AGENTIA NATIONALA PENTRU REGLEMENTARE IN
&)ANME“ COMUNICATII ELECTRONICE S| TEHNOLOGIA INFORMATIEI
Sectia Evaluarea si Conformitatea Produselor
Dranadiira Qictamiilin da Manamamant
INiIVeTuUuuila VIDLGITIITUIUL US 1Ivial |au=|u=|u
DECI ARIATII QI ADECI 1IDI
NREVLANIALIL QI AFCLURNI
COD: PSM-7.13
Editia: 3
Revizia: 0
Etapa Elaborare Verificare Aprobare
Functia RSM Conducatorul OC Director ANRCETI
Nume, Prenume | Elena STOICA Anatolie GUZUN Sergiu GAIBU
Semnatura
Data 15.10.2024 16.10.2024 18.10.2024

NOTA: Acest document este proprietatea intelectuald a OC din cadrul Agentiei Nafionale pentru Reg!emenrare in Comunicatii Electronice si
Tehnologia Informatiei. Reproducerea in volum integral sau partial a prezentului document, prin referire in orice publicatii, precum si prin orice

ereqd &egral sal eZeniLii a0

procedeu inclusiv e!ecrromc fotocopiere sau microfilmare, esre m!erz.rsé in lipsa acordului scris al ANRCETI.



(@)
0

C
;
p
w

nnnnnn

Domeniul de aplicare

Nociimanta da rafarinta
LAV U I LW Ui B riasl Isu

Definitii si abrevieri

Atributii / Responsabilitai

Descrierea activitafii

DA jWWwlw

inregistrari

—_—

Anexe

O O~N®OOG A WN -

Gestionarea modificarilor

— |
|

OC din cadrul ANRCETI COD: PSM-7.13 Editia: 3

Revizia: 0

Pagina 2/15




1.SCOP

Prezenta procedura documenteaza modul d
n T

cl trataraa rarlamatiilar / ﬂh.ﬂllll"llﬁl" N 7o
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evaluare a conformitatii produselor.

2. DOMENIUL DE APLICARE

Prezenta procedura se aplica in tratarea reclamatiilor/ apelurilor primite de
OC referitoare la qr‘h\n’rthp desfésl rate de personalul l"')(" si deciziile OC.

A A - E S N s E

MNAAITIIRAEAITE MIE DEEEBIII'I'K
UUVLUNIRNIL VL RRTERIN LA
MSM-8 — Manualul Sistemului de Management
PSM-8.3 — Controlul documentelor
[m =g ¥ | n 4 P O I . SN [
Folvi—o.4 - LIU[ILIUIUI III[BgIbUdHIUI

SM EN ISO/CEI 17065:2013 — Evaluarea conformitatii. Cerinfe pentru

nraanicma rara rartifincad nroadiica nraraco ci canvinii
Organisime Care CenniCa proGuse, proCese Si ServiCil.

SM SR ISO/PAS 17003:2011 — Evaluarea conformitatii. Reclamatii si
apeluri. Principii $i cerinte.
SM EN ISO/CEI 17065:2013 — Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru

Armanicormn nara ArarkifiaAa nradiicea Rrranaca ol carmsiai

Viyalliollic Lalc LTl lliva PIVUuUoT, MIVvLToT ?I o< VIl

SM EN ISO 9000:2016 — Sisteme de management al calitatii. Principii
fundamentaie gi vocabuiar.

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

B 1 1 = T

PGP UG!IUII:HU

SM SR ISO/PAS 17001:2011 - Evaluarea conformitatii. Impartialitate.
Principii si Cerinte.

SM SR ISO/PAS 17002:2011 - Evaluarea conformitatii.

LzUHIIUBII_l,IdIlLdle I"[IHL.I[JII :;I LBII[ILB

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

SM SR ISO/PAS 17004:2011 — Evaluarea conformitatii. Dezvaluirea
informatiilor. Principii $i cerinte.

SM ISO 10002:2021 — Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii
directoare pentru tratarea reclamatiilor in cadrul organizatiilor.
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4.1 DEFINITII

nnlnmahn — exnrimare a3 insatisfactici. alia decat anelul de catre orice
IZGWwiciing slﬁ UAPIIIIIUIU L=} 1niIocdLIol UUSI\JI, Al Jvuwdai UPU!UI, e Ll Ul ivie
persoana sau organizatie, referitoare la activitatile OC din cadrul ANRCETI
sau la produsele evaluate de OC, pentru care se asteaptd un raspuns (SM
EN ISO/IEC 17000:2020)
Dnnlnmnn" laTaldalatel alel 'Flﬂlﬂf‘; [=g=T N} IIIF;I‘I;I“; ﬂlﬂ" ;Aﬂﬂ'l';";ﬂﬂ'l‘:l Fals) of =Y Aﬂn!lﬂn
ncuwidlilialiv — PUIDUGIIG lnLlrea Sau JUIIUIL;GI, vial IJdcilidlivaila, vailc UCPUIIG L9
reclamatie si careia i se adreseaza un raspuns
Apel — cerere a sehcutantu!u; OC Tinaintatd organismului de evaluare a
conformlta’;u din cadrul ANRCETI, pentru recon5|derarea de catre OC a unei
decizii nefavorabile pe care acesta a luat-o in legatura cu acel solicitant. De

asemenea, se considera apel si cel depus pentru reconsiderarea unei solutji
date de catre nrganlcm1 Il de evaluare a r*annrmlfghl la o reclamatie

witannilagine .

Apelant — persoana fizica sau juridica, clar identificata, care depune un
apel.
Comisie de tratare a reclama;iei — persoana sau un grup de persoane

Aocamnata ¢ad avamina7za ci ca tratava n rarlamatia
oo lilniduve o ‘vAadlilinieLos \Jl D0 LAl U qulullluslu

Comitetul de Apel — grup de persoane desemnate sa examineze si trateze
un apei.

ANRCETI — Agentia Nationaia pentru Regiementare in Comunicatii
Electronice si Tehnologia Informatiei;

\ ¥ — Ulydl IIbIIIL.II UG \JUI LIIIL;I‘:IIU
SM — Sistemul de Management
CA — Comitetul de Apel
MOLDAC - Centrul National de Acreditare ,MOLDAC"
RSM — Responsabiiui Sistemuiui de Management

5. Atributii / Responsabilitati
5.1 Atributiile Comitetului de Apel sunt:

- Sa aplice prezenta procedura

- Sa respecte atributiile sunt descrise in Regulamentul CA, cod: RG — 5.3

- De a respecta confidentialitatea lucrarilor si impartialitatea in adoptarea
deciziilor.

- Adoptarea deciziilor se face numai de catre presedinte si membri, cu
majoritate de voturi.

- Are acces la toate informatiile necesare pentru solutionarea reclamatiei /
apelulul.
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= Asigura inregistrarea corspondentei de intrare si iesire a ANRCETI,
inclusiv a reclamatiilor/apelurilor adresate OC din cadrul ANRCETI.

Directorul ANRCETI:
= Analizeaza reclamatia/apelul adresat activitdti OC si numeg,te

responsabilul de examinarea si pregatirea raspunsului la reclamatie / apel
- D"ﬁhllnﬂ alalalV¥/ aTalel date] r‘ ml"'ﬂ'l' EI Il A Ahﬂl fl"l Ihﬂ ﬂﬂ_!\
i I IUI-JUIIC vulivuealca \..'UIIIII.CL Iuir uc HPCI \uupa L,GL)‘
= Adopta Decizia finala privind rezultatul examinarii/solutionarii apelului in

re Comitetul dp Apel.

L T T

amant /apelant.

baza rezultatelor examinarii acesteia de é

ALl AT tan S A e 1A s

= Semneaza scrisoarea de raspuns catr

-—a—l-

Conducatorul OC:

» Poarta responsabilitatea de cercetarile efectuate asupra reclamatiei.
= Stabileste validitatea reclamahel/ap elului
= Analizeaza si clasifica tipul reclamatiei (reclamatiei sau apel)

* Propune convocarea Comltetu[w de Apel

= I:ormulea-)n cone ll ci nrniartiil Ao racniine fatra raclamant Tn fcaziil
1 1 I LA i i \?I PIUI\JUI.L-II L L IUQPUII\J QlLl o I\J\JIUIIIUIIl., mi iUl
reclamatiei.

Responsabilul de sistemul de management:

= lﬁFﬂﬂlﬁ'I'Pﬂﬂ_,ﬂ Pﬂf\lﬂmﬂ Iﬂ f ﬂhﬂllll 'I‘n Fﬂﬂll“"“'l II hll’ n!: Dﬂﬂ;f\'l'l'lll nln ﬂ\l:Aﬂn'I';; -~
1 IIGHIDLI caLa IG\.’IGIIIGEIG ! G}JGIUI I IUUIDLI Ul iNl. UJ ,,I\CUIDI.I Ul UT TVIUCTI ILO a
reclamatiilor / apelurilor”;

* Transmite reciamafia / apeiui catre executant.

» Face parte din CA in calitate de secretar.

= Prezintd in cadrul analizelor de management situatia reclamatiilor/

apelurilor.
» Gestioneaza registrul reclamatiilor / apelurilor.
. Anunté membrii CA privind organizarea Sedintelor.

I [dllb”lllt} IdprHbUI Id OBLIBldIidlUI I-\NH\.;I: ! i
» Arhiveaza dosarele cu reclamatii / apeluri.

Memebrii Comisiei de tratare a reclamatiei si a Comitetului de Apel:

= Evalueaza / investigheaza apelul / reclamatia si datele existente la dosar.

= Analizeaza apelul, stabileste validitatea acestuia si decide modul de
tratare.

» Solicita documente /inregistrari suplimentare pentru investigarea
reciamatiei /apeiuiui.

= Trage concluzii ce decurg din analiza reclamatiei / apelului si stabileste
activitatile necesare pentru rezolvarea reclamatiei / apelului.

» Elaboreaza scrisoarea de instiintare a reclamantului / apelantului referitor
la decizia de admitere / respingere a reclamatiei /apelului si la deciziile
finale ale CA.
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» Urmareste desfasurarea activitatilor stabilite, progresele si rezultatele
obtinute tinandu-l la curent pe reclamant / apelant.

» |a decizia finala asupra reclamatiei /aoelulw

6. Descrierea Activitatilor

6.1 Politica privind tratarea reclamatiilor / apelurilor

nr‘ ﬂﬂr’ﬂh"‘ﬂﬂ_,:l “I |'|'||r'nv' n;r'-”ﬁr ;ﬂ"'nr’f\f‘ﬂ"‘ﬁ ﬂ“; Ih\lnﬂl‘lﬂhﬂﬂ_’; 'I'ﬂﬂ"'ﬂ ﬂhﬂllll";lﬂ (=] |

I HGIGIILCGLG (IS RS IR W] pa|s||U| nilkiI oAl wa il IVCDH IcaLa wuwalc GPCIUIIIC ?I
reclamatiile primite si daca acestea su fundamentate asigura tratarea si

rezolvarea lor Intr-un mod adecvat pe rnlp amiabila. Insd In cazul in care acest

S 1 ¥ LAl A Ca A ¥ LA L= LA

lucru nu este p05|b|I modul de solu’;lonare va reveni lnstantel de Judecata

P e Yoy $ilim b~

I_UHLIU a aemonsua LUI.UIUI UlIII/_dLUIIIUI bGlllIlbdlll IllLUgllLdlb‘ ?I blb‘UIUIIIldI.U

||||.|U M el SA= LI L P

reclamatu $| apelun.

urmatoarele principii esen’;lale.

_ trataroa imnartiala ci rnnfidantiala a rarlam
(AR Ao Ry | llllPUl slulu ?l s Illu\.allsll:lll'—l a iIvuvia

ln

nJ
- dreptul si accesul liber al tuturor clientilor OC de formulare a reclamatiei sau
apelului la deciziile privind certificarea sau modul de tratare a reclamatiilor
transmise;

cnnararnn otrintA A ﬁ;\tnlllrlﬂr Aa tratara ala ranlarmatiillAr "f

T o paAladiTda olivid a 1HvTIidliiivi Uc udaldic aic icuidiiiatiivi
executie a activitatilor subiecte ale reclamatiilor / apelurilor;
- respectarea prevederiior iegaie si a propriiior proceduri privind rezoivarea in
termenii stabiliti a reclamatiilor / apelurilor;

- intreprinderea acftiunilor corective care se impu
acestora;

- evidenta, accesul si pastrarea tuturor inregistrarilor referitoare la reclamatii /
apeluri precum §i la actiunile corective care s-au impus;

- UB d dlldlléd bdllbldb;ld bUII(.,ILdH_l'IIU[
- de a elabora masuri de imbunatatire a calitatii lucrarilor efectuate.

3
=
3

Pentru realizarea politicii declarate si a obiectivelor stabilite OC se
angajeaza sa efectueze urmatoareie:
> sa trateze cu prioritate orice apel / reclamatie si de a ajusta activitatile
de certificare asigurand respectarea principiilor de transparenta,
confidentialitate, impartialitate si obiectivitate;

» decizia de rezoivare a reclamatiei sau apeluiui este iuata, anaiizata si
aprobata de persoane diferite de cele implicate in activitatile de
certificare referitoare la reclamatia sau apelul parvenit;

» personalul (inclusiv cu functii de conducere) care a furnizat consultanta
pentru un client (reclamant / apelant) sau a fost angajat de acesta, nu
este utilizat de OC pentru a analiza, aproba solutionarea reclamatiei /
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6.2 Tratarea Reclamatiilor

-3---—

6.2.1 Procesul de tratare a reclamatiilor de catre OC include etapele:

* Primirea, inregistrarea reclamatiei
Rar‘lamnfulp pot fi:

M asTlAT LA

» depuse Ia sediul ANRCETI pnn adresare directa sau oficial in scris /
,‘! —~——

Ullldii ff PI III LUIGIU]I IGUdbldlU III IIIIIUd IUIIIdI Id.-' IUSé Hg%ULd
identificate de catre OC din mijloacele de informare in masa, parvenite de
. .

A4

Reclamatiile se pot referi ia:
1. Activitatile desfasurate de personalul OC in procesul de evaluare a
conformitatii.
Exempie:
- comportament neadecvat al membrilor echipei de evaluare;
- neconformitafi formulate eronat sau nedocumentate in timpul evaluarii;
- masurile de constrangere adoptate cu privire la dreptul de utilizare a
certificatuiui.

- Incalcarea termenilor de executare a lucrarilor

2. Produsele clientilor certificate de catre OC din cadrul ANRCETI

in acest caz inainte de a depune reclamatia la OC, reclamantul trebuie sa
adreseze si sa solicite examinarea reclamatiei de catre clientul certificat,
p[UUUbUI carwd COI_ISlIlUIB UUIB(.,LUI I_L:}CIal_ﬂaLIB III CEIZUI lll caie HIVBbLIgdlId blf Sdu
raspunsul de la clientul certifica in cauza este considerat inacceptabil, atunci
reclamantul poate transmite reclamatia catre OC din cadrul ANRCETI.

Astfel, reclamantul trebuie sa depuna la OC rezultatele examinarii/tratarii
reciamatiei de caire ciientui certificai, in caz contrar OC refuzéd examinarea
reclamatiei pana la prezentarea acestor rezultate si informeaza despre aceasta
reclamantul.

informatiiie obtinute de ia reciamant sunt ciasificate ca fiind confidentiaie de
catre OC.
in cazul reclamatiilor identificate de catre OC din mijloace de informare in

masa, acesta se autosesizeaza, inregistreaza reclamatia in registrul de
reclamatii si verifica validitatea acesteia prin diferite tehnici de evaluare, cum ar
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fi: analiza documentelor, analiza informatiilor publice, paginilor web a clientilor
certificati, etc., efectuand etapele de tratare a reclamatiei descrise in pct. 6.2.1

din prezenta procedura.

n
In cazl il Tn fara ranl
i \SloFaw) ) 1 LW o § 1ol

aceeasi problema, acestea se

singur raspuns care trebuie sa faca r ferlre la toate reclama’;ii!e primite
Reclamatia este inregistrata la secretariat prin atribuirea unui numar / datei

de intrare in registrul corespondentei de intrare al ANRCETI si se transmite

impreuna cu documentele de insotire Directorului ANRCETI.

B~

At ANIDOE
Directorul ANRCE
pentru examinarea I

[ P §

cfamatje, $| transmite OC
si validarea reclamatiei si propunerea masurlor de interventie.

» Validarea si examinarea reclamatiei

Reclamatiile parvenite la OC (prin secretariat sau direct) se evalueaza

Aa nnnr'lnﬁgi'nr'lll N nantrit a ea Aacida asunra validitatii rarlamatiai
Ge conaucaiorui Vv pentru a s€ Geciae asupra vailaliatll reCiamaitiel.

Pentru ca reclamatia sa fie considerata valida, reclamantul trebuie sa
furnizeze informatii referitoare Ia:

» ldentificarea reclamantului:

— nume reclamant

— adresa

— telefon

— e-mall

— reprezentant legal sau informatii referitoare la persoana care

reprezinta reclamantul, daca este cazul.

» Descrierea problemei:

— data

— locul

- nprqnnnp!p lmnllrn’rp

— descrterea problemelor parvenite
— prezentarea detaliata a situatiei

— referinte la documente care atesta veridicitatea situatiei
— referinte la documente normative, iegisiative si standarde aplicabiie,
care confirma ca problemele sunt reclamate corect.

=S thl'l'lnn::rc\n rariita da r\::i'r'o roaclamant:
» UIULIUI Al Ol Uiol ULl uiv vl o IUUIUIIIUIIL

— ce se doreste prin depunerea reclamatiei, optiunile reclamantului
pentru remediere - daca reciamatia a fost depusa si in aite instante
(in care anume)
— data limita pentru raspuns.
» Data transmiterii reclamatiei si semnatura reprezentantului legal.
» Lista documentelor anexate.
OC din cadrul ANRCETI COD: PSM-7.13 Editia: 3 Revizia: 0 Pagina 8/15




Daca reclamantul prezinta informatiile/documentele solicitate, OC
analizeaza informatiile si:
-n cazul in care criteriile nu sunt indeplinite, nu valideaza reclamatia;

~ ~ . ws ~ .. . " .
- INn ~razi II N ~aro ﬁr’l*.ﬂr’lllﬂ ciint |nr~|nn|ln|‘!’o \lﬂllr"ﬂﬂ 7 I"Dﬁlﬂm'.'li'l'_'l
T QL Ul 1 vl o vl ilcl e oul i Illu\.lln.llll Hiue, vaiiucsauoLod luululllu‘,.lu.

Dupa validare, reclamatia se inregistreaza in Registrul de evidenta a
reclamatiilor /apelurilor — Reo -05 de catre RSM 5| in termen de 5 zile

lucratoare se confirma (in scns) reclamantului primirea acesteia.

Daca reclamatia nu a fost validata aceasta se inregistreaza in Registrul
mf‘lgmnhllnr / nnplllrllnr — Reg-05, si se informeaza reclamantul prin

el ) fe ) ) S i T " LA T S

scnsoare in termen de 5 zile, despre cauzele invalidarii si se solicita
ﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁ .-..-\..-.-l-:..-..

IIIIUIIIIdLId Ilb'bt}bdld r"IUbUbUI Ub‘ LIdeIU a IUbIdIIIdLIUI }JUdlU continua ﬁumal
dupa prezentarea acestor informatii si validarea reclama’geL

* Desemnarea Comisiei de tratare a reclamatiei

Imediat dupa validarea reclamatiei si inregistrarea ei in registrul OC

Ran . NE ~andiicsatanil O nraniina rvllrcﬂ'l'nrllilll nrin Nnta Ao carvicin
nEg-uo, CONGuCaiCrui vo propune GireCioruiut prinn woia G& SErvViGild

desemnarea Comisiei de tratare a reclamatiilor si lista membirilor potriviti
pentru examinarea cazuiui.

! 1
OC -informeaza membrii comisiei pentru Tratarea Reclamatiei si aceasta
este transmisa ior pentru examinare.
Membrii comisiei investigheaza toate circumstantele
relevante in legatura cu reclamatia primita. Membrii comisiei sunt selec
pe baza criterilor de competentd, independenta, obiectivitate $i
impartialitate Concomitent membrii selectati trebuie sa corespunda

urmatoarelor criterii:

- sa cunoasca standardul SM EN ISO/CEI 17065:2013 si cel de produs
aferent reclamatiei;

- sa cunoasca procesul de certificare si cerintele OC aferente modulului de
certificare apiicabii reciamatiei in cauza;

- sa cunoasca domeniul tehnic aferent reclamatiei;

- sa posede abilitatea de a evalua situatia prezentata in reclamatie;

- sa posede capacitate de analiza si sinteza.

-0,

Daca reclamatia a fost validata, decizia finala asupra reclamatiei va fi
comunicata reclamantului in maxim 30 zile calendaristice de la data
inregistrarii. in cazul in care aspectele reclamate necesits o investigare mai
amanuntita, termenul poate fi prelungit cu maxim 15 zile.
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Reclamatiile sunt tratate de catre membrii Comisiei de tratare a
reclamatiilor, care investigheaza detaliat toate circumstantele si informatiile

ralavanta rarlamatiai nrimita Tn tarman dAa mavimim 20 da 7ila hinrratnara
o val v IUUIUIIIU%IUI PIII]IILU, 1 Vol il Uie THIQAITTIUILE JYU U L TuUul dauvudal .

Toate reclamatiile sunt investigate pe deplin de catre membrii comisiei
respective, iar reclamantul va fi informat despre progresul si rezultatul

acesteia. Membrii comisiei sunt responsabili de respectarea termenului de

;hllﬂﬂ"‘:f‘lﬂl'ﬂ ~ Pf\ﬂlﬂmﬂ+;ﬂ;
nivooluyaic a icuialliatici.

Comunicarea directa dintre membrii comisiei, reclamant si dupa caz —
clientul certificat, trebuie sa fie efectuatd ori de cate ori este necesar si

AT ] TRmeAl Wil RISy S Pt W § S e e LA R A A R

p03|b|I in decursul procesulm de investigare si tratare.

Ca urmare a IIIVUbLIQdLIb‘I reciamat.e. comisia pote intreprinde urma
actiuni, dupa caz:

E nfnr\tuaron analizei la sediul ANRCETI

Iwa Canrcan FRAT 7 A8 WI A 01§

- solicitarea unor mformat,n supllmentar
___________________ .I._Ir. o [ -

- IHIpII(..d[Bd unorn B.K[JB[U Leri Ilbl pe ol IEIIiU;
- consultarea directiei juridice, etc.

_  initiaraa 11nai hinar actinini rlo rocya aliiara A
- INRIerea unci /unor acCuuni ecVaiuaic

considerat (mcercarl evaluare suplimentara, etc.)
- initiere de actiuni (corective /preventive referitoare la activitatile efectuate
de OC).

Comisia evalueaza / investigheaza reclamatia si toate documentele
anexate ia dosar, daca este necesar, soiicita documente / inregistrari
suplimentare stabiieste cauzele, masurile ce trebuie aplicate pentru tratare

e

‘\?I Ccon IlI UIUI dbUbLUId

in cazul, Tn care reclamantul nu prezinta in termen optim si/ sau prompt
informatia care este solicitata de Comisia cu referire la reclamatie, atunci

[Bpr[ldelllldled pBl]UU neexe utarea IH Lerimen 4a leldlll IBLIdIIIdlIBI bl O
asuma reclamantul.

in cazul in care reclamantul nu poate si/ sau nu doreste sa prezinte
toata informatia necesara sau supiimentara, comisia va inchide procesui de
tratare a reclamatiei si va informa reclamantul privind inchiderea acestuia.

in cazul in care In urma analizei reclamatiei sunt identificate
neconformitati in activitatea OC, acestea vor fi tratate conform PSM — 8.7-
8.8.
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Reclamatia este urmarita de catre Resnonsabilul SM de la primire, de-a

lungul intregului proces pana cand este
7

rarlamantiihil aractiiia 1 ea fiirni
IU\JIUIIIUIILUIUI, CAviooLuiIca 1 b LW I L

solutionare a reclamatiei.
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= Raspunsul la reclamatii

» Reclamantul va fi informat, Tn mod oficial prin scrisoare, cu privire la
rezultatul tratarii C‘.I actiunile stabilite ca urmare a tratarii reclamatiei, in

A LR L CAantar b el RLARS TR wila = Canlan b SRS

termenul stabilit de Ieg|slatla nationala.

e MM Al o AamAled]l ARMDOLCT] Tal Aamiimas  mame oo ~t o~ ..-..‘-..-.l- 1 bt

U Ul badaulul ANV E T ] lbl dbl..lllld IprUIIdeIIILdLb‘d pelid u 1odle
deciziile luate la toate nivelurile procesului de tratare a reclamatiilor.

» Decizia finala privind incheierea prnr\nclllln de tratare a rnr‘lnnlatiei este
expusa in scrisoarea de raspuns adresata reclamantului, care se
aproba de catre Directorul ANRCETI, in baza avizuiui, recomandarii Si
propunerilor membrilor Comisiei de tratare a reclamatiei.
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ANRCETI cit si in Registrul de evidenta a reclamatiilor / apelurilor —
Reg.-05;

» Scrisoarea de raspuns la reclamatie, se semneaza de directorul
ANDMAETI
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ANRCETI pastreaza toate fnregistrarile referitoare la actiunile
intreprinse privind ftratarea reciamatiei. Confidentiaiitatea tuturor
informatiilor obtinute pe parcursul investigarii unei reclamatii este
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altfel.

= inchiderea procesului de investigare a reclamatiei si examinarea
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Daca in timp de 15 zile OC din cadrul ANRCETI nu primeste nici un raspuns
de insatisfactie referitor la reclamatia tratata, atunci feedback-ul din partea
reciamantuiui este considerat pozitiv, astfei confirmandu-se eficacitatea
actiunilor intreprinse, in caz contrar OC din cadrul ANRCETI stabileste
actiuni suplimentare pentru tratarea completa a acesteia.
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Apelurile se depun la sediul ANRCETI prin adresare directd in scris,
redactate in limba roméana / rusa / engleza in decurs de 7 zile lucratoare de
la data receptionarii deciziei OC considerata nefavorabila de catn

solicitantul OC.

Apelurile se refera la deciziile nefavorabile referitoare la certificare luate
de OC, referitoare la evaluarea conformitatii produsului unui client al sau.
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in cazul in care pentru orice motiv ciientul decide de a retrage apeiui in
termen de 4 zile lucratoare de la depunerea acestuia, depunerea unui nou
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» Vaiidarea si examinarea apeiuiui
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se evalueaza de catre conducatorul OC, pentru a se decide asupra validitatii

apelului.
Pentru ca apeiui sa fie validat apeiantui trebuie sa depuna apeiui ia
sediul ANRCETI si sa furnizeze informatii referitoare la:
Identificarea apelantului:
— nume apelantului
— adresa
— telefon
— e-mail
— reprezentant legal sau informatii referitoare la persoana care
reprezinta apelantul, daca este cazul.
» Descrierea problemei:

— persoanele implicate
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roazantar,
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— referinte la documente care atesta veridicitatea situatiei
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- refu....t., la documente normative, legislative si standarde aplicabile,
care conflr a é problemele sunt indicate corect

» Solutionarea ceruta de catre apeiant:

— ce se doreste prin depunerea apelului, optiunile apelantului pentru
remediere - daca apelul a fost depus si in alte instante (in care
anume)

— data limita pentru raspuns.

» Data transmiterii apelului si semnatura reprezentantului legal.

» Lista documenteior anexate.

Daca apelantul prezinta informatile necesare si alte documente
solicitate, conducatorul OC din cadrul ANRCETI| analizeaza setul de
documente prezentat de apelant si se expune:

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

- in cazul in care criteriile sunt indeplinite, valideaza apelul.

Dupa vaiidare, apeiui se inregistreaza in Registrui de evidenta a
reclamatiilor si apelurilor (Reg-05) si in termen de 5 zile lucratoare se
confirma (in scris) apelantului primirea acestuia.

Daca apelul nu a fost validat aceasta se inregistreaza in Registrul
reclamatiilor / apelurilor — Reg-095, si se informeaza apelantul prin scrisoare,
in termen de 5 zile, despre cauzele invalidarii si se solicitda informatia
necesara. Procesul de tratare a apelului poate continua numai dupa
prezentarea acestor informatii si validarea apelului.

= Desemnarea membrilor Comitetului de apel

Apelurile parvenite de la solicitantii certificarii asupra deciziilor OC se
solutioneaza in cadrul Comitetului de Apel, care activeaza in baza
Regulamentului CA, cod: RG - 5.3

Imediat dupa validarea apelului si inregistrarea lui in registrul OC Reg-
05, conducatorul OC propune directorului prin Nota de serviciu convocarea
Comitetului de Apel si lista membrilor potriviti pentru examinarea cazului,
dupa cum si proiectul Ordinului, in termen de 5 zile lucratoare de la data
inregistrarii apelului.

Dupa semnarea Ordinului de catre Director, conducatorul OC
informeaza membrii Comitetului de Apel si transmite lor pentru examinare
documentele referitoare la apel.

Comitetul este compus din minimum 3 persoane, in conformitate cu
prevederile Regulamentului Comitetului de Apel, RG — 5.3.
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Componenta Comitetului de Apel se comunica apelantului, care in timp
de 5 zile lucratoare poate transmite obiectiile sale in legatura cu eventualele

conflicte de interes.
Directorul ANRCETI impreuna cu Conducatorul OC numeste membrii

Camitatiihi rlo Anal na haza e~ritariilar dAa cramnatanta indanandanta
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obiectivitate si impartialitate mentionate in Regulamentul Comitetului de
Apel, RG - 5.3.

* Investigarea apelului
Comitetul de Annl analizeazd apelul si documentele anexate
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mreg!strarlle dlscutulor si ale activitatilor relevante punctele de vedere ale
tuturor persoanelor implicate in luarea deciziei, orice alte documente
considerate importante sunt consemnate in formularul Proces verbal al
Comitetului de Apel (cod: F-RG-5.3-01).

Apelul este examinat in termen de 30 zile lucratoare de la data numirii
Comitetuiui de Apei.

Apelantul poate retrage apelul in orice moment al procesului de tratare

al aractitia In ~ra7 Aara analill acta ratrac Aricara ar fi mativill 11in NnA anal
air aCsiuia. i CaZ GalCa aptiui €51€ reras, oncare ar i1 motvui, uin Nou ape;,

de la acelasi apelant, pentru aceeasi speta nu este luat in considerare. Daca
va considera oportun, Comitetui de Apei va invita apeiantui ia sedinta de
analiza a apelului pentru a asculta punctul de vedere al acestuia.

In caz daca apelul se refera la subiecte de natura strict tehnica,
Comitetui de Apei poate soiicita, dupa caz, efectuarea de investigatii
suplimentare si/ sau consultarea unor experti pe domeniul respectiv In acest
PR [ 1T Yoger | ANIDACT] via izt el it et el A N C
LdL Ligculuiul ANDWLE Il va IIL.IIIII uliul o>du  iiidi IIIUII;I b')\pt:lll Lernnul
independenti in suportul CA pentru domeniul respectiv.

Rezultatele procesului de tratare a apelului se inregistreaza in Procesul
VEI"IDEII dl L;H IOI_I_I_IUIdI (..UU I' I'(U DJ-UI care este semnat Ul:} I_I_IE}I_I_IUIII
Comitetului, de secretarul acesteia si sunt comunicate Directorului
ANRCETI.

Concluzia Comitetului de Apel are caracter de recomandare, decizia
finala asupra apelului este luata, in baza recomandarii CA, de catre
directorul ANRCETI.

Concluzia CA, precum si Decizia finalda a OC din cadrul ANRCETI sunt
inregistrate in Registrul de evidenta a reclamatiilor si apelurilor (Reg-05).

OC din cadrui ANRCETI isi asuma responsabiiitatea pentru toate
deciziile luate la toate nivelele procesului de tratare a apelului.
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Decizi finala privind incheierea procesului de tratare a apelului este
tre Directorul ANRCETI, in baza recomandarii membrilor CA
1
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Inregistrérile referitoare apel (proces-verbal, concluzia CA, etc.) se tin
sub control conform procedurii sistemului de management a OC ("nntmlnl
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inregistrarilor’, cod PSIVI — 8.4, de catre responsabllul S|stemuIU| de
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Daca in timp de 15 zile OC din cadrul ANRCETI nu primeste nici un

asnuns de insatisfactie referitor la anelul ’rr-:fnf atiinei feadhack-iil din
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partea apelantulm este considerat pozitiv.

investigarea si decizia referitoare la apeluri nu duce la actiuni
discriminatorii |mpotnva apelantului.

7. inregistrari

Nr. Denumirea Cod

1 Proces verbal a Comisiei de tratare a reclamatiei | F-PSM-7.13-01
2 Proces verbal al CA F-RG-5.3-01
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9- Registrul de evidenta a reclamatiilor / apeluriior neg. vo
8. Anexe
N/A

9. Gestionarea modificarilor
Sinteza modificarilor operate la paginile: 1-15
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