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Instiintarea clientului

Inregistrarea reclamatjilor
Raspunde:Director caliatate

Verificarea faptului ca pentru reclamatia organismul este sau nu de vina.
Responsabil: Director de calitate

Desemnarea managerului de certificare, si , daca se impune,
cooptarea expertilor externi. Nu poate participa persoana carea
prestat servicii pentru client sau partea interesata (sau orice
parte interesata) pe parcursul a doi ani de la formularea
reclamatiei.

Raspunde:Director calitate

Tnstiintarea clientului certificat impreuna cu solicitarea
documentelor necesare verificarii (cercetarii).

Raspunde: Director calitate

Verificare gradul |. : Responsabilul juridic al Unicert, directorul de calitate si managerul
de certificare desemnata (dupa caz expert din exteriorul Unicert. Nu poate participa
nici o persoana care a avut legatura cu procesul de auditare.

Responsabil: Director general Unicert

Tn termen de 30 de zile de la inaintarea (depunerea) reclamatiei

Verificarea documentelor anexate la raportul de reclamatji solicitat de la client,
respectiv de la partile interesate, si, in caz de nevoie, audierea persoanelor care au
formulat reclamatii, respectiv a reprezentantilor organizatiei reclamate (contestate).
De la caz la caz - dispunerea auditului de supraveghere extraordinar.

Indrumarea verificarii, pregatirea informérii (raportului) privind rezultatele verificarii.
Raspunde: Managerul de certificare desemnata

Indosarierea raportului in arhivd .Raspunde: Responsabilul cu arhiva
Indosarierea (inserarea) raportului intre documentele clientului

Raspunde: managerul de certificare

Luarea deciziei pe baza raportului care stabileste acfiunile intreprinse
de Unicert si/sau de catre client, responsabilii acestora, termenele de
ndeplinire, precum si posibilitatea contestatjilor si conditiile acstora.
Raspunde: Directorul Calitate

Actiuni pentru indeplinirea masurilor prevazute de hotarare, respectiv
verificarea acestora

Raspunde: Directorul Calitate

Tndosarierea hotararii si evidenta in arhiva

Raspunde: Managerul de certificare desemnata

in termen de 15 zile de la primirea deciziei clientul poate
solicita verificarea de gradul al doilea

Comitetul pentru asigurarea impartialitatii analizeaza cazul si
propune solutie pentru tratarea reclamatjei.

Luarea unei decizii inandu — se cont de propunerile CAI — ului.
Réspunde: Directorul General

Arhivare N

Da

Verificare de gradul al
treilea

Sfarsit

Réspunde: Managerul de certificare desemnata




