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2. DIFAzuREA DOCAMENTELOR
Accesarea documentelor Si informa(iilor documentate se regdsesc tnformut electronic:
DISC Z/COMUNE/MAPA DOCUMENTE OCpr CERTMATCON.
Toate documentele Ei informaliile documentate sunt accesate doar pentru informare,

Edilia Revizia Obiectul modificdrilor Data Semndtura de

aprobare

01 0 Elaborat pentru prima datd 09.09.2010

02 0 Reelaborat in legdturd cu trecerea la
cerinfele SM EN ISO/CEI fiA65:2013

20.01.2014

02 I Modificare a pag. 6, 7 urmare actiunilor
corective dupd supravegherea MOLDAC

19.09.20r6

03 0 Modificdri pe intreg con{inutul in scopul
imbundtd[irii, in legdturd cu reevaluarea

2017-2018

01.11.201 7

04 0 Modifi cari rcalizate conform Di spo ziliei
Nr. 3/19 din 08.07.2019.

01.08.2019

04 1 Modificdri de continut urnare actiunilor
corective

24.10.2022

lltrsiune Obiectul modific6rilor Data Vrr/t

1 0 Revizuirea qi reproiectarea complet[ a
sistemului de management al OCpr din

cadrul CERTMATCON SRL

01.09.202s

I I Ac' I uul izor e u co n ! i n u I u I u i doc' ume n I u I u i I ct

pcl.
12.0t.2n6
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3. SCOP
Scopul prezentei proceduri este de a stabili modul de tratare a reclamafiilor asupra activitilii
OCpr qi a conflictelor interne (reclama{ii interne), care pot apdrea in cadrul OCpr, a apelurilor
parvenite de la clientii Organismului de Certificare produse CERTMATCON asupra deciziilor
nefavorabile luate de OCpr in procesul de certificare.

Procedura datd este elaboratd conform cerinfelor SM EN ISO/CEI 17065:2013.

4. DOMENIUL DE APLICARE
Prevederile procedurii se aplicd in activitatea sa de cdtre conduc[torul OCpr, RSM, membrii

Comisiei de Apel, membrii Comisiei de analizf, a reclamatiilor qi este obligatorie pentru

personalul OCpr.

5. REFERINTE
SM EN ISO/CEI 17065:2013 Evaluarea conformitdlii. Cerinle pentru organisme care certificd

produse, procese qi servicii.

Legea privind activitefile de acreditare qi a evaludrii

conformit6lii.
Evaluarea conformitdlii. Reclamalii gi apeluri. Principii gi

cerinle.

Managementul calitilii. Satisfaclia clientului. Linii directoare

pentru tratarea reclamafiilor in cadrul organizaliilor.

Legea nr.235 din 0l .12.2011

SM SR ISO/PAS 17003:2011

SM ISO 10002:2021

SM EN ISO/CEI 17000:2020

R-3

MSM-OCpr CERTMATCON
PSM _ 8.2

Evaluarea conformitilii. Vocabular qi principii generale

Regulamentul Comisiei de Apel

Manualul sistemului de managament al OCpr CERTMATON
Documentalia generald a sistemului de management. Controlul

documentelor qi inregistrdrilor

IIG 913 din )5.07.2016

6. DEFINITII $I PRESCURTARI
6.1. Definifii
ln prezentul document sunt utilizate definiliile din:

conformit6tii cu modif,rc6rile ulterioare.

certificd produse, procese qi servicii

cerinfe

6.2. Prescurtlri
OClr CERTMATCON - Organism de certificare Produse din cadrul CERTMATCON SRL

OEC - Organism de Evaluare a Conformit6lii
SM - Sistem de Management

PSM - Procedura sistemului de management

RSM - Responsabil Sistemul de management

Cod: PSNI-7.13 Vcrsiunea l.l din 12.01.2026 t tll
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7. DESCRIEREA ACTIVITATILOR
Prezenta procedur6 descrie procesul de tratare (de primire, evaluare pi luare a deciziilor)
referitoare la reclamalii gi apeluri.
La primirea unei reclamatii sau a unui apel, OCpr mai int6i de toate confirmd dacd reclamafia sau

apelul se referi la activitili de certificare pentru care este responsabil. Doar in acest caz acestea
sunt acceptate qi tratate in conformitate cu paqii procedurali stabilili.

7.1. Tratarea apelurilor
7 .1.1. Prevederi generale

Conform prezentei proceduri pot fi contestate urmltoarele decizii ale OCpr luate in procesul de
certificare:

Solicitanlii certific6rii au dreptul sd inainteze apeluri asupra deciziilor OCpr in termen de cel mult
7 zile lucritoare de la data la care apelantul a luat cunoqtinf6 cu decizia sau situalia contestatd.
Apelurile parvenite de la solicitantii certificlrii asupra deciziilor OCpr se rezolvd in cadrul
Comisiei de Apel (CA), care este constituitd din 3 membri qi activeazdin baza Regulamentului
CA, cod R-3. Membrii CA sunt persoane diferite de cele care au eftctuat evaludrile qi de cele care
au luat deciziile de certificare, dar sunt persoane cu competenf[ de executare a lucrdrii puse in
fa{6. Cel putin un membru va fi selectat din lista de specialigtii (expert in certificare/expert tehnic)
cu cunoqtinle tehnice in domeniu si care cunoa$te procedura de certificare.
La solicitarea Directorului, pentru excluderea tuturor conflictelor de interese, membrii CA ar putea
fi propugi si de membrii CCI.

7,1.2. Procesul de tratare a apelurilor de cltre OCpr CERTMATCON include etapele:

Comunicare
Apelurile pot fi transmise cdtre OCpr prin multiple mijloace de comunicare, dupd cum urmeaza:
prin intermediul unui delegat autorizat, prin poqti recomandatd, fax, email, dar Ei prin depunere
directd Ia sediul organismului, sau prin platforme electronice dedicate, dacd acestea sunt
disponibile. Toate aceste metode sunt considerate valide, cu condilia ca apelul sd confind
informaliile necesare qi sd fie transmis in termenele stabilite de procedurd.

CorI: llSM-7.13 Versiunea l./ tlin 12.01.2026 5/tl
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Primirea apelului
Secretarul CA - RSM din cadrul OCpr, primeqte apelul qi verific6 confinutul acestuia pentru a

constata dacl confine informalii privind:
a) denumirea organizatiei;
- adres6;

- cod poqtal, oraq;

- numdr de telefon, fax;
- e-mail.

b) problema intilnitd:
- data apariliei;
c) solutionare cerut6;

d) data, semndtura;

0 lista documentelor anexate.

Secretarul CA inregistreazd apelul in Registrul de reclama{ii gi apeluri, cod: Rg-7.13-1, in care

se va stabili un num6r unic de inregistrare qi recepfioneazd documentele de referinld, informeazd

conducdtorul OCpr qi preqedintele CA.

Urmlrirea apelului
Apelul este urm6rit de citre secretarul CA de la primirea iniliald" de-a lungul intregului proces

pdn6 cflnd apelantul este satisftcut sau este luatd decizia finald. Stadiul curent se pune la dispozilia
apelantului la cerere.

Confirmarea de primire a apelului
Apelantul este informat imediat, prin poqt5" telefon sau e-mail qi oficial, de citre secretarul CA
privind confirmarea de primire a apelului.
Evaluarea ini{iaH a apelului
Secretarul CA transmite preqedintelui CA apelul gi documentele de referinld pentru examinare in
termen de max 2 zile din data inregistrlrii apelului.
Pregedintele CA programeazd data examindrii apelului gi convocdrii gedintei. Secretarul CA
anunlE membrii comisiei gi reprezentanlii pdrfilor, apelurile care urmeazd a fi evaluate, privind
locul, data qi timpul qedintei comisiei.

CA se intrunegte in qedinla de lucru la data convenit6 de c6tre CA, dar nu mai t6rziu de 15 zile din
data inregistririi apelului. $edin{a CA se considerd deliberativd in prezenJa tuturor membrilor ei.

La qedinf[ asist6 conducdtorul OCpr (dupA necesitate) gi persoana care a depus apelul, dacd

doregte a-qi prezenta oficial cazul

CA examineazd, apehrl impreund cu documentele aferente pentru validarea lui. Fiecare apel este

evaluat indial in raport cu criterii precum severitatea, complexitatea, impactul gi necesitatea gi

posibilitatea actiunii imediate. Analizarea qi rezolvarea apelului se face in intervalul de timp - 30

zile de la data inregistrdrii.
in aceasti etapd CA decide asupra validitiJii apelului.

Cercetarea apelurilor
in funclie de complexitatea qi gravitatea situatiei, pot fi cercetate toate circumstantele,

documentele qi informafiile relevante referitoare la apel, pentru a se asigura o solufionare obiectiv[
qi echitabiH.

Comunicarea deciziei
CA examineazi apelurile gi adopt6 o decizie referitor la apel. Deciziile se adoptI cu majoritatea

voturilor membrilor comisiei.

('od: l'}SM-7.13 6lllVersiu ncir l. I din I 2.01.2026
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CA comunicd in scris decizia sa apelantului, precum gi conducdtorului OCpr. Rezultatele examindrii
apelurilor gi decizia CA se consemneazd in Procesul verbal al Comisiei de analiztr a apelurilor,
cod: F-7.13-1, care este intocmit de secretarul CA, se semnezlzd de cdtre membrii CA qi se aprobd de

pregedinte.

in procesul verbal se va menfiona termenele qi modul de atacare de cltre apelant a hotdrdrii CA.
Secretarul CA in termen max de 5 zile din data emiterii deciziei transmite un exemplar al

procesului verbal persoanei, care a depus apelul, unul -Conducdtorului OCpr gi al treilea exemplar

- se pdstreazd.in dosarul CA, la secretar, care este responsabil de urmlrirea indeplinirii hotdr6rii
luate de cdtre CA.
Necesitatea efectudrii unei expertize suplimentare se consemneazd in procesul-verbal qi se

transmite OCpr respectiv, care il analizeazd, qi stabileqte modul de realizare a expertizei respective.
Apelurile, hotlrdrile primite la solulionarea lor, precum qi acliunile ulterioare luate se inregistreaz6

in Registrul, cod: Rg-7.13-1, qi se plstreazb,\n dosarul Apeluri, reclamafii.
inchiderea apelului
Daci apelantul accepti hot6r6rea CA sau actiunea propus6, atunci hotdrArea sau actiunea trebuie

indeplinitd gi inregistrat[.
Conduc[torul OCpr in cazul cdnd consideri necesar, intreprinde corecliile respective sau stabileqte

actiunile corective adecvate pentru rezolvarea apelului gi indeplinirea hotdrdrii CA. Decizia finald
asupra apelului ii aparfine OCpr.

DacE apelantul respinge decizia sau acliunea propusS, atunci apelul va rdmdne deschis. Acest fapt
se inregistreazdin registrul de evidenff, a apelului, cod: Rg-7.13-1, qi apelantul trebuie informat
la formele altemative disponibile de recurs intem qi extern.

Realizarea gi evaluarea eficientei ac{iunilor corective sunt tinute sub control de RSM.
OCpr continud sd monitorizeze evolufia apelului p6n6 cdnd toate op]iunile rezonabile de recurs

intern qi extern sunt epuizate sau apelantul este satisfbcut.

OCpr expediazd apelantului o ingtiinfare oficiald despre frnalizarea procesului de tratare a

apelului.
in cazul respingerii apelului, deciziaCA este notificat6 qi adus6 la cunoqtinfd in scris clientului.
Decizia finald in urma tratirii apelului, nefavorabili apelantului va fi inaintat6 citre autoritatea de

reglementare gi CNA MOLDAC, iar in cazul neacceptarii raspunsului, decizia va putea fi atacatd
qi in instan(a de judecatlin termen de 30 de zile, conform legislafiei in vigoare.

OCpr este responsabil pentru toate deciziile la toate nivelurile procesului de tratare a apelurilor.

7.2 Tratareareclamafiilor
7.2.1. Prevederi generale
OCpr are un proces documentat de primire, evaluare gi luare a deciziilor referitoare la reclamalii
OCpr inregistreaz6 reclamaliile qi urm[reqte ac{iunile intreprinse pentru rezolvarea acestora.

7.2.2. Tipuri de reclama{ii
in activitatea sa, OCpr distinge:
1. reclamafiile de ordin intern, intre structurile OCpr gi

2. reclamafiile de ordin extern (conflicte) dintre OCpr gi clienlii sdi.

Reclamaliile interne qi exteme se rezolvS in cadrul OCpr de cdtre Comisia de analizd, a
reclamaliilor numitd de cdtre conducdtorul OCpr, care este pregedintele fiecdrei comisii. Comisia
este formatd din persoane neimplicate in reclamalia dat6. Secretarul comisiei este RSM, dar cu

condilia cd nu este implicat in reclamalie.

T tltCod: PSNI-7.13 Versiunea /./ din 12.01.2026
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7 .2.3. Tratarea reclama{iilor interne
Reclamaliile interne primite se examineazl,la qedintele convocate conform graficului de lucru a

structurilor OCpr, prin inaintarea propunerilor pentru solulionare.

La qedin![ se invitd reclamantul in cauzd, (dup6 necesitate), conducltorul OCpr, RSM qi la
necesitate un expert neimplicat in reclamalia dat6.

tn rezultatul examindrii, se intocmegte un proces verbal cu indicarea m6surilor necesare pentru

inlEturarea divergen{elor, termenele de executare gi responsabilul pentru executare.

Procesul verbal este intocmit de RSM, semnat de membrii structurilor intre care s-a iscat

conflictul qi membrii care au participat la tratarea reclamaliei qi este aprobat de pregedinte.

Un exemplar al procesului verbal se inmdneaz[ conducdtorului OCpr, un exemplar

reclamantului, unul - se p6streaz6 in dosar, la RSM.

Verificarea, corectarea gi examinarea eficienlei actiunilor corective, rezultatului mEsurilor

intreprinse este sub controlul RSM, care noteazd rezultatele in Registru qi informeazdreclarrtantul.

7 .2,4. Tratarea reclama(iilor externe
Procesul de tratare a reclamaliilor externe de citre OCpr include etapele:

l. comunicare;

2. primireateclamaiiei;

3. urmhrireareclama(iei;

4. confirmarea de primire a reclamaliei;

5. evaluarea iniliala a reclama{iei;

6. cercetareareclamatiei;

7. rdspunsul la reclamafii;

8. comunicarea deciziei;

9. inchidereareclamafiei.

7.2.5. Comunicare
Reclamatiile pot fi depuse la receptia cererilor cu fixarea lor in Condica de sugestii gi reclama{ii,

pot fi adresate pe numele conducdtorului OCpr sub formd de scrisoare, pot fi comunicate verbal

sau prin telefon conducdtorului OCpr, de asemenea, sunt considerate ca reclamalii qi figele de

neconformitate parvenite de la organele de supraveghere qi control asupra activitAfii OCpr.

7 .2.6. Tratarea reclamafiilor
Primirea reclamafiei
1. Reclamaliile comunicate prin telefon sau verbal se inregistreazd, de citre secretar in Registrul de

reclamalii gi apeluri, cod: Rg-7.13-1. Fiecare reclamafie este transmis6 Ei adusd la cunoqtinfa

conducdtorului OCpr.

2. Conduc6torul OCpr, dup6 examinare, transmite reclamatia RSM, care inregistreazl, reclamalia

in Registrul de reclamalii/apeluri, cod: Rg-7.13-1, qi receplioneazd documentele de referin!6.

3. RSM verificl continutul reclamaJiei pentru a constata dacd contine informatii privind:

a) denumirea orgaruzaliei;
- adres6;

- cod poqtal, orag;

- num6r de telefon, fax;
- e-mail.
b) problema int6lnit6:
- data apariliei;

Cod: l'SM-7.1f Versiuncr l.l din 12.01.2026 tilil
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c) solufionare cerutE;

d) data, semn6tura;

f) lista documentelor anexate.

in cazul in care se constatl lipsa unora din informaJiile stabilite, RSM solicitd completarea lor de

cdtre reclamant.

Urmlrirea reclamafiei
ReclamaJia este urmdritd de c6tre RSM de la primirea ini1ial6, de-a lungul intregului proces pdnd

cdnd reclamantul este satisfrcut sau este luat6 decizia final5. Stadiul curent se pune la dispozilia
reclamantului la cerere.

Confirmarea de primire a reclamafiei
Reclamantul este intbrmat imediat, prin poqt6, telefon sau e-mail qi oficial, de cdtre RSM privind
confirmarea de primire a reclamaliei.

Evaluarea inifiali a reclama(iei
Pentru clarificarea situafiei privind temeinicia reclamaliei conduc6torul OCpr va numi o Comisie
de analizd, a reclamaliilor din cadrul OCpr. Membrii acestei Comisii nu sunt implicati in
reclamalie qi nu au fumizat consultantrS pentru client timp de 2 ani de la incheierea consultanfei
sau a angajdrii, aceastd Comisie va examina reclamalia purtind o disculie cu cei implicali.
RSM comunicd reclamantului data gedinpi de examinare a reclama{iei in scopul particip6rii
acestuia pentru a-qi prezenta oficial cazul, dacd doreqte.

Reclamantul informeaz6 verbal sau in scris intenfia de a participa la qedinli.
Comisia de analizd, a reclamaliilor se intruneqte in gedinla de lucru nu mai tilrziu de 5 zile din data
inre gistrdrii reclama(iei.

Comisia examineazl reclamatia impreun[ cu documentele aferente pentru validarea lor. in cadrul
examindrii sunt verificate drepturile pe care reclamantul le consider[ incdlcate gi solicit[rile
reclamantului. Fiecare reclamafie este evaluatl inilial in raport cu criterii precum severitatea,
complexitatea, impactul qi necesitatea qi posibilitatea acliunii imediate. Analizarca gi rezolvarea
reclamaliei se face in intervalul de timp - 30 zile de la data inregistrdrii.
in urma examinlrii se pot lua urmf,toarele decizii:
- se acceptd reclama{ia qi se stabilesc m6surile corective adecvate pentru rezolvarea obiectului

reclamafiei;

- se respinge reclamalia (in cazul in care aceasta se considerl neintemeiati) qi se comunicd
reclamantului.

in cazul acceptdrii reclamatiei se iniliazd in 2 exemplare raportul de neconformitate,
cod: F-8.7/8.8.-1.
Pentru neconformitatea respectivi se determind cauza gi se intreprind acgiunile corective
corespunzdtoare. Neconformitatea se inregistreazdin registrul de eviden([ a neconformitE{ilor,
cod: Rg-8.718.8-1,

Un exemplar se p5streazd,la RSM pentru verificarea implementArii actiunilor corective/ preventive
(AC/AP), al doilea exemplar se aplicd de personalul subdiviziunii respective pentru aplicarea
AC/AP stabilite gi intreprinderea misurilor pentru prevenirea reapariliei neconformitAtilor.

Cercetarea reclama{iilor
Dac[ este necesar se cerceteazd toate circumstantele qi informa]iile relevante in legitur6 cu o
reclama{ie.

(lod: PSM-7.13 Vcrsiunca /./ din 12.01.2026 9tlt
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Nivelul cercetdrii trebuie sd fie proporfional cu gravitatea, frecvenfa apariliei qi severitatea

reclamaliei.

Rispunsul Ia reclamafii
Conducltorul OCpr rdspunde reclamantului c[ruia ii comunicd qi actiunile intreprinse. Scrisoarea

de r[spuns se inregistreazdde c6tre RSM tot in Registrul de reclamafiilapeluri, cod: Rg-7.13-1.
Ca urmare a unei cercetflri corespunzitoare OCpr oferd un rdspuns, de exemplu sd corecteze

problema gi sd prevind aparilia ei in viitor. Personalul, in adresa cdruia s-a depus reclama{ia, ia
misurile necesare pentru inlEturarea neajunsurilor qi incilclrilor depistate. Dacd reclamatia nu
poate fi rezolvatl imediat, atunci ea trebuie tratat6 intr-o manieri care sd ducd la o rezolvare

eficace cit de cur6nd posibil.

Comunicarea deciziei
Rezultatele examinf,rii reclamaliilor gi decizia Comisiei se consemneazd in Procesul verbal al
Comisiei de analizl a reclama{iilor, cod: F-7.13-2, care este intocmit de RSM, se semneazd de

cdtre membrii Comisiei qi se aprobd de conducdtorul OCpr.

Secretarul Comisiei in termen de 3 zile din data emiterii deciziei transmite un exemplar al

procesului verbal persoanei, care a depus reclama[ia, unul - conduc6torului OCpr gi al treilea

exemplar - se p6streazdla RSM, care este responsabil de urmlrirea indeplinirii deciziei luate de

c6tre Comisie.

Necesitatea efectudrii unei expertize suplimentare se consemneazd in procesul-verbal unde se

stabileqte modul de realizare a expertizei respective.

Reclama{iile, deciziile primite la solu}ionarea lor, precum qi acfiunile ulterioare luate se

inregistreazd in Registrul, cod: Rg-7.13-1, gi se pdstreazd"in mapa l2 - Apeluri, reclama(ii.

inchiderea reclama(iei
Dacd reclamantul accept6 decizia sau acliunea propusS, atunci se fac inregistririle respective

privind feedbackul.

Dac[ reclamantul respinge decizia sau acliunea propusd, atunci reclamatia va r5mAne deschisE.

Acest fapt se inregistreazd in registrul de eviden!6 a reclamafiei qi reclamantul trebuie informat la
formele alternative disponibile de recurs intern qi extern.

Realizarea qi evaluarea eficien{ei ac{iunilor corective sunt linute sub control de conducEtorul OCpr
gi RSM. OCpr continud sd monitorizeze evolufia reclamafiei pinl c6nd toate opliunile rezonabile

de recurs intern gi extern sunt epuizate sau reclamantul este satisfEcut.

OCpr expediazd reclamantului o inqtiinlare oficialS despre finalizarea procesului de tratare a
reclama{iei.

ln cazul respingerii reclamaliei, decizia OCpr este notificatd gi adus6 la cunogtin{d in scris

clientului.

8. RESPONSABILITATI $I AUTORITATE
8.1. Conducitorul OCpr este responsabil pentru urmltoarele:

cadrul OCpr;

Cod: I'SNl-7.tf Versiunca 1./ din 12.01.2026 l0/ll
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imbundtdfit continuu in conformitate cu politica OCpr referitoare la tratarea

apelurilor/reclama{i i lor ;

necesitSlii de a fi orientat cdtre client in cadrul organiza{iei;

comunicate intr-un mod ugor accesibil clientilor, apelanlilor/reclamanlilor, gi, dacd este

cazul, altor pdr[i direct interesate;

este eficace qi eficient implementat qi continuu imbunltd{it;

8.2. Comisia de tratare a reclama{iilor este responsabili pentru urmltoarele :

reclamaliilor.
8.3. RSM este responsabil pentru urmltoarele:

apelurilor/reclamantul ui ;

tratare a apelului/reclamatiei ;

cel mai inalt nivel, cu recomandlri de imbundt6{ire;

inclusiv instruirea personalului corespunzltor;

8.4. Personalul OCpr:

g. inregistrlri
Nr. Denumirea formularelor utilizate Codul
I Registul de reclamalii/ apeluri Rg-7.13-l
J Procesul verbal al Comisiei de analizd, a apelurilor F-7.13-l
4. Procesul verbal al Comisiei de analiz[ a reclama]iilor F-7.13-2
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