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1. scop

Prezenta procedura descrie procesul de primire, evaluare, si luare a deciziei privind apelurile si reclamatiile
formulate de clientii IRD CERTIFICARE pentru rezultatul activitatilor de certificare produse (analiza solicitarii de
certificare, concluziile echipelor de audit, decizia de certificare) precum si fata de calificarea, deontologia,
confidentialitatea si impartialitatea personalului ce desfasoara activitati in numele IRD CERTIFICARE. Totodata,
procedura descrie procesul de primire, evaluare, si luare a deciziei privind reclamatiile la adresa clientilor
certificati de IRD CERTIFICARE.

2. DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplica la tratarea reclamatiilor si a apelurilor referitoare la procesul de certificare produse pentru
constructii.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

a) SRENISO/CEI 17065:2013

b) EA-2/17

c) SRENISO/CElI 17067:2014

d) Regulamentul (UE) 305/2011

e) MCP-01, Manualul Sistemului de Management pentru certificare produse.

4. DEFINITII SI PRESCURTARI

4.1 Definitii

Apel - Solicitare efectuata de un client al organismului de certificare, de organismul de acreditare sau o
autoritate privind reevaluarea concluziilor rezultate din activitatile de certificare (analiza solicitarii de certificare,
concluziile echipelor de audit, decizia de certificare) precum si fata de calificarea, deontologia, confidentialitatea
si impartialitatea peronalului ce a desfasoarat activitati in numele IRD CERTIFICARE.

Reclamatie - exprimarea insatisfactiei adresata unui client al IRD CERTIFICARE efectuata de catre o persoana, o
organizatie sau de societatea civila privind neconformitatea produselor acestui client, ce poate afecta
eficacitatea sistemului de management certificat, la care este asteptat un raspuns sau o rezolutie si comunicata.

4.2 Prescurtari

CAMI - Comitetul de Asigurare si Monitorizare a Impartialitatii
CTA - Comitetul pentru Tratarea Apelurilor si Reclamatiilor
MT — Manager Tehnic

PS - Procedura de sistem

DC- Director Calitate

5. PROCEDURA
5.1 Tratarea apelurilor

5.1.1 Evaluarea si luarea deciziei privind apelurile formulate de clientii IRD CERTIFICARE pentru rezultatul
activitatilor de certificare (analiza solicitarii de certificare, concluziile echipelor de audit, decizia de certificare)
precum si fata de calificarea, deontologia, confidentialitatea si impartialitatea peronalului ce desfasoara
activitati in numele IRD CERTIFICARE intra in responsabilitatea Comitetului de Tratare a Apelurilor si
Reclamatiilor. Pentru apelurile ce se refera la probleme cu impact asupra impartialitatii, evaluarea si luarea
deciziei se face cu consultatea CAMI.
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5.1.2 Comitetul pentru Tratarea Apelurilor si Reclamatiilor este un comitet cu caracter permanent, format din 3
persoane calificate si evaluate in conformitate cu criteriile din ROF IRD CERTIFICARE.
Membrii comitetului isi aleg un presedinte si un secretar.

Pentru a se asigura ca nu exista niciun conflict de interese, personalul (inclusiv cel care actioneaza in functii de
conducere) care a furnizat consultanta pentru un client, sau a fost angajat de un client, nu va fi utilizat de
organismul de certificare pentru a analiza sau a aproba solutionarea unei reclamatii sau a unui apel pentru acel
client, timp de 2 ani de la incheierea consultantei sau a angajarii.

5.1.3 Responsabilitatile Comitetului de Tratare a Apelurilor si Reclamatiilor sunt urmatoarele:
- analizarea apelului daca este fondat;
- urmarirea si investigarea apelurilor, inclusiv actiunile intreprinse pentru rezolvarea lor;
- asigurarea ca sunt intreprinse actiuni corective adecvate;
- furnizarea catre apelant a raportului cu privire la stadiul tratarii apelului;
- instiintarea oficiala a apelantului privind finalizarea procesului de tratare a apelului.

5.1.4 Presedintele este responsabil pentru distribuirea sarcinilor in cadrul CTA. Secretarul CTA este persoana ce
poarta corespondenta cu apelantul si ii comunica acestuia stadiul tratarii apelului si decizia Comitetului. Decizia
privind apelul se ia de catre Comitet prin vot si se comunica apelantului in maxim 60 zile de primirea apelului.
Inainte de tratarea unui apel membri CTA informeaza Administratorul Unic daca se gasesc intr-o situatie de
conflict de interese sau amenintare la impartialitate asa cum sunt ele descrise in procedura PG-09.

5.1.5 CAMI analizeaza anual daca deciziile luate de CTA iau in considerare rezultatele anterioare ale apelurilor
similare si daca depunerea apelului, investigarea acestuia si decizia referitore la apel nu are ca rezultat nici o
actiune discriminatorie asupra apelantului.

5.2 Tratarea Reclamatiilor

5.2.1 Evaluarea si luarea deciziei privind reclamatiile la adresa clientilor certificati de IRD CERTIFICARE pentru
serviciile sau produsele furnizate de acestia intra in responsabilitatea Administratorului Unic.

5.2.2 Directorul Calitate este responsabil pentru:

- informarea clientului reclamat intru-un timp adecvat;

- validarea si investigarea reclamatiei pentru a decide ce actiuni ar trebui luate;

- urmarirea reclamatiilor, inclusiv actiunile intreprinse pentru rezolvarea lor;

- asigurarea ca sunt intreprinse actiuni corective adecvate;

- instiintarea oficiala a reclamantului privind finalizarea procesului de tratare a reclamatiei;

- stabilirea impreuna cu clientul si reclamantul daca si in ce masura subiectul reclamatiei si rezolvarea
sa trebuie facute publica si/sau daca trebuie instiintate autoritatile (daca sunt cerinte de
reglementare).

5.2.3 Managerul Tehnic Produse care gestioneaza dosarul clientului reclamat decide in urma analizei (daca nu
se gaseste intr-o situatie de conflict de interese sau amenintare la impartialitate asa cum sunt ele descrise in
procedura) daca pentru verificarea eficacitatii actiunilor corective rezultate este necesar efectuarea unui audit
de supraveghere neprogramat la sediul clientului sau daca sunt suficiente dovezile transmise de client privind
inlaturarea neconformitatilor constatate

5.2.4 Daca Managerul Tehnic Produse se gaseste intr-o situatie de conflict de interese sau amenintare la
impartialitate asa cum sunt ele descrise in procedura responsabilitatile acestuia privind tratarea reclamatiei
revine Directorului Calitate.
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5.2.5 In situatia in care se decide efectuarea unui audit neprogramat la sediul clientului acesta se efectueaza in
termen de 30 zile de la primirea reclamatiei. Neefectuarea acestui audit conduce la suspendarea
certificatului(lor) acordat(e) pana la efectuarea acestuia.

5.2.6 In situatia in care se decide este ca sunt suficiente dovezile transmise de client privind inlaturarea
neconformitatilor constatate, eficacitatea actiunilor intreprinse pentru inlaturarea neconformitatilor este
verificata cu ocazia primului audit de supraveghere de catre echipa de audit. Informarea echipei de audit privind
continutul reclamatiei se face prin fisa client.

5.2.7 CAMI analizeaza anual daca deciziile luate de IRD CERTIFICARE in procesul de tratare a reclamatiilor iau in
considerare rezultate anterioare ale reclamatiilor similare.

5.3 Desfasurarea procesului de tratare a apelurilor si reclamatiilor

5.3.1 Apelurile si reclamatiile se inregistreaza in momentul primirii lor la sediul IRD CERTIFICARE in registru de
Intrari-lesiri. Acestea se transmit catre Directorul Calitate care le inregistreaza in , Registrul de evidenta apeluri
si reclamatii”, formular cod PG-11-F1, si apoi le inainteaza spre solutionare CTA sau Managerul Tehnic Produse,
functie de incadrarea lor asa cum sunt ele definite in prezenta procedura. Totodata RMC comunica
apelantului/reclamantului rezultatele analizei apelului/reclamatiei si gestioneaza activitatile pana la stingerea
apelului/reclamatiei.

5.3.2 Registrul apelurilor si reclamatiilor contine:
- numarul si data primirii apelului/reclamatiei;
- apelantul/reclamantul, adresa, telefon, fax;
- obiectului apelului/reclamatiei;
- persoanele implicate in luarea deciziei;
- actiuni intreprinse;
- decizia;
- numarul si data adresei de instiintare a apelantului/reclamantului privind modul de rezolvare

5.3.3 Administratorul Unic monitorizeaza respectarea termenelor privind luarea deciziei in cazul
apelului/reclamatiei.

5.3.4 O data cu luarea deciziei in cazul unui apel/reclamatie, se informeaza apelantul/reclamantul privind
posibilitatea informarii CAMI, in cazul in care acesta nu este multumit de decizia luata .

6 RESPONSABILITATI

6.1 Membrii CAMI

- analizeaza anual daca deciziile luate de CTA sau dupa caz de managementul IRD CERTIFICARE in
procesul de tratare a apelurilor/reclamatiilor, respecta principiile impartialitatii asa cum sunt ele
documentate in procedura PG-09 si iau in considerare rezultate anterioare ale apelurilor/reclamatiilor
similare.

- actioneaza in conformitate cu responsabilitatile prevazute in ROF IRD CERTIFICARE si respectand
prevederile din procedura PG-09 atunci cand sunt incalcate principile privind impartialitatea IRD
CERTIFICARE.

6.2 Membrii Comitetului de Tratare a Apelurilor si Reclamatiilor

- evalueaza si iau decizia privind apelurile formulate de clientii IRD CERTIFICARE pentru rezultatul
activitatilor de certificare (analiza solicitarii de certificare, concluziile echipelor de audit, decizia de
certificare) precum si fata de calificarea, deontologia, confidentialitatea si impartialitatea peronalului ce
desfasoara activitati in numele IRD CERTIFICARE

6.3 Directorul Calitate
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- inregistreaza apelurile/reclamatiile in Registrul apelurilor si reclamatiilor, formular cod PG-11-F1.

- inainteaza spre solutionarea CTA sau Managerului Tehnic Produse, apelul/reclamatia functie de
incadrarea lor asa cum sunt ele definite in prezenta procedura.

- gestioneaza activitatile desfasurate de CTA/Managerul Tehnic Produse implicati in tratarea
apelului/reclamatiei.

- comunica apelantului/reclamantului modul de rezolvare a apelului/reclamatiei.

6.4 Secretariat — Protocol
- inregistreaza apelul/reclamatia in registrul de intrari.
- transmite apelul/reclamatia catre Directorul Calitate.
6.5 Administratorul
- monitorizeaza respectarea termenelor privind luarea deciziei in cazul apelului/reclamatiei.

7. INREGISTRARI

- Registrul reclamatiilor/apelurilor, formular PG-11-F1.
8. ANEXE

ANEXA 1 Registrul reclamatiilor/apelurilor, formular PG-11-F1.
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