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1. SCOP

1.1. Procedura descrie atait modul de rezolvare a reclamatiilor primite referitoare la activitatile
organismului de verificare AEROQ, cat si a apelurilor clientilor si a altor parti interesate la
deciziile rezultate in urma procesului de verificare.

2. DOMENIU

2.1. Procedura se aplica de personalul implicat in primirea, validarea si investigarea reclamatiilor si
apelurilor si pentru decizia actiunilor care se vor lua ca raspuns la acestea, transmise de:

a) clienfi sau partea responsabild la care organismul a prestat servicii de verificare a
informatiilor de mediu;

b) alte parti interesate / utilizatori vizati care au exprimat o insatisfactie si care asteaptd un
raspuns.

3. DEFINITII S| PRESCURTARI

3.1. Definitii

3.1.1.  Acreditare — atestare de o terta parte referitoare la un organism de validare sau verificare, care
constituie o recunoastere oficiala a competentei acestuia de a efectua activitati specifice de
validare si verificare.

3.1.2.  Apel — cerere adresata de client catre organismul de verificare pentru reconsiderarea unei decizii
luate deja, referitoare la verificare.

3.1.3. Reclamatie — exprimare a insatisfactiei, diferita de apel, prezentatd de o persoand sau o
organizatie catre un organism de validare sau verificare ori de un organism de acreditare, referitor
la activitatile acestui organism si la care se asteaptd un raspuns.

3.1.4.  Client — organizatie sau persoana care solicita validarea sau verificarea.

3.1.5.  Parte responsabild — persoana responsabild sau persoane responsabile cu furnizarea declaratiei
referitoare la gaze cu efect de sera si cu sustinerea informatiilor despre GES.

Nota: Partea responsabila poate fi constituita din indivizi sau reprezentanti ai unei organizatii sau
proiect si poate fi partea care angajeaza un validator sau verificator. Validatorul sau verificatorul
pot fi angajati de catre client sau de o alta parte cum ar fi administratorul programului.

3.1.6.  Utilizator vizat — individ sau organizatic identificat (identificatd) de cei care raporteaza

informatiile legate de GES, ca fiind cel (cea) care se bazeaza pe informatiile respective pentru a
lua decizii.

Nota: Utilizatorul vizat poate fi clientul, partea responsabild, administratorii programului GES,
persoanele care se ocupa cu reglementarea, comunitatea financiara sau alte par{i interesate (cum
ar fi comunitati locale, departamente guvernamentale sau organizatii neguvernamentale).

3.1.7. Verificare: confirmare a unei asertiuni prin furnizarea de dovezi obiective ca au fost

indeplinite cerintele specificate (SR EN ISO/CEI 17029:2020).

3.1.8. Declaratie de verificare: declarare a organismului de verificare a rezultatului procesului

de verificare (SR EN ISO/CEI 17029:2020).

3.1.9. Domeniu al verificarii: identificarea asertiunii care constituie obiectul verificarii;

programul de verificare aplicabil; standarde si alte documente normative fata de
care asertiunea este verificata (SR EN 1SO 17029:2020).

3.1.10. Asertiune: Informatie declarata de catre client (SR EN ISO/CEI 17029:2020).
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3.1.11. Nivel de asigurare: gradul de incredere in declaratia cu informatii de mediu (SR EN

I1SO 14065:2021)

3.1.12 Opinie privind verificarea: daclararea scrisa si oficiala catre utilizatorul intentionat care
furnizeaza increderea ca declaratia cu informatii de mediu este corecta dpv material si
conforma cu criteriile (SR EN 1SO 14065:2021)

3.2.

Prescurtari

SM —Sistem de Management

DOCUMENTE DE REFERINTA. FORMULARE

Documente de referinta

Nota : Urmatoarele documente (ID), in intregime sau partial, constituie referinte normative in
acest document. Pentru referintele utilizate se aplica ultima editie a documentului citat, inclusiv
eventualele amendamente.

4.1.1. MSM-VIM-05 - Manualul Sistemului de Management editia 2022;
4.1.2.SR EN 1SO 14065:2021 — Gaze cu efect de sera — Cerinte pentru organismele care

efectueaza vlidarea si verificarea informatiilor de mediu;

4.1.3. SR EN ISO / CEI 17029:2020 — principii generale si cerinte pentru organismele

4.1.4.

4.1.5.

4.2

S.
5.1
5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

5.15.

5.1.6.

5.1.7.
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de validare si verificare;

Regulamentul (UE) 2018/2067 al Comisiei  privind verificarea datelor si acreditarea
verificatorilor - Directiva 2003/87/CE.

Regulamentul (UE) 2018/2066 — privind monitorizarea si raportarea EGES-Directiva
2003/87/CE.

Formulare- N/A

PROCEDURA
Principii de baza AEROQ privind tratarea reclamatiilor si apelurilor

Rezolvarea eficace a reclamatiilor si apelurilor constituie un mijloc important de protejare
impotriva erorilor, omisiunilor sau comportamentului inadecvat, pentru personalul AEROQ,
clientii si alti utilizatori vizati ai verificarii. Increderea in activitatile de verificare este asigurata
atunci cand eventualele reclamatii si apeluri sunt procesate in mod corespunzator.

AEROQ pune la dispozitie, la cerere, o descriere a proceselor de tratare a reclamatiilor/apelurilor,
iar la verificarea pe amplasament se comunica acest lucru de catre auditorul sef.

La primirea unei reclamatii, AEROQ confirma daca aceasta se refera la activitatile de verificare
de care este responsabil AEROQ, sau alte activitati ale personalului acestuia.

AEROQ utilizeaza in procesul de tratare al reclamatiilor sau al apelurilor personal diferit de cel
implicat in reclamatia sau apelul respectiv.

AEROQ isi asuma responsabilitatea pentru toate deciziile, la toate nivelurile procesului de tratare
a reclamatiilor/apelurilor.

AEROQ comunica reclamantului/apelantului primirea reclamatiei/apelului, procesul(ele) de
tratare a reclamatiei/al apelului, persoanele angajate in procesul de tratare a reclamatiei/apelului si
furnizeaza rapoarte si raspunsul oficial despre rezultat.

AEROQ pastreaza confidentialitatea informatiilor din aceste procese.
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5.2. Reclamatii referitoare la activitatea organismului de verificare

5.2.1. Reclamatia se inregistreaza Tn registrul de intrari-iesiri, de catre secretariat, apoi se prezinta
Directorului General pentru decizia de investigare.

5.2.2.  AEROQ confirma dupa primirea reclamatiei, daca aceasta se refera la activitatile de verificare,
sau la comportamentul inadecvat al personalului, de care este responsabil AEROQ.

5.2.3. In functie de natura reclamatiei Directorul General poate nominaliza o echipa independentz
(formata din persoane care nu au fost implicate in activitatea reclamata) care sa evalueze
reclamatia prin colectarea si verificarea tuturor informatiilor referitoare la reclamatie si sa
propuna actiunile corective necesare.

5.2.4.  Actiunile corective propuse pentru rezolvarea reclamatiei se bazeaza pe informatii pertinente
detinute de AEROQ si reclamant.

5.2.5.  Directorul General isi asuma intreaga responsabilitate privind decizia luatd si se asigura ca
aceasta nu conduce la actiuni discriminatorii fata de reclamant.

5.2.6.  AEROQ instiinteaza oficial reclamantul despre rezultat.

5.3. Apeluri referitoare la activitatea organismului de verificare

5.3.1.  Clientul, sau parti interesate pot adresa apeluri organismului de verificare —~AEROQ pentru
reconsiderarea unor decizii, luate deja, referitoare la verificare:

a) Daca dupa verificare exista diferente de opinii Tntre echipa de verificare si conducerea
clientului asupra unora dintre constatéri si nu se poate conveni asupra lor, clientul poate sa
faca apel — Apel la nivelul 1 — Director Executiv / Manager EGES.

b) Daca clientul este nemulfumit de rezultatul investigatiei si decizia comunicatd pentru
rezolvarea apelului la nivelul 1, poate sd faca un apel la nivelul 2 — Director General.

€) Daca clientul este nemulfumit de rezultatul investigatiei si decizia comunicatd pentru
rezolvarea apelului de nivel 2, poate s faca un apel la nivelul 3 — Comisia de Apel.

5.4. Apeluri la nivelul 1

5.4.1.  Tn acest caz conducerea clientului va ntocmi apelul si-1 va transmite la AEROQ in 5 zile de la
data finalizarii procesului de verificare.

5.4.2.  Orice apel este inregistrat Tn registrul de intrari-iesiri de catre secretariat si se transmite
Directorului Executiv/Managerului EGES pentru evaluare si investigare, prin colectarea si
verificarea tuturor informatiilor referitoare la acel apel.

5.4.3.  Directorul Executiv/Managerul EGES anunta apelantul privind primirea apelului.

5.4.4. Dupa evaluare si investigare, Directorul Executiv/Managerului EGES decid asupra actiunilor care
se vor lua ca raspuns la apel.

5.4.5. Decizia de acceptare/respingere a apelului se comunica in scris apelantului de catre Directorul
Executiv/ Managerul EGES.

5.4.6. Daca s-arespins apelul la nivelul 1, clientul poate :

a) sdrezolve constatarile si Sa transmitd la AEROQ dovezile corespunzitoare, sau

b) sa faca un apel la nivelul 2.

5.5. Apeluri la nivelul 2

55.1. Daci clientul este nemultumit de rezultatul investigatiei si decizia comunicatd pentru rezolvarea
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apelului la nivel 1, poate sa faca un nou apel la nivel 2 (Director General) si si-1 transmita n
termen de 10 zile de la comunicare.
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5.5.2.  Apelul este inregistrat in registrul de intrari-iesiri de catre secretariat si se transmite Directorului
General pentru evaluare si investigare, prin colectarea si verificarea tuturor informatiilor

referitoare la acel apel, anuntand apelantul privind primirea apelului.

55.3.  Dupa evaluare si investigare, DG decide asupra actiunilor care se vor lua ca raspuns la apel si se
comunica in scris apelantului de catre Directorul General.

5.5.4.  Daca s-a respins apelul la nivelul 2, clientul poate :

c) sdrezolve constatarile si sa transmitd la AEROQ dovezile corespunzitoare, sau
d) i faca un apel la nivelul 3.

5.6. Apeluri la nivelul 3

5.6.1. Daci clientul este nemultumit de rezultatul investigatiei si decizia comunicatd pentru rezolvarea
apelului la nivel 2, poate sa faca un nou apel la nivel 3 (Comisia de Apel) si sd-1 transmita Th
termen de 10 zile de la comunicare.

5.6.2.  Apelul este inregistrat Tn registrul de intrari-iesiri de catre secretariat, se transmite Directorului
General, care asigura expertiza adecvata in cadrul Comisiei de Apel, formata din personal diferit
de cel implicat in activitatile anterioare, care efectueaza evaluarea si investigarea tuturor
informatiilor referitoare la acel apel.

5.6.3.  Comisia de Apel anunta apelantul privind primirea apelului.

5.6.4.  Dupa evaluare si investigare, Comisia de Apel decide asupra actiunilor care se vor lua ca raspuns.

5.6.5. Decizia finala a Comisiei de Apel de acceptare/respingere a apelului se comunica n scris

6.1.
6.1.1.

6.1.2.
6.2.

6.2.1.
6.2.2.

6.3.
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apelantului dupa inregistrarea in registrul de intrari-iesiri.

In cazul in care se accepti apelul, se vor parcurge etapele conform cerintelor stabilite in contract.
In cazul in care se respinge apelul, clientul poate accepta decizia si in acest caz asigura:
rezolvarea constatarilor neacceptate; achitarea cheltuielilor convenite si tariful pentru verificarea
suplimentara (dupd caz); anuntarea AEROQ despre rezolvarea constatirilor si derularea in
continuare a procesului; Nota: In cazuri speciale se poate apela la organismul de acreditare sau la
autoritatea competenta.

RESPONSABILITATI
Directorul Executiv/ Managerul EGES

Conduce discutiile de informare cu partile interesate si le atentioneaza cu privire la
responsabilitatile acestora, incluzand si dreptul de a face apel sau reclamatie;

Urmareste si se implica in fazele de rezolvare a acestora .
Directorul General
Indeplineste responsabilititile din Sectiunea 5.

Asigura expertiza adecvatd (interna sau externd) in cadrul Comisiei de Apel, formata din personal
diferit de cel implicat in activitatile anterioare

Auditorul Sef — informeaza clientul la sedinta de deschidere/inchidere cu privire la prevederile
acestei proceduri.

INREGISTRARI

Tn dosarul clientului se introduc toate documentele/inregistrarile rezultate in urma aplicarii
prevederilor prezentei proceduri.

ANEXE- N/A Elaborat: C. Avram



