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1. SCOP
Procedura descrie responsabilitatile si modul de lucru pentru tratarea contestatiilor si
reclamatiilor Tnaintate la ONFR - AFER de catre solicitantii / titularii certificatelor de conformitate
ale elementelor constitutive de interoperabilitate feroviara, respectiv certificatelor de verificare
”CE” a subsistemelor structurale, - denumite in continuare certificate.

2. DOMENIU DE APLICARE
Procedura se aplica in toate cazurile in care se inregistreaza contestatii si reclamatii scrise
privind activitatea echipelor de audit/evaluare sau privind deciziile luate de catre ONFR — AFER
in legatura cu procesul de evaluare a conformitatii elementelor constitutive de interoperabilitate
feroviara, respectiv, de verificare "CE” a subsistemelor structurale.

3. DEFINITII SI PRESCURTARI

3.1. Definitii

Termenii utilizati n aceasta procedura sunt definiti in SR EN 1SO 9000:2015 si in SR ISO
10002:2019.

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

- exprimarea insatisfactiei, din partea solicitantilor / titularilor de certificare/certificate
privind actiunile desfasurate/deciziile luate de membrii ONFR-AFER /Comisia de Certificare a
ONFR-AFER.

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

- apel - actiune a solicitantilor/titularilor de certificate, a clientilor titularilor certificatelor sau
a altor parti interesate in certificare pentru reconsiderarea unei solutii date de catre ONFR-AFER .

3.2. Prescurtari
ONFR - AFER = Organism Notificat Feroviar Roman — Autoritatea Feroviara Romana

4. DOCUMENTE DE REFERINTA

SR EN ISO/CEI 17065 - Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organisme care certifica
produse, procese si servicii

SR EN ISO/CEI 17021-1:2015/C92:2016 - Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru
organisme care efectueaza audit si certificare ale sistemelor de management.

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

ISO 10005:2018- Quality Management. Guidelines for Quality Plans.

SR EN I1SO 19011:2018- Ghid pentru auditarea sistemelor de management .

SR EN ISO 9000:2015 - Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular.
SR EN ISO 9001:2015- Sisteme de management al calitatii. Cerinte.

Directiva (UE) 2014/57 a Parlamentului European si a Consiliului  privind
interoperabilitatea sistemului feroviar in Uniunea Europeana.

Directiva (UE) 2016/797 a Parlamentului European si a Consiliului din 11 mai 2016 privind
interoperabilitatea sistemului feroviar in Uniunea Europeana.

Hotararea Guvernului nr. 108/04.02.2020, privind interoperabilitatea sistemului feroviar in
Comunitate.

Documentele grupului de coordonare NB-Rail (de exemplu, RFU, Q / Cs si FAQ).
Documente tehnice ERA - ,,Cerinte pentru organismele de evaluare a conformitatii care
solicita notificarea ” 000MRA1 044 ver. 1. 1.
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@ Regulamentul de punere in aplicare (UE) 2019/250 al comisiei din 12 februarie 2019 privind
modelele de certificate si de declaratii ,,CE” pentru subsistemele si pentru elementele
constitutive de interoperabilitate feroviare, modelul de declaratie de conformitate cu un
tip de vehicul feroviar autorizat si procedurile de verificare ,,CE” a subsistemelor in
conformitate cu Directiva (UE) 2016/797 a Parlamentului European si a Consiliului si de
abrogare a Regulamentului (UE) nr. 201/2011 al Comisiei.

5. DESCRIEREA PROCEDURII

5.1. Generalitati

5.1.1 Tratarea reclamatiilor si a apelurilor este accesibila publicului.

5.1.2 Tn urma tratarii reclamatiilor/apelurilor, toate concluziile rezultate vor fi prezentate spre
analiza conducerii executive a ONFR-AFER. Tn functie de impactul asupra activitatii organismului
de certificare, acestea vor fi prezentate in analizele de conducere programate sau suplimentare unde
vor fi stabilite, dupa caz, actiuni corective/preventive adecvate. Actiunile adoptate vor fi
documentate in procesul verbal al analizei efectuate de conducere, vor fi evaluate din punct de
vedere al eficacitatii de personalul responsabil, iar rezultatele vor fi prezentate la urmatoarea
analiza efectuata de conducere.

NOTA 1:

- Pentru menginerea increderii in activitatea de certificare, reclamayiile vor fi tratate intr-un mod
adecvat gi va fi depus un efort rezonabil pentru a fi rezolvate. Capacitatea de raspuns eficace la reclamayii
este un mijloc important pentru protectia organismului de certificare, a clienyilor sdai si ai altor utilizatori ai
certificarii Tmpotriva erorilor, omisiunilor sau a conduitei inadecvate. Este necesar un echilibru adecvat
ntre principiile transparenyei si a confidenyialitayii, inclusiv capacitatea de raspuns la reclamayii.

- Reclamariile si apelurile trebuie sa fie documentate, oficializate, sa cuprinda descrierea motivelor care
au stat la baza apaririei lor gi sa fie transmise la ONFR-AFER in termen de cel mult 5 zile lucratoare de la
apariria cauzelor care le-au generat .

- Organismul de certificare - ONFR finregistreaza reclamariile si apelurile, precum si actiunile
intreprinse pentru solusionarea acestora.

Pot fi reclamate urmatoarele activitayi:

- intérzieri considerate a fi nejustificate ale procesului de certificare;

- prestayia generala a auditorilor/personalului de evaluare pe parcursul auditurilor/evaluarilor ;

- activitari si acriuni ale titularilor de certificate emise de ONFR-AFER care contravin regulilor /
procedurilor faga de care s-a facut certificarea;

- alte aspecte privind buna funcionare a ONFR —AFER.

5.2.  Tratarea reclamatiilor
5.2.1 ONFR fnregistreaza si urmareste reclamatiile, precum si actiunile Tntreprinse pentru
solutionarea acestora. Tratarea reclamatiei presupune:
- Tnregistrarea reclamatiei in registrul de evidenta intrari/ iesiri de la secretariatul ONFR-
AFER si ulterior in registrul de evidenta al reclamatiilor;
transmiterea reclamatiei la Directorul ONFR-AFER;
numirea comisiei de analiza de catre Directorul ONFR-AFER,;
- analiza propriu-zisa;
- investigatii suplimentare, dupa caz, solicitate de comisia de analiza a reclamatiei si dispuse
de catre Directorul ONFR-AFER,;
- formularea raportului comisiei si a proiectului de raspuns;
- aprobarea solutiei si a raspunsului de catre Directorul ONFR-AFER,;
- transmiterea raspunsului si arhivarea copiei raspunsului in dosarul reclamatiei;
- urmarirea actiunilor corective-preventive.
5.2.2 Reclamatia se adreseaza Directorului ONFR-AFER.
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5.2.3 Raspunsul la reclamatie trebuie transmis reclamantului in cel mult 30 zile calendaristice de
la data Tnregistrarii reclamatiei la secretariatul organismului.
5.2.4 Directorul organismului analizeaza reclamatia si solicita, dupa caz, informatii suplimentare
din partea responsabilului de dosar (auditor sef/personal de evaluare).
5.2.5 1Tn raport cu obiectul reclamatiei Directorul organismului de certificare va constitui o
comisie formata din cel mult 4 membri. Din comisie fac parte obligatoriu Sefii structurilor
organizatorice si responsabilul cu sistemul de management al organismului.
5.2.6 Selectarea celorlalti 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 facuta incat sa se evite
conflictele de interese. Investigatiile/evaluarile suplimentare vor fi efectuate/analizate de alte
persoane decat cele reclamate.
5.2.7 Componenta comisiei este comunicata reclamantului care poate transmite in termen de 3
zile lucratoare observatiile sale in legatura cu eventualele conflicte de interese sau incompatibilitati.
5.2.8 Comisia de analiza evalueaza:

- documentele implicate;

- Tnregistrari ale activitatilor;

- orice alta informatie considerata necesara.
5.2.9 Tn aceasta etapa, comisia decide asupra validititii reclamatiei. Prin exceptie, acele reclamatii
care nu au Tn mod evident legatura cu obiectul de activitate al organismului pot fi respinse direct de
catre Directorul ONFR-AFER.
5.2.10 De asemenea, Tn cazul in care reclamatia priveste unul dintre titularii de certificate,
Directorul ONFR-AFER poate dispune, la recomandarea Comisiei, efectuarea unei evaluari
suplimentare pe obiectul reclamatiei. Dupa realizarea evaluarii si colectarea informatiilor,
Directorul ONFR-AFER le analizeaza Timpreuna cu comisia numita, Tn vederea formularii unei
concluzii.
5.2.11 Tn cazul In care reclamatia titularului de certificate se dovedeste Intemeiatd, conducerea
organismului va lua masurile necesare .
5.2.12 Dupa analiza tuturor informatiilor, comisia formuleaza concluziile analizei si le prezinta
Directorului ONFR-AFER sub forma unui raport si a unei notificari a reclamantului cu rezultatul si
sfarsitul procesului de plangere. Notificarea este semnata de catre Directorul ONFR-AFER.
5.2.13 Notificarea este transmisa reclamantului, iar copia Notificarea este arhivata in dosarul
reclamatiei.
5.2.14 Reclamatia si concluziile sunt inregistrate si in registrul de evidenta a reclamatiilor si
apelurilor. Tn cazul In care In urma analizei reclamatiei sunt identificate neconformitati n
activitatea de certificare a organismului, acestea vor fi tratate conform procedurilor.
5.2.15 Daca reclamantul nu este multumit de concluziile transmise de ONFR-AFER, acesta se
adreseaza unei instante superioare.

5.3 Tratarea apelurilor

5.3.1 Apelul se depune la secretariatul ONFR-AFER 1n termen de 7 zile lucratoare de la data
comunicarii deciziei referitoare la procesul certificare.

5.3.2 Apelurile se rezolva in cel mult 30 de zile calendaristice de la data Tnregistrarii lor la ONFR-
AFER.

5.3.3 Apelurile 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-ONFR*, cod RONFR-03.

5.3.4 Dupa primirea apelului si Tnregistrarea 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
catre secretarul comisiei a convocatorului, cod FPFGONFR - 04 b.
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5.3.5 La data stabilita pentru reuniune, membrii comisiei analizeaza apelul in baza dovezilor puse

la dispozitie de semnatarul acestuia, a documentelor care au stat la baza concluziilor ca urmare a

analizei apelului si a documentelor specifice pe baza carora s-a desfasurat procesul de certificare.

5.3.6  Membrii comisiei pot solicita sesmnatarului apelului sau responsabilului de dosar orice alte

informatii suplimentare privind obiectul apelului, care sa Ti ajute in luarea hotararii.

5.3.7 1Tn cazul in care sunt necesare consultatii tehnice, comisia poate consulta experti tehnici din

cadrul AFER, alesi din “Lista expertilor tehnici“, conform “Regulamentului de organizare si

functionare a Comitetelor tehnice®.

5.3.8 Expertii tehnici sunt convocati pe baza convocatorului, cod FPFGONFR - 04 b, si li se pun la

dispozitie toate informatiile necesare.

5.3.9 1n cazul in care este nevoie de Tnci 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 Hotararea Comisiei de Apel este definitiva si obligatorie pentru ambele parti si este

notificata_semnatarului apelului, utilizand formularul cod FPGONFR - 04 a, in termen de cel mult

5 zile de la data luarii ei, dar incadrandu-se in cele 30 de zile de la inregistrarea apelului la intrarea

in secretariatul ONFR-AFER.

5.3.12 Modul de rezolvare al apelului se inregistreaza in “Registrul de evidenta al reclamatiilor si

apelurilor”, cod Re PGONFR-04, iar documentele aferente acestuia se pastreaza in arhiva

organismului.

5.3.13 Daca este cazul, dupa luarea hotarérii se fac modificarile necesare in evidentele ONFR-

AFER, urmand ca aceste modificari sa se regaseasca si in publicatiile ONFR-AFER, conform

procedurii specifice "Publicatii” , cod PGONFR - 06.

6. AUTORITATE S| RESPONSABILITATI
6.1 Pentru reclamatii
6.1.1 Directorul ONFR-AFER:
- 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 si propun solutia de rezolvare.
6.1.4 Secretariatul ONFR-AFER:
- efectueaza inregistrarile necesare in “Registrul de evidenta al reclamatiilor si apelurilor”, cod
Re PGONFR-04
- convoaca persoanele desemnate pentru analiza reclamatiei/apelului si le pune la dispozitie
materialele aferente;
- transmite petentului raspunsul la reclamatie;
- arhiveaza documentele aferente reclamatiei.
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6.2 Pentru apeluri
6.2.1 Directorul ONFR-AFER:

6.2.6

Tnainteaza apelul Comisiei de Apel;
numeste o alta persoana care sa inlocuiasca temporar un membru absent al Comisiei;
semneaza scrisoarea de raspuns catre petent.
Presedintele Comisiei de Apel:
stabileste datele reuniunilor Comisiei de Apel si coordoneaza lucrarile reuniunilor de analiza a
contestatiei;
repartizeaza sarcini si stabileste responsabilitatile membrilor comisiei;
participa efectiv la analiza documentelor care au stat la baza apelului;
mediaza discutiile pentru obtinerea consensului;
hotaraste Tmpreuna cu membrii Comisiei de Apel asupra modului de solugionare a apelului si
semneaza procesul-verbal al reuniunilor de analiza;.
Membrii Comisiei de Apel:
analizeaza documentele care au stat la baza apelului si Tsi formuleaza punctul de vedere ;
solicita consultatii tehnice, daca este cazul, expertilor tehnici din cadrul AFER;
elaboreaza hotararea documentata privind solugionarea contestatiei;
semneaza procesul-verbal al sedintelor de analiza a apelului.
Secretariatul ONFR-AFER:
Tnregistreaza apelul in Registrul de evidenta al reclamatiilor si apelurilor;
Secretarul Comisiei de Apel
convoaca membrii comisiei si pune la dispozitia lor ordinea de zi a reuniunii si 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 hotarérea Comisiei de Apel
asigura interfata cu petentul si secretariatul organismului.
Responsabilul de dosar:
pune la dispozitia comisiei documentele suplimentare solicitate.

7. INREGISTRARI
Constituie Tnregistrari ale calitati obligatorii, care se trateaza conform prevederilor procedurii
specifice "Inregistrarile calitatii” cod PGONFR - 05, urmatoarele:

Denumirea . Elaborator Locul de arhivare Numar Destinatar
documentului exemplare
Reclamatie/ apel solicitant Registrul de 1 -

evidenta/mapa
reclamatii/apeluri

primite
Convocator reuniune secretar Mapa Comisie de Apel numar -
membri
procese verbale reuniune | secretar Registrul/ mapa 2 1 exemplar
reclamatii/ apeluri la contestant
notificarea deciziei secretar | Mapa reclamatii/ apeluri 2 1 exemplar

la contestant

8. ANEXE
Anexa 1 - “Registru de evidenta a reclamatiilor si apelurilor”, cod Re PFONFR-04.




PROCEDURA GENERALA COD: PGONFR - 04

g’ 7 TRATAREA RECLAMATIILOR REVIZE: S
77:7 & | Pagina: 8/8

- S| APELURILOR

Exemplar nr. :

Anexa 2 - “Convocator Comisie de Apel / experti tehnici”, cod FFGONFR-04 b.

Anexa 3 - “Adresa de comunicare a modului de solutionare/hotararii privind reclamatia/apelul®,
cod FPFGONFR-04 a.




