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3. Scop

Scopul prezentei proceduri este de a stabili modul de tratare a apelurilor parvenite de la clientii OCP
asupra deciziilor OC luate in procesul de certificare si a reclamatiilor asupra activitatii OCP.
Procedura data este elaborata conform cerintelor SM EN ISO/CEI 17065:2013.

4. Domeniu de aplicare

Prevederile procedurii se aplica in tratarea reclamatiilor/apelurilor primite de OCP referitoare la
activitatile de certificare desfasurate de catre conducatorul OCP, responsabilul SM, membrii
Comisiei de Apel, membrii Comisiei de analiza a reclamatiilor si este obligatorie pentru personalul
OCP.

5. Referinte

SM EN ISO/CElI 17065:2013 Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organisme care certifica
produse, procese si servicii

SM EN ISO/IEC 17000:2020 Evaluarea conformitatii. Vocabular si principii generale

SM SR ISO 10002:2016 Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii directoare pentru tratarea
reclamatiilor in cadrul organizatiilor

SM SR ISO/PAS 17003:2011 Evaluarea conformitatii. Reclamatii si apeluri. Principii si cerinte

R-3 Regulamentul Comisiei de Apel

6. Termeni si definitii

a. Reclamatie — exprimare a insatisfactiei, alta decat apelul, de catre orice persoanad sau
organizatie, fata de un organism de evaluare a conformitatii, referitoare la activitatile acelui
organism, pentru care se asteapta un produs.

b. Reclamant — persoana fizica sau juridica, clar identificata, care depune o reclamatie si careia i
se adreseaza un raspuns.

c. Apel - cerere a furnizorului obiectului evaluarii conformitatii inaintata organismului de evaluare
a conformitatii pentru reconsiderarea de catre acel organism a unei decizii pe care acesta a
luat-o in legatura cu acel obiect.

d. Apelant — persoana fizica sau juridica, clar identificata, care depune un apel.

7. Descrierea activitatilor

7.1 Principiile de baza ale OCP privind tratarea reclamatiilor si apelurilor:

- Rezolvarea eficace a reclamatiilor si apelurilor constituie un mijloc important de protejare
impotriva erorilor, omisiunilor sau comportamentului inadecvat pentru OCP, clientii sai si alti
utilizatori ai rezultatelor evaluarii conformitatii.
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- La primirea unei reclamatii, OCP confirma daca reclamatia se refera la activitati de certificare
pentru care este responsabil si, daca este asa, o inregistreaza, valideaza si investigheaza reclamatia
si 1si asuma intreaga responsabilitate asupra deciziei, conform prevederilor prezentei proceduri,
decizie pe care o comunica reclamantului.

- La primirea unui apel, OCP confirma daca apelul se refera la decizile OCP legate de
evaluarea conformitatii, valideaza si investigheaza apelul si isi asuma intreaga responsabilitate
asupra deciziei.

- Pentru a evita aparitia reclamatiilor in adresa OCP, personalul OCP efectueaza lucrarile in
conformitate cu cerintele Codului deontologic si a DN respective.

- Pentru a se asigura ca nu exista nici-un conflict de interese, personalul care a furnizat
consultanta pentru un client, sau a fost angajat de un client, nu va fi utilizat de OCP pentru analiza
sau aprobarea solutiondrii reclamatiei sau a apelului pentru acel client, timp de 2 ani de la
incheierea consultantei sau angajarii.

- Decizia de rezolvare a reclamatiei sau apelului, este luata de, sau analizata si aprobata de o
persoana neimplicata (persoane neimplicate) in activitatile de certificare legate de reclamatie sau
apel.

- Investigarea si luarea deciziei referitoare la apeluri nu va avea ca rezultat nici o actiune
discriminatorie.

7.2 Tratarea apelurilor

7.2.1 Solicitantii de certificare pot face apeluri impotriva urmatoarelor decizii luate de OCP in
procesul de certificare:

- decizii de neacordare a certificarii;

- decizii de neacordare a extinderii certificarii;

- decizii de reducere a certificarii;

- decizii de suspendare a certificarii;

- decizii de retragere a certificarii;

- solutiile gasite la reclamatii;

- refuzul de a accepta o solicitare de certificare;
- refuzul de a continua evaluarea.

7.2.2 Solicitantii de certificare au dreptul sa inainteze apeluri asupra deciziilor OC in termen de cel
mult 7 zile lucratoare de la data la care apelantul a luat cunostinta cu decizia.

7.2.3 Apelurile se depun la secretariatul Comisiei de Apel (CA), care este constituita din 3 membri si
secretar, si activeaza in baza Regulamentului CA, R-3. Membrii CA sunt persoane diferite de cele
care au efectuat evaluarile si de cele care au luat deciziile de certificare.

7.2.4 Procesul de tratare a apelurilor de catre OC include etapele:
- primirea si inregistrarea apelului;

- validarea apelului;

- evaluarea/investigarea apelului;

- analiza si luarea deciziei;

- initierea si urmarirea de corectii/actiuni corective
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- inchiderea apelului.

7.2.5 Primirea si inregistrarea apelului

7.2.5.1 Secretarul CA — responsabilul SM al OCP, primeste apelul si verifica continutul acestuia
pentru a constata daca contine informatii privind:
a) denumirea organizatiei;

- Adresa;

- Cod postal, oras;

- Numar de telefon, fax;

- e-mail.

b) descrierea problemei intalnite si data aparitiei:
c) Solutionare ceruta;

d) Data, semnatura;

e) Lista documentelor anexate/dupa caz.

Apelurile se primesc prin delegat, posta, fax, e-mail.
7.2.5.2 Secretarul CA inregistreaza apelul in Registrul de reclamatii si apeluri, cod: Rg-7.13, in care
se va stabili un numar unic de Tnregistrare si receptioneaza documentele de referinta, informeaza

conducatorul OCP si presedintele CA.

7.2.5.3 Apelantul este informat prin posta, telefon sau e-mail de catre secretarul CA privind
confirmarea de primire a apelului.

7.2.6 Validarea apelului
7.2.6.1 Pentru a fi considerat valid, apelul trebuie sa contina cel putin informatiile:

a) datele de identificare ale apelantului;

b) obiectul apelului cu detalii privind situatia de fapt;

c) identificarea documentelor de referinta ale caror cerinte nu sunt satisfacute;
d) documentul care sa sustina obiectul apelului;

e) solutionarea solicitata de apelant;

f) data depunerii apelului si semnatura apelantului.

7.2.6.2 Responsabilul SM verifica ca apelul sa contina informatiile minim necesare, in cazul lipsei
uneia din informatii responsabilul SM informeaza in scris apelantul asupra informatiilor lipsa si
efectueaza o analiza prealabild a apelului pentru a determina daca apelul este intemeiat si se refera
la activitatile de evaluare a conformitatii, pentru care OCP este responsabil.

7.2.6.3 Daca apelantul nu poate sau nu doreste sa furnizeze toate informatiile precizate in p. 6.2.6.1
in termen maxim 30 zile calendaristice de |la data instiintarii, astfel incat apelul sa poata fi considerat
valid, sau apelul poarta un caracter nejustificat, apelul se inchide si responsabilul SM informeaza in
scris apelantul cu justificarea actiunilor OCP.
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7.2.6.4 Daca apelul este considerat valid, incepand cu data inregistrarii, care este comunicata si
apelantului, se monitorizeaza termenul de raspuns la apel.

7.2.6.5 OCP este responsabil pentru colectarea si verificarea tuturor informatiilor necesare (cit mai
mult posibil) pentru a ajunge la o decizie in cazul apelului.

7.2.6.6 Apelul este urmarit de catre responsabilul SM de la primirea initiala, pe parcursul intregului
proces, pana cand apelantul este satisfacut sau este luata decizia finala. Stadiul curent se pune la
dispozitia apelantului la cerere.

7.2.7 Evaluarea/investigarea apelului
7.2.7.1 Secretarul transmite presedintelui CA apelul si documentele de referinta pentru examinare
in termen de maxim 2 zile din data inregistrarii apelului.

7.2.7.2 Presedintele CA programeaza data examinarii apelului si convocarii sedintei. Secretarul CA
anunta membrii comisiei si reprezentantii partilor, apelurile carora vor fi evaluate, privind locul,
data si timpul sedintei comisiei.

7.2.7.3 CA se intruneste in sedinta de lucru la data convenita de catre CA, dar nu mai tarziu de 5 zile
din data Tnregistrarii apelului. Sedinta CA se considera deliberativa in prezenta tuturor membrilor ei.

7.2.7.4 La sedinta asista conducatorul OC (dupa necesitate) si persoana care a depus apelul, daca
doreste sa-si prezinte oficial cazul.

7.2.7.5 CA examineaza apelul impreuna cu documentele aferente pentru validarea lui. Membrii CA
pot solicita orice alte informatii suplimentare privind obiectul apelului, care 1i ajuta in luarea
deciziei. Daca este necesar se cerceteaza toate circumstantele si informatiile relevante in legatura
cu un apel.

7.2.7.6 CA examineaza apelurile si adopta o decizie referitor la apel. Deciziile se adopta prin
consens.

7.2.7.7 CA comunica in scris decizia sa apelantului precum si conducatorului OCP. Rezultatele
examinarii apelurilor si decizia CA se consemneaza intr-un proces verbal, cod: F-7.13-1, care este
intocmit de secretarul CA, se semneaza de catre membrii CA, si se aproba de presedinte.

7.2.7.8 In procesul verbal se va mentiona termenele si modul de atacare de citre apelant a hotararii
Comisiei de Apel.

7.2.7.9 Secretarul CA in termen maxim de 5 zile din data emiterii deciziei transmite un exemplar al
procesului verbal persoanei, care a depus apelul, unul — conducatorului OCP si al treilea exemplar —
se pastreaza in dosarul CA, la secretar, care este responsabil de urmarirea indeplinirii deciziei luate
de catre CA.
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7.2.7.10 Necesitatea efectuarii unei expertize suplimentare se consemneaza in procesul-verbal si se
transmite OCP, care il analizeaza si stabilesc modul de realizare a expertizei respective.

7.2.7.11 Apelurile, deciziile primite la solutionarea lor, precum si actiunile ulterioare luate se
inregistreaza in Registrul, cod: Rg-7.13, si se pastreaza in dosarul ,,Apeluri si reclamatii”.

7.2.8 Inchiderea apelului
7.2.8.1 Orice decizie sau actiune prevazuta in urma apelului este inregistrata si indeplinita.

7.2.8.2 Daca apelantul accepta decizia sau actiunea propusad, atunci conducatorul OCP intreprinde
corectiile respective sau stabileste actiunile corective adecvate pentru rezolvarea apelului si
indeplinirea deciziei CA.

7.2.8.3 Daca apelantul respinge decizia sau actiunea propusa, atunci apelul va ramane deschis.
Acest fapt se Tnregistreaza in registrul de reclamatii si apeluri (cod: Rg-7.13) si apelantul este
informat prin formele alternative disponibile de recurs intern si extern. OCP adevereste apelul si
intreprinde orice actiune ulterioara necesara pentru rezolvarea acestuia.

7.2.8.4 Realizarea si evaluarea eficientei actiunilor corective sunt {inute sub control de responsabilul
SM. OCP continua sa monitorizeze evolutia apelului pana cand toate optiunile rezonabile de recurs
intern si extern sunt epuizate sau apelantul este satisfacut.

7.2.8.5 Organismul de certificare notifica apelantului rezultatul si i expediaza o instiintare oficiala
despre finalizarea procesului de tratare a apelului.

7.2.8.6 In cazul respingerii apelului, decizia CA este notificatd si adusd la cunostintd in scris
clientului.

7.2.8.7 Hotdrarea Comisiei de Apel poate fi atacata in MOLDAC si in instanta de judecata in termen
de 30 de zile, conform legislatiei in vigoare.

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

7.2.8.9 Litigiile nerezolvate - contestatiile asupra deciziilor CA sunt examinate de catre instanta de
judecata.

7.3 Tratarea reclamatiilor
7.3.1 Reclamatiile receptionate de cdtre OCP, in conformitate cu SM SR ISO/PAS 17003:2011 se

impart in doua categorii:
reclamatii referitoare la evaluarea conformitatii;
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- si reclamatii cu privire la calitatea serviciului prestat sau a prestarii acestuia.

7.3.2 Reclamatiile asupra activitatii OCP pot fi inaintate in termen de cel mult 5 zile lucratoare de la
data la care reclamantul a luat cunostinta cu situatia contestata.

Pentru a fi inregistrata ca reclamatie, reclamantul trebuie sa furnizeze date complete si corecte
referitoare la el insusi precum si referitoare la activitatile sau persoanele reclamate, astfel incat
aceste date sa poata fi verificate ca fiind autentice.

7.3.3 Reclamatiile se rezolva in cadrul OCP de catre Comisia de analiza a reclamatiilor (Ad hoc)
numita de catre conducatorul OCP si formata din cel putin 3 persoane. Din Comisia de analiza a
reclamatiilor face parte obligatoriu responsabilul SM al OCP.

7.3.4 Procesul de tratare a reclamatiilor de catre OC include etapele:
- primirea si inregistrarea reclamatiei;

- validarea reclamatiei;

- evaluarea/investigarea reclamatiei;

- analiza si luarea deciziei;

- initierea si urmarirea de corectii/actiuni corective adecvate;
- inchiderea reclamatiei.

7.3.5 Primirea si inregistrarea reclamatiei

7.3.5.1 Reclamatiile pot fi depuse la receptia cererilor cu fixarea lor in Condica de sugestii si
reclamatii, pot fi adresate pe numele Directorului general al CMAC sub forma de scrisoare, pot fi
comunicate verbal sau prin telefon Directorului general al CMAC sau conducatorului OC,
deasemenea, sunt considerate ca reclamatii si fisele de neconformitate parvenite de la organele de
supraveghere si control.

7.3.5.2 Tn cazul adresérii reclamatiei sub form& de scrisoare pe numele Directorului general ea este
ulterior adresata conducatorului OC. Reclamatiile comunicate prin telefon sau verbal se
inregistreaza de cdtre Directorului general sau conducatorului OC in registre aparte. Fiecare
reclamatie este transmisa si adusa la cunostinta conducatorului OCP.

7.3.5.3 Conducatorul OCP, dupa examinare, transmite reclamatia responsabilul SM, care este
desemnat ca responsabil pentru comunicarea cu reclamantul pe durata procesului de tratare a
reclamatiei si pentru gestionarea reclamatiei astfel, incat sa fie respectata procedura prezenta, si
care inregistreaza reclamatia in Registrul de reclamatii si apeluri, cod: Rg-7.13, si receptioneaza
documentele de referinta.

7.3.5.4 Responsabilul SM verificd continutul reclamatiei pentru a constata daca contine informatii
privind:

a) denumirea organizatiei;

- Adresa;

- Cod postal, oras;
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- Numar de telefon, fax;
- E-mail.

b) Problema intalnita:

c) Data aparitiei;

d) Solutionare ceruta;

e) Data, semnatura;

f) Lista documentelor anexate.

7.3.5.5 Reclamantul este informat prin posta, telefon sau e-mail de catre responsabilul SM privind
confirmarea de primire a reclamatiei.

7.3.6 Validarea reclamatiei

7.3.6.1 Pentru a fi considerat valida, reclamatia trebuie sa contina cel putin informatiile:
- datele de identificare ale reclamantului;

- obiectul reclamatiei cu detalii privind situatia de fapt;

- identificarea documentelor de referinta ale caror cerinte nu sunt satisfacute;

- documentul care sa sustina obiectul reclamatiei;

- solutionarea solicitata de reclamant;

- data depunerii reclamatiei si semnatura reclamantului.

7.3.6.2 Responsabilul SM verifica ca reclamatia sa contina informatiile minim necesare, in cazul
lipsei uneia din informatii responsabilul SM informeaza in scris reclamantul asupra informatiilor
lipsa si efectueaza o analiza prealabila a reclamatiei pentru a determina daca reclamatia este
intemeiata si se refera la activitatile de evaluare a conformitatii, pentru care OCP este responsabil.

7.3.6.3 Daca reclamantul nu poate sau nu doreste sa furnizeze toate informatiile precizate in p.
6.3.6.1 in termen maxim 30 zile calendaristice de la data instiintarii, astfel incat reclamatia sa poata
fi considerata valida, sau reclamatia poarta un caracter nejustificat, reclamatia se inchide si
responsabilul SM informeaza n scris reclamantul cu justificarea actiunilor OCP.

7.3.6.4 Daca reclamatia este considerata valida, incepand cu data inregistrarii, care este comunicata
si reclamantului, se monitorizeaza termenul de raspuns la reclamatie.

7.3.6.5 OCP este responsabil pentru colectarea si verificarea tuturor informatiilor necesare (cit mai
mult posibil) pentru a ajunge la o decizie in cazul reclamatiei.

7.3.6.6 Reclamatia este urmarita de catre responsabilul SM de la primirea initiala, pe parcursul
intregului proces, pana cand reclamantul este satisfacut sau este luata decizia finala. Stadiul curent
se pune la dispozitia reclamantului la cerere.
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7.3.7 Evaluarea/investigarea reclamatiei

7.3.7.1 Pentru clarificarea situatiei privind temeinicia reclamatiei conducatorul OCP va numi prin
decizie membrii Comisiei de analiza a reclamatiilor, care vor examina reclamatia si vor purta o
discutie cu cei implicati.

7.3.7.2 Atunci cand sunt numiti membrii Comisiei de analiza a reclamatiilor, conducatorul OCP
respecta urmatoarele principii:

- impartialitate - membrii comisiei sunt astfel numiti Tncat sa se evite conflictul de interese,
respectiv persoanlul (inclusiv cei care actioneaza in functie de conducere) care a furnizat
consultanta pentru clientul reclamat, sau a fost angajat de clientul reclamat nu este utilizat pentru
analiza sau aprobarea solutionarii reclamatiei pentru reclamat, timp de 2 ani de la incheierea
consultantei sau a angajarii. Totodata, din comisie nu vor face parte persoanele reclamate sau
persoanele a caror activitate face obiectul reclamatiei;

- obiectivitate si responsabilitate - membrii comisiei au competenta necesara evaluarii din
punct de vedere tehnic si formal, si raspund pentru deciziile lor);

- confidentialitate - membrii comisiei raspund de protejarea informatiilor cu caracter personal
referitoare la reclamant, in afard de cazul cand reclamantul Tsi exprima consimtamantul pentru
difuzarea informatiilor.

7.3.7.3 Responsabilul SM comunica reclamantului data sedintei de examinare a reclamatiei in
scopul participarii acestuia pentru a-si prezenta oficial cazul, daca doreste. Reclamantul informeaza
verbal sau in scris intentia de a participa la sedinta.

7.3.7.4 Comisia de analiza a reclamatiilor se intruneste in sedinta de lucru nu mai tarziu de 5 zile din
data nregistrarii reclamatiei.

Analiza reclamatiei consta in:

- a identifica daca reclamatia se refera la domeniul pentru care OCP este acreditat;

- a verifica daca faptele relatate sunt demonstrate cu probe, solicitand reclamantului, daca
este cazul, probe suplimentare;

- a identifica daca reclamatia este intemeiata.

7.3.7.5 Comisia examineaza reclamatia impreuna cu documentele aferente pentru validarea lor si
stabileste daca informatiile sunt suficiente pentru a formula problema si a analiza cauzele acesteia.
Dacd informatiile nu sunt suficiente, se reia comunicarea cu reclamantul. Tn cazul in care cercetarea
reclamatiei nu se finalizeaza astfel incat sa fie respectat termenul scadent, Comisia formuleaza un
raspuns referitor la stadiul privind tratarea reclamatiei si il transmite reclamantului.

7.3.7.6 in cadrul examindrii sunt verificate drepturile pe care reclamantul le considera incilcate si
solicitarile reclamantului. Analizarea si rezolvarea reclamatiei se face in intervalul de timp — 30 zile
de la data inregistrarii.
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7.3.7.7 Ca urmare a analizei datelor si a stabilirii faptului ca reclamatia este intemeiata, comisia
poate recomanda declansarea unei evaluari suplimentare focalizata pe obiectul reclamatiei, in
vederea formularii unei concluzii. Evaluarile/investigatiile suplimentare vor fi efectuate/analizate de
alte persoane decat cele reclamate.

7.3.7.8 Daca raportul intocmit Tn urma acestei evaludri demonstreaza vinovatia titularului
certificatului de conformitate, acesta trebuie sa suporte toate cheltuielile legate de evaluarea
suplimentara.

7.3.7.9 In cazul in care reclamatia titularului de certificare se dovedeste intemeiata, se initiazd in 2
exemplare fisa de identificare a neconformitatii, cod: F-8.6-4, pentru neconformitatea respectiva, cu
actiunile corective intreprinse. Neconformitatea se finregistreaza in registrul de evidenta a
neconformitatilor, cod: Rg-8.7.

7.3.7.10 Un exemplar se pastreaza la responsabilul SM pentru verificarea implementarii actiunilor
corective/preventive (AC/AP), al doilea exemplar se aplica de personalul subdiviziunii respective
pentru aplicarea AC/AP stabilite si intreprinderea masurilor pentru prevenirea reaparitiei
neconformitatilor.

7.3.7.11 Conducatorul OCP raspunde reclamantului caruia fi comunica si actiunile intreprinse.
Scrisoarea de raspuns se inregistreaza tot in Registrul de reclamatii si apeluri, cod: Rg-7.13.

7.3.7.12 Ca urmare a unei cercetari corespunzatoare OC ofera un raspuns, de exemplu sa corecteze
problema si sa previna aparitia ei in viitor. Seful subdiviziunii, Tn adresa caruia s-a depus reclamatia,
ia masurile necesare pentru inlaturarea neajunsurilor si incalcarilor depistate. Daca reclamatia nu
poate fi rezolvata imediat, atunci ea trebuie tratata intr-o maniera care sa duca la o rezolvare
eficace cit de curand posibil.

7.3.7.13 Rezultatele examinarii reclamatiilor si decizia Comisiei se consemneaza intr-un proces
verbal, cod: F-7.13-2, care este intocmit de secretar, se semneaza de catre membrii Comisiei si se
aproba de conducatorul OCP.

7.3.7.14 Secretarul Comisiei in termen de 3 zile din data emiterii deciziei transmite un exemplar al
procesului verbal persoanei, care a depus reclamatia, unul — conducatorului OCP si al treilea
exemplar — se pastreaza la secretar, care este responsabil de urmarirea indeplinirii deciziei luate de
catre Comisie.

Necesitatea efectuadrii unei expertize suplimentare se consemneaza in procesul-verbal unde se
stabileste modul de realizare a expertizei respective.

7.3.7.15 Reclamatiile, deciziile primite la solutionarea lor, precum si actiunile ulterioare luate se
inregistreaza in Registrul, cod: Rg-7.13, si se pastreaza in dosarul ,, Apeluri, reclamatii si contestatii”.
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7.3.8 Inchiderea reclamatiei

1. Daca reclamantul accepta decizia sau actiunea propusa, atunci decizia sau actiunea trebuie
indeplinita si Tnregistrata.

2. Realizarea si evaluarea eficientei actiunilor corective sunt tinute sub control de conducatorul OCP
si responsabilul SM. OC continud sa monitorizeze evolutia reclamatiei pana cand toate optiunile

rezonabile de recurs intern si extern sunt epuizate sau reclamantul este satisfacut.

3. Organismul de certificare expediaza reclamantului o Tnstiintare oficiald despre rezultatul si
finalizarea procesului de tratare a reclamatiei.

4. OCP intreprinde orice actiune ulterioara necesara pentru rezolvarea reclamatiei.
5. 1n cazul respingerii reclamatiei, decizia OCP este adus3 la cunostinta in scris clientului.

6. Daca reclamantul respinge decizia sau actiunea propusa de OCP, atunci reclamatia va ramane
deschisa si reclamantul are dreptul ca in 7 zile lucratoare sa faca apel.

7.3.9 Procedura de tratare a reclamatiilor si apelurilor este accesibila publicului pe pagina web:
www.e-cmac.md.

8 Responsabilitate si autoritate

8.1 Conducatorul OCP este responsabil pentru urmatoarele:

- numirea Comisiei de analiza a reclamatiilor;

- aprobarea procesului-verbal de tratare a reclamatiilor;

- asigurarea ca procesul de tratare a apelurilor/reclamatiilor si obiectivele sunt stabilite in
cadrul OCP;

- asigurarea ca procesul de tratare a apelurilor/reclamatiilor este implementat, mentinut si
Tmbunatatit continuu in conformitate cu politica OCP referitoare la tratarea apelurilor/reclamatiilor;
- asigurarea promovarii constientizarii procesului de tratare a apelurilor/reclamatiilor si a
necesitatii de a fi orientat catre client in cadrul organizatiei;

- asigurarea ca informatiile referitoare la procesul de tratare a apelurilor/reclamatiilor sunt
comunicate Tntr-un mod usor accesibil clientilor, apelantilor/reclamantilor, si, daca este cazul, altor
parti direct interesate;

- asigurarea ca exista un proces pentru instiintarea rapida si eficace a managementului de la
cel mai inalt nivel referitor la orice apel/reclamatie;

- analizarea periodica a procesului de tratare a apelurilor/reclamatiilor pentru a se asigura ca
este eficace si eficient implementat si continuu Tmbunatatit.
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8.2 Comisia de analiza a reclamatiilor este responsabild pentru urmatoarele:

- rezolvarea reclamatiilor adresate OCP;

- solicitarea, daca este cazul, obtinerii de informatii suplimentare;

- supunerea spre aprobare conducatorului OCP procesului-verbal de examinare a
reclamatiilor.

8.3 Responsabilul SM:

- inregistreaza apelului/reclamatiei in Registrul de reclamatii si apeluri, cod: Rg-7.13;

- informeaza apelantul/reclamantul privind confirmarea de primire a apelului/reclamatiei;

- organizeaza desfasurarea sedintei CA/Comisiei de analiza a reclamatiilor;

- intocmeste procesul-verbal al sedintei CA/ Comisiei de analiza a reclamatiilor;

- furnizeaza  apelantului/reclamantului  rapoartele referitoare la stadiul tratarii
apelurilor/reclamantului;

- expediaza apelantului/reclamantului o instiintare oficiald despre finalizarea procesului de
tratare a apelului/reclamatiei;

- verificarda implementarea actiunilor corective/preventive;

- raporteaza referitor la procesul de tratare a apelurilor/reclamatiilor citre managementul de
la cel mai Tnalt nivel, cu recomandari de imbunatatire;

- asigura desfasurarea eficace si eficientd a procesului de tratare a apelurilor/reclamatiilor,
inclusiv instruirea personalului corespunzator;

- inregistreaza raportul de neconformitate.

8.4 Sefii de subdiviziuni:

- tin legatura cu reprezentantul managementului pentru tratarea apelurilor/reclamatiilor;

- raporteaza actiunile si deciziile referitoare la tratarea apelurilor/reclamatiilor;

- asigura cd este realizatd si inregistrata monitorizarea procesului de tratare a
apelurilor/reclamatiilor;

- asigura ca sunt luate actiuni pentru a corecta o problema, pentru a preveni aparitia ei in
viitor si ca evenimentul este inregistrat;

- asigura ca datele referitoare la tratarea apelurilor/reclamatiilor sunt disponibile pentru
analiza efectuata de managementul de la cel mai inalt nivel;

- initiaza raportul de neconformitate.

8.5 Intregul personal care intrd in contact cu clientii si reclamantii trebuie:

- sa se conformeze oricarei cerinte de raportare privind tratarea apelurilor/reclamatiilor
stabilite de OCP;

- sa trateze clientii in mod politicos si sa raspunda prompt la apelurile/reclamatiile lor sau sa-i
indrume catre persoana adecvata;

- sa prezinte aptitudini interpersonale si de comunicare bune;

- sa fie constient de rolurile, responsabilitatile si autoritatile sale in ceea ce priveste
apelurile/reclamatiile;

- sa cunoasca procedurile de urmat si informatiile pe care trebuie s3a le ofere
apelantilor/reclamantilor.
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9 Inregistrari

9.1 Rezultatele aplicarii acestei proceduri sunt documentate in formularele:

Nr. Denumirea formularelor . C.Odlfl
(indicativul)
1. Procesul verbal al sedintei Comisiei de Apel F-7.13-1
2. Procesul verbal al Comisiei de analiza a reclamatiilor F-7.13-2
3. Fisa de identificare a neconformitatii F-8.6-4
4, Registrul de reclamatii si apeluri Rg-7.13
5 Registrul de evidentda a neconformitdtilor constatate, Rg-8.6
) potentiale si a posibilitatilor de imbunatatire

9.2 Inregistrarile sunt tinute sub control conform procedurii SM, PSM-8.4 ,,Controlul inregistrarilor”.
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