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1 SCOP

Prezenta procedura stabileste modul de tratare a:
a) reclamatiilor primite de DCP;
b) apelurilor referitoare la deciziile nefavorabile luate de DCP in legaturd cu certificarea.

2 DOMENIU DE APLICARE

241 Prevederile prezentei proceduri se aplica de cétre personalul DCP pentru tratarea:

a) reclamatiilor primite de DCP referitoare la:
o activititile de certificare specifice desfasurate de personalul DCP;
o activitdtile desfasurate de titularii de licen{d ce pun pe piata produse certificate de DCP;

b) apelurilor referitoare la deciziile nefavorabile luate de DCP in legétura cu certificarea.

2.2 Exemple referitoare la decizii nefavorabile (vezi pct. 2.1 lit. b), pot fi:
- decizii de neacordare sau acordare partiala a certificarii;
- decizii de neacordare sau acordare partiala a extinderii domeniului de certificare;
- decizii de restrdngere a domeniului de certificare;
- decizii de evaluare suplimentara a certificarii;
- decizii de suspendare / retragere a certificérii;
- solutii la reclamatii;
- decizia de a sista procesul de certificare;
- refuzul de a accepta o cerere privind certificarea unui produs;
- refuzul de a efectua / a continua o activitate a procesului de certificare;
- orice altd actiune care impiedica obfinerea certificarii;
- lipsa deciziei de certificare sau intarzieri in luarea deciziei de certificare.

3 Prezenta procedura se refera la:
- primirea si inregistrarea reclamatiilor si apelurilor;
- validarea reclamatiilor si apelurilor;
- evaluarea / investigarea si luarea deciziilor referitoare la reclamatii si apeluri;
- stabilirea actiunilor ce trebuie intreprinse ca raspuns la reclamatii si apeluri;
- urmdrirea reclamatiilor si apelurilor si a actiunilor intreprinse pentru rezolvarea acestora.

3 DOCUMENTE DE REFERINTA SI CONEXE

3.1 Documente de referinti

3.1.1 SR EN ISO/CEI 17000:2005 Evaluarea conformititii. Vocabular si principii generale.
3.1.2 PG-07 Suspendarea sau retragerea certificarii.

3.1.3 PG-18 Tratarea neconformitatilor.

3.1.4 R4 Registrul Evidenta corespondenta.

3.1.5 RI2 Registrul evidenta reclamatii.

3.1.6 El3 Registrul eviden{a apeluri.

3.1.7 FG-01-18 Formular de corespondenta.

3.1.8 Ordonanta nr. 27 / 30.01.02 — privind reglementarea activita{ii de solufionare a petifiilor.
3.2 Documente conexe

3.2.1 SR EN ISO/CEI 17065:2013 Evaluarea conformitatii. Cerinfe pentru organisme care
certificd produse, procese si servicii.
3.2.2 SRISO/PAS 17003:2007  Evaluarea conformitafii. Reclamatii si apeluri. Principii si
cerinte.
32.3 PG-05 Tratarea utilizarii abuzive a licentei, a certificatului, a
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marcajului de certificare DCP si a mircii de conformitate
DCP,

4 DEFINITII SI ABREVIERI
4.1 Definitii

4.1.1 Reclamafie: exprimare a insatisfactiei, alta decat apelul, de citre orice persoand sau
organizafie, fa{d de un organism de evaluare a conformititii sau organism de acreditare, referitoare la
activitaile acelui organism, pentru care se agteaptd un raspuns (SR EN ISO/CEI 17000:2005).

Nota: Reclamatia poate fi formulatd in scris ori prin posti electronic.

4.1.2  Reclamant / Apelant: persoana sau organizatie care depune o reclamatie / un apel.

4.1.3  Comisia de analizd a reclamatiei / apelului: grup de persoane desemnate si trateze o
reclamatie valida, inregistratd / un apel.

4.1.4  Apel: cerere a furnizorului obiectului evaludrii conformititii inaintatd organismului de
evaluare a conformitafii sau organismului de acreditare pentru reconsiderarea de citre acel organism a
unei decizii pe care acesta a luat-o in legiturd cu acel obiect (SR EN ISO/CEI 17000:2005). De
asemenea, se considerd apel si cel depus pentru reconsiderarea unei soluii date de citre organismul de
evaluare a conformitatii la o reclamatie.

4.2 Abrevieri

4.2.1 RAR Registrul Auto Roman.

422 0OQTCP Organismul de Omologare de Tip si Certificare Produse.
423 DCP Departamentul de Certificare Produse.

424 CAR Comisia de analiza a reclamatiei.

42,5 CAA Comisia de analiza a apelului.

42.6 PD Persoana desemnata.

4277 RMC Responsabil Managementul Calitafii.

5 REGULI DE PROCEDURA
o | Tratarea reclamatiilor

5.1.1  Reclamantul transmite oficial, cdtre DCP, reclamatia care trebuie si cuprindd, cel putin,
identificarea completd a reclamantului, respectiv numele si adresa acestuia, si obiectul reclamatiei.
Reclamatia poate fi transmisé de catre reclamant prin curierat / posta / fax / e-mail sau predati personal la
Secretariatul RAR / Directorul Executiv RAR-OOTCP / Secretariatul Tehnic DCP / PD din cadrul DCP
care a procesat dosarul aferent reclamatiei.

Note:

(1) Reclamatiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare a reclamantului nu se iau
in considerare si se claseaza.

(2) In cazul in care reclamantul transmite mai multe reclamatii, reclamand acceasi problemi, acestea se
vor conexa, reclamantul urméand sd primeascd un singur rdspuns care trebuie si facd referire la toate
reclamatiile primite.

5.1.2 Dupé primire, reclamatia este directionatd catre PD care o fnregistreaza prin atribuirea
unui numdr de intrare si a datei de intrare din Registrul de eviden{i corespondentd, cod R4 si o transmite
impreuna cu dosarul de certificare din care a decurs reclamatia citre Directorul Executiv RAR-OOTCP.

5.1.3  Directorul Executiv RAR-OOTCP analizeaza reclamatia, stabileste validitatea acesteia si
decide asupra modului de tratare a reclamatiei, care poate consta in:

a) respingerea reclamafiei, pentru motive precizate;
b) admiterea reclamatiei.
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5.1.4 Indiferent dacd reclamatia a fost admisd sau nu, decizia Directorului Executiv RAR-
OOTCP va fi comunicatd reclamantului in maxim 30 de zile de la data inregistrérii reclamafiei, conform
prevederilor art. 8 din OG 27. In situatia in care aspectele reclamate necesitd o cercetare mai amanuntita,
Directorul Executiv RAR-OOTCP, in temeiul art. 9 din OG 27, poate prelungi acest termen cu cel mult
15 zile:

5.1.5 Daca decizia este de respingere a reclamatiei, PD ingtiinteaza oficial reclamantul, printr-o
scrisoare elaboratd pe formular de corespondentd, cod FG-01-18, decizia de respingere a reclamatiei si a
motivelor care au stat la baza luarii deciziei, scrisoare transmisd sub semnétura Directorului Executiv al
RAR-OQTCP.

5.1.6 Daci decizia este de admitere a reclamatiei, Directorul Executiv RAR-OOTCP
desemneazi o Comisie de analizi a reclamatiei compusa din personal neimplicat in certificarea respectiva
(min. 3 membri). Din CAR pot face parte: experti tehnici DCP, al{i experfi tehnici, auditori / evaluatori
DCP, Seful Compartimentului i / sau Sefii de colective, RMC DCP, etc.

5.1.7 CAR inregistreaza reclamatia in Registrul de evidentd reclamafii, cod R12, evalueaza /
investigheaza reclamatia si toate datele existente la dosar, solicitdi documente si / sau inregistrari
suplimentare daci este cazul, trage concluziile ce decurg din analiza si stabileste activitifile ce trebuie
efectuate pentru stingerea reclamatiei.

5.1.8 Aceste activitéfi pot fi:

- initierea unei / unor actiuni de reevaluare a conformitatii produsului considerat (audit, inspectie,
incerciri, evaluare suplimentara, etc.);
- inifierea de corectii / acfiuni corective gi / sau preventive referitoare la activitdfile efectuate de DCP.

5.1.9 Decizia de admitere a reclamatiei precum si deciziile CAR sunt comunicate reclamantului
printr-o scrisoare elaborati pe formular de corespondentd, cod FG-01-18 si sunt transmise sub semnétura
Directorului Executiv al RAR-OOTCP.

5.1.10 Cu ocazia investigatiei CAR stabileste responsabilii pentru activitafile ce se vor desfasura,
resursele necesare si modalitatea de obfinere a acestora, precum si programul de desfdgurare al
activitatilor respective. Responsabilii desemnafi vor efectua activitigile specificate si vor colecta
inregistririle aferente conform procedurilor DCP. CAR va urmaéri progresele realizate si rezultatele
obtinute si, pe cat posibil, va tine la curent reclamantul.

5.1.11 1In cazul unei reclamatii referitoare la activitatile desfasurate de titularii de licentd ce pun
pe piatd produse certificate de DCP, acesta este anunfat despre activitifile suplimentare ce se vor
desfasura si despre costurile ce trebuie achitate de citre acesta. Dupa finalizarea acestor activitdii sau in
cazul refuzului de a accepta aceste activitifi suplimentare / platii costurilor suplimentare se poate lua
decizia suspendarii / retragerii licentei conform PG-07 — Suspendarea sau retragerea certificrii.

5.1.12 in cazul in care in urma analizei reclamatiei sunt identificate neconformitafi in activitatea
DCP, acestea vor fi tratate conform PG-18 — Tratarea neconformitafilor.

5.1.13 La finalizarea procesului de tratare a reclamatiilor CAR va comunica reclamantului in
mod oficial acest lucru printr-o scrisoare elaboratd pe formular de coresponden{d, cod FG-01-138
transmisd sub semnatura Directorului Executiv al RAR-OOTCP.

5.1.14 Reclamantul, dacd nu este mulfumit de modul in care a fost tratatd reclamatia si de decizia
Directorului Executiv RAR-OOTCP / CAR, poate face apel in termen de 15 zile de la transmiterea
acestei decizil.

5.1.15 Eficacitatea actiunilor ulterioare unei reclamatii este evaluata:

- cu ocazia auditurilor interne in cazul reclamatiilor privind activitatea DCP sau,
- in cadrul activitatilor de supraveghere in cazul reclamatiilor referitoare la activitifile desfasurate de
titularii de licenta.

5.2 Tratarea apelurilor
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5.2.1 Apelantul transmite oficial, citre DCP, apelul care trebuie si cuprindd, cel putin,
identificarea completd a apelantului, respectiv numele si adresa acestuia, si obiectul apelului. Apelul
poate fi transmis de citre apelant prin curierat / posta / fax / e-mail sau predatd personal la Secretariatul
RAR / Directorul Executiv RAR-OOTCP / Secretariatul Tehnic DCP / PD din cadrul DCP care a
procesat dosarul aferent apelului.

5.2.2 Dupa primire, apelul este directionat citre PD care il inregistreaza prin atribuirea unui
numér de intrare i a datei de intrare din Registrul de evidenta corespondentd, cod R4 si 1l transmite
impreuna cu dosarul de certificare din care a decurs apelul citre Directorul Executiv RAR-OOTCP.

5.2.3  Directorul Executiv RAR-OOTCP desemneazi o Comisie de analiza a apelului compusa
din personal neimplicat in certificarea respectivd (min. 3 membri). Din CAA pot face parte: experti
tehnici DCP, alti experti tehnici, auditori / evaluatori DCP, Seful Compartimentului si / sau Sefii de
colective, RMC DCP, o persoand a Compartimentului Juridic, etc.

5.2.4  CAA analizeaza apelul, stabileste validitatea acestuia si decide asupra modului de tratare a
apelului, care poate consta in:

a) respingerea apelului, pentru motive precizate;
b) admiterea apelului.

5.2.5 Indiferent daca apelul a fost admis sau nu, decizia CAA va fi comunicati apelantului in
maxim 30 de zile de la data inregistrarii apelului, conform prevederilor art. 8 din OG 27. In situatia in
care este necesard o cercetare mai amanunfita, Directorul Executiv RAR-OOTCP, in temeiul art. 9 din
OG 27, poate prelungi acest termen cu cel mult 15 zile.

5.2.6 Daci decizia este de respingere a apelului, PD / CAA instiinteazi oficial apelantul printr-o
scrisoare elaboratd pe formular de corespondents, cod FG-01-18, decizia de respingere a apelului si a
motivelor care au stat la baza ludirii deciziei, scrisoare transmisi sub semnitura Directorului Executiv al
RAR-OOTCP.

527 Dacé decizia este de admitere a apelului, CAA inregistreaza apelul in Registrul de
eviden{d apeluri, cod R13, evalueazi / investigheaza apelul si toate datele existente la dosar, solicita
documente si / sau inregistréri suplimentare daci este cazul, trage concluziile ce decurg din analiza si
stabileste activitiile ce trebuie efectuate pentru stingerea apelului.

5.2.8 Aceste activitati pot fi:

- inifierea unei / unor acfiuni de reevaluare a conformitétii produsului considerat (audit, inspectie,
incercéri, evaluare suplimentara, etc.);
- Inifierea de corectii / actiuni corective si / sau preventive referitoare la activitdtile efectuate de DCP.

5.2.9 Deciziile CAA sunt comunicate apelantului printr-o scrisoare elaborati pe formular de
corespondentd, cod FG-01-18 si sunt transmise sub semnitura Directorului Executiv al RAR-OQOTCP.

5.2.10 Cu ocazia investigatiei CAA stabileste responsabilii pentru activititile ce se vor desfagura,
resursele necesare si modalitatea de obfinere a acestora, precum si programul de desfagurare al
activitdfilor respective. Responsabilii desemnati vor efectua activititile specificate si vor colecta
inregistrérile aferente conform procedurilor DCP. CAA va urmiri progresele realizate si rezultatele
obfinute i, pe cat posibil, va tine la curent apelantul.

5.2.11 In cazul in care in urma analizei apelului sunt identificate neconformititi in activitatea
RAR-DCP, acestea vor fi tratate conform PG-18 — Tratarea neconformititilor.

5.2.12 La finalizarea procesului de tratare a apelurilor CAA va comunica apelantului in mod
oficial acest lucru printr-o scrisoare elaboratd pe formular de corespondents, cod FG-01-18 transmisi sub
semndtura Directorului Executiv al RAR-OQTCP.,

5.2.13 Eficacitatea actiunilor ulterioare unui apel este evaluatd cu ocazia auditurilor interne.

6 RESPONSABILITATI
6.1 Directorul Executiv al RAR-OOTCP
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6.2.1 Analizeaza reclamatia, stabileste validitatea acesteia si decide asupra modului de tratare.

6.2.2 Desemneazi Comisia de analizi a reclamatiei / Comisia de analiza a apelului.

6.2.3 Semneazi scrisorile / adresele referitoare la: decizia de admitere / respingere a reclamaiei
/ apelului, deciziile CAR / CAA, desfasurarea si finalizarea activitdfilor stabilite pentru stingerea
reclamatiei / apelului.

6.2 PD

6.2.1 TInregistreazi reclamatia / apelul si o / il transmite impreuna cu dosarul de certificare
Directorului Executiv.

6.2.2 Elaboreazi scrisoarea de instiinfare a reclamantului referitoare la decizia Directorului
Executiv de respingere a reclamatiei / apelului.

6.3 CAR

6.3.1 TInregistreazi reclamatia in Registrul de eviden{a reclamatii.

6.3.2 Evalueazi / investigheazi reclamatia si datele existente la dosar.

6.3.3 Solicitda documente / inregistriri suplimentare pentru analiza reclamatiei.

6.3.4 Trage concluziile ce decurg din analiza reclamatiei si stabileste activitafile necesare pentru
stingerea reclamatiei.

6.3.5 Stabileste responsabilii, resursele necesare si modul de obtinere a acestora, programul de
desfisurare a activitafilor pentru stingerea reclamatiei.

6.3.6 Elaboreazi scrisoarea de instiinfare a reclamantului referitoare la decizia Directorului
Executiv de admitere a reclamatiei si la deciziile CAR.

6.3.7 Urmireste desfasurarea activitdilor stabilite, progresele si rezultatele obfinute si {inc la
curent reclamantul cu acestea.

6.3.8 Comunica reclamantului finalizarea procesului de tratare a reclamatiei.

6.4 CAA

6.4.1 Analizeaza apelul, stabileste validitatea acestuia si decide modul de tratare.

6.4.2 Elaboreazi scrisoarea de instiintare a apelantului referitoare la decizia de admitere /
respingere a apelului.

6.4.3 Inregistreaza apelul in Registrul de evidentd apeluri.

6.4.4 Evalueazi / investigheazi apelul si datele existente la dosar.

6.4.5 Solicitd documente / inregistrari suplimentare pentru analiza apelului.

6.4.6 Trage concluziile ce decurg din analiza apelului i stabileste activitafile necesare pentru
stingerea apelului.

6.4.6 Stabileste responsabilii, resursele necesare gi modul de obfinere a acestora, programul de
desfisurare a activitafilor pentru stingerea apelului.

6.4.7 Elaboreazi scrisoarea de instiinfare a apelantului referitoare la deciziile CAA.

6.4.8 Urmireste desfasurarea activititilor stabilite, progresele si rezultatele obfinute si {ine la
curent apelantul cu acestea.

6.4.9 Comunica apelantului finalizarea procesului de tratare a apelului.

7 INREGISTRARI

7.1 Registrul de evidentd corespondentd, cod R4,

7.2 Registrul de evidentd reclamatii, cod R12.

7.3 Registrul de evidentd apeluri, cod R13

74  Corespondentd intocmitd pe formularul cod FG-01-18.

7.5 Documentele generate de efectuarea activitatilor decise de CAR / CAA.
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