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1. SCoP
Aplicarea Politicii privind tratarea apelurilor si reclamatiilor.
Descrierea procedurii de tratare a apelurilor si reclamatiilor.

2. DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplica oricarui potential apelant, reclamant si personalului Delta Certificari,

respectiv Comitetelor implicate in procesul de tratare a

2.1. apelurilor primite de catre Delta Certificari cu privire la:

2.1.1. decizii nefavorabile privind acordarea, mentinerea, extinderea, suspendarea (partiala
sau totald), retragerea sau refinnoirea certificarii

2.1.2. raspunsul nefavorabil sau masuri cu privire la o reclamatie

2.2. reclamatiilor primite de catre Delta Certificari cu privire la:

2.2.1. activitatea de certificare (neacceptarea unei solicitari de certificare, nerespectarea
procedurii de certificare, intarzieri nejustificate in derularea etapelor de certificare,
relatia contractuala dintre Delta Certificari si Client, comunicarea dintre parti)

2.2.2. prestatia sau conduita neadecvata a echipei de audit

2.2.3. unclient certificat

3. DOCUMENTE DE REFERIN]'A
e SRENISO/CEI 17000:2005 — Evaluarea conformitatii. Vocabular si principii generale
e SR EN ISO/CEI 17021:2011 — Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organisme care
efectueaza audit si certificare ale sistemelor de management
e SR EN SR EN ISO 9000: 2006 - Sisteme de management al calitatii. Principii
fundamentale si vocabular.
e P-07. Politica privind tratarea apelurilor si reclamatiilor

4. TERMENI, DEFINITII $| PRESCURTARI
Pentru scopurile acestei proceduri se aplica termenii si definitiile din SR EN ISO/CEI
17000:2005

e 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 legdtura cu acel obiect
(SR EN ISO/CEI 17000:2005, pct. 6.4).

e Reclamatie — exprimare a insatisfactiei, alta decat 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 (SR EN ISO/CEI 17000:2005)

Proprietarul procesului — functia care are autoritatea deplina privind tinerea sub
control a procesului si asigura resursele necesare realizarii acestuia

5. OBLIGATII, RESPONSABILITATI S| AUTORITATI
Proprietar proces:

e apeluri - Comisia de analiza a apelurilor

e reclamatii — Responsabil reclamatii
Obligatii si responsabilitati in descrierea activitatilor.
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6. DESCRIEREA ACTIVITA]'ILOR
6.1. Aspecte generale

Descrierea procesului de tratare a apelurilor si reclamatiilor precum si Formularul de
apeluri si reclamatii (necodificat) sunt accesibile public, pe site-ul societatii
www.deltacertificari.ro

e Toate apelurile si reclamatiile sunt tratate cu seriozitate, sunt supuse principiilor

impartialitatii, obiectivitatii si confidentialitatii iar rezolvarea lor reprezinta o prioritate.
Aceste principii se regasesc in P-07. Politica privind tratarea apelurilor si reclamatiilor
Persoanele implicate in tratarea apelurilor, reclamatiilor sunt neimplicate anterior in
subiectul apelului/reclamatiei
Investigarea acestora si decizia nu vor avea ca rezultat nici o actiune discriminatorie
Poate avea calitatea de reclamant sau apelant orice solicitant sau detinadtor al unei
certificari Delta, ori tertii ce au un interes in certificare
Reclamatiile pot fi formulate oricand, fara a fi tinute de un termen
Apelul poate fi formulat in termen de maxim 15 zile de la data primirii deciziei
nefavorabile
Procedura de tratare a apelurilor si reclamatiilor se deruleaza fara solicitare de taxe din
partea apelantului/reclamantului.
Pentru a fi valide, atat apelul cat si reclamatia trebuie sa indeplineasca urmatoarele
conditii cumulative:
a. sa fie formulate in scris
sa contind date de identificare ale apelantului/reclamantului
sa contina o descriere a problemei
sa fie datat(a) si semnat(3) de catre apelant/ reclamant
sa fie este insotite de dovezi obiective pentru sustinerea contestatiei
solutionarea ceruta de catre apelant, reclamant
g. safie formulate in termen, dupa caz
Etapele procesul de tratare a apelurilor/reclamatiilor de catre Delta Certificari:
1. Primirea siinregistrare apelului/reclamatiei
Verificarea si validarea reclamatiei
Analiza (evaluarea) si decizia de solutionare a reclamatiei
Tnstiintare oficiald a apelantului/reclamantului despre finalizarea procesului de
tratare a apelului/ reclamatiei
5. Actiuni ulterioare reclamatiei intreprinse pentru rezolvarea
apelurilor/reclamatiilor
6. Eficacitatea masurilor intreprinse pentru rezolvarea apelurilor/reclamatiilor

o

HwnN

6.2. RECLAMATIILE

Nr.

1.

Activitate Descriere Responsabil
Primirea si o Toate reclamatiile primite se inregistreaza in Manager
inregistrarea Registrul de intrari iesiri si in R-03. Registrul de | Calitate
reclamatiei apeluri si reclamatii

o Managerul Calitate completeaza F-21. Analiza
apeluri-reclamatii  (art. 1-3) si 1 trimite

Administratorului Tmpreunda cu eventualele
Anexe depuse de reclamant, in ziua primirii


http://www.deltacertificari.ro/

2.

Verificarea si
validarea
reclamatiei

Actiuni
necesare

Analiza si
evaluarea
reclamatiei

Concluzii
(decizia)
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Presupune verificarea si validarea reclamatiei sub
aspectul obiectului si conditiilor cumulative de la
art. 6.1. pe baza formularului F-21. Analiza
apeluri-reclamatii
Daca reclamatia este validata se stabileste
responsabilul pentru tratarea reclamatiei, cu
respectarea  principiului  confidentialitatii i
impartialitatii astfel incat:
a) sa nu existe conflict de interese fintre
activitatea acestuia si subiectul reclamatiei
b) sa aiba competenta evaluarii subiectului
reclamatiei
Dupa desemnarea Responsabilului reclamatii,
Administratorul  predda  acestuia  ,Dosarul
reclamatiei” pentru evaluare si decizie.
,Dosarul reclamatiei” va contine:
a. F.21 completat (art. 4-6)
b. Formularul de apeluri/reclamatii necodificat,
datat, semnat de catre reclamant
c. Toate dovezile prezentate de catre
reclamant n sustinerea contestatiei
Daca reclamatia se refera la un client certificat,
aceasta se aduce la cunostinta clientului certificat
respectiv in termen de maxim 48 h de la primire
Semnarea MC Anexa D. Declaratia de
confidentialitate si impartialitate
in  functie de reclamatie, Responsabilul
reclamatie poate solicita informatii suplimentare
sau efectuarea unui audit neprogramat pentru
investigarea reclamatiei
Presupune analiza informatiilor si dovezilor
prezentate de cdatre reclamant, dupa caz
constatarilor auditului neprogramat
Responsabilul reclamatie informeaza reclamantul
cu privire la reclamatia existenta. Daca este
necesar Responsabilul reclamatiei solicita si alte
informatii considerate utile si necesare pentru
evaluare si decizie sau expertiza de specialitate
Responsabilul reclamatie decide pe baza
dovezilor obiective colectate daca reclamatia
este fondata sau nu
Tnregistrarea constatarilor si concluziile sedintei,
propunerea solutiei pentru tratarea apelului in
formularul F.21 (art.7-9), datat si semnata
Aducerea la cunostinta Administratorului a
deciziei privind solutionarea reclamatiei prin

Administrator

Responsabil
reclamatie

Responsabil
reclamatie

Responsabil
reclamatie



JA

Delta
Certificari

6. | Instiintare
oficiala despre
finalizarea
procesului de
tratare a
reclamatiei

7. | Actiuni
ulterioare
reclamatiei

8. | Eficacitatea
masurilor

6.2. APELURILE
Nr. Activitate
1. | Primireasi
inregistrarea
apelului
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trimiterea Formularul F.21 datat si semnat.
Administratorul nu poate contesta decizia
Responsabilului reclamatie

Raspunsul oficial prin care se Iinstiinteaza
reclamantul cu privire la decizia Responsabilului
reclamatie, cu respectarea termenului de maxim
30 de zile de la inregistrare

Reclamantul nemultumit de solutia de
solutionare a reclamatiei poate face apel
conform prezentei proceduri

Dacd in wurma analizei sunt identificate
neconformitati, Delta Certificari trebuie sa
stabileasca corectii si actiuni corective si sa
evalueze eficacitatea masurilor luate in urma
reclamatiei

Delta Certificari stabileste Tmpreund cu
reclamantul daca si in ce masura subiectul
reclamatiei si rezolvarea ei vor fi facute publice.
Copii ale corespondentei cu reclamantul si alte
dovezi ale investigarii, urmaririi si solutionarii
reclamatiei vor fi pastrate in dosarul cu reclamatii
de catre Managerul Calitate

Monitorizarea punerii in practica a masurilor
luate in urma unei reclamatii se realizeaza in
cadrul auditurilor interne in cazul activitatilor sau
personalului Delta Certificari, respectiv in cazul
auditurilor de supraveghere in cazul clientilor
certificati

Descriere
Pentru a fi luat in considerare si inregistrat apelul
trebuie sa fie formulat in termen de maxim 15
zile lucratoare de la data primirii deciziei
nefavorabile cu privire la obiectul apelului.
Termenul nu se aplicda in cazul intarzierilor in
luarea deciziei de certificare
Toate apelurile primite se finregistreaza 1in
Registrul de intrari iesiri si in R-03. Registrul de
apeluri si reclamatii
Managerul Calitate completeaza F-21. Analiza
apeluri-reclamatii  (art. 1-3) si 1 trimite
Administratorului Tmpreunda cu eventualele
Anexe depuse de apelant, in ziua primirii

Administrator

Responsabil
Manager
Calitate



JA

Delta

Certificari

2.

Verificarea si .
validarea
apelului

Actiuni .
necesare

Analiza si .
evaluarea
apelului

Concluzii -
(decizia)

Tnstiintare .
oficiala despre
finalizarea
procesului de
tratare a

apelului
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Presupune verificarea si validarea apelului sub

aspectul obiectului si conditiilor cumulative de la

art. 6.1. pe baza formularului F-21. Analiza

apeluri-reclamatii

Daca apelul nu contine toate informatiile de la

punctul 6.1. Administratorul va comunica cu

apelantul pentru completarea tuturor

informatiilor

Daca apelul contine toate informatiile de la

punctul 6.1. Administratorul valideaza apelul si

numeste Comitetul de Apel cu respectarea

principiilor  impartialitatii,  obiectivitatii  si

confidentialitatii

Preda Presedintelui Comitetului de Apel “Dosarul

apelului” ce contine:

a. F.21 completat (art. 4-6)

b. Formularul de apeluri/reclamatii necodificat,
datat, semnat de catre apelant

c. Toate dovezile depuse de apelant in
sustinerea apelului

in functie de apel, Comitetul de Apel poate

solicita  informatii  suplimentare necesare
evaluarii si deciziei

Presupune analiza tuturor informatiilor si
dovezilor din Dosarul de apel

Decizia de solutionate a apelului pe baza
dovezilor obiective colectate

Tnregistrarea constatarilor si concluziile sedintei,

propunerea solutiei pentru tratarea apelului n
formularul F.21 (art.7-9), datat si semnat de catre
toti membrii Comitetului

Aducerea la cunostinta Administratorului a
deciziei privind solutionarea apelului prin
trimiterea Formularul F.21 datat si semnat de tofi
membrii (art. 7-9). Administratorul nu poate
contesta decizia Comitetului de Apel

Raspunsul oficial prin care se instiinteaza
apelantul cu privire la decizia Comitetului de
Apel, cu respectarea termenului de maxim 60 de
zile de la inregistrare

Administrator

Comitetul de
Apel

Comitetul de
Apel

Comitetul de
Apel

Administrator
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7. | Actiuni = Daca apelul este acceptat, Delta Certificari Administrator
ulterioare trebuie sa stabileasca corectii si actiuni corective
apelului si sa evalueze eficacitatea masurilor luate in urma
apelului
= Daca apelul este respins Apelantul nemultumit se
poate adresa instantei de judecata conform
legislatiei Tn vigoare
= Copii ale corespondentei cu apelantul si alte Manager
dovezi ale investigari si solutionarii apelului vor fi | Calitate
pastrate in dosarul cu apeluri de catre Managerul
Calitate
8. | Eficacitatea = Monitorizarea punerii in practicd a masurilor Managementul
masurilor luate in urma apelului Delta Certificdri
- Analiza de
management

6.2.1. Comitetul de Apel

isi desfasoara activitatea pe baza regulilor din prezenta procedur3

Comitetul de Apel este o structura decizionala Delta Certificari avand caracter

independent si nepermanent

Comitetul de Apel are autoritatea investigarii si deciziei cu privire la apeluri

Numirea membrilor Comitetului de Apel se face de catre Administrator, in termen de

maxim 10 zile de la primirea apelului cu respectarea urmatoarelor principii:

- impartialitate si obiectivitate: lipsa conflictelor de interese intre activitatea acestora
si subiectul apelului (neimplicare in activitatea de audit si luare a deciziei) si
existenta competentei evaludrii subiectului apelului d.p.d.v. tehnic si formal

- confidentialitate: membri Comitetului de Apel au semnat MC Anexa D. Declaratia de
confidentialitate si impartialitate, angajandu-se astfel sa respecte confidentialitatea
informatiilor la care au acces pe toata durata evaluarii apelului din dosarul de apel,
precum si din documentele interne Delta Certificari

Administratorul aduce la cunostinfa membrilor numirea Comitetului de Apel,

impreuna cu prezenta procedura si preda spre solutionare si decizie apelul

Comitetul de Apel este format din 3 membrii:

- un presedinte —jurist sau avocat pentru competenta juridica

- doi membri: un auditor si un expert pentru competenta in schema de certificare ce
face obiectul apelului

Comitetul de Apel are urmatoarele obligatii si responsabilitati:

- Presedintele comitetului aduce la cunostinta apelantului componenta Comitetului
de Apel. Apelantul are posibilitatea de a formula obiectiuni cu privire la
impartialitatea membrilor in termen de 3 zile de la instiintare. Obiectiunile sunt
prezentate Administratorului care decide mentinerea sau modificarea componentei

- Presedintele Comitetului de Apel asigura convocarea membrilor

- Comitetul de Apel se intruneste in sedinta in maxim 15 zile lucratoare de la data
numirii Comisiei

- Semneaza MC Anexa D. Declaratia de confidentialitate si impartialitate

- Analizeaza apelul primit de catre Delta Certificari
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- Pentru evaluare si decizie Comitetul de Apel are acces la prezenta procedura,
procedura de certificare Delta Certificari, inregistrarile Dosarului de certificare,

Dosarul de Apel

- Fiecare membru are dreptul la un vot. Decizia se ia cu votul a 2/3 din numarul

membrilor

- Dupa analizarea tuturor informatiilor referitoare la apel d.p.d.v tehnic si juridic,

Comitetul de Apel:
a. decide daca apelul este:

Fondat

Nefondat

- Apelul este acceptat

Delta Certificari trebuie sa stabileasca
corectii si actiuni corective si sa
evalueze eficacitatea masurilor luate
(F-22. Raport de neconformitate)

Apelul este respins
Apelantul are posibilitatea de a se
adresa instantei de judecata conform
legislatiei in vigoare

b. inregistreaza constatarile si concluziile sedintei, propune solutia pentru
tratarea apelului in formularul F.21 (art.7-9), datat si semnat de catre toti

membrii Comitetului

c. aduce la cunostinta Administratorului decizia privind solutionarea apelului
prin trimiterea Formularul F.21 datat si semnat de toti membrii (art. 7-9).
Administratorul nu poate contesta decizia Comitetului de Apel

Administratorul intocmeste raspunsul oficial prin care instiinteaza apelantul cu privire
la decizia Comitetului de Apel cu respectarea termenului de maxim 60 de zile de la

inregistrare

Copii ale corespondentei cu apelantul si alte dovezi ale investigarii, urmaririi si
solutionarii apelului vor fi pastrate in dosarul cu apeluri de catre Managerul Calitate

7. FORMULARE

Formular apeluri-reclamatii (necodificat)
Registrul de intrari-iesiri

R-03. Registrul apeluri-reclamatii

F-21. Analiza apeluri-reclamatii

F-22. Raport de neconformitate

8. ISTORICUL MODIFICARILOR

Data Editia | Revizia Pagina Paragraf Descrierea modificarii
nr. nr.
07.11.11 - 0 - - Elaborare Rev.0
02.05.12 1 1 - Toate Elaborare editie noua
20.08.12 2 1 - Toate Elaborare editie noua
30.04.13 3 1 - Toate Elaborare editie noua




