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1. SISTEMA DE CERTIFICACION IFS FOOD (VER. 7)

1.1 TRAMITACION DE LA SOLICITUD

Cuando el Departamento Administracion de ACERTA advierte el interés por la certificacidn segun IFS Food contacta con
el interesado y se le solicita informacion basica que permitird confeccionar el presupuesto. Para apoyar esta actividad
se puede utilizar el correspondiente impreso de “Solicitud de Informacion”.

A continuacion, utilizando el sistema informatico de gestion de ACERTA (SIG) se elabora el presupuesto, que debe ser
revisado por el director del Dpto. Administracidn.

El presupuesto incluye los costes del proceso de certificacion y una enumeracion de los aspectos que componen estos
costes: tramitacion de la solicitud, apertura de expediente, evaluacidn de certificacidn, emisidon del dictamen, certificado
de conformidad, y si se realiza porque finalmente lo solicite el cliente, también el de la visita previa del centro. En el
presupuesto también se hace referencia a la forma de pago y a la tasa en concepto de gastos de gestidon que la empresa
a través de ACERTA debe abonar a IFS.

El solicitante que desee iniciar la certificacidn enviara el presupuesto aceptado. El Dpto. Técnico incluye el presupuesto
aceptado en el SIG y archiva el documento en papel en el archivo documental correspondiente.

Una vez recibido, el Dpto. Técnico le remite el Impreso de “Solicitud de Certificacion”, que el solicitante debera devolver

a ACERTA cumplimentado. En este impreso se registra la informacion relacionada con el alcance de certificacidon, como
son los “productos”, “actividad/proceso productivo”, “centro de fabricacion”, “procesos y/o productos
subcontratados” que se quiere certificar y ademas se incluye un enlace a la “Guia de uso de la Marca” y a la “Guia de

Certificacion”.

Junto con la “Solicitud de Certificacion” se adjunta el “Contrato de Certificacion”, documento que establece las

condiciones que van a regular la relacion comercial entre ACERTA y la empresa solicitante de certificacion. La duracion
del contrato sera de 1 afio. El solicitante debera devolver el “Contrato de Certificacion” fechado, firmado v, si es posible,

sellado
Este documento sera aceptado por ACERTA si se recibe por correo electrénico.

El Departamento Técnico revisa la “Solicitud de Certificacion” remitida por el cliente y una vez que comprueba que es

correcta, se abre expediente en el SIG, el cual le asigna automaticamente un cddigo. El cédigo de expediente estd

formado por las siglas “IFS”, el cddigo de cliente, los digitos del afio en que se realiza la certificacion y el nimero de
trabajos de ese centro.

Ej: IFS.00085-10/003

A su vez se abre una carpeta por cada solicitante de certificacién, adecuadamente identificada con el cédigo
correspondiente para archivar y conservar los registros en papel. Los registros electrdnicos se archivaran también en la
carpeta de ordenador correspondiente.

El cliente informara en la “Solicitud de Certificacion” |la opcién de evaluacion elegida:

- Evaluacion IFS Food “Anunciada”: La fecha de evaluacién serd notificada por adelantado al cliente.
- Evaluacion IFS Food “Sin anunciar”: La fecha de evaluacién no sera notificada por adelantado al cliente.

La opcidn de Evaluacién “Sin anunciar” puede aplicarse a compafiias que ya estén certificadas en IFS Food (evaluacion
de Recertificacion) o compaiiias sin certificado IFS Food (evaluacién inicial).

Para Evaluacion no Anunciada, el cliente necesitara informar a ACERTA mediante el envio de la “Solicitud de
Certificacion” cumplimentada o aviso por escrito siempre 20 semanas antes de la “fecha debida de evaluacion” (4
semanas antes de la ventana de auditoria no anunciada -16 semanas + 2 semanas de la fecha debida)
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Ademas, en el caso de evaluacidn sin anunciar, el cliente informara dentro del apartado de la “Solicitud de Certificacién”
de:

- Periodo de Bloqueo: Maximo 10 dias operativos, mas dias no operativos, en los que la planta no esta
disponible para auditar (se debe proporcionar justificacion). Se puede dividir en un maximo de 3 periodos (por
ejemplo: una visita de cliente ya programada, vacaciones del director de calidad, etc....)

- Nombre de la persona de contacto en planta para que cuando el auditor accede a la compaiiia el dia de la
evaluacion sin anunciar, se facilite su entrada.

El director del Departamento Técnico o en su ausencia el subdirector Técnico planifica los trabajos utilizando el SIG a
partir de la revision de la “Solicitud de Certificacion”. Asigna auditor o equipo auditor con las condiciones:

e El auditor o equipo auditor tenga/n el reconocimiento por parte de IFS para los alcances de producto y de
tecnologia que necesita la evaluacion.

e Que ningun auditor repita mas de 3 veces seguidas en ese centro de produccion.
e Idioma del sitio de produccidn para la realizacién de la evaluacién.

También se determina las jornadas de evaluacién que son necesarias, se define el intervalo de fechas para realizar las
evaluaciones y comunica por escrito al auditor o equipo auditor la asignacién a partir de la “Orden de Trabajo”.

Las evaluaciones del protocolo IFS Food pueden ser desarrolladas por personal propio de ACERTA, personal externo con
acuerdo de exclusividad para ACERTA o personal externo subcontratado que previamente haya sido valorado por
ACERTA y comunicado a IFS segln el Procedimiento de Gestion de las Subcontrataciones de Auditores de IFS de ACERTA.

Posteriormente cada auditor es responsable de acordar la fecha concreta de la visita previa o la fecha de evaluacion,
siguiendo las indicaciones de la “Orden de Trabajo”.

1.2. REGISTRO EN PORTAL IFS

Una vez revisada la Solicitud de Certificacion el Departamento Técnico e ACERTA registra la compaiiia dentro de la Base
de Datos de IFS on-line. La Base de Datos de IFS asigna un cddigo identificativo especifico para la compaiiia (COID) que
se incluird en los documentos generados del proceso de certificacion.

1.3. EVALUACION INICIAL (EVALUACION DE CERTIFICACION)

Una vez que se han fijado todos los aspectos del alcance de la evaluacion, el auditor confecciona el “Plan de Evaluacion”

y lo remite al interesado y al Dpto. Técnico de ACERTA. Si la evaluacidn va a ser llevada a cabo por un equipo auditor en
el Plan de evaluacion se especificara para cada auditor el alcance y categoria, asi como los capitulos que auditaran cada
uno.

Si la evaluacion es anunciada el “Plan de Evaluacion” se enviara con antelacion a la evaluacion. Si la evaluacion es no

anunciada el “Plan de Evaluacién” se compartira con la empresa en la reunion inicial.

En caso de disconformidad con alglin aspecto, el interesado podrd notificarlo dentro de los 3 dias siguientes a la
comunicacion. En este caso el auditor o el Dpto. Técnico y el solicitante deberan llegar a un acuerdo y se fijara el nuevo
“Plan de Evaluacion”.

La fecha de evaluacidn sera registrada por ACERTA en la funcion <agenda> del Portal de IFS 14 dias antes de que se lleve
a cabo (minimo). En caso de Evaluacién Sin Anunciar, ACERTA registrara en la funcién <agenda> del Portal de IFS las
fechas en las que la evaluacién tuvo lugar, en un maximo de 2 dias laborables después del primer dia de evaluacion.

El auditor realiza la evaluacion utilizando el documento “Acta de Evaluacién” de IFS Food.

Pag. 4 de 10



GUIA DE CERTIFICACION
ACERTA IFS Food Edicion 7- Octubre 2020

Rev. 16

La evaluacidn de certificacién consta de cinco partes:
1. Reunién inicial,

2. Evaluacion de la calidad y de la seguridad alimentaria mediante el control de la documentacién (APPCC, Manual
de calidad)

3. Inspeccidn del establecimiento y entrevista del personal,
4. Preparacion de las conclusiones de la evaluacidn,

5. Reunidn final.

1.4. INFORME DE EVALUACION PRELIMINAR Y PLAN DE CORRECCIONES Y MEDIDAS CORRECTIVAS

Una vez finalizada la evaluacién, el auditor prepara un Informe de Evaluacion “Preliminar” mediante la utilizacién del

“Acta de evaluacion”. Este informe se realiza en soporte informatico y se envia al cliente en soporte informatico (pdf)

junto con el documento “Plan de Correcciones y Medidas Correctivas”, en un plazo maximo de 2 semanas desde la

realizacion de la evaluacion.

El auditor debera indicar en el “Plan de Correcciones y Medidas Correctivas” las desviaciones segun su nivel, las no

conformidades surgidas durante la evaluacién y la fecha maxima de entrega.

El auditado debera entonces preparar y presentar las Correcciones y Medidas Correctivas en el formato del “Plan de
Correcciones y Medidas Correctivas” y enviarlo a ACERTA en un plazo recomendado de 2 semanas y maximo de 4

semanas a contar desde la fecha de recepcién del Informe de Evaluaciéon “Preliminar” y el “Plan de Correcciones y

Medidas Correctivas”

Si el plan de acciones correctivas es presentado después de 6 semanas de la evaluacion, la empresa auditada tendra
que someterse de nuevo a una evaluaciéon completa. En total 6 semanas entre la fecha de evaluacién y la carga del
informe de evaluacion en el portal y la concesién del certificado (plazo maximo 8 semanas)

1.5. INFORME DE EVALUACION

Una vez que el “Plan de Correcciones y Medidas Correctivas” ha sido evaluado por el auditor, se elaborara un “Informe

de Evaluacién” (incluyendo una recomendacion positiva o negativa por parte del auditor) y serd entregado a la persona
responsable de toma de decisiones.

Cada evaluacion realizada tendra su correspondiente informe, que seguira el formato que ha definido la organizacion
IFS. El informe se redactara en espafiol e inglés o solo en inglés. El informe indicara claramente la opcion de “Evaluacion
Sin Anunciar” si se realiza bajo esta opcidn.

El informe contiene las siguientes secciones:
v'Informacién general de la empresa

v" Resultado general de la evaluacidn con descripcion detallada del alcance; Si bajo circunstancias excepcionales,
la empresa decide y puede excluir algunas gamas de productos (lineas de producto) especificas del alcance de
la evaluacion, deberdan mencionar esta exclusion en el alcance de evaluacion. (ver Normas de IFS para aceptar

exclusiones). Si existen procesos y/o productos subcontratados la siguiente frase debe afiadirse en el alcance:
“Beside own production, company has partly outsourced processes”. El alcance de la evaluacién deberd
traducirse siempre al inglés.

v" Resumen general en formato tabla para todos los capitulos. El resultado de la evaluacién especificard el nivel
y porcentaje;
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v" Resumen general en formato tabla para todos los capitulos. El resultado de la evaluacién especificara el nivel
y porcentaje.

v' Intervalo de fechas para la realizacién de la siguiente evaluacién: (ultimo dia de evaluacién inicial — 8
semanas/+2 semanas) o “Sin Anunciar”.

v" Resumen general para todos los capitulos y comentarios sobre seguimiento de acciones correctivas
implementadas de la evaluacién previa;

Observaciones a las no conformidades Mayores y requisitos KO
Resumen de todas las desviaciones y no conformidades encontradas para cada capitulo (1 a 6);

Lista aparte de todos los requisitos considerados como no aplicables (N/A) (con explicaciones);

RN NN

Informe de evaluacion detallado con campos obligatorios que deben rellenar los auditores para algunos
requisitos IFS Food.

El informe debera reflejar con precision las conclusiones a las que ha llegado el auditor durante la realizacién de la
evaluacion.

Los informes finales (incluyendo acciones correctivas del cliente) se elaboraran en un plazo no superior a 42 dias
naturales desde la fecha de la evaluacidn, salvo circunstancias especiales. En total 6 semanas entre la fecha de
evaluacion y la carga del informe de evaluacion en el portal y la concesién del certificado (plazo maximo 8 semanas)

ACERTA enviard el “Informe de Evaluacion” al cliente siempre después de la toma de decision de la certificacion. ACERTA

conservara una copia del Informe junto con cualquier documentacidén relacionada con el mismo, en un lugar seguro
durante un periodo de 5 afios.

En el caso de las traducciones de las no conformidades y desviaciones C, D y requisitos KO puntuados con C o D, se
realizara debajo de cada frase de la version original y se incluira en cada seccion del “Informe de Evaluacion” y en el

“Plan de Correcciones y Medidas Correctivas”.

ACERTA registra los datos de la evaluacion en el portal de IFS y adjunta el “Informe de Evaluacion”, “Plan de
Correcciones y Medidas Correctivas” y “Certificado de Conformidad”.

ACERTA no podran revelar a terceros el “Informe de Evaluacion”, ni total ni parcialmente, salvo que la empresa haya

dado previamente su consentimiento por escrito (salvo que la ley lo exija de otro modo), bien en la forma de un
consentimiento expreso o como parte de un contrato entre la empresa y el usuario, o entre la empresa y ACERTA.

1.6. DECISION SOBRE LA CERTIFICACION

Para tomar la decisidn sobre la certificacion, el responsable de llevarla a cabo, segun la estructura de toma de decisiones
expuesta en el procedimiento de calidad PC-03 “Evaluacidn de resultados, concesién de la certificacion”, tendra en
cuenta lo descrito en el capitulo 3 de este documento.

Para iniciar el proceso de toma de decisidn, el Dpto. Técnico se encarga de entregar la documentacién que va a ser
evaluada, que incluye al menos: “Solicitud de Certificacién”, “Informe de Evaluacion”, “Plan de Correcciones y Medidas

Correctivas” y evidencias objetivas.

El Dpto. Técnico serd el responsable del expediente y quien se ocupe de que se complete el proceso, facilitando al
responsable del “Informe de Revision Técnica y Dictamen” toda la documentacién necesaria para ello.

1.7. NOTIFICACION DEL DICTAMEN Y CERTIFICADO DE CONFORMIDAD

ACERTA evaluard la informacién recogida en el expediente del solicitante y emitird su decision en el “Informe de
Revision Técnica y Dictamen”. Una vez realizada la revision técnica y dictamen, el Dpto. Técnico comunicard al
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interesado, dentro de los 42 dias naturales posteriores a la realizacién de la evaluacion, la decision del dictamen: emisidon
o no del certificado. Si ocurriera un retraso justificado, se podria realizar concesidn del certificado no mds de la semana
8 (56 dias naturales) desde la evaluacion.

El plazo entre la fecha de evaluaciéon y la de concesidn de certificado es de:
v/ 2 semanas para redactar el informe de evaluacién preliminar.

v' 4 semanas maximo desde el envio del informe de evaluacién preliminar para que la empresa redacte el plan
de Correcciones y Medidas Correctivas. ACERTA recomendara el cliente el envio del plan de accién en 2
semanas en vez de 4 semanas.

v/ 2 semanas para la que el auditor verifique el plan de Correcciones y Medidas Correctivas, concesién de la
certificacion y cargar el informe en el portal de evaluacion de IFS.

En total 6 semanas entre la fecha de evaluacion y la carga del informe de evaluacién en el portal y la concesion del

certificado (plazo médximo 8 semanas)

Cuando la resolucion sea positiva se enviarad al titular el “Certificado de Conformidad” firmado por el representante de
ACERTA, junto con el “Informe de Evaluacion” una vez verificado el cobro. ACERTA cargara los datos de la evaluacidn

en el portal de evaluacidn de IFS (detalles de evaluacion, informe, plan de Correcciones y Medidas Correctivas)

Validez del certificado:

v'  Lafecha de inicio de validez del certificado sera “la fecha de evaluacidn (se considerara el Gltimo de los dias de
la fecha de evaluacion) + 8 semanas”. Esto permitira que en afios posteriores se solapen los certificados,

La fecha de fin de validez del certificado es: fecha de evaluacién inicial + 8 semanas - 1 dia + 1 afio.

En afios posteriores, la fecha de validez del certificado y la fecha de evaluacién de Recertificacién seran las

mismas + 12 meses.

Requisitos minimos del certificado:

v' El nombre y direccién de |a entidad de certificacién, incluyendo su logotipo

v' el logotipo de la entidad de acreditacién o su nombre y nimero de registro (requisito mencionado en ISO/IEC
17065). El logotipo de la entidad de acreditacién se utilizarda conforme a la normativa de la entidad de
acreditacion al respecto.

el nombre y direccion de la empresa evaluada
el COID, segun se define en el portal de IFS
si la empresa es una filial, el nombre de las oficinas centrales de la empresa

Numero GLN y en caso aplicable, el cédigo de envasado y el nimero de inscripcién en el Registro Sanitario

AN N NN

alcance de la evaluacidn (con descripcidn obligatoria detallada de procesos).

Si bajo circunstancias excepcionales, la empresa decide y puede excluir algunas gamas de productos
especificas del alcance de la evaluacidn, deberan mencionar esta exclusién en el alcance.

Si existen procesos y/o productos subcontratados parcialmente la siguiente frase debe afiadirse en el alcance:
“Beside own production, company has partly outsourced processes”. El alcance de la evaluacidon deberd
traducirse siempre al inglés.
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v Si la compaiiia lleva a cabo actividades adicionales de bréker o logistica, indicar el estado de certificacidn
escribiendo la siguiente frase: “La compaiiia tiene actividades propias de bréker/logistica, las cuales estdn/no
estdn certificadas IFS Broker y/o IFS Logistica / otro estdndar certificado reconocido por GFSI”

v" nombre y nimero de alcances de producto

v' cddigo/numero de alcances tecnolégicos

v' nivel obtenido

v' puntuacién de la evaluacidon en porcentaje, si asi lo exige el cliente o la empresa auditada

v" Fecha de la dltima Evaluacién no anunciada (ultimo dia de la Evaluacion). Si alin no se ha llevado a cabo una
Evaluacion IFS Food no anunciada para el correspondiente COID, el certificado debe indicar lo siguiente:
“Ultima Evaluacién no anunciada realizada: N/A”
fecha de evaluacion (ultimo dia de evaluacion)
fecha de la Evaluacion de seguimiento, si fuera el caso

v' intervalo de fechas para la realizacién de la siguiente evaluacién (Ultimo dia de evaluacién inicial — 8
semanas/+2 semanas) o sin anunciar.

v' fecha de emisién del certificado (fecha evaluacién + 6 semanas, hasta 8 semanas en situaciones excepcionales)

v' fecha de caducidad del certificado (fecha evaluacidn inicial + 8 semanas - 1 dia + 1/2/3 afio/s)

v' lugary fecha de la firma

v" nombrey firma de la o las personas responsables en ACERTA, que toman la decision de certificacién.

v logotipo IFS Food

v' Ne Certificado

|ll

La evaluacion, el “Informe de Evaluacion” y el “Certificado de Conformidad” seran especificos para el “centro de

fabricacién” y sus productos. En el caso de que el proceso de fabricacion declarado en el alcance de certificacidon afectard
a mas centros de produccion se llevara a cabo una evaluacion por centro concediéndose un certificado para cada centro.

ACERTA aconsejara a los usuarios de los certificados que verifiquen que el alcance del certificado se ha definido con
claridad, y que dicha informacion coincide con sus propios requisitos. Pese a que el certificado se expide a la empresa,
serd propiedad de ACERTA, que controla su titularidad, uso y exhibicion.

La empresa tiene el derecho a recurrir la decisién de certificacion tomada por ACERTA, y toda apelacion debera
formularse por escrito en los siete dias naturales posteriores a la fecha de recepcidn de la decision de certificacion.

En caso de que el interesado estuviese en disconformidad con la decision, el Dpto. Técnico le facilitara el registro de
Apelacidn. Las apelaciones finalizaran en el plazo de 20 dias laborables desde la fecha de recepciéon. Una vez recibido
éste en ACERTA, debidamente cumplimentado, se desencadena el procedimiento de apelaciones que se describe en el
procedimiento interno de calidad de ACERTA PC-05, “Recursos, reclamaciones y litigios”. Una vez finalizado un proceso
de investigacion detallado y exhaustivo de la apelacion se comunicara por escrito la respuesta definitiva.

En el caso de que se produzca una apelacién infructuosa, ACERTA se reserva el derecho de resarcirse de los costes de la
apelacion.

1.8. NOTIFICACIONES OBLIGATORIAS DURANTE EL CICLO DE CERTIFICACION

Durante el ciclo de certificacion, la direccién de la compaiiia se asegurara de que la entidad de certificacion sea
informada a su debido tiempo sobre cualquier cambio que pueda afectar a su capacidad de cumplir con los requisitos
de certificacion, p. ej.:
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e Retirada,

e alerta sobre productos,

e cambios en organizacion y gestion,

e modificaciones importantes en los productos y/o métodos de produccién,
e cambios en la direccidén de contacto y los emplazamientos de produccion,
e nueva direccién del emplazamiento de produccién

Para situaciones especificas:
e encaso de retirada de producto,
e retirada(s) y/o recuperacidn(es) de producto por orden oficial con respecto a la seguridad alimentaria y/o por
razones de fraude alimentario,
e cualquier visita de las autoridades sanitarias que resulte en notificaciones y/o sanciones emitidas por las
autoridades
La entidad de certificacion debera ser informada dentro de tres (3) dias habiles.

1.9. MANTENIMIENTO DE LA CERTIFICACION: RECERTIFICACION

Al concluir el periodo de validez del certificado, comienza el proceso de mantenimiento de la certificacion.

Para ello, aproximadamente 4 meses de la fecha de expiracidn, el Dpto. Técnico informa al titular del certificado de que
deben llevarse a cabo las actividades propias del mantenimiento de la certificacion. Se tramitara una nueva “Solicitud
de Certificacion” en la que se identificara el alcance. El Dpto. Técnico contactara con el interesado para acordar la fecha
de la evaluacién.

La fecha de la evaluaciéon de Recertificacion sera calculada a partir de la fecha de la evaluacion inicial (se considerara el
ultimo de los dias de la fecha de evaluacion).

Sila evaluacion de Recertificacion fuera “Anunciada”, la fecha podra programarse como pronto 8 semanas antes y como
maximo 2 semanas después de la fecha de vencimiento de la evaluacion de Recertificacion.

Si la evaluacidn de Recertificacion fuera “no Anunciada”, el cliente necesitard informar a ACERTA siempre 20 semanas
antes de la “fecha debida de evaluacidén” (4 semanas antes de la ventana de evalucaién no anunciada -16 semanas + 2
semanas de la fecha debida)

Una vez fijada la fecha, el Dpto. Técnico procedera a cargar dicha fecha en el portal IFS en la funcion agenda al menos
14 dias naturales antes de la realizacién de la evaluacidn. Si no se programase la evaluacion en esos intervalos de fechas,
la evaluacion se consideraria inicial y el periodo del certificado volveria a empezar.

1.10. CANCELACION DE LA CERTIFICACION

Cuando esté justificado, ACERTA podra cancelar la certificacion.

Cuando ACERTA cancele, la empresa debe comunicarlo inmediatamente a sus clientes e informarles de todas las
circunstancias relacionadas con dicha cancelacion. Asimismo, ACERTA le proporcionara a la empresa informacion sobre
las acciones correctivas que se deberdan tomar para poder obtener nuevamente la certificacion.

. Definiciones:

CANCELACION DE LA CERTIFICACION: Es la anulacidn o invalidacion total de una certificacion otorgada a un concesionario, por

causas diversas, ACERTA cancelara la certificacidn en los casos que se enuncian a continuacion:
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Causa de cancelacion

C1. En el caso de que durante la evaluacion de Recertificacion se puntden uno o mas requisitos KO con una D, ACERTA
cancelara cuanto antes el certificado en el portal de evaluaciones IFS en un maximo de 2 dias laborables tras la fecha
de la evaluacidn.

C2. En el caso de que durante la evaluacién se detecten una o mas no conformidades Mayores, ACERTA cancelard cuanto
antes el certificado en el portal de evaluaciones IFS en un maximo de 2 dias laborables tras la fecha de la evaluacion.

C3. El concesionario incumple los compromisos econémicos con ACERTA

(*) ACERTA se reserva el derecho de establecer plazos menores que los indicados para la solucién de causas de suspension.

1.10. RECLAMACIONES, RECURSOS Y LITIGIOS

A los efectos de este documento, se establecen las siguientes definiciones:

RECLAMACION: Acto por el que una persona fisica o juridica manifiesta su disconformidad con los modos de actuacién
de ACERTA en cualquier aspecto de la actividad (administrativa, econdmica, técnica, etc.).

RECURSO: Acto por el que una persona fisica o juridica manifiesta su disconformidad con una decisidon adoptada
por ACERTA
LITIGIO: Acto por el que una persona fisica o juridica, o la propia ACERTA deciden someter la resolucion de

cualquier discrepancia al arbitraje de una tercera parte.

Reclamaciones: Cualquier persona fisica o juridica podra interponer una reclamacién ante ACERTA Las reclamaciones
podran ser comunicadas por escrito u oralmente. En cualquiera de los casos, ACERTA debera reflejarla en el
correspondiente Impreso de Reclamaciones. La reclamacion sera estudiada internamente en ACERTA.

Inicialmente se emitird una carta a modo de acuse de recibo de la reclamacidn en un plazo maximo de 5 dias laborables
y se informara al interesado en el plazo maximo de 10 dias laborables desde la recepcién de la reclamacion de las
decisiones que se hayan adoptado. Tras haber llevado a cabo un proceso exhaustivo de investigacion se enviara una
carta de respuesta.

Recursos: Cualquier cliente o solicitante de certificacién podrd interponer un recurso contra las decisiones adoptadas
por ACERTA En este caso, debera hacerlo por escrito (fax o carta) dirigido a la Direccion de ACERTA., utilizando el Impreso
de Recursos, argumentando los motivos por los que no estd de acuerdo con la decisién adoptada. La Direccién de
ACERTA estudiard el caso e informara por escrito al interesado en un plazo no superior a diez dias sobre las decisiones
adoptadas. El plazo maximo para la resolucién de los recursos serd de 20 dias laborables a contar desde la fecha de
recepcion de la informacion del auditado.

Las decisiones sobre recursos no se pueden volver a recurrir.

Litigios: Para la resolucidn de los litigios que pudieran surgir de la actividad de certificacion o de cualquiera otra que
relacione a ACERTA con otra parte, se establece que sea la Corte Arbitral de la Cdmara de Comercio e Industria de
Madrid la que designe arbitro y que éste resuelva conforme al reglamento de la propia Corte.

Nota: La notificacion de cambios de requisitos de certificacion se realiza a través de la pagina web de ACERTA:
www.acerta-cert.com
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