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1. POLITICA

Reclamatiile referitoare la activitatea laboratorului parvenite din partea clientului, sunt tratate atat in
scopul cresterii gradului de satisfactie a partilor interesate, cat si al identificirii modalitatilor de
Imbunitatire a activitatii.

A nu masca eventualele nemultumiri ale clientilor care au legitura cu activitatea laboratorului, ci de
a coopera cu acestia in vederea stabilirii unei bune relatii, aplicAind masuri corective, atunci cand
acestea se impun si masuri preventive astfel incat calitatea prestatiei sd se imbunatiteasca continuu.

2 DOMENIU DE APLICARE

Procedura descrie activitatile desfasurate pentru realizarea politicii.

Aceasta se aplicd in cazul tuturor reclamatiilor/sesizarilor identificate de client sau primite prin
diferite mijloace oficiale de catre laborator.

Prezenta procedura stabileste politicile, metodele si responsabilitdtile privitoare la tratarea
reclamatiilor clientilor referitoare la potentialele lucrari de incerciri neconforme.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

SM EN ISO 9000:2016 ,,Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular”
SM EN ISO/IEC 17025:2018 »Cerinte generale pentru competenta laboratoarelor de incerciri si
etalonari”.

SM EN ISO/IEC 17000:2020 ,.Evaluarea conformitatii. Vocabular si principii generale”

4. TERMINOLOGIE

In prezenta procedurd se utilizeazi termeni si definitii conforme SM SR EN ISO 9000:2016,
SM EN ISO/IEC 17000:2020.

S. ABREVIERI:

Manualul Calitatii MC
Sistemul de management al calititii SMC
Domeniul de acreditare DA
Procedura sistemului de management al calititii PSM
Documente normative DN
Laboratorul central ape uzate LCAU
Departamentul investigatii de laborator

si analiza DILA
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6. RESPONSABILITATI

Seful de Laborator este responsabil de:
* Stabilirea si validarea reclamatiei impreund cu inginer-chimist coordonator/RSM , daci
aceasta se referd la activitatile de laborator;
Inregistrarea reclamatiei;
Analiza si solutionarea reclamatiei validate;
Inregistrarea modului de solutionare a reclamatiilor;
Urmdrirea eficacitatii actiunilor corective/preventive initiate.

7. DESCRIEREA ACTIVITATII

Tratarea
RECLAMATIEI
| |
1. Validarea si 2. Analiza si 3. Modul de
inregistrarea solutionarea solutionare a
reclamatiei reclamatiei reclamatiei

7.1. Validarea reclamatiei
In urma receptiondrii unei scrisori, laboratorul analizeaza daci aceasta se referi la activitatile de
laborator pentru care este responsabil, si daci da, atunci laboratorul o valideazi./*

12, inregistrarea reclamatiilor

Reclamatiile validate sunt analizate §i primesc raspuns in cel mai scurt timp posibil. Laboratorul se
angajeazd si identifice acele cauze interne care au dus la aparitia reclamatiilor si si aplice actiuni
corective.

Pentru aceasta Laboratorul CAU a stabilit si a definit prezenta Procedurd a Sistemului de
Management, PSM-7.9 Tratarea reclamatiilor, in vederea rezolvirii reclamatiilor primite de la
clienti.

Reclamatia referitor la activitatea laboratorului se admite doar in formi scrisd, aceasta poate fi
depusd in termen de 48 de ore de la eliberarea Raportului de incercdri.

Reclamatiile din partea clientilor ajung la Departamentul general administrare, Sectorul Secretariat
si Arhiva se inregistreaza in Registrul de intrare-iesire al S.A. »Apa - Canal Chigindu”, de unde
sunt redirectionate citre Directia Comerciald, Sectorul Supraveghere CMA, Grupul monitorizare si
evidenta CMA si Departamentului investigatii de laborator si analiz. Reclamatia in urma validérii
se inregistreaza in formularul Registrul de evidenta a reclamatiilor, PSM 7.9-F-01.
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7.3 Analiza si solutionarea reclamatiilor
Dupaé identificarea neconformitatii, Seful de laborator/Inginer-chimist coordonator/RSM stabileste
dacd reclamatia este intemeiati si propune modul de solutionare.
Investigatia in cadrul laboratorului se efectueazi de catre Seful de Laborator impreuna cu
specialistii care nu au participat la efectuarea incercirilor respective.
in cazul reclamatie validate, dar respinsi ca neintemeiatd, laboratorul prin notid de serviciu
rederictioneaza reclamatia dati citre alte departamente pentru solutionarea acesteia.
Pentru fiecare reclamatie intemeiati se intocmeste Raport de neconformitate, PSM 7.1 0-F-01, de
catre RSM, ulterior se raspunde prin scrisoare reclamantului.
Termenii de tratare a reclamatiei corespund stipularilor legislatiei in vigore, fiind 30 de zile
calendaristice.
Managementul Laboratorului analizeazi raportul de neconformitate si propune modul de tratare
(corectie) sau se initiaza incerciri repetate.
Repetarea incercirilor poate fi ficuti:

® in cazul existentei probei martor (control) (daci reclamatia a fost semnalati in maxim 48 de

ore de la receptia rezultatului, deoarece proba martor (control) se pastreaza in laborator
timp de 30 zile lucritoare si se lichideazi conform stipularilor MC 7.4.
Nota: Proba paraleli (vasul sigilat transmis clientului) are drept scop analizarea de citre alt
laborator acreditat in domeniul apelor uzate, selectat la discrefia clientului cu prezentarea
ulterioard a raportului de incerccri. Atunci cdnd rezultatele incercdrilor celor doud laboratoare
acreditate diferd, se va initia procesul de desigilare si efectuare a incercdrilor pentru proba de
control.
dientului 1 se propune s asiste la efectuarea incercirilor de control, in prezenta a terti parte, sau
in cazul prelevarii paralele se va efectua incercarile in diferite laboratoare acreditate in domeniul
dat.
In caz de litigiu se coordoneaza un program de verificare a indicilor, (la 1-2 indici principali) cu un
alt laborator acreditat in domeniul apelor uzate, la discretia clientului, paralel cu Laboratorul central
ape uzate pe 0 noud mostra recoltata de reprezentantul clientului si specialistii laboratorului ce vor
fi implicati in programul de verificare a indicilor.
Se stabileste:
e laboratoarele unde se va efectua verificarea incercdrilor;

metodele de incercari si produsul numit;
documentele normative de referinta si metoda de incercare;
responsabilul de prelevare a mostrei;
persoana care va participa la Incerciri.

7.4 inregistrarea modului de solutionare a reclamatiilor

fnregistrérile reclamatiilor se fac de catre specialistii laboratorului, investigatiile si actiunile
corective intreprinse de laborator sunt menfinute la Sef Laborator - Responsabil Calitate conform
PSM -8.4, Controlul inregistrarilor.

Sef Laborator, inginer-chimist coordonator RSM- centralizeazd Rapoartele de neconformitate
pentru reclamafie si impreun3 cu specialistii laboratorului inifiaza actiunile corective.

Réspunsul la reclamatie laboratorul se obligd sa-1 dea in cel mai scurt timp, cel mult 1 luna.
Obligativitatea de a raspunde acestor reclamatii apartine Sefului de Laborator si inginer — chimist
coordonator RSM.
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Dupi solutionarea reclamatiei si expedierea raspunsului cétre reclamant, laboratorul a stabilit un
termen de 2 luni, in cazul cind, reclamantul nu isi exprimd dezacordul la rispunsul primit,

laboratorul poate considera ca raspuns este acceptat si reclamatia inchisa.

7.4. Urmadrirea eficacititii

Urmdrirea eficacittii este etapa prin care laboratorul verifici daci actiunile corective stabilite dupa
o reclamatie au inlturat actiunea neconformi si dacé aceasta nu se mai repeta.

Anual, laboratorul urmareste:

* daci actiunile corective au fost eficace;
* dacd procedura este respectata;

* dacd nu au mai aparut reclamatii similare;
* dacd personalul a fost instruit si respecta cerintele;

* daca clientul este satisfacut.




