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1. SCOP

Procedura stabileste, descrie modul si condifile in care se realizeaza tratarea reclamatiilor si
apelurilor Tmpotriva deciziilor privind certificarea sistemelor de management sau a controlului productiei in
fabrica precum si tratarea reclamatiilor si apelurilor privind activitatea de certificare si personalul implicat in
aceste activitati.

2. DOMENIU DE APLICARE
Procedura se aplica de catre managementul SUCERT-RO in cazul primirii de reclamatii sau apeluri

din partea clientilor sau al altor parii interesate.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

*  MMI-SUCERT-09 — Manualul Sistemului de Management Integrat al SUCERT-RO.

« SR EN ISO/CEI 17021-1:2015 — Evaluarea conformitatii. Cerinte generale pentru organisme care
efectueaza audit si certificare de sisteme de management

« SR EN ISO/CEI 17021-1:2015/C92:2016 — Evaluarea conformitatii. Cerinte generale pentru organisme
care efectueaza audit si certificare de sisteme de management. Cerinte

« SR EN ISO/CEI 17065:2013 — Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organisme care certifica produse,
procese $i servicii

« 1SO 10002:2018 - Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii directoare pentru tratarea

reclamatiilor in cadrul organizatjilor.

4. DEFINITII SI ABREVIERI
4.1. Definitii

Managementul SUCERT-RO adopta definitiile standardelor in vigoare precum si din ghidurile listate
in Anexa 1 din Manualul de Management Integrat, cod: MMI-SUCERT-09.

Reclamatie — exprimare a insatisfactiei, alta decéat apelul, de catre orice persoana sau organizatie,
fata de un organism de evaluare a conformitatii sau organism de acreditare, referitoare la activitatile acelui
organism, pentru care se asteapta un raspuns.

Apel — cerere a furnizorului obiectului evaluarii conformitatii inaintata organismului de evaluare a
conformitatii sau organismului de acreditare pentru reconsiderarea de catre acel organism a unei decizii pe

care acesta a luat-o in legatura cu acel obiect.

4.2. Abrevieri

MMI - Manual de Management Integrat

5. ATRIBUTII S| RESPONSABILITATI
5.1. Directorul General
5.1.1 Aproba solutionarea reclamatiei sau apelului.

5.1.2 Aproba masurile pentru eliminarea cauzelor care au determinat aparitia apelului.
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5.2. Presedintele Consiliului de recunoastere si audit
5.2.1 Analizeaza si propune excluderea / pastrarea auditorului sau expertului reclamat si masurile de

supraveghere necesare in cazul pastrarii ca auditor sau expert SUCERT-RO.

5.3. Presedintele Comitetului pentru Etica si Apel
5.3.1 Primeste apelul de la Referent si o discutd cu membrii comitetului, colectand datele necesare
analizei.

5.3.2 Urmareste rezolvarea apelului stabilind termenul de solutionare.

5.4. Referent

5.4.1 Inregistreaza apelul sau reclamatia.

5.4.2 Constituie dosarul de istorie a reclamatiei sau apelului pe care il preda, Directorului General.
5.4.3 Intocmeste adresa de raspuns la reclamatie sau apel.

5.4.4 Trimite scrisorile de corespondenta catre apelant sau reclamantului.

6. PROCEDURA

6.1. Principii generale

6.1.1 Depunerea reclamatiilor sau apelurilor, investigarea acestora si decizia referitoare la reclamatjiile
sau apeluri nu are ca rezultat nici o actiune discriminatorie impotriva reclamantului sau apelantului.

6.1.2 Managementul SUCERT-RO confirma primirea reclamatiei sau apelului si furnizeaza reclamantului
sau apelantului rapoarte referitoare la stadiul tratarii si la rezultat.

6.1.3 Decizia care va fi comunicata reclamantului sau apelantului este luata de, sau analizata si aprobata
de, persoana (persoane) neimplicate anterior in subiectul reclamatiei sau apelului.

6.1.4 Managementul SUCERT-RO este responsabil pentru colectarea si verificarea tuturor informatiilor
necesare pentru validarea reclamatiei sau apelului.

6.1.5 Managementul SUCERT-RO va remite reclamantului sau apelantului o instiintare oficiala despre
finalizarea procesului de tratare a reclamatiei sau apelului.

6.1.6 Raspunsul la reclamatie sau apel este strict confidential si se adreseaza doar reclamantului sau

apelantului.

6.2. Tratarea reclamatie

6.2.1 Reclamatiile se fac oficial, in scris, redactate in limba romana pe formularul PG F-07-02.

6.2.2 Reclamatiile se primesc la secretariatul SUCERT-RO, sunt inregistrate de catre Referent in
.Registrul de evidenta al reclamatiilor si apelurilor, PG F-07-01 si transmise Directorului General al
SUCERT-RO spre rezolvare.

6.2.3 Reclamatiile primite de 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.

6.2.4 Directorul General analizeaza reclamatiile si, in cazul in care se constata ca este nefondata, se

intocmeste scrisoarea de raspuns. Analiza reclamatiei este consemnata in formularul PG F-07-03.



® Cod: PG-07

PROCEDURA GENERALA Editia: 7/29.06.2013

Sy o | TRATAREA RECLAMATIILOR $I APELURILOR | Revizia: 4/01.07.2019
CERT-R Pagina: 5/8
6.2.5 In cazul in care reclamatia privind activitatea de certificare este fondata, se aplica etapele din

6.2.6

6.2.7

6.2.8

6.2.9

6.2.10

tratarea. In functie de tipul reclamatiei se procedeaza astfel:

(1) Daca se constata ca sunt generate de neconformitati ale 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, putadndu-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

informeaza organizatia reclamanta 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 sa nu fie afectat in 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 il prezinta spre semnare

Directorui General al SUCERT-RO.

In cazul reclamatiilor privind utilizarea abuzivéa a certificatelor / marcii de conformitate SUCERT-RO

se intreprind audituri neplanificate.

In cazul in care reclamatia priveste activitatea auditorilor / expertilor, Directorul Tehnic i 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 sa, acesta este informat ca

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

6.3. Tratarea apelurilor

6.2.1

6.2.2

6.2.3

6.2.4

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

Apelurile se fac oficial, in scris, redactate in limba romana. Textul apelurilor 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 maximum 10 zile de la comunicarea oficiala
a deciziei managementului SUCERT-RO sau a raspunsului la o reclamatie.

Apelurile se inregistreaza de Referent in Registrul de reclamatii si apeluri PG F-07-01. In cazul in
care apelul este transmis prin posta sau e-mail referentul va transmite apelantului confirmarea

primirii apelului, cu asigurarea confidentialitatii asupra tuturor informatjilor.
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6.2.5

6.2.6

6.2.7

6.2.8

6.2.9

6.2.10

6.2.11

6.2.12

6.2.13

6.2.14

6.2.15

6.2.16

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 1i 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 oricarei persoane care are legatura cu situatia

prezentata in apel.

Daca se dovedeste ca apelul este justificat si decizia Comitetul de Apel privind solutionarea 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 Tncat

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 solufionarea 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 in 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.
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7. FORMULARE PENTRU INREGISTRARI

Rezultatele aplicarii acestei proceduri sunt documentate in formularele pentru Tnregistrari specifice,

precum si cele care urmeaza:

Nr. Denumire Cod
anexa

1. Registrul de reclamatii si apeluri PG F-07-01

2. Formular reclamatie PG F-07-02

3. Analiza reclamatiei PG F-07-03

Anexa 1
Registrul de reclamatii si apeluri
Numar Societate Continutul pe scurt a
de Data / adresa / numar telefon / P Obs.

inregistrare

persoana de contact

documentului

Formular reclamatie

cod: PG F-07-01

Anexa 2

1. Date privind reclamantul

Numele organizatiei

Adresa

Localitatea

| Judetul

Telefon

E-mail

Nume, prenumele persoanei care reclama

Nume, prenumele persoanei care poate fi
contactata (daca este diferita fata de persoana

care reclama)

2. Descriere elemente pentru identificare serviciul de certificare

3. Problema intalnita

Date aparitiei |

Descriere

4. Solicitare pentru remediere [ Da O | NuO
Descriere
Data Semnatura

Documente atasate (Lista)

cod: PG F-07-02
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Formular analiza reclamatie

Anexa 3

1. Detalii privind reclamatia

Data reclamatiei

| Ora primirii

Reclamatie primita prin:

E-mail O

| Internet O

|  Personal O

| Postd [

Cod de identificare

1. Date privind reclamantul

Numele organizatiei

Adresa

Localitatea

| Judetul

Telefon

E-mail

Nume, prenumele persoanei care reclama

Nume, prenumele persoanei care poate fi

contactata (daca este diferita fata de persoana

care reclama)

3. Problema intalnita

Date aparitiei |

| Problema se repeta

|[Dad [ NuO

Categoria

Serviciul a fost furnizat cu intarziere

Durata intarzierii

Intarzieri privind furnizare réspuns

Durata intarzierii

Serviciul nu a fost furnizat

Motivul

Calitatea prestarii este deficitara

Descriere

Modificari ale contractului

Descriere

Informatji insuficiente

o gl g ogoo

Descriere

4. Evaluare reclamatie

Severitate

Complexitate

Impact

Necesita actiune imediata

Da [

Nu O

Necesita compensatii

Da [

Nu O

Pot aparea riscuri

Da [

Nu O

5. Rezolutie privind reclamatia

Actiune

0 Furnizare de informatji
O Scuze
O Alte actiuni:

Corectia

Actiune corectiva

Verificare corectie /
actiune corectiva

Numele si prenumele

Functia

Data

Semnatura

Elaborat

Aprobat

PG F-07-03




