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1. SCOP

SYSTEMA asigurd eficacitatea procesului de tratare a apelurilor si reclamatiilor, garantand astfel
mentinerea increderii partilorinteresate in activitatile de audit si certificare a sistemelor de management.

2. DOMENIU DE APLICARE

Prevederile prezentei politici se aplica in cadrul SYSTEMA pentru stabilirea cadrului general de gestionare
a apelurilor si reclamatiilor, in scopul:
e aplicarii corectiilor privind neconformitatile identificate in procesul de certificare (erori, omisiuni,
conduita inadecvata etc.);
e implementarii actiunilor corective necesare pentru eliminarea cauzelor acestor neconformitati;
e astfelincat sa se mentind increderea partilor interesate in procesul de certificare.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

ISO/IEC 17021-1:2015 - Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organisme care efectueazd audit si
certificare de sisteme de management.

4. DEFINITII SI PRESCURTARI
4.1 Definitii

Pentru scopurile prezentei politici, se vor adopta definitiile si termenii utilizati in standardele ISO 9000 si
ISO/IEC 17011.

4.2 Prescurtari
SYSTEMA - Organismul de certificare SYSTEMA CERTIFICARI SRL
5. POLITICA

Managementul SYSTEMA acorda o atentie deosebita reclamatiilor si apelurilor transmise de solicitantii
de certificare, detinatorii de certificate si alte parti interesate, considerand aceste mecanisme ca fiind
unul dintre principalele mijloace de obtinere a feedback-ului.

Pentru a demonstra integritatea si credibilitatea certificarii, SYSTEMA are documentate si implementate
proceduri care asigura un echilibru ntre transparentd, confidentialitate si capacitatea de raspuns la
apeluri si reclamatii.

Reclamatiile sunt analizate si solutionate la nivelul managementului executiv. SYSTEMA este responsabil
pentru colectarea si verificarea informatiilor necesare pentru validarea reclamatiilor.

Apelurile referitoare la deciziile Comitetului de Certificare sunt analizate si solutionate de Comisia de
Apel, la nivel superior al SYSTEMA.

La tratarea reclamatiilor si apelurilor se respectd urmatoarele principii:

¢ solicitantii sau organizatiile certificate nu pot fi impiedicati sd utilizeze aceste cai de atac si nu vor
fiinfluentati sa renunte la ele;
reclamatiile si apelurile sunt inregistrate prompt la primire;
analiza si solutionarea se realizeaza intr-un interval rezonabil, de maximum 60 de zile;

e persoanele desemnate pentru solutionare sunt competente si independente fata de cauza
evaluata;

¢ deciziile adoptate sunt comunicate clientului rapid, clar si fara echivoc, urmarindu-se solutionarea
conflictului la nivelul SYSTEMA:
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e procesul de investigare si luare a deciziei nu genereaza niciun fel de discriminare asupra
apelantului sau reclamantului.
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Figure A.1 — Interrelationship of 150 10001, this document, IS0 10003 and IS0 10004

Rezultatele reclamatiilor si apelurilor sunt analizate periodic de catre managementul SYSTEMA si vor fi
folosite ca baza pentru imbunadtatirea activitatii SYSTEMA.

Director General
15.07.2025 Aiftimiei Claudiu



