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1   SCOP ŞI DOMENIU DE APLICARE 
 

Prezentul Document Public 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 
societății ELECTRIC PRODUCTS CERTIFICATION INDEPENDENT BODY – OICPE, care își 
desfășoară activitatea, ca OEC si OEVCP, prin: 
- Organismul de certificare produse OICPE 
- Laboratorul de Încercări pentru Certificarea Produselor Electric – LICPE. 
 

Procedura de tratare a reclamaţiilor şi contestatiilor se aplică reclamaţiilor şi contestaţiilor care fac 
referire la activităţile specifice desfăşurate de cele două departamente ale societății ELECTRIC 
PRODUCTS CERTIFICATION INDEPENDENT BODY – OICPE şi de personalul acestora. 
 

Procedura de tratare a apelurilor se aplică oricărui potenţial apelant al societății ELECTRIC 
PRODUCTS CERTIFICATION INDEPENDENT BODY – OICPE, precum şi personalului 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 ȘI APELULUI DE   
          CĂTRE DEPARTAMENTUL DE CERTIFICARE  
 
 

 

3.1    Tratarea reclamatiei si contestatiei 
3.1.1 Clientul, autorităţile sau orice alt factor afectat direct sau indirect de deciziile Departamentului 
de Certificare, denumit în continuare OICPE,  poate reclama sau contesta, următoarele: 
a) întârzieri în derularea procesului de certificare a produselor electrice în domeniul voluntar; 
b) întârzieri în derularea procesului de evaluare si verificare a constantei performantei produselor 

pentru constructii în sistemul 1+ (proces AVCP sistem 1+); 
c) o decizie / o soluţie 
d) prestaţia / atitudinea personalului OICPE (OEC si OEVCP); 
e) nerespectarea imparţialităţii şi a confidenţialităţii. 
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3.1.2 Reclamaţia sau contestaţia, primită de la unul din factorii precizaţi anterior, este înregistrată 
în ”Registrul de corespondenţă” şi de Managerul Calitate în ”Registrul de reclamaţii, contestaţii şi 
apeluri.”  
 

3.1.3 Pentru a fi considerate valide, reclamaţia si contestaţia trebuie să conţină următoarele 
informaţii minime: 
a) identificarea reclamantului / contestatarului (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.  
 

3.1.4 Administratorul OICPE face analiza reclamaţiei care vizează aspecte legate de personal şi ia 
decizia de admitere sau de respingere a acesteia. La analiză participă Directorul Tehnic şi 
Managerul Departamentului Certificare / Loctiitorii.  
 

3.1.5 Pentru reclamaţia sau contestaţia care vizează aspecte legate de procesul de certificare/ 
procesul AVCP sistem 1+, Managerul Departamentului Certificare analizează dosarul de                 
certificare (DC) / dosarul (DCCP) care face obiectul reclamaţiei/contestaţiei precum şi toate 
documentele însoţitoare, şi, în urma analizei efectuate, ia decizia de admitere sau de respingere a 
acesteia. 
 

3.1.6 În cazul respingerii reclamaţiei/contestaţiei se întocmeşte motivaţia acestei decizii, se 
înregistrează în ”Registrul de corespondenţă” şi se transmite solicitantului cu confirmare de primire. 
 

3.1.7 În cazul în care reclamaţia/contestaţia se dovedeşte a fi întemeiată, Managerul 
Departamentului Certificare desemnează un factor responsabil, independent de cauza analizată, 
pentru a se asigura imparțilaitatea, care intreprinde toate acţiunile necesare pentru rezolvarea 
reclamaţiei/contestaţiei, conform procedurii generale OICPE cod PG-06 „Reclamaţii şi contestaţii”.  
 

3.1.8 Termenul pentru soluţionarea reclamaţiei/contestației este de max. 45 de zile calendaristice. 
 

 
3.2     Tratarea apelului   
 

3.2.1 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.  
 

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) 
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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. 
 

3.2.2 Clientul poate contesta: 
- modul de soluţionare privind reclamaţiile şi contestaţiile; 
- deciziile care vizează procesul de certificare a produselor electrice în domeniul voluntar: 

- decizia de neacordare, de suspendare a certificării iniţiale, de neacordare a prelungirii  
termenului de valabilitate a documentelor de certificare;  

- decizia de neacordare a extinderii Licenței pentru Marcă de Conformitate 
- deciziile care vizează procesul de evaluare și verificare a constantei performanței produselor  
  pentru construcții, în domeniul  reglementat de Regulamentul (UE) nr. 305/2011), în sistemul 1+: 

- decizia de neacordare, de suspendare, de  retragere a a Certificatului de Constanță a 
   Performanței 
- decizia de neactualizare a a Certificatului de Constanță a Performanței 
 

3.2.3  Apelul primit este înregistrat în ”Registrul de corespondenţă” şi în ”Registrul de reclamaţii, 
contestaţii şi apeluri” şi înaintat Managerului Departamentului Certificare. 
 

3.2.4 Managerul Departamentului Certificare 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. 
 

3.2.5 Comisia de Apel analizează apelul împreună cu documentele aferente, face investigaţii 
suplimentare, dacă este necesar şi stabileşte data şedinţei de analiză a apelului. 
 

3.2.6 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). 
 

3.2.7 Clientul informează OICPE de intenţia de a participa la şedinţă, fie verbal, fie în scris. 
 

3.2.8 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. 
 

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

3.2.10 În cazul admiterii apelului, Managerul Departamentului Certificare stabileşte acţiunile 
necesare şi factorii responsabili pentru îndeplinirea deciziei Comisiei de Apel, conform procedurii 
generale OICPE cod PG-07 „Apeluri”. 
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4    PROCEDURA DE TRATARE A RECLAMAȚIEI CONTESTAȚIEI ȘI APELULUI DE CĂTRE  
      LABORATORUL DE ÎNCERCĂRI PENTRU CERTIFICAREA PRODUSELOR ELECTRICE - 
      LICPE 
 
 

4.1   Tratarea reclamatiei si contestatiei 
4.1.1 Clientul, autorităţile sau orice alt factor afectat direct sau indirect de deciziile Laboratorulului 
de Încercări pentru Certificarea Produselor Electrice - LICPE, denumit în continuare LICPE, 
poate reclama sau contesta, următoarele: 
a) întârzieri în derularea procesului de încercări de conformitate a produselor electrice, în 

domeniul voluntar; 
b) întârzieri în derularea procesului de evaluare și verificare a constanței performanței produselor 

pentru constructii, în sistemul 3  
c) o decizie / o soluţie; 
d) prestaţia / atitudinea personalului LICPE  (OEC și OEVCP); 
e) nerespectarea imparţialităţii şi a confidenţialităţii. 
 

4.1.2 Reclamaţia sau contestaţia, primită de la unul din factorii precizaţi anterior, este înregistrată 
în ”Registrul de corespondenţă” şi de Managerul Calitate în ”Registrul de reclamaţii, contestaţii şi 
apeluri” 
 

4.1.3 Pentru a fi considerată validă, reclamaţia/contestaţia trebuie să conţină următoarele informaţii 
minime: 
a) identificarea reclamantului / contestatarului (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.  
 

4.1.4  Reclamaţia/contestația este analizată de Directorul Tehnic care numeşte o comisie de 
analiză a reclamaţiei formată din două persoane,  independente de cauza analizată.  
 

4.1.5 Comisia investighează situaţia reclamată pe baza dovezilor obiective furnizate de personalul 
laboratorului din dosarul de istoric, de către client / reprezentantul clientului şi personalul implicat. 
Comisia poate dispune investigaţii şi analize suplimentare, inclusiv interviu cu cei implicaţi în 
subiectul reclamat. 
 

Comisia analizează conţinutul reclamaţiei/contestației şi verifică (enumerarea nefiind limitativă), 
următoarele:  
a) corespondenţa între formularea reclamaţiei şi conţinutul real, rezultatele şi concluziile Raportului de 

încercare / Raportului de clasificare, contestat 
b) dacă documentele tehnice normative şi celelalte documente la care se face referire  în  Raportul de 

încercare / Raportul de clasificare contestat sunt aplicate corect şi în întregime 
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c) corespondenţa între cererea/comanda de încercări / AVCP sistem 3 şi Programul de Verificări 

şi Încercări; 
d) modul de preluare şi aplicare a condiţiilor, regulilor şi metodelor de încercare din documentele 

normative; 
e) încadrarea mijloacelor de măsurare în termenul de valabilitate a verificării metrologice; 
f) corectitudinea calculelor; 
g) corespondenţa între înregistrările primare ale rezultatelor încercărilor/clasificării şi Raportul de 

încercare /Raportul de clasificare redactat pe  baza acestora; 
h) corectitudinea redactării textului Raportului de încercări/Raportul de clasificare; 
i) aplicarea corectă a prevederilor din Manualul Calităţii, procedurile generale, procedurile şi 

instrucţiunile de lucru 
j) inadecvarea cerinţelor reclamantului cu cerinţele documentelor sistemului de management al 

calităţii laboratorului LICPE;  
k) posibilitatea de armonizare cu cerinţele reclamantului în limitele respectării prevederilor legale. 
 

4.1.6  Rezultatul analizei se consemnează într-un Proces Verbal al comisiei de analiză, împreună 
cu decizia comisiei privind soluţionarea reclamaţiei. 
După decizia comisiei de analiză a reclamaţiei, în termen de maximum 5 zile lucrătoare de la emiterea 
acesteia, Managerul Laboratorului  întocmeşte adresa  de  răspuns  (punctual şi motivat) la  reclamaţia 
primită.  
În adresele de răspuns la reclamaţiile care au fost considerate întemeiate, Managerul 
Laboratorului solicită reclamantului un acord scris privind modul propus de soluţionare de către 
laboratorul LICPE a reclamaţiei sale. Acest acord validează măsurile luate de laboratorul LICPE 
pentru înlăturarea neconformităţilor reclamate. 
 

Adresa  de  răspuns, înregistrată în ”Registrul de corespondenţă”, este transmisă reclamantului 
prin fax, e-mail, poştă sau alte mijloace. 
 

4.1.7  În cazul în care reclamaţia/contestaţia se dovedeşte a fi întemeiată, Managerul Laboratorului  
desemnează un factor responsabil, independent de cauza analizată (pentru asigurarea 
imparțialității), care intreprinde toate acţiunile necesare pentru rezolvarea reclamaţiei/contestaţiei, 
conform procedurii generale LICPE cod PG-08 „Reclamaţii şi contestaţii”.  
 

4.1.8 Termenul pentru soluţionarea reclamaţiei/contestației este de max. 45 de zile calendaristice. 
 

 
4.2     Tratarea apelulului  
 

4.2.1 În termen de 10 zile de la data comunicării deciziei privind tratarea reclamaţiei, reclamantul 
are dreptul să facă apel faţă de decizia laboratorului LICPE privind tratarea reclamaţiei. 

Informaţiile minime pe care trebuie să le conţină apelul pentru a fi considerat valid, sunt: 
- identificarea apelantului (adresă, telefon, fax, nr. de înregistrare la registrul comerţului, cod fiscal, 

cont bancar, reprezentant legal); 
- obiectul apelului (în descriere sintetică); 
- prezentarea detaliată a argumentelor; 
- documente depuse în susţinerea apelului 
- declaraţie că apelul nu a mai fost adresat unei alte entităţii şi că apelantul nu se află în litigiu cu 

LICPE (în cazul în care litigiul are o soluţie definitivă şi irevocabilă, se va indica concluzia 
instanţei); 

- data; 
- semnătura reprezentantului legal. 
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4.2.2  Apelul este înregistrat în ”Registrul de corespondenţă” și de Managerul Calitate în ”Registrul 
de reclamaţii şi apeluri” . 
 

4.2.3 Directorul Tehnic primeşte apelul şi numeşte prin decizie scrisă Comisia de Apel, formată din 
4 persoane, asigurând condiţia de imparţialitate, după care, în maximum 15 zile de la primire, 
transmite comisiei de apel apelul împreună cu documentele necesare. 
 

Comisia  de  Apel  este  constituită conform prevederilor din Documentul General OICPE                    
cod DG-05 “Regulament de organizare şi funcţionare a comisiei de apel”. 
 

4.2.4 Comisia de Apel analizează apelul împreună cu documentele aferente, face investigaţii 
suplimentare, dacă este necesar, şi stabileşte data şedinţei de analiză a apelului. 
 

4.2.5 Comisia de Apel comunică apelantului, printr-o adresă de convocare (prin fax, e-mail, 
poştă sau alte mijloace), data de analiză a apelului. 
 

4.2.6 Decizia Comisiei de Apel, însoţită de indicarea motivaţiei, este prezentată într-un Proces 
Verbal al comisiei de apel, semnat de membrii comisiei la data şedinţei.  
 

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

4.2.8 În cazul admiterii apelului, Directorul Tehnic stabileşte acţiunile necesare pentru îndeplinirea 
deciziei Comisiei de Apel. 
 

4.2.9 Comisia de Apel trebuie să comunice apelantului modul de soluţionare şi decizia sa în 
maximum 30 de zile de la primirea apelului. 
Adresa de răspuns, înregistrată în ”Registrul de corespondenţă” este transmisă clientului prin fax, 
e-mail, poştă sau alte mijloace. 
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