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2.2.

3.2.

3.3.

SCOP $I DOMENIU

Procedura documenteaza procesul de primire, evaluare si luare a deciziei privind
reclamatiile si apelurile, inclusiv intreprinderea de coreciii si actiuni corective adecvate.

Procedura se aplica in domeniul EGES, atunci cand apar reclamatii si apeluri referitoare la
prestatiile societatii fata de organizatiile solicitante.

DEFINITII $| PRESCURTARI
Defintii

RECLAMATIE - Exprimare a insatisfactiei, adresata SRAC, referitoare la produsele oferite
sau la procesul in sine de tratare a reclamatiilor, la care este asteptat in mod explicit sau
implicit un raspuns sau o rezolutie (adaptat din SR ISO 10002:2005).

Nota: sesizarile primite de la Autoritatea Competenta referitoare la raportul de
monitorizare/ raportul de verificare (cu exceptia cifrei de emisii), se trateaza ca
reclamatie.

APEL - Forma de atac pe cale administrativa impotriva deciziilor SRAC referitoare la
refuzul de acceptare a unei cereri de certificare, decizia de a nu acorda, de a suspenda sau
retrage o certificare, sau la orice alte decizii legate de procesul de certificare si care sunt
considerate incorecte sau abuzive.

Nota: sesizarile primite de la Autoritatea Competenta referitoare la cifra de emisii
raportata in raportul de monitorizare/ raportul de verificare, se trateaza ca apel.

DISPUTA - Forma de atac pe cale administrativa impotriva deciziei SRAC formulata in
urma raspunsului primit la un apel si care este considerat incorect.

Prescurtari

CAp - Comisia de Etica si Apel
RRA — Responsabil rezolvare apel
DG - Director General.

DC - Director Calitate

DT — Director Tehnic

DOCUMENTE DE REFERINTA

SR EN ISO/IEC 17029:2020 — Evaluarea conformitatii. Principii generale si cerinte pentru
organismele de validare si de verificare

SR EN ISO 14065: 2021 - Principii generale si cerinte pentru organismele care efectueaza
validarea si verificarea informatiilor de mediu

Regulamentul nr. 2066/2016 modificat de Regulamentul nr. 2020 / 2085 si de Regulamentul nr.
2020/388
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RESPONSABILITATI
Directorul general
Asigura punerea la dispozitie, la cerere, tuturor pariilor interesate a prezentei proceduri.

Analizeaza apelul. Daca nu a fost implicat in subiectul apelului in ultimii 2 ani Tsi desfasoara
activitatea conform prezentei proceduri. In caz contrar, anunta Comitetul Director, care
desemneaza un alt director care preia sarcinile DG in legatura cu apelul.

Desemneaza responsabilul / echipa pentru rezolvarea acestuia, cu respectarea celor
precizate la pct. 5.5 si 5.6.

Analizeaza datele rezultate in urma activitatii de verificare si investigare a apelului
Decide daca apelul este indreptatit si stabileste masurile necesare.

Stabileste raspunsul catre apelant.

Directorul calitate

analizeaza reclamatia in vederea confirmarii ca aceasta se refera la verificare emisii GES
pentru care SRAC este responsabil, si daca este asa desemneaza, in vederea investigarii
acestuia, o persoana / echipa cu respectarea celor precizate la pct 5.5 si 5.6.

furnizeaza petentului un raspuns privind finalizarea si modul de rezolvare a reclamatiei
sale.

furnizeaza, la cerere, petentului informatii referitoare la stadiul tratarii reclamatiei.

Informeza directorul general referitor la modul de rezolvare si stadiul reclamatiilor si
apelurilor.

Comitetul Director

Desemneaza un alt director care preia sarcinile DG in legatura cu apelul in cazul in care
DG a fost implicat in subiectul apelului in ultimii 2 ani.

Responsabilul rezolvare apel

Isi desfasoard activitatea in conditi de etica profesionala si confidentialitate asupra
informatiilor.

Analizeaza si sintetizeaza datele de intrare

Completeaza / verifica informatiile.

Contacteaza factorii necesari in vederea unei evaluari corecte a situatiei.
Comunica Directorului General concluziile.

Comisia de Etica si Apel

Evalueaza datele care au determinat aparitia disputei.

Analizeaza dosarul apelului.

Contacteaza factorii necesari in vederea unei evaluari corecte a situatiei.

Comunica factorilor implicati decizia.
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5.5.
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5.8.

6.1.
6.1.1.

PRINCIPII GENERALE PRIVIND RECLAMATIILE SI APELURILE

Orice client are dreptul sa faca apel la deciziile procesului de certificare in cazul in care
compania crede ca a fost tratata incorect sau abuziv.

Reclamatia / Apelul este formulat in scris si inaintat la SRAC si pentru a fi luat in
considerare trebuie sa contina urmatoarele elemente:

a) date de identificare

b) denumirea persoanei juridice;

c) adresa, nr. telefon/fax, adresa e-mail;

d) numele si prenumele persoanei care adreseaza reclamatia / apelul;

e) calitatea acestuia;

f) datele de identificare ale persoanei care adreseaza reclamatia / apelul;
9) descrierea problemei intalnite:

h) data aparitiei acesteia;

i) semnatura persoanei care adreseaza reclamatia / apelul;

i) lista documentelor anexate/dupa caz

Durata de rezolvare a unei reclamatii sau apel nu ar trebui sd depaseasca, in general, 5
zile zile de la primire.

Daca, din motive obiective, aceste termen este depasit, Directorul General / directorul
cailitate direct sau printr-o persoana desemnata, informeaza petentul privind stadiul apelului
/ reclamatiei, la solicitarea acestuia.

Persoanele angajate in procesul de tratare a reclamatiilor / apelurilor nu trebuie sa fie in
niciun conflict de interese. Personalul (inclusiv cel care actioneazd in functi de
management) care a furnizat consultanta pentru un client, sau a fost angajat de un client,
nu este utilizat pentru a analiza sau a aproba solufionarea unei reclamatii / unui apel pentru
acel client, timp de 2 ani de la incheierea consultantei sau a angajarii. Personalul angajat in
procesul de tratare a reclamatiei / apelului este diferit de cel care a realizat verificarea si a
pregatit declaratiile referitoare la GES, cu exceptia situatiei de la pct. 5.6.

Daca reclamatia sau apelul au ca sursa sesizari ale Autoritati Competente referitoare la
raportul de verificare se admite ca personalul angajat in procesul de tratare a reclamatiei /
apelului sa fie acelasi care a realizat verificarea si a pregatit declaratiile referitoare la GES.

Depunerea reclamatiilor / apelurilor, investigarea acestora si decizia referitoare la apeluri nu
trebuie sa aiba ca rezultat nici o actiune discriminatorie impotriva apelantului / reclamatului.

In cazul in care se pune problema ca subiectul reclamatiei si / sau rezolvarea sa sa fie
facute publice, SRAC stabileste, impreuna cu clientul si reclamantul, daca acest lucru este
necesar si daca da, ce anume este facut public. Punctul de vedere al SRAC este stabilit de
DG.

TRATREA RECLAMATIILOR

Precizari:

Reclamatiile care se proceseaza se impart in 2 categorii:
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a) Referitoare la rapoartele de emisii GES verificate de SRAC sau la rapoartele de
verificare intocmite de SRAC
b) Referitoare la auditori / experti.

6.1.2. Alte eventuale informatii care nu privesc aspectele de mai sus sunt considerate opinii
transmise in urma dreptului la libera exprimare, si nu obliga SRAC la procesarea lor sau
darea vreunui raspuns.

6.2. Reclamatiile primite prin fax sau posta sunt inregistrate in Registrul de intrari / iesiri de catre
secretariat si prezentate Directorului Calitate.

6.3. Reclamatiile primite prin e-mail, sunt tiparite de catre primitor si transmise la secretariat in
vederea inregistrarii lor.

6.4. DC analizeaza dacd documentul primit se incadreaza in categoriile mentionate mai sus. in
caz negativ, este informat reclamantul si sesizarea este arhivata

6.5. Tratarea reclamatiilor care se refera la activitatea SRAC

6.5.1. DC confirma petentului primirea reclamatiei.

6.5.2. DC completeaza datele referitoare la reclamatie intr-un opis

6.5.3. Daca datele sunt suficiente, DC decide daca este intemeiata sau nu.

6.5.4. Daca reclamatia este intemeiata, DC impreuna cu DT stabileste corectiile / actiunile
corective / preventive si desemneaza unul sau mai mulii responsabili pentru implementare.

6.5.5. DC impreuna cu DT stabileste raspunsul catre reclamant, care este transmis petentului prin
grija DC.

6.5.6. DC arhiveaza documentele privind reclamatia, verifica implementarea si eficacitatea
masurilor stabilite.

6.5.7. Daca datele nu sunt suficiente pentru luarea unei decizii corecte, DC desemneaza o
persoana responsabila pentru completarea lor.

6.5.8. In situatia in care reclamatia nu este justificatd, DC impreuna cu DT stabileste raspunsul,
care estre transmis petentului prin grija DC.

6.5.9. Tn ambele situatji, DC arhiveaza dosarul reclamatiei.

6.6. Tratarea reclamatiilor care se refera la rapoartele de emisii GES verificate de SRAC
sau la rapoartele de verificare emis ede SRAC

6.6.1. DC:

a) inregistreaza reclamatia

b) confirma petentului primirea reclamatiei, doar daca rezolvarea reclamatiei nu se
rezolva in 5 zile.

c) Informeaza clientul despre reclamatia primita si-i solicitd punctul de vedere. Se
solicita punctul de vedere si echipei de audit implicata in subiectul reclamatiei. Nota:
In cazul reclamatiilor care au ca sursa sesizari ale Autoritatii Competente rapunsul
clientului si a echipei de audit implicata nu conditionaeaza rezolvarea reclamatiei,
putand fi solicitat si primit si dupa rezolvare reclamatiei. Raspunsul este important
pentru stabilirea actiunilor corectoive /preventive

6.6.2. DG desemneaza o persoana responsabila pentru analizarea / tratarea reclamatiei.

6.6.3. Persoana responsabila analizeaza reclamatia, stabileste daca datele sunt suficiente si in

caz afirmativ decide daca este intemeiata sau nu si in final stabileste modul de tratare.
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6.6.4. DC arhiveaza documentele privind reclamatia.

6.7. Cazul in care reclamatia se refera la auditori sau experti:

6.7.1. Se trateaza cf. prevederilor PS-19 Reclamatii.

6.8. Modul de tratare a reclamatiilor este verificat in cadrul auditurilor interne.

6.9. Reclamaitiile constituie date de intrare pentru analiza efectuata de management.

7. TRATAREA APELURILOR

7.1.  Primirea apelurilor

7.1.1. Apelurile pot ajunge la SRAC:

a) prin posta
b) prin fax

7.1.2. prin depunere directa la secretariatul SRAC
a) prin e-mail
b) telefonic

7.1.3. Persoana care primeste un apel prin e-mail sau telefonic va indruma apelantul sa transmita
apelul Tn mod oficial prin una din celelalte metode mai sus mentionate.

7.1.4. Apelurile primite sunt transmise la secretariat si inregistrate.

7.1.5. Secretariatul transmite apelul Directorului General.

7.1.6. Acesta analizeaza apelul in vederea confirmarii ca apelul se refera la activitati de verificare
emisii GES pentru care este responsabil, si daca este asa desemneaza, in vederea
investigarii acestuia, o persoana / echipa.

7.2. Tratarea apelurilor

7.2.1. RRA transmite apelantului o confirmare privind primirea apelului, cu exceptia cazurilor
cand apelul are ca baza o sesizare a Autoritatii Competente.

7.2.2. RRA analizeaza toate sursele documentate privitoare la subiect.

7.2.3. RRA poate contacta, in functie de caz, pentru completarea informatiilor si clarificari:

a) membri ai echipei de audit

b) persoana / persoanele implicata / implicate in luarea deciziei
c) apelantul

d) experti / specialisti

7.2.4. Dupa obtinerea tuturor informatiilor necesare, RRA prezinta constatarile Directorului
General care le analizeaza si comunica in scris apelantului punctul de vedere al SRAC cu
privire la elementele sesizate, inclusiv motivele deciziei luate.

7.2.5. Daca apelul este justificat, Directorul General dispune corectiile / actiunile corective /

preventive necesare si se asigura ca acestea au fost implementate.
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7.2.6. Dosarul apelului este transmis de Directorul General Directorului Calitate, care Tl
inregistreaza si arhiveaza in biblioraftul apelurilor, urmand sa il utilizeze ca data de intrare
in sinteza privind apelurile din cadrul analizei de management.

7.3. Dispute

7.3.1. In cazul in care clientul este nemultumit de rdspunsul primit, acesta poate contesta decizia
Directorului General.

7.3.2. Clientul isi transmite punctul de vedere in scris la SRAC in cel mult 5 zile de la data la care
s-a primit notificarea cu decizia respectiva.

7.3.3. n cel mult 5 de zile de la primirea contestatiei, Directorul General are obligatia de a stabili
impreuna cu clientul un Colegiu de Etica si Apel (CAp) formata din 3 persoane astfel:

a) Una desemnata de client
b) Una desemnata de SRAC
c) Una desemnata de comun acord

7.3.4. CAp va face o investigatie si analiza independenta, iar decizia sa va fi definitiva.

7.3.5. Costurile aferente investigatiei vor fi suportate de catre client in cazul in care CAp constata
ca nefondata contestatia si dispune in favoarea SRAC.

7.3.6. In cazul in care CAp decide c& este indreptatitd contestatia si decide in favoarea clientului,
toate cheltuielile legate de efectuarea investigatiei vor fi suportate de SRAC. Prin cheltuieli
necesare investigatiei se infeleg toate cheltuielile efectuate cu scopul de a dispune in cazul
disputei (de ex, costurile CAp, plata martorilor, expertizele, etc.).

7.3.7. Daca in urma rezolutiei date de catre CAp, clientul care a contestat apelul se considera
nedreptatit, el se poate adresa instantelor competente, declansand un litigiu care va fii
solutionat conform prevederilor legislatiei romane in vigoare.

8. INREGISTRARI
a) Dosarul reclamatiei / apelului cuprinde:
b) Corespondenta
c) Rezultatul auditurilor, expertizelor, altor evaluari
d) Solutia rezultata

9. ANEXE

Opis reclamaitii si apeluri
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