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1 SCOP

Aceasta procedura este elaborata in scopul implementarii politicii organismului de certificare din
Institutul National de Cercetare-Dezvoltare pentru Protectia Muncii — I.N.C.D.P.M. “Alexandru
Darabont” din Bucuresti si stabileste modul de tratare a apelurilor la deciziile organismului, precum si
responsabilitatile si atributiile ce revin funciiilor implicate in analiza acestora, astfel incat solutionarea
apelului sa nu depaseasca termenul de 60 de zile de la inregistrarea in Registrul unic de apeluri si/sau
reclamatii.

2 DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplica de orice potential apelant si de catre personalul organismului de certificare
implicat in procesul de tratare a apelurilor.

3 TERMENI SI1 ABREVIERI SPECIFICE

3.1 Termeni

La aplicarea acestui document se folosesc termenii si definitiile din referentialele respectate de
organism gi din documentul «Termeni gi definitii aplicabile Tn activitatea organismului de certificare

ICSPM-CS» (D-PGS 01 - 03 R TERMENI).
In vederea facilitarii aplicarii acestui document, se expliciteaza mai jos termenul specific:

- Apel | = cerere a furnizorului obiectului evaluarii conformitatii (model de echipamentindividual de
protectie sau echipament de munca, proces de productie etc) inaintata organismului de
certificare pentru reconsiderarea de catre acesta a unei decizii pe care acesta a luat-o in
legatura cu acel obiect.

Exemple referitoare la decizii nefavorabile, pot fi:

- deciziile referitoare la cerintele esentiale de securitate si sanatate luate in consideratje la
evaluarea conformitatji;

- decizia de neconformitate a unei/unor specificatiile tehnice declarate de solicitant/client in
raport cu cerinele esentiale de sanatate si securitate aplicabile;

- decizii de neacordare sau de restrangere a domeniului de certificare fata de solicitare
certificarii;

- decizii de suspendare a certificarii, inclusiv privind durata unei suspendari a certificarii;

- decizii de retragere a certificarii/incetare a valabilitatii certificarii;

- refuzul de a accepta o solicitare privind certificarea;

- refuzul de a efectua, de a continua o evaluare; decizia de a sista procesul de certificare;
- lipsa deciziei de certificare sau intarzieri in luarea deciziei de certificare;

- orice alta actiune care impiedica obtinerea certificarii;

- cereri de corectii ale documentatjei oficiale de certificare;

- solutiile la reclamatii.

3.2 Abrevieri specifice

CAA = Comisia de tratare a apelului

CESS = cerinte esentiale de sanatate si securitate, asa cum sunt stabilite in directive sau regulamente
europene aplicabile produsului

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

RA = Responsabil cu asigurarea calitaji

Sef de certificare EM/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
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4

REFERENTIALE

Se aplica terminologia, cerinfele si regulile inscrise in urmatoarele documente :

5

SR EN ISO/CEI 17000 :2020 (EN ISO/IEC 17000:2020) ,Evaluarea conformitatii. Vocabular
si principii generale”

SR EN ISO CEI 17065:2013 (EN 1SO/ CEIl 17065:2012) ,Evaluarea conformitatii. Cerinte
pentru organisme care certifica produse, procese si servicii”

alte documente ale sistemului de management ale OC ICSPM-CS la care se face referire in
cuprinsul acestui document.

RESPONSABILITATE $1 AUTORITATE

Presedintele OC ICSPM-CS/Directorul General al INCDPM are autoritatea deplina privind tinerea sub
control a procesului de gestionare a apelurilor si asigura resursele necesare realizarii activitatilor.

RA coordoneaza activitatile legate de tratarea unui apel si propune resursele necesare.

CAA analizeaza apelul pentru a stabili daca este fondat si propune actiunile pentru solutionare.

Alte atributji si responsabilitati ale personalului implicat in luarea decizilor de certificare si tratarea
apelurilor sunt prezentate in continuare si la descrierea activitatilor specifice.

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

Directorul general al INCDPM/ Presedintele OC ICSPM-CS
Numeste Comisia de analiza a analiza a apelurilor.
Stabileste modul concrete de solutionare al apelului, pe baza propunerii CAA..

CAA

Efectueaza analiza apelului pentru a stabili validitatea acestuia.

Decide modul de solutionare a apelului.

Analizeaza cu profesionalism, corectitudine, obiectivitate si impartialitate aspectele care fac
obiectul apelului.

Seful de certificare EM/EIP

Informeaza apelantul/clientul privind propunerea ca decizia sa fie nefavorabila, din motive de
nerespectare a cerintelor pentru certificare.

Poate participa la intalnirile referitoare la apel cu apelantul si CAA.

Asigura implementareai masurilor stabilite de CAA, corespunzatoare domeniului.

Asigura pastrarea inregistrarilor referitoare la un apel si la deciziile adoptate pentru produsele
din domeniul sau de competenta

Evaluatorul sef

Elaboreaza, impreuna cu Seful de certificare EM/EIP, informarea ce va fi transmisa clientului,
despre propunerea unei decizii nefavorabile de certificare, din motive de nerespectare a
cerintelor pentru produs si a cerintelor pentru certificare incluse in legislatie.

Participa la intalnirile cu apelantul/clientul.

Furnizeaza argumente, explicatii, dovezi, comisiilor de analiza a apelurilor.

RA
Urmareste ca tratarea apelurilor sa se efectueze in termenele stabilite prin prezenta procedura.

Asigura convocarea membrilor comisiilor de analiza a apelurilor si circulatia documentelor.
Asigura mentinerea de inregistrari referitoare la apelurile primite si pastreaza dosarul apelului.



OC ICSPM-CS PROCEDURA DE SISTEM Editia: 6 Rev. 1

GESTIONAREA APELURILOR Data emiterii : 12.07.2021
Cod: PGS -06 R

Pagina 5 din 9

6 DESCRIEREA ACTIVITATILOR DE TRATARE/ GESTIONARE A APELURILOR

Se efectueaza conform schemei si descrierilor prezentate in continuare.

Tratarea apelurilor

econformitan Redactare informare privind
Propunere de /F’ propunere de decizie nefavorabila

v

Client

decizie referitoare la certificare
nefavora_bila l

Intalnire de mediere Masuri
/ corespunzatoar

e

NU

Evaluator sef

Modificare decizie

Decizie nefavorabila /negativa

Acceptare
decizie

Redactare si

/ transmitere apel

A

Terminare proces

y

Terminare proces

Depunere apel

Validitate apel?

DA

Respingere ape Informare

Stabilire Comisie de analiza apel

Opinii experti
independont] Analiza apelului

60 zile

Rcceptare
Comsie

DA

Argumentare poziti
apelant

/

y

Stabilire raspuns la apel / solutionare

apel /

NU
Apel intemneiat?

DA

Decizie noua
v favorabil

vientinere
decizie initiala
nefavorabilg

NU
Kcceptare solutionare

apel?
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6.1 Informarea solicitantului/ clientului privind propunerea unei decizii nefavorabile
referitoare la certificare

In cazul in care neconformitdtile identificate de echipa de evaluare nu au fost rezolvate in mod
satisfacator pe parcursul procesului de evaluare a conformitatii pentru un model/tip de produs sau un
proces, evaluatorul sef informeaza in scris solicitantul/clientul si Seful de certificare EM/EIP
privind propunerea unei decizii nefavorabile referitoare la certificare si i comunica posibilitatea
prezentarii observatiilor sale referitoare la aspectele care au condus la aceasta decizie (adresa).

Daca propunerea de decizie se elaboreaza in baza nerespectarii unor cerinte ale OC ICSPM-CS, altele
decét cerintele aplicabile modelului/tipului de produs sau procesului, infformarea este realizata de Seful
de certificare EM/EIP.

Seful de certificare EM/EIP Tmpreuna cu evaluatorul sef participa la intalnirea cu reprezentantii
solicitantului/clientului. Daca aspectele care au condus la propunerea unei decizii nefavorabile
privind certificarea nu se clarifica in mod favorabil solicitantului/clientului, acesta este informat privind
procedura de tratare a apelurilor. Evaluatorul sef consemneaza rezultatele intalnirii (proces verbal, F-
PG 06-01PVI)

6.2 Depunerea apelului

6.2.1 Pentru a fi luat in considerare, apelul se depune in scris si se inregistreaza la secretariatul
INCDPM in termen de cel mult 10 zile lucratoare de la notificarea deciziei in raport cu care este
formulat apelul si sa fie asumat de:

- solicitantul aplicarii procedurii de evaluare a conformitatii si certificare sau producatorul
produsului respectiv/ proprietarul procesului, in cazul in care apelul se refera la o decizie de
certificare;

- persoana juridica sau fizica care a inaintat o reclamatie si este nemultumita de modul de tratare
a acesteia de catre OC ICSPM-CS.

Termenul de mai sus nu se aplica in cazul in care se face apel referitor la lipsa deciziei sau
intarzieri in luarea deciziei de certificare.

6.2.2 Apelul se adreseaza conducerii INCDPM si trebuie sa contina cel putin urmatoarele informatii:
a) identificarea apelantului (adresa, telefon, fax, nr. de inregistrare la registrul comertului,
cod fiscal, cont bancar, reprezentant legal);

b) obiectul apelului (in descriere sintetica);

c) prezentarea detaliata a argumentelor in sustinerea apelului;

d) documente depuse in sustinerea apelului;

e) o declaratie ca apelul nu a mai fost adresat unei alte entitati si ca apelantul nu se afla in
litigiu cu INCDPM. Tn cazul in care litigiul are o solutie definitiva si irevocabila, se va indica
concluzia instantei;

f) data depunerii apelului;

g) semnatura reprezentantului legal,

h) dovada efectuarii platii tarifului de apel.

OC ICSPM-CS fisi rezerva dreptul de a nu trata apelurile care au facut obiectul unei sentinte
judecatoresti definitive.

6.2.3 La momentul depunerii apelului sau in termen de cel mult 5 zile lucratoare de la depunerea
acestuia, apelantul va achita un tarif de apel conform tarifelor in vigoare la data efectuarii platii, suma
care i va fi restituita in cazul in care apelul este rezolvat integral in favoarea sa.
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6.2.4 Apelul este inregistrat la INCDPM in registrul de intrari/iesiri si este transmis la RA.
6.3 Stabilirea validitatii apelului

6.3.1 RA verifica in conformitate cu cerintele de mai sus daca apelul este valid (efectuénd inregistrari
interne pe formularul F - PG 06 - 02 VALID) si, in cazul unei concluzii negative, informeaza clientul ca
apelul nu este valid, prezentand motivele.

6.3.2 Incazul in care apelul este valid, RA efectueaz inregistrari in Registrul unic de apeluri si/sau
reclamatii (REG — PG 06 - 01 REG APEL RECL), genereaza Fisa de evidenta a apelului (F - PGS 06 -
03 EV APEL RECL) si propune componenta CAA, in baza evaluarii competentei si impartialitatii in
legatura cu decizia apelata.

6.4 Stabilirea Comisiei de analiza a apelului

6.4.1 Presedintele OC ICSPM-CS/Directorul general al INCDPM numeste, prin decizie (model F -
PGS 06 - 04 DEC COM APEL RECL), membrii CAA si desemneaza dintre acestia, presedintele si
secretarul CAA. CAA este formata din minim 3 persoane, dintre care una este RA, care este si
secretarul CAA.

6.4.2 Atunci cand sunt numiti membrii CAA, 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 apelului);

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

- confidentjalitate; membrii comisiei raspund de protejarea informatiilor furnizate de apelant, au
semnat angajamentul de confidentialitate, au acces la toate informatiile aferente dosarului de
certificare care face obiectul apelului, precum si la toate documentele sistemului de
management al OC ICSPM-CS si trebuie sa mentina confidentialitatea privind informatiile
accesate.

6.4.3 Presedintele OC ICSPM-CS/Directorul general al INCDPM asigura resursele necesare
punerii in aplicare a deciziei CAA pentru tratarea apelului.

6.4.4 RA asigura convocarea membrilor CAA si intocmirea proceselor verbale ale sedintelor CAA.
6.5 Invitarea apelantului

6.5.1 RA transmite apelantului componenta CAA si invita petentul la sedinta de analiza a apelului
pentru a-si sustine punctul de vedere.

6.5.2 Apelantul poate transmite in termen de 3 zile lucratoare observatiile sale in legaturad cu
eventualele conflicte de interese sau incompatibilitafi referitoare la membrii CAA. Observatiile sunt
adresate Presedintelui OC ICSPM-CS/Directorului general al INCDPM, care le analizeaza si decide
mentinerea sau modificarea componentei comisiei.

6.5.3 RA asigura convocarea membrilor CAA si intocmirea proceselor verbale ale sedintelor CAA.
6.6 Analiza propriu-zisa a apelului
6.6.1 CAA/Tsidefasoara activitatea in conformitate cu ,Regulamentul de organizare si functionare al

comisiei de analiza a apelurilor” (R - PGS 06 - 01 REGL COM APEL), in cadrul uneia sau mai multor
intruniri/sedinte.
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6.6.2 CAA analizeaza:
- documentele prezentate de apelant si inregistrarile aferente dosarului de certificare care
constituie obiectul apelului;
- punctele de vedere ale tuturor functiilor implicate in luarea deciziei de certificare;
- orice alt document considerat necesar,;

6.6.3 CAA poate solicita, dupa caz, efectuarea de evaluari extraordinare, suplimentare si/sau
consultarea unor experti pe domeniul respectiv.

Pentru a se asigura ca nu exista nici un conflict de interese, personalul (inclusiv cei care actioneaza in
funciii de conducere) care a furnizat consultanta pentru un client, sau a fost angajat de un client, nu
este utilizat de OC ICSPM-CS pentru a analiza sau aproba solutionarea unui apel pentru acel client,
timp de 2 ani de la incheierea consultantei sau angajarii.

6.6.1 Constatarile CAA sunt inregistrate la fiecare sedinta (sub forma unui proces verbal, conform
model F - PGS 06 - 05 PV APEL RECL, pentru sedinte intermediare sau ca Raport de analiza a
apelului / reclamatiei, conform model F - PGS 06 - 06 AN APEL RECL, pentru sedinta finala).

6.7 Stabilirea concluziilor

6.7.1 Dupa analiza tuturor informatiilor, CAA documenteaza constatarile si concluziile, stabileste daca
apelul este intemeiat, propune solutia pentru tratarea apelului si formuleaza o comunicare a concluziilor
CAA ce se transmite apelantului (inregistrari conform model F - PGS 06 - 06 AN APEL RECL).

6.7.2 Constatarile si concluziile CAA impreuna cu comunicarea concluziilor CAA catre apelant sunt
semnate de membrii CAA si sunt transmise Presedintelui OC ICSPM-CS/Directorului general al
INCDPM.

6.7.3 Presedintele OC ICSPM-CS/Directorul general al INCDPM are autoritatea sa ia decizia de
solutionare a apelului si sa aplice masurile, luand in considerare in cea mai mare masura constatarile
si concluziile CAA.

6.7.4 Scrisoarea de raspuns catre apelant este semnata de Presedintele OC ICSPM-CS/Directorul
general al INCDPM.

6.7.5 Seful de certificare EM/EIP, sau dupa caz, evaluatorul sef, duce la indeplinire decizia
Presedintelui OC ICSPM-CS/Directorului general al INCDPM.

6.7.6 RA transmite scrisoarea de raspuns catre apelant astfel incat sa fie respectat termenul de 60
de zile calendaristice de la inregistrarea apelului in Registrul unic de apeluri si/sau reclamatii.

6.7.7 Constatarile si concluziile CAA, copia scrisorii de raspuns si confirmarea de primire precum gi
toate documentele analizate sunt pastrate la dosarul apelului, prin grija RA.

6.7.8 Presedintele OC ICSPM-CS/Directorul general al INCDPM, daca este cazul, solicita $Sefului
de certificare EM/EIP, atat analiza cauzelor, cat si masuri de imbunatatire si raportarea rezultatelor
implementarii acestora, in urma apelului.

6.7.9 RA monitorizeaza, daca e cazul, punerea in practica a deciziei dispuse, cat si implementarea
de catre Seful de certificare EM/EIP, a masurilor de imbunatafire.
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7 INREGISTRARI

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

8 ANEXE
Formulare — modelele de Tnregistrari specifice aplicabile, sunt cele indicate in tabelul
urmator
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 intalnirii preliminare (pentru | F-PG 06 -01PV I

solutionarea divergentelor intre OC ICSPM-CS si
clienti)

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

Modificérile efectuate fata de editia si/sau revizia anterioard sunt evidentiate in text prin font italic de culoare

albastra




