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 Managementul CERTIND de la cel mai înalt nivel, este angajat în mod activ pentru tratarea 

eficace şi eficientã a reclamaţiilor şi apelurilor şi garantează soluţionarea în mod imparţial şi 

nediscriminatoriu,  în cel mai scurt timp posibil, a oricăror apeluri şi reclamaţii, provenite de la clienţi şi 

de la părţile interesate în certificare. 

  

 Managementul CERTIND de la cel mai înalt nivel alocã toate resursele necesare pentru tratarea 

reclamaţiilor şi apelurilor; acestea se referã la personal, instruire, proceduri, resurse financiare etc. 

 

 Politica CERTIND de tratare a reclamaţiilor şi apelurilor, este cunoscutã de tot personalul 

organismului de certificare produse şi este disponibilã clienţilor sãi şi altor pãrţi interesate, putând fi 

consultatã pe site-ul www.certind.ro.    

 

 CERTIND a definit şi a adoptat reguli de soluţionare a reclamaţiilor şi apelurilor, prin care se 

asigurã rezolvarea cu promptitudine a acestora, pe cât posibil, în favoarea clienţilor şi fãrã cheltuieli 

suplimentare din partea acestora. 

 

 Reclamaţiile se trateazã de cãtre Directorul general al CERTIND, iar apelurile de cãtre Comitetul 

de Apel. 

 Deciziile privind modul de soluţionare a reclamaţiilor şi apelurilor şi, dacã este cazul, acţiunile 

corective ce se iniţiazã pentru evitarea pe viitor a unor astfel de situaţii, se comunicã, în cel mai scurt timp 

reclamantului/apelantului. 

 

 Reclamaţiile şi apelurile şi modul de soluţionare al acestora se analizeazã periodic de cãtre 

managementul CERTIND care şi se întreprind mãsuri ferme pentru evitarea primirii altor 

reclamaţii/apeluri justificate. 
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_____________________________________________________________________________________ 
Notã: 

 Pentru înţelegerea corectã a prevederilor prezentei politici, se redau mai jos, urmãtoarele definiţii: 

 

 - reclamaţie – exprimarea insatisfacţiei, adresatã unei organizaţii, referitoare la produsele sale sau la procesul în sine de tratare a reclamaţiilor, la 

care este aşteptat, în mod explicit sau implicit, un rãspuns sau o rezoluţie (cf. SR ISO 10002:2005) 

 

 - apel -  cerere a furnizorului obiectului evaluãrii conformitãţii, înaintatã organismului de evaluare a conformitãţii pentru reconsiderarea de cãtre 

acel organism a unei decizii pe care acesta a luat-o în legãturã cu acel obiect (SR EN ISO/CEI 17000:2005) 

 


