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1. SCOP

Scopul acestei politici este stabilirea principiilor ce trebuie respectate atunci cand se trateaza reclamatiile.

2. DOCUMENTE DE REFERINTA

SR EN ISO/IEC 17011:2018 — Evaluarea conformitatji. Cerinte pentru organismele de acreditare care
acrediteaza organisme de evaluare a conformitatii;

3. TERMINOLOGIE, DEFINITII S| PRESCURTARI

3.1 Terminologie si Definitii

Reclamatie - exprimare a insatisfactiei, alta decat apelul, de catre orice persoana sau organizatie, catre
RENAR, referitoare la activitatile RENAR sau ale unui organism de evaluare a conformitatii acreditat de

RENAR, la care se asteapta un raspuns

Reclamant — persoana fizica sau juridica, clar identificata, care depune o reclamatie si careia i se
furnizeaza un raspuns.

3.2 Prescurtari

CD — Consiliul Director
DG — Director general al structurii executive a RENAR
OEC — Organism de evaluare a conformitatji

4. POLITICA

RENAR considera reclamatiile ca fiind un feedback primit de la clienti, autoritati, mediul de afaceri sau
consumatori si le trateaza, atat in scopul cresterii gradului de satisfactie a partilor interesate, cat si al
identificarii modalitatilor de imbunatatire a activitati RENAR precum si a activitatii OEC acreditate.

Modul de rezolvare a reclamatiilor este stabilit de CD.

La tratarea reclamatiilor se {ine cont de respectarea urmatoarelor principii:

1. Reclamantii nu sunt impiedicati sub nicio forma sa faca uz de acest drept.

2. Reclamatiile sunt primite si inregistrate cu promptitudine.

3. De regula, termenul de tratare a reclamatiei este de 30 de zile lucratoare de la data stabilirii
validitatii reclamatiei.

4. Persoanele nominalizate pentru a solutiona reclamatiile sunt competente si impartiale fata de
situatia analizata.

5. Comisia de tratare a reclamatiei, numitd de CD, este independentd, asupra ei neputandu-se
exercita niciun fel de presiune din partea niciuneia dintre partile interesate.

6. Actiunile stabilite ca urmare a tratarii reclamatiilor sunt aduse la cunostinta reclamantului in cel
mai scurt timp posibil, in termeni clari si fara echivoc.

7. Investigarea si decizia referitoare la reclamatie nu trebuie sa duca la actiuni discriminatorii
impotriva reclamantului.
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8. Pe tot parcursul tratarii unei reclamatii, de la inregistrare si pana la arhivare, se asigura
confidentialitatea, in limitele stabilite de documentele RENAR.
9. Reclamatiile referitoare la activitatea OEC trebuie depuse de reclamant la OEC si tratate mai intai
de OEC. In situatia in care reclamantul decide ca reclamatia sa fie depusa direct la sediul RENAR,
RENAR judeca temeinicia motivelor si dovezilor prezentate si decide daca trateaza sau nu

reclamatia fara ca OEC sa fi fost informat in prealabil.
Reclamatiile referitoare la activitatea de evaluare desfasurata de RENAR, depuse in timpul

10.

desfasurarii procesului de evaluare, nu trebuie sa intarzie sau sa aiba alt impact asupra
desfasurarii procesului de evaluare.

11.

RENAR pastreaza confidentialitatea informatiilor obtinute pe parcursul tratarii unei reclamatii, cu

exceptia cazurilor in care legea prevede ca astfel de informatii sa fie dezvaluite fara solicitarea
prealabila a consimtamantului OEC.

12.

Daca pe parcursul tratarii unei reclamatii se constata aspecte care intra sub incidenta legii penale,

acestea sunt sesizate de RENAR organelor competente.

5. MODIFICARI FATA DE EDITIA ANTERIOARA

Modificarile sunt identificate in text prin font de culoare albastra.
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