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IQNet Ltd Document de suport tehnic

Procesul de tratare a preocuparilor /
plangerilor / reclamatiilor de la IQNet
Ltd este supus cerintelor de

confidentialitate.

La investigarea oricarei plangeri,
IQNet Ltd va lua masurile necesare
pentru a proteja identitatea
reclamantului si a oricarei persoane
care a depus marturie, cu exceptia
cazului Tn care aceste persoane aleg
de bunavoie sa isi dezvaluie

identitatea.

Preocuparile / plangerile / reclamatiile
depuse in mod anonim (de exemplu,
prin utilizarea unei adrese de e-mail
neidentificate) vor fi abordate atat timp

cat acestea includ informatii de contact

(pentru a permite urmarirea si

raportarea).

Plangerile confidentiale pot fi trimise la
si vor fi primite
de o persoana desemnata in mod
special in cadrul organizatiei noastre,
formata in mod special in procedurile

noastre de tratare a plangerilor.
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Implica-te cu noi

Feedback-ul dumneavoastra este important pentru noi,
deoarece ne angajam sa ne imbunatatim si sa ne
extindem continuu serviciile.

Asteptam cu interes orice sugestii si contributii din
partea partilor interesate, la care ne vom stradui sa
oferim un raspuns n timp util.

in cazul in care doriti s adresati orice preocupare
IQNet Ltd., dorim sa va informam cu privire la canalele
noastre si la procesul nostru.

CINE poate transmite feedback, sugestii,
preocupari (reclamatii si apeluri)?

Oricare dintre partile interesate, inclusiv personalul
(lucratorii) organizatiei noastre auditate/certificate,
clientii, beneficiarii, proprii nostri auditori sau
personalul, organizatiile din comunitatile in care noi (si
organizatiile noastre auditate/certificate) ne
desfasuram activitatea, ne poate contacta cu
feedback, sugestii sau preocupari, daca acestea sunt
legate de activitatile de audit si certificare ale IQNet
Ltd, de personalul nostru sau de reprezentantii IQNet
Ltd, de personalul nostru de audit si/sau de practicile
clientilor nostri auditati/certificati.

Clientii sau personalul nostru nemultumiti de o
apreciere profesionala si de o decizie luata de IQNet
Ltd. cu privire la programul lor de audit si/sau de
certificare, sau de o decizie de calificare, pot depune o
contestatie la IQNet Ltd.

Domeniul de aplicare al procesului nostru de tratare a
plangerilor si apelurilor include, de asemenea, orice
comportament neetic care contravine politicilor

noastre corporative si Codului de conduita.
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i apeluri al IQNet Ltd.

Angajamentul nostru
Noi, cei de la IQNet Ltd, ne angajam la:

. Respectarea principiilor si valorilor definite n
politicile si Codul de conduita,

= Imbunatatirea satisfactiei clientilor si a altor parti
interesate prin crearea unui mediu deschis la
feedback, prin rezolvarea oricaror plangeri primite
si prin cresterea capacitati noastre de a
imbunatati serviciul,

. Recunoasterea si  abordarea
asteptarilor reclamantilor,

= Furnizarea unor canale de feedback eficiente si
usor de utilizat,

= Analizarea si evaluarea feedback-ului pentru a
imbunatati calitatatii serviciilor noastre,

- Revizuirea periodica a eficacitati si eficientei
proceselor noastre de gestionare a feedback-ului,

nevoilor  si

UNDE puteti trimite feedback?

IQNet Ltd pune la dispozitie urmatoarele canale pentru
a va oferi feedback, sugestii sau preocupari:

" Un formular de contact pe site-ul nostru
https://www.ignet-ltd.com/en/contact-us

=  Adresa de e-mail corporativa ignetltd@ignet.ch
sau adrese de e-mail specifice schemei
sa8000@iqnet.ch, sedex@ignet.ch ,
ams@ignet.ch , sril0@ignet.ch ,
academy@ignet.ch , acs@ignet.ch

] Adresa de e-mail dedicata pentru orice raportare
de abateri (probleme de conformitate, incalcari
ale integritatii, comportament daunator Tmpotriva
avertizorului si a altor parti interesate relevante)
integrity@ignet-ltd.com

. Cutia postald pentru corespondenta Bollwerk 31,
CH-3011 Berna, Elvetia

. Telefon +41 31 3102442

Tn plus, echipele noastre de audit distribuie in mod
aleatoriu datele de contact pentru raportarea oricaror
probleme lucratorilor din organizatiile noastre auditate
SAB8000, pentru a facilita constientizarea.

De asemenea, echipele noastre de audit au la
dispozitie proprille canale pentru a raporta orice
probleme sensibile, de toleranta zero, intreruperi ale
auditului,  comportament neetic sau  situatii
amenintatoare cu care s-ar putea confrunta in timpul
misiunilor de audit.

In cele din urma, ca parte a angajamentului nostru,
directorul nostru general poate fi contactat direct la
pedro.alves@ignet.ch.

www.ignet-ltd.com
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PREOCUPARE - Chestiune relevanta
sau importanta pentru o parte

interesata.

RECLAMATIE - Exprimarea
nemultumirii de catre orice persoana
sau organizatie fata de IQNet Ltd,
referitoare la activitatile IQNet Ltd sau
la activitatile unei organizatii
certificate/audit, Tn cazul in care se

asteapta un raspuns.

APEL - Cererea unui solicitant,
candidat, organizatie
auditata/certificata sau persoana
calificata de reconsiderare a oricarei
decizii luate de IQNet Ltd in legatura
cu auditul/certificarea, statutul de

calificare.

FAPT - Actiune (actiuni) sau omisiune
(omisiuni) care poate (pot) cauza
prejudicii.

Abaterile pot include:

. Incélcarea legii, cum ar fi frauda,

coruptia, inclusiv mita.
Incalcarea codului de conduita
sau a politicilor IQNet Ltd.
Neglijenta grava, hartuire,
hartuire, discriminare, utilizarea
neautorizata a fondurilor sau a
resurselor, abuz de autoritate,
conflict de interese, risipa grava
sau management defectuos.
Actiuni sau omisiuni care au ca

rezultat prejudicii sau riscuri de
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CUM sa transmiteti feedback, sugestii, preocupari
(plangeri si apeluri)?

Legat de o organizatie certificatd/auditata de IQNet
Ltd:
. Raportati prin intermediul canalului de reclamatii
relevant din cadrul organizatiei, de exemplu:

o  Managementul organizatiei

o  Reprezentantii lucratorilor din cadrul
organizatiei
Sindicatul muncitorilor

[¢]

o  Echipa de performanta sociala
o Ombudsmanul

o  Organismul de vigilenta

o etc.

si in cazul Tn care plangerea nu primeste raspuns sau
nu este solutionata in mod rezonabil

= Raportati la IQNet Ltd.

Legate de calitatea / integritatea / rezultatul
practicilor 1QNet Ltd (inclusiv activitatile conexe
ale reprezentantilor sai locali):

= Raportati la IQNet Ltd.

si in cazul in care plangerea nu primeste raspuns sau
nu este solutionata in mod rezonabil

= Pentru SA8000: raportati la SAAS la
saas@saasaccreditation.org), sau la formularul
web  https://sa-intl.org/saas-online-complaints-
submission-form/

= Pentru Sedex SMETA, raportati Sedex la adresa
grievance@sedex.com

= Pentru aha! Label raporteaza la Service Allergie
Suisse la adresa https://www.service-
allergie.ch/de/kontakt

Referitor la conduita profesionala a auditorilor
nostri de la IQNet Ltd:

= Raportati la IQNet Ltd.

si in cazul Tn care plangerea nu primeste raspuns sau
nu este solutionata in mod rezonabil

. Pentru auditorii sociali raportati la APSCA la
adresa Ethics@theapsca.or

LIMBA pentru a transmite feedback, sugestii,
preocupari (plangeri si apeluri)?

Desi limba noastra principala pentru corespondenta
oficiala este engleza, primim cu placere feedback,
sugestii si preocupari in orice limba.

Pentru a se adapta la diverse limbi, IQNet Ltd
utilizeaza o serie de instrumente de traducere open-
source (traducere automata) pentru a gestiona acest
tip de feedback. Orice date care pot face obiectul unor
preocupari legate de confidentialitatea datelor nu vor fi
incluse n textul tradus.

Versiune: 2023-03-31

PROCESUL de tratare a plangerilor (reclamatii)

1. Receptie: IQNet Ltd poate primi preocupari de la
orice parte interesata, folosind unul dintre canalele
furnizate

2. lnregistrare: Preocupédrile se fac in scris.

Comunicarile verbale nu sunt luate in considerare ca

parte a acestui proces. Preocuparile primite pe orice

canal, in cazul in care expeditorul nu furnizeaza
suficiente informatii pentru a fi identificat si/sau
contactat, nu vor fi investigate.

Pentru ca o problema sa fie procesata, expeditorul va

furniza cel putin urmatoarele informatii:

= Numele persoanei sau numele ONG-ului/grupului
comunitar/organizatiei/sindicatului care a depus
plangerea.

L] Preocuparile pot fi depuse in mod confidential
pentru a proteja anonimatul partii interesate, dar
vor include informatii de contact pentru a permite
urmarirea si raportarea;

. Telefon de contact/e-mail;

L] Domeniul de aplicare a preocuparii: se va furniza
o descriere cat mai detaliatd si, eventual, cu
dovezi obiective ale preocuparii (de exemplu,
date, nume, fapte) pentru a permite investigarea.

3. Confirmare de primire: In termen de 5 zile
lucratoare, daca este posibil. Daca este necesar,
expeditorul ar trebui sa furnizeze informatii
suplimentare pentru a sustine preocuparea.

4. Revizuirea preliminara: Se efectueaza o analiza a
naturii ingrijorarii pentru a identifica validitatea acesteia
si pentru a stabili daca este justificat un ciclu complet
de actiuni corective.

Decizia cu privire la acceptabilitatea preocuparii ca
plangere (reclamatie) se va lua pe baza dovezilor
concrete furnizate. Tn cazul in care plangerea nu este
valabila, expeditorul va primi o notificare cu privire la
motivele unei astfel de decizii De asemenea,
expeditorului i se ofera posibilitatea de a furniza dovezi
suplimentare pentru a sustine Tngrijorarea.

5. Investigatii: In cazul plangerilor valabile, se
efectueaza o investigatie care implica, dupa caz,
implicarea patrtilor interesate, audituri neanuntate sau
investigatii Tn timpul auditurilor periodice. Investigatia
va acoperi toate elementele identificate in plangere.

6. Notificarea reclamantului cu privire la rezultatul
si la procesul de apel al IQNet Ltd: Constatarile
investigatiei plangerii sunt comunicate fie direct de
catre sediul central al IQNet Ltd, fie prin intermediul
reprezentantului IQNet Ltd. Notificarea oficiala a
incheierii procesului de tratare a reclamatiilor va fi
emisa dupa ce vor fi implementate actiunile corective
necesare. In cazul in care reclamatia este considerata
neintemeiatd, reclamantul va fi informat cu privire la
motivele acestei decizii. Reclamantii vor avea, de
asemenea, posibilitatea de a furniza informatii
suplimentare in sprijinul plangerii lor, daca doresc.
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