RECLAMATII SI APELURI

EXTRAS DIN
PROCEDURA SISTEMULUI DE MANAGEMENT



DESCRIEREA ACTIVITATILOR

Informatiile minime pe care trebuie sd le contina apelul si reclamatia pentru a fi considerate valide:
- Date de identificare: adresa, telefon, fax, numar de inregistrare, cod fiscal, cont bancar,
reprezentant legal,

- Obiectul cererii (descriere pe scurt),

- Prezentarea detaliata a situatiei,

- Identificarea documentelor de referinta ale caror cerinte nu sunt indeplinite si de ce,

- Documente anexate ca dovezi de nerespectare a cerintelor prevazute,

- Data, semnatura reprezentantului legal.

Prezenta procedurd ,,Reclamatii si apeluri” se aplicd in urmatoarele cazuri:

- Tn OC a parvenit un apel referitor la deciziile nefavorabile luate de OC,

- Tn OC a parvenit o reclamatie referitoare la nerespectarea prevederilor normative,
legislative etc., etice in procesul de certificare a produselor de uz fitosanitar incluse in domeniul
de acreditare.

a. Tratarea apelurilor

Conform procedurii pot fi contestate urmatoarele decizii ale OC:
- Decizia de refuz de a certifica produsul solicitat,

- Decizia de refuz in eliberarea certificatului de conformitate,

- Decizia de suspendare a certificatului de conformitate,

- Decizia de anulare a certificatului de conformitate,

- Decizia de retragere a certificatului de conformitate,

- Actiunile intreprinse la tratarea reclamatiei.

Apelul poate fi depus la OC nu mai tarziu de 15 zile lucratoare de la data la care apelantul a
luat cunostintd cu decizia OC. Data depunerii apelului se considera data prezentarii acesteia la
Organismul de Certificare si inregistrarea ei in Registrul de evidenta a apelurilor si reclamatiilor
Nr. 2. La apel apelantul va anexa copia deciziei OC.

Apelurile sunt primite de catre Conducatorul OC, inregistrate si transmise Comisiei de Apel
spre examinare conform Regulamentului Comisiei de Apel, cod: Rg-04. Presedintele Comisiei de
Apel programeaza data examindrii apelului si convocarii sedintei. Secretarul anuntd membrii
comitetului si reprezentantilor partilor, apelurile carora vor fi examinate, privind locul, data si
timpul sedintei. Sedinta se considera deliberativa in prezenta tuturor membrilor ei. Responsabilul
SM va Indeplini functia de secretar la sedintele Comisiei de Apel si va Intocmi Procesele verbale
ale acestor sedinte.

Apelul se va examina de catre Comisia de Apel nu mai tarziu de 10 zile din ziua receptionarii
acesteia. La sedinta asista conducatorul OC (dupa caz) si persoana care a depus apelul, daca doreste
a-si prezenta oficial cazul.

Comisia de Apel are dreptul la urmatoarele decizii:

- de a lasa 1n vigoare decizia OC;
- de a satisface cerintele apelantului;

Decizia referitoare la apel intra in vigoare dupa semnarea acesteia de catre presedintele
Comisiei de Apel. Decizia se intocmeste in 2 exemplare originale dintre care una se transmite
apelantului si alta se pastreazd in OC. Raspunsul la apel va fi transmis in cel mult 30 zile
calendaristice de la data depunerii. Decizia Comisiei de Apel va fi semnatd de catre toti membrii
Comisiei de Apel. RSM va inregistra decizia si o va transmite apelantului in termen max 5 zile din
data emiterii.

Daca apelantul nu este satisfacut de decizia luata de Comisia de Apel, el are dreprul sa se
adreseze cu o contestatie Organismului National de Acreditare sau decizia luatd de catre Comisia
de apel poate fi atacata in instanta de judecata in termen de 30 zile, conform legislatiei in vigoare.



b. Tratarea reclamatiei

Tn cazul in care solicitantul depune la OC o reclamatie / scrisoare de nemultumire in forma
scrisa (scrisoare, fax, forma electronica sau se inscrie In registrul reclamatiilor), aceasta se
inregistreaza in Registrul corespondentei de intrare cat si in Registrul de inregistrare a evidentei
apelurilor si reclamatiilor Nr. 2 si se transmite Conducatorului OC. Reclamatia poate fi adresata
administratorului sau conducatorului OC.

Conducdtorul OC 1in timp de max 3 zile numeste membrii comisiei pentru tratarea
reclamatiei, organizeaza activitatea acestei comisii in vederea analizei reclamatiilor, iar
Responsabilul SM intocmeste Procesul verbal al acestei comisii, inregistreaza reclamatiile in
Registrul de evidentd a apelurilor si reclamatiilor, intocmeste Fisa de tratare a reclamatiei si
pregateste scrisoarea de raspuns reclamantului.

Conducatorul OC convoaca o sedinta de analiza a reclamatiei. La sedinta se determina cauza
reclamatiei si daca reclamatia solicitantului s-a confirmat, conducatorul numeste persoanele care
vor analiza reclamatia, altele decat persoanele implicate in recalmatie. In urma examinarii se
determind cauza, corectiile (dupa caz), actiunile corective, responsabilii de rezolvarea reclamatiei
si termenele de efectuare. RSM intocmeste Fisa de tratare a reclamatiei si Raspunsul la reclamatie,
indicadnd actiunile corective care vor fi efectuate pentru inlaturarea cauzelor reclamatiei si o
prezinta Conducatorului OC spre semnare.

Rezolvarea reclamatiei este urmaritd de catre RSM de la primirea ei pina cind este luata
decizia finald. In urma analizei reclamatiei poate fi efectuat un audit intern neprogramat. Daca
pentru precizarea tuturor datelor este nevoie de ridicat materialele din arhiva, se numeste un expert
pentru pregdatirea informatiei asupra reclamatiei date, care in decurs de 3 zile este obligat sa
efectueze lucrul dat. Conducatorul OC raspunde reclamantului si i comunica actiunile intreprinse.
Scrisoarea de raspuns se inregistreaza in Registrul corespondentei de iesire si in Registrul de
inregistrare a evidentei apelurilor si reclamatiilor. Timp de 3 zile lucratoare de la pregatirea
raspunsului la reclamatie, ea este trimisa reclamantului. Dacd reclamantul nu este multumit cu
rezolvarea reclamatiei, el este in drept s depuna un apel la OC.

OC pastreaza inregistrari referitoare la tratarea tuturor reclamatiilor parvenite pe adresa OC
precum si a actiunilor corective intreprinse si eficacitatea acestora. Este foarte important
feedbackul primit de la reclamant cu privire la modul de solutionare a reclamatiei de catre OC.

Tn cazul cand reclamatia solicitantului nu se confirmi, RSM intocmeste 0 scrisoare de
raspuns 1n care prezintd toate dovezile legale a corectitudinii actiunilor personalului OC.



