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oyt

1. SCOP

Prezenta procedura are drept scop definirea modului de tratare a reclamatiilor si apelurilor fata de
activitatea si deciziile organismului de control Natural Cert S.R.L.

2. DOMENIU DE APLICARE

Procedura se utilizeaza in relatijile dintre Natural Cert S.R.L. si:
- clientii sai;
- subcontractantii unor incercari;
- alte organizatii implicate sau interesate de activitatea de certificare efectuata de Natural Cert.

Natural Cert are un proces documentat de primire, evaluare si luare a deciziilor referitoare la reclamatii
si apeluri. Natural Cert Tnregistreaza si urmareste reclamatiile si apelurile, precum si actiunile
intreprinse pentru rezolvarea acestora.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

Conform actelor normative prevazute in documentul MC_AS5 Lista actelor normative aplicabile
4. DEFINITII SI ABREVIERI

Apel- Solicitare adresata organismului de certificare de catre client pentru reconsiderarea unei decizii
luate de catre acesta.

Reclamatie- Exprimare a insatisfactiei, alta decat apelul, de catre orice persoana sau organizatie fata
de OC, referitoare la activitatile OC, pentru care se asteapta un raspuns.

Abrevieri :

OC- Organism de control

AC- Autoritatea competenta

AU- Administrator unic

DG — Director General

RMC- Responsabil cu Managementul Calitatii

5. REGULI DE PROCEDURA
5.1. Reclamatii

5.1.1. Reclamatiile pot fi transmise catre Natural Cert via e-mail, la sectiunea observatii din raportul de
evaluare, scrisori recomandate si eventual cu confirmare de primire sau depuse la sediul Natural Cert.
Textul reclamatiei trebuie sa contina cel putin urmatoarele elemente:

- identificarea completa a celui care a facut reclamatia (reclamantului), a organizatiei din care
face parte reclamantul si eventual mijloacele de comunicare (telefon, fax, e-mail etc.)

- natura si detalierea clara a obiectului reclamatiei.

5.1.2. La primire, orice reclamatie se trateaza de catre Departamentul Administrativ al Natural Cert,
astfel:

- se Inregistreaza in registrul de corespondenta

- se inainteaza RMC pentru analiza si decizie cu privire la modul de rezolvare.

5.1.3. Directorul General are sarcina de a solutiona reclamatiile, sau poate delega aceasta atributie
Responsabilului cu asigurarea calitatii.

5.1.4. RMC Iinregistreaza reclamatia in registrul de reclamatii si apeluri (PR6_A1) si trimite
reclamantului o notificare de confirmare a primirii reclamatiei.
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5.1.5. Daca reclamatia nu este indreptatita, Directorul General notifica Tn scris reclamantului motivele
pentru care reclamatia nu este justificata si nu se accepta.

5.1.6. Daca reclamatia este justificata, RMC demareaza activitatea de colectare a informatiilor privind:
- activitatea la care se refera;

- persoanele implicate in activitatea respectiva;

- documentele care au fost emise,

si le furnizeaza Directorului General pentru verificare si analiza.

5.1.7. In functie de domeniul la care se refera, reclamatiile pot fi referitoare la:
a) raportul de evaluare,
b) activitatea organismului de control,
¢) subcontractantii sau colaboratorii OC, etc.
d) reclamatii adresate clientilor certificati,
e) reclamatii receptionate prin OFIS (Organic Farming Information System)

Pentru rezolvarea reclamatiilor se procedeaza astfel:

a) Reclamatii privind raportul de evaluare
Clientul caruia pe durata inspectiei i-au fost evidentiate nerespectari cu privire la prevederile
normative, in cazul in care clientul nu este de acord cu constatarile controlului, trebuie sa precizeze in
Raportul de evaluare, pe spatiul destinat acestui scop, argumentele unui eventual dezacord si sa
semneze. Informatiile furnizate vor fi analizate de catre certificator si DG. In functie de hotararea luata,
clientul va fi informat in decizia referitoare la certificare.

b) Reclamatii privind activitatea OC
Toate reclamatiile privind activitatea Natural Cert, la orice nivel, trebuie transmise la sediul OC, in
atentia Responsabilului cu Managementul Calitatii, care va trebui sa verifice reclamatia si sa
procedeze la informarea Directorului General. De asemenea, Responsabilul cu Managementul Calitatii
trebuie sa confirme primirea reclamatiei.
Imediat dupa receptionarea reclamatiei, acesta evalueaza situatia in functie de continutul acesteia si
de conformitatea cu legislatia Tn vigoare si anunta fara intarziere Directorul General.
in functie de obiectul reclamatiei, se va informa imediat autoritatea competenta si celelalte OC- uri si
se va proceda la aplicarea masurii de blocare de la comercializare cu indicatii la metoda de productie
ecologica a loturilor afectate (produselor incriminate) pentru intreaga perioada a investigatiei.
Modul de solutionare a reclamatiei este in sarcina Directorului General. in mod uzual, orice reclamatie
referitoare la un produs certificat implica demararea unei anchete oficiale, Tn cadrul careia se poate
proceda inclusiv la efectuarea unui control suplimentar la operator.
Perioada investigatiei nu poate depasi termenul de 60 de zile calendaristice.
Rezultatul investigatiei va fi comunicat clientului de catre Responsabilul cu Managementul Calitatii. De
asemenea, Directorul General va informa autoritatea competenta si celelalte OC —uri cu privire la
rezultatul investigatiei si masurile care se impun (daca este cazul).

¢) Reclamatii datorate subcontractantiilor sau colaboratorilor
Daca reclamatia se datoreaza unui colaborator, subcontractant, etc. al Natural Cert, Directorul
General intreprinde actiunile necesare in relatiile cu acestia. Actiunile intreprinse trebuie cuprinda
informarea subcontractorului/ colaboratorului si stabilirea de comun acord a masurilor adecvate care
sa conduca la rezolvarea reclamatiei. Reclamantul va fi informat cu privire la rezultatul actiunilor
intreprinse de catre OC.

d) Reclamatii adresate clientilor

Toti clientii OC trebuie sa pastreze intr-un registru toate reclamatiile primite referitoare la produsele
care fac obiectul activitatii de control si certificare. Aceste Tnregistrari trebuie sa fie puse la dispozitia
inspectorului Natural Cert cu ocazia vizitelor de control sau la cererea expresa a OC. Orice reclamatie
referitoare la conformitatea produselor cu normele in vigoare privind agricultura ecologica (ex:
identificarea de contaminati in produsele certificate, identificarea de OMG sau derivate din OMG in
produse, etc.) trebuie comunicate imediat catre Natural Cert si se va expedia planul de masuri
corective intreprinse de client in vederea remedierii incalcarii sau suspiciunii de contaminare cu
substante interzise Tn metoda de productie ecologica.
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e) in cazul receptionarii reclamatiilor venite prin sistemul informatic OFIS (Organic Farming

Information System), Natural Cert va lua imediat masuri adecvate de informare a clientului implicat in
reclamatie si va proceda la blocarea loturilor sau produselor incriminate.
Directorul General are obligatia de a demara investigatia si de a comunica autoritatii competente in
termen de 10 zile calendaristice rezultatul investigatiei, precum si documentele aferente. In cazul in
care autoritatea competentd va solicita si alte documente suplimentare, se va avea in vedere ca
raspunsul pe care autoritatea competenta trebuie sa il furnizeze statului membru care a anuntat
reclamatia, sa se poata incadra in termen de 30 de zile calendaristice de la data informarii initiale.

in orice caz (actiunile enumerate mai jos se aplicd si in cazul reclamatiilor de la punctul b)), atunci
cand se suspecteaza ca un produs obtinut, pregatit, importat sau primit de la un alt operator nu
respecta cerintele normative, operatorul:

(a) identifica si izoleaza produsul in cauza;

(b) verifica daca suspiciunea poate fi probata;

(c) nu plaseaza produsul in cauza pe piata ca produs ecologic sau In conversie si nu il utilizeaza in
productia ecologica, decat daca suspiciunea poate fi exclusa;

(d) in cazul in care suspiciunea este probata sau in cazul in care nu poate fi exclusa, informeaza
imediat organismul de control, prezentand elementele disponibile, dupa caz;

(e) coopereaza pe deplin cu organismul de control in cadrul verificarii si identificarii motivelor de
nerespectare suspectata.

in functia de rezultatele anchetei oficiale, produsele incriminate isi pot pastra statutul ecologic/ in
conversie sau se poate aplica masura declasarii lotului incrimat. Daca se probeaza faptul ca lotul
respectiv nu este sigur pentru consumul uman/ in hrana animalelor, atunci intregul lot trebuie distrus.
Daca lotul este sigur pentru utilizarea ca aliment/ furaj, lotul se retrage/ recheama si se retrag
indicatiile la metoda de productie ecologica, produsl fiind reetichetat fara indicatii la metoda ecologica.

Oricare ar fi rezultatul anchetei, acesta trebuie comunicat tuturor partilor interesate (ex. client,
autoritate competenta, celelalte OC-uri).

5.1.8. Persoanele implicate in verificarea, solutionarea si aprobarea metodei de gestionare a unei
reclamatii sau unui apel nu pot fi persoane care au furnizat consultanta pentru, sau au fost angajati ai
clientului care a Tnaintat reclamatia sau apelul, timp de 2 ani de la incheierea consultantei sau a
angajarii.

5.1.9. Toate reclamatiile si modul de tratare a acestora se aduce la cunostinfa Comisiei de
Impartialitate.

5.1.10. in cazul unor reclamatii grave, indiferent daca aceasta privesc sistemul calitatii sau activitatea
tehnica a organismului, Presedintele Comisiei de Impartialitate dispune initierea imediata a unui audit
intern neprogramat asupra domeniului implicat sau a intregului sistem, in funciie de obiectul
reclamatiei Managerul Natural Cert comunica reclamantului, organismului de acreditare si altor parti
interesate, actiunile corective si solutionarea acestora.

5.1.11. Alte reclamatii decat cele de la punctele 5.1.7.a; 5.1.7.b ,5.1.7. c. si 5.1.7 d.
In functie de natura si de continutul reclamatiei, Directorul General Natural Cert analizeaza,
dispune sau intreprinde masuri corespunzatoare.

5.1.12. Departamentul administrativ are responsabilitatea transmiterii raspunsului la reclamant, prin
scrisoare recomandata sau e-mail.

5.1.13. Gestionarea reclamatiilor

Reclamatia, impreuna cu o copie a raspunsului se inregistreaza sub acelasi numar in registrul
de reclamatii (PR6_A1) si se indosariaza in dosarul reclamatiilor. Aceasta operatie cade in sarcina
RMC.
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5.2. Apeluri

5.2.1. impotriva hotaréarii de neacordare, suspendare sau retragere a certificatului, operatorul poate
face apel catre Natural Cert in termen de maximum 15 zile de la comunicarea deciziei referitoare la
certificare. Acesta, poate prezenta un apel scris impotriva deciziei de certificare, care va fi receptionat,
de catre Responsabilul cu Managementul Calitaii.

5.2.2. Apelul este nregistrat de catre Responsabilul Departamentului Administrativ (RDA) in registrul
de corespondentd, apoi este directionat RMC.

5.2.3. Responsabilul cu Managementul Calitatii trebuie sa inregistreze apelul in registrul special de
apeluri si reclamatii (PR6_A1) si s& confirme primirea apelului. De asemenea, acesta are sarcina de a
notifica Comisia de Apel referitor la apelul inregistrat si trebuie sa convoace sedinta Comisiei de Apel.
Tindnd seama de posibilele conflicte de interes, RMC are obligatia de a transmite odatd cu
convocatorul sedintei si lista de clienti ai OC pentru a oferi membrilor Comisiei de Apel posibilitatea de
a-si declara posibilele conflicte de interes. Membrul care declara incompatibilitate cu clientul apelant,
nu va participa la dezbatere si la sedintd. Hotararea va fi luatd de catre ceilalti doi membri si o
persoana delegata de OC care nu a fost implicata n nicio etapa a procesului de certificare.

5.2.4. Membri Comisiei de Apel nu fac parte dintre angajatii societatii si nu sunt implicati in procesul
de inspectie si certificare.

5.2.5. In cel mult 15 de zile lucratoare de la data inregistrarii apelului, Comisia de Apel trebuie sa ia o
hotarare cu privire la ridicarea sau mentinerea deciziei de certificare si informeaza clientul prin
intermediul Responsabilului cu asigurarea calitatii. In urma sedintelor Comisiei de Apel se intocmeste
un Proces verbal in care se consemneaza inclusiv hotarérea luata in urma analizarii situatiei si a
votului.

5.2.6. Comisia de Apel poate sé solicite clientului reclamant si alte documente/ informatii in vederea
analizérii, concluzionarii si formularii unei hotarari.

5.2.7. Daca la prezentarea apelului este prevazuta anexarea rezultatelor analizelor, acestea vor fi
prezentate sub forma de Rapoarte de proba/incercare a laboratoarelor acreditate conform normelor
ISO/IEC 17025: 2018 (in forma actualizata) si care utilizeaza metode de analizare acreditate.

5.2.8. Modul de solutionare a apelului este responsabilitatea Comisiei de Apel. Hotararea luata in
urma sedintei va fi comunicata clientului apelant in termen de cel mult 3 zile de la data intrunirii
Comisiei de Apel si formularea hotararii. Hotararea Comisiei de Apel este comunicata clientului de
catre RMC.

6. INREGISTRARI
- Reclamatia, apelul - document primar, redactat de catre reclamant
- PR6_A1 Registrul de apeluri si reclamatii

7. ATRIBUTII S| RESPONSABILITATI

Directorul General Natural Cert are urmatoarele responsabilitati:

e dispune masuri concrete de solutionare a reclamatiei,

urmareste realizarea actiunilor corective,

in cazul unor reclamatii grave dispune auditarea activitatilor implicate,
analizeaza reclamatia si decide modul de solutionare a acesteia,
aproba actiunile corective ca urmare a reclamatiilor aparute.

Responsabilul managementului calitatii are urmatoarele responsabilitati:

e Tinregistreaza reclamatia in registrul de reclamatii (PR6_A1),

e intreprinde actiunile corective rezultate in urma reclamatiilor privind sistemul calitatii,

e propune actiuni preventive pentru eliminarea cauzelor reclamatiei si repetarii acesteia,
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arhiveaza reclamatiile si documentele reiesite Tn urma actiunilor initiale,
confirma inregistrarea apelurilor,

notifica Comisia de Apel si convoaca sedinta Comisia de Apel,
informeaza clientul cu privire la hotararea Comisiei de Apel.

Comisia de Apel are urmatoarele responsabilitati:

Analizeaza informatiile si documentele referitoare la apel,

Daca considera oportun, poate solicita informatii suplimentare cu privire la documentele sau
rationamentele tehnice profesionale ce au stat la baza luarii deciziei referitoare la certificare,
la hotararea de mentinere sau ridicare a masurilor impuse de catre OC ca urmare a
constatarii de nerespectari ale schemei de certificare,

Poate impune masuri suplimentare fata de cele dispuse de catre OC la momentul certificarii.
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