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1. SCOP 
1.1. Procedura stabileşte modul în care OI tratează reclamaţiile primite de la clienţi. 
 
2.  DOMENIUL DE APLICARE 
2.1. Procedura se aplicã în cadrul OI pentru tratarea reclamaţiilor primite de la clienţi. 
 
3. DOCUMENTE DE REFERINŢA 

3.1. SR EN ISO/CEI 17020:2012 Evaluarea conformității. Cerințe pentru funcționarea 
diferitelor tipuri de organisme care efectuează 
inspecții 

3.2. SR EN ISO 9000:2006   Sisteme de management al calităţii. Principii   
fundamentale şi vocabular.   

3.3. SR EN ISO 9001:2008 Sisteme de management al calitãţii. Cerinţe 

3.4. SR EN ISO/CEI 17000:2005 Evaluarea conformităţii. Vocabular şi principii 
generale  

3.5. SR ISO TR 10013:2003 Linii directoare pentru documentaţia sistemului de 
management al calităţii 

 
4. DEFINIŢII SI ABREVIERI 
 
4.1. Definiţii 
Definiţiile termenilor utilizati în procedurã sunt cele din standardele de la pct.3 si alte 
standarde aplicabile. 

 
4.2. Abrevieri 
 

DG Director General 
MT Manager tehnic 
RM Reprezentant management 

 
5. DESCRIEREA PROCEDURII 
 
5.1. Reclamaţii primite de la client 
 
5.1.1. Reclamaţiile primite de la clienţi, care se refera la activitatea de inspectie 
desfasurata de OI, sunt înregistrate şi analizate după cum urmează. 
5.1.2. Reclamaţia poate fi comunicată de client direct la sediul societăţii sau prin fax, e-
mail sau poştă. Este înregistrată la RM în "Registrul de reclamaţii", formular R-01-PG-08 
după care acesta îl informează pe DG si MT. In cazul in care reclamatia este transmisa 
prin e-mail se va pastra o copie pe hartie a reclamatiei. Indiferent de forma de primire a 
reclamatiei, OI, prin MT verifica continutul reclamatiei cu scopul de a stabili daca sunt 
specificate:  
- reclamantul (denumire completa, adresa, telefon, fax, e-mail etc), 
- obiectul reclamatiei (descriere sintetica), 
- data intocmirii/depunerii reclamatiei, 
- documente depuse in sustinerea reclamatiei 
- semnatura reprezentantului legal al reclamantului, 
- dovada de plata a tarifului pentru tratarea reclamatiei. 
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In cazul in care MT constata lipsa unora din aceste date va solicita reprezentantului 
reclamantului completarile necesare. 
In cazul in care conditiile precizate anterior sunt indeplinite MT va transmite reclamantului 
confirmarea primirii reclamatiei. 
5.1.3. MT impreuna cu RM analizează reclamaţia şi stabileşte dacă este întemeiată sau 
nu.  
5.1.4. Dacã în urma analizei se constatã cã reclamaţia este neîntemeiatã, MT comunica în 
scris clientului acest lucru, numai după informarea prealabilă a DG, şi dacã este necesar, 
analizeazã cu clientul situaţia pânã la lãmurirea eventualelor neclaritãţi. 
5.1.5. În cazul reclamaţiilor întemeiate RM completează formularul "Raportul de 
constatări", formular F-01-PG-05 şi îl transmite MT. În continuare reclamaţia este 
investigata/tratată de RM si MT conform PG-06 "Acţiuni corective". RM si MT pot solicita 
reclamantului informatii suplimentare necesare pentru clarificarea aspectelor reclamate. 
5.1.6. Indiferent dacã reclamaţia este întemeiatã sau nu, în cel mult 30 zile de la primirea 
reclamaţiei, OI trebuie sã informeze în scris clientul despre rezultatul analizei reclamatiei, 
despre modul de tratare şi soluţionare a acesteia precum si despre sfarsitul procesului de 
tratare a reclamatiei. Răspunsul scris este semnat de DG. 
5.1.7. MT transmite RM câte o copie dupã reclamaţie şi dupã rãspunsul transmis clientului. 
5.1.8. RM ţine evidenţa reclamaţiilor la nivel de OI şi prezintã o sintezã a acestora în 
raportul care stã la baza analizelor efectuate de management, conform procedurii “Analiza 
efectuatã de management“, cod PG – 03. 
5.1.9. In cazul in care reclamatia este intemeiata OI va restitui tariful aferent tratarii 
reclamatiei. 
 

5.2. Gestionarea reclamaţiilor  

5.2.1. "Rapoartele de constatări", formular F-01-PG-05 respectiv "Registrul de reclamaţii", 
formular R-01-PG-08 sunt gestionate de către RM. 

 

6. RESPONSABILITĂŢI 
 
6.1 Director  general 

▪ semnează răspunsul către client 
 
6.2 Manager tehnic : 

▪ analizeazã impreuna cu RM reclamaţia şi stabileşte acţiunile corective ; 

▪ informeazã clientul în scris, în cel mult 30 (zece) zile de la data primirii reclamaţiei 
de cãtre OI, despre rezultatul analizei, modul de tratare şi soluţionarea acesteia; 

▪ gestioneaza corespondenta privind reclamatia; 

▪ asigurã transmiterea în copie, a reclamaţiei şi a rãspunsului transmis clientului, la 
RM. 
 
6.3.      Reprezentant management  

▪ tine evidenta reclamaţiilor primite de OI şi prezintã sinteza acestora în analizele de 
management ; 

▪ întocmeşte "Raportul de constatări", formular F-01-PG-05; 

▪ verifică eficacitatea acţiunilor întreprinse în cazul în care reclamaţiile au ca rezultat 
identificarea de neconformităţi. 
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7. ÎNREGISTRĂRI ŞI ANEXE 
 

7.1. Registru de reclamaţii cod R-01-PG-08 

7.2. Raport de constatări cod F-01-PG-05 

 
 
8. MODIFICARI FATA DE EDITIA/REVIZIA ANTERIOARA 
 
Prezenta procedura este document nou. 
 


