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INDICATORUL REVIZIILOR S| APROBARILOR

Nume, prenume, semnatura
Nr. Data Ed./ | Descrierea sumara a Elaborat Verificat Aprobat
Crt. Rev modificarii Manager Director de Director
Calitate Certificare General
Elaborarea FARCAS SZOVERFI AIFTIMIEI
L 05.03.2018 1/0 in Ed.1 / Rev.0 RAZVAN BOTOND CLAUDIU
Elaborarea FARCAS SZOVERFI AIFTIMIEI
2. 12.03.2019 11 in Ed.1 /Rev.1 RAZVAN BOTOND CLAUDIU
Elaborarea FARCAS SZOVERFI AIFTIMIEI
3. 24.02.2020 1/2 in Ed.1 / Rev.2 RAZVAN BOTOND CLAUDIU
Elaborarea FARCAS SZOVERFI AIFTIMIEI
4. 12.07.2021 1/3 in Ed.1 /Rev.3 RAZVAN BOTOND CLAUDIU
Elaborarea FARCAS SZOVERFI AIFTIMIEI
> 20.05.2022 1/4 in Ed.1/Rev.4 RAZVAN BOTOND CLAUDIU
Elaborarea VLAS SZOVERFI AIFTIMIEI
6. 20.06.2023 1/5 in Ed.1 / Rev.5 CRISTINA BOTOND CLAUDIU
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1. SCOP

Asigurarea de catre SYSTEMA a eficacitatii procesului de tratare a apelurilor si reclamatiilor si astfel,
mentinerea increderii partilor interesate in activitatile de auditare si certificare a sistemelor de
management.

2. REFERINTE

e |SO/IEC 17021-1:2015 — Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organism care efectueaza
audit si certificare ale sistemelor de management

3. DOMENIU DE APLICARE

Prevederile prezentei politici se aplica Tn cadrul SYSTEMA pentru stabilirea cadrului general privind
tratarea apelurilor si reclamatiilor primite in scopul aplicarii corectiilor privind neconformitatiile
identificate Tn procesul de certificare (erori, omisiuni, conduita inadecvata etc.), precum si a actiunilor
corective pentru eliminarea cauzelor acestora astfel incat sa se pastreze increderea partilor interesate
in procesul de certificare.

4. DEFINITII SI ABREVIERI

Se vor utiliza definitiile din 1ISO 9000 si ISO / CEl 17011.

SYSTEMA - organism de certificare sisteme de management SYSTEMA CERTIFICARI SRL

5. POLITICA

5.1 Managementul SYSTEMA acorda o atentie deosebita reclamatiilor si apelurilor depuse de catre
solicitantii de certificare, detinatorii de certificate si alte parti interesate, considerandu-le unul din
principalele mijloace de realizare a feedback-ului cu acestia.

5.2 Pentru a demonstra tuturor utilizatorilor certificarii integritatea si credibilitatea, SYSTEMA are
documentate si implementate proceduri care asigura un echilibru adecvat fintre principiile

transparentei, confidentialitatii si capacitatii de raspuns la apeluri si reclamatii.

5.3 Reclamatiile se rezolva la nivelul managementului executiv. SYSTEMA este responsabil pentru
colectarea si verificarea tuturor informatiilor necesare pentru a valida reclamatiile.

5.4 Apelurile formulate cu privire la o decizie a Comitetului de Certificare sunt analizate si rezolvate la
nivelul superior al SYSTEMA de catre Comisia de Apel.
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5.5 La tratarea reclamatiilor si apelurilor se tine cont de urmatoarele aspecte:

a)

b)
c)
d)

e)

f)

Solicitantii certificarii sau organizatiile certificate de SYSTEMA nu sunt impiedicati sub
nici o forma sa faca uz de aceste cdi de atac si nici nu vor fi influentati in sensul
renuntarii la ele;

Reclamatiile si apelurile sunt primite si inregistrate cu promptitudine;

Analizarea si rezolvarea lor se face in timp rezonabil, de maxim 60 de zile;

Persoanele nominalizate pentru a rezolva reclamatiile si apelurile sunt competente si
total independente fata de cauza judecata;

Hotararile luate ca urmare a analizei reclamatiilor si apelurilor sunt aduse la cunostinta
clientului in cel mai scurt timp posibil, in termeni clari si fara echivoc, urmarindu-se
rezolvarea situatiei conflictuale la nivelul SYSTEMA;

Garantarea ca investigarea si luarea deciziei referitoare la apeluri si reclamatii nu are ca
rezultat nici o actiune discriminatorie asupra apelantului/reclamantului.
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Figure A.1 — Interrelationship of 150 10001, this document, 150 10003 and IS0 10004
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5.6 Rezultatele reclamatiilor si apelurilor sunt analizate periodic de catre managementul SYSTEMA si
vor fi folosite ca baza pentru imbunatatirea activitatii SYSTEMA.

20.06.2023
Director General
AIFTIMIEI CLAUDIU



