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1.0Obiectiv: Prezenta procedura descrie modul de solutionare a apelurilor si reclamatiilor.

Reclamatia poate fi legatd de un produs certificat. In acest caz, gestionarea reclamatiei se face de ctre
Comisia de certificare, care decide ce masuri se impun in vederea solutionarii acesteia.

Reclamatiile legate de personalul executiv al OC sunt gestionate de cétre DG. In cazul in care subiectul
reclamatieie este DG , cazul va fi gestionat de céatre Consiliul de Administratie.

Apelurile se referéd strict la deciziile ce certificare. In cazul unui apel, acesta va fi directionat Comisiei de Apel
spre solutionare.

2.Scop:. Procedura se aplica de catre Ecoinspect S.R.L., atunci cand in procesul de certificare a produselor se
inregistreaza reclamatii sau apeluri.

3.Definitii:

Apel- Solicitare adresata OC de catre furnizorul elementului inspectat pentru reconsiderarea de catre OC a
unei decizii pe care a luat-o in legatura cu acel element.

Reclamatie- Exprimare a insatisfactiei, alta decat apelul, de catre orice persoana sau organizatie fata de OC,
referitoare la actvitatile acestuia, pentru care se asteapta un raspuns.

4. Abrevieri:

C.Apel- Comisia de Apel

CA- Consiliul de Administratie

DG- Director General

RMC- Reprezentantul managementului calitatji
RSA- Responsabil secretariat administratie
RF- Responsabil financiar

OFIS- Organic Farming Information System

5.Procedura:

Reclamatiile se refera la urmatoarele, dar nu se limiteaza la acestea:

- nemultumirile operatorilor fata de cerintele de certificare impuse de catre Ecoinspect S.R.L.,

- insatisfactie fata de personalul OC,

- nemultumirile venite din partea consumatorilor de produse ecologice, cu privire la certificarea produselor de
catre Ecoinspect S.R.L.

- sesizarile venite din partea altor OC sau MADR cu privire la produsele constatate a fi neconforme, in urma
prelevarilor de probe, si/ sau a schimbului de informatii intre OC sau cu Autoritatea competenta.

- sesizarile venite in sistemul OFIS

-orice sesizare care nu poate fi considerata apel.

In oricare dintre cazuri, reclamatiile se inregistreazd atat in Registrul de corespondentd (cod document
PR_11 F1) de catre RSA, céat si in Registrul de evidenta a reclamatiilor si apelurilor (cod documednt
PR_9 F1).

Apoi, se va proceda la desfasurarea anchetei, in vederea colectarii de informatii si documente pt. a stabili
cauza reclamatiei.

Reclamatiile legate de personalul executiv sunt solutionate de catre DG al Ecoinspect S.R.L., dupa caz, in
functie de obiectul acestora. DG decide masurile ce trebuie luate In vederea desfagurarii anchetei si poate
delega responsabilitatile referitoare la ancheta catre personalul organizatiei.Dacé subiectul reclamatiei este
DG, atunci cazul va fi directionat Consiliului de Administratie.

in vederea solutionérii reclamatiilor legate de produsele certificate sau venite prin sistemul OFIS (dar nu
numai), se impune cel putin un control suplimentar la locatiile operatorului pentru determinarea cauzelor ce au
condus la semnalarea de incalcari majore la nivel comunitar. De asemenea, se va efectua trasabilitatea
produselor ce fac obiectul reclamatiei pana la consumatorul final. Aceste cazuri sunt solutionate prin hotararile
Comisiei de certificare, care va decide ce masuri se impun in vederea solutionarii.
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Costurile privind anchetele demarate sunt suportate de catre operator si sunt calculate in conformitate cu
Anexa nr. 1 la acordul de certificare (Lista de tarife).

Rezultatul va fi comunicat n scris reclamantului, de catre RMC.

Apelul- in cazul in care un operator este nemultumit fata de decizia referitoare la certificare, sau o considera
nejusta, are dreptul de a recurge la apel, in maxim 30 zile de la primirea documentului justificativ. Apelul
vizeaza numai decizia de certificare. Acesta se face in scris, iar documentul se inregistreaza, la fel ca si in
cazul reclamatiilor.

Apelurile se tarifeazé in conformitate cu Lista de tarife in vigoare la data inregistrérii apelului. In cazul In care
tariful nu este achitat de catre apelant, apelul nu va fi directionat Comisie de Apel. De asemenea, tarifele
trebuie achitate de céatre apelant, indiferent de hotararea luata de catre Comisia de Apel.

Inregistrarea apelului se face atat de catre RSA, cét si de catre RMC.

Daca tariful este achitat de céatre apelant, RMC va ingtiinta DG, Tn vederea stabilirii unei sedinte a Comisiei de
Apel, pentru solutionarea apelului. Comisia de Apel va analiza solicitarea operatorului si toate informatiile si
documentele suplimentare prezentate de cétre operator. In urma sedintei, se va intocmi un Proces verbal, in
care se vor mentiona documentele analizate, precum si decizia finala referitoare la certificarea operatorului.
Operatorul va fi instiintat asupra deciziei sedintei printr-o adresa scrisa. Este responsabilitatea RMC de a
transmite operatorului decizia Comisiei de Apel.

In functie de decizia Comisiei de Apel, certificarea operatorului poate rdmane neschimbati, sau se poate
decide rectificarea certificarii initiale prin emiterea unui alt document oficial justificativ (Certificat de
conformitate/ de confirmare a conversiei, impreuna cu anexele aferente).

6. Reguli de procedura

Reclamatie:
1. RSA receptioneaza si inregistreaza documentul, in registrul de corespondenta la sectiunea “Intrari”.
2. RMC este informat de catre RSA despre primirea reclamatiei. Apoi, RMC inregistreaza documentul in
Registrul special privind apelurile si reclamatiile.
RMC informeaza DG cu privire la reclamatia in cauza.
DG decide daca reclamatia este valida.
Daca este o reclamatje valida, RMC confirma reclamantului receptionarea si inregistrarea reclamatjei.
DG informeaz& Comisia de Certificare, in cazul in care reclamatia este legatéd de produsele certificate
si se stablieste o sedintd de dezbatere. In functie de caz, DG deleagd membrilor Comisiei de certificare
responsabilitdti, in vederea obtinerii de informatji, documente si Tnregistrari, in vedera solutionarii
reclamatiei. Ancheta poate cuprinde inclusiv evaluari suplimentare, ori prelevare de probe produs, in
functie de caz.
7. In cazul in care, DG este subiectul reclamatiei, cazul va fi preluat de catre Consiliul de Administratie.
8. In cazul in care reclamatia are legaturd cu personalul executiv la OC, DG este cel care va gestiona
situatia si va decide cu privire la méasurile ce se impun.
9. In urma dovezilor stranse pe parcursul anchetei, DG/ CA/ Comisia de certificare decide solutionarea
cazului.
10. RMC este responsabil pentru informarea partilor afectate de reclamatie, prin e- mail sau fax.
11. RMC va inregistra rezultatul reclamatiei Tn registrul special si va incheia cazul, prin informarea
reclamantului cu privire la rezultatul anchetei si expedierea deciziei DG/ CA/ Comisiei de Certificare.

ook w

1. RSA receptioneaza si inregistreaza documentul, in registrul de corespondenta la sectiunea “Intrari”.

2. RMC este informat de catre RSA despre primirea apelului. Apoi, RMC inregistreaza documentul in
Registrul special privind apelurile gi reclamatiile.

3. RMC informeaza DG cu privire la apelul in cauza.

4. DG decide daca este un apel valid.

5. Daca se constatd ca este un apel valid, RMC confirma& apelantului primirea si inregistrarea
documentului

6. RF va emite si expedia reclamantului factura proforma ce contine tariful pentru apel, calculat Tn
conformitate cu Lista de tarife in vigoare.
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10.

11.
12.

13.

Dupé efectuarea plétii facturii proforme de céatre apelant, se va proceda la organizarea gsedintei
Comisie de Apel.

DG este responsabil de intrunirea Comisiei de Apel, sau poate delega aceste atributii RMC.

Comisia de Apel se intruneste la data stabilita, Tn vederea analizarii cazului, precum si a documentelor
si argumentelor aduse de catre apelant.

In urma sedintei Comisiei de Apel, se intocmeste un proces verbal, in care se vor mentiona explicit
documentele analizate, precum si hotararea privind solutionarea apelului.

RMC este responsabil pentru informarea partilor cu privire la hotararea Comisiei de Apel.

RMC va informa apelantul cu privire la decizia finala legata de certificare si va inregistra rezultatul in
Registrul de apeluri.

Hot&rarea Comisiei de Apel nu poate fi contestata ulterior de cétre apelant. In cazul in care apelantul
considera aceasta decizie nejusta, acesta se va adresa direct instantelor judecatoresti.
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ANEXA 1

LISTA DE DIFUZARE

Exemplar nr.: Semnatura si data de primire si retragere
Nume si prenume Functia Editie : o o L o
#p ¢ Re\Eizie' A reviziei / editiei A reviziei / editiei
' aplicabile retrase
Hui Paula- Liana RMC 1
1
5
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ANEXA 2

INDICATORUL EDITIILOR $I REVIZIILOR

o _ Capitol/Subcapitol: Nume, prenume, semnatura
Revizia: Nr. Capitol - Modificat
Data aplicarii . - Adaugat Elaborat Revizuit Verificat Aprobat
/Subcapitol - Suprimat
2/ 24.03.2014 Obiectiv - Modificat Hui Paula Hui Paula |Geta Pascan |Piroska
- Adaugat Lorincz
2/ 24.03.2014 Scop - Modificat Hui Paula Hui Paula |Geta Pagcan |Piroska
- Adaugat Lorincz
2/ 24.03.2014 Apelul - Modificat Hui Paula Hui Paula |Geta Pascan |Piroska
- Adaugat Lorincz
3/25.01.2016 3,4,5 Capitole noi Hui Paula Hui Paula [Maria Ursa- Geta Pascan
Miron
4/ 26.06.2017 4,5,6 - Modificat Hui Paula Hui Paula |Geta Pagscan |Otilia Micu
- Adaugat
5/13.02.2018 1,56 - Modificat Hui Paula Hui Paula |Geta Pascan |Otilia Micu
- Adaugat
5/ 13.02.2018 3 - Adaugat Hui Paula Hui Paula |Geta Pagscan |Otilia Micu
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