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Toate informaţiile din prezentul manual al 
calităţii (capitole manualul calităţii, proceduri, 
regulamente, formulare) sunt proprietatea 
Ecoinspect S.R.L. Acestea nu pot fi reproduse 
sub nici o formă şi în nici un scop fără acordul scris 
al  Ecoinspect S.R.L. 
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8. 

Informarea părţilor implicate de reclamaţie 
 (RMC) 

 

7. 

Hotărârea de rezolvare  
DG/ Comisia de certificare 

 

6. 

Desfasurarea anchetei: colectarea si analizarea 
dovezilor/ înregistarilor referitoare la reclamaţie 

 

1 

Recepţionarea reclamaţie- RSA 

5. 

Confirmarea recepţionării reclamaţiei  
RMC 

 

Da 
 

Sfârşit 
 

NU 
 

4 

Reclamaţie 
validă 

3 

Informarea DG 
 

2 

Informarea RMC 

 

10.  
Informarea operatorului şi închiderea cazului 

 

9.  
Informarea părţilor privind solutionarea 

apelului 

 

8.  
Decizia Comisiei de apel privind rezolvarea 

apelului 

 

7.  
Intrunirea Comisiei de Apel in vederea 

analizarii dovezilor/ înregistrărilor  
referitoare la apel 

5. 

Confirmarea recepţionării apelului (RMC) 

Da Sfârşit 

4 

Apel valid 

NU 

3 

Informarea DG 

2 

Informarea RMC 

1 

Recepţionarea apelurilor- RSA 

9. 

Soluţionarea reclamaţiei şi închiderea cazului. 
Informarea reclamantului asupra hotărârii de 

soluţionare 
 

6. 
Stabilirea sedintei  Comisiei de Apel 
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1.Obiectiv: Prezenta procedură descrie modul de soluţionare a apelurilor şi  reclamaţiilor. 
Reclamaţia poate fi legată de un produs certificat. În acest caz, gestionarea reclamaţiei se face de către 
Comisia de certificare, care decide ce măsuri se impun în vederea soluţionării acesteia. 
Reclamaţiile legate de personalul executiv al OC sunt gestionate de către DG. În cazul în care subiectul 
reclamaţieie este DG , cazul va fi gestionat de către Consiliul de Administraţie.  
Apelurile se referă strict la deciziile ce certificare. În cazul unui apel, acesta va fi direcţionat Comisiei de Apel 
spre soluţionare. 
 
2.Scop:. Procedura se aplică de către Ecoinspect S.R.L., atunci când în procesul de certificare a produselor se 
înregistrează reclamaţii sau apeluri.  
 
3.Definiţii:  
 
Apel- Solicitare adresată OC  de către furnizorul elementului inspectat pentru reconsiderarea de către OC a 
unei decizii pe care a luat-o în legătură cu acel element. 
Reclamaţie- Exprimare a insatisfacţiei, alta decât apelul, de către orice persoană sau organizaţie faţă de OC, 
referitoare la actvităţile acestuia, pentru care se aşteaptă un răspuns. 
 
4. Abrevieri: 
C.Apel- Comisia de Apel 
CA- Consiliul de Administraţie 
DG- Director General 
RMC- Reprezentantul managementului calităţii 
RSA- Responsabil secretariat administraţie 
RF- Responsabil financiar 
OFIS- Organic Farming Information System 
 
5.Procedura: 
 
Reclamaţiile se referă la următoarele, dar nu se limitează la acestea: 
- nemulţumirile operatorilor faţă de cerinţele de certificare impuse de către Ecoinspect S.R.L.,  
- insatisfacţie faţă de personalul OC,  
- nemulţumirile venite din partea consumatorilor de produse ecologice, cu privire la certificarea produselor de 
către Ecoinspect S.R.L.  
- sesizările venite din partea altor OC sau MADR cu privire la produsele constatate a fi neconforme, în urma 
prelevărilor de probe, şi/ sau a schimbului de informaţii între OC sau cu Autoritatea competentă. 
- sesizările venite în sistemul OFIS  
-orice sesizare care nu poate fi considerată apel. 
În oricare dintre cazuri, reclamaţiile se înregistrează atât în Registrul de corespondenţă (cod document 
PR_11_F1) de către RSA, cât şi în Registrul de evidenţă a reclamaţiilor şi apelurilor (cod documednt 
PR_9_F1). 
Apoi, se va proceda la desfăşurarea anchetei, în vederea colectării de informaţii şi documente pt. a stabili 
cauza reclamaţiei. 
Reclamaţiile legate de personalul executiv sunt soluţionate de către DG al Ecoinspect S.R.L., după caz, în 
funcție de obiectul acestora. DG decide măsurile ce trebuie luate în vederea desfăşurării anchetei şi poate 
delega responsabilităţile referitoare la anchetă către personalul organizaţiei.Dacă subiectul reclamaţiei este 
DG, atunci cazul va fi direcţionat Consiliului de Administraţie. 
În vederea soluţionării reclamaţiilor legate de produsele certificate sau venite prin sistemul OFIS (dar nu 
numai), se impune cel puţin un control suplimentar la locaţiile operatorului pentru determinarea cauzelor ce au 
condus la semnalarea de încălcări majore la nivel comunitar. De asemenea, se va efectua trasabilitatea 
produselor ce fac obiectul reclamaţiei până la consumatorul final. Aceste cazuri sunt soluţionate prin hotărârile 
Comisiei de certificare, care va decide ce măsuri se impun în vederea soluţionării.  
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Costurile privind anchetele demarate sunt suportate de către operator şi sunt calculate în conformitate cu 
Anexa nr. 1 la acordul de certificare (Lista de tarife). 
Rezultatul va fi comunicat în scris reclamantului, de către RMC.   
Apelul- în cazul în care un operator este nemulţumit faţa de decizia referitoare la certificare, sau o consideră 
nejustă, are dreptul de a recurge la apel, în maxim 30 zile de la primirea documentului justificativ. Apelul 
vizează numai decizia de certificare. Acesta se face în scris, iar documentul se înregistreaza, la fel ca şi în 
cazul reclamaţiilor.  
Apelurile se tarifează în conformitate cu Lista de tarife în vigoare la data înregistrării apelului. În cazul în care 
tariful nu este achitat de către apelant, apelul nu va fi direcţionat Comisie de Apel. De asemenea, tarifele 
trebuie achitate de către apelant, indiferent de hotărârea luată de către Comisia de Apel.  
Înregistrarea apelului se face atât de către RSA, cât şi de către RMC.  
Dacă tariful este achitat de către apelant, RMC va înştiinţa DG, în vederea stabilirii unei şedinţe a Comisiei de 
Apel, pentru soluţionarea apelului. Comisia de Apel va analiza solicitarea operatorului şi toate informaţiile şi 
documentele suplimentare prezentate de către operator. În urma şedinţei, se va întocmi un Proces verbal, în 
care se vor menţiona documentele analizate, precum şi decizia finală referitoare la certificarea operatorului. 
Operatorul va fi înştiinţat asupra deciziei şedinţei printr-o adresă scrisă. Este responsabilitatea RMC de a 
transmite operatorului decizia Comisiei de Apel.  
În funcţie de decizia Comisiei de Apel, certificarea operatorului poate rămâne neschimbată, sau se poate 
decide rectificarea certificării iniţiale prin emiterea unui alt document oficial justificativ (Certificat de 
conformitate/ de confirmare a conversiei, împreună cu anexele aferente). 
 
6. Reguli de procedură 
 
Reclamaţie: 

1. RSA recepţionează şi înregistrează documentul, în registrul de corespondenţă la secţiunea “Intrări”. 
2. RMC este informat de către RSA despre primirea reclamaţiei. Apoi, RMC înregistrează documentul în 

Registrul special privind apelurile şi reclamaţiile. 
3. RMC informează DG cu privire la reclamaţia în cauză. 
4. DG decide dacă reclamaţia este validă.  
5. Dacă este o reclamaţie validă, RMC confirmă reclamantului recepţionarea şi înregistrarea reclamaţiei. 
6. DG informează Comisia de Certificare, în cazul în care reclamaţia este legată de produsele certificate 

şi se stablieşte o şedinţă de dezbatere. În funcţie de caz, DG deleagă membrilor Comisiei de certificare 
responsabilităţi, în vederea obţinerii de informaţii, documente şi înregistrări, în vedera soluţionării 
reclamaţiei. Ancheta poate cuprinde inclusiv evaluări suplimentare, ori prelevare de probe produs, în 
funcţie de caz.  

7. În cazul în care, DG este subiectul reclamaţiei, cazul va fi preluat de către Consiliul de Administraţie. 
8. În cazul în care reclamaţia are legătură cu personalul executiv la OC, DG este cel care va gestiona 

situaţia şi va decide cu privire la măsurile ce se impun. 
9. În urma dovezilor strânse pe parcursul anchetei, DG/ CA/ Comisia de certificare decide soluţionarea 

cazului.  
10. RMC este responsabil pentru informarea părţilor afectate de reclamaţie, prin e- mail sau fax. 
11. RMC va înregistra rezultatul reclamaţiei în registrul special şi va încheia cazul, prin informarea 

reclamantului cu privire la rezultatul anchetei si expedierea deciziei DG/ CA/ Comisiei de Certificare. 
 
Apel: 

1. RSA recepţionează şi înregistrează documentul, în registrul de corespondenţă la secţiunea “Intrări”. 
2. RMC este informat de către RSA despre primirea apelului. Apoi, RMC înregistrează documentul în 

Registrul special privind apelurile şi reclamaţiile. 
3. RMC informează DG cu privire la apelul în cauză. 
4. DG decide dacă este un apel valid. 
5. Dacă se constată că este un apel valid, RMC confirmă apelantului primirea şi înregistrarea 

documentului  
6. RF va emite şi expedia reclamantului factura proforma ce conţine tariful pentru apel, calculat în 

conformitate cu Lista de tarife în vigoare. 
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7. După efectuarea plăţii facturii proforme de către apelant, se va proceda la organizarea şedinţei 
Comisie de Apel. 

8. DG este responsabil de întrunirea Comisiei de Apel, sau poate delega aceste atributii RMC. 
9. Comisia de Apel se întruneşte la data stabilită, în vederea analizării cazului, precum şi a documentelor 

şi argumentelor aduse de către apelant.  
10. În urma şedinţei Comisiei de Apel, se întocmeşte un proces verbal, în care se vor menţiona explicit 

documentele analizate, precum şi hotărârea privind soluţionarea apelului.  
11. RMC este responsabil pentru informarea părţilor cu privire la hotărârea Comisiei de Apel.  
12. RMC va informa apelantul cu privire la decizia finală legată de certificare şi va înregistra rezultatul în 

Registrul de apeluri.  
13. Hotărârea Comisiei de Apel nu poate fi contestată ulterior de către apelant. În cazul în care apelantul 

consideră această decizie nejustă, acesta se va adresa direct instanţelor judecătoreşti.  
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ANEXĂ 1 

LISTA DE DIFUZARE 

Nume şi prenume Funcţia 
Exemplar nr.: 
Ediţie : 
Revizie: 

Semnatura şi data de primire şi retragere 

A reviziei / ediţiei 
aplicabile 

A reviziei / ediţiei 
retrase 

Hui Paula- Liana RMC 1   

1 

5 

     

 

 

     

 

 

     

 

 

     

 

 

 



 

 

Procedura de soluţionare a apelurilor şi reclamaţiilor 

 

 
 

 
Cod document:                                              PR_9 7/7 

Elabrat: RMC Verificat:DT Aprobat: DG 

Data: 15.01.2018 Data: 17.01.2018 Data: 18.02.2018 

Ediţia: 1 Revizia: 5 Data intrarii in vigoare: 13.02.2018 

 Pag 7 din 7 

 

 
 
 

ANEXĂ 2 

INDICATORUL EDITIILOR ŞI REVIZIILOR 

 
 

Revizia: 
Data aplicării 

Nr. Capitol 

/Subcapitol  

Capitol/Subcapitol: 
- Modificat 
- Adăugat 
- Suprimat 

Nume, prenume, semnatură 

Elaborat Revizuit Verificat Aprobat 

2/ 24.03.2014 Obiectiv - Modificat 
- Adăugat 

Hui Paula Hui Paula Geta Paşcan Piroska 
Lorincz 

2/ 24.03.2014 Scop - Modificat 
- Adăugat 

Hui Paula Hui Paula Geta Paşcan Piroska 
Lorincz 

2/ 24.03.2014 Apelul - Modificat 
- Adăugat 

Hui Paula Hui Paula Geta Paşcan Piroska 
Lorincz 

3/25.01.2016 3, 4, 5 Capitole noi Hui Paula Hui Paula Maria Ursa- 
Miron 

Geta Paşcan 

4/ 26.06.2017 4, 5, 6 - Modificat 
- Adăugat 

Hui Paula Hui Paula Geta Paşcan Otilia Micu 

5/ 13.02.2018 1, 5, 6 - Modificat 
-  Adăugat 

Hui Paula Hui Paula Geta Paşcan Otilia Micu 

5/ 13.02.2018 3 - Adăugat Hui Paula Hui Paula Geta Paşcan Otilia Micu 

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

 
 


