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1. GENERALITES/GENERAL

1.1 Résultat visé et domaine d’application / Targeted result and scope

Cette procédure a pour but de décrire le traitement des plaintes et des appels exprimés a IS Certification par écrit (de
préférence par courriel sur iscertification[at]isgroupe.com).

This procedure is intended to describe the handling of complaints and appeals made to IS Certification in writing (preferably
by email on iscertification[at]isgroupe.com).

1.2 Documents de référence/ Reference documents

NF EN ISO/CEI 17065 : 2012
Manuel Qualité IS Certification / Quality Manual

Améliorer / Improve P1 CERTIF 03
Reglement de certification / Certification Rules PE CERTIF 01
Fiche de Réclamation Client (Modele) / Customer Complaint Form (Model) RDT 1532

1.3 Lexique / Lexicon

Appel Demande exprimée par une entreprise et visant a reconsidérer toute décision prise par la Commission de
certification d’IS Certification.

Appeal Request expressed by a company and aimed at reconsidering any decision made by the Certification
Commission of IS Certification.

Plainte Réclamation ou insatisfaction, autres qu’un appel, exprimée par toute personne ou organisme relevant
de l'activité de certification de produit d’IS Certification ou sur les produits certifiés par IS Certification.

Complaint Complaint or dissatisfaction, other than an appeal, expressed by any person or organization involved in
the IS Certification product certification activity or on products certified by IS Certification.

Recevabilit¢  Confirmation si I'appel ou la plainte est lié aux activités de certification d’IS Certification.

Admissibility  Confirmation whether the call or complaint is related to certification activities of IS Certification.

Appelant Organisme s’étant pourvu en appel.

Appellant Organization asking for appeal.

Plaignant Personne ou organisme ayant fait part a IS Certification d’une plainte

Complainant Person or Organization reporting to IS Certification of a Complaint
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2. MODALITES DE TRAITEMENT / MANAGEMENT

2.1 Traitement des appels / management of appeals

Notification de

décision
Moven

RDT 1532 -Fiche
de réclamation

d'information
Appel

[ RISC, RT ou CDC ]

Enmegistramant
AISC Courriel
Information Appelant [ ISC, RTouCDC ]

Recevabilite ?

]l

b

Entéte

Volat
racavabilitéd

Courriel ou

[ Accuse réception ] [ RISC, RTouCDGC ]
Courrier

Volet Accuse
Reception

v

Designation d'une
personne ou groupe de Nen-implication des
H personnes encharge de personnes en charge du
'analyse, la vérification traitement est vérifide
et de la proposition de
H solution(s)

Courrielow

Aminima 2 fonctions ; +
Courrier

RISC, RTouCDC

i

Volet Selection
des pesonnes
en charge de
traitement

desdonnges

{ Volet Collecte

[ RISC, RT/RTS ou CDC ou ]

[ Courriel ou ]
i ' ificati Courrier
[ Collecte des donnees J permanent ¢15 Certiication
: I 1
Assure lanalyse, la En prenant notamment
verification des compte largumentaire
données collectées et . [ Personne /groupe désigné (‘) ] [ R J
del'appelant
propose une ou des
solutions
— Presentation de l'avis et [ Commission de certification ]
!
[ pilted proposition de solutions)
Revue et appro bation
ael.aaécision. [ OT QHSE du groupe IS (*) ] [ ! J
apportant une selution
alappel

Approbation

Volet
Werification,

Analyse &
Proposition

Volet Revue &

Approbation de
dacision

Notification de décision

Identificationdes

RISC, RT o Gestio nnaire(s) Courrielou
Courrier

Volet
Notification de
decision

actions eventuellesa [ RISC, RT ou CDC ] [ !

mettre en tewvre

Les pleces Jointes au traitement de Fappel sont référencées sur le ROT 1532, volet & pleces jointes »

VoletActions
identifiees pour
la rasolution +
Plans d'action

QSE
|

RISC ; Responsable d'I5 Certification ; CDC : Coordonnatrice de certification ; RT : Responsable technique d'IS Certification ; RTS : Responsable technique d’I5
Certification suppléant ; DT QHSE du groupe 15 ; Directeur technique Qualité, Hygiene, Sécurité et Environnement du groupe Institut de Soudure,

Un appel parvenu dans un délai supérieur a 1 mois a compter de la réception de la notification ne peut étre recevable.

Les acteurs identifiés par (*) ne sont pas impliqués au titre de I'impartialité dans le dossier concerné.

IS Certification méne toutes les actions consécutives nécessaires a la résolution de I'appel.
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Motification of

decision
Wha? Maan of RDT 1532 = Fiche
m — S
[ RISC, RT or CC ] [ ! ] [ Entéite ]
) RISC, AT or GG olet
ingi Infermation Appellant [ ]
YES
[ Acknowladge receipt ] [ RISC,RT er GG ] Email or Volet Accuse
* mail Réception
Designation ofa - - -~
i personor group of Checkingthe non- Minimum 2 fenctions : Email or Volet Sélection
H persons in charge of invelment of the persons RISC, AT or CC mail das personnes
: analysis, verification in charge of processing &n charge de
H and solution 4 traltement
preposal(s)
E ' N
H RISC, RTor CC our Email ar Volet Collecte
: [ Colloction of data J permanent of IS Certifi cation mail desdonnées
: . "y
; o . —_—
H Providing analysis, L
H verification of collacted Co ns'cl'g” ng the _VPIEI_
H data and propoetion of appelant's arguments [ People / group designed [*) ] [ Report J Verification,
One or Mo selutions o _&
Proposition

» Presentationofthe [ Commission of certification J il |
!
[ Decision opinion and proposed olet Décision
solution(s)

Review and approval of volet R &

. &t Revue
decision to resolve [ DT QHSEdu groupe IS (*) ] [ / J Approbation de

appaal
PR décision
Approval
RISC, Gestionnaire(s) or AT l Emailor I Volet

[ Motification of decision ] et or J mail Motification de

& decision

|dentificaticn of possible
actions to be [ RISC, RT or CC ] [ ! ] Volat Actions
implemented identifides pour
la résolution +
Plans d'action
0sE
N/

The attachments to the management of the appeal are referenced on RDT 1532, "Attachsments” section,

RISC : Manager of 15 Certification ; CC ; Certification Coardinator ; RT ; Technical manager of 15 Certification ; RTS ; Alternate technical manager of IS Certification
suppléant ; DT QHSE du groupe 15 : Technical Quality, Hygiene, Safety and Environment of Director Institut de Soudure group.

An appeal received within a period of more than one month from the receipt of the notification may not be admissible.
The actors identified by (*) are not involved due to impartiality in the file concerned.

IS Certification performs all the consecutive actions necessary to the resolution of the appeal
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2.2 Traitement des plaintes / Management of complaints

\

Enregistrement

Recevabilite 7
ol

[ Accuse reception ]

'

Désignation d'une
personne ougroupe de
personnes en charge de

at dala proposition da
solution|s)

I'analyse, la verfication

[ Collecte des donndes

)

v

Assure l'analyse, la
verification des
donnees collectees et
propose une ou des
solutions

Infermation Plaignant

En prenant netamment
compte l'argumentaire
du plaignant

[ Décision

]_

Revue et approbation

de la décision
apportant une solution
& l'appeal

!

Approbation

ou

Présentation de l'avis et
preposition de solution|s)

[ Motification de décision

v

|dentification des
actions eventuelles a
mettre en ceuvre

Uniguement pour les clients
|5 Certificaticn, un plaignant
externe peut ne pas étre
informe (confidentialite,
impartialité)

Moyen RDT 1532 - Fiche
d'information de réclamation

[ RISC, AT ou CDC ] ! Entéte
[ RISC, RTouCDC ] [ Courrial l Volet
recevabilite
[ RISC, RTou CDC ] Courriel ou olet Accuse
Courrier Reception
Courrielou Volet Sélection
RISC, RTouCDC 1 Courriar despersonnes
A an charge de
traitermeant
-
RISC, RTouCDC ou Courriel ou ‘olet Collecte
pemanentd’|s Certification Courrier desdonneées
[ Personne designes ] [ CR ] olet
Viérification,
Analyse &
Proposition
[ RISC, RTou CDC ] [ i ] [ olet Décisien ]

[ DT QHSE du groupe 1S (*) J

Volet Revue &

Approbation de
decision

.
RISC, Gestionnaime(s) ou ATS Courrielou Volet
Courrier Notification de
decision
[ RISC, RT ou CDC ] [ ! ] VoletActions

Les pieces jointes au traitement de la plainte sont référencées sur le ROT 1532, volet o pieces jointes »

identifides pour
la résolution +
Plans d'action

QSE
N

RISC : Responsable d15 Certification ; CDC : Coordonnatrice de certification ; RT: Responsable technique d'1S Certification ; RTS : Responsable technique d'15
Certification suppléant ; DT QHSE du groupe 1S : Directeur technigue Qualité, Hygiéne, Sécurité et Environnement du groupe Institut de Soudure.

Les acteurs identifiés par (*) ne sont pas impliqués au titre de I'impartialité dans le dossier concerné.

Toute plainte fournie sans élément factuel suffisant et de fagon détaillée ne peut étre recevable.

IS Certification méne toutes les actions consécutives nécessaires a la résolution de la plainte.
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Moyen RDT 1532 - Fiche
d'information de réclamation
[ RISC, RTorCC ] ! Entéte

Informatian [ RISC, RT orCC ] [ Email ] Volet
complainant recevabilite
-
[ Acknoledge receipt ] [ RISC, RTor CC ] Email or Volet Accuse
* mail Reception
Designation of a parson
or::rougfofhzersolrls!n B F o Email or Volet Sélection
: c ”rge. the ana vs!s. JRlbor mail des personnes
! verification and solution en charge de
i proposal(s) traitement
: [ Collection of data ] RISC, RT/RTSor CC ou Emailor Volet Collecte
H * permanent of IS Certification mail desdonneées
Providing analysis, —
L verificationof collected Considaring the -
data and proposal of complainant’s Pecple designed Report olet
one more solutions arguments Vérification,
Analyse &
FProposition
Descigia FPresentation of the
opinion and proposed BISE, IS ore [ / ] [ Volet Décision ]
MO + solution(s)

Review and approval of

decision to resolve DT QHSE du 1 R
groupe |5 (*)
: ! Volet Revue &

Approbation de

decision

Approval
ou Only for IS Certification
customer, external 'S =y
[ Notification of decision ]— compliant may not RISC, Gestionnaire(s) ou RTS Emadlor Volet
* advised (confidentiality, mail Nmif?c?tliunde
partiality) deécision
|dentification of
possible actions to be I
implemented [ RISC, RTS or CC ] [ / ] ‘Volet Actions
identifides pour
la résolution +
Plans d'action
QSE
N

The attachments to the managem ent of the complaint are referenced on ROT 1532, "Attachments”, section

RISC : Manager of IS Certification ; CC : Certification Coordinator ; RT : Technical manager of 1S Certification ; RTS : Alternate technical manager of 1S Certification
suppléant ; DT QHSE du groupe IS : Technical Quality, Hyglene, Safety and Environment of Director Institut de Soudure group.

The actors identified by (*) are not involved due to impartiality in the file concerned.
A complaint received without enough detailed and factual elements may not be admissible.

IS Certification performs all the consecutive actions necessary to the resolution of the complaint




