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1. SCOP

Procedura stabileste modul de tratare a reclamatiilor si apelurilor depuse la OCSM-AFER precum si
responsabilitatile ce revin functiilor implicate.

2. DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplica in tratarea reclamatiilor si apelurilor primite de la persoane/ titulari de certificate si
clientii lor sau a altor parti interesate in certificare referitoare la activitatile specifice desfasurate de organism si la
deciziile acestora.

3 DEFINITII SI PRESCURTARI

3.1. Definitii

Termenii utilizati in aceastd procedurd sunt definiti in SR EN ISO 9000:2015, SR EN 1SO 14050:2010, SR
ISO 10002:2019 si in SR EN ISO/CEI 17000:2005;

reclamant - persoana, organizatie sau reprezentantul sau, care face o reclamatie;

reclamatie valabila: - exprimare a insatisfactiei, alta decét apelul, de cétre orice persoana sau organizatie fata
de un organism de evaluare a conformitatii referitoare la activittile acelui organism, pentru care se asteaptd un
raspuns.

- exprimarea insatisfactiei din partea solicitantilor/titularilor de certificare/certificate privind
actiunile desfasurate .

- actiune din partea unor persoane fizice sau entitati juridice (reclamant), interesate de calitatea
actului de certificare definit in procedurile organismelor de certificare ale sistemului de management
(OCSM-AFER), privind activitatile (inclusiv rezultatele acestora) organizatiilor ale caror sisteme de
management au fost certificate de organismele OCSM-AFER .

apel - cerere a furnizorului obiectului evaluarii conformititii inaintatd organismului de evaluare a
conformitatii pentru reconsiderarea de cétre acel organism a unei decizii pe care acesta a luat-0 Tn legatura cu acel
obiect.

SM - Sisteme de Management

3.2. Prescurtari
OCSM-AFER - Organism de certificare a sistemelor de management

4. DOCUMENTE DE REFERINTA

SR EN ISO 9000:2015 Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si
vocabular .
SR EN 1SO 14050:2010 Management de mediu. Vocabular

SR EN ISO/CEI 17000:2005 Evaluarea conformitatii. Vocabular si principii generale.

SR EN ISO/CEI 17021-1:2015 Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organismele care
efectueaza audit si certificare de sisteme de management.

SR EN ISO 19011:2018 Linii directoare pentru auditarea sistemelor de management

SR ISO 10002:2019 Managementul calititii. Satisfactia clientului. Linii directoare pentru tratarea
reclamatiilor n cadrul organizarii organizatorilor

Procedura specifica "Controlul inregistrarilor"”, cod PS-SCM - 11.

Instructiune de lucru "Publicatii", cod IL-SCM- 04.
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5. DESCRIEREA PROCEDURII
5.1. Generalitati

Reclamatiile si apelurile trebuie sd fie documentate, oficializate, sa cuprindad descrierea motivelor care au stat la
baza aparitiei lor si sa fie transmise la OCSM-AFER 1n termen de cel mult 5 zile lucratoare de la aparitia cauzelor
care le-au generat.

Pot fi reclamate urmatoarele activitati:

= iIntarzieri considerate a fi nejustificate ale procesului de certificare;
= prestatia generald a auditorilor pe parcursul auditurilor ;
= alte aspecte privind buna functionare a OCSM-AFER ;
= activitdti si actiuni ale titularilor de certificate emise de OCSM-AFER care contravin regulilor/
procedurilor fata de care s-a facut certificarea;
Apelul se refera la reconsiderarea unei decizii privind procesul de certificare. OCSM-AFER colecteaza si verifica
toate informatiile necesare privind validarea apelului.

La primirea unei reclamatii, organismul de certificare trebuie sa confirme daca reclamatia se refera la activitatile
certificate de care este responsabil.

Daca reclamatia se refera la un client certificat, examinarea reclamatiei are in vedere si eficacitatea sistemului
certificat.

Depunerea apelurilor/ reclamatiilor, investigarea acestora nu trebuie sd conducd la actiuni discriminatorii.
Persoanele angajate in procesul de tratare a apelurilor sunt diferite de cele care au efectuat auditurile si cele care au
luat decizia de certificare.

OCSM-AFER este responsabil pentru toate deciziile la nivelurile procesului privind tratarea apelurilor/
reclamatiilor.

5.2. Tratarea reclamatiilor
Tratarea reclamatiilor este un proces documentat de primire, evaluare si luare a deciziilor, supus cerintelor de
confidentialitate i accesibil publicului. Organismul de certificare este responsabil pentru toate deciziile la nivelurile
procesului privind reclamatiile
Procesul de tratare a reclamatiilor cuprinde:
= primirea, confirmarea de primire, daca este posibil, validarea si investigarea reclamatiei;
= urmdrirea si Inregistrarea reclamatiilor, inclusiv actiunile (corectii si actiuni corective) intreprinse pentru
rezolvarea lor;
= transmiterea de rapoarte privind stadiul tratarii, daca sunt solicitate, si a finalizarii reclamatiei.
5.2.1 Tratarea reclamatiei presupune:
 inregistrarea reclamatiei in registrul de evidenta intrari/ iesiri de la secretariatul OCSM-AFER si ulterior n
registrul de evidenta al reclamatiilor si apelurilor, cod rPS-SCM-08 RA,;
= transmiterea reclamatiei la Sef Departament Certificare SM si ST ;
= numirea comisiei de analiza de catre Sef Departament Certificare Sisteme de Management si ST;
= analiza propriu-zisa;
= investigatii suplimentare, dupi caz, solicitate de comisia de analizd a reclamatiei si dispuse de catre Sef
Departament Certificare SM si ST;
= formularea raportului comisiei si a proiectului de raspuns;
= aprobarea solutiei si a raspunsului de catre Sef Departament Certificare Sisteme de Management si ST;
= transmiterea raspunsului si arhivarea copiei raspunsului in dosarul reclamatiei;
= urmdrirea actiunilor corective.
5.2.2 Reclamatia se adreseaza Sef Departament Certificare Sisteme de Management si ST.
5.2.3 Raspunsul la reclamatie trebuie transmis reclamantului in cel mult 30 zile calendaristice de la data
inregistrarii reclamatiei la secretariatul organismului.
5.2.4 Sef Departament Certificare Sisteme de Management si ST analizeaza reclamatia valabila si solicita, dupa
caz, informatii suplimentare din partea responsabilului de dosar (auditor sef, echipa).
5.2.5 In raport cu obiectul reclamatiei Sef Departament Certificare SM si ST va constitui o comisie formata din
cel mult 4 membri. Din comisie fac parte obligatoriu Responsabilul colectivului de auditori si responsabilul cu
sistemul de management al OCSM-AFER.
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5.2.6 Selectarea celorlal{i membri se bazeaza pe competenta acestora de a evalua in mod corect atat din punct de
vedere tehnic cat si formal reclamatia si trebuie astfel facutd Tncat sa se evite conflictele de interese.
Investigatiile/evaluarile suplimentare vor fi efectuate/analizate de alte persoane decat cele reclamate.

5.2.7 Comisia de analiza evalueaza:

= documentele implicate;
= finregistrari ale activitagilor;
= orice alta informatie considerata necesara.

5.2.8 Tn prima etapa, comisia decide asupra validitatii reclamatiei. Prin exceptie, acele reclamatii care nu au in
mod evident legatura cu obiectul de activitate al organismului pot fi respinse direct de catre Sef Departament
Certificare SM si ST. De asemenea, in cazul in care reclamatia priveste unul dintre titularii de certificate, Sef
Departament Certificare SM si ST dispune, la recomandarea Comisiei, efectuarea unei evaluari suplimentare focalizata
pe obiectul reclamatiei, in vederea formularii unei concluzii.

5.2.9 Dupa analiza/evaluarea tuturor informatiilor, comisia formuleaza concluziile analizei si le prezintid Sef
Departament Certificare SM si ST sub forma unui raport si a unei scrisori de raspuns a organismului la reclamatia
respectiva pentru decizie. Scrisoarea de raspuns, cu decizia luatd este semnata de catre Sef Departament Certificare
Sisteme de Management si ST.

5.2.10 In cazul in care reclamatia titularului de certificate se dovedeste intemeiata, conducerea organismului va
lua masurile necesare (corectii/actiuni corective).

5.2.11 Scrisoarea de raspuns este transmisa reclamantului, iar copia scrisorii de raspuns este arhivata in dosarul
reclamatiei. Aceste activitati se realizeaza de catre secretariatul organismelor.

5.2.12 Reclamatia si concluziile/deciziile sunt Tnregistrate si in registrul de evidenta a reclamatiilor si apelurilor .
In cazul in care in urma analizei reclamatiei sunt identificate neconformitati in activitatea de certificare a organismelor,
acestea vor fi tratate conform procedurilor.

5.3Tratarea apelurilor
5.3.1 Procesul de tratare a apelurilor de catre organismul de certificare cuprinde urmatoarele etape :
= primirea/confirmarea de primire/inregistrarea si validarea apelurilor ;
= investigarea apelurilor ;
= |uarea de decizii;
= initierea si urmarirea de corectii/actiuni corective adecvate;
= furnizarea rapoartelor referitoare la stadiul tratarii apelului, dacad sunt solicitate, cat si a rezultatului
acestuia;
= este accesibil pe www afer.ro.

Organismul de certificare este responsabil pentru deciziile de la toate nivelurile procesului de tratare a apelurilor .
Persoanele implicate in procesul de tratare a apelurilor sunt diferite de cele care au luat deciziile de certificare/
suspendare/ retragere/ restrangere.

5.3.2 Apelul se depune la secretariatul organismului de certificare in termen de 10 zile lucratoare de la data
primirii deciziei referitoare la certificare, primire confirmata de organism. Apelurile se rezolva in cel mult 30 de zile
calendaristice de la data inregistrarii lor la OCSM-AFER si se referd la reconsiderarea unei decizii referitoare la
certificare.

5.3.3 Apelul impreuna cu dovezile aduse in sprijinul lor (documentele de certificare) se trimite Comisiei de Apel,
care functioneaza In baza “Regulamentului de organizare si functionare al Comisiei de Apel a OCSM — AFER®, cod
R-SCM -3.

5.3.4 Dupa primirea apelului si inregistrarea lui la Comisia de Apel, se convoaca reuniunea acesteia, in termen de
cel mult 5 zile lucratoare de la data primirii acestuia, prin transmiterea de cétre secretarul comisiei a convocatorului,
cod FPS-SCM -08 b.

5.3.5 La data stabilitd pentru reuniune, membrii comisiei analizeaza apelul in baza dovezilor puse la dispozitie
de semnatarul acestuia, si a documentelor specifice pe baza cirora S-a desfasurat procesul de certificare.

5.3.6 Membrii comisiei pot solicita semnatarului apelului sau responsabilului de dosar orice alte informatii
suplimentare privind obiectul apelului, care sa i ajute in luarea hotararii.

5.3.7 Tn cazul in care sunt necesare consultatii tehnice, comisia poate consulta experti tehnici din cadrul AFER,
alesi din lista expertilor tehnici, conform “Regulamentului de organizarea si functionare a Comitetelor tehnice OCSM
— AFER*, cod R-SCM - 5.
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5.3.8 Expertii tehnici sunt convocati pe baza convocatorului, cod FPS-SCM-08 b, si li se pun la dispozitie toate
informatiile necesare.

5.3.9 In cazul in care este nevoie de incd o reuniune, desfasurarea acesteia nu va avea loc mai tarziu de 10 zile
calendaristice de la data primei reuniuni.

5.3.10 Lucrarile Comisiei de Apel se consemneaza intr-un proces verbal semnat de toti membrii comisiei.

5.3.11 Hotéararea Comisiei de Apel este definitiva si obligatorie pentru ambele parti si este notificata
semnatarului apelului, utilizand formularul cod FPS-SCM-08 a, Tn termen de cel mult 5 zile de la data luarii ei, dar
Tncadrandu-se in cele 30 de zile de la inregistrarea apelului la intrarea in secretariatul OCSM-AFER .

5.3.12 Modul de rezolvare al apelului (hotararea Comisiei de Apel) se inregistreaza in “Registrul de evidenta al
reclamatiilor si apelurilor “, iar documentele aferente acestuia se pastreaza in arhiva organismelor.

5.3.13 Daca este cazul, dupa luarea hotararii se fac modificarile necesare in evidentele organismului, urménd ca
aceste modificari sa se regaseasca si in publicatiile lui.

5.3.14Tnaintarea unui apel nu conduce la anularea sau suspendarea unei decizii referitoare la certificare, decizia
ramanand valabila pana la tratarea apelului (hotararea CA)

6. AUTORITATE SI RESPONSABILITATI
6.1 Pentru reclamatii
6.1.1 Sef Departament Certificare Sisteme de Management si ST:
= desemneaza persoanele care analizeaza reclamatia;
= decide solutia finala pentru rezolvarea reclamatiei;
= stabileste masurile care trebuie luate.
6.1.2 Responsabilul de dosar:
= asigura interfata cu semnatarul reclamatiei;
= pune la dispozitia comisiei documentele suplimentare solicitate.
6.1.3 Persoanele desemnate sa analizeze reclamatia :
= analizeaza reclamatia i propun solutia de rezolvare.
6.1.4 Secretariatul organismului :
= efectueaza inregistrarile necesare in “Registrul de evidenta al reclamatiilor si apelurilor”.
= convoaca persoanele desemnate pentru analiza reclamatiei si le pune la dispozitie materialele
aferente;
= transmite petentului raspunsul la reclamatie;
= arhiveaza documentele aferente reclamatiei.

6.2 Pentru apeluri
6.2.1 Sef Departament Certificare Sisteme de Management si ST:
= inainteaza apelul comisiei de Apel,
= numeste o altd persoana care sa inlocuiasca temporar un membru absent al Comisiei;
= semneaza scrisoarea de raspuns cétre petent.
6.2.2 Presedintele Comisiei de Apel:
= stabileste datele reuniunilor Comisiei de Apel si coordoneaza lucrarile reuniunilor de analiza a
apelului;
= repartizeaza sarcini si stabileste responsabilitatile membrilor comisiei;
= participa efectiv la analiza documentelor care au stat la baza apelului;
= mediaza discutiile pentru obtinerea consensului;
= hotaraste Impreuna cu membrii Comisiei de Apel asupra modului de solutionare a apelului si
semneaza procesul-verbal al reuniunilor de analiza;.
6.2.3 Membrii Comisiei de Apel:
= analizeazd documentele care au stat la baza apelului si 1si formuleaza punctul de vedere ;
= solicitd consultatii tehnice, daca este cazul, expertilor tehnici din cadrul AFER;
= claboreaza hotararea documentata privind solutionarea apelului;
= semneaza procesul-verbal al sedintelor de analiza a apelului.
6.2.4 Secretariatul organismului:
« Inregistreaza apelul in Registrul de evidenti al reclamatiilor si apelurilor;
6.2.5 Secretarul Comisiei de Apel
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= convoaca membrii comisiei si pune la dispozitia lor ordinea de zi a reuniunii §i materialele
aferente;
= pune la dispozitia comisiei documentele suplimentare solicitate;
= convoaca expertii tehnici din cadrul AFER solicitati de membrii comisiei;
= intocmeste procesul-verbal al reuniunii Comisiei de Apel,
= prezinta procesul verbal membrilor comisiei pentru semnare;
= transmite petentului hotararea Comisiei de Apel
asigura interfata cu petentul si secretariatul organismelor.
6.2.6 Responsabllul de dosar:
= pune la dispozitia comisiei documentele suplimentare solicitate.

7. INREGISTRARI
Constituie inregistrari obligatorii , care se trateaza conform prevederilor procedurii specifice
inregistrarilor” cod PS-SCM-11, urmatoarele:

"Controlul

Denumirea documentului Elaborator Locul de arhivare Destinatar

suport
Reclamatie/ apel

Timp de Numir
pastrare | exemplare
2 ani 1 -

solicitant Registrul de evidenta
/mapa reclamatii/
apeluri primite

Mapa Comisie de Apel

Convocator reuniune secretar 2 ani |numir membri -

2 ani 2

Procese verbale reuniune secretar Registrul / mapa

reclamatii/ apeluri

1 exemplar la
contestant

Notificarea deciziei secretar Mapa reclamatii /

apeluri

2 ani

1 exemplar la
contestant

8. ANEXE

Anexal -
Anexa 2 -
Anexa 3 -

Registru de evidenta al reclamatiilor si apelurilor, cod rPS-SCM -08 RA

Convocator Comisie de Apel / experti tehnici, cod FPS-SCM-08 b

Adresa de comunicare a modului de solutionare a deciziei /hotararii privind apelul, cod FPS-
SCM-08 a.



