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1. SCOP

Procedura stabileste modul de aplicare al politicii privind tratarea reclamatiilor.

2. DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplica in tratarea reclamatiilor primite de RENAR referitoare la:
- activitatile specifice desfasurate de personalul RENAR,;
- activitatile desfasurate sub acreditare de organismele de evaluare a conformitatii acreditate

de RENAR.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

SR EN ISO/CEI 17011:2005 — Evaluarea conformitatii. Cerinte generale pentru organismele de
acreditare care acreditateaza organisme de evaluare a conformitatii.

P-13 — Politica privind tratarea reclamatiilor

4. TERMINOLOGIE, DEFINITII S| PRESCURTARI
4.1 Definitii

Reclamatie — Exprimare a insatisfactiei, alta decat apelul, de catre orice persoana sau organizatie,
referitor la activitatile RENAR sau ale unui Organism de Evaluare a Conformitatji acreditat.

Comisia de tratare a reclamatiei — grup de persoane numit de Consiliul Director sa trateze o
reclamatie in conditiile prezentei proceduri.

4.2 Prescurtari

CD - Consiliul Director
CJ - Compartiment Juridic
CRPRA — Compartimentul Relatii cu Publicul, Reclamatii si Apeluri
CTR - Comisia de tratare a reclamatiei
DGSER - Director general al structurii executive a RENAR
DMC - Directia Managementului Calitatii
OEC - Organism de evaluare a conformitatii
SMR - Sistemul de management RENAR

5. RESPONSABILITATE $I AUTORITATE

Responsabilitatile si autoritatile functiilor implicate decurg din capitolul 6 al prezentei proceduri.
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6. DESCRIEREA ACTIVITATILOR
6.1 inregistrarea reclamatiei

Reclamatia se adreseazd RENAR si trebuie sa contina cel putin urmatoarele informatii:

a) Identificarea reclamantului (denumire persoana juridica/fizica, adresa, telefon, fax si acolo
unde este aplicabil: nr. de inregistrare la registrul comertului, cod fiscal, reprezentant legal);

b) Obiectul reclamatiei (in descriere sintetica);
c) Prezentarea detaliata a argumentelor in sustinerea reclamatiei;
d) Documente si inregistrari depuse pentru sustinerea reclamatiei;

e) Semnatura reclamantului (in cazul persoanelor fizice) sau a reprezentantului legal (in cazul
persoanelor juridice);

f) Pentru tratarea reclamatiilor referitoare la activitatea OEC acreditate sau in curs de
acreditare trebuie prezentate:

- fie dovada ca aceasta a fost transmisa OEC si raspunsul nefavorabil al OEC,

- fie o declaratie pe proprie raspundere prin care reclamantul informeaza RENAR ca
respectivul OEC nu a vrut sa inregistreze reclamatia sau ca OEC nu a raspuns
reclamatiei - caz in care reclamantul depune dovada inregistrarii reclamatiei la OEC.

g) RENAR solicita pentru reclamatiile inregistrate, ca reclamantul sa declare ca dovezile care
insotesc reclamatia, au fost obtinute fara a se incalca legea.

Reclamatia se depune in scris si se inregistreaza la secretariatul RENAR 1in registrul de intrari/iesiri
si este transmisa 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 Tnhainteaza CRPRA reclamatia, in cel mult o zi.

n situatia n care, un reclamant adreseaza mai multe reclamatii, in cadrul termenului procedural de
solutionare a primei reclamantii, sesizand probleme aflate in stransa legatura intre ele, acestea se
pot conexa, reclamantul urmand sa primeasca un singur raspuns, in care se face referire la toate
reclamatiile primite. Termenul de raspuns in astfel de cazuri este stabilit fata de ultima reclamatie
inregistrata.

Daca dupa trimiterea raspunsului se primeste o noua reclamatie cu acelasi obiect, aceasta se
claseaza la numarul initial, mentionandu-se faptul ca s-a raspuns. Acelasi lucru va fi mentionat in
raspunsul catre petent.

6.2 Stabilirea validitatii reclamatiei

CRPRA analizeaza reclamatia, in termen de 3 zile de la primire, in vederea stabilirii validitatii
acesteia, urmarind indeplinirea urmatoarelor criterii:

- verifica existenta in dosar a tuturor informatiilor prevazute la pct. 6.1;

- verifica incadrarea in domeniul de aplicare al prezentei proceduri (cap. 2).

Daca toate criteriile mentionate mai sus sunt indeplinite, CRPRA propune CD validarea reclamatiei,
consemnand acest lucru in formularul FO2-PR-08 — Stabilirea validitatii reclamatiei.

Daca CRPRA constata ca informatiile prezentate de reclamant nu sunt complete, consemneaza in
formularul FO2-PR-08 — Stabilirea validitatii reclamatiei, informatiile care lipsesc, dupé care solicita
in scris reclamantului clarificarile / completarile necesare.
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Reclamantul trebuie s& rdspunda in termen de 15 zile calendaristice la solicitarea CRPRA. Tn caz
contrar reclamatia nu este considerata valida. Acest aspect este consemnat de CRPRA in formularul
F02-PR-08 — Stabilirea validitatii reclamatiei si comunicat reclamantului.

Daca reclamantul prezinta informatiile/documentele solicitate, CRPRA analizeaza informatiile si:
- 1n cazul in care criteriile nu sunt indeplinite, propune ca reclamatia sa nu fie validata;
- 1n cazul in care criteriile sunt indeplinite, propune ca reclamatia sa fie validata.

Daca reclamantul nu prezinta informatiile/documentele solicitate sau daca cel putin unul din criteriile
mentionate mai sus nu este indeplinit, CRPRA propune CD invalidarea reclamatiei consemnand
acest lucru in formularul FO2-PR-08 — Stabilirea validitatii reclamatiei.

CD analizeaza si hotaraste validarea / invalidarea reclamatiei in sedinta sau prin vot electronic.
CRPRA asigura inregistrarea tuturor reclamatiilor valide in Registrul de reclamatii - FO1-PR-08.

Reclamatiile considerate nevalide sunt comunicate reclamantului de CRPRA, sub semnatura
Presedintelui CD.

6.3 Stabilirea Comisiei de Tratare a Reclamatiei
CRPRA solicita in scris DGSER nominalizarea membrilor CTR.

DGSER, in urma consultarii cu conducatorii compartimentelor implicate, transmite CRPRA
propunerea privind componenta CTR, in termen de 2 zile.

CD numeste membrii CTR, prin hotarare (in sedinta sau prin vot electonic), la propunerea scrisa a
CRPRA si desemneaza dintre acestia presedintele si secretarul CTR.

CTR este alcatuita din minim 3 membri, din care obligatoriu un membru este Consilierul Juridic si un
membru din cadrul compartimentului vizat de reclamatie. Selectarea celorlalti membri se bazeaza
pe competenta acestora de a evalua in mod corect atat din punct de vedere tehnic cat si formal
reclamatia.

Pentru ca reclamatia sa fie tratatd cu impatialitate si obiectivitate, la propunerea si numirea
componentei CTR sunt respectate urmatoarele criterii:
- Impartialitate si obiectivitate: membrii CTR sunt numiti astfel incat sa fie evitat orice fel de
conflict de interese, din CTR nu fac parte persoane vizate direct de reclamatie;
- Competenta: membrii CTR sunt numiti astfel incat sa se asigure competenta necesara
evaluarii din punct de vedere tehnic si formal a situatiei prezentate;
- Confidentialitate: membrii CTR raspund de asigurarea confidentialitatii si mentinerea
integritatii informatiilor furnizate de reclamant, au semnat angajamentul de confidentialitate
si au acces la toate informatiile si documentele SMR.

Oricare dintre membrii CTR 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. Tn aceasta
situatie Presedintele CD, daca considera intemeiate motivele, numeste o alta persoana, din acelasi
compartiment ca si persoana recuzata si care sa indeplineasca aceleasi criterii. Numirea se face
parcurgand aceleasi etape descrise mai sus.

Secretarul CD transmite DGSER si CRPRA, hotararea CD privind aprobarea componentei CTR si
Ordinul Presedintelui CD de numire a CTR.

DGSER informeazé membrii CTR si functia ierarhic superioarad a acestora cu privire la numirea
acestora in CTR.
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CRPRA preda dosarul reclamatiei secretarului CTR, pe baza de opis, in termen de cel mult 3 zile
de la emiterea ordinului Presedintelui CD.

6.4 Tratarea reclamatiei

CTR analizeaza:
- reclamatia si toate documentele prezentate de reclamant;
- punctele de vedere ale tuturor celor implicati in reclamatie (de exemplu: personal RENAR /
OEC);
- Tnregistrarile RENAR cu privire la aspectele semnalate in reclamatie;
- orice alte documente considerate necesare.

CTR poate solicita, partilor implicate documente si/sau nregistrari suplimentare, necesare pentru
tratarea reclamatiei.
CTR poate solicita, in cazul reclamatiilor referitoare la activitatea OEC, efectuarea unei evaluari
extraordinare atunci cand se considera necesar. In aceasta situatie, pentru efectuarea unei evaluari
extraordinare se procedeaza in concordanta cu cap. 10 din RE-01 — Regulament pentru acreditare.
DGSER asigura conditile necesare pentru desfasurarea evaluérii extraordinare. Evaluarea
extraordinara cuprinde:

- numirea echipei de evaluare;

- intocmirea planului de evaluare;

- desfasurarea evaluarii;

- raportarea rezultatelor evaluarii (Raportul-sinteza al evaluarii).

Toate documentele, inregistrarile solicitate sau cele colectate, inclusiv Raportul-sinteza al evaluarii
rezultat in urma evaluarii extraordinare (daca aceasta a fost efectuata) se analizeaza in vederea
stabilirii unor concluzii cu privire la reclamatie.

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

6.5 Stabilirea concluziilor

Dupa analiza tuturor informatiilor, CTR stabileste constatarile, concluziile si propunerile de masuri
pentru imbunatatirea activitatii RENAR prin vot cu majoritatea simpla.

Presedintele CTR asigura documentarea in Raportul privind tratarea reclamatiei, a constatarilor,
concluziilor si propunerilor de masuri pentru imbunatatirea activitati RENAR stabilite prin vot.

Raportul privind tratarea reclamatiei si scrisoarea de raspuns catre reclamant sunt semnate de
membrii CTR si transmise Secretarului CD.

CD analizeaza si aproba Raportul privind tratarea reclamatiei si scrisoarea de raspuns catre
reclamant, prin hotarare, in sedinta sau prin vot electonic.

Presedintele CD semneaza scrisoarea de raspuns catre reclamant, aprobata de CD.

CRPRA asigura transmirea scrisorii de raspuns catre reclamant, in cel mai scurt timp.

Dosarul reclamatiei este predat de secretarul CTR, pe baza de opis, CRPRA, care asigura pastrarea
si arhivarea acestuia. CRPRA informeazd DGSER privind aprobarea Raportul privind tratarea
reclamatiei de catre CD si transmite DGSER o copie a acestuia pentru implementarea masurilor
aprobate.
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6.6 Actiuni ulterioare tratarii reclamatiei

in cazul in care in urma tratarii reclamatiei referitoare la activitatea OEC sunt constatate
neconformitati, acestea sunt tratate de echipa care a efectuat evaluarea extraordinara in
conformitate cu P-16 urmarind procesul din PR-14 in continuare.

In cazul in care in urma analizei reclamatiei sunt identificate neconformitati/ aspecte pentru
imbunatatirea activitati RENAR, DGSER asigura tratarea acestora conform documentelor RENAR
aplicabile si comunica CRPRA masurile luate.

Concluziile rezultate din tratarea tuturor reclamatiilor 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.

6.7 Urmarirea eficacitatii masurilor stabilite

Eficacitatea actiunilor ulterioare unei reclamatiji se evalueaza:

- cu ocazia auditurilor interne, in cazul reclamatiilor privind activitatile RENAR;

- Cu ocazia realizarii analizei efectuata de management;

- In cadrul activitatilor de supraveghere, in cazul reclamatiilor referitoare la activitatile unui OEC
acreditat.

7. INREGISTRARI

Constituie Tnregistrari in sensul prezentei proceduri:
Dosarul reclamatjiei:

- Reclamatia propriu-zisa,

- FO01-PR-08 — Registrul de reclamatii,

- F02-PR-08 — Fisa privind stabilirea validitatii reclamatiei,
- F03-PR-08 — Raportul privind tratarea reclamatiei,

- Informarile partilor implicate,

- Corespondenta interna si externa,

- Toate documentele si inregistrarile necesare analizarii acesteia,
- Dovezile colectate,

- Raspunsul formulat,

- Hotararile CD,

- Dovezi privind verificarea masurilor stabilite.

8. ANEXE

N/A

9. MODIFICARI FATA DE VERSIUNEA ANTERIOARA

Prezenta procedura este o editie noua.
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