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1 SCOP

Aceasta procedura stabileste modul de tratare a reclamatiilor Tn legatura cu activitatea organismului de
certificare din Institutul National de Cercetare-Dezvoltare pentru Protectia Muncii — I.N.C.D.P.M.
“Alexandru Darabont” din Bucuresti, precum si responsabilitatile si atributiile ce revin functiilor implicate,
astfel incét solutionarea unei reclamatii sa nu depaseasca termenul de 45 de zile de la Tnregistrarea in
Registul unic al apelurilor si reclamatiilor.

2 DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplica oricarui potential reclamant precum si personalului organismului de certificare
implicat Tn procesul de tratare a reclamatiilor.

3 TERMENI $SI ABREVIERI SPECIFICE
3.1 Termeni

n legaturd cu aceasta procedura, se utilizeaza termeni specifici din referentialele mentionate si/sau
inclusi in documentul , Termeni si definitii aplicabile Tn activitatea organismului de certificare ICSPM —
CS” (D-PGS 01 - 03 R TERMENI), precum si urmatorul termen:

- Reclamatie = Exprimare a insatisfactiei, alta decéat apelul, de catre orice persoana sau organizatie,
referitor la activitatile organismului de certificare sau in legatura cu o certificare acordata de acesta.

Reclamatiile se pot referi, de exemplu, la:

- nerespectarea conditiilor sistemului calitatii de catre personalul organismului de certificare;

- lipsa de independenta a evaluatorilor in stabilirea constatarilor si concluziilor evaluarii
conformitatii;

- lipsa de integritate profesionala si /sau profesionalism a evaluatorilor,

- tratamentul preferential aplicat clientilor;

- comportamentul necorespunzator al personalului;

- incalcarea principiilor confidentialitatii de catre personalul de certificare sau de laboratoare
subcontractante;

- erori Tn documentele de atestare a conformitatii emise de organismul de certificare, altele
decat documentatia oficiala de certificare, neconcordante Tntre informatiile si datele Tnscrise in
diverse documente sau intre datele Tnscrise si starea reald a obiectului certificarii, precum si
in transcrierea datelor, rezultatelor incercarilor, calcule, concluziile evaluarii, care Tnsa nu au
afectat decizia finala de certificare.

- utilizarea abuziva a certificatelor de catre furnizorii de produse certificate — de exemplu
mentionarea certificatului in legatura cu alte modele sau tipuri de produse decét cele care au
facut obiectul evaluarii, furnizarea de produse cu un nivel calitativ inferior celui Tnscris Tn
certificate, furnizarea de produse Tn perioada in care s-a suspendat sau retras certificarea,

- continutul fisei de informatii furnizate de producator si al declaratiei de conformitate CE, daca
se refera la varianta redactata Tn aceeasi limba cu varianta supusa supusa evaluarii;

- utilizarea abuziva a marcii de acreditare RENAR de catre organism sau de catre clienti.

3.2 Abrevieri specifice

EIP = echipamente individuale de protectie

EM = Echipament de munca (denumite curent si “echipament tehnic”)

CAR = Comisia de analiza a reclamatiei

INCDPM = Institutul National de Cercetare-Dezvoltare pentru Protectia Muncii — I.N.C.D.P.M.
“Alexandru Darabont” din Bucuresti

OC ICSPM-CS = Organismul de certificare produse din cadrul INCDPM

RA = Responsabil cu asigurarea calitatji
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Sef (de) certificare ET/EIP = Persoana cu atributii de coordonare a unui domeniu de certificare
(echipamente de munca, respectiv echipamente individuale de protectie) si care de regula efectueaza
analiza si ia decizia de certificare

4 REFERENTIALE

Se aplica terminologia, conditiile si regulile Tnscrise Tn urmatoarele documente :

- Manualul calitatii al OC ICSPM-CS, cod MC-006

- SR EN ISO/CEI 17000 :2005 (EN ISO/IEC 17000:2004) ,Evaluarea conformitatii. Vocabular si
principii generale”

- SR EN ISO CEI 17065:2013 (EN ISO/ CEI 17065:2012) ,Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru
organisme care certifica produse, procese si servicii”

- directive sau regulamente aplicabile produselor din domeniul de certificare al OC ICSPM-CS

- alte documente ale SM ICSPM-CS la care se face referire Tn curpinsul acestui document.

5 RESPONSABILITATE Sl AUTORITATE

Presedintele OC ICSPM-CS are autoritatea deplind privind tinerea sub control a procesului de
gestionare a reclamatiilor si asigura resursele necesare realizarii activitatilor specifice.

RA coordoneaza activitatile legate de desfasurarea procesului de analiza a unei reclamatii si propune
resursele necesare desfasurarii acestuia.

CAR analizeaza reclamatia pentru a stabili daca este fondata si propune actiunile pentru rezolvarea
acesteia.

Personalul OC ICSPM-CS trebuie sa furnizeze informatii si date corecte

5.1 Presedintele OC ICSPM-CS/ Directorul general al INCDPM

- Stabileste Comisiei de analiza a reclamatiei.

- Asigura resursele necesare pentru analiza reclamatiei si actiunile extraordinare propuse de CAR.

- Adopta decizia de solutionare a reclamatiei si masurile suplimentare corespunzatoare pe baza
constatarilor si concluziei CAR.

5.2 CAR

- Analizeaza documentele prezentate pentru a stabili daca reclamatia este Intemneiata;
- Propune efectuarea de activitati de determinare si evaluare extraordinare, daca este cazul;
- Formuleaza raspunsului referitor la reclamatie.

5.3 RA
- Analizeaza reclamatia pentru a stabili validitatea acesteia.
- Face parte din CAR sau efectueaza singur activitatile de analiza a reclamatiei.

- Pastreaza toate documentele si inregistrarile referitoare la tratarea reclamatiilor.
- Urmareste ca tratarea reclamatiilor sa se efectueze in termenele stabilite prin prezenta procedura.

5.4 Seful de certificare ET/EIP

- Poate acorda consultanta CAA la tratarea reclamatiei si stabilirea masurilor.
- Asigura implementarea masurilor stabilite de CAR si aprobate de Presedintele OC ICSPM-CS.

6 DESCRIEREA ACTIVITATILOR DE TRATARE/ GESTIONARE A RECLAMATIILOR
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6.1 Depunerea reclamatiei

6.1.1 Pentru a fi luatd in considerare, reclamatia se depune in scris si se inregistreaza la secretariatul
INCDPM si trebuie sa contina cel putin urmatoarele informatii:
a) identificarea reclamantului (adresa, telefon, fax, nr. de Tnregistrare la registrul comertului, cod
fiscal, cont bancar, reprezentant legal);
b) obiectul reclamatiei (in descriere sintetica) si, daca e cazul, propunerea reclamantului de
stingere a divergentelor, valoarea daunelor materiale cerute si modul de calculare al acestora;
) prezentarea detaliata a argumentelor in sustinerea reclamatiei;
d) documente depuse Tn sustinerea reclamatiei;
f) data depunerii reclamatiei;
g) semnatura reprezentantului legal.

6.1.2 O reclamatie referitoare la o situatie concreta (comportament gresit al evaluatorilor, produse
neconforme) trebuie Tnaintata in termen de maxim 30 zile de la data identificarii situatiei reclamate. O
reclamatie generald, care se refera la repetarea unor neconformitati poate fi inaintata in orice moment.

6.2 Inregistrarea reclamatiei
6.2.1 Reclamatia este inregistrat la INCDPM fin registrul de intrari/iesiri si este transmisa la RA .
6.3 Stabilirea validitatii reclamatiei si a responsabilitatilor pentru tratare

6.3.1 RA verifica in conformitate cu paragraful anterior daca reclamatia este valida (F - PG 06 - 02
VALID) si, in cazul unei concluzii negative, informeaza petentul, prezentand motivele.

6.3.2 In cazul in care reclamatia este valida, RA efectueaza inregistrari in Registrul unic de apeluri
si/sau reclamatii (REG — PG 06 - 01 REG APEL RECL) si genereaza Fisa de evidenta a apelurilor
si/sau reclamatilor (F - PGS 06 - 03 EV APEL RECL).

6.3.3 RA propune componenta CAR, luand in considerare obiectul reclamatiei si in baza evaluarii
competentei si impartialitatii membrilor propusi in legatura cu decizia apelata.

6.4 Stabilirea Comisie de analiza a reclamatiei

6.4.1 Presedintele OC ICSPM-CS/Directorul general al INCDPM numeste, prin decizie, membrii
CAR si desemneaza dintre acestia, presedintele. CAR este formata din 3 persoane, dintre care una
este RA, care este si secretarul CAR.

Aunci cand obiectul reclamatiei si argumentele prezentate sunt suficient de clare si nu implica direct
conducerea executiva a OC ICSPM-CS, CAR poate fi compusa din Presedintele OC ICSPM-
CS/Directorul general al INCDPM, seful de certificare ET/EIP si RA.

6.4.2 Presedintele OC ICSPM-CS/Directorul general al INCDPM asigura resursele necesare punerii
n aplicare a deciziei CAR pentru tratarea reclamatiei.

6.4.3 Atunci cand sunt numiti membrii CAR, sunt respectate urmatoarele principii:

- impartialitate (membrii comisiei sunt astfel numiti, incat sa se evite conflictul de interese,
respectiv din comisie nu fac parte persoanele a caror activitate face obiectul direct al
reclamatiei);

- obiectivitate si responsabilitate (membrii comisiei au competenta necesara evaluarii
reclamatiei din punct de vedere tehnic si formal, si raspund pentru deciziile lor);

- confidentialitate; membrii comisiei raspund de protejarea informatiilor furnizate de reclamant,
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au semnat angajamentul de confidentialitate si au acces la toate informatiile aferente dosarului
de certificare care face obiectul reclamatiei, precum si la toate documentele si Tnregistrarile
sistemului de management al OC ICSPM-CS necesare pentru analiza reclamatiei.

6.4.4 Presedintele OC ICSPM-CS/Directorul general al INCDPM asigura resursele necesare punerii
n aplicare a deciziei CAR pentru tratarea reclamatiei.

6.4.5 Secretarul CAR asigura convocarea membrilor CAR si intocmirea proceselor verbale ale
sedintelor CAR.

6.5 Analiza propriu-zisa a reclamatiei

6.5.1 Analiza preliminara si stabilirea unor actiuni necesare extraordinare (determinari si
evaluari extraordinare)

Tn functie de reclamatia inregistrat3, CAR poate solicita documente si/sau inregistrari suplimentare sau
poate propune efectuarea unei evaluari suplimentare, extraordinare.

CAR poate decide sa invite pentru a-si prezenta punctele de vedere atat pe reclamant, cét si pe
reclamat, de exemplu furnizorul de produse certificate, daca e cazul.

Secretarul CAR transmite apelantului componenta CAR.
6.5.2 Analiza propiu-zisa:
CAR analizeaza:
- documentele prezentate de reclamant;
- Inregistrarile aferente dosarului de certificare care constituie obiectul reclamatiei, daca e cazul;
- punctele de vedere ale personalului reclamat, daca e cazul;
- orice alt document considerat necesar;
6.6 Stabilirea concluziilor
6.6.1 Dupa analiza tuturor informatiilor, CAR documenteaza constatarile si concluziile, stabileste daca
reclamatia este intemeiata si propune solutia pentru tratarea acesteia. De asemenea formuleaza
raspunsul catre reclamant.

CAR analizeaza de asemenea cauzele aparitiei reclamatiei, propune masuri de imbunatatire a activitatii
OC ICSPM-CS si raportarea rezultatelor implementarii acestora, in urma reclamatiei.

6.6.2 Comunicarea catre reclamant a concluziilor rezultate in urma analizei este semnata de
Presedintele OC ICSPM-CS/Directorul general al INCDPM si este transmisa in termen de maxim 45
zile de la data Tnregistrarii reclamatiei.

Termenul se poate prelungi pana la 60 zile, atunci cand pentru stabilirea concluziilor sunt necesare
determinari si evaluari suplimentare, extraordinare.

Secretarul CAR transmite scrisoarea de raspuns catre reclamant.

6.7 Stabilirea de masuri ulterioare
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6.7.1 In cazul in care Tn urma analizei reclamatiei sunt identificate neconformitati in activitatea OC

ICSPM-CS, acestea sunt tratate conform procedurii ,Managementul neconformitatilor - Actiuni corective
si preventive” (cod: PGS-06) sau se initiaza un audit intern

6.7.2 Presedintele OC ICSPM-CS/Directorul general al INCDPM, poate solicita RA sau Sefului de
certificare ET/EIP, sa efectueze analize suplimentare ale cauzelor reclamatii sau audituri interne
conform procedurii " Audituri interne” (cod: PGS-05)

6.7.3 RA monitorizeaza punerea in practica a masurilor stabilite in urma reclamatiei.
6.8 Pastrarea inregistrarilor referitoare la reclamatie

6.8.1 Constatarile si concluziile CAR, copia scrisorii de raspuns si confirmarea de primire precum Si
toate documentele analizate sunt pastrate la dosarul apelului, prin grija RA.

6.9 Alte cai de atac privind deciziile OC ICSPM-CS

6.9.1 Decizia OC ICSPM-CS n urma unei reclamatii poate fi contestata prin Thaintarea unui apel,
conform procedurii ,Gestionarea apelurilor” (PGS-06 R) sau poate fi contestata legal.

7 INREGISTRARI

Constituie Tnregistrari in sensul prezentei proceduri:
- Inregistrarile referitoare la tratarea fiecarei reclamatii;
- evidentele referitoare la reclamatiile inregistrate de OC ICSPM-CS (Registrul unic de apeluri
si/sau reclamatii, REG —PG 06 -01 REG APEL RECL)

8 ANEXE

Prezenta procedura nu cuprinde anexe.

Formularele — modelele de Tnregistrari specifice aplicabile sunt identice cu cele din
procedura “Tratarea apelurilor” (PGS-06 R) si sunt indicate Tn tabelul urmator, cu mentiunea ca n
fiecare caz trebuie sa se indice in mod clar ca Tnregistrarea se refera la o reclamatie.

Nr. crt. Denumire model de inregistrare a calitatii Cod Observatii
1. Registrul unic de apeluri si/sau reclamatii REG — PG 06 - 01 REG
APEL RECL
2. Proces verbal al intélnirii preliminare (pentru | F-PG 06-01PV I
solutionarea divergentelor intre OC ICSPM-CS si
clientj)
3. Fisa de evaluare a validitatii apelului / reclamatiei | F - PG 06 - 02 VALID
4, Fisa de evidenta a apelului / reclamatiei F - PGS 06 - 03 EV APEL
RECL
5. DECIZIE privind Comisia de analiza a apelului / | F- PGS 06 - 04 DEC COM
reclamatiei (model) APEL RECL
6. Proces verbal al sedintei Comisiei de analiza a | F - PGS 06 - 05 PV APEL
apelului / reclamatiei RECL
7. Raport de analiza a apelului / reclamatiei F - PGS 06 - 06 AN APEL
RECL

9 MODIFICARI FATA DE EDITIA SAU REVIZIA PRECEDENTA

Prezentul document este nou. El cuprinde cerinte identice celor din procedura general de sistem
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“Gestionarea reclamatiilor » (PGS - 07, Editia 5.0), modificarile referindu-se Tn principal la actualizarea
termenilor si a unor referentiale.

Formularele indicate prin «x» in coloana de observatii sunt documente cu modificari semnificative fata
de formularele anterioare, iar cele fara marcare prezinta doar modificari minore, in principal codul si
editia documentului.

In modelele de formulare anexate, modificarile principale sunt indicate prin note, la Tnceputul
documentului, care nu trebuie preluate in Tnregistrare.



