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1. GENERALIDADES 

La gestión de la retroalimentación que proveniente de las partes interesadas (clientes, personal, 
proveedores, aliados, entre otros) es clave para fortalecer el sistema de gestión de calidad y garantizar la 
conformidad con los principios de transparencia, imparcialidad y mejora continua. 
 
Las apelaciones, reclamos, quejas o denuncias pueden revelar debilidades en los procesos y deben tratarse 
de forma objetiva y oportuna. Las sugerencias y felicitaciones, por otro lado, son oportunidades para 
innovar, reconocer buenas prácticas y fortalecer la cultura de servicio. 
 
Toda persona, interna o externa a NaturaCert, podrá presentar una sugerencia, queja, reclamo, apelación 
o felicitación mediante el diligenciamiento del formato PM-FO-CAL-010: Reporte y seguimiento de 
sugerencias, quejas/reclamos, apelaciones y disputas por correo electrónico, web, o en físico. 
 
La Dirección Ejecutiva, con el apoyo de la Unidad de Calidad y otras áreas responsables, se encargará de 
analizar cada caso, determinar su clasificación, evaluar las causas, proponer acciones (si aplica) y dar una 
respuesta formal al remitente. 

2. OBJETIVO 
Establecer un procedimiento para la recepción, análisis, tratamiento y seguimiento de apelaciones, 
reclamos, quejas, denuncias, sugerencias y felicitaciones, garantizando una gestión eficaz de la 
retroalimentación que contribuya a la mejora continua del sistema de gestión y los servicios de 
certificación, asegurando transparencia, imparcialidad y confidencialidad, las cuales serán atendidas de 
manera justa y oportuna. 
 
3. DEFINICIONES 

 
3.1. Apelación: Solicitud formal presentada por un cliente de certificación, para que el organismo 

reconsidere una decisión tomada en relación con la evaluación de la conformidad; incluye 
decisiones como, denegación, suspensión, cancelación o no otorgamiento del certificado. Este 
procedimiento permite que el cliente pueda presentar sus argumentos y objeciones ante 
NaturaCert, quien a su vez deberá analizar la situación y emitir la confirmación de la decisión 
tomada inicialmente o una nueva respuesta. 

3.2. Denuncia: Comunicación formal sobre una sospecha o evidencia de una falta ética, conflicto de 
interés, fraude, soborno, mala conducta o incumplimiento de principios, cometida por 
organizaciones certificadas/verificadas, personal, auditores, certificadores u otras personas 
relacionadas con las actividades del organismo. 

3.3. Disputa: Proceso formal activado cuando un cliente no está conforme con la resolución de una 
apelación o reclamo, y recurre a una instancia superior, normalmente el dueño del esquema para 
que reevalúe el caso y emita una decisión final. Las disputas pueden darse únicamente cuando el 
esquema de certificación lo permite y requiere que el organismo de certificación haya agotado 
su procedimiento interno y haya informado al cliente sobre la posibilidad de escalar el caso. 
NaturaCert actúa como canal técnico de comunicación y debe enviar al esquema toda la 
documentación relacionada, previa autorización del cliente o por solicitud expresa del dueño 
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del esquema. La decisión del esquema suele considerarse final e inapelable, conforme a sus 
propios mecanismos de gobernanza. 

3.4. Felicitación: Es una expresión formal o informal de satisfacción o reconocimiento positivo por 
parte de una parte interesada hacia el organismo de certificación, respecto a la calidad de sus 
servicios, atención, procesos o resultados. 

3.5. Queja: Manifestación de insatisfacción relacionada con el trato recibido, la conducta del 
personal, el comportamiento de auditores, u otros aspectos éticos o profesionales percibidos 
como inapropiados. 

3.6. Reclamo: Expresión de insatisfacción relacionada con los servicios prestados por el organismo de 
certificación, que requiere una respuesta, pero que no está vinculada directamente con 
decisiones de certificación. 

3.7. Sugerencia: Propuesta o recomendación realizada por una parte interesada (interna o externa), 
orientada a mejorar los procesos, servicios, atención o desempeño del organismo de 
certificación, sin que implique una inconformidad o expectativa de resolución 
 

4. ALCANCE 

Este procedimiento aplica para todas las Sugerencias, Quejas, Reclamos, Apelaciones, Disputas, 
Denuncias y Felicitaciones presentadas por parte de cualquier parte interesada a NaturaCert, que estén 
relacionadas con los procesos de evaluación, decisiones de certificación, conducta del personal, trato 
recibido, calidad del servicio o inconformidades administrativas o de procedimiento y cubre desde la 
recepción del comentario hasta la emisión de la decisión final y su comunicación al solicitante.   

5. RESPONSABILIDADES 
 

5.1. Personal de NaturaCert:  
5.1.1. Estar informados sobre el procedimiento para la recepción y gestión de las Quejas, 

Reclamos, Apelaciones, Disputas, Denuncias y Felicitaciones. 
5.1.2. Brindar orientación básica a cualquier persona interesada en presentar una solicitud de este 

tipo. 
5.1.3. Direccionar las apelaciones, reclamos, quejas, denuncias, sugerencias y felicitaciones a la 

Unidad de Calidad. 
 

5.2. Unidad de Calidad:  
5.2.1. Recibir, registrar y clasificar las Quejas, Reclamos, Apelaciones, Disputas, Denuncias y 

Felicitaciones de los clientes por medio del PM-FO-CAL-010: Reporte y seguimiento de 
sugerencias, quejas/reclamos, apelaciones y disputas, así como de enviar una comunicación 
de respuesta al solicitante informando que la misma será tramitada por NaturaCert. 

5.2.2. Coordinar con la Dirección ejecutiva el apoyo de las unidades pertinentes para el desarrollo 
del análisis del caso y/o Comité de Calidad. 

5.2.3. Participar en el análisis de los casos con independencia e imparcialidad. 
 

5.3. Dirección Ejecutiva: 
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5.3.1. Analizar el objeto de las Quejas, Reclamos, Apelaciones, Disputas, Denuncias y Felicitaciones 
recibido. 

5.3.2. Coordinar con la unidad de Calidad el apoyo de las unidades pertinentes y/o Comité de 
Calidad, el desarrollo del análisis de las causas, la formulación e implementación el plan de 
acción correspondiente a que haya lugar y la preparación de una respuesta para el cliente, 
así como la aprobación de recursos (humanos, económicos, tecnológicos etc).   

5.3.3. Revisar y aprobar la respuesta al solicitante por la(s) unidad(es) involucradas y/o Comité de 
Calidad. 

5.3.4. Enviar la comunicación formal del cierre del caso al solicitante. 
 

5.4. Otras Unidades y/o Comité de Calidad 
5.4.1. Participar en el análisis de las causas, la formulación e implementación el plan de acción 

correspondiente a que haya lugar. 

Nota. El auditor que participa en el análisis y trato de la apelación y/o disputa no debe haber 
participado en el proceso de auditoría ni en la toma de decisión de certificación o haber declarado conflicto 
de interés. 

6. PROCEDIMIENTO 
6.1. Recepción y Canalización: Todos los comentarios deben estar debidamente fundamentados y 

pueden presentarse mediante: 
6.1.1. El formato PM-FO-CAL-010 
6.1.2. El formulario web disponible en https://naturacert.org 
6.1.3. Correo electrónico 
6.1.4. Comunicación escrita. 

 
NOTA: En caso de que existan limitaciones tecnológicas que impidan al solicitante diligenciar el formato 
de forma escrita o en línea, se podrá presentar la Quejas, Reclamos, Apelaciones, Disputas, Denuncias y 
Felicitaciones vía telefónica. Para ello, la persona interesada deberá comunicarse con la oficina de 
NaturaCert, donde un funcionario será responsable de completar el formato PM-FO-CAL-010 con la 
información recibida. Se deberá dejar constancia en el campo de firma de que la información fue recibida 
por teléfono, indicando la hora de la llamada y el nombre del funcionario que la atendió. 
Cada tipo de comentario será canalizado a la Dirección Ejecutiva o el jefe de la Unidad de Calidad según 
su naturaleza, para su tratamiento correspondiente 

6.2. Acuse de Recibido: la Unidad de Calidad o en su ausencia la Dirección Ejecutiva debe emitir un 
acuse de recibo al interesado en un plazo no mayor a 5 días hábiles. 

6.3. Clasificación: Cada caso será clasificado por parte de la Unidad de Calidad o en su ausencia la 
Dirección Ejecutiva como: 

6.3.1. Apelación. 
6.3.2. Disputa. 
6.3.3. Reclamo. 
6.3.4. Queja. 
6.3.5. Denuncia. 

https://naturacert.org/
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6.3.6. Sugerencia. 
6.3.7. Felicitación. 

 
6.4. Gestión de la participación de otras Unidades, auditores y/o comité de Calidad: Una vez 

clasificado el caso expuesto por el cliente o cualquier parte interesada la Unidad de Calidad o en 
su ausencia la Dirección Ejecutiva identificará las unidades o auditores que participarán en el 
análisis y resolución del caso. 
 

6.5. Análisis y respuesta: Las Manejo De Apelaciones, Reclamos, Quejas, Denuncias, Sugerencias Y 
Felicitaciones serán revisadas por la Dirección Ejecutiva y La Unidad de Calidad, quienes 
analizarán el contenido del reporte consignado en el formatoPM-FO-CAL-010 y lo remitirán a 
la(s) unidad(es) responsables. Estas unidades deberán seguir la ruta de análisis establecida para 
identificar la causa raíz del problema. A través del mismo formato se documentará el plan de 
acción y la respuesta al cliente. 

El análisis de la queja/reclamo deberá completarse en los tiempos establecidos por NaturaCert (ver 
cuadro anexo), contados a partir de la notificación formal de que el comentario ha sido aceptado para 
tratamiento. Una vez completado el análisis, la Dirección Ejecutiva de NaturaCert le informará al 
solicitante el resultado de la evaluación de manera formal a través de correo electrónico. 

En el caso de no poder entregar una respuesta definitiva dentro del plazo establecido, la Dirección 
Ejecutiva de NaturaCert debe informar al solicitante sobre el estado actual del caso y comunicar una 
nueva fecha estimada para la resolución. 

Tipo de 
Comentario 

Plazo de solicitud por parte 
del cliente 

Tiempo de 
respuesta 

Observaciones 

Sugerencia No hay tiempo límite No aplica 
Se analizará en los comités de 
Calidad 

Queja / 
Reclamo 

30 días después de finalizar 
el proceso 

18 días hábiles 
Se Analiza la Causa raíz y se 
responde formalmente 

Apelación 
5 días hábiles después de la 
reunión de cierre o de la 
toma de decisión 

18 días hábiles 

Se revisa la información 
presentada por el cliente, se toma 
decisión y se comunica 
formalmente 

Disputa 
10 días hábiles después de 
presentada la respuesta a la 
apelación 

5 días hábiles para 
tramitar la solicitud 

Se recopila la información 
presentada por el cliente y las 
evidencias de auditoría y se envía 
al dueño del esquema para su 
resolución. 
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Denuncia No hay tiempo límite Según gravedad 

Una vez analizada la situación se 
podrá determinar otras acciones 
como auditorías en sitio, 
descargos, activación de matriz de 
sanciones 

Felicitación No hay tiempo límite 
Divulgación 
inmediata 

Se comunicará la felicitación al 
equipo de NaturaCert y se 
analizará dentro del comité de 
indicadores. 

 
Adicionalmente, la Unidad de Calidad realizará un seguimiento a las acciones definidas de la respuesta 
final, con el fin de verificar su correcta implementación. 
 
Una vez se haya entregado respuesta oficial con las acciones adoptadas, el solicitante dispondrá de 10 días 
hábiles para para manifestar su aceptación o inconformidad. Si no se recibe respuesta dentro de ese plazo, 
se entenderá que el cliente acepta la solución propuesta y se procederá al cierre del caso. Si el solicitante 
expresa desacuerdo con la resolución, podrá solicitar una revisión, la cual será reevaluada por la Dirección 
Ejecutiva conforme al procedimiento correspondiente. Para los casos de no aceptación de la respuesta a 
una apelación el solicitante podrá solicitar la disputa para lo cual NaturaCert a través del Scheme Manager 
enviará al representante del esquema la información de las evidencias de auditoría, evidencia adicional 
presentada por el cliente, así como la documentación relacionada en el proceso de apelación. 
 
Si la respuesta del esquema implica un cambio al resultado de la apelación, NaturaCert deberá realizar los 
ajustes correspondientes, para dar cumplimiento al resultado de la disputa. 
 
Para los procesos de certificación bajo el esquema de Rainforest Alliance, si las Quejas, Reclamos, 
Apelaciones, Disputas, Denuncias no puede ser resuelta dentro de los treinta (30) días establecidos, se 
deberá notificar al organismo normalizador sobre la necesidad de un plazo adicional para completar la 
gestión del caso. 
 
Para las disputas del programa de verificación C.A.F.E. PRACTICES revisar PS-IN-CP-002 Instructivo De 
Apelaciones O Disputas. 

7. Confidencialidad e imparcialidad  
7.1. Toda la información será tratada bajo criterios de confidencialidad, conforme al código de 

ética de NaturaCert 
7.2. Las decisiones sobre apelaciones, quejas o disputas no podrán ser tomadas por personas que 

hayan estado previamente involucradas en el asunto, o que tengan algún tipo de conflicto de 
interés. 

7.3. NaturaCert garantizará la imparcialidad en todas las etapas del proceso. 
 

8. MANEJO DE APELACIONES, RECLAMOS, QUEJAS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS CONTRA 
ACTUACIONES DE NATURACERT 



 
MANEJO DE APELACIONES, RECLAMOS, QUEJAS, 

DENUNCIAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES 

CÓDIGO: PE-PC-DE-005 

VERSIÓN: 1 

FECHA: 12 de junio de 2025 

 

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

Nombre: Jenny Katherine Arenas M.  
Cargo: Profesional de Calidad 
Fecha: 21/05/2025 

Nombre: Yuri Alexander Carrillo  
Cargo: Jefe Unidad Calidad  
Fecha: 12/06/2025 

Nombre: Sandra Marcela Restrepo M.  
Cargo: Directora Ejecutiva  
Fecha: 11/01/2024 Act: 12/06/2025 

Página 6 de 7 

 

las Sugerencias, quejas, reclamos o denuncias en contra de actuaciones de NaturaCert como organización, 
deberán presentar por escrito, mediante el diligenciamiento del formato PM-FO-CAL-010 o a través del 
formulario disponible en la página web oficial: https://naturacert.org/ Estas deben estar debidamente 
fundamentadas, con una descripción clara del hecho y, de ser posible, evidencias que sustenten la 
inconformidad. 
Dado que estas quejas o reclamos se refieren a actuaciones institucionales y no a acciones individuales de 
funcionarios, podrán ser remitidas directamente a la Presidencia de la Junta Directiva de NaturaCert, 
como instancia independiente y autónoma. La Junta será responsable de estudiar el caso y tomar las 
medidas correctivas o de mejora que considere pertinentes para garantizar el fortalecimiento y la 
transparencia de la organización. 

9. REGISTRO Y ARCHIVO DE APELACIONES/DISPUTAS 

Las apelaciones y disputas, así como el procedimiento relacionado con estas se archivan en la carpeta 
digital de reclamaciones de los clientes, para el seguimiento. 
 

10. DIAGRAMA DE FLUJO 
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