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1.- OBJETO

Describir la sisteméatica establecida por la DENOMINACION DE ORIGEN PROTEGIDA
IDIAZABAL y su CONSEJO REGULADOR (en adelante DOP Idiazabal), para

gestionar las quejas y las apelaciones recibidas de los operadores inscritos.

2.- ALCANCE

Este Procedimiento es de aplicacién a todas las actividades de la DOP Idiazabal
relacionadas directa o indirectamente con las actividades de Certificacion de las

cuales es responsable.

3.- REFERENCIAS

—Manual de la Calidad del C.R.D.O.P. IDIAZABAL.

—Norma UNE - EN ISO/IEC 17065: “Requisitos para organismos que certifican
productos, procesos y servicios”.

—NT-17: Independencia, imparcialidad e integridad de las entidades.

—POC-11: Procedimiento para la Gestion del Comité de imparcialidad

—POC-01: Procedimiento para el control de la documentacion.

— POC-10: Procedimiento para la gestién de los registros.

Todos ellos en su edicién vigente.

4. -GENERALIDADES

4.1. APELACION
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Son las acciones de los operadores, contra la entidad de Certificacion, con el fin

de recurrir las decisiones de la Directora de Certificacion.

4.2. QUEJAS (RECLAMACION)

Quejas recibidas por la DOP Idiazabal de los operadores inscritos en los

registros, en relaciéon a sus actividades durante el Proceso de Certificacion.

4.3. OPERADOR

Operador: agente que participa en la cadena de valor de un producto certificado y
que se encuentra inscrito en los registros de la DOP y autorizado para llevar a cabo

actividades en el proceso de obtencion del producto certificado.

*Segun la DOP lIdiazabal, y en adelante en este procedimiento el “operador”
corresponde al titular/es de la razon social cuya actividad se relaciona con la
produccién de Queso ldiazabal en cualquiera de sus fases (desde la produccién de
leche a la maduracion del queso).

Por lo tanto son operadores:

- Los productores: ganaderos

-  Los Centros de Recogida.

- Los elaboradores: queserias.

En el caso de la Queseria o Elaborador: es el operador responsable de identificar
los quesos que cumplan con los requisitos del Pliego como queso ldiazabal. Es el
solicitante del certificado de conformidad al Consejo Regulador.

La queseria o elaborador solo podra proveerse de leche apta de aquellos
operadores que se encuentren inscritos en los registros de la DOP: ganaderias y/o

centros de recogida.
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5.-REALIZACION

5.1. QUEJAS

a. Cualquier persona de la DOP ldiazabal que reciba una reclamacion solicitara
al reclamante que la remita preferentemente por escrito, para lo cual podra
facilitar una hoja de Reclamacién (FPOC-07/01). En todos los casos
debera incluir los datos necesarios para la identificacion de las actividades

objeto de reclamacidon asi como la descripciéon detallada de la misma.

b. A su llegada por escrito, el Responsable de Calidad adjuntara la
documentacién remitida por el reclamante al formato interno para quejas
(Formato FPOC-07/01) verificando y completando que recoge la siguiente

informacion:

i Fecha de recepcion.

{ ldentificacién del titular que reclama

{ Actividad objeto de reclamacion

{ 'y Descripcién de la reclamacién (adjuntando la documentacion enviada

por reclamante, si hubiera)

Una vez verificada, se indica la fecha de recepcién, el Responsable de

Calidad procedera a su tramitacion.

c. En caso de recepcion verbal de quejas, quien reciba la queja cumplimentara el

apartado de Recepcion de la Hoja de Quejas (FPOC-07/01) y la entregara
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al Responsable de Calidad para su tramitacion del modo descrito en el punto

anterior.

d. El Responsable de Calidad codificard las Quejas con el siguiente cdédigo
general:
1IQ xx /yy
siendo:
XX: numero correlativo de la Queja dentro de las recibidas en el afio en
curso.

yy: ultimos dos numeros del afio en curso.

e. Una vez cumplimentada la Hoja de queja en su apartado de Recepcién, el
Responsable de Calidad la valorard, reuniendo toda la informaciéon posible al

respecto y procederd a presentarla para su evaluacion a:

- la Directora de Certificacion siempre y cuando no haya participado en
el proceso de evaluacion y revision motivo de queja en cuyo caso se
presentara ante

- el Comité de Imparcialidad.

f. El responsable de la gestion de la queja la evaluara, analizando el problema
detectado. Para su resolucion, se realizara alguna de las actividades

siguientes, segln proceda:

{ Revision de los registros y documentos relacionados con la actividad
objeto de queja para determinar su alcance real y procedencia. Por regla

general, se consultara con el responsable de la actividad sujeta a queja.
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{ Repeticion de la actividad objeto de queja, ya sea de inspeccion, de
ensayo o de control administrativo, comparando los resultados con los
obtenidos inicialmente.

{ Rechazar la queja, si no se considera justificada o procedente.

g. El Responsable de Calidad, cumplimentara el apartado de causas detectadas
en la Hoja de Queja, con la descripcidon de las posibles causas detectadas
que hayan podido dar origen a la reclamacion o fallo detectado en la
actuacion la DOP ldiazabal, asi como descripcion de las acciones tomadas

para su reparacion y el responsable y plazo para llevarlas a cabo.

h. Si durante el proceso de revisidbn no se detectase ninguna anomalia, se

anotard igualmente dicha circunstancia en la Hoja de Queja.

i. En un plazo maximo de 30 dias desde la fecha de recepciéon de la Queja, al
reclamante se le enviara por email o correo postal una copia de la hoja de
Queja donde figure la decision tomada al respecto y comunicando la

conclusién del proceso de reclamacion.

j. Si procede, se definira una Accidn Correctora para evitar la repeticién de los
hechos origen de la reclamacién (conforme a lo dispuesto en el POC 12 de

No conformidades, acciones correctivas y preventivas).

k. Si procede, se estudiara el alcance del fallo detectado en las mismas
actividades de evaluacién, revisando los trabajos realizados en el mismo

periodo de tiempo.
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I. La resolucién final de la queja sera aprobada mediante firma del responsable
de decision en la Hoja de queja. En caso de ser el Comité de imparcialidad

el responsable de su decisidn, quedara registrado en acta.

m. El Responsable de Calidad mantendra un archivo con las Hojas de Queja y

documentacién asociada.

5.2. APELACIONES

a. Contra la decision adoptada por la Directora de Certificacion en cuanto a:
» No conceder, suspender o retirar el certificado a los queseros.
» No conceder, suspender o dar de baja la inscripcion en los registros
de ganaderos y Centros de recogida.
» Contra las medidas requeridas ante incumplimientos, contempladas
en los apartados 5.6. del PNT-01 y PNT-02,
Los Operadores afectados podran apelar dichas decisiones ante el Comité de

Imparcialidad.

b. Las apelaciones deberan ser presentadas por escrito en un plazo maximo de
30 dias naturales, a partir de la comunicacion de la resolucion que ha
motivado la apelacion. Los datos minimos a incluir seran:

i. Datos identificativos del operador que apela (apelante)
ii. Decisibn con la que se encuentra disconforme exponiendo los
motivos.
iii. Aportar la documentacion que considere oportuna, si la hubiera, no
siendo éste un requisito necesario.
La presentacion de una apelacion no supondra la suspension de las

medidas adoptadas por la DOP ldiazabal como entidad de Certificacién.
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c. La DOP lIdiazabal dispone de un formato a disposicion de los Operadores para
apelaciones, FPOC-07/02 Hoja de Apelacion. Este formato estd disponible

para su uso en la web www.idiazabalgazta.eus o www.quesoidiazabal.eus. o

puede solicitarse directamente a la DOP ldiazabal para su envio al interesado

del modo que solicite (email, correo postal, fax).

d. A su llegada por escrito, la Responsable de Calidad adjuntara la documentacion
remitida al formato interno FPOC-07/02, si es que no es el modo utilizado por

el apelante, verificando y completando que recoge la siguiente informacion:

Fecha de recepcion.

Identificaciéon del titular que apela

Actividad objeto de apelaciéon

y motivos de apelacion (adjuntando la documentaciéon enviada por el

apelante, si hubiera)

Una vez verificada, indicada la fecha de recepcion, se le otorga un
numero de entrada, el Responsable de Calidad firmar4d para su

tramitacion.

d. El Responsable de Calidad codificara las Apelaciones con el siguiente cédigo
general:
IAXX/yy
siendo:
XX: numero correlativo de las Apelaciones recibidas en el afio en curso.

yy: ultimos dos numeros del afio en curso.

e. A continuacién el Responsable de Calidad presenta la Apelacion a la
Directora de Certificacibn que sera el responsable de reunir toda la

documentacion relacionada y procedera a convocar al Comité de
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Imparcialidad (segun lo recogido en POC-11) facilitando previamente a la

reunion toda la informacion necesaria para evaluar los hechos.

f. Los miembros del Comité de Imparcialidad tendran pleno acceso a todos
aquellos registros relacionadas con la apelacibn en curso para su
evaluacién, pudiendo solicitar cuanta informacion al respecto consideren
necesaria. Para su resolucién, podran considerar conveniente, segun

proceda:

{ Dar vista oral al interesado o su representante legal o solicitarle la
informacién estime necesaria.

{ Solicitar a la Directora de Certificacion la repeticién, ampliacion o
comprobar los extremos que consideren oportunos de la actividad objeto
de apelaciéon, ya sea de inspeccidon, de ensayo o de control

administrativo, comparando los resultados con los obtenidos inicialmente.

g. El Comité debera tomar una decision con respecto a la apelacion dentro de

los 30 dias siguientes a la fecha de recepcién de la misma.

j. El resultado de la apelacion serd comunicado al apelante mediante escrito
formal dentro de los 30 dias siguientes a la fecha de presentaciéon. En el
caso de que la apelacion fuera admitida, el CR tomara las medidas

necesarias para revocar la decision tomada.

k. El Responsable de Calidad mantendra un archivo con las Hojas de

Apelaciones y documentacién asociada.

6.- EFORMATOS a utilizar conjuntamente con este procedimiento
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- Formato FPOC-07/01: Hoja de Queja.
- Formato FPOC-07/02: Hoja de Apelacion.
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