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	DP-08 editia din 20.05.2016
	Prezenta editie a documentului public cod DP-08 inlocuieste ediţia din 15.01.2014.

	Ing.  Emilian STAN
	Sing. Stefan PLESCA 
	Ing. Ecaterina FRANSUA

	OICPE Cod F-02
	Editia din 15.01.2014


1  
  SCOP ŞI DOMENIU DE APLICARE

Prezentul document stabileşte modul de rezolvare a reclamaţiilor, contestaţiilor şi apelurilor, primite de la un client, autoritate sau de la orice alt factor afectat direct sau indirect de deciziile organismului de certificare ELECTRIC PRODUCTS CERTIFICATION independent body – oicpe, denumit în continuare «OICPE» .

Procedura  de tratare a reclamaţiilor şi contestatiilor se aplică în procesul de tratare a  reclamaţiilor şi contestaţiilor care fac referire la activităţile specifice desfăşurate de OICPE şi de personalul acestuia.
Procedura de tratare a apelurilor se aplică oricărui potenţial apelant, precum şi personalului OICPE implicat în acest proces.

2         Definiţii

2.1     Reclamaţie – exprimare  a insatisfacţiei, alta decât apelul, de către orice persoană sau organizaţie, faţă de un organism de evaluare a conformităţii sau organism de acreditare, referitoare la activităţile acelui organism, pentru care se aşteaptă un răspuns (SR EN ISO/CEI 17000:2005, pct. 6.5).

2.2    Contestaţie – acţiune din partea unei persoane sau organizaţii implicate în calitatea actului de certificare privind activitatea de certificare şi rezultatele acesteia.

2.3    Apel – cerere a furnizorului obiectului evaluării conformităţii înaintată organismului de evaluare a conformităţii sau organismului de acreditare pentru reconsiderarea de către  acel organism a unei decizii pe care acesta a luat-o în legătură cu acel obiect                  (SR EN ISO/CEI 17000:2005, pct. 6.4).

2.4  Comisia de apel – grupul de persoane desemnate să trateze un apel valid, înregistrat.
3      Procedura de tratare a reclamaţiei / contestaţiei

3.1  În termen de maximum 30 de zile, clientul, autorităţile sau orice alt factor afectat direct sau indirect de deciziile OICPE, poate reclama sau contesta, următoarele:

a) întârzieri în derularea procesului de certificare;

b) o decizie / o soluţie;

c) prestaţia / atitudinea personalului organismului de certificare;
d) nerespectarea imparţialităţii şi a confidenţialităţii.
3.2 Reclamaţia sau contestaţia, primită de la unul din factorii precizaţi anterior, este înregistrată de Secretarul Tehnic în Registrul de corespondenţă OICPE şi de Managerul Calitate în Registrul de reclamaţii, contestaţii şi apeluri.

3.3 După o analiză preliminară efectuată de Managerul Departamentului Certificare şi de Managerul Calitate, reclamaţia sau contestaţia este înaintată Directorului Tehnic, pentru analiză şi decizie. 
3.4 În urma analizei efectuate Directorul Tehnic ia decizia de admitere sau de respingere a reclamaţiei sau contestaţiei. 
3.5 În cazul respingerii reclamaţiei/contestaţiei se întocmeşte motivaţia acestei decizii, se  înregistrează în Registrul de corespondenţă OICPE şi se transmite solicitantului cu confirmare de primire.

3.6  În cazul în care reclamaţia/contestaţia se dovedeşte a fi întemeiată, Directorul Tehnic  desemnează un factor responsabil, care intreprinde toate acţiunile necesare pentru rezolvarea reclamaţiei/contestaţiei, conform procedurii generale OICPE                                 cod PG-06 „Reclamaţii şi contestaţii”. Termenul de soluţionare al reclamaţie/contestaţiei este de max. 45 zile.
3.7  Pentru a fi considerată validă, reclamaţia/contestaţia trebuie să conţină următoarele informaţii minime:

a) identificarea reclamantului / contestatar (adresă, telefon, fax, nr. de înregistrare la  registrul comerţului, cod fiscal, cont bancar, reprezentant legal);

b) tipul  (reclamaţie / contestaţie);

c) în cazul contestaţiei, identificarea exactă a laboratorului / organismului ale cărui acţiuni se contestă;

d) obiectul cererii şi domeniul vizat (în descriere sintetică);

e) prezentarea detaliată a situaţiei de fapt ;

f) identificarea documentelor de referinţă ale căror cerinţe nu sunt îndeplinite;

g) motivarea;

h) documente depuse în susţinerea cererii;

i) data;

j) semnătura reprezentantului legal.

4       Procedura de tratare a apelului

4.1  Clientul are dreptul de a face apel la Comisia de Apel, în vederea reconsiderării rezultatului unei contestaţii, în maximum 10 zile de la data la care a luat cunoştinţă de decizia sau soluţia contestată. Clientul  poate contesta modul de soluţionare privind:
· decizia de neacordare a certificării iniţiale;

· decizia de neacordare a prelungirii certificării;

· decizia de neacordare a extinderii certificării;

    -  soluţiile la reclamaţii şi contestaţii.
4.2  Apelul primit este înregistrat în Registrul de corespondenţă OICPE şi în Registrul de reclamaţii, contestaţii şi apeluri şi înaintat Directorul Tehnic OICPE.

4.2 Directorul Tehnic numeşte Comisia de Apel. În maximum 15 zile de la primire, transmite apelul împreună cu documentele necesare Comisiei de Apel, formată din patru persoane, asigurând condiţia de imparţialitate.
4.3 Comisia de Apel analizează apelul împreună cu documentele aferente, face investigaţii suplimentare, dacă este necesar şi stabileşte data şedinţei de analiză a apelului.

4.4  OICPE comunică clientului, printr-o adresă de convocare, data şedinţei de analiză a apelului, în scopul participării acestuia (dacă acesta doreşte să-şi prezinte oficial cazul).
4.5  Clientul informează OICPE de intenţia de a participa la şedinţă, fie verbal, fie în scris.

4.6 Decizia Comisiei de Apel, însoţită de indicarea motivaţiei, este semnată la data redactării, de membrii Comisiei de Apel şi înmânată părţilor. Comisia de Apel comunică răspunsul către client în maximum 60 de zile de la primirea apelului.

4.7 În cazul respingerii apelului, decizia Comisiei de Apel este notificată şi adusă la cunoştinţă în scris clientului.

4.8 În cazul admiterii apelului, Directorul Tehnic stabileşte acţiunile necesare şi factorii responsabili pentru îndeplinirea deciziei Comisiei de Apel,  conform procedurii generale OICPE cod PG-07 „Apeluri”
4.9  Pentru a fi considerat valid, apelul trebuie să conţină următoarele informaţii minime:

a) identificarea apelantului (adresă, telefon, fax, nr. de înregistrare la  registrul comerţului, cod fiscal, cont bancar, reprezentant legal);

b) indicarea tipului cererii (apel);

c) obiectul cererii (în descriere sintetică);

d) prezentarea detaliată a situaţiei de fapt;

e) identificarea documentelor de referinţă ale căror cerinţe nu sunt îndeplinite;

f) motivarea;

g) documente depuse în susţinerea cererii;

h) data;

i) semnătura reprezentantului legal.
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