TRATAREA RECLAMATIE - CONTESTATIEI

Reclamatiile / contestatjile se fac oficial, in scris, redactate in limba romana.

Reclamatijile se primesc la secretariatul S.C. SUCERT-RO, sunt inregistrate si transmise
Directorului General al S.C. SUCERT-RO spre rezolvare.

Reclamatiile primite de S.C. SUCERT-RO pot face referire la activitatile certificate de care este
responsabil sau pot fi legate de un client certificat sau referiri asupra auditorilor / expertilor.

Directorul General analizeaza reclamatiile / contestatiile si, in cazul in care se constata ca este
nefondata, se intocmeste scrisoarea de raspuns.

In cazul in care reclamatia privind activitatea de certificare este fondata, se aplica etapele din
tratarea contestatjilor si apelurilor. in functie de tipul reclamatiei se procedeaza astfel:

(1) Daca se constata ca sunt generate de neconformitati ale S.C. SUCERT-RO se initiaza un

audit neplanificat.

(2) Daca se constata ca reclamatia priveste organizatiile certificate si modul de utilizare a
certificatelor / marcii se intreprind audituri neplanificate (examinarea reclamatiei va lua in
considerare eficacitatea sistemului de management certificat) si se iau masuri in acord cu
dovezile obiective gasite, putdndu-se ajunge pana la suspendarea / retragerea
certificatului.

(3) Daca au legatura cu auditorul, reclamatia se trimite si spre Consiliului de recunoastere si
audit.

Daca reclamatia este justificata si se datoreaza unor deficiente ale sistemului adoptat de
SUCERT-RO, conducerea SUCERT-RO initiaza si implementeaza rapid actiuni corective si preventive
care sa conduca la evitarea reaparitiei unor astfel de situatii. Daca este cazul, Directorul SUCERT-RO
informeazad organizatia reclamantd si asupra actiunilor corective initiate si aplicate de conducerea
SUCERT-RO, precum si a solutiilor de remediere a situatiei generate de obiectul reclamatiei, astfel incat
clientul sé nu fie afectat Tn nici un fel.

in cazul in care reclamatia priveste organizatiile certificate Directorul Tehnic al SUCERT-RO
convoaca Conducatorul echipei de audit din domeniul caruia se refera reclamatia, pentru a analiza
reclamatia si a stabili solutii de rezolvare. Dupa stabilirea solutiilor, Directorul Tehnic formuleaza
raspunsul catre solicitant, in scris, pe care il semneaza pentru elaborare si 1l prezinta spre semnare
Directorui General al SUCERT-RO.

In cazul reclamatijilor privind utilizarea abuziva a certificatelor / marcii de conformitate SUCERT -
RO S.R.L. se intreprind audituri neplanificate.

In cazul in care reclamatia priveste activitatea auditorilor / expertilor, Directorul Tehnic ii prezinta
reclamatia Presedintele Consiliului de recunoastere si audit. Membrii Consiliului de recunoastere si audit
analizeaza si dispune excluderea sau masurile de supraveghere a auditorilor / expertilor.

In cazul in care reclamantul este nemultumit de réspunsul la reclamatia / contestatia sa, acesta

este informat ca poate face apel la Comitetul de Etica si Apel a SUCERT-RO.



