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CAPITOLUL 1: _ SCOP. DOMENIU DE APLICARE

1.1. SCOP
Aceasta procedurd are ca scop stabilirea modului de tratare a reclamaljilor privitoare la activitatea
laboratorului in scopul rezolvarii acestora si intreprinderii de acfiuni corective, cand este cazul.

1.2. DOMENIU DE APLICARE

Procedura descrie activitalile efectuate incepand de la primirea reclamatjilor pané la stabilirea de actiuni
corective si transmiterea raspunsului la reclamatji.

CAPITOLUL 2:  DOCUMENTE DE REFERINTA. DEFINITH SI ABREVIERI

2.1, DOCUMENTE DE REFERINTA
e SR EN ISO/ CEI 17025 : 2018 - Cerinte generale peniru competenta laboratoarelor de incercari si
etalondri.
MC - Manualul calitafji
SR EN [SO 9001: 2015 ~ Sisteme de management al calitatii. Cerinte
SR EN IS0 9000 : 2015 - Sisteme de management al calitji. Principii fundamentale si vocabular.
SR EN ISO 19011: 2018 — Linii directoare pentru auditarea sistemelor de management

e @ e o

2.2. DEFINITII $1 ABREVIERI
2.2.1. DEFINITII
Reclamatia - document primit sub forma scrisa, in care se descrie in mod identificabil univoc si eventual
detaliat, obiectul si motivul reclamatiei sau nemulfumirii si eventualele sale pretentii sau daune solicitate.
Reclamantul trebuie s se identifice prin semnatura, nume si adresa.

2.2.2, ABREVIERI

MC MANUALUL CALITATIL

PG PROCEDURA GENERALA DE SISTEM:
PL PROCEDURA DE LUCRU:

u INSTRUCTIUNI DE UTILIZARE;

Ef ECHIPAMENTE DE INCERCARE;

RC RESPONSABIL CALITATE;

SP SEF PROFIL;

SMC SISTEM DE MANAGEMENT AL CALITATH;
R RAPORT DE INCERCARE.

CAPITOLUL 3:  DESCRIEREA ACTIVITATI PROCEDURATE

Laboratorul poate primi reclamatii in scris sau verbal, dar se va insista, pe cat posibil, ca reclamatia sa fie
in forma scrisa. Reclamatiile verbale se receptioneaza de catre personalul care vine in contact cu clientii si se
rezolva, in limita posibilitatilor, tot verbal.

Reclamatia se adreseaza Managerului General si trebuie sa contina cel pufin informatiile prezentate mai
jos pentru a fi considerata valida:
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1. ldentificarea reclamantului (adres3, telefon, fax, nr. de inregistrare la registrul comeriului, cod fiscal,
cont bancar, reprezentant legal pentru persoane juridice si datele inscrise in BI/Cl pentru persoane
fizice}

Obiectul cererii (in descriere sintetica)

Prezentarea detaliata a situafjei de fapt

Identificarea documentelor de referinta ale caror cerinte nu sunt indeplinite

Motivarea

Documente depuse in sustinerea cererii

Declarafie ca cererea hu a mai fost adresatd unei alte entitali si ca reclamantul nu se afla n litigiu cu
l..C.B. S.A. ale carei actiuni se reclama. In cazul in care litigiul are o solutie definitiva si irevocabila,
se va indica concluzia instantei. L.C.B. S.A. isi rezerva dreptul de a nu analiza si a nu decide asupra
unei situafii asupra careia s-au pronuntat instante judecatoresti sau alte institutii competente.

8. Data

9. Semnétura reprezentantului legal

No oA W

Primirea reclamatiei este confirmata reclamantului.

Reclamafja scrisd se inregistreaza in Registru de evidenta infrarifiesiri de la secretariatul Laboratorului
unde primeste un numar de infrare in Laborator si apoi este iInregistrat in Registru reclamatjilor, R-06-01.
Reclamatia si rdspunsul acesteia sunt pastrate in dosare de catre Responsabilul calitafii. Registru reclamatiilor
cuprinde urmatoarele rubrici: numar curent; identificarea reclamantului; nr. de inregistrare a reclamatiei la
intrarea n laborator; descrierea reclamatiei; reclamatie intemeiata {da/nu); raport de neconformitatet (daca este
cazul); responsabil cu tratarea reclamaljei (nume, prenume, semnatura) numarul de inregistrare al raspunsului la
reclamatie la iesirea din Laborator. Registrul reclamatiilor se afla in pastrare la Responsabilul cu Calitatea.

Reclamafia se Tnainteazd Managerului General, care o analizeaza Tmpreund cu Managerul
Laboratorului, Seful de profil, Responsabilul calitdlii sau loctiitorii acestora si se stabilesc cauzele care au generat
reclamatia si masurile care se impun pentru rezolvare.

In cazul in care reclamatia este intemeiatd, Seful de profil si Responsabilul calitatii dispun initierea unui
audit intern. Daca In urma auditului s-au constatat neconformitafji, se deschide Raportul de neconformitate, FG-
07-01. Rezolvarea neconformitafilor si implementarea acfiunilor se face conform PG-07.

La toate reclamaljile, raspunsul este dat in scris, acesta fiind elaborat, analizat si aprobat de catre alte
persoane decat cele implicate in activitatea obiect al reclamatiei si este semnat de Managerului General.

Réaspunsul se redacteaza in doua exemplare: unul se transmite la reclamant iar al doilea rdmane in
laborator.

Raspunsul la reclamatie primeste un numar de iegire din laborator. in cazul in care reclamatia se
dovedeste nefondatd, Managerul va convoca clientul i Ti va aduce la cunostinta rezultatele anchetei si masurile
care se impun pentru a evita repetarea erorilor. ‘

Raportul de audit si raportul de neconformitate, acfiuni corective $i preventive sunt pasfrate de catre
Responsabilul calitatji. Arhivarea acestor documente revine Responsabilului cu arhiva.

CAPITOLUL4:  RESPONSABILITATI

4.1. Managerul General
o primeste si directioneaza reclamalja;
o analizeaza Impreuna cu Managerul Laboratorului Responsabilul calitatii gi Sefii de profiluri {care nu sunt
implicati in activitatea care face obiectul reclamatiei) reclamatia;
e semneaza raspunsul la reclamatie.
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4.2. Managerul Laboratorului
e analizeazd reclamafia impreund cu Managerul General si Sefii de profiluri care nu sunt implicati in
activitatea vizata de reclamatie;
e dispune efectuarea de investigatii suplimentare pentru stangerea informatii relevante pentru rezolvarea
reclamatiilor.
4.3, Responsabil calitate
e analizeaza reclamatia impreund cu Managerul General ,Managerul Laboratorului gi Sefii de profiluri care
nu sunt implicati in activitatea vizata de reclamatie;
e dispune inifierea unui audit intern, daca este cazul;
e pasfreaza raportul de audit si raportul de neconformitate, actiuni corective si preventive
e pastreazd reclamatiile si raspunsul acestora,Registrul reclamatiilor.

4.4, Sefii de profiluri
e analizeaza reclamafia impreund cu Managerul General, Managerul Laboratorului si Responsabilul
calitafii;
e inifiaza rapoarte de neconformitate, daca este cazul;
e semneaza raspunsul a reclamatie.
4.5. Secretariatul
e Inregistreaza reclamalia in Registrul deintrarifiesiri;
e transmite reclamatia Managerului General;
e inregistreaza si transmite raspunsul la reclamant.

CAPITOLUL5:  INREGISTRARI

e Reclamaija;

e Registrul intrarifiesiri R-01-02;

e Registru reclamatjiilor R-06-01;
e Audituri interne;

e Raport de neconformitate FG-07-01;
o Raspuns la reclamatie

CAPITOLULG6:  ANEXE

ANEXA 1 Registru rectamafjilor R-06-01.
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ANEXA 1
Cap de tabel : REGISTRUL RECLAMATIILOR
N Nr. de
Nr. de inregistrare . L
o | Recomans | erssanail | busios | g e | e
date de sesizdrii la reclamatiei / intemeiata RNC .
crt. o ; N N {nume, prenume, reclamatie la
identificare infrarea in sesizaril (da/nu) semnatur3) {osirea din
laborator laborater
R-06-01 Edifia: 1 / 01.2007 Revizia: 1 / 07.2019




