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AENOR

Este documento anula y sustituye al “Reglamento General de Certificacién de Sistemas
de Gestién y de sus Marcas de Conformidad”, de 27 de noviembre de 2023.

Los principales cambios en la presente edicion de este Reglamento son:

- Sedaunaredaccién mas ajustada a los parrafos sobre presentacién de un plan de
acciones correctivas en los apartados 3.3y 4.1.

— El capitulo 11 cambia su titulo a apelaciones y se establece un nuevo proceso de
apelacion.

- Seintroduce enlos capitulos 12y 13 sobre reclamaciones la forma de presentarlas
através de un formulario enla pagina web de AENOR.

— Se completa el titulo del capitulo 15 con la mencién de la proteccién de datos
personales. Se hacen otras modificaciones en la redaccién general de todo el
capitulo.
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0O Introduccién

AENOR Confia, S.A. (Unipersonal), en lo sucesivo AENOR, lleva a cabo la certificacién de los
sistemas de gestidn conforme a lo establecido enla Norma UNE-EN ISO/IEC 17021-1 conlas
especificidades o salvedades que puedan definirse en los Reglamentos Particulares
derivados del presente.

AENOR podra tramitar la certificacién directamente o a través de sus sociedades
participadas. El responsable en ultimo término de las decisiones acerca de la certificaciéony
propietario de la Marca es AENOR. En lo sucesivo, cuando se indique AENOR a lo largo de
este Reglamento, se referira a ésta, o cualquiera de las sociedades citadas.

1 Objeto

1.1  Este Reglamento establece el proceso y las condiciones generales segun las cuales
AENOR certifica que una organizacién tiene implantado un sistema de gestién, para unas
actividades y ubicacién determinadas, que es conforme al modelo establecido en una
norma, especificacién técnica u otro tipo de documento normativo (en lo sucesivo se
indicara unicamente “documento normativo”).

La certificaciéndalugaralaemisiéndel “Certificado de AENOR" ala organizacién certificada,
y ésta obtiene el derecho al uso de una marca de conformidad de AENOR, también conocida
como sello de marca AENOR y en adelante la Marca, cuyo uso se establece en el documento
“Instrucciones Uso de Marca” de AENOR.

En el presente Reglamento se establecen las condiciones generales para obtener,
mantener, ampliar, renovar, restaurar, reducir, suspender, anular o retirar el Certificado y el
derecho de uso de la Marca asociada al mismo.

1.2 Enelcasode que sea preciso establecer condiciones especificas para un sistema de
gestién concreto, se elaborard un Reglamento Particular derivado del presente.

Ademas de las condiciones establecidas en este Reglamento y en el Particular, en caso de
haberse desarrollado, seran de aplicaciéon las condiciones contractuales generales y
especificas que se establezcan en las ofertas emitidas por AENOR. Dichas condiciones
seran complementarias, y no contradictorias, con las contenidas en los Reglamentos.

1.3  Lacertificacion de un sistema de gestién no implica la certificacién de los productos,
procesos o servicios incluidos o relacionados en su alcance.
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2 Definiciones

Para la interpretaciéon del presente Reglamento serdn de aplicacion las definiciones
contenidas en las normas UNE-EN ISO/IEC 17000 y UNE-EN ISO/IEC 17021-1, y en los
documentos normativos que sean de aplicacion.

3 Concesidon del Certificado

3.1 Solicitud y contrato

Cualquierorganizacion puede solicitara AENOR la certificacién y consecuente concesion del
Certificado.

AENOR facilitara a todas las organizaciones que lo requieran la documentacién necesaria
para efectuar la solicitud, que se realizara sobre impreso establecido al efecto.

Conlainformaciénrecibida, AENOR establecerdlas condiciones contractuales econémicasy
técnicas particulares que sean de aplicacién de la correspondiente oferta. El proceso de
certificaciéon seiniciara conlaaceptacién por parte de laorganizacién de dichas condiciones,
que podran ser modificadas a lo largo del proceso de certificacién, mantenimiento o
renovacion, previo acuerdo de las partes.

AENOR podra declinar de forma motivada la aceptacién de una solicitud o el mantenimiento
de un certificado de un cliente cuando exista, de manera fundada y objetiva, un historial de
no conformidades repetidas con los requisitos de certificacién relacionados con el/los
mismo/s sector/es.

3.2 Recepcién de la solicitud

AENOR analizara la solicitud y la informacién remitida por el cliente y solicitara la
complementaria que precise con el fin de llevar a cabo la auditoria inicial.

AENOR podradecidirla anulacién de la solicitud si, por razones ajenas a su voluntad, no se lleva
a cabo la auditoria inicial antes de que transcurra un afio desde su recepcion.

3.3 Auditoriainicial

La auditoria inicial tiene como finalidad determinar si el sistema de gestién implantado por
el cliente cumple con los requisitos establecidos en el documento normativo
correspondiente.
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AENOR enviara al cliente el plan de la auditoria inicial, en el que se indicard, segun proceda,
las fechas de realizacién, el equipo auditor designado, el lugar o lugares donde se llevara a
cabo, el alcance y otros datos relevantes conforme al modelo de sistema de gestién a
certificar. El cliente podra solicitar a AENOR informacién sobre los auditores designados.

Con cardcter general, esta auditoria se llevara a cabo en dos fases:

Enlafasel, elequipo auditor debe confirmar el alcance (actividades, ubicaciones, etc.) de la
certificacion solicitada y asequrarse de que el nivel de implantacién del sistema de gestion
garantiza que el cliente estd preparado para la auditoria de la fase 2. Para ello:

e auditard la documentacion del sistema de gestion;

e evaluaralaubicaciény condiciones especificas en las que se encuentra implantado el
sistema, recopilando la informacion sobre el alcance del sistema, sus procesos y
ubicaciones, aspectos legales y reglamentarios relacionados y su cumplimiento;

e revisara el grado de comprensién, por el cliente, de los requisitos del documento
normativo, en particular lo concerniente a la identificacién de aspectos clave o
significativos del desempefio de procesos, objetivos y funcionamiento del sistema de
gestion;

e evaluara silas auditorias internas y la revision por la direccién se planifican y realizan;
y

e acordardconelclientelosdetallesdelafase 2, entreellos, se confirmard, en la medida
de lo posible, la fecha, duracién, equipo auditor y alcance.

En la fase 2, el equipo auditor comprobara si el sistema de gestién, descrito en la
documentaciény evidenciado enlosregistros, estd efectivamente implantadoy cumple con
los requisitos establecidos en el documento normativo correspondiente.

Los resultados de la auditoria inicial se reflejaran en informes de caracter confidencial en
los que se indicaran, en su caso, las no conformidades detectadas. Los informes de
auditoria son propiedad de AENOR; un ejemplar de los mismos quedard en poder del cliente.

Si existen no conformidades, el cliente debera presentar un plan de acciones correctivas
adecuadas para corregir las no conformidades detectadas, indicando los plazos previstos
para su puesta en practica y aportando el nimero maximo de pruebas que evidencien que
dichas acciones se han llevado, o se llevaran a cabo, y en qué plazo. En el caso de existir no
conformidades importantes, sera necesario que el cliente auditado presente evidencias
suficientes de que las acciones correctivas adecuadas estan implantadas.
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El plazo para la presentacién del plan de acciones correctivas por parte del cliente sera de
30 dias naturales. En caso de que se requiera mas tiempo, el cliente podra solicitar a AENOR
una ampliacién del plazo estipulado para la presentacion del plan de acciones correctivas,
conlajustificaciéon correspondiente, antes del vencimiento de dicho plazo. AENOR resolvera
sobre esta ampliacién en el plazo maximo de 15 dias naturales desde la recepcion de la
comunicacion.

Con caracter general, no deberian transcurrir mas de 3 meses entre la realizacién de las
fases 1y 2 para la certificacién de un sistema de gestién en concreto.

3.4 Evaluaciény acuerdos

AENOR evaluara la informacion recopilada en la auditoria inicial y, si existen no
conformidades, el plan de acciones correctivas propuesto por el cliente, pudiendo solicitar
aclaraciones, mas informacion o alternativas a las acciones propuestas.

En relacién con la certificaciéon y la concesion del correspondiente Certificado que lo
atestigua, y en funcién de toda la informacién evaluada, AENOR adoptara de forma
motivada y sobre la base de criterios objetivos uno de los siguientes acuerdos:

e Concederel Certificado.

e Concederel Certificado Yy, tras ello, llevar a cabo una auditoria extraordinaria.

¢ No conceder el Certificado hasta la realizaciéon de una auditoria extraordinaria con
resultados satisfactorios.

Estas auditorias extraordinarias, a realizar en plazo determinado por AENOR en cada caso,
tienen como finalidad verificar la resolucion de las no conformidades detectadas durante la
auditoria inicial. La no realizacién de la auditoria extraordinaria en los plazos indicados por
AENOR dard lugaralano concesion o a unade las decisiones previstas en el capitulo 10. Tras
la realizacién de la auditoria extraordinaria y, si procede, el andlisis de las acciones
correctivas propuestas por el cliente, AENOR adoptara un nuevo acuerdo de entre los
indicados en este epigrafe enlos términos anteriormente descritos.

AENOR comunicara al cliente los acuerdos adoptados y los motivos que los originan. Ante
dichos acuerdos cabe lainterposicién de apelacién segun se establece en el capitulo 11.

3.5 Concesion del Certificado

Tras su concesion, AENOR emitird un Certificado valido por un maximo de tres afios al
cliente, en el que se detallard, entre otros, documento normativo aplicable, el alcance,
actividades y ubicaciones, del sistema de gestidn certificado.
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Con la concesion del Certificado, AENOR otorgara al cliente certificado licencia para usar la
Marca correspondiente. En ningun caso, esta licencia puede ser empleada por, ni
transferida a, otro centro de actividad, organizacién, o alcance distinto a los que se refiera
el Certificado.

Durante el mantenimiento o renovacién de la certificacién, el cliente puede solicitar a
AENOR la modificacién del alcance, actividades y ubicaciones, certificados. AENOR evaluard
dicha solicitud y establecerd, en cada caso, su viabilidad y la evaluacién o auditoria
necesaria para proceder a dicha modificacién.

La certificacién de AENOR no exime en ningun caso de las garantias y responsabilidades que
correspondanal cliente conforme a la legislacién vigente, sea cual sea el sistema de gestion
certificado. AENOR no se harda responsable, en ningun caso, de cualesquiera
incumplimientos de la legislacién vigente por el mencionado cliente o de los derivados de
sus actividades.

4 Mantenimiento de la Certificacidon

4.1 Auditorias de sequimiento

Durante el periodo de validez del Certificado, AENOR efectuard auditorias anuales de
seguimiento al sistema de gestién del cliente con el fin de comprobar si este se mantiene
eficazmente implantado en el alcance certificado y, portanto, se mantienen las condiciones
que dieronlugar a la concesién de dicho Certificado.

Se efectuaran dos auditorias de sequimiento, la primera de las cuales se llevara a cabo
antesde que transcurra un afio natural desde lafechade finalizacién de la auditoria inicial; Ia
segunda se llevara a cabo un afio después de la primera. Tras estas dos, la siguiente seriala
auditoria necesaria para llevar a cabo la renovacién del Certificado.

Previamente a cada auditoria, AENOR enviard al cliente el plan correspondiente, en el que
se indicardn las fechas de realizacién, el equipo auditor designado, el lugar o lugares donde
se llevara a cabo, el alcance y otros datos relevantes conforme a lo indicado en el
documento normativo que le sea de aplicacion. El cliente podra solicitar a AENOR
informacion sobre los auditores designados.

Los resultados de las auditorias de seguimiento se reflejaran en informes de caracter
confidencial en los que se indicaran, en su caso, las no conformidades detectadas. Los
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informes de auditoria son propiedad de AENOR; un ejemplar de los mismos quedard en
poder del cliente certificado.

Si existen no conformidades importantes, el cliente debera presentar un plan de acciones
correctivas adecuadas para corregirlas, indicando los plazos previstos para su puesta en
practica y aportando las pruebas necesarias que evidencien que dichas acciones se han
llevado o se estan llevando a cabo.

El plazo para la presentacion del plan de acciones por parte del cliente serd de 30 dias
naturales. En caso de que porsu naturaleza se requiera mas tiempo, el cliente podra solicitar
a AENOR una ampliaciéon del plazo estipulado para la presentacién del plan de acciones
correctivas, con la justificacién correspondiente, antes del vencimiento de dicho plazo.
AENOR resolvera sobre esta ampliacion en el plazo maximo de 15 dias naturales desde la
recepcién de la comunicacion

4.2 Evaluaciény acuerdos

Tras cada auditoria de seguimiento, AENOR evaluara los informes derivados y el plan de
acciones correctivas, si procede, propuesto por el cliente; AENOR podra solicitar
aclaraciones, mas informacion o alternativas a las acciones propuestas.

En funcién de toda lainformacién evaluada, de forma motivada y sobre la base de criterios
objetivos, adoptara uno de los siguientes acuerdos:

e Se mantiene la certificacién, con o sin modificacién del alcance.

e Es preciso llevar a cabo una auditoria extraordinaria con el fin de comprobar la
implantaciéon de las acciones correctivas. En este caso el mantenimiento de la
certificacion queda supeditado al resultado de la evaluacién de la misma. Tras la
realizacién de la auditoria extraordinaria y, si procede, el andlisis de las acciones
correctivas propuestas por el cliente certificado, AENOR adoptara un nuevo acuerdo
de entre los indicados en este epigrafe en los términos anteriormente descritos. La
no realizacion de la auditoria extraordinaria en los plazos indicados por AENOR dara
lugar a la una de las decisiones previstas en el capitulo 10.

e Esprecisoimponer una de las decisiones previstas en el capitulo 10.

AENOR comunicara al cliente certificado los acuerdos adoptados y los motivos que los
originan. Ante dichos acuerdos cabe la interposicion de apelacién segun se establece en el
capitulo11.
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5 Renovacion del Certificado

5.1 Auditorias de renovacién

Al menos tres meses antes de finalizar el periodo de validez del Certificado, se efectuara
una auditoria del sistema de gestion del cliente certificado con el fin de verificar si procede
su renovacion.

La auditoria de renovacién evaluara si, en la practica y a la vista de los cambios internos y
externos, el sistema de gestién certificado es eficaz y contribuye al logro de la politicay los
objetivos del cliente.

Previamente a la auditoria, AENOR enviard al cliente certificado el plan correspondiente, en
el que seindicaran las fechas de realizacién, el equipo auditor designado, el lugar o lugares
donde se llevara a cabo, el alcance y otros datos relevantes conforme a lo indicado en el
documento normativo que le seade aplicacién. El cliente certificado podra solicitar a AENOR
informacion sobre los auditores designados.

Los resultados de la auditoria de renovacion se reflejaran en informes de caracter
confidencial en los que se indicaran, en su caso, las no conformidades detectadas. Los
informes de auditoria son propiedad de AENOR; un ejemplar de los mismos quedard en
poder del cliente certificado.

Siexisten no conformidades, el cliente certificado presentard en el plazo maximo de 30dias
naturales un plan de acciones necesarias para corregirlas, indicando los plazos previstos
para su puesta en practica y aportando las pruebas necesarias para evidenciar que dichas
acciones se hanllevado o se estan llevando a cabo.

Para que el Certificado pueda ser renovado antes de su expiracion, el plazo de implantacién
de las correcciones y acciones correctivas no debe superar su fecha de caducidad.

Si el cliente no desea que el Certificado sea renovado, debe comunicarlo por escrito a
AENOR al menos 4 meses antes de su fecha de caducidad.

5.2  Evaluaciény acuerdos

AENOR evaluaralainformaciénrecopiladaenlaauditoriade renovaciéony el plande acciones
propuesto por el cliente, pudiendo solicitar aclaraciones, mas informacién o alternativas a
las acciones propuestas. En funcién de toda la informacion evaluada adoptard, de forma
motivada y sobre la base de criterios objetivos, uno de los siguientes acuerdos:

e Renovar el Certificado, con o sin modificacién del alcance.

10
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e Renovar el Certificado y, tras ello, llevar a cabo una auditoria extraordinaria.

e No renovar el Certificado hasta la realizacion de una auditoria extraordinaria con
resultados satisfactorios.

e Aplicar una de las decisiones previstas en el capitulo 10.

Estas auditorias extraordinarias, arealizar en el plazo determinado por AENOR en cada caso,
tienen como finalidad verificar la resolucién de las no conformidades detectadas durante la
auditoria de renovacién. La no realizacién de la auditoria extraordinaria en los plazos
indicados por AENOR dara lugar alanorenovacion o a la aplicacién de una de las decisiones
previstas en el capitulo 10. Tras la realizacion de la auditoria extraordinaria y, si procede, el
analisis de las acciones correctivas propuestas por el cliente, AENOR adoptara un nuevo
acuerdo de entre los indicados en este epigrafe en los términos anteriormente descritos.

AENOR comunicara al cliente los acuerdos adoptados y los motivos que los originan. Ante
dichos acuerdos cabe lainterposicién de apelacién segun se establece en el capitulo 11.

5.3 Emisién del Certificado renovado

Tras el acuerdo de renovacién, AENOR emitird un nuevo Certificado por un plazo maximo de
tres afios de vigencia. Las renovaciones del Certificado se realizan por periodos
consecutivos maximos de tres afios. Durante dichos periodos, el cliente certificado serd
objeto del mantenimiento de su certificacién descrito en el capitulo 4.

5.4 Cambio de titularidad del Certificado

Si un cliente certificado por AENOR cambia de nombre, debe aportar toda la informacién
relativa al posible impacto del cambio en el sistema de gestién (actividad, procesos,
recursos, ubicaciones, organizacién, etc.) acomparfiada de la escritura publicainscrita en el
registro mercantil (o documentacién acreditativa correspondiente conforme alalegislacién
vigente en la jurisdiccién en la que opere el cliente). En funcién de la situacién, AENOR
llevard a cabo la evaluacién necesaria (documental o mediante auditoria) para procederala
modificacion del certificado.

6 Registro

AENOR mantiene un registro publico de las organizaciones certificadas, cuya finalidad es
evidenciar publicamente la concesidon y estado de sus Certificados.

11



AENOR

7 Marca AENOR

La Marca referida en este Reglamento atestigua que el sistema de gestién ha sido inscrito
en el registro de AENOR.

8 Uso dela Marca

8.1 Sdlo los clientes con certificados en vigor estan autorizados a utilizar la Marca
AENOR. Suuso estasujeto alas condiciones especificadas a continuacién, en el Reglamento
Particular correspondientey, en el casode Marcade AENOR, en el documento “Instrucciones
Uso de Marca” de AENOR.

8.2 LaMarcano debe estar directamente asociada a productos o servicios de forma tal
que pueda inducir a creer que los productos o servicios en si han sido certificados.

8.3 El cliente debe someter previamente a la consideracién de AENOR todos los
documentos ylugares donde se vaya a utilizar laMarca. El cliente no utilizara ninguna marca
comercial o cualquier otra propiedad intelectual de AENOR en medios de comunicacion,
pagina Web, presentaciones corporativas, cualquier otro sistema de informacién o
publicidad, a terceros, sin el expreso consentimiento escrito de AENOR.

8.4 Elcliente no puede hacer uso de la Marca desde el momento en que:

e (Caduque el periodo de validez del Certificado que dio lugar a la autorizacién de uso
correspondiente.

e AENOR comunique la suspensién temporal, anulacién o la retirada del Certificado.

e Elcliente renuncie voluntariamente al Certificado.

8.5 Seconsidera uso abusivo de la Marca su utilizacién en relacién con:

e Sistemas de gestion no certificados o implementado en lugares distintos de los
contemplados en el Certificado;

e QOrganizaciones no titulares de un Certificado que dé licencia a su uso.

e (Clientes que mencionen o hagan uso de la Marca para un alcance diferente al
establecido en su Certificado.

e C(lientes cuyo Certificado haya sido suspendido temporalmente, voluntariamente o
por decisiéon de AENOR, retirado definitivamente o anulado por renuncia de su titular.

12
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En caso de que se detecte un uso incorrecto de la Marca para un producto, servicio, proceso
o sistema de gestidn certificado y el cliente tenga otros productos, servicios, procesos o
sistemas de gestién certificados, cuando se observen indicios racionales de la existencia de
posibles usos incorrectos de la Marca también para esos otros productos, servicios,
procesos o sistemas de gestidn, AENOR planteara emprender las acciones oportunas para
asegurar que el uso incorrecto se limita al detectado y no es un fallo general del sistema de
gestiéndel cliente.

8.6 Ademas de la suspensidn o retirada previstas en el capitulo 10, todo uso abusivo de
la Marca o del Certificado, ya sea por parte del cliente o de un tercero, da derecho a que
AENOR inicie, dentro del marco de la legislacion vigente, toda accién judicial que estime
conveniente.

9 Obligaciones del cliente

Ademas de cumplir con los requisitos establecidos en los otros capitulos, el cliente
certificado esta obligado a:

a) Mantener el sistema de gestion eficazmente implantado mientras el Certificado
que lo atestigua esté envigor.

b) Permitir al equipo auditor designado por AENOR el acceso a los documentos, datos
e instalaciones relacionados con el sistema de gestion certificado. La Direccién del
cliente y sus inmediatos colaboradores deben estar a disposicién del equipo auditor
de AENOR durante la realizaciéon de las auditorias.

¢) Informar al equipo auditor de AENOR de todos aquellos hechos que se consideren
relevantes para la evaluacion del sistema de gestién y facilitar en todo momento su
trabajo.

d) Efectuarlos pagos correspondientes a los gastos derivados de la certificacion.
e) Comunicar por escrito a AENOR sin demora:

e Lasolicitud de unasuspension voluntaria temporal de la certificacion por cese de
actividad, traslado de instalaciones, u otra justificacion.

e Las modificaciones que realice en el sistema de gestién o instalaciones que
afecten al alcance certificado o a las condiciones contractuales.

e Las modificaciones juridicas de la empresa o cambios en la razén social que
afecten al alcance del Certificado o a las condiciones contractuales.

13
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f)

9))

h)

10

10.1
Regla

e Las incidencias acontecidas, incluido cualquier procedimiento administrativo o
judicial, que puedan cuestionar la eficacia del sistema de gestién certificado.

A la vista de esta informacién, AENOR definira si es preciso realizar una auditoria
extraordinaria o evaluar informacion adicional, para mantener o modificar su
Certificado o el estado del mismo. La modificacién puede consistir en ampliacién,
reduccion, suspension voluntaria temporal u otro cambio en el alcance certificado o
datos del Certificado.

Tener y poner a disposicién de los servicios de AENOR un procedimiento para el
tratamiento y registro de las reclamaciones realizadas sobre los productos, procesos
0 servicios cubiertos por el sistema de gestidn certificado, asi como de las acciones
correctivas a que dieran lugar.

Permitir que el personal de entidades de acreditacién, organismos o administracién
competentes, asistan como observadores a la realizacién de cualquier tipo de
auditoria efectuada por AENOR en sus instalaciones. Los gastos ocasionados por
dicha asistencia no seran imputados al cliente.

En el caso de retirada o renuncia del Certificado, el cliente certificado se
compromete a:

¢ Nohacerninguntipode usodel Certificado, de copias o reproducciones del mismo,
o del hecho de haber estado certificado.

e Retirar de su documentacién, publicidad o datos cualquier referencia de Ia
certificacion que se le concedié en su momento.

e (esar de manerainmediata cualquier uso de la Marca.

Suspensiones y retiradas

El incumplimiento por parte del cliente certificado del presente Reglamento, del
mento Particular correspondiente, o de sus condiciones contractuales especificas,

puede ser objeto de suspension o retirada, para lo cual se tendrd en cuenta la gravedad del

incumplimiento y la reiteracién en el mismo.

10.2

Se establecen las siguientes medidas:

Apercibimiento, con o sinaumento de la frecuencia de las auditorias de seguimiento.
Suspensién temporal del Certificado, con o sin realizacion de una auditoria
extraordinaria para evaluar si el motivo que origind la suspension ha sido eficazmente
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resuelto. En particular, se establecera esta medida cuando: el sistema de gestién
certificado del cliente certificado ha dejado de cumplir de forma persistente o grave
los requisitos de la certificacion, incluidos los requisitos relativos a la eficacia del
sistema de gestidn; el cliente certificado no permite la realizacién de las auditorias de
seguimiento de la certificacién de acuerdo con la periodicidad requerida.

Retirada o reduccién del alcance del Certificado. En general, se establecerd esta
medida cuando no se resuelvan los problemas que dieron lugar a la suspension en el
plazo establecido por AENOR.

Las medidas previstas en el apartado anterior deberan determinarse en funcién de las

caracteristicas concurrentes en cada caso concreto y atendiendo a criterios tales como,

entre

otros, la gravedad y duracion del incumplimiento, la comisién repetida de

incumplimientos tipificados en el presente Reglamento, |a naturaleza del mercado en que
opere o de los bienes y servicios afectados.

En concreto, los incumplimientos que pueden dar lugar a que AENOR adopte una de las

medidas contenidas en este apartado 10.2 son:

a)

b)

d)

Incumplimiento en aspectos técnicos que afectan a la conformidad con las normas u
otros requisitos adicionales del esquema de certificacién y que comprometen la
seguridad u otros aspectos reglamentarios.

La reiteracion de problemas documentales o técnicos, con o sin influencia sobre la
seguridad, que se produce cuando aparecen los mismos problemas en controles
proximos en el tiempo.

La falta de respuesta por parte del cliente ante determinadas solicitudes de AENOR
por razones de diversa naturaleza relacionadas con la solucion de los
incumplimientos detectados en los controles.

El uso no permitido, abusivo o desleal de los certificados o, cuando existan, de las
marcas.

10.3 AENOR con cardacter previo a la adopcion del acuerdo, notificara la propuesta de

suspensién o retirada al cliente certificado, otorgandole un plazo de quince dias para que

pueda realizar las alegaciones que estime oportuno al efecto.
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10.4 Encasodeincumplimiento que afecte alasequridad de las personas o de los bienes,
el Consejero Delegado o, en su defecto, el Director General de AENOR podra acordar una
suspensién temporal cautelar hasta que se pueda adoptar una resolucién definitiva

10.5 AENOR comunicara al cliente los acuerdos adoptadosy los motivos que los originan.
Ante dichos acuerdos cabe interposicién de apelacién segun se establece en el Capitulo 11.

10.6 AENOR tendra accesible al publico informacion relativa a las certificaciones
suspendidas o retiradas y, de estas ultimas, por un plazo de un afio desde la fecha de la
retirada.

10.7 En caso de retirada, AENOR lo indicard en el Registro publico y suprimird de
cualquier otro documento publicitario que considere oportuno toda referenciaalaempresa
certificada. Asi mismo procederd a anular el Certificado correspondiente.

11 Apelaciones

11.1 Elcliente afectado podra presentar unaapelaciénante ladecisién adoptada sobre su
proceso de certificacion. El plazo para la interposicién de la apelacion sera de 15 dias
naturales a partir de la recepcién de la comunicacién de la decisidn, y la misma deberd
articularse a través de un escrito en el que se expongan y fundamenten los motivos del
recurso.

11.2 Los servicios técnicos de AENOR confirmaran la recepciéon de la apelacién y
procederan a su anadlisis recopilando antecedentes, informacién y medios de prueba
necesarios para la resolucion de la apelacién. Dicho recurso debera ser resuelto por el
Comité de Evaluacion de AENOR en el plazo maximo de 30 dias naturales desde la fechade
interposicion de laapelacién.

11.3 Enelcasode que el clientediscrepe de laresolucién porla que se resuelva laprimera
apelacién, podrd, en un plazo maximo de 15 dias naturales desde la recepcién de la
resolucién, remitir una nueva apelacion mediante escrito motivado a la Comisién de
Certificacion.

11.4 La Comision de Certificacion resolvera la apelacion presentada conforme a lo
dispuesto en el Reglamento de la Comisién de Certificacion. La interposicién de una
apelacién no interrumpe ni suspende la aplicacién de las decisiones tomadas por AENOR.
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12 Reclamaciones sobre el servicio prestado por AENOR

12.1 Cualquier cliente certificado por AENOR, o en proceso de certificacién, podra
presentar una reclamacion sobre el servicio recibido a través del formulario habilitado a tal
efecto enlapagina web www.aenor.com. Dicha reclamacién se limita ala calidad de servicio

prestado por AENOR y no es el cauce valido para recurrir las decisiones adoptadas en el
marco de un proceso de certificacién que se tramitara por lo dispuesto en el capitulo 11
anterior.

12.2 AENOR acusara recibo de la reclamacion recibida y recopilara toda la informacion
necesaria para su evaluacion, comunicando al cliente si es procedente la reclamacion por
estar relacionada con la calidad del servicio prestado por AENOR en las actividades de
certificacion, en cuyo caso adoptara las medidas necesarias para la mejora del servicio,
evitando la repeticiény, comunicando, en su caso, las medidas reparadoras que se estimen
procedentes.

12.3 En el caso de que el cliente discrepe de la evaluacion efectuada por AENOR, podra
recurrir ante los organismos competentes.

13 Reclamaciones a AENOR sobre las empresas certificadas

13.1 Las reclamaciones acerca de los productos, servicios o actividades incluidos en el
alcance de un sistema de gestion certificado por AENOR deben ser comunicadas
previamente al cliente certificado, el cual debe tratarla conforme a su procedimiento de
tratamiento de reclamacionesy, en general, a su sistema de gestidn certificado.

Enelcasode que elreclamante no esté satisfecho con el tratamiento dado a sureclamacion,
podra dirigirse por escrito a AENOR a través del formulario habilitado a tal efecto en la
pagina web www.aenor.com.

13.2 A larecepcién de la reclamaciéon, AENOR evaluara si le corresponde su valoracion,
para lo que es necesario que:

e el motivo de la reclamacién, realmente, esté amparado por el sistema de gestién que
ha certificado, y
¢ haya sido puesta en conocimiento y tratada por el cliente certificado.

AENOR acusara recibo informando sobre la procedencia o no de valorar la reclamacién.
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13.3 En caso positivo, AENOR solicitard del cliente certificado informacién sobre el
tratamiento dado a la reclamacién, las causas que pudieron producirla y las acciones
correctivas correspondientes.

13.4 AENOR se reserva el derecho de realizar una auditoria extraordinaria como
resultado de una reclamacion recibida, para lo que puede solicitar al reclamante una fianza
que cubra los gastos previstos.

Los costes de la auditoria extraordinaria se cargaran al cliente certificado o a la parte
reclamante en funcién del resultado.

13.5 Como resultado de las investigaciones realizadas, AENOR decidira si procede
adoptar algun acuerdo en relacién con el mantenimiento de la certificacién otorgada. Dicha
decision sera comunicada al cliente certificado y al reclamante.

14 Renuncia al Certificado y rescisién de contrato

El cliente puede renunciar en cualquier momento al Certificado, en cuyo caso lo comunicara
por escrito a AENOR por un medio que garantice su recepcién, haciéndose efectiva la
renuncia cuando AENOR confirme por escrito su aceptacion. La renuncia no exime de las
obligaciones econdmicas contraidas previamente.

15 Confidencialidad y Proteccién de Datos Personales

15.1 AENORtratade formaconfidencial, yde conformidad conlalegislaciénvigente, toda
la informacién, datos y documentos de las organizaciones a los que pueda tener acceso
durante los procesos de concesién, mantenimiento o renovacién del Certificado, sin
perjuicio de lo establecido en los capitulos 6 y 10.

15.2 La informacién relativa a un cliente certificado no sera revelada sin su previo
consentimiento escrito. Cuando AENOR esté obligado por Ley a aportar informacién de un
cliente, asi lo har3, si bien previamente se le notificara dicho hecho. Sélo en el caso en que
por Ley se establezca la prohibicién de notificarlo, ésta no se llevara cabo.

15.3 AENOR puede mostrar, no obstante, el contenido de sus archivos a los organismos
de acreditacion, organismos de certificacién y organismos propietarios de Marcas de
conformidad de Sistemas de Gestidn con los que exista, o se pretenda alcanzar, un acuerdo
de reconocimiento de los Certificados, con el fin de mostrar evidencias documentales del
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cumplimiento de este Reglamento, o a las autoridades competentes en el caso de que el
Certificado presuponga conformidad con algun requisito legal de obligado cumplimiento.

15.4 AENOR tratara en calidad de responsable de tratamiento los datos personales
remitidos por las organizaciones como consecuencia del presente Reglamento. Respecto a
aquellos datospersonalesalosque AENOR tengaaccesodurante el proceso de certificacion
y CUuyo acceso sea preciso para la correcta prestacién del servicio, AENOR tendra la
consideracion de encargado del tratamiento. Se podran ejercer, cuando procedan, los
derechos de acceso, rectificacion, supresion, oposicién y limitacién al tratamiento de los
datos personalesdirigiéndose aladirecciéonde correo electrénico datos@aenor.com, siendo

necesaria para tal ejercicio la identificacion adecuada del solicitante.

16 Publicidad

AENOR podra dar publicidad, a través de cualquier medio, de las certificaciones otorgadas.

17 Condiciones econdémicas

17.1 AENOR comunicara a cada organizacion el precio del servicio de la certificacion, su
mantenimiento y renovacion.

17.2 Salvo que enlaoferta de una organizaciéon se indique otra cosa, el precio del servicio
no incluye los gastos generados por cualquier auditoria o evaluacion extraordinaria que sea
precisa para la concesién, mantenimiento, renovacién, ampliacién o modificacién del
alcance de la certificacién.

17.3 La suspension temporal o la retirada definitiva del Certificado no dara derecho al
reembolso de los pagos efectuados hasta esa fecha por el cliente, ni exime del pago de las
obligaciones contraidas con AENOR previamente.

18 Acuerdos de reconocimiento

AENOR puede firmar acuerdos de cooperacién o de reconocimiento mutuo sobre la
certificacion de sistemas de gestién con otros organismos.

Si un cliente solicita la aplicacién de uno de los acuerdos, el contenido de los acuerdos
firmados prevalecera sobre el contenido del presente Reglamento y serdn de aplicacién
previo consentimiento del cliente certificado.
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19 Modificaciones

Toda modificacién al presente Reglamento se comunicara por escrito a los clientes que han
solicitado la certificacién y a los certificados, precisando, en caso necesario, el plazo que se
concede para aplicar las nuevas condiciones. Las comunicaciones podran realizarse por via
electrénica.

20 Cesedelavalidez del Certificado

La validez del Certificado cesara automaticamente en los casos siguientes:
a) Cuando las especificaciones técnicas en las que se basa el Certificado dejan de ser
aplicables.

b) Cuando se produzca por parte del cliente un uso abusivo del Certificado (véase el
capitulo 8) o un uso indebido de una Marca de AENOR, cuando sea de aplicacion.

¢) Cuando se cumpla el plazo de vigencia establecido en el Certificado y/o en el
Reglamento Particular correspondiente.

d) Cuandoelclienterenuncie expresamente al Certificado. En este caso, el cliente debe
comunicarlo por escrito a AENOR, haciéndose efectiva la renuncia cuando AENOR
confirme su aceptacidon (véase el capitulo 14).

e) Cuando no se efectien los pagos correspondientes a la certificacion.
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