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6.2 TRATAREA APELURILOR

6.2.1 Generalitati
6.2.1.1 Solicitantii de certificare pot face apeluri impotriva urmatoarelor decizii luate de OCSM in

procesul de certificare:

- decizia de refuz a unei solicitari.

- decizia de neacordare a certificarii;

- decizia de suspendare a certificarii;

- decizia de neacordare a extinderii certificarii;
- decizia de retragere a certificarii;

6.2.1.2 Solicitantii certificarii au dreptul sa Tnainteze apeluri asupra deciziilor OC SM, in termen de
cel mult 5 zile lucratoare, de la data la care apelantul a luat cunostin{a cu decizia sau situatia contestata.

6.2.1.3 Apelurile parvenite de la solicitantii certificarii, asupra decizilor OC SM, se transmit
Administratorului_interimar al 1.S. CMAC, care numeste Comisia de Apel, prin Ordin. Comisia de Apel

(CA), este constituita din 3 membri si activeaza in baza Regulamentului CA, R-03. Comisia de Apel este

numita in baza criteriilor de competenta, independenta, obiectivitate si impartialitate.
In cazul in care apelul vizeaza aspecte tehnice, la evaluare participa si un specialist recunoscut in

domeniu (cu respectarea clauzei de impartialitate).

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

- validarea apelului;

- evaluareal/investigarea apelului;

- analiza si luarea deciziei;

- inchiderea apelului.

6.2.2 Primirea si inregistrarea apelului

6.2.2.1 Secretarul CA — Managerul Calitate, primeste apelul si verifica continutul acestuia, pentru a
constata daca contine informatii privind:

a) denumirea organizatiei:

adresa;

cod postal, oras;
numar de telefon;
e-mail.

b) descrierea cauzei care a generat apelul;

c) data, semnatura;

d) lista documentelor anexate (dupa caz).
Apelurile se primesc prin delegat, posta, e-mail.

6.2.2.2 Secretarul CA inregistreaza apelul in Registrul de reclamatii/apeluri, PSM-07:Rg01, in care
se va stabili un numar unic de inregistrare si receptioneaza documentele de referin{a, informeaza

conducatorul OC SM si presedintele CA.
Registrul de reclamatii/apeluri , PSM-07:Rg01, cuprinde urmatoarea informatie:
- numarul de inregistrare a apelului/reclamatiei;
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- data receptionarii apelului/reclamatiei;

- denumirea apelant/reclamant;

- subiectul apelului/reclamatiei;

- actiunea corectiva si realizarea ei;

- responsabilul pentru Tndeplinirea AC;

- nr/data raspuns apel/reclamatie;

- acceptul/refuzul apelantului/reclamantului la decizia/actiunea corectiva luata de catre OC SM.

6.2.2.3 Apelantul este informat (dupa posibilitate) imediat, prin posta, telefon sau e-mail, de catre
secretarul CA, privind confirmarea de primire a apelului.

6.2.2.4 OC SM trebuie sa prezinte apelantului, dupa posibilitate, rapoarte despre evolutia lucrarilor
de solutionare a apelului si rezultatele finale.

6.2.3 Validarea apelului

6.2.3.1 Pentru a fi considerat valid, apelul trebuie sa cuprinda informatii privind urmatoarele
aspecte:

- date de identificare ale apelantului;

- obiectul apelului cu detalii privind situatia de fapt;

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

- declaratie din partea apelantului ca nu a mai fost adresata o astfel de sesizare unei alte entitatji si
ca nu se afla in litigiu cu OC SM;

- data si semnatura reprezentantului legal al organizatiei apelante.

OC SM fsi rezerva dreptul de a nu analiza si a nu decide privitor la situatiile, asupra carora s-au
pronuntat instante judecatoresti sau alte institutii competente.

6.2.3.2 Conducatorul OC SM desemneazad o persoana (care nu a participat la audit si la luarea
deciziei la apelul dat), care va fi responsabila pentru colectarea si perfectarea documentelor, referitoare la
obiectul apelului si analiza prealabila a acestuia. Analiza prealabila a apelului se efectueaza pentru a
determina daca apelul este intemeiat si pentru a determina cauzele aparitiei acestui apel.

6.2.3.3 In cazul cand apelul este justificat, persoana responsabild inregistreaza apelul in registru,
elaboreaza un plan de actiuni necesare pentru solutionare, stabileste responsabilitatile si termenele de
executare.

6.2.3.4 In cazul unui apel nejustificat, persoana responsabilé pregateste, in adresa apelantului, un
raspuns oficial, cu justificarea corectitudinii actiunilor OC.

6.2.3.5 Documentele perfectate, rezultatele analizei si actiunile elaborate se transmit pentru
examinare la CA, nu mai tarziu de 5 zile din momentul inregistrarii apelului.

6.2.4 Evaluareal/investigarea apelului
6.2.4.1 Secretarul transmite presedintelui CA apelul si documentele de referinta pentru examinare.

6.2.4.2 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.
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6.2.4.3 CA se intruneste in sedinta de lucru la data convenita, dar nu mai tarziu de 5 zile din data
inregistrarii apelului. Sedinta CA se considera deliberativa in prezenta tuturor membrilor ei.

6.2.4.4 La sedinta asista membrii CA, conducatorul OC si persoana care a depus apelul, daca
doreste sa-si prezinte oficial cazul.

6.2.4.5 CA examineaza apelul, impreuna cu documentele aferente, pentru validarea lui. Analizarea
si rezolvarea apelului se face in intervalul de timp — 30 zile lucratoare, de la data numirii Comisie de Apel.

6.2.4.6 CA adopta o decizie referitor la apel. Deciziile se adopta cu majoritatea voturilor membrilor
comisiei.

6.2.4.7 CA comunica n scris decizia sa apelantului, precum si conducatorului OC SM. Rezultatele
examinarii apelurilor si decizia CA se consemneaza intr-un proces verbal, PSM-07:F01, care este
Tntocmit de secretarul CA, se semneaza de catre membrii CA si se aproba de presedinte.

6.2.4.8 In procesul verbal se vor mentiona termenele si modul de atacare de catre apelant a
hotararii Comisiei de Apel.

6.2.4.9 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 OC SM si al treilea exemplar —
se pastreaza Tn dosarul CA, la secretar, care este responsabil de urmarirea indeplinirii deciziei luate de
catre CA.

6.2.4.10 Necesitatea efectuarii unei expertize suplimentare se consemneaza in procesul-verbal si
se transmite respectiv OC, care il analizeaza si stabileste modul de realizare a expertizei respective.

6.2.4.11 Apelurile, deciziile primite la solutionarea lor, precum si actiunile ulterioare luate se
inregistreaza in Registrul de reclamatii si apeluri PSM-07:Rg01 si se pastreaza in mapa CSM-11
~Comisia de Apel’.

6.2.5 Inchiderea apelului
6.2.5.1 Daca apelantul accepta decizia sau actiunea propusa, atunci decizia sau actiunea trebuie
indeplinita si inregistrata.

6.2.5.2 Conducatorul OC intreprinde corecliile respective sau stabileste actiunile corective
adecvate pentru rezolvarea apelului si indeplinirea deciziei CA.

6.2.5.3 Daca apelantul respinge decizia sau actiunea propusa, atunci apelul va ramane deschis.
Acest fapt se inregistreaza in Registrul de reclamatii si apeluri, PSM-07:Rg01, iar apelantul trebuie
informat la formele alternative disponibile de recurs intern si extern.

6.2.5.4 Realizarea si evaluarea eficientei actiunilor corective sunt finute sub control de cétre
Managerul Calitate. Conducatorul OC continua sa monitorizeze evolutia apelului, pana cand toate
optiunile rezonabile de recurs intern si extern sunt epuizate sau apelantul este satisfacut.
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6.2.5.5 Personalul desemnat din OC expediaza apelantului o instiintare oficiala despre finalizarea
procesului de tratare a apelului.

6.2.5.6 In cazul respingerii apelului, decizia CA este notificatd si adusa la cunostintd in scris
clientului. Daca in timp de 15 zile lucratoare, OC SM nu primeste nici un raspuns de insatisfactie referitor
la apelul tratat, atunci feedback-ul din partea apelantului poate fi considerat pozitiv.

6.2.5.7 Hotararea Comisiei de Apel poate fi atacata in instanta de judecata in termen de 30 de zile,
conform legislatiei in vigoare.

6.2.5.8 OC SM este responsabil pentru toate deciziile la toate nivelurile procesului de tratare a
apelurilor.

6.3 TRATAREA RECLAMATIILOR

6.3.1 Generalitati
6.3.1.1 Reclamatiile receptionate de catre OC SM, in conformitate cu SM SR ISO/PAS
17003:2011 se
impart n categorii;
- reclamatji cu privire la evaluarea conformitatii si modul de functionare a sistemului de management;
- reclamatji cu privire la calitatea serviciului prestat sau a prestarii acestuia (reclamatji generale);
- reclamatii cu privire la comportamentul membrilor echipei de audit pe parcursul auditului.
Aceste reclamatii reprezinta o parte a unui proces si se trateaza in conformitate cu SM ISO 10002:2021
(cap.6.4).

6.3.1.2 La primirea unei reclamatii, organismul de certificare trebuie sa confirme, daca reclamatia
se refera la activitatile de certificare de care este responsabil si, daca este asa, trebuie sa se ocupe de
aceasta. Daca reclamatia se refera la un client certificat, examinarea reclamatiei trebuie sa ia in
considerare eficacitatea sistemului de management certificat.

6.3.1.3 OC SM va aduce la cunostinta clientului certificat despre orice hotarare in timp adecvat, de
reguld, 5 zile lucratoare de la data la care reclamantul a sesizat situatia.

6.3.1.4 Reclamatiile se rezolva, in cadrul OC SM, de catre Comisia de analiza a reclamatiilor,
numita de catre conducatorul de varf. Aceasta este formata din cel putin 3 persoane, care au competenta
de a evalua reclamatia, atat din punct de vedere tehnic, cat si formal.

6.3.1.5 Comisia de analiza a reclamatiilor este alcatuita din persoane, selectate in baza criteriilor
de competenta, independentd, obiectivitate si impartialitate. Totodatd, membrii CTR trebuie:
- 88 cunoasca standardul de referinta aferent reclamatiei;
- sa cunoasca procesul de certificare si cerintele OC SM, aferente schemei de certificare aplicabile
reclamatiei in cauza;
- sa cunoasca domeniul tehnic corespunzator;
- sa posede abilitatea de a evalua situatia prezentata in reclamatie;
- sa posede capacitatea de analiza si sinteza.
Investigatiile/evaluarile suplimentare vor fi efectuate/analizate de alte persoane decat cele reclamate.
Comisia de analiza a reclamatiilor este statutara atunci cand se intrunesc toti membrii.
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6.3.1.6 Procesul de tratare a reclamatiilor de catre OC SM include etapele:
- primirea si inregistrarea reclamatiei;

- validarea reclamatiei;

- evaluareal/investigarea reclamatiei;

- analiza si luarea deciziei;

- Inchiderea reclamatiei.

6.3.1.7 Procesul de tratare a reclamatjilor se supune cerintelor de confidentialitate, in masura n
care se refera la reclamant si la subiectul reclamatiei. In orice caz, OC SM impreuna cu reclamantul,
dupa validarea reclamatiei, vor stabili daca subiectul reclamatiei trebuie facut public si in ce masura.

6.3.2 Primirea si inregistrarea reclamatiei
6.3.2.1 Managerul Calitate primeste reclamatia si verifica confinutul acesteia, pentru a constata
daca contine informatii privind:
a) denumirea organizatiei;
- adresa;

- codul postal, oras;
- numar de telefon;
- e-mail.
b) descrierea cauzei care a generat reclamatia;
c) data, semnatura;
d) lista documentelor anexate (dupa caz).
Reclamatiile se primesc si prin delegat, posta, e-mail. In cazul in care se constats lipsa unora din
informatiile stabilite, Managerul Calitate solicita completarea lor de catre reclamant.

6.3.2.2 In cazul adresérii reclamatiei sub forma de scrisoare, pe numele Administratorului interimar,
ea este ulterior redirectionata conducatorului OC SM. Reclamatiile comunicate prin telefon sau verbal se
inregistreaza de catre personal in registru. Fiecare reclamatie este transmisa si adusa la cunostinta
conducatorului OC SM.

Conducatorul OC SM, dupa examinare, transmite reclamatia Managerului Calitate, care o
inregistreaza in Registrul de reclamatii si apeluri PSM-07:Rg01, in care se va stabili un numar unic de
inreqistrare si va receptiona documentele de referintd. Reclamatiile de ordin general se primesc prin
delegat, posta, e-mail.

6.3.2.3 Reclamatia este urmarita de catre Responsabilul SM de la primirea initiala, de-a lungul
intregului proces pana cand reclamantul este satisfacut sau este luatd decizia finald. Stadiul curent se
pune la dispozitia reclamantului la cerere.

6.3.2.3 Reclamantul este informat imediat, prin posta, telefon sau e-mail, de catre Managerul
Calitate, privind confirmarea de primire a reclamatiei.

6.3.3 Validarea reclamatiei
OC SM isi asuma intreaga responsabilitate pentru colectarea si verificarea informatiilor pentru
validarea reclamatiei.
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6.3.3.1 Pentru a fi considerata valida, reclamatia trebuie sa cuprinda informatii privind urmatoarele
aspecte:

- date de identificare ale reclamantului;

- obiectul reclamatiei cu detalii privind situatia de fapt;

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

- declaratie din partea reclamantului daca nu a mai fost adresata o astfel de sesizare unei alte
entitatii si ca nu se afla in litigiu cu OC SM;

- data si semnatura reprezentantului legal al organizatiei apelante;

- acceptul reclamantului de a participa la sedinta.

6.3.3.2 Cauzele care genereaza reclamatii, de regula, pot fi:

- neconformitatile, care pot avea loc la indeplinirea lucrarilor sau perfectarea documentelor;
- documentele neadecvate ale sistemului de management al OC SM;

- managementul neadecvat al procesului;

- neindeplinirea cerintelor organismului de acreditare.

6.3.3.3 Reclamatia inregistrata este analizata de catre conducatorul OC SM, pentru:

- a determina daca reclamatja intr-adevar este generata de o deficienta in activitatea OC;
- a determina cauza acestei reclamatii;

- a elabora actiunile corective necesare.

6.3.3.4 Documentele perfectate, rezultatele analizei si actiunile elaborate sunt transmise Comisiei
de analiza a reclamatiilor, pentru examinare si luarea deciziei.

6.3.4 Evaluarealinvestigarea reclamatiei
6.3.4.1 Pentru clarificarea situatiei, privind temeinicia reclamatiei, Comisia de analiza a
reclamatiilor din cadrul OC SM va examina reclamatia si va purta o discutie cu cei implicati.

6.3.4.2 Managerul Calitate comunica reclamantului data sedintei de examinare a reclamatjei, in
scopul participarii acestuia pentru a-si prezenta oficial cazul, daca doreste.

6.3.4.3. Comisia de analiza a reclamatjilor se intruneste in sedinta de lucru, nu mai tarziu de 5 zile
din data Tnregistrarii reclamatiei.

6.3.4.4. Comisia examineaza reclamatia, impreuna cu documentele aferente, pentru validarea lor.

In cadrul examinarii sunt verificate solicitarile si drepturile pe care reclamantul le considera
incalcate.

In cazul daca reclamatia se refera la un client certificat, examinarea trebuie sa ia in considerare
eficacitatea SM certificat. Analizarea si rezolvarea reclamatiei se face in intervalul de timp — 30 zile de la
data inregistrarii. Rezultatele examinarii reclamatiilor si decizia comisiei se consemneaza in Procesul
verbal al sedintei Comisiei de analiza a reclamatiilor (PSM-07:F:02).

6.3.4.5 In urma examinarii se pot lua urmétoarele decizii:

- se accepta reclamatia si se stabilesc masurile corective adecvate pentru rezolvarea obiectului
reclamatiei;

- se respinge reclamatia (in cazul in care aceasta se considera neintemeiata) si se comunica
reclamantului.
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Daca este necesar, se cerceteaza toate circumstantele si informatiile relevante in legatura cu o
reclamatie. Nivelul cercetarii trebuie sa fie proportional cu gravitatea, frecventia aparitiei si severitatea
reclamatjei.

6.3.4.6 Rezultatele examinarii reclamatiilor si decizia Comisiei se consemneaza in Procesul verbal
al_sedintei Comisiei de analizd a reclamatiilor (PSM-07:F:02), care este intocmit de secretar, se
semneaza de catre membrii Comisiei si se aproba de Administratorul interimar al 1.S. CMAC.

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

procesului verbal persoanei, care a depus reclamatia, unul — conducatorului OC SM si al treilea exemplar
— se pastreaza la secretar, care este responsabil de urmarirea indeplinirii deciziei luate de catre Comisie.

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

6.3.4.7 Reclamatiile, deciziile, primite la solutionarea lor, precum si acfiunile ulterioare luate, se
inregistreaza in Registrul de reclamatii si apeluri (PSM-07:Rg01) si se pastreaza in mapa CSM-11.

6.3.4.8 Conducatorul OC SM raspunde reclamantului printr-o scrisoare, caruia 1i comunica si
actiunile intreprinse. Scrisoarea de raspuns se inregistreaza tot in Registrul de reclamatii/apeluri, PSM-
07:Rg01.

6.3.4.9 Ca urmare a unei cercetari corespunzatoare, OC ofera un raspuns, de exemplu sa
corecteze problema si sa previna aparitia ei in viitor.

6.3.5 Inchiderea reclamatiei

6.3.5.1. Daca reclamantul accepta decizia sau actiunea propusa, atunci decizia sau actiunea
trebuie Tndeplinita si inregistrata.

6.3.5.2. Daca reclamantul respinge decizia sau actiunea propusa, atunci reclamatia va raméne
deschisa. Acest fapt se inregistreaza in registrul de evidenta a reclamatjei, iar reclamantul trebuie
informat la formele alternative disponibile de recurs intern si extern.

6.3.5.3. Realizarea si evaluarea eficientei actiunilor corective sunt {inute sub control de
Conducatorul OC SM si Managerul Calitate. Personalul OC continua sa monitorizeze evolutia reclamatiei,
pana cand toate optiunile rezonabile de recurs intern si extern sunt epuizate sau reclamantul este
satisfacut.

6.3.5.4. OC SM expediaza reclamantului o instiintare oficiala despre finalizarea procesului de
tratare a reclamatiei. Daca in timp de 15 zile lucratoare, OCSM nu primeste nici un raspuns de
insatisfactie referitor la reclamatia tratata, atunci feedback-ul din partea reclamantului poate fi considerat
pozitiv.

6.3.5.5. in cazul respingerii reclamatiei, decizia OC SM este notificatd si adusa la cunostintd
clientului, Tn scris.
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6.4 Controlul reclamatiilor de ordin general

6.4.1 Reclamatiile de ordin general, care pot fi tratate conform prezentei proceduri, se pot referi la
urmatoarele situatii:

- timpul exagerat de raspuns la apelurile telefonice;

- conturile de plata cu sume gresite;

- incalcarea normelor etice de catre personal;

- prezentarea incompleta a informatiilor despre serviciile prestate, etc.

6.4.2 Procesul de tratare a reclamatiilor de ordin general, de catre OC SM, include urmatoarele
etape:

- primirea si inregistrarea reclamatiilor;

- intreprinderea imediata a actiunilor;

- evaluareal/investigarea reclamatiei;

- Inchiderea reclamatiei.

6.4.3 Primirea si inregistrarea reclamatiilor

6.4.3.1 Managerul Calitate primeste reclamatia, o inregistreazd in PSM-07:Rg01 si verifica
continutul acesteia, pentru a constata daca contine informatii privind:

- descrierea obiectului reclamatiei si a datelor relevante care o sustin;

- solutionarea ceruta;

- practicile organizationale aferente reclamate;
- date despre solicitant;
- actiuni luate imediat (daca exista).

6.4.3.2 Primirea fiecarei reclamatji este confirmata imediat reclamantului (de exemplu prin posta,
telefon sau e-mail).

6.4.4 Evaluareal/investigarea reclamatiei

6.4.4.1 Dupa primirea fiecarei reclamatii, se efectueaza evaluarea initiala in raport cu unele criterii
precum severitatea, implicarea asupra securitatii, complexitatea, impactul, necesitatea si posibilitatea
intreprinderii imediate ale unor actiuni.

Nivelul investigarii ar trebui sa fie proportional cu gravitatea, frecventa aparitiei si severitatea
reclamatiei.

6.4.4.2 Dupa evaluarea respectiva, OC SM propune actiuni care vor solutiona problema si vor
preveni repetarea acesteia in viitor. Daca reclamatia nu poate fi rezolvata imediat, atunci ar trebui tratata
ntr-o maniera care sa duca la rezolvare eficace, cat de curand posibil.

6.4.4.3 Decizia sau orice actiune intreprinsa referitoare la reclamatie, care este relevanta pentru
reclamant sau personalul implicat, se comunica indata ce decizia sau actiunea este luata.

6.4.5 Inchiderea reclamatiilor de ordin general
6.4.5.1 Daca reclamantul accepta decizia sau actiunea propusa, atunci decizia sau actiunea
trebuie Indeplinita si inregistrata.
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6.4.5.2. Daca reclamantul respinge decizia sau actiunea propusa, atunci reclamatia va ramane
deschisa. Acest fapt se inregistreaza in registrul de evidenta a reclamatiei si reclamantul trebuie informat
la formele alternative disponibile de recurs intern si extern.

6.4.5.3. Realizarea si evaluarea eficientei actiunilor corective sunt {inute sub control de
conducatorul OC SM si Managerul Calitate. Personalul OC continua sa monitorizeze evolutia reclamatiei,
pana cand toate optiunile rezonabile de recurs intern si extern sunt epuizate sau reclamantul este
satisfacut.

6.4.5.4. Conducatorul OC expediaza reclamantului o Tinstiinfare oficiala despre finalizarea
procesului de tratare a reclamatiei.

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



http://www.e-cmac.md/

