TRATAREA APELURILOR

Deciziile SUCERT-RO privitoare la activitatea de certificare sau la utilizarea certificatului / marcii
SUCERT-RO pot fi contestate de organizatiile certificate / solicitante sub orice forma.

Apelurile se fac oficial, in scris, redactate in limba roméana. Textul apelurilor / contestatiilor trebuie
sa contina identificarea completa a organizatiei, care le formuleaza, adresa si mijloacele de comunicare
(telefon, fax, e-mail), precum si detalierea clara a obiectului apelului.

Apelurile se depun la sediul SUCERT-RO in termen de 10 zile de la comunicarea oficiala a
deciziei managementului SUCERT-RO sau a raspunsului la o reclamatie.

Apelurile se inregistreaza. In cazul in care apelul este transmis prin posta sau e-mail referentul va
transmite apelantului confirmarea primirii apelului, cu asigurarea confidentjalitatii asupra tuturor
informatjilor. Apelurile se pot referi la:

(1) decizia de acordare / neacordare / mentinere / extindere / suspendare / retragere /

recertificare sau anulare a certificarii:

(2) solutionarea nefavorabila a reclamatiilor.

Urmarirea solutionarii apelurilor se face Directorul General in vederea incadrarii in termenul de
maximum 30 de zile de la data inregistrarii apelului la SUCERT-RO.

Directorul general al SUCERT-RO convoaca Comitetul de Etica si Apel si Ti pune la dispozitie de
la caz la caz:

(1) dosarul Verificarii continand toate dovezile obiective, datele, informatiile care au stat la baza
deciziei SUCERT-RO privind acordare / neacordare / mentinere / extindere / suspendare /
retragere / recertificare sau anulare a certificarii;

(2) reclamatia, raspunsul la solutionarea acesteia, procesul-verbal al sedintei prin care s-a
deliberat asupra solutionarii reclamatiei;

(3) alte documente pe care Comitetul de Etica si Apel le solicita.

Comitetul de Etica si Apel poate cere dovezi obiective oricarei persoane care are legatura cu

situatia prezentata in apel.

Daca se dovedeste ca apelul este justificat si decizia Comitetul de Apel privind solufionarea
apelului este datorata unor deficiente ale sistemului adoptat de SUCERT-RO, conducerea initiaza si
implementeaza cat mai rapid actiuni corective si preventive, care sa conduca la eliminarea cauzelor ce au
condus la aparitia apelului si la evitarea reaparitiei unor astfel de situatii. In acest caz, Comitetul de Etica
si Apel informeaza organizatia si asupra actiunilor corective initiate si aplicate de catre conducerea
SUCERT-RO, precum si asupra solutiilor de remediere a apelului, astfel incat organizatia sa nu aiba de
suferit.

Dupa stabilirea solutiei, Comitetul de Etica si Apel informeaza si pe Directorul General al
SUCERT-RO si formuleaza un raspuns scris, in limba romana, organizatiei care a transmis apelul, in
care documenteaza hotararea luata.

Decizia Comitetul de Etica si Apel privind solutionarea apelului se comunica apelantului, in
termen de maximum 30 zile de la primirea apelului, prin grija Directorului General al SUCERT-RO, sub
forma unei adrese care va detalia rezultatele analizei apelului si care va fi semnata de catre Directorul
General al SUCERT-RO si Presedintele Comitetului de Etica si Apel.

Adresa de raspuns la apel va fi inregistrata de catre Referent Tn Registrul de apeluri si reclamatii.



Hotararea Comitetul de Etica si Apel este definitiva la nivelul SUCERT-RO.

Apelantii nemultumiti de raspunsurile date de catre Comitetul de Etica si Apel a SUCERT-RO la
apelurile lor, pot ataca deciziile acesteia in instantele judecatoresti.

In cazul in care litigiul are o solutie definitiva si irevocabila, managementul SUCERT-RO va indica
solutia instantei.

Managementul SUCERT-RO nu va analiza si nu va decide asupra unei situatii asupra careia s-

au pronuntat instante judecatoresti sau alte institutii competente — RENAR, institutiile statului.



