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1. Solicitudes de informacioén

Kaizen Auditoria y Certificacién (en adelante Kaizen), pone a disposicion de sus clientes y partes
interesadas diferentes medios para solicitar informacion. Bien a través de nuestra pdgina Web o redes
sociales, o también via correo electrénico en cualquiera de las cuentas genéricas que tenemos
habilitadas (preferentemente certificacion@kaizencertificacion.com).

En general, para facilitar la mayor transparencia posible, en Kaizen facilitaremos toda informacién que
nos sea solicitada, siempre y cuando se cumplan algunos condicionantes:

- Que los motivos para solicitar dicha informaciéon sean legitimos

- Que la informacion solicitada no sea confidencial o;

- Que tengamos el consentimiento escrito del cliente certificado o de la persona involucrada, en
el caso que se nos solicite informacion relativa a un cliente o a una persona particular

- Que fengamos obligaciones legales o confractuales (por ejemplo, por obligaciones
relacionadas con las acreditaciones de la Entidad Nacional de Acreditacién — ENAC), en cuyo
caso notificaremos al cliente o persona involucrada sobre la informacién proporcionada, salvo
que esté prohibido por la Ley. Esta nofificacion al cliente puede estar incluida en las
condiciones contractuales cuando es una informacién genérica o se le notfificard
expresamente en los casos especificos no contemplados

En cualquier caso, estaremos obligados a proporcionar la siguiente informacidn si nos es solicitada:

> Areas geogrdficas en las que operamos

» Estatus de una certificacién determinada

» Nombre, documento normativo relacionado, alcance y ubicacién geogrdfica (ciudad y pais),
de un cliente certificado especifico

2. Quejas

Kaizen dard respuesta tanto a quejas de clientes certificados con respecto a nuestras actuaciones,
como a quejas emitidas a nuestros clientes certificados por sus clientes o partes interesadas.

2.1. Quejas de nuestros clientes

Cuando calguno de nuestros clientes emita una queja contra nosotros por algunas de nuestras
actuaciones, ésta serd tratada como una no conformidad interna y, por tanto:

- Se analizard para decidir si la queja estd justificada. Si no lo estd, se informard al cliente sobre
esta decision y su justificacion y se dard por finalizado el proceso.

- Ensucaso, se dard correccion a la circunstancia que haya ocasionado la queja.

- Ensu caso, se analizardn las causas que hayan ocasionado la circunstancia o circunstancias
gue hayan causado la queja y se tomardn las acciones correctivas pertinentes.

De todo el proceso de resolucion de la queja, asi como de las decisiones tomadas al respecto, se dard
puntual informacién al cliente.

2.2. Quejas de usuarios de la certificacion (clientes de clientes)

Cuando en Kaizen recibamos alguna queja de un cliente o parte interesada pertinente de alguno de
nuestros clientes certificados, se procederd de la siguiente manera:

- Se informard a nuestro cliente de la recepcién de la queja, recabando toda la informacién
pertinente al respecto.

- Se estudiard si la queja recibida estd relacionada con el sistema de gestion certificado v, si es
asi, si puede ser sintomdtica de incumplimientos graves, por parte del cliente, de los requisitos
de las normas objeto de certificacion.
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- Ensu caso, Kaizen determinard en qué grado la queja compromete la eficacia del sistema de
gestién certificado y determinard el método de su seguimiento, que puede ser, entre otros:

o Solicitar al cliente el fratamiento de la queja y la documentacion que evidencie que se
ha dado respuesta a ésta.

o Readlizar una visita al cliente para evaluar “in situ” el tfratamiento de la queja.

o Programar una auditoria extraordinaria para evaluar en qué grado estd afectado el
sistema de gestion certificado por la queja vy si los incumplimientos respecto de los
requisitos de las normas objeto de certificacion se resuelven

- Se tomardn las decisiones que consideremos oportunas (mantener, suspender temporalmente,
retirar, ... la certificacion), en funcidon de los resultados de las acciones anteriores.

De todo el proceso de resolucién de la queja, asi como de las decisiones tomadas al respecto, se dard
puntual informacién tanto al cliente como al emisor de la queja.

3. Apelaciones

Cuando algun cliente exprese su disconformidad con alguna de las decisiones tomadas por Kaizen,
bien sean decisiones respecto de la certificacién (denegar, suspender, retirar, etc.) o respecto al
tratamiento de quejas, serd considerado como una apelacion.

En el caso de abrirse una apelacién, Kaizen constituird una comisién de apelaciones independiente
para que decida, en Ultima instancia, si ratificar la decision de Kaizen objeto de apelaciéon o, por el
conftrario, modificarla.

El infegrante o infegrantes de la comision de apelaciones tendrd acceso a toda la informacién que
estime oportuna y podrd proponer visita a la organizacién con el fin de informarse de primera mano y
comprobar los hechos y las circunstancias.

De todo el proceso de tratamiento de la apelacion se dard puntual informacién al apelante. Asimismo,
la decision de la comisidn de apelaciones sobre ésta se remitird al apelante para su conocimiento, con
toda la informacién sobre su justificacion que sea necesaria para que el apelante comprenda
claramente los motivos de dicha decisién.

En caso de no quedar satisfecho el apelante con la decision tomada ni las justificaciones aportadas,
podrd elevar la queja/apelacién a la Entidad Nacional de Acreditaciéon (ENAC) y/o ala administracion
publica competente en caso de considerarse perjudicado por ello (por ejemplo, centros técnicos de
tacoégrafos).

Los procesos descritos en el presente documento estdn ampliados en el documento DS03. Condiciones
generales de los contratos de certificacion, que es un documento publico.

Cualquier aclaracién al respecto puede solicitarse a Kaizen Auditoria y Certificacion a través del correo
electrénico certificacion@kaizencertificacion.com
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