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1 SCOP Sl DOMENIU DE APLICARE

Prezentul Document Public stabilegte modul de rezolvare a reclamatiilor, contestatiilor si apelurilor
primite de la un client, autoritate sau de la orice alt factor afectat direct sau indirect de deciziile
societati ELECTRIC PRODUCTS CERTIFICATION INDEPENDENT BODY — OICPE, care fsi
desfasoara activitatea, ca OEC si OEVCP, prin:

- Organismul de certificare produse OICPE

- Laboratorul de Tncercari pentru Certificarea Produselor Electric — LICPE.

Procedura de tratare a reclamatiilor si contestatiilor se aplica reclamatiilor si contestatiilor care fac
referire la activitatile specifice desfagurate de cele doua departamente ale societatii ELECTRIC
PRODUCTS CERTIFICATION INDEPENDENT BODY - OICPE si de personalul acestora.

Procedura de tratare a apelurilor se aplica oricarui potential apelant al societati ELECTRIC
PRODUCTS CERTIFICATION INDEPENDENT BODY — OICPE, precum si personalului implicat in
acest proces.

2  DEFINITH

2.1 Reclamatie — exprimare a insatisfactiei, alta decat apelul, de catre orice persoana sau
organizatie, fata de un organism de evaluare a conformitatii sau organism de acreditare, referitoare
la activitatile acelui organism, pentru care se asteapta un raspuns (SR EN ISO/CEI 17000:2005,
pct. 6.5).

2.2 Contestatie — actiune din partea unei persoane sau organizatji implicate Tn calitatea actului de
certificare privind activitatea de certificare si rezultatele acesteia.

2.3 Apel — cerere a furnizorului obiectului evaluarii conformitatii inaintata organismului de evaluare
a conformitatii sau organismului de acreditare pentru reconsiderarea de catre acel organism a
unei decizii pe care acesta a luat-o in legatura cu acel obiect SR EN ISO/CEI 17000:2005, pct.
6.4).

2.4 Comisia de apel — grupul de persoane desemnate sa trateze un apel valid, inregistrat.

3 PROCEDURA DE TRATARE A RECLAMATIEI, CONTESTATIEI S| APELULUI DE
CATRE DEPARTAMENTUL DE CERTIFICARE

3.1 Tratareareclamatiei si contestatiei

3.1.1 Clientul, autoritatile sau orice alt factor afectat direct sau indirect de deciziile Departamentului

de Certificare, denumit Th continuare OICPE, poate reclama sau contesta, urmatoarele:

a) intarzieri in derularea procesului de certificare a produselor electrice in domeniul voluntar;

b) intarzieri Tn derularea procesului de evaluare si verificare a constantei performantei produselor
pentru constructii Tn sistemul 1+ (proces AVCP sistem 1+);

c) o decizie / o solutie

d) prestatia / atitudinea personalului OICPE (OEC si OEVCP);

e) nerespectarea impartialitatii si a confidentialitaji.
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3.1.2 Reclamatja sau contestatia, primita de la unul din factorii precizati anterior, este inregistrata

n "Registrul de corespondenta” si de Managerul Calitate in "Registrul de reclamatii, contestatii si
apeluri.”

3.1.3 Pentru a fi considerate valide, reclamatia si contestatia trebuie sa contind urmatoarele

informatii minime:

a) identificarea reclamantului / contestatarului (adresa, telefon, fax, nr. de inregistrare la registrul
comertului, cod fiscal, cont bancar, reprezentant legal);

b) tipul (reclamatie / contestatie);

c) in cazul contestatiei, identificarea exacta a laboratorului / organismului, ale carui actiuni se
contest3;

d) obiectul cererii si domeniul vizat (in descriere sintetica);

e) prezentarea detaliata a situatiei de fapt ;

f) identificarea documentelor de referinta ale caror cerinfe nu sunt indeplinite;

g) motivarea;

h) documente depuse in sustinerea cererii;

i) data;

i) semnatura reprezentantului legal.

3.1.4 Administratorul OICPE face analiza reclamatiei care vizeaza aspecte legate de personal si ia
decizia de admitere sau de respingere a acesteia. La analiza participa Directorul Tehnic si
Managerul Departamentului Certificare / Loctiitorii.

3.1.5 Pentru reclamatia sau contestatia care vizeaza aspecte legate de procesul de certificare/
procesul AVCP sistem 1+, Managerul Departamentului Certificare analizeaza dosarul de
certificare (DC) / dosarul (DCcp) care face obiectul reclamatiei/contestatiei precum si toate
documentele insotitoare, si, in urma analizei efectuate, ia decizia de admitere sau de respingere a
acesteia.

3.1.6 In cazul respingerii reclamatiei/contestatiei se intocmeste motivatia acestei decizii, se

inregistreaza in "Registrul de corespondenta” si se transmite solicitantului cu confirmare de primire.

3.1.7 In cazul In care reclamatia/contestatia se dovedeste a fi intemeiatd, Managerul
Departamentului Certificare desemneaza un factor responsabil, independent de cauza analizat3,
pentru a se asigura impartilaitatea, care intreprinde toate actiunile necesare pentru rezolvarea
reclamatiei/contestatiei, conform procedurii generale OICPE cod PG-06 ,Reclamatii si contestatii”.

3.1.8 Termenul pentru solutionarea reclamatiei/contestatiei 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, in vederea reconsiderarii rezultatului unei
contestatii, in maximum 10 zile de la data la care a luat cunostinta de decizia sau solutia contestata.

Pentru a fi considerat valid, apelul trebuie sa contina urmatoarele informatii minime:

a) identificarea apelantului (adresa, telefon, fax, nr. de inregistrare la registrul comertului, cod
fiscal, cont bancar, reprezentant legal);

b) indicarea tipului cererii (apel)
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c) obiectul cererii (in descriere sintetica);

d) prezentarea detaliata a situatiei de fapt;

e) identificarea documentelor de referinta ale caror cerinte nu sunt indeplinite
f) motivarea,

g) documente depuse in sustinerea cererii;

h) data;

i) semnatura reprezentantului legal.

3.2.2 Clientul poate contesta:
- modul de solutionare privind reclamatiile si contestatiile;
- deciziile care vizeaza procesul de certificare a produselor electrice Th domeniul voluntar:
- decizia de neacordare, de suspendare a certificarii inifiale, de neacordare a prelungirii
termenului de valabilitate a documentelor de certificare;
- decizia de neacordare a extinderii Licentei pentru Marca de Conformitate
- deciziile care vizeaza procesul de evaluare si verificare a constantei performantei produselor
pentru constructii, in domeniul reglementat de Regulamentul (UE) nr. 305/2011), in sistemul 1+:
- decizia de neacordare, de suspendare, de retragere a a Certificatului de Constanta a
Performantei
- decizia de neactualizare a a Certificatului de Constanta a Performantei

3.2.3 Apelul primit este inregistrat in "Registrul de corespondentd” si in "Registrul de reclamatii,
contestatii si apeluri” si Tnaintat Managerului Departamentului Certificare.

3.2.4 Managerul Departamentului Certificare numeste Comisia de Apel. In maximum 15 zile de la
primire, transmite apelul impreuna cu documentele necesare Comisiei de Apel, formata din patru
persoane, asigurand conditia de impartialitate.

3.2.5 Comisia de Apel analizeaza apelul Tmpreuna cu documentele aferente, face investigatii
suplimentare, daca este necesar si stabileste data sedintei de analiza a apelului.

3.2.6 OICPE comunica clientului, printr-o adresa de convocare, data sedintei de analiza a apelului,
in scopul participarii acestuia (daca acesta doreste sa-si prezinte oficial cazul).

3.2.7 Clientul informeaza OICPE de intentia de a participa la sedinta, fie verbal, fie in scris.

3.2.8 Decizia Comisiei de Apel, insotita de indicarea motivatiei, este semnata la data redactarii de
membrii Comisiei de Apel si inmanata partilor.

Comisia de Apel comunica raspunsul catre client in maximum 60 de zile de la primirea apelului.

3.2.9 Tn cazul respingerii apelului, decizia Comisiei de Apel este notificata si adusa la cunostinta,
Tn scris, clientului.

3.2.10 In cazul admiterii apelului, Managerul Departamentului Certificare stabileste actjiunile
necesare si factorii responsabili pentru Indeplinirea deciziei Comisiei de Apel, conform procedurii
generale OICPE cod PG-07 ,Apeluri”.
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4 PROCEDURA DE TRATARE A RECLAMATIEI CONTESTATIEI S| APELULUI DE CATRE
LABORATORUL DE INCERCARI PENTRU CERTIFICAREA PRODUSELOR ELECTRICE -
LICPE

4.1 Tratarea reclamatiei si contestatiei

4.1.1 Clientul, autoritatile sau orice alt factor afectat direct sau indirect de deciziile Laboratorulului

de Tncercari pentru Certificarea Produselor Electrice - LICPE, denumit in continuare LICPE,

poate reclama sau contesta, urmatoarele:

a) intarzieri in derularea procesului de incercari de conformitate a produselor electrice, Tn
domeniul voluntar;

b) intarzieri in derularea procesului de evaluare si verificare a constantei performantei produselor
pentru constructii, in sistemul 3

c) o decizie / o solutie;

d) prestatia / atitudinea personalului LICPE (OEC si OEVCP);

e) nerespectarea impartialitatii si a confidentjalitaji.

4.1.2 Reclamatia sau contestatia, primita de la unul din factorii precizati anterior, este inregistrata
n "Registrul de corespondenta” si de Managerul Calitate in "Registrul de reclamatii, contestatii si

apeluri”

4.1.3 Pentru a fi considerata valida, reclamatia/contestatia trebuie sa contina urmatoarele informatii
minime:

a) identificarea reclamantului / contestatarului (adresa, telefon, fax, nr. de inregistrare la registrul
comertului, cod fiscal, cont bancar, reprezentant legal);

b) tipul (reclamatie / contestatie);

c) In cazul contestatiei, identificarea exacta a laboratorului / organismului, ale carui actiuni se
contesta;

d) obiectul cererii si domeniul vizat (in descriere sintetica);

e) prezentarea detaliata a situatiei de fapt ;

f) identificarea documentelor de referinta ale caror cerinte nu sunt indeplinite;

g) motivarea;

h) documente depuse in sustinerea cererii;

i) data;

i) semnatura reprezentantului legal.

4.1.4 Reclamatia/contestatia este analizatd de Directorul Tehnic care numeste o comisie de
analiza a reclamatiei formata din doua persoane, independente de cauza analizata.

4.1.5 Comisia investigheaza situatia reclamata pe baza dovezilor obiective furnizate de personalul
laboratorului din dosarul de istoric, de catre client / reprezentantul clientului si personalul implicat.
Comisia poate dispune investigatii si analize suplimentare, inclusiv interviu cu cei implicati in
subiectul reclamat.

Comisia analizeazad continutul reclamatiei/contestatiei si verificd (enumerarea nefiind limitativa),

urmatoarele:

a) corespondenta intre formularea reclamatiei si continutul real, rezultatele si concluziile Raportului de
incercare / Raportului de clasificare, contestat

b) daca documentele tehnice normative si celelalte documente la care se face referire in Raportul de
Tncercare / Raportul de clasificare contestat sunt aplicate corect si in intregime
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c) corespondenta intre cererea/comanda de incercari / AVCP sistem 3 si Programul de Verificari
si Incercari;

d) modul de preluare si aplicare a conditiilor, regulilor si metodelor de incercare din documentele
normative;

e) ncadrarea mijloacelor de masurare in termenul de valabilitate a verificarii metrologice;

f) corectitudinea calculelor;

g) corespondenta intre inregistrarile primare ale rezultatelor incercarilor/clasificarii si Raportul de
incercare /Raportul de clasificare redactat pe baza acestora;

h) corectitudinea redactarii textului Raportului de incercari/Raportul de clasificare;

i) aplicarea corecta a prevederilor din Manualul Calitatii, procedurile generale, procedurile si
instructiunile de lucru

j) inadecvarea cerintelor reclamantului cu cerintele documentelor sistemului de management al
calitatii laboratorului LICPE;

k) posibilitatea de armonizare cu cerintele reclamantului in limitele respectarii prevederilor legale.

4.1.6 Rezultatul analizei se consemneaza intr-un Proces Verbal al comisiei de analiza, impreuna
cu decizia comisiei privind solutionarea reclamatiei.

Dupa decizia comisiei de analiza a reclamatiei, in termen de maximum 5 zile lucratoare de la emiterea
acesteia, Managerul Laboratorului Thtocmeste adresa de raspuns (punctual si motivat) la reclamatia
primita.

In adresele de raspuns la reclamatile care au fost considerate intemeiate, Managerul
Laboratorului solicita reclamantului un acord scris privind modul propus de solutionare de catre
laboratorul LICPE a reclamatiei sale. Acest acord valideaza masurile luate de laboratorul LICPE
pentru inlaturarea neconformitatilor reclamate.

Adresa de raspuns, inregistratd in "Registrul de corespondentd”, este transmisa reclamantului
prin fax, e-mail, posta sau alte mijloace.

4.1.7 Tn cazul in care reclamatia/contestatia se dovedeste a fi intemeiatd, Managerul Laboratorului
desemneaza un factor responsabil, independent de cauza analizata (pentru asigurarea
impartialitatii), care intreprinde toate actiunile necesare pentru rezolvarea reclamatiei/contestatiei,
conform procedurii generale LICPE cod PG-08 ,Reclamaitii si contestatii”.

4.1.8 Termenul pentru solutionarea reclamatiei/contestatiei este de max. 45 de zile calendaristice.

4.2 Tratarea apelulului

4.2.1 In termen de 10 zile de la data comunicarii deciziei privind tratarea reclamatiei, reclamantul

are dreptul sa faca apel fata de decizia laboratorului LICPE privind tratarea reclamatiei.

Informatiile minime pe care trebuie sa le contina apelul pentru a fi considerat valid, sunt:

- identificarea apelantului (adresa, telefon, fax, nr. de nregistrare la registrul comertului, cod fiscal,
cont bancar, reprezentant legal);

- obiectul apelului (in descriere sintetica);

- prezentarea detaliata a argumentelor;

- documente depuse in sustinerea apelului

- declaratie ca apelul nu a mai fost adresat unei alte entitatii si ca apelantul nu se afla in litigiu cu
LICPE (in cazul in care litigiul are o solutie definitiva si irevocabild, se va indica concluzia
instantei);

- data;

- semnatura reprezentantului legal.
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4.2.2 Apelul este inregistrat in "Registrul de corespondenta” si de Managerul Calitate Tn "Registrul
de reclamatji si apeluri” .

4.2.3 Directorul Tehnic primeste apelul si numeste prin decizie scrisa Comisia de Apel, formata din
4 persoane, asigurand conditia de impartialitate, dupa care, in maximum 15 zile de la primire,
transmite comisiei de apel apelul impreuna cu documentele necesare.

Comisia de Apel este constituita conform prevederilor din Documentul General OICPE
cod DG-05 “Regulament de organizare si functionare a comisiei de apel”.

4.2.4 Comisia de Apel analizeaza apelul impreuna cu documentele aferente, face investigatii
suplimentare, daca este necesar, si stabileste data sedintei de analiza a apelului.

4.2.5 Comisia de Apel comunica apelantului, printr-o adresa de convocare (prin fax, e-mail,
posta sau alte mijloace), data de analiza a apelului.

4.2.6 Decizia Comisiei de Apel, insotitd de indicarea motivatiei, este prezentata intr-un Proces
Verbal al comisiei de apel, semnat de membrii comisiei la data sedintei.

4.2.7 In cazul respingerii apelului, decizia Comisiei de Apel este adusa la cunostintd in scris
clientului.

4.2.8 In cazul admiterii apelului, Directorul Tehnic stabileste actiunile necesare pentru indeplinirea
deciziei Comisiei de Apel.

4.2.9 Comisia de Apel trebuie sa comunice apelantului modul de solutionare si decizia sa in
maximum 30 de zile de la primirea apelului.

Adresa de raspuns, Tnregistrata in "Registrul de corespondentd” este transmisa clientului prin fax,
e-mail, posta sau alte mijloace.
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