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1. Scop si domeniu de aplicare

Prezenta procedura descrie modul de tratare a reclamatiilor si apelurilor depuse de clientii OCpr - INM sau
de alte parti, referitor la activitatile OCpr — INM, privind certificarea produselor (mijloacelor de masurare),
suspendarea, retragerea, anularea certificarii. Procedura are ca scop:

a) reactionarea prompta la reclamatiile clientilor cu privire la serviciile acordate;

b) depistarea cauzelor ce au provocat reclamatiile;

€) determinarea actiunilor corective necesare;

d) reactionarea prompta la apelurile depuse referitoe la deciziile emise de catre OCpr -INM,;

e) satisfacerea doleantelor clientului prin implementarea actiunilor corective aprobate Sau revizuirea

deciziilor adoptate.

2. Referinte

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

Manualul calitatii OCpr — INM

PG 8.3 OCpr — INM: Controlul documentelor

PG 8.4 OCpr — INM: Controlul inregistrarilor

PG 8.7 OCpr — INM: Actiuni corective

PG 8.8 OCpr — INM: Actiuni preventive

3. Terminologie si abrevieri

Pentru a interpreta corect prezenta procedura se aplicd termenii si definitiile conform
SM EN ISO/CEI 17065:2013 si abrevierile conform MC, cu urmatoarele completari:

reclamatie - document primit in forma scrisa, in care se descrie in mod identificabil, univoc si eventual
detaliat obiectul si motivul reclamatiei sau nemulfumirii reclamantului si eventualele sale pretentii sau
daune declarate.

apel - cerere de revizuire adresata in forma scrisa impotriva deciziilor considerate nedrepte emise de
catre OCpr si avand ca solicitare analizarea si anularea deciziei respective.

OCpr — INM — Organism de Certificare a Produselor din cadrul Institutului National de Metrologie.

4, Descrierea activitatii

Regulile de receptionare, inregistrare si solutionare sunt la fel pentru toate reclamatiile si apelurile
prezentate de catre clientii OCpr - INM sau de alte parti.

4.1 Reclamatia

4.1.1 Reclamatiile pot fi cu referire la:

a) activitatile personalului OCpr — INM la procesul de evaluare a conformitatii:

— atitudinea si comportamentul necorespunzator fata de solicitant;

— nepastrarea confidentialitatii asupra informatiilor ce privesc clientul care solicitda sau a obtinut
certificarea;

— accesul discriminatoriu la informatiile si procedurile de certificare;

b) activitatile desfasurate de evaluatori in timpul evaluarii, privind:

— abateri de la cerintele standardelor, reglementarilor aplicabile;

c) echipa de evaluare, atunci cand unul sau mai multi membri ai echipei sunt susceptibili de a nu fi
obiectivi;

d) sau alte conditii care nu sunt descrise mai sus dar se refera la activitatile de evaluare a conformitatii
pentru care este responsabil OCpr — INM.
4.1.2 Termenul maxim de examinare si raspuns la reclamatie este de 30 zile lucratoare, din data inregistrarii
reclamatiei.
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4.2 Apel

4.2.1 Apelurile pot fi cu referire la:
a) deciziile OCpr — INM de neacordarea, suspendarea, retragerea sau anulare a certificatelor de
conformitate.
b) Apelul poate fi depus doar de catre solicitantul certificarii,
c) Apelul se depune in termen de 10 zile din momentul informarii solicitantului asupra deciziei de
neacordare, suspendare, retragere sau anulare a certificatelor de conformitate.

4.3 Inregistrarea reclamatiei/apelului

Reclamatiile si apelurile se fac oficial in scris.

Reclamatiile si apelurile se receptioneaza si se inregistreaza in registrul R 03 OCpr-INM in urmétorul mod:

reclamantul/apelantul depune personal sau poate expedia (prin posta, fax, e-mail) reclamatia/apelul in

adresa OCpr — INM si care trebuie sa contina cel putin urmatoarele informatii:

a) Identificarea reclamantului/apelantului (denumire persoana juridica/fizica, adresa, telefon, fax si acolo
unde este aplicabil: cod fiscal, reprezentant legal);

b) Obiectul reclamatiei/apelului (in descriere sintetica);

C) Prezentarea detaliata a argumentelor in sustinerea reclamatiei/apelului;

d) Documente si inregistrari depuse pentru sustinerea reclamatiei/apelului;

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

f) OCpr-INM solicita pentru reclamatiile/apelurile inregistrate, ca reclamantul/apelantul sa declare ca
dovezile care insotesc reclamatia/apelul, au fost obtinute fara a se incélca legea.

Reclamatia/apelul se inregistreaza de catre managerul SM. Toate reclamatiile/apelurile sunt inregistrate in

registrul R-03 OCpr — INM de evidenta a reclamatiilor/apelurilor.

Reclamatiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare a reclamantului nu se iau in

consideratie si se claseaza.

4.4 Tratarea reclamatiei

Conducatorul OCpr — INM vizeaza reclamatia si 0 transmite managerului SM.

Managerul SM examineaza adresarea si perfecteaza proiectul Ordinului de instituire a Comisiei de tratare

a reclamatiilor si apelurilor. Modul de formare, componenta si activitatea Comisiei de tratare a reclamatiilor

si apelurilor este reglementata de regulamentul general RG-01 OCpr — INM. Dupa emiterea Ordinului se

convoaca sedinta Comisiei. Comisia analizeazd reclamatia, stabileste propunerile de solutionare a

reclamatiei si le redirectioneazd Conducatorului OCpr — INM.

Personalul OCpr — INM, care a fost implicat in activitatile de certificare vizate in reclamatie, nu este

implicat in procesul de analiza sau elaborare a masurilor de solutionare a acestei reclamatii.

Conducatorul OCpr — INM isi asuma responsabilitatea pentru solutionarea reclamatiei.

4.4.1 In cazul in care se constati ci reclamatia este intemeiati, Conducitorul OCpr — INM dispune

efectuarea unui audit intern neplanificat, pentru identificarea tuturor cauzelor care au adus la aparitia

reclamatiei.

4.4.2 Daca in urma auditului neplanificat s-au constatat neconformitati, se perfecteaza rapoarte de

neconformitati cu stabilirea actiunilor corective si la necesitate actiunile preventive necesare.

4.4.3 Se considera ca reclamatia a fost inchisa dupa evaluarea eficacitatii actiunilor corective, preventive

implementate.

4.4.4 OCpr — INM informeaza reclamantul referitor la rezultatele examinarii reclamatiei printr-o scrisoare

semnata de Conducatorul OCpr — INM, care este expediata in maxim 30 de zile lucratoare de la inregistrarea

reclamatiei. Scrisoarea se intocmeste in doua exemplare:

- unul se trimite la reclamant;

- al doilea este indosariat de catre managerul SM in dosarul pentru evidenta reclamatiilor/apelurilor, cod:
D-07 OCpr — INM.
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Raspunsul la reclamatie contine informatia privind masurile aplicate in scopul solutionarii reclamatiei.
445 Reclamantul, dupa caz, v-a remite un raspuns (feedback) la raspunsul OCpr-INM, care se
inregistreaza in registrul R-03 OCpr — INM si se pastreaza in dosarul D-07 OCpr-INM.

Daca pe parcursul a 15 zile lucratoare reclamantul nu a prezentat nici un feedback, atunci reclamatia se
considera rezolvata (feedback — pozitiv).

4.4.6 Reclamatia, raportul de audit, raportul de neconformitate cu actiuni corective, preventive aplicate si
raspunsul la reclamatie sunt pastrate in dosarul pentru evidenta reclamatiilor/apelurilor, cod: D-07 OCpr —
INM.

4.4.7 Responsabilitatea pastrarii, gestionarii si arhivarii acestor documente revine managerului SM.

4.4.8 Conducerea OCpr-INM foloseste informatia din reclamatii pentru imbunatatirea Sistemului de
management, ale activitatilor de certificare a mijloacelor de masurare. Analiza reclamatiilor inregistrate si
solutiile aplicate se prezinta in raportul anual de analiza, efectuata de management. Reclamatiile constituie
potentiale surse de Tmbunatatire a activitatii OCpr — INM.

4.5 Tratarea apelului

Conducatorul OCpr — INM vizeaza apelul si transmite adresarea managerului SM.

Managerul SM examineazd adresarea si perfecteaza proiectul Ordinului de instituire a Comisiei de tratare

a reclamatiilor si apelurilor. Activitatea Comisiei de tratare a reclamatiilor si apelurilor este reglementata

de RG-01 OCpr — INM. Dupa emiterea Ordinului se convoacd sedintele Comisiei. Comisia analizeaza

apelul, stabileste propunerile de solutionare a apelului si le redirectioneaza Conducatorului OCpr — INM.

Conducatorul OCpr — INM isi asuma responsabilitatea pentru solutionarea apelului.

4.5.1 Conducatorul OCpr — INM dispune efectuarea unui audit intern neplanificat, pentru identificarea

tuturor cauzelor care au adus la aparitia apelului.

4.5.2 Daca in urma auditului neplanificat s-au constatat neconformitdti, se perfecteaza rapoarte de

neconformitati cu stabilirea actiunilor corective si la necesitate actiunile preventive.

4.5.3 Se considera ca apelul a fost inchis dupd evaluarea eficacitatii actiunilor corective, preventive

implementate.

45.4 OCpr — INM informeaza apelantul referitor la rezultatele examinarii apelului printr-o scrisoare

semnata de Conducatorul OCpr — INM, care este expediatd in maxim 30 de zile lucratoare de la inregistrarea

apelului. Scrisoarea se intocmeste in doud exemplare:

- unul se trimite la apelant;

- al doilea este indosariat de catre managerul SM in dosarul pentru evidenta reclamatiilor/apelurilor, cod:
D-07 OCpr — INM.

Raspunsul la apel contine informatia privind masurile aplicate in scopul solutionarii acestuia.

4.5.5 Apelantul, in termeni proximi, V-a remite un raspuns (feedback) la raspunsul OCpr-INM, , este acesta

satisfacut sau nu, care va fi inregistrat in registrul R-03 OCpr — INM si se pastreaza in dosarul D-07 OCpr-

INM.

Daca pe parcursul a 15 zile lucratoare apelantul nu a prezentat nici un feedback, atunci apelul se considera

rezolvata (feedback — pozitiv).

4.5.6 Apelul, raportul de audit, raportul de neconformitate cu actiuni corective, preventive aplicate si

raspunsul la apel sunt pastrate in dosarul pentru evidenta reclamatiilor si apelurilor, cod: D-07 OCpr — INM.

4.5.7 Responsabilitatea pastrarii, gestionarii si arhivarii acestor documente revine managerului SM.

4.5.8 Conducerea OCpr-INM foloseste informatia din apel pentru imbunatatirea sistemului de management,

ale activitatilor de certificare a mijloacelor de masurare. Analiza apelurilor inregistrate si solutiile aplicate

se prezintad in raportul anual de analizd, efectuatda de management. Apelurile constituie potentiale surse de

imbunatatire a activitatii OCpr — INM.

4.5.9 In cazul in care apelantul nu este satisfacut de decizia finald adoptati in cadrul procedurii interne,

acesta 1si poate exercita drepturile prin utilizarea cailor de atac prevazute de legislatia Republicii Moldova.

S. Responsabilitati si atributii
5.1 Conducitorul OCpr - INM

- vizeaza reclamatia/apelul;
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- analizeaza recomandarile Comisiei de tratare a reclamatiilor si apelurilor;
- dispune inifierea a unui audit intern, daca este cazul;

- semneaza raspunsul la reclamatie/apel;

- foloseste informatia pentru imbunatatirea activitagilor in OCpr — INM;

SISTEMUL de MANAGEMENT

5.2 Manager SM

- asigura Comisia de tratare a reclamatiilor si apelurilor cu documentele solicitate;
- organizeaza auditurile interne neplanificate;

- monitorizeaza realizarea actiunilor corective, preventive stabilite;

- inregistreaza reclamatiile/apelurile;

- indosariaza toate inregistrarile privind reclamatiile/apelurile.

5.2 Comisia de tratare a reclamatiilor si apelurilor

- analizeaza reclamatia/apelul;
- elaboreaza procesul verbal care contine recomandarile de solutionare a reclamatiei/apelului;

5.3 Personalul OCpr - INM

- participa la auditurile interne neplanificate;
- prezinta la solicitare informatiile de care dispune, necesare pentru solutionarea
reclamatiei/apelului.

6. inregistrari

Toate inregistrarile referitoare la tratarea reclamatiilor/apelurilor sunt elaborate cu respectarea
prevederilor procedurii PG 8.4 OCpr — INM Controlul inregistrarilor, conform tabelului 1.

Tabelul 1

Nr. Denumirea Termen
crt. . Suport Executor de Dosarul, Registrul
documentului <
pastrare
1 | Reclamatia/apel Hartie Reclamant/ | 5 i | o7 OCpr— INM
apelant
Registrul de evidenta a " .
2 reclamatiilor/apelurilor Hartie Manager SM Sanl R-03 OCpr — INM
Procesul verbal Comisiei
3 | de tratare a reclamatiilor si Hartie Manager SM 5ani D-07 OCpr — INM
apelurilor
4 | Fisa de neconformitate Hartie Manager SM 5 ani D-08 OCpr — INM
5 Rasp uns‘.ﬂ la Hartie Manager SM 5 ani D-07 OCpr — INM
reclamatie/apel
g | Feedoackdela Hartie Manager SM | 5ani | D-07 OCpr— INM
reclamant/apelant
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