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1. SCOP

Prezenta politica are drept scop stabilirea modului de tratare a reclamatiilor si apelurilor primite de la
beneficiarii certificarii acordate de CIM-OCP sau de alte parti interesate, referitoare la:

- activitatea de certificare desfasurata de CIM-OCP;

- deciziile organismului de certificare.

2. REFERINTE
SR EN ISO/CEI 17065:2013 - Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organisme care certifica produse,
procese $i servicii

3. POLITICA

3.1 Managementul CIM-OCP acorda o atentie deosebita reclamatiilor si apelurilor depuse de catre
clientii sai sau alte parti interesate, considerandu-le unul din mijloacele de realizare a feed-back-ului cu
acestia.

3.2 Reclamatiile se rezolva la nivelul managementului executiv.

3.3 Apelurile, formulate cu privire la o decizie luatd de Comitetul de Certificare, sunt analizate si
rezolvate la nivelul managementului superior de catre Comisia de Apel.

3.4 La tratarea reclamtiilor si apelurilor se {ine cont de urmatoarele aspecte:

a) clientii CIM-OCP nu sunt impiedicati sub nicio forma sa faca uz de aceste cai de atac si nici nu vor fi
influentati in sensul renuntarii la ele;

b) reclamtiile si apelurile sunt primite si inregistrate cu promptitudine;

c) analizarea si rezolvarea lor se face in timp rezonabil;

d) persoanele nominalizate pentru a rezolva reclamatiile sau apelurile sunt competente si total
independente fatd de cauza judecata;

e) hotarérile luate ca urmare a analizei reclamatiilor si apelurilor sunt aduse la cunostinta clientului in cel
mai scurt timp posibil, in termeni clari si fara echivoc, urmarindu-se rezolvarea situatiei conflictuale la
nivelul CIM-OCP.

3.5 Rezultatele reclamatiilor si apelurilor sunt analizate periodic de catre managementul CIM-OCP si vor
fi folosite ca baza pentru imbunatatirea activitatii CIM-OCP.
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