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Managementul CERTIND de la cel mai 1nalt nivel, este angajat in mod activ pentru tratarea
eficace si eficientd a reclamatiilor si apelurilor §i garanteaza solutionarea in mod impartial si
nediscriminatoriu, 1n cel mai scurt timp posibil, a oricaror apeluri si reclamatii, provenite de la clienti si
de la partile interesate in certificare.

Managementul CERTIND de la cel mai inalt nivel aloca toate resursele necesare pentru tratarea
reclamatiilor si apelurilor; acestea se referd la personal, instruire, proceduri, resurse financiare etc.

Politica CERTIND de tratare a reclamatiilor si apelurilor, este cunoscutd de tot personalul
organismului de certificare produse si este disponibila clientilor sdi si altor parti interesate, putand fi
consultatd pe site-ul www.certind.ro.

CERTIND a definit si a adoptat reguli de solutionare a reclamatiilor si apelurilor, prin care se
asigurd rezolvarea cu promptitudine a acestora, pe cat posibil, in favoarea clientilor si fard cheltuieli
suplimentare din partea acestora.

Reclamatiile se trateaza de catre Directorul general al CERTIND, iar apelurile de catre Comitetul
de Apel.

Deciziile privind modul de solutionare a reclamatiilor si apelurilor §i, daca este cazul, actiunile
corective ce se initiaza pentru evitarea pe viitor a unor astfel de situatii, se comunicd, in cel mai scurt timp
reclamantului/apelantului.

Reclamatiile si apelurile si modul de solutionare al acestora se analizeaza periodic de catre
managementul CERTIND care si se intreprind masuri ferme pentru evitarea primirii altor
reclamatii/apeluri justificate.

DIRECTOR GENERAL,
DUMITRU RADUT

Nota:
Pentru intelegerea corectd a prevederilor prezentei politici, se redau mai jos, urmatoarele definitii:

- reclamatie — exprimarea insatisfactiei, adresata unei organizatii, referitoare la produsele sale sau la procesul in sine de tratare a reclamatiilor, la
care este asteptat, Tn mod explicit sau implicit, un raspuns sau o rezolutie (cf. SR ISO 10002:2005)

- apel - cerere a furnizorului obiectului evaluarii conformitatii, inaintata organismului de evaluare a conformitatii pentru reconsiderarea de catre
acel organism a unei decizii pe care acesta a luat-o 1n legatura cu acel obiect (SR EN ISO/CEI 17000:2005)




