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1. SCOP

Prezenta procedura are drept scop definierea modului de tratare a reclamatiilor si apelurilor
fata de activitatea si deciziile Organismului de Certificare Produse CEPROM-CERT.
2. DOMENIU DE APLICARE
Procedura se utilizeaza in relatiile dintre CEPROM-CERT si :

- clientii certificarilor efectuate;

- subcontractantii unor incercari;

- alte organizatii implicate sau interesate de activitatea de certificare efectuata de CEPROM-
CERT.
3. DOCUMENTE DE REFERINTA
e SR EN45020:2007, Standardizarea si activitati conexe. Vocabular general
e SR ENISO 9000:2015, Sistem de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular
e SR ENISO 9001:2015, Sistem de management al calitatii. Cerinte;

e SR EN ISO/CEI 17000:2020, Evaluarea conformitatii. Vocabular si principii generale;

e SR EN ISO/CEI 17025:2018, Cerinte generale pentru competenta laboratoarelor de incercari si
etalonari;

e SR EN ISO/CEI 17065:2013. Evaluarea conformitatii. Cerinte pentro organisme care certifica
produse, procese si servicii

e SR ENISO 19011:2018, Ghid pentru auditarea sistemelor de management;
4. DEFINITII SI ABREVIERI

4.1. In prezenta procedura se aplica termenii si definitiile relevante din SR EN ISO 9000:2005 si SR
EN ISO/CEI 17000: 2020 si SR EN 45020:2007.

4.2. Definitiile generale referitoare la calitate sunt cele prezentate in SR EN ISO 9000: 2015.

4.3. Definitiile specifice referitoare la certificare si la acreditarea laboratoarelor sunt cele prezentate
in SR EN ISO/CEI 17000:2020.

4.4. Definitiile specifice referitoare la standardizare sunt cele prevazute in SR EN 45020:2007.

4.5. Atunci cand exista definitii diferite in SR EN ISO 9000:2015,si SR EN 45020:2007.
se utilizeaza definitiile din SR EN ISO/CEI 17000:2020
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4.6.Abrevierile utilizate in aceasta procedura sunt:
* CEPROM—CERT - Organismul de Certificare Produse al CEPROM S.A.
* FAC - Formular de asigurare a calitatii
* PGS - Procedura generald de sistem
* Responsabil AC - Responsabilul calitatii

5. REGULI DE PROCEDURA
5.1. Reclamatii

5.1.1. CEPROM-CERT 1ia in considerare reclamatiile primite prin scrisori inchise, recomandate si
eventual cu confirmare de primire sau depuse la secretariatul CEPROM-CERT.
Textul reclamatiei trebuie sa contina:

- identificarea completa a celui care a facut reclamatia, a organizatiei din care face parte
reclamantul si eventual mijloacele de comunicare (telefon, fax, telex, etc.)

- natura si detalierea clara a obiectului reclamatiei

5.1.2. La primire, orice reclamatie se trateaza de catre secretariatul CEPROM-CERT, astfel:

- se numeroteaza si se inregistreaza in registrul de corespondenta

- se Tnainteazd Managerului CEPROM-CERT pentru analiza si decizie cu privire la modul
de rezolvare.

5.1.3. Managerul CEPROM-CERT examineaza reclamatia si confirma ca reclamatia sau apelul se
referd la activitati de certificare pentru care este responsabil organismul de certificare.

Managerul CEPROM-CERT decide cu privire la modul de tratare a reclamatiei. La orice reclamatie
CEPROM-CERT raspunde in maximum 30 zile prin scrisoare recomandatd cu confirmare de
primire.

5.1.4. Managerul calitate inregistreaza reclamatia in registrul de reclamatii, FAC-13 si trimite o
scrisoare de confirmare a primirii reclamatiei.

5.1.5. Daca reclamatia nu este indreptatita, Managerul CEPROM-CERT notificd in scris
reclamantului motivele pentru care reclamatia nu este justificatd si nu se accepta.

5.1.6. Daca reclamatia este justificatd, Managerul calitate demareaza activitatea de colectare a
informatiilor privind:

- activitatea la care se refera;

- persoanele implicate 1n activitatea respectiva;

- documentele care au fost emise,

si le furnizeaza Managerului CEPROM-CERT pentru verificare si analiza.

5.1.7. In functie de domeniul la care se refera:
+ sistemul calitatii
¢ activitatea tehnica a organismului de certificare
+ subcontractantii sau colaboratori, etc.,
se procedeaza astfel:
a. Reclamatii privind sistemul calitatii
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Dacd reclamatia priveste activitatea desfasuratd conform documentelor proprii ale sistemului
calitaitii. CEPROM-CERT sau forma acestor documente, Managerul CEPROM-CERT dispune
Managerului Calitate executarea unor actiuni corective

b. Reclamatii privind activitatea tehnica
Daca reclamatia priveste activitatea tehnicd si rezultatele evaluarilor efectuate, seful CEPROM-
CERT dispune Managerului Calitate analizarea cauzelor care au generat reclamatia, influenta pe
care o are asupra rezultatului certificarii si executarea de actiuni corective.

Managerul Calitate, formeaza o echipa de lucru, din evaluatori tehnici care nu au participat
la activitatea de certificare n cauza. Echipa de lucru va cerceta cauzele care au generat reclamatia si
va propune actiuni corective daca reclamatia este indreptatita.

Managerul CEPROM-CERT comunicd atat reclamantului cat si altor parti interesate
inclusiv RENAR reclamatia si actiunile corective intreprinse.

Daca raspunsul dat de CEPROM-CERT la reclamatie nu 1l satisface pe reclamant, acesta are
posibilitatea sa faca recurs la Comisia de Apel a CEPROM-CERT.

Tratarea recursului la Comisia de Apel se face in conformitate cu Regulamentul de
Organizare si Functionare a Comisiei de Apel cod ROF-04.C.

¢. Reclamatii datorate subcontractantiilor sau colaboratorilor
Daca reclamatia se datoreaza unui colaborator, subcontractant, etc. al CEPROM-CERT, Managerul
CEPROM-CERT intreprinde actiunile corective necesare in relatiile cu terti si comunica la RENAR
actiunile intreprinse si eficienta acestora.

5.1.8. Persoanele implicate in verificarea, solutionarea si aprobarea solutiondrii unei reclamatii sau
unui apel nu pot fi persoane care au furnizat consultantd pentru, sau au fost angajati ai clientului
care a inaintat reclamatia sau apelul, timp de 2 ani de la incheierea consultantei sau a angajarii.

5.1.9. Toate reclamatiile si modul de tratare a acestora se aduce la cunostinta Presedintelui
Consiliului Director.

5.1.10. in cazul unor reclamatii grave, indiferent daci aceasta privesc sistemul calititii sau
activitatea tehnicd a organismului, Presedintele Consiliului Director dispune initierea imediata a
unui audit intern neprogramat asupra domeniului implicat sau a intregului sistem, in functie de
obiectul reclamatiei

Managerul CEPROM-CERT comunica reclamantului, organismului de acreditare si altor
parti interesate, actiunile corective si solutionarea acestora.

5.1.11. Repetarea reclamatiilor

Daca anumite reclamatii, n special privind activitatea organismului sau unei parti implicate
se repetd, Managerul CEPROM-CERT propune spre analiza si aprobare Consiliului Director masuri
de sanctionare

5.1.12. élte reclamatii decat cele de la punctele 5.1.7.a; 5.1.7.b 51 5.1.7. c.
In functie de natura si de continutul reclamatiei, Managerul CEPROM-CERT analizeaza,

dispune sau intreprinde masuri corespunzatoare.

5.1.13. Secretariatul CEPROM-CERT are responsabilitatea transmiterii raspunsului la reclamant,
prin scrisoare recomandata.
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5.1.14. Gestionarea reclamatiilor

Reclamatia, impreuna cu o copie a raspunsului se inregistreaza sub acelasi numar in
registrul de reclamatii (FAC-13) si se indosariaza in dosarul reclamatiilor. Aceasta operatie cade in
sarcina responsabilului cu calitatea.

5.2. Apeluri

5.2.1. Impotriva hotdrdrii de neacordare, suspendare sau retragere a certificarii, dacd furnizorul
nu este mulfumit de solutionarea reclamatiei pe care a facut-o, poate face apel la Comisia de Apel
a CEPROM-CERT, in termen de maxim 15 zile de la comunicarea solutionarii reclamatiei facute.

5.2.2. Apelul furnizorului va fi analizat de Comisia de Apel a CEPROM-CERT, in termen de maxim
30 de zile.

5.2.3. Competentele Comisiei de Apel sunt clar specificate in Regulamentul de organizare si
functionare a Comisiei de apel, cod ROF-04.C.

5.2.4. Hotararea luata de Comisia de apel este comunicata partilor interesate in termen de maxim
15 zile de la inregistrarea apelului.

6. INREGISTRARI
- Reclamatia, contestatia, recursul primite - document primar, redactat de catre reclamant
- FAC - 13 Registru de reclamatii
- Programul actiunilor corective
- Raspunsul la reclamatie, contestatie, recurs semnat de directorul general

7. ATRIBUTII SI RESPONSABILITATI

Managerul CEPROM-CERT are urmatoarele responsabilitati:

dispune masuri concrete de solutionare a reclamatiei

urmareste realizarea actiunilor corective

in cazul unor reclamatii grave dispune auditarea activitatilor implicate
analizeaza reclamatia i decide modul de solutionare a acesteia
aproba actiunile corective ca urmare a reclamatiilor aparute

numeste echipa de reevaluare, pentru solutionarea contestatiei

Managerul Calitate are urmatoarele responsabilitafi:

e Inregistreaza reclamatia in registrul de reclamatii, FAC-13

e intreprinde actiunile corective rezultate in urma reclamatiilor privind sistemul calitatii
e propune actiuni preventive pentru eliminarea cauzelor reclamatiei si repetdrii acesteia
e arhiveaza reclamatiile si documentele reiesite in urma actiunilor initiale
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