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1 Scop  

Scopul prezentei proceduri este de a stabili modul in care sunt inregistrate si procesate reclamatiile si apelurile transmise 
de la clienţii BV  OICPP asupra deciziilor OICPP luate în procesul de evaluare a certificarii produselor si  certificarii 
persoanelor, precum si a eventualelor disputelor generate intre parti. 

2 Domeniu de aplicare 

Prevederile procedurii se aplica de catre personalul intern si extern  implicat   (membrii Comitetului pentru Asigurarea 
Impartialitatii activitatii OICPP) in  analiza reclamaţiilor si apelurilor. 
 
3. Definitii si prescurtari 

3.1 Generale, conform Manualului Calitatii al OICPP, ultima revizie aplicabila 

3.2 Definitii tehnice si terminologia calitatii aplicabila la PED, conform Manualului Calitatii al OICPP, ultima revizie 
aplicabila 

*Reclamație -  O exprimare formală a nemulțumirii (alta decât apelul) trimisă unei entități BV de către o parte 
interesată cu privire la un contract, un serviciu sau o activitate prestata de către BV la care se așteaptă un răspuns. 

Exemplu de părți interesate: Client (inclusiv clientul clientului BV), organism de acreditare, proprietarul schemei, 
autoritatea legală 

Dacă se primește o reclamație de la un client, aceasta este indicată ca „reclamație client”. 

*Reclamație majoră-  Este o reclamație care : 

- are un impact semnificativ asupra clientului, beneficiarului sau părții interesate, cum ar fi pierderi financiare, întreruperi 
grave ale serviciilor sau daune semnificative aduse reputație, sau 

- necesită investigații ample, coordonare între mai multe departamente sau implicarea conducerii superioare pentru 
rezolvare, sau 

- are o probabilitate mai mare de escaladare internă sau prin canale externe, cum ar fi organismele de reglementare sau 
atenția mass-media, sau 

- indică probleme mai ample, sistemice, în cadrul organizației, care trebuie abordate 

*Apel  - Un Apel este o solicitare formală din partea unui client BV de a reconsidera o decizie sau o declarație (poate fi 
pe baza unei atestari, certificate sau constatări din rapoarte) luată de BV la sfârșitul unui proces de evaluare 

În cadrul Bureau Veritas, un apel este întotdeauna asociat unei licente de operare și este gestionat de proprietarul licentei 
de operare 

Claim -  Orice dispută: 

- inițiată de sau împotriva unei entități BV, 

- fie de la sau împotriva oricărei terțe părți (de exemplu, clienți, consumatori, furnizori, subcontractanți, parteneri în joint-
venture, intermediari, terți etc.), 

- fie în stadiu prelitigios (fără proceduri judiciare/arbitrale), fie în stadiu litigios (proceduri judiciare/arbitrale în curs), sub 
rezerva unui prag, 
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- dacă reclamantul solicită rambursarea onorariilor, plata prețului, daune sau alte tipuri de despăgubiri. 

 

Claim-urile sunt gestionate de departamentul juridic. 

4 Responsibilitati 

Director Executiv (DE) 

◼ Dispune investigatii suplimentare pentru strangerea de informatii relevante pentru rezolvarea reclamatiilor, 
contestatiilor si apelurilor  

◼ Analizeaza periodic procesul de tratare a apelurilor/reclamaţiilor pentru a se asigura ca este eficace şi eficient 
implementat şi continuu îmbunatatit 

◼ Verifica implementarea acţiunilor corective/preventive 
 

Orice persoana care primeste o reclamatie este responsabila de informarea in scris a managerului sau.  

 

Directorul Tehnic 

◼ În cazul apelurilor, managerul tehnic responsabil pentru gestionarea licentei de operare este responsabil pentru 
asigurarea că apelul este înregistrat, procesat și raportat în timp util. 

◼ Informeaza reclamantul /  apelantul cu privire la confirmarea de primire  
◼ Se asigura ca reclamația este tratată și că i se răspunde cât mai repede posibil după confirmare 

 
TIQ 

◼ Urmareste Inregistrarea reclamatiei / apelului in aplicatiile companiei, in nu mai mult de 5 zile de la aparitia 
acesteia. Monitorizeaza procesul de rezolvare a reclamatiei / apelului. 

 
Colectivul de analiza a reclamatiei / apelului / disputei  

◼ Primeste reclamatiile / apelurile  
◼ Analizeaza daca BV  OICPP a fost implicat in mod direct sau colateral in evenimentele care au generat reclamatiile 

/ apelurile si decide daca va demara procesul de investigare sau propune preluarea acestui proces de catre un 
angajat independent 
 

◼ Analizeaza reclamaţiile si apelurile adresate BV  OICPP 
◼ Daca este cazul, obţine informaţii suplimentare 
◼ Decide solutia, concluziile si raspunsul catre petent 
◼ Informeaza DE asupra procesul-verbal de examinare a reclamaţiilor/ apelurilor 

 
Consilierul Juridic 

◼ Face parte din colectivul de analiza a apelului la decizia DE, numai in situatiile in care sunt implicate despagubiri 
materiale sau financiare  

◼ In cazurile decise de DE, intocmeste continutul dosarului pentru apeluri si transmite informatiile la TIQ pentru 
arhivare.  
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5 Descrierea procedurii 

5.1 Politica in domeniul tratarii reclamatiilor si apelurilor. 
 
Managementul BV  OICPP acorda o atentie deosebita orientarii catre client si in acest sens considera ca rezolvarea 
reclamatiilor si apelurilor depuse de catre clienti sau alte parti interesate reprezinta una dintre valorile sale de afaceri. 
Reclamatiile sunt gestionate si procesate la nivelul managementului tehnic si executiv. 
Apelurile sunt analizate tot la nivelul managementului superior (tehnic si executiv). Procesul de 
tratare a reclamatiilor si apelurilor este monitorizat de catre TIQ. 
 
Modul de tratare al reclamatiilor si apelurilor este disponibil publicului, regasindu-se pe site-ul web al BV  Romania. 
 
BV OICPP trateaza reclamatiile si apelurile tinand cont de urmatoarele: 
· Furnizorii de produse certificate, inspectate si respectiv de persoane certificate sau oricare alte parti interesate au 
dreptul sa-si exprime nemultumirea prin intermediul acestor cai fara a fi obstructionati in nici un fel. 
· Directia tehnica a BV  OICPP are obligatia de a primi si inregistra toate reclamatiile si apelurile, indiferent de natura 
lor. 
· Confirmarea de primire se face la cel mult cinci zile lucratoare de la inregistrare, iar analiza si tratarea acestora se va 
face in cel mai scurt timp posibil. 
· Analiza reclamatiilor si apelurilor este facuta de persoane competente, independente de activitatea in cauza (care 
nu au fost inplicati in activitatea in cauza in ultimi doi ani).. 
· Hotararea luata ca urmare a analizei este adusa la cunostinta reclamantului in termenul cel mai scurt. 
 
Pot fi contestate deciziile privind acordarea, suspendarea, retrangerea, extinderea, mentinerea certificarii de 
produse, persoane, rapoarte sau certificate inspectii sau la solutiile primite in urma reclamatiilor transmise. Apelurile 
se pot depune pe adresa mentionata pe site-ul web BV  Romania sau direct la secretariatele sediului central / 
punctelor de lucru ale BVR, in cel mult 30 de zile de la notificare sau de cand petentul a luat cunostiinta de decizia pe 
care doreste sa o conteste. 
 
Raspunsul la reclamatii si apeluri trebuie transmis petentului in cel mult 30 de zile lucratoare de la inregistrare. 
Raspunsul la apeluri se va transmite in cel mai scurt timp posibil, in functie de amploarea si etapele necesare 
investigarii, dar nu mai mult de 90 zile. 
 
Tratarea reclamatiilor si apelurilor este nediscriminatorie. 
Informatiile rezultate in urma tratarii reclamatiilor si apelurilor sunt confidentiale. Dupa caz, BV  OICPP stabileste 
impreuna cu reclamantul / aplicantul si clientul sau (cand acesta a fost vizat prin reclamatie / apel), daca este cazul 
sa fie facute publice informatiile respective si modalitatea efectiva de realizare. 

 
 
5.2 Generalitati  
Reclamatiile se pot primi  din partea personalului BV  OICPP sau a altor persoane fizice sau juridice implicate sau 
interesate in calitatea activitatii de evaluare si certificare a produselor / persoanelor in conformitate cu cerintele 
procedurilor, Directivelor si  a standardelor armonizate aplicate de BV  OICPP.  
Sunt incluse in aceste definitii si apelurile privind refuzul de a accepta o cerere de inspectie, de 
certificare produse / persoane sau de a desfasura un audit de evaluare a conformitatii produselor / persoanelor , 
schimbarea domeniului de certificare precum si orice alta actiune care impiedica obtinerea sau mentinerea certificarii. 
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5.3 Tratarea reclamatiilor 
 
Conform prezentei proceduri pot fi reclamate urmatoarele: 
· intarzieri care nu sunt justificate ale activitatii de evaluare produse certificate, inspectii, certificare persoane; 
· activitatea expertilor tehnici/auditori/inspectori pe parcursul efectuarii evaluarilor/auditurilor; 
· activitati si actiuni ale subcontractorilor BV  OICPP 
· alte aspecte privind buna desfasurare a procesului de evaluare a conformitatii  produselor/persoanelor, a competentei 
personalului pentru certificare,la inspectia produselor; 
 
Procesul de tratare a reclamatiilor include urmatoarele etape: 
· primirea reclamaţiei 
· inregistrarea reclamatie 
· confirmarea de primire a reclamaţiei 
· cercetarea reclamaţiei (investigatii suplimentare dupa caz) 
· intocmirea raportului de raspuns 
· închiderea reclamaţiei. 
 
 
5.4 Primirea si inregistrarea reclamatiei, confirmarea de primire 
 
Reclamaţiile pot fi adresate catre BV  OICPP in scris (scrisoare sau posta electronica) sau verbal prin telefon . Orice 
reclamatie trebuie directionata catre DT/Coordonatorii OICPP/ TIQ, pentru inregistrare si transmiterea catre persoanele 
implicate in tratarea ei. 
În cazul în care se constata lipsa unor informatii utile necesare procesarii (motivul, reclamant, adresa, telefon, e-mail, fax, 
activitatea vizata etc.), se solicita completarea lor de catre reclamant. 
Reclamaţia este urmarita de catre TIQ  de la primirea iniţiala, de-a lungul întregului proces pana cand reclamantul este in 
posesia deciziei finale. Reclamantul este informat imediat, prin poştă, telefon sau e-mail de către DT / TIQ  privind 
confirmarea de primire a reclamaţiei. 
Toate reclamatiile primite se inregistreaza in aplicatiile companiei.  
 
Escaladarea pentru cazuri specifice 
o Dacă plângerea implică litigii, declarații de asigurare, citații în instanță sau riscuri la adresa imaginii sau acreditării 
organizației, escaladați plângerea către persoana de contact juridică regională sau la sediul central (HO). 
 
5.5 Cercetarea reclamatiei; stabilirea cauzei radacina si a planului de actiuni 
 
Inainte de inceperea demersului de cercetare a reclamatiei, DT / Coordonator al OICPP verifica daca a fost implicat in 
procesul original, care face obiectul reclamatiei. Daca nu a fost implicat, incepe investigarea procesului el insusi. Daca a 
fost implicat, numeste o alta persoana competenta, independenta de eveniment, care sa se ocupe de cercetarea 
evenimentului reclamat. 
DT / Coordonator al OICPP sau persoana competenta desemnata de acesta demareaza cercetarea reclamatiei nu mai 
tarziu de 5 zile din data inregistrarii acesteia. 
 
Examinarea reclamatiei incepe cu documentele implicate, inregistrari ale activitatilor si orice alte informatii considerate 
necesare si relevante pentru validarea reclamatiei (inclusiv informatii din tratarea unor reclamatii similare, inregistrate si 
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rezolvate anterior). În cadrul examinarii sunt verificate drepturile pe care reclamantul le considera încalcate şi solicitarile 
reclamantului. 
Fiecare reclamaţie este evaluata iniţial în raport cu criterii precum severitatea, complexitatea, impactul, necesitatea şi 
posibilitatea intreprinderii unor acţiunii imediate. Analizarea şi rezolvarea reclamaţiei se face în intervalul de timp – 30 
zile de la data înregistrarii. 
În urma analizei se pot lua urmatoarele decizii: 
· se accepta reclamatia şi se stabilesc corectiile si masurile corective adecvate pentru rezolvarea obiectului reclamaţiei 
· se respinge reclamaţia (în cazul în care aceasta se consideră neîntemeiata) şi se comunica acest fapt reclamantului. 
În ambele cazuri , aceasta se documenteaza in aplicatiile companiei, pastrandu-se inregistrari ale deciziei finale. 
 
5.6 Intocmirea raportului de raspuns 
Formularea raspunsului catre reclamant este responsabilitatea celui care a investigat reclamatia. Persoana care 
gestioneaza reclamatia transmite scrisoarea de raspuns reclamantului . Scrisoarea de raspuns se înregistrează în Registrul 
de Intrari/Iesiri si este arhivata in dosarul reclamatiei. 
 
5.7 Închiderea reclamaţiei 
Daca reclamantul accepta decizia sau acţiunea propusa, atunci decizia sau acţiunea trebuie îndeplinita şi înregistrata. 
Daca reclamantul respinge decizia sau acţiunea propusa, atunci reclamaţia va ramane deschisa, 
inregistrandu-se un apel din partea reclamantului, urmand a fi tratat ca atare.  
Realizarea actiunilor corective stabilite in urma cercetarii reclamatiei şi evaluarea eficacitatii acestora sunt ţinute sub 
control de TIQ. 
 
5.8 Tratarea apelurilor 
 
Apelurile sunt contestatiile emise, de regula, de catre furnizorii de produse certificate, sau inspectate, respectiv de 
persoane certificate sau alte parti interesate si se refera la: 
 
· decizia privind acordarea/neacordarea certificarii produselor / persoanelor / sistemelor de management  
· decizii privind extinderea/restrangerea, mentinerea certificarii; 
· decizii privind suspendarea certificarii; 
· decizii de retragere a certificarii; 
· solutii la reclamatii. 
· refuzul certificării, etc 
 
Procesul de tratare a apelurilor include urmatoarele etape: 
· primirea apelului 
· inregistrarea apelului 
· confirmarea de primire a apelului; 
· cercetarea apelului 
· intocmirea raportului de raspuns. 
 
Apelurile se primesc prin delegat, posta, email, la sediul BV  OICPP in termen de 10 zile lucratoare de la data transmiterii 
catre client a deciziei contestate. 
 
 
Primirea si inregistrarea apelului, confirmarea de primire a apelului 
Apelurile se fac oficial, în scris, redactate în limba romana sau engleza. 
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Textul contestatiilor trebuie sa conţina informaţii privind: 
· identitatea reclamantului (nume, adresa, telefon etc.) 
· obiectul contestatiei. 
In cazul OCIPP, textul acestora trebuie sa contina identificarea completa a fabricantului de produse certificatele pe care le 
formuleaza, adresa şi mijloacele de comunicare (telefon, fax, e-mail), identificarea produsului si contractul de certificare 
în baza caruia s-a evaluat conformitatea, precum şi detalierea clara a obiectului contestatiilor. 
Impotriva deciziilor privind certificarea conformitatii produselor, furnizorii de produse certificate şi alte parti interesate 
pot face contestatie în termen de 10 zile de la comunicarea oficialã a deciziei OICPP al BV  OICPP. 
 
DT/TIQ, primeste apelul şi verifica conţinutul acestuia pentru a constata daca conţine informaţii privind: 
· Denumirea organizaţiei; 
· Adresa; Cod postal, oras; Numar de telefon, fax; E-mail. 
· Problema intalnita: 
· Data aparitiei; Solutionare ceruta; 
· Data, semnatura; 
· Lista documentelor anexate/dupa caz. 
 
In cazul oricarui apel, BV  OICPP raspunde clientului in maxim 30 de zile de la inregistrarea oficiala a acestuia, precizand ca 
a demarat procesul de analiza al respectivului apel. 
Apelul este urmarit de catre TIQ de la primirea initiala, de-a lungul întregului proces 
pana cand apelantul este satisfacut sau este luata decizia finala. Stadiul curent se pune la dispoziţia 
apelantului, la cerere. 
Apelantul este informat imediat, prin posta, telefon sau e-mail de catre persoana care gestioneaza apelul privind 
confirmarea de primire a apelului. 
 
Cercetarea apelului; stabilirea cauzei radacina si a planului de actiuni 
Inainte de a inceperea demersului de cercetare a apelului, DT / Coordonator al OICPP verifica daca a fost implicat in 
procesul original, care face obiectul apelului. Daca nu a fost implicat, incepe investigarea procesului el insusi. Daca a fost 
implicat , numeste o alta persoana competenta, independenta de eveniment, care sa se ocupe de cercetarea 
evenimentului reclamat. 
 
In functie de continutul apelului, pentru rezolvare se va proceda astfel: 
· atunci cand se refera la Raportul de evaluare finala, intocmit negativ, se inainteaza la DE pentru analiza si decizie; 
· DE Transmite contestatia pentru rezolvare la DT/Coordonator PED. 
· atunci cand se refera la decizia de neacordare a certificarii, DE transmite apelul pentru rezolvare colectivului de analiza; 
· atunci cand decizia colectivului de analiza a apelului da o solutie negativa, iar clientul nu este multumit de raspunsul 
formulat ca urmare a analizarii cazului de catre BV  OICPP, cazul respectiv poate sa devina litigiu nerezolvat, reclamantul 
avand dreptul de a se adresa in instanta. 
 
Se analizeaza urmatoarele documentele implicate: 
· Înregistrari ale activitatilor; 
· Punctele de vedere ale tutror functiilor implicate în luarea deciziei; 
· Orice alt document considerat necesar si decide asupra validitatii apelului. 
În cazurile în care aspectele contestate sunt de natura tehnica se va apela la evaluarea lor de un expert tehnic nivel PV3, 
care nu a participat la procesul care face obiectul apelului. 
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Fiecare apel este evaluat initial, în raport cu criterii precum severitatea, complexitatea, impactul şi necesitatea şi 
posibilitatea acţiunii imediate. Daca este intemeiat, se valideaza si se continua procesul de investigare. Se iau in 
considerare inclusiv rezultatele unor apeluri similare, inregistrate si rezolvate anterior. 
Analizarea şi rezolvarea apelului se face în timpul cel mai scurt posibil, dar nu mai tarziu de 90 de zile de la data 
înregistrarii apelului. 
Dupa analiza tuturor informatiilor, se va decide solutia si se formuleaza concluziile, scrisoarea de raspuns. 
Tinerea sub control a apelului de la primire pana la emiterea raspunsului pentru petent se face de catre  TIQ. 
 
Intocmirea Raportului de raspuns 
Cei care au analizat apelul comunica decizia catre Directorul Tehnic . 
 
Apelurile, deciziile primite la soluţionarea lor, precum şi acţiunile ulterioare luate se pastreaza în dosarul reclamatiei, in 
aplicatiile companiei. 
 
Închiderea apelului 
Daca apelantul accepta decizia propusa, apelul se considera inchis, iar decizia trebuie îndeplinita şi înregistrata. 
Daca apelantul respinge decizia sau actiunea propusa, atunci apelul va ramane deschis. Acest fapt 
se inregistreaza în aplicatiile companiei şi apelantul trebuie informat ca poate adresa apelul sau organismului de 
acreditare. 
Realizarea actiunilor corective stabilite in urma cercetarii reclamatiei şi evaluarea eficacitatii acestora sunt ţinute sub 
control de TIQ. 
BVR continua sa monitorizeze evolutia apelului pana cand toate optiunile rezonabile de recurs sunt epuizate sau 
apelantul este satisfacut. 
 
Rezultatele finale ale reclamatiilor si apelurilor sunt aduse la cunostiinta Comitetului pentru Asigurarea impartialitatii  
In vederea verificarii respectarii impartialitatii deciziilor. 
 
6. Inregistrari 
 
6.1 Inregistrari cerute de aplicatiile companiei 

7 Descrierea istoricului modificarilor 

Rev.  

No. 

Data 

aprobarii 

Persoana 

responsabila 

Capitol Descrierea modificarii 

0 24.06.2009 Gheorghe 
Paraschiv 

Toate Redactare Initiala 

1 01.11.2011  Gheorghe 
Paraschiv 

- Modificare Referentiale: SR EN 
ISO/CEI 17020:2012; SR EN; ISO/CEI 
17021:2011; SR EN ISO/CEI 
17024:2005. 
Introducere specificatii in corelatie 
cu noile referientiale. 
Modificare codificare proceduri si 
formulare 
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2 01.08.2013 Gheorghe 
Paraschiv 

- Introducerea functiei Responsabil 
calitate si definirea 
responsabilitatilor privind 
reclamatiile/apelurile. 

3 20.12.2013 Gheorghe 
Paraschiv 

Cap.3 Modificat pct. 3 (completat cu SR EN 
ISO 17065:2013 si SR EN ISO 
17024:2012). 
Modificari asupra modului de 
tratare a reclamatiei  

4.  20.11.2015 Anca Vilcea  Recodificare procedura, actualizare 
responsabilitati 

5. 29.03.2016 Anca Vilcea References Actualizare referential SR EN 
17025 :2005 

6. 11.08.2020 Anca Vilcea Toate Actualizare in urma modificarii 
denumirii societatii 

7 05.09.2023 Anca Vilcea Toate Eliminarea referintelor despre 
dispute 

8 28.04.2025 Anca Vilcea Cap.3  

Cap.4  

Cap.5 

Includerea definitiilor reclamatiei, 
apelului, claim-ului 

Actualizare responsabilitati 

Eliminarea referintelor referitoare la 
OCSM (organismul de cetificare 
sisteme de management); 
rearanjarea continutului  

 


