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PROCEDURA OPERATIONALA — TRATAREA APELURILOR SI RECLAMATIILOR

In cadrul Fiatest - OCP inregistrarea apelurilor si reclamatilor se realizeaza la secretariatul
organismului de certificare. Fiatest - OCP nu percepe taxe pentru acest proces.
Procesul de tratare a apelurilor si reclamatiilor se deruleaza cu respectarea cerintelor de

confidentialitate, atat in privinta reclamantului cat si a obiectului reclamatiei.

Tratarea apelurilor
Fiatest - OCP furnizeaza solicitantilor dreptul de a contesta:

e decizia de respingere a cererii de certificare/ recertificare;

e rezultatele examenului.

Un apel se inainteaza organismului de certificare, in termen de 5 zile lucratoare de la data
primirii notificarii deciziei.

Apelurile sunt prezentate Directorului Certificare care analizeaza validitatea apelului pe baza
documentatiei depuse. Acesta decide daca apelul se accepta sau se respinge.

Directorul de certificare transmite o notificare solicitantului, in termen de 10 zile lucratoare de
la primirea apelului, privind acceptarea sau respingerea acestuia.

n cazul respingerii apelului, DC il informeazé pe solicitant si inchide dosarul.

In cazul acceptarii apelului, acesta este prezentat Comitetului de apel si reclamatii.

Comitetul de apel si reclamatii efectueaza analiza apelului in termen de 30 de zile de la
primirea apelului. Comitetul deruleaza urmatoarele actiuni:

a) Analizeaza apelul;

b) Examineaza documentele care sustin apelul;

c) Examineaza observatiile/argumentele in ceea ce priveste refuzul cererii initiale;

d) Solicita documentatie suplimentara in vederea sustinerii apelului;

e) la decizia privind actiunile corective ce trebuie aplicate pentru rezolvarea apelului
Initiatorul apelului este informat prin nota scrisa cu privire la decizia finala a Comitetului de
apel si reclamatii, in termen de 15 zile lucratoare de la sedinta acestuia. Membrilor Comitetului
de apel si reclamatii le este interzis sa comunice direct cu un solicitant. Comunicare privind
apelul se va face intre personalul Fiatest - OCP si solicitant. Decizia Comitetului de apel si

reclamatii este definitiva.

Tratarea reclamatiilor
Reclamatiile pot fi transmise de cétre orice persoana sau organizatie. Reclamatiile sunt
inregistrate la Secretariat si raportate Directorului de Certificare care convoaca Comitetul de

Apel si reclamatii, ale carui responsabilitati includ luarea in considerare a apelurilor si a
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reclamatiilor si stabilirea de masuri in conformitate cu normele si reglementarile organismului
de certificare.
Directorul de certificare transmite Initiatorului reclamatiei, in termen de 5 zile lucratoare,
confirmarea de primire a reclamatiei.
In cazul unei reclamatii justificate referitoare la o persoana certificata, Directorul de certificare
informeaza persoana in cauza despre primirea reclamatiei, in termen de 5 zile lucratoare.
Comitetul de Apel si Reclamatii efectueaza analiza reclamatiei in termen de 15 de zile de la
primirea acestia. Comitetul deruleaza urmatoarele actiuni:
a) Analizeaza reclamatia;
b) Examineaza documentele care sustin reclamatia;
c) Analizeaza observatiile/argumentele partilor implicate;
d) Solicita documentatie suplimentara in vederea sustinerii reclamatiei (daca este cazul).
e) la decizia privind actiunile corective ce trebuie aplicate pentru rezolvarea situatiei
reclamate.
Decizia Comitetului de apel si reclamatii poate fi:
e Suspendarea sau retragerea certificarii conform procedurii PO-05 Procesul de
certificare;
o Tmbunété’girea sistemului de management al organismului;
e Instruirea /constientizarea personalului propriu si a personalului colaborator cu privire
la sistemul de management.
Initiatorul reclamatiei este informat prin nota scrisa cu privire la decizia finala a Comitetului de
apel si reclamatii, in termen de 15 zile lucratoare de la sedinta acestuia. Decizia Comitetului
de apel si reclamatii este definitiva.
In cazul in care o persoana certificata face obiectul unei reclamatii si aceasta renunta in mod
voluntar la certificare, reclamatia este inchisa iar reclamantul este informat. Persoana care a
renuntat voluntar la certificare, in urma unor reclamatii, nu mai poate candida pentru certificare

personal in cadrul organismului Fiatest - OCP.



