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Qué hacer si tiene una queja sobre la actuacion de una organizacion acreditada
por ENAC

La misidn y competencias de ENAC en la gestidon de reclamaciones sobre la actuacion
de las organizaciones acreditadas

ENAC investiga las reclamaciones sobre la actuacién de las organizaciones acreditadas de acuerdo con
los requisitos que establece la norma internacional 1ISO / IEC 17011 "Evaluacion de la conformidad:
requisitos generales para la acreditacidon organismos que acreditan organismos de evaluacion de la
conformidad".

De acuerdo con la misma ENAC debe asegurarse de que dichas reclamaciones son atendidas en primer
lugar por las organizaciones acreditadas, dandoles la posibilidad de resolver la reclamacién o de
rectificar en su caso.

Si como cliente de la organizacidn acreditada, una vez hecha la reclamacion a la entidad, entiende que
no ha sido gestionada adecuadamente o su respuesta no es aceptable, inférmenos, adjuntando la
reclamacion presentada y la respuesta de la entidad. En este marco la misidon de ENAC es verificar que el
acreditado ha tratado adecuadamente la queja y cumplido con los requisitos de acreditacion.

ENAC no tiene funcidn arbitral o dirimente en relacién con las controversias técnicas o de cualquier otro
tipo que pudiesen suscitarse entre las organizaciones acreditadas y aquellos a quienes éstas prestan sus
servicios o terceros interesados. Su labor de control se limita, de acuerdo a la ley, a la comprobacién de
que las organizaciones acreditadas siguen cumpliendo los requisitos que sirvieron de base para la
acreditacion.

ENAC no registrard e investigara las quejas andnimas, verbales o sin fundamento, a menos que haya
evidencia clara disponible para justificar una investigacion.

ENAC investigara la informacidon que reciba sobre las actuaciones de las organizaciones acreditadas
siempre que éstas se refieran a informes/certificados que incluyan la marca de ENAC o referencia a la
condicién de acreditado del emisor.

Las decisiones que tome ENAC como consecuencia de dichas investigaciones se limitan a las establecidas
en sus procedimientos y en la ley, y se toman siempre sobre la base de un incumplimiento demostrado
de los requisitos de acreditacién.

ENAC no tiene capacidad alguna de modificar o hacer modificar el resultado de informes/certificados
emitidos por las entidades acreditadas
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Confidencialidad

La norma internacional ISO/IEC 17011 exige a los organismos de acreditacién salvaguardar la
confidencialidad de la informacién obtenida a través del proceso de acreditacidn. Por lo tanto, ENAC no
puede divulgar informacidn confidencial sobre sus clientes fuera de la organizacidn sin su
consentimiento por escrito, excepto cuando la ley exige que dicha informacién se divulgue sin dicho
consentimiento.

Asi mismo requiere mantener la confidencialidad del reclamante. Por ello en caso de tener una queja
sobre la actuacién de una organizacién acreditada y quiere que su identidad no sea revelada, debe
manifestar su deseo expreso. En este caso los requisitos de confidencialidad podrian dificultar e incluso
impedir a ENAC verificar que el acreditado ha tratado adecuadamente la queja y que se han cumplido
los requisitos de acreditacion.

¢Como trataremos su reclamacion?

Una vez que recibamos su reclamacion por escrito, revisaremos toda la informaciéon que haya
proporcionado. Este proceso puede requerir la presentacion de informacién adicional o una mayor
aclaracién de los problemas antes de poder continuar gestionandola.

Si en esta revision se identificase que el asunto objeto de la queja se escapa de las competencias de
ENAC le informaremos de los motivos por los que ENAC no puede gestionar la misma.

No se consideraran aceptables las reclamaciones relativas a organizaciones o a actividades no
acreditadas, a informes/certificados sin marca de acreditacion o aquellas que se basen en informacién
qgue no puede ser verificada por fuentes diferentes a quien presenta la reclamacion.

Al completar la revisidn, registraremos su reclamacién en nuestra base de datos, asignaremos un
numero de referencia Unico y se designard los responsables de su investigacion.

Se enviard un acuse de recibo formal confirmando el inicio de su gestion, normalmente dentro de los 5
dias habiles posteriores a la recepcion, salvo que se requiera mds informacién o aclaracion.

ENAC podra mantenerle informado sobre el progreso de la investigacion. Se debe tener en cuenta que
los plazos de gestién pueden variar segln la gravedad, y el alcance de los problemas identificados
dentro de la queja y por tanto de las actuaciones necesarias para su investigacién. Y al completar la
investigacion, le informaremos el resultado.

Tenga en cuenta las limitaciones en cuanto al nivel de informacién que podemos proporcionar en
relacién con nuestra investigacién y el resultado de la gestién de la reclamaciéon por razones de
confidencialidad.



