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1. OBIECT

Prezenta procedura are drept scop precizarea modului de tratare, de catre INMA-CERT, a:

- reclamatiilor primite de la clienti, privind serviciile prestate de personalul de certificare al
INMA-CERT, in activitatea de evaluare a conformitatii produselor lor.

- reclamatiilor primite de furnizorii de produse, titularii de certificate precum si

- actiunile de remediere a neconformitatilor, dacd reclamatiile privind produsele ce fac
obiectul certificarii, se dovedesc a fi juste.

2. DOMENIU DE APLICARE

Prezenta procedura se aplica:

- de catre Directorul Executiv al INMA-CERT si personalul de specialitate al INMA -
CERT, pentru reclamatiile primite de la clienti, privind activitatea de evaluare a
conformitatii produselor lor;

- de catre personalul de specialitate al INMA-CERT, pe perioada de supraveghere a
produsului certificat, pentru tratarea reclamatiilor primite de titularii de certificate de la
beneficiarii lor, pe durata valabilitatii certificarii produsului.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

3.1 SR EN 45011:2001 - Cerinte generale pentru organismele de certificare care aplica
sisteme de certificare a produselor

3.2. SR GHID ISO/CEI 28:2007 — Evaluarea conformitatii- ndrumari referitoare la sistemul
de certificare de terta parte a produselor

3.3 IAF GD5:2006- Ghidul IAF de aplicare a Ghidului ISO/CEI 65:1996 Cerinte generale
pentru organismele care aplica sisteme de certificare a produselor

3.4. SR EN ISO 9000:2006 - Sisteme de Management al Calitatii — Principii fundamentale si
vocabular

4. TERMINOLOGIE. ABREVIERI
4.1 Terminologie

In procedura se utilizeaza termenii specifici prezentati in documentele de referintd previzute
la capitolul 3.

Pentru aplicarea corectd a prevederilor prezentei proceduri se uziteaza urmatoarele definitii:

Reclamatie - document primit sub forma scrisd, in care se descrie identificabil, univoc si,
eventual, detaliat, un produs si motivarea reclamatiei, precum si eventualele pretentii sau daune
solicitate.

Reclamantul trebuie s& se identifice prin nume, semnéturi, adresa.
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4.2 Abrevieri

INMA - Institutul National de Cercetare-Dezvoltare pentru Masini si  Instalatii  destinate
Agriculturii si Industriei Alimentare

INMA-CERT- Organism de certificare produse

PS - Proceduré de Sistem

CT- Comitet Tehnic

STE - Secretariat Tehnico — Economic

RENAR - Asociatia de Acreditare din Roméania

5. REGULI DE PROCEDURA
5.1. Reclamatiile primite de INMA-CERT referitoare la activitatea de certificare

5.1.1. Tratarea reclamatiilor referitoare la activitatea de certificare a conformitatii produselor
este nediscriminatorie.

5.1.2. Persoanele sau organizatiile care solicitd efectuarea certificdrii de conformitate a unui
produs de céatre INMA-CERT, au dreptul de a reclama orice prestatic a personalului acestuia,
consideratd neconformitate.

5.1.3. Reclamatiile se fac oficial, in scris, redactate in limba roméana. Textul reclamatiei
trebuie sa contina identificarea completa a celui care a facut reclamatia, a organizatiei din care face
parte reclamantul si eventual mijloacele de comunicare (telefon, fax, e-mail), precum si, natura si
detalierea clara a obiectului reclamatiei.

5.1.4. Reclamatiile se primesc de catre Secretariatul Tehnico-Economic care le inregistreaza
in Registrul de Reclamatii — formular CERT-FAC-30 — Anexa 1 si le transmite, spre rezolvare
Directorului Executiv al INMA - CERT.

5.1.5. Directorul Executiv al INMA-CERT convoacd Responsabilul CT de specialitate din
domeniul céruia este produsul la care se refera reclamatia si Seful Departamentului de | ncercari din
INMA, pentru analiza reclamatiei si stabilirea solutiilor de rezolvare.

5.1.6. Dupa stabilirea solutiei, Directorul Executiv al INMA-CERT impreund cu
Responsabilul CT de specialitate, formuleaza raspunsul catre reclamant, in scris, pe care 1l semneaza
pentru elaborare si il prezinta spre aprobare Presedintelui Comitetului de Certificare al INMA-CERT
si Presedintelui Consiliului de Administratie al INMA (i n calitate de reprezentant legal al INMA-
CERT).

5.1.7. STE inregistreaza raspunsul in Registrul de reclamatii al INMA — CERT si il transmite
oficial (prin fax, posta) reclamantului, cu asigurarea confidentialitatii asupra tuturor informatiilor.

5.1.8. Daca reclamatia s-a dovedit a fi justificata si este datoratd unor deficiente ale sistemului
adoptat de INMA-CERT, conducerea INMA-CERT initiaza si implementeaza, cat mai rapid, actiuni
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corective si preventive care si conduca la evitarea reaparitiei unor astfel de situatii. In situatia unor
deficiente de fond, pentru depistarea cauzelor neconformitatilor constatate se por efectua audituri
interne neprogramate, urmate de Intreprinderea de actiuni corective si preventive necesare eliminarii
acestora.

Tn acest caz, Directorul Executiv informeaza clientul reclamant si asupra actiunilor corective
initiate si aplicate de conducerea INMA-CERT, precum si solutiile de remediere a situatiei generate
de obiectul reclamatiei, astfel incat clientul sa nu fie pagubit sub nici o forma.

5.1.9. Reclamatiile se primesc in termen de 15 zile de la constatarea abaterii si se rezolva in
maxim 30 zile de la data inregistrarii lor la STE al INMA-CERT.

5.1.10. In cazul in care reclamantul nu este multumit de rdspunsul la reclamatia sa, acesta
poate face apel la Comisia de Apel a INMA-CERT, tratarea apelului facandu-se conform PS-09.

5.2. Reclamatii primite de furnizorii produselor certificate referitoare la produsul a
cirei conformitate a fost certificata de INMA - CERT

5.2.1. Pentru mentinerea conditiilor de certificare INMA-CERT impune titularului de
certificat pastrarea si completarea unui registru care sa cuprindd inregistrarea tuturor reclamatiilor cu
privire la produsul certificat.

Acest registru va contine si Tnregistrarea actiunilor de inlaturare a neconformitatilor stabilite
ca urmare a reclamatiilor ce se dovedesc a fi juste.

5.2.2. Registrul de reclamatii trebuie sd contind identificarea completd a reclamantului, cu
nume, adresd, data la care s-a facut reclamatia, obiectul reclamatiei prezentat clar si detaliat, precum
si modul de remediere al acesteia si data efectuarii ei.

5.2.3. Tn cadrul auditurilor de supraveghere a furnizorilor produselor certificate, INMA-CERT
va analiza si Registrul de reclamatii primite de acesti furnizori, referitoare la produsele certificate.

5.2.4. Echipa de supraveghere va verifica, prin sondaj, modul de solutionare a reclamatiilor
inregistrate. Natura reclamatiilor sau modul de solutionare a acestora, va da dreptul responsabilului
echipei de supraveghere sd propund Directorului Executiv al INMA-CERT, suspendarea valabilitatii
certificatului de conformitate al produsului.

6. AUTORITATI SI RESPONSABILITATI

6.1. Presedintele Comitetului de Certificare al INMA - CERT
- aproba raspunsul transmis oficial reclamantului,
- participa la initierea de actiuni corective si preventive pentru inldturarea neconformitatilor
constatate in cazul reclamatiilor justificate.

6.2. Presedintele Consiliului de Administratie al INMA
- participa la analiza reclamatiei si aproba raspunsul transmis oficial reclamantului, T n
calitate de reprezentant legal al INMA-CERT.
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6.3. Directorul Executiv

6.4.

6.5.

6.5.

primeste reclamatiile, initiaza si participa la analiza acestora si la stabilirea solutiilor de
rezolvare;

participa la initierea si implementarea de actiuni corective si preventive pentru inlaturarea
neconformitatilor constatate in cazul reclamatiilor justificate

stabileste responsabilitatile si masurile ce trebuie intreprinse;

formuleaza si semneaza raspunsul oficial catre reclamant;

initiazd auditul intern, neprogramat si, dacd este cazul, analiza sistemului de catre
Conducerea de varf a INMA-CERT.

Responsabilul CT de specialitate

participa la analiza reclamatiilor si la stabilirea solutiilor de rezolvare;
formuleaza si semneaza propunerea de raspuns oficial catre reclamant;
propune actiuni corective/preventive si urmareste implementarea lor.

Secretariatul Tehnico-Economic
inregistreaza in Registrul de reclamatii toate reclamatiile primite de la clienti;
inregistreaza si transmite raspunsul catre reclamant.

Responsabilul echipei de audit de supraveghere

verificd si analizeazd cu ocazia auditurilor de supraveghere a furnizorilor produselor
certificate, registrul de reclamatii al furnizorului, precum si actiunile corective si eficienta
acestora, pentru inlaturarea neconformitatilor;

propune Directorului Executiv suspendarea valabilitatii certificatului de conformitate al
produsului, dacd reclamatiile primite de la furnizor sunt juste si compromit actiunea de
certificare a conformitatii produsului la care se refera reclamatiile.

7. INREGISTRARI

Reclamatiile primite de INMA — CERT si raspunsurile la acestea se inregistreaza in Registrul
de reclamatii care se pastreaza la STE o perioada de 15 ani de la data ultimei Tnregistréri.
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10. ANEXE

Anexa 1 - Registru de reclamatii - formular CERT-FAC-30
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