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1. SCOP

Prezenta procedura stabileste modul de desfasurare a procesului de tratare a apelurilor.

2. DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplica in tratarea apelurilor primite de RENAR asa cum sunt definite in P-27 — Politica
privind tratarea apelurilor.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

SR EN ISO/IEC 17011:2018 - Evaluarea conformitatii. Cerinie generale pentru organismele de
acreditare care acreditateaza organisme de evaluare a conformitatii.

P-27 — Politica privind tratarea apelurilor

4. TERMINOLOGIE, DEFINITII S| PRESCURTARI

4.1 Terminologie si definitii

Prezenta procedura utilizeaza definitjiile din SR EN ISO/IEC 17011:2018 si politica P-27.

Comisia de tratare a apelului — grup de persoane numit de Consiliul Director sa trateze un apel in
conditiile prezentei proceduri.

4.2 Prescurtari

CA — Consiliul de Acreditare

CD — Consiliul Director

CJ — Compartiment Juridic

CRPRA — Compartimentul Relatii cu Publicul, Reclamatii si Apeluri
CTA — Comisia de tratare a apelului

DG — Director general al structurii executive a RENAR

ES — Evaluator Sef

OEC — Organism de evaluare a conformitatji

5. RESPONSABILITATE S| AUTORITATE

Responsabilitatile si autoritatile functiilor implicate decurg din capitolul 6 al prezentei proceduri.

6. DESCRIEREA ACTIVITATILOR
6.1 Informarea OEC privind decizia nefavorabila referitoare la acreditare

Pentru OEC acreditate in conformitate cu cerinfele SR EN ISO/CElI 17021-1:2015 si ale
Regulamentului (CE) nr. 1221/2009 — EMAS.

In cazul propunerii unei decizii nefavorabile referitoare la acreditare, ES informeaza OEC privind
posibilitatea prezentarii observatiilor referitoare la aspectele care au condus la aceasta decizie.
Directorul de Acreditare impreund cu ES participa la intalnirea cu reprezentanti OEC. ES
consemneaza rezultatele intalnirii. Daca nu se clarifica, in mod favorabil OEC, aspectele care au
condus la propunerea unei decizii nefavorabile privind acreditarea, OEC este informat privind
procedura de tratare a apelurilor.
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6.2 Inregistrarea apelului

Apelul se adreseaza RENAR si trebuie sa contind/sa fie insotit de cel putin urmatoarele
informatii/documente:

a) ldentificarea apelantului (denumire persoana juridica, adresa, telefon, fax si acolo unde este
aplicabil: nr. de inregistrare la registrul comer{ului, cod fiscal, reprezentant legal);

b) Obiectul apelului (in descriere sintetica);

c) Prezentarea detaliata a argumentelor in sustinerea apelului;

d) Documente si inregistrari depuse pentru sustinerea apelului;

e) Semnatura reprezentantului legal al apelantului ;

f) Declaratie privind faptul ca apelul nu a mai fost adresat unei alte entitati si ca apelantul nu
se afla in litigiu cu RENAR. Tn cazul in care litigiul are o solutie definitiva si irevocabila, se
va indica concluzia instantei.

g) Declaratie a apelantului privind faptul ca dovezile care insotesc apelul, au fost obtinute fara
a se incalca legea.

h) Dovada efectuarii platii tarifului de apel.

Apelul se depune in scris si se inregistreaza la secretariatul RENAR 1in registrul de intrari/iesiri dupa
care este transmis secretariatului CD, unde este inregistrata in registrul intrari/iesiri al CD. Cele doua
inregistrari se realizeaza in aceeasi zi sau cel mai tarziu a doua zi.

Secretarul CD inainteaza CRPRA apelul, in cel mult o zi de la data primiri.

6.3 Stabilirea validitatii apelului

CRPRA analizeaza apelul, in termen de 5 zile de la primire, din punct de vedere al validitatii acestuia,
urmarind indeplinirea urmatoarelor criterii:

- existenta in dosar a tuturor informatiilor/documentelor prevazute la pct. 6.2.;

- incadrarea in domeniul de aplicare al prezentei proceduri (pct. 2);

- Inregistrarea apelului in termenul prevazut in politica P-27.

Daca toate criteriile mentionate mai sus sunt indeplinite, CRPRA valideaza apelul, consemnéand in
formularul FO1-PR-09 — Stabilirea validitatii apelului.

Daca CRPRA constata ca informatiile prezentate de apelant nu sunt complete consemneaza in
formularul FO1-PR-09 — Stabilirea validitatii apelului, informatiile care lipsesc, dupa care solicita in
scris apelantului clarificarile / completarile necesare.

Apelantul trebuie s& raspunda in termen de 15 zile calendaristice la solicitarea CRPRA. In caz
contrar apelul nu este considerat valid. Acest aspect este consemnat de CRPRA in formularul FO1-
PR-09 — Stabilirea validitatii apelului si comunicat apelantului.
Daca apelantul prezinta informatiile/documentele solicitate, CRPRA analizeaza informatiile si:

- In cazul in care criteriile nu sunt indeplinite, nu valideaza apelul;

- In cazul in care criteriile sunt indeplinite, valideaza apelul.
CRPRA asigura inregistrarea tuturor apelurilor in Registrul apelurilor - FO2—PR-09.
CRPRA confirma apelantului primirea apelului, si faptul ca acesta a fost validat sau nu, sub
semnatura Presedintelui CD.

6.4 Stabilirea Comisiei de Tratare a Apelului
CRPRA solicita in scris DG nominalizarea membrilor CTA.

DG, in urma consultarii cu conducatorii compartimentelor implicate, transmite CRPRA propunerea

privind componenta CTA, in termen de 2 zile de la primirea solicitarii. Membrii propusi trebuie sa

indeplineasca urmatoarele criterii:

- Impartialitate si obiectivitate: membrii CTA sunt numiti astfel incat sa fie evitat orice fel de conflict
de interese, din CTA nu fac parte persoane vizate direct de apel;
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- Competenta: membrii CTA sunt numiti astfel incat sa se asigure competenta necesara evaluarii
din punct de vedere tehnic si formal a situatiei prezentate;

- Confidentialitate: membrii CTA raspund de asigurarea confidentialitatii si mentinerea integritatii
informatiilor furnizate de apelant, au semnat angajamentul de confidentialitate si au acces la
toate informatiile si documentele SMR.

CTA este alcatuitda din minim 3 membri. CTA in ansamblu trebuie sa indeplineasca urmatoarele
cerinte de competenta:
e cunostinte referitoare la standardul de acreditare aferent spetei apelului;
e cunostinte referitoare la procesul de acreditare si cerintele RENAR aferente schemei de
acreditare aplicabila apelului in cauza;
e cunostinte referitoare la ghiduri si documente obligatorii, daca este aplicabil apelului in
cauza;
cunoasterea domeniului tehnic aferent apelului;
capacitate de planificare, organizare si un bun management al timpului;
abilitati de comunicare;
abilitatea de a fi obiectiv si critic;
abilitatea de a evalua situatia prezentata in apel;
capacitate de analiza si sinteza;
abilitatea de a pregati un raport clar si concis.

Presedintele CD numeste membrii CTA, prin ordin, la propunerea scrisd a CRPRA si desemneaza
dintre acestia presedintele si secretarul CTA.

Secretarul CD transmite DG si CRPRA, ordinul presedintelui CD privind aprobarea componentei
CTA.

DG informeaza membrii CTA si functia ierarhic superioara a acestora cu privire la numirea acestora
in CTA.

Oricare din membrii CTA se poate recuza, atunci cand considera ca nu indeplineste vreunul din
criteriile enuntate mai sus. Recuzarea se face in scris si se adreseaza Presedintelui CD. In aceasta
situatie Presedintele CD, daca considera intemeiate motivele, numeste o alté persoana, din acelasi
compartiment ca si persoana recuzata si care sa indeplineasca aceleasi criterii. Numirea se face
parcurgand aceleasi etape descrise mai sus.

CRPRA preda dosarul apelului secretarului CTA, pe baza de opis, in termen de cel mult 3 zile de la
emiterea ordinului Presedintelui CD.

6.5 Tratarea apelului
CTA analizeaza:

- documentele prezentate de apelant si inregistrarile aferente dosarului de acreditare pe baza
carora s-a luat decizia care constituie obiectul apelului;

- punctele de vedere ale tuturor functiilor implicate in luarea deciziei de acreditare;

- orice alt document considerat necesar.

CTA solicita, dupa caz, efectuarea de verificari suplimentare si/sau consultarea unor experti tehnici
din Comitetele Tehnice.

In cazul in care CTA trebuie s se pronunte cu privire la aspecte juridice invocate de apel sau care
decurg din speta care face obiectul apelului, aceasta poate solicita un punct de vedere oficial din
partea CJ.

Constatarile CTA sunt inregistrate la fiecare sedinta in procese verbale de sedinta.
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6.6 Invitarea apelantului

Presedintele CTA, prin secretarul CTA, invita apelantul la o intalnire de analiza a apelului pentru a-
si sustine punctul de vedere si a prezenta eventuale argumente suplimentare fata de cele
consemnate in scris.

Invitatia scrisa catre apelant trebuie sa precizeze locul, data si ora propusa pentru intalnire.
Secretarul CTA solicita apelantului s& confirme datele propuse ale intélnirii Si sa precizeze
participantii din partea OEC, la intalnire. Acestia trebuie sa aiba imputernicire in cazul in care la
intalnire nu poate participa reprezentantul legal al apelantului.

CTA solicita clarificari reprezentantului legal al apelantului, daca este cazul, pentru lamurirea tuturor
neclaritatilor aparute in timpul analizelor si pentru intelegerea corectad si completa a punctelor de
vedere ale apelantului.

Secretarul CTA asigura convocarea membrilor CTA si intocmeste procesul verbal al acestei intalniri,
care se semneaza de toti participantii la sedinta, inclusiv de reprezentantul legal al apelantului sau
de imputernicitul/imputernicitii acestuia.

Constatarile CTA sunt consemnate in scris, la fiecare sedinta, in procese verbale de sedinta.

6.7 Stabilirea concluziilor

Dupa analiza tuturor informatiilor, CTA stabileste constatarile si decizia CTA prin vot cu majoritatea
simpla.

Presedintele CTA impreuna cu secretarul CTA asigurad documentarea n Raportul privind tratarea
apelului, a constatarilor si deciziei CTA stabilite prin vot.

Tn cazul In care apelul este intemeiat, propune factorului de decizie (CA) reanalizarea deciziei.

Raportul privind tratarea apelului si scrisoarea de raspuns catre apelant, elaborate prin grija
presedintelui CTA, sunt semnate de membrii CTA si transmise Secretarului CD. Scrisoarea de
raspuns trebuie sa instiinteze oficial apelantul cu privire la incheierea procesului de tratare a apelului.

CD analizeaza si aproba decizia CTA din Raportul privind tratarea apelului si scrisoarea de raspuns
catre apelant, prin hotarare, in sedinta sau prin vot electonic.

Presedintele CD semneaza adresa de Tnaintare catre apelant care va fi insotita de scrisoarea de
raspuns catre apelant, semnata de presedintele CTA.
CRPRA asigura transmirea documentelor anterior mentionate catre apelant, in cel mai scurt timp.

Dosarul apelului este predat de secretarul CTA, pe baza de opis, CRPRA, care asigura pastrarea si
arhivarea acestuia. CRPRA informeaza DG privind aprobarea Raportului privind tratarea apelului de
catre CD si transmite DG o copie a acestuia pentru implementarea masurilor necesare.

6.8 Actiuni ulterioare tratarii apelului

Tn cazul in care in urma analizei apelului sunt identificate neconformitati in activitatea RENAR, DG
asigura tratarea acestora conform documentelor RENAR aplicabile si comunica CRPRA masurile
luate.

Concluziile rezultate din tratarea tuturor apelurilor sunt analizate periodic de catre CRPRA si
conducerea structurii executive a RENAR si sunt raportate de fiecare parte implicata catre CD in
analiza de management.

6.9 Urmarirea eficacitatii masurilor stabilite

Eficacitatea actiunilor ulterioare unui apel se evalueaza:
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- cu ocazia auditurilor interne;

7. INREGISTRARI

cu ocazia realizarii analizei efectuate de management.

FO01-PR-09 — Stabilirea validitatii apelului
F02-PR-09 — Registrul apelurilor
FO03-PR-09 — Raportul privind tratarea apelului

Procese verbale

Corespondenta

8. MODIFICARI FATA DE VERSIUNEA ANTERIOARA

Modificarile sunt identificate in text prin font de culoare albastra.

9. ISTORICUL DOCUMENTULUI

Editia din data

Elaborat (E) /Modificat (M) de

Verificat de

Alina TAINA, DGSER

Manager Calitate si Risc

Stefan Zaharie POP, Consilier CD

13.06.2017 (M) Daniela IONESCU, Director DMC
Ovidiu Cantemir DUMITRU, Director
general adjunct
27.02.2019 (M) Ovidiu Cantemir DUMITRU, | Alina TAINA, DG




