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1. SCOP

Prezenta procedura stabileste metodologia unitara de tratare a reclamatiilor formulate
cu privire la activitatile certificate de care este responsabil OCSM, respectiv la un client
certificat, astfel incat sa se asigure tratarea eficace si la timp a acestora.

2.DOMENIUL DE APLICARE

Se aplica in cadrul CNCIR CERT OCSM, pentru tratarea reclamatiilor formulate de o
parte interesatd cu privire la activitatile certificate de care este responsabil OCSM,
respectiv la un client certificat.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

ISO/IEC 17000: 2020
SR EN ISO/CEI
17021-1: 2015

SR-EN ISO/CEI
17021-2:2019

SR-EN ISO/CEI
17021-3:2019

SR-EN ISO/CEI
17021-10:2018

ISO/IEC TS 17023

SR EN ISO 9000:
2015

SR EN ISO 9001:
2015

SR EN ISO
14001:2015

SR EN ISO
45001:2023

SR EN ISO
22000:2019

SR EN ISO
50001:2019

Evaluarea conformitatii, vocabular si principii generale.
Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organisme care
efectueaza audit si certificare ale sistemelor de management.
Partea 1.

Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organisme care
efectueaza audit si certificare ale sistemelor de management.
Partea 2. Cerinte de competentd pentru auditarea si
certificarea sistemelor de management de mediu

Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organisme care
efectueaza audit si certificare ale sistemelor de management.
Partea 3. Cerinte de competentd pentru auditarea si
certificarea sistemelor de management al calitatii

Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organisme care
efectueaza audit si certificare ale sistemelor de management.
Partea 10. Cerinte de competentd pentru auditarea si
certificarea sistemelor de management al sanatatii si
securitatii in munca.

Evaluarea conformitatii. Linii directoare pentru determinarea duratei
auditurilor de certificare ale sistemelor de management

Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si
vocabular

Sisteme de management al calitatii. Cerinte

Sisteme de management de mediu. cerinte cu ghid de
utilizare

Sisteme de management al sanatatii si securitatii in munca.
Cerinte si indrumari pentru utilizare

Sisteme de management al sigurantei alimentelor. Cerinte
pentru orice organizatie din lantul alimentar

Sisteme de management al energiei. Cerinte si ghid de
utilizare
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SR ISO/TS Sisteme de management al sigurantei alimentelor. Cerinte
22003:2016 pentru organismele care efectueaza audit si certificare a

SR EN ISO 19011:
2018

SR I1SO 31000:2018
SR ISO 10002:2019

SR I1SO 50003:2015

IAF MD 1

IAF MD 2

IAF MD 4

IAF MD 5

IAF MD 11

IAF MD 15

IAF MD 17

IAF MD 22

IAF MD 23

EA-7/04 M:2017

RE 01: 2023
RE 01: 2020

RS-5.2:2023

RS-5.2.5 SME:2020

sistemelor de management al sigurantei alimentelor
Ghid pentru auditarea sistemelor de management

Managementul riscului. Principii si linii directoare

Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii directoare

pentru tratarea recla ' matiilor in cadrul organizatjilor

Sisteme de management al energiei. Cerinte pentru

organizatiile care efectueaza auditul si certificarea sistemelor

de management al energiei

IAF Mandatory Document for the Audit and Certification of a

Management System Operated by a Multi-Site Organization;

Document IAF Obligatoriu pentru Transferul Certificarilor

Acreditate ale Sistemelor de Management

IAF mandatory document for the use of information and

communication technology (ICT) for auditing/assessment

purposes

Stabilirea timpului de audit pentru sisteme de management

calitate, mediu si sanatate si securitate ocupationala

Document IAF obligatoriu pentru aplicarea ISO/IEC 17021-1

pentru audituri ale sistemelor de management integrate

IAF Mandatory Document for the Collection of Data to

Provide Indicators of MS CB’ Performance

IAF Mandatory Document for Witnessing Activities for the

Accreditation of Management Systems Certification Bodies.

Aplicarea standardului ISO/IEC 17021-1 pentru certificarea

sistemelor de management al sanatati si securitatii

ocupationale (smoh)

Control of Entities Operating on Behalf of Accredited

Management Systems Certification Bodies

Legal Compliance as part of Accredited ISO 14001:2015

Certification.

Regulamentul de acreditare

Regulament privind utilizarea marcii nationale de acreditare,

referirea la statutul de acreditat al unui organism de evaluare

a conformitatii si la statutul renar de semnatar al acordurilor

de recunoastere multilaterala

Regulament specific de acreditare in domeniul acreditarii

organismelor care efectueaza audit si certificare ale

sistemelor de management — calitate, mediu, sanatate si

securitate ocupationala, calitatea dispozitivelor medicale,

anti-mita conform SR EN ISO/CEI 17021-1:2015

Regulament specific de acreditare in domeniul acreditarii

organismelor de certificare a sistemelor de management al
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energiei

RS-5.1 SMSA:2020 Regulament specific de acreditare in domeniul acreditarii
organismelor care efectueaza audit si certificare a sistemelor
de management al sigurantei alimentelor conform SR ISO/TS
22003:2016

4. DEFINITII S1 ABREVIERI
4.1 Definitii
Termenii utilizati sunt cei definiti in SR EN ISO 9000:2015 Sisteme de management al

calitati - Principii fundamentale si vocabular si ISO/IEC 17000:2020 Evaluarea
conformitatii, vocabular si principii generale

reclamant - persoana, organizatie sau reprezentant al acestora care depune o
reclamatie

4.2 Abrevieri

CNCIR SA — Compania Nationala pentru Controlul Cazanelor, Instalatiilor de Ridicat si
Recipientelor sub Presiune

CNCIR CERT - Organismul de Certificare CNCIR CERT, parte a CNCIR SA

RC — Responsabil Calitate

OCSM - Organism De Certificare Sisteme De Management

SM - Sistem De Management

MM — Manual de Management

5. DESCRIEREA PROCESULUI
5.1 Date de intrare

e reclamatii de la partile interesate cu privire la activitatile certificate de care este
responsabil OCSM / la un client certificat

5.2 Activitatile din cadrul procesului

Activitatile din cadrul procesului sunt:

e Primirea si inregistrarea reclamatiilor

e Analiza reclamatiilor

e Stabilie actiuni corective/actiuni de tratare riscuri
e Informare parte interesata reclamanta

5.3 Primirea si inregistrarea reclamatiilor

Informatiile privind modul de tratare a reclamatiilor se regasesc pe pagina web a CNCIR
SA, astfel incat sa fie accesibile oricarui potential reclamant sau altor parti interesate si
se refera la:
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¢ unde pot fi depuse reclamatii;

e modul in care se pot depune reclamatiile (fax, e-mail, posta, delegat);

¢ informatiile care trebuie furnizate de catre reclamant (date de identificare reclamant,
telefon de contact, descrierea problemei, eventuale documente doveditoare);

e timpul estimat de rezolvare a unei reclamatii

e modul in care reclamantul poate obtine un feedback despre stadiul reclamatiei.

e depunerea unei reclamatii nu are ca rezultat nicio actiune discriminatorie impotriva
reclamantului.

Reclamatia se transmite de catre reclamant, in scris, prin fax, email, posta sau delegat.
reclamatia este inregistratéd de Secretariat in Registrul de evidenta documente intrate /
iesite.

La primire, Secretariatul verifica continutul reclamatiei, pentru a constata daca aceasta
contine urmatoarele informatii:

e numele si prenumele apelantului / numele organizatiei

numar de telefon pentru contact

adresa completa a persoanei fizice / juridice

solicitarea reclamantului

documentele anexate la reclamatie, daca este cazul (daca sunt precizate in
reclamatie)

e semnatura reclamantului, data reclamatiei

In cazul in care se constata lipsa unor informatii, se solicitd reclamantului completarea
acestora.

Primirea reclamatiei (numar. si data) se confirma reclamantului de catre Secretariat.
Dupa inregistrare, reclamatia este transmisa spre informare Sefului DMI si pentru
initierea procesului de analiza catre Responsabilul de proces OCSM.

5.4 Analiza reclamatiei

Responsabilul de proces OCSM efectueazd o analizeaza preliminara a reclamatiei,
impreunad cu responsabilul calitate si stabilesc daca aceasta se refera la activitatile
certificate de care este responsabil OCSM / la un client certificat si in cazul in care
constata acest lucru se informeaza, in scris, clientul respectiv, solicitdnd un punct de
vedere. De asemenea, este informat reclamantul cu privire la demararea procesului de
tratare a reclamatiei.

In cazul in care se constata ca reclamatia nu se refera la activitatile certificate de care
este responsabil OCSM / la un client certificat, este informat reclamantul cu privire la
acest fapt si reclamatia este considerata inchisa.

Pentru analiza si solutionarea reclamatiei, aceasta este prezentata unui comitet de
analiza format din Seful serviciului CNCIR CERT/Responsabil proces OCSM

(presedintele comitetului), Responsabilul calitate si un membru al Comitetului tehnic,
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nominalizat de Seful DMI. La stabilirea comitetului de analiza se are in vedere ca in
procesul de solutionare a reclamatiei sa nu fie implicate persoane care au fost implicate
anterior in subiectul reclamatiei, intreg personalul OCSM avand obligativitatea de a
declara orice posibil conflict de interes, conform Declaratiei de confidentialitate,
integritate si impartialitate.

Comitetul de analiza are rolul de a stabili daca exista dubii cu privire la eficacitatea
sistemului de management certificat si a stabili actiuni corective adecvate. in acest sens
secretariatul OCSM pregateste documentele necesare analizei :

o reclamatia inregistrata

o dosarul de evaluare al reclamatului (client certificat)

o punctul de vedere primit de la clientul reclamat

Comitetul de analiza se intruneste in termen de 5 zile de la data primirii (inregistrarii)
reclamatiei.

Pentru stabilirea actiunilor adecvate pentru tratarea reclamatiei, Comitetul analizeaza:

e documentele prezentate de reclamant si inregistrarile aferente dosarului de
certificare al clientului care constituie subiectul reclamatiei, urmarind elementele
care au stat la baza certificarii sistemului de management al clientului reclamat

e punctele de vedere ale tuturor functiilor implicate in luarea deciziei de certificare

¢ punctul de vedere al clientului reclamat

e ale documente dupa caz

Comitetul de analiza evalueaza toate aceste documente in raport cu cerintele sistemului
de management al OCSM si intocmeste un proces verbal cod F-PS -09-01, care
contine decizia comisiei cu privire la modul de solutionare a reclamatiei. Procesul verbal
este intocmit de catre secretariatul OCSM si semnat de toti participantii.

5.5 Stabilire actiuni corective/actiuni de tratare riscuri si urmarirea acestora

In cazul in care reclamatia este evaluatd ca fiind intemeiatd, Comitetul de analiza
stabileste corectiile / masurile corective necesare, care vor fi inscrise in procesul verbal
al Comitetului de analiza, si care vor fi tratate in conformitate cu prevederile procedurii
Actiuni corective, cod PS-04. Totodata se va actualiza registrul de riscuri, cod R-PS-06-
01.

Corectiile / actiunile corective stabilite sunt comunicate tuturor celor implicati, inclusiv
clientului, pentru punerea lor in practica. Responsabilul calitate monitorizeaza stadiul de
implementare.

5.6 Informare reclamant

Secretariatul va oferi reclamantului informatii cu privire la stadiul tratarii reclamatiei ori
de cate ori sunt solicitate. Indiferent de decizia Comitetului de analiza, aceasta decizie

este adusa la cunostinta reclamantului, in termen de 30 zile de la inregistrarea
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reclamatiei. in situatia in care reclamantul se considerd in continuare nedreptatit se
poate adresa organelor judecatoresti competente.

Secretariatul intocmeste si gestioneaza Dosarul reclamatiei care cuprinde:
- Reclamatie formulata de reclamant
- Notificarea transmisa reclamantului cu privire la solutionarea reclamatiei

O copie a documentelor rezultate sunt transmise responsabilului programelor de audit,
si se vor anexa la Dosarul de certificare al reclamatului.

Toate informatiile documentate generate in procesul de tratare a reclamatiei sunt
confidentiale. OCSM stabileste impreuna cu reclamantul si clientul certificat in ce
masura subiectul reclamatiei si modul de solutionare a aacesteia vor fi facute publice.

5.7 Controlul procesului

Controlul procesului se face prin intermediul urmatorilor indicatori:

e termenul de intrunire a comisiei de analiza: 5 zile de la data primirii reclamatiei

e termenul de informare client certificat cu privire la reclamatie / modalitatea de
solutionare: 24h de la validarea reclamatiei / solutionarea reclamatiei

e termenul de solutionare a reclamatiei: 30 de zile

6. RESPONSABILITATI
6.1 Sef DMI
e asigura resursele necesare derularii procesului de tratare a apelurilor
e nominalizeaza comitetul de analiza a reclamatiei
6.2 Sef serviciu CNCIR CERT/ Responsabil proces OCSM (presedintele
comitetului de analiza)
e participa la analiza reclamatiei
e informaza clientul certificat cu privire la reclamatie si modul de solutionare.
6.3 Comitetul de analiza
e analizeaza reclamatia
e decide cu privire la modalitatea de solutionare (corectii Si actiuni corective de aplicat)
6.4 Responsabilul calitate

e participa la analiza reclamatiei
e monitorizeaza implementarea corectiilor si actiunilor corective
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6.5 Secretariat

inregistreaza reclamatiile
elaboreaza procesul verbal al sedintei comitetului de analiza

informaza reclamantul cu privire la modul de solutionare a reclamatiei

[ ]
[ ]
¢ informeaza reclamantul cu privire la stadiul reclamatiei
[ ]
[ ]

informeaza personalul OCSM implicat cu privire la modul de solutionare a

reclamatiei

6.6 Personalul implicat

e pune in aplicare decizia Comitetului de analiza

7. MATRICEA DE COMUNICARE

. s Cui s . Cand
Cine comunica . s Ce comunica | Cum comunica . s
comunica comunica
Secretariat Sef DMI Informatii privind | Scris La inregistrarea
reclamatia apelului
Sef serviciu | Informatii privind | Scris La Tnregistrare
CNCIR reclamatia
CERT/Respo
nsabil proces
OCSM
Reclamant Stadiul Scris / verbal La solicitare
solutionarii
reclamatiei
Modul de | Scris Maxim 30 de
solutionare a zile de la
reclamatiei inregistrarea
apelului
Personal Modul de | Scris  (proces | 24h de la
implicat solutionare a | verbal al | solutionare
reclamatiei comisiei de
analiza)
Sef serviciu | Client Informatii privind | Scris 24h de la
CNCIR CERT/ | certificat reclamatia inregistrarea
Responsabil (reclamat) Modul de validarea /
proces OCSM solutionare a solutionarea
reclamatiei reclamatiei

8. INREGISTRARI
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e F-PS-09-01 — Proces verbal al sedintei Comitetului de anliza reclamatii.

9. ANEXE

e Anexa 1 - F-PS-09-01 — Proces verbal al sedintei Comitetului de analiza

reclamatii.
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Anexa 1

PROCES VERBAL
al sedintei Comitetului de Analiza reclamatii

Hotéararea va fi transmisa personalului implicat pentru a lua masurile corespunzatoare si
va fi comunicata reclamantului si reclamatului.

Informatiile prezente sunt confidentiale.

Membrii Comitetului de analiza

Numele si prenumele Semnatura
e -Presedinte ...
2 -membru
St -membru
Intocmit

Secretariat

F-PS-09-01 ed./rev. 1/0
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