirmacién debe indicar al menos:

e Su admisibilidad, si la apelacion esta relacionada con la decisién de certificacion de la auditoria en
cuestion,

e Plazo para gestionar la apelacidn desde la confirmacion de recibo (preferiblemente se resolverd antes de
los 3 meses),

e Persona asignada para responder la apelacién.

d) La persona asignada informard al apelante, en caso se requiera la participacién del duefio de esquema u otro
organismo para la investigacion de la apelacion; CU puede decidir consultar al Consejo Asesor.

e) Cuando sea necesario, la persona asignada mantendra al apelante informado del progreso en la evaluacién de
la apelacion, especialmente si el plazo indicado estd en peligro de ser excedido.

f) La persona asignada notificard por escrito al apelante el resultado y finalizacién del proceso de apelacidn;
dentro de un periodo maximo de 3 meses posteriores a la recepcion de la apelacidn. La respuesta a la apelacion
se envia mediante carta formal al apelante.

g) Cuando el apelante considere que el proceso de apelacién no fue gestionado conforme a los requisitos o
procedimientos aplicables, podra presentar una queja, la cual sera tratada conforme al numeral 13.1. La
presentacion de una queja no constituye una nueva apelacion ni implica por si misma la reconsideracion de la
decision objeto de la apelacion.

h) Considere los siguientes requisitos especificos para los programas:
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Nota: El desacuerdo del cliente con un hallazgo comunicado durante la auditoria no constituye una apelacion
mientras no exista una decision de certificacion. El cliente podra solicitar aclaraciones conforme al proceso de
auditoria. Cuando la insatisfaccion se relacione con la actuacién de CU, comportamiento del personal o aplicacion
del procedimiento, podra ser evaluada como queja conforme al numeral 13.1.

Programa Descripcion

ASC

MSC

GlobalG.A.P

Rainforest
Alliance

IFS
Standard

CanadaGAP

Fair Trade
USA

En caso CU y el apelante no puedan llegar a un acuerdo en términos de los procedimientos de
Control Union, el apelante puede elevar una queja al organismo de acreditacidon ASI,
directamente al correo dispute@asi-assurance.org. El procedimiento se encuentra disponible
en http://www.asi-assurance.org/s/disputes.

En caso de quejas relacionadas a la organizacién ASC, sus estandares, etc., no relacionadas al
proceso de certificacion, se puede emplear el procedimiento de quejas de ASC disponible en
su pagina web: http://www.asc-aqua.org o escribiendo a complaints@asc-aqua.org; o a las
siguientes direcciones:

Aquaculture Stewardshipe Council,

Daalseplein 101,

3511 SX Utrecht, The Netherlands. s.

El plazo para la resolucion de la apelacién puede ser aplazado hasta completar el proceso de
objecion en casos en que el asunto de la apelacidn esté siendo considerado a través de dicho
proceso;

En caso CU y el apelante no puedan llegar a un acuerdo en términos de los procedimientos de
Control Union, el apelante puede dirigir su apelacion a la Secretaria GLOBALG.A.P. por medio
del Formulario de Incidentes/Reclamaciones de GLOBALG.A.P. disponible en la web
www.globalgap.org.

CU resolvera y comunicara el resultado de cualquier apelacion en un plazo de 30 dias, de igual
forma registra la fecha de la apelaciéon y, en su caso, sus resultados en el RACP y actualiza el
estado como proceso de apelacion.

Las apelaciones seran analizadas por al menos dos personas que no hayan participado en la
auditoria o en el proceso de toma de decisiones relacionado con la certificacion, que no tengan
ningun conflicto de intereses con el titular del certificado y que una de ellas tenga el nivel de
auditor principal para el dmbito de certificacidn especifico.

El cliente acepta que sélo emprenderd acciones legales contra Rainforest Alliance después de
haber agotado completamente sus recursos administrativos de acuerdo con el procedimiento
de quejas y apelaciones de CU y de Rainforest Alliance.

Los siguientes pasos y tiempos se deben cumplir para el programa IFS Food e IFS Pac Secure

sobre apelaciones recibidas de los clientes:

e Carta de confirmacidn recepcién de apelacion: maximo cinco (5) dias habiles de recibida.

e Emitir una respuesta inicial: dentro de los diez (10) dias habiles tras recibir la apelacion
(bajo responsabilidad de la persona asignada).

e Respuesta definitiva a la reclamacién luego de investigacion exhaustiva: maximo veinte
(20) dias habiles a partir de la recepcidn de la apelacidn.

El encargado de la apelacién informara al cliente de los resultados, incluyendo la pregunta al

cliente y/o demandante, si el asunto de la apelacién como su resolucién se haran publicos y en

qué medida.

Cuando sea necesaria la interpretacion del estandar por CU, cliente y/o organismo de

acreditacién para resolver una apelacion, CanadaGAP proporcionara la opinion de un experto

calificado para aclarar, explicar o interpretar el requisito técnico.

En caso CU no responda adecuadamente, la reclamacién puede dirigirse al Programa

CanadaGAP c/o 245 Menten Place, Suite 312, Ottawa, ON K2H 9E8 o al organismo de

acreditacion ANAB-ANSI.

Si CU y el cliente no llegan a un acuerdo para resolver una queja o apelacién; el cliente podra
presentar su queja o apelacion directamente a Fair Trade USA, utilizando el Formato de Queja
de Fair Trade USA disponible en su pagina web. (https://www.fairtradecertified.org/report-an-
issue)
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GOTS Todas las quejas y apelaciones deben ser reportadas a GOTS anualmente.

NOP Las apelaciones se sigue proceso de acuerdo con el manual de programa especifico.

Se puede apelar también el rechazo de una solicitud. Las apelaciones deben presentarse dentro
de los 30 dias contados a partir de la fecha de notificaciéon y deben incluir una copia de la

ORG Ecuador | decisién adversa y una declaracion de las razones del apelante para creer que la decisidon no

FLOR VERDE

fue admisible o de acuerdo con los reglamentos, politicas y procedimientos establecidos por la
Autoridad.

En caso de que el cliente considere que la respuesta de CU no ha sido la adecuada o no se ha
dado en el tiempo establecido en el procedimiento, la reclamacidn podrd ser dirigida a la
Secretaria Técnica y Administrativa de Florverde Sustainable Flowers, la cual determinara el
procedimiento a seguir.

CANADIAN CU debera comunicar al apelante cuales son los siguientes pasos si este no esta satisfecho con
ORGANIC el proceso de apelacidn, el apelante puede presentar una queja al Organismo de Verificacion

REGIME de la conformidad CAEQ.

13.3 DENUNCIAS

a)

b)

c)

d)

f)

g)

h)

Las denuncias podran presentarse por escrito o verbalmente. Cuando sean recibidas verbalmente, CU
documentara la informacién proporcionada y la remitira al Area de Calidad para su registro y valoracién.
Las denuncias podran ser identificadas, confidenciales o andnimas. Cuando sean presentadas en nombre de
un grupo u organizacion y exista una persona de contacto, esta sera utilizada para facilitar las comunicaciones.
La ausencia de identificacion o persona de contacto no impedira la valoraciéon de la denuncia cuando la
informacion disponible resulte suficiente para su anlisis.
La denuncia debera contener informacion suficiente que permita a CU realizar una valoracion inicial. Cuando
esté disponible, podra incluir:
e Descripcion de los hechos;
e Evidencia o soportes;
Identificacidon de posibles responsables;
e Informacién de personas que pudieran conocer los hechos.
La ausencia de alguno de estos elementos no implicarda automaticamente el rechazo de la denuncia. CU
evaluara la suficiencia y credibilidad de la informacion disponible para determinar las acciones
correspondientes.
Si la denuncia cuenta con informacidn suficiente; CU realiza una valoracién y determina las acciones a tomar.
Todo el personal a cargo del manejo de la denuncia, seran diferentes de aquellos que estuvieron involucrados
en las actividades de certificacidn relacionadas con la denuncia. Cualquier miembro del personal, incluyendo
aquellos que acttan en la capacidad de gestidn, que haya prestado asesoramiento al cliente en cuestién o
haya sido contratado por dicho cliente, dentro de los dos afos anteriores a la presentacion de la inquietud,
no participara en la revision o aprobacion de la resolucién de la denuncia por ese cliente.
CU confirmara la recepcién de la denuncia por escrito dentro de 10 (diez) dias calendario luego de recibirla.
Esta confirmacién debe indicar al menos:
e sila denuncia se refiere a actividades de certificacion de las que CU es responsable y por lo tanto es
admisible.
e un plazo para tratar la denuncia;
e persona responsable de manejar la denuncia;
La persona asignada recopilard y verificara toda la informacion necesaria (en la medida de lo posible). CU
tratara de buscar una solucién oportuna de la denuncia y tomara cualquier accidn subsiguiente necesaria para
resolver la misma.
La persona asignada notificara por escrito al interesado el resultado y el final del proceso de tratamiento de
la denuncia y la motivacién de la decision dentro de los tres (3) meses siguientes a la recepcion de la denuncia.
Estas comunicaciones se realizaran cuando se disponga de un medio de contacto del denunciante.
La persona asignada mantendra informada a la parte interesada del progreso en la evaluaciéon de la denuncia,
especialmente si el plazo indicado esta en peligro de ser excedido. Esta informacidn se realizara de manera
escrita a través de una carta formal.
Cualquier denuncia que pasé por un proceso de manejo y que concierne a un cliente certificado, debe ser
dirigido a ese cliente certificado por CU en un momento apropiado. Si esto es requerido por la parte
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interesada, el anonimato de esa parte debe ser retenido. Y CU debe determinar, junto con el cliente
certificado y la parte interesada, en qué medida el tema de la denuncia y su resolucidn se haran publicos.

La presentacidn, investigacion y la decision sobre denuncias no podran en ningun caso dar lugar a acciones
discriminatorias contra la parte interesada.

14. DISPOSICIONES FINALES: DOCUMENTOS Y PUBLICACION

Los documentos que se utilizardn en toda documentacion, regulacién y comunicacion seran el espafiol y/o
inglés, a menos que se acuerde lo contrario o sea mencionado de otro modo en un documento individual.

CU tendra todos los documentos normativos, segin lo mencionado en esta CGR, disponibles en su sitio Web.
CU tiene derecho a modificar los documentos y reglas de CU (CGR) y los publicara como enmiendas para los
clientes existentes.

15. CASOS NO CUBIERTOS POR ESTAS REGLAS

El Gerente General de CU es quien decidira en todos los casos que no estén cubiertos por esta CGR o por cualquier
otra regulacién o acuerdo aplicable.

16. POLITICA EN RELACION CON PROYECTOS PROVENIENTES DE OTROS ORGANISMOS DE CERTIFICACION

a)

b)

c)

d)

f)

g)

h)

Este articulo describe la politica general de CU en caso de que un proyecto que ya ha sido auditado y/o
certificado por otro organismo de certificacidn, o se encuentra actualmente inspeccionado y/o certificado por
otro organismo de certificacion, decide aplicar a la certificacion con Control Union Services.
El cliente debe indicar en el formato de aplicacidn de CU si es que su proyecto ha sido auditado y/o certificado
anteriormente por otro organismo de certificacion o si se encuentra actualmente auditado y/o certificado por
otro organismo de certificacion.
Si dicha informacion se indica en el formato de aplicacidn, el certificador de CU y/o el Coordinador de Programa,
se contactan por escrito con el anterior/actual organismo de certificacidn, en relacién con lo siguiente:

e Informar, que CU evaluara los agricultores/unidades

e Pidiendo los ultimos certificados emitidos, los informes, no conformidades, las listas de los agricultores y

cualquier otra informacién pertinente.

Al recibir la informacion, CU la evaluara con especial atencién en cualquier no conformidad abierta.
Todas las condiciones pendientes o no-conformidades colocadas por el organismo de certificacion
anterior/actual seran evaluadas y cerradas antes de que CU pueda dar la certificacién positiva.
Independientemente de la informacion recibida, CU siempre lleva a cabo su propia inspeccién completa en
sitio en relacion con la norma aplicable. La informacidn recibida de la entidad de certificacion anterior/actual
nunca podrd reemplazar la propia evaluacion de CU sobre el proyecto.

El certificador de CU decidira sobre el estatus del proyecto, basado en las conclusiones del auditor de CU y de
acuerdo con los procedimientos de CU.

El certificador nunca se desviara de los procedimientos de CU o cambiara el tipo o el posible plazo de cualquier
no-conformidad para que su decisidon concuerde con la decision del organismo de certificacién anterior/actual.

17. PARTICIPACION DE DUENOS DE ESQUEMA EN AUDITORIAS A CU

CU permite la participacion de representantes de duefios de esquema o personal del organismo de acreditacion
gue no son parte del equipo evaluador en calidad de observadores.

18. CONTROL DE CAMBIOS

Version y fecha Descripcion

Versidn 1.0; 28/04/2023 Primera versién del documento por reestructuracion del SGC.

Versién 1.1; 19/05/2023 Ver texto resaltado en gris en la seccion 13.1 1) ASC.
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Version 1.2; 11/07/2023

Se agrega aclaracién de periodo de suspension en 10.1 b)

Versién 1.3; 05/02/2024

Se realizan actualizaciones en secciones: 9.3; 10; 10.1; 13.1; 13.2

Versién 1.4; 26/09/2024

Se actualizan secciones 10.2; 13.2.

Version 1.5; 22/10/2024

Se actualizan secciones 4 y 5.

Version 1.6; 08/11/2024

Se actualizan secciones 2, 6y 10.5

Version 1.7; 18/11/2024

Se actualiza seccion 9.9 b)

Versién 1.8; 28/05/2025

Se actualiza seccion 10.1, 10.2, 10.4, 10.5, 10.6, 10.7, 10.8, 11, 13.1y 13.2.
resaltado en gris

Versiéon 1.9; 24/06/2025

Se actualiza Seccién 10.5 y 10.6 (resaltado en gris)

Versién 2.0; 01/08/2025

Se actualiza seccidn 13, 13.1y 13.2 (resaltado en gris)

Versién 2.1; 07/11/2025

Se actualizan secciones: 4, 10.1, 10.5, 11, 13.1, 13.2.

Versién 2.2; 19/03/2026

Se agrega la definicién de Actividades Fraudulentas, Adulterar y Falsificar, se
ajusta el numeral 10.5 Retiro del Certificado, se complementa numeral 13.1 en
tabla para RSPO.

Versién 2.3; 30/04/2026

Se actualiza seccién 9.11 h)

Versién 2.4; 17/07/2026

Se actualiza referencia a norma ISO 19011 y se incluye aclaracion para las
apelaciones del programa COR en numeral 13.2. Se actualiza la definicion de
reclamo en el numeral 13.3 b)

Versién 2.5; 03/09/2026

Se actualiza numerales: 2.c), 11.a) y b)

Versién 2.6; 15/10/2026

Se actualiza el numeral 4, incorporando modificaciones en las definiciones de
queja, reclamo financiero y denuncia. Asimismo, se revisa y actualiza el
numeral 13, «Quejas, apelaciones y denuncias», precisando los criterios y
disposiciones aplicables para su recepcion, evaluacion y gestién. Cambio en
gris
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ANEXO 1: CONDICIONES PARA USO DE LOGO DE CERTIFICACION DE CU

Introduccion:
Este documento describe las condiciones con respecto a la publicaciéon y uso de las marcas de
certificacion/conformidad que pueden hacer los clientes de CU (el titular de la certificacidn) con un certificado

vigente.

a. Cuando se puede usar el logo:

1.

El titular del certificado sélo puede hacer uso del logo con respecto al certificado emitido vigente, y no
hard o permitira ninguna declaracidn engafiosa relacionada a la certificacién, y no implicard que la
certificacion aplique a actividades que se encuentran fuera del alcance de certificacion.

El titular del certificado puede usar el logo de certificacion de CU, debera contar con la aprobacion de la
oficina local (ver muestra abajo).

En el caso de que la validez del certificado haya finalizado, cualquiera fuera el motivo, el titular del
certificado tiene que interrumpir inmediatamente el uso y/o distribucion de material de promocién sobre
el cual el logo esté impreso.

b. Doénde se puede usar el logo:

1.
2.

El titular del certificado puede usar el logo en membretes, folletos y otro material de promocion.

Para Certificacion de Productos: el logo CU puede ser usado en el propio producto, empaques, muestras
de producto o cualquier otra declaracion que involucre el producto, siempre y cuando los clientes
cumplan con los requisitos establecidos en el presente documento y tengan un certificado de producto
vigente.

- El logo también podra utilizarse sobre el embalaje secundario, entendiéndose por embalaje secundario
aquel que ha sido disefiado para constituir una agrupacién de embalajes primarios que se utiliza
Unicamente con el fin de proteger a estos y facilitar su manipulacion.

- El uso de logo de certificacién de CU deberan contar con la aprobacion de CU.

No esta permitido el uso del logo en informes de laboratorio, calibracidon o reportes de inspeccion, ya que
dichos documentos no se consideran como producto en este contexto.

c. Caracteristicas del logo:

1.
2.

3.
4,

5

El logo puede ser usado a todo color, asi como también en blanco y negro.

Los cddigos de color para el logo de CU son los siguientes:

Gris: PMS 5497

Azul: PMS 2985

Negro: Process black

Estd permitido reproducir el logo en cualquier otro tamano.

El logo nunca podra tener un tamafio mas grande que el del logo de la empresa certificada en el mismo
documento.

El logo de CU siempre tiene que ser reproducido en su totalidad (en una pieza).

d. Sanciones:

1.

En caso de que el cliente no respete las condiciones mencionadas en los articulos anteriores, CU enviara
una carta formal con una NC por incumplimiento de los términos de contrato, el dejara de usar de forma
inmediata, el logo de CU contra el que CU ha presentado objeciones.
Asimismo, en caso el cliente incumpla las consideraciones mencionadas en los articulos anteriores, CU
esta en la capacidad de tomar todas o cualquiera de las acciones siguientes:
- Suspension o retiro del certificado
- Publicacién del incumplimiento
- Acciones legales
La medida que se tome dependera de la severidad del incumplimiento, de los resultados del
incumplimiento y de la intencionalidad.
Sin considerar las medidas tomadas conforme al Articulo d.1 la decisién de Control Union Services sera
definitiva, en todos los casos.
Ejemplo de logo:

< ® oL (//1,

+ ,
Y a¥
'

¢, Q
CRr1ev®
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