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1. Scop

Prezenta procedura documenteaza modul de primire, validare, investigare,
etapele si tratarea reclamatiilor / apelurilor parvenite in OC referitoare la
activitatea OC TIP, precum si pentru obtinerea increderii tuturor partilor
interesate in procesul de certificare ca OC TIP are stabilit si documentat un
proces de investigare a apelurilor si reclamatiilor care asigura tratarea
adecvatda a acestora prin depunerea unui efort rezonabil pentru a fi
rezolvate.

2. Domeniul de Aplicare

Prezenta procedura stabileste modul si termenii de examinare a reclamatiilor
si apelurilor si tot odata serveste ca criteriu pentru aprecierea calitatii
serviciilor prestate pentru asigurarea transparentei activitatilor Organismului
de certificare a produselor de telecomunicatii, informatica si posta conform
legislatiei in vigoare si standardelor in domeniu.

3. Documente de Referinta si Documente Conexe

3.1 Documente de referinta

= MSM-8 — Manualul Sistemului de Management
= PSM-8.3 — Controlul documentelor
= PSM-8.4 — Controlul inregistrarilor

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

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

3.2 Documente Conexe

= SM EN ISO 9000:2016 - Sisteme de management al calitatii. Principii
fundamentale si vocabular.

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

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

= SM SR ISO/PAS 17002:2011 - Evaluarea conformitatii.
Confidentialitatea. Principii si cerinte;

= SM SR ISO/PAS 17004:2011 - Evaluarea conformitatii. Dezvaluirea
informatiilor. Principii si cerinte.
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4. Definitii si Abrevieri
4.1 Definitii

Reclamatie — exprimare a insatisfactiei, alta decéat apelul, de catre orice
persoana sau organizatie, fata de un organism de evaluare a conformitatii
sau organism de acreditare, referitoare la activitatile acelui organism, pentru
care se asteapta un raspuns (SM EN ISO/IEC 17000:2020).

Nota: Reclamatia poate fi formulata in scris sau prin posta electronica.

Apel — cerere a furnizorului obiectului evaluarii conformitatii Tnaintata
organismului de evaluare a conformitatii sau organismului de acreditare
pentru reconsiderarea de catre acel organism a unei decizii pe care acesta a
luat-o Tn legatura cu acel obiect. De asemenea, se considera apel si cel
depus pentru reconsiderarea unei solutii date de catre organismul de
evaluare a conformitatii la o reclamatie.

Comitetul de Apel — grup de persoane desemnate sa trateze o reclamatie
valida, inregistrata / un apel.

4.2 Abrevieri
IP SNMFR - IP ,Serviciul National de Management al Frecventelor Radio”

OCTIP - Organismul de Certificare a Produselor din Telecomunicatii,
Informatica si Posta

oC — Organismul de Certificare

SM — Sistemul de Management

MDED RM - Ministerul Dezvoltarii_Economice si Digitalizarii _al

Republicii Moldova

CA — Comitetul de Apel

CNA — Centrul National de Acreditare ,MOLDAC”

RSM — Responsabilul Sistemului 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 /
apelului.
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5.2 Responsabilitati

Secretariatul IP SNMFR

= Inregistreaza reclamatiile / apelurile in registrul scrisori de intrare.

» |Informeaza apelantul / reclamantul / cu privire la decizia luata

Directorul interimar al IP SNMFR :

= Analizeaza reclamatia / apelul, stabileste validitatea acesteia si humeste
responsabilul de examinarea, pregatirea raspunsului la reclamatie / apel.

* Propune convocarea Comitetului de Apel (dupa caz).

* Asigura punerea in aplicare a deciziilor CA.

» Aproba procesul-verbal al analizei reclamatiilor / apelurilor.

» Semneaza scrisoarea de raspuns catre reclamant /apelant.

Conducatorul OC TIP:
» Poarta responsabilitatea de cercetarile asupra reclamatiei / apelului.
= Formuleaza concluzii si proiectul de raspuns catre reclamant, in cazul
reclamatiei.

Responsabilul de sistemul de management:

= Inregistreaza reclamatia / apelul in registrul Nr. 05 ,Registrul de evidenta a
reclamatiilor / apelurilor”;

* Transmite reclamatia / apelul catre executant.

» Face parte din CA in calitate de secretar.

= Prezintd Tn cadrul analizelor de management situatia reclamatiilor/
apelurilor.

» Gestioneaza registrul reclamatiilor / apelurilor.

* Anunta membrii CA privind organizarea Sedintelor.

» Transmite raspunsul la Secretariatul IP SNMFR.

= Arhiveaza dosarele cu reclamatii / apeluri.

Comitetul 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
reclamatiei /apelului.
*» Trage concluzii ce decurg din analiza reclamatiei / apelului si stabileste
activitatile necesare pentru rezolvarea reclamatiei / apelului.
» Elaboreaza scrisoarea de ingtiintare 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 tindndu-l la curent pe reclamant / apelant.
* |a decizia finala asupra reclamatiei / apelului.

6. Descrierea Activitatilor

6.1 Politica privind tratarea reclamatiilor / apelurilor

OC TIP garanteaza tuturor partilor interesate ca investigheaza toate
apelurile si reclamatiile primite si daca acestea sunt fundamentate, asigura
tratarea si rezolvarea lor intr-un mod adecvat pe cale amiabila. insa in cazul
in care acest lucru nu este posibil, modul de solutionare va reveni instantei
de judecata.

Pentru a demonstra tuturor utilizatorilor certificarii integritate si credibilitate,
OC TIP are documentate si implementate proceduri care asigura un
echilibru adecvat intre principiile transparentei, confidentialitatii si capacitatii
de raspuns la reclamatii si apeluri.

Politica OC TIP in domeniul tratarii apelurilor si reclamatiilor are la baza
urmatoarele principii esentiale:

- tratarea impartiala si confidentiala a reclamatiilor si apelurilor;

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

- separarea stricta a nivelurilor de tratare ale reclamatiilor / apelurilor de cel
de executie a activitatilor subiecte ale reclamatiilor / apelurilor;

- respectarea prevederilor legale si a propriilor proceduri privind rezolvarea
in termenii stabiliti a reclamatiilor / apelurilor;

- intreprinderea actiunilor corective care se impun pentru rezolvarea
adecvata a acestora;

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

- de a analiza satisfactia clientilor;

- de a elabora masuri de imbunatatire a calitatii lucrarilor efectuate.

Pentru realizarea politicii declarate si a obiectivelor stabilite OC TIP se
angajeaza sa efectueze urmatoarele:

» 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 rezolvare a reclamatiei sau apelului este luata, analizata si
aprobatda de persoane neimplicate 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
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este utilizat de OC TIP pentru a analiza, aproba solutionarea
reclamatiei / apelului pentru acel client, timp de 2 ani de la incheierea
consultantei sau a angajarii, pentru a se asigura ca nu exista nici un
conflict de interes.

» sa asigure toate resursele necesare pentru rezolvarea reclamatiilor si
apelurilor.

6.2 Tratarea Reclamatiilor

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

* Primirea reclamatiei si inregistrarea ei

Reclamatiile se fac oficial in scris, redactate in limba romana/ rusa sau oral/
prin telefon/ fax/ email. Pot fi adresate pe numele Directorului interimar |P
SNMFR sau Conducatorului OC TIP, pot fi mai intdi comunicate verbal /prin
telefon, iar apoi expediate prin curierat/posta /fax/e-mail sau predat la
secretariatul IP SNMFR sub forma de scrisoare. Textul reclamatiei trebuie
sa contina identificarea completa a agentului economic care le formuleaza,
adresa si mijloacele de comunicare (telefon, fax, e-mail) identificarea
produsului si contractul de certificare in baza caruia s-a evaluat
conformitatea precum si detalierea clara a obiectului reclamatiei si se pot
referi la:

- comportament neadecvat al membrilor echipei de evaluare;

- clientii certificatj;

- neconformitati formulate eronat sau nedocumentate n timpul evaluarii;

- activitatile de certificare;

- sanctiuni adoptate de OC TIP in legatura cu dreptul de utilizare a
certificatului.

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

In cazul in care reclamantul transmite mai multe reclamatii, reclamand
aceeasi problema, acestea se vor conexa, reclamantul urmand sa
primeasca un singur raspuns care trebuie sa faca referire la toate
reclamatiile primite.

Reclamatia este inregistrata la secretariat prin atribuirea unui numar / datei
de intrare in registrul corespondentei de intrare al IP SNMFR si se transmite
impreuna cu dosarul catre Directorul interimar IP SNMFR.

in cazul reclamatiei efectuatd verbal sau telefonic, Responsabilului SM
inregistreaza reclamatia in Registrul de evidenta a reclamatiilor /apelurilor —
Reg.-05
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= Examinarea reclamatiei

» Directorul interimar analizeaza reclamatia, stabileste oral validitatea,
atributia acesteia la activitatea OC TIP si decide asupra modului de
tratare a reclamatiei, care poate consta in:

1. respingerea reclamatiei pentru motivele precizate care nu se refera la

activitatea OC;

2. admiterea reclamatiei.

» Indiferent daca reclamatia a fost admisa sau nu, decizia Directorului
interimar va fi comunicatd reclamantului in maxim 30 zile
calendaristice de la data inregistrarii. in cazul in care aspectele
reclamate necesita o investigare mai amanuntita, termenul poate fi
prelungit cu maxim 15 zile.

» Daca decizia Directorului interimar este de respingere a reclamatiei,
reclamantul este finstiintat oficial printr-o scrisoare elaborata pe
formularul IP SNMFR cu motivele care au stat la baza luarii deciziei si
fiind semnata de Director interimar.

Daca decizia Directorului interimar este de admitere a reclamatieli,
aceasta este trimisa spre executare Conducatorului OC.

Conducatorul OC TIP examineaza reclamatia si concretizeaza daca a
fost trimisa de clientul OC.

VS’

Y

Dupa examinare, transmite reclamatia Responsabilului SM, care
inregistreaza reclamatia in Registrul de evidenta a reclamatiilor /apelurilor
— Reg.-05;

Pentru clarificarea situatiei privind temeinicia reclamatiei conducatorul OC
va desemna membrii comitetului, compusi din personal care nu are atributii
cu reclamatia si nu a fost implicat in certificarea respectiva (minim 3
membri).

Responsabilul SM, atunci cand este in scris verifica continutul reclamatiei
pentru a constata daca acesta contine informatii privind:

a) denumirea organizatiei;

- Adresa; Cod postal, oras; numar de telefon, fax; e-mail.

b) data aparitiei;

c) termenul de solutionare cerut de reclamant (daca este stipulata);

d) data, semnatura;

e) lista documentelor anexate.

in cazul in care se constata lipsa unor informatii, Responsabilul SM solicitd
completarea lor de catre reclamant.

» Comitetul evalueaza / investigheaza reclamatia si toate documentele
anexate la dosar, daca este necesar solicitd documente / inregistrari
suplimentare, stabileste cauzele, masurile ce trebuie efectuate pentru
tratare si controlul acesteia. Masurile pot fi:
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a. initierea unei /unor actiuni de reevaluare a conformitatii produsului
considerat (incercari, evaluare suplimentara, etc.)

b. initiere de actiuni (corective /preventive referitoare la activitatile
efectuate de OC).

» Comitetul stabileste responsabilii pentru activitatle ce se vor
desfasura, resursele necesare si modalitatea de obtinere a acestora,
precum si programul de desfasurare al activitatilor respective.
Responsabilii desemnati vor colecta inregistrari, rezultatele obtinute.

> In cazul unei reclamatii referitoare la activitatile desfasurate de titularii
de certificare ce plaseaza pe piata produsele certificate de OC TIP,
acesta este anuntat despre activitatile suplimentare ce se vor
desfasura si despre costurile ce trebuie achitate de catre acesta. Dupa
finalizarea acestor activitati sau in cazul refuzului de a accepta aceste
activitati suplimentare / platii costurilor suplimentare se poate lua
decizia de suspendare sau retragerea Certificatului de examinare de
tip.

In cazul in care in urma analizei reclamatiei sunt identificate

neconformitati in activitatea OC, acestea vor fi tratate conform PSM —

8.7-8.8.

VS’

» Urmarirea reclamatiei
Reclamatia este urmaritd de catre Responsabilul SM de la primire, de-a
lungul intregului proces pana cand este luata decizia finala. La solicitarea
reclamantului, acestuia i se furnizeaza orice informatie privind etapa de
solutionare a reclamatiei.

» Raspunsul la reclamatii

» Deciziile Comitetului sunt comunicate reclamantului printr-o scrisoare
de raspuns elaborata pe formularul IP SNMFR si actiunile intreprinse
se Tnregistreaza atat in registrul corespondentei de iesire a IP SNMFR
cit si in Registrul de evidenta a reclamatiilor / apelurilor — Reg.-05;

» Scrisoarea de raspuns la reclamatie, se semneaza de directorul
interimar al IP SNMFR.

» Realizarea si evaluarea eficientei actiunilor corective sunt tinute sub
control de conducatorul OC si Responsabilul SM. OC TIP continua sa
monitorizeze evolutia solutionarii reclamatiei pana la rezolvarea
litigiului Tntre OC TIP si reclamant.

» Daca reclamantul nu este muliumit de modul in care a fost tratata
reclamatia si decizia Directorului interimar sau Comitetului, poate face
apel in termen de 15 zile de la transmiterea acestei decizii.

» Eficacitatea actiunilor intreprinse se evalueaza prin:
» audite interne (in cazul reclamatiilor privind activitatea OC);
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6.2.2 Termeni de inaintare si examinare a reclamatiilor:

e Reclamatiile pot fi adresate de parii interesate si de agentii economici
aflati in relatii contractuale cu IP SNMFR privind certificarea pe
parcursul desfasurarii activitatii de certificare, impotriva actiunilor
exercitate de echipa OC TIP in urmatoarele cazuri:

a. Cand nu sunt de acord cu activitatile, masurile luate de OC TIP;

b. Nu sunt de acord cu membrii echipei de evaluare,
comportamentul, obiectivitatea constatarilor din timpul evaluarii,
inclusiv cu neconformitatile depistate si prezentate la sedinta de
inchidere a evaluarii $i asupra carora nu au cazut de acord.

e Termenul de examinare a reclamatiei — 30 zile calendaristice si apelul
— 45 zile din data Tnregistrarii reclamatiei in Registrul corespondentei
de intrare a IP SNMFR ;

e Termenul de expediere a scrisorii de raspuns in urma deciziilor luate
in adresa reclamantului — 5 zile lucratoare de la semnare;

e Reclamatiile parvenite, Registrul de evidenta a reclamatiilor
/apelurilor — Reg.-05, materialele examinarii reclamatiilor impreuna cu
copiile scrisorilor de raspuns la reclamatii se pastreaza in mapa
speciala ,Reclamatii”.

e Termenul de pastrare a reclamatiilor si a documentelor aferente este
stabilit de 3 ani.

6.3 Tratarea apelurilor
* Primirea apelului si inregistrarea acestuia

Apelurile se transmit oficial in scris, redactate in limba romana sau rusa.
Pot fi adresate pe numele Directorului interimar |P SNMFR sau
Conducatorului OC TIP, pot fi expediate prin curierat/posta /fax/e-mail sau
predate la secretariatul IP SNMFR sub forma de scrisoare. Apelul trebuie
sa contina identificarea completa a agentului economic care le formuleaza,
adresa si mijloacele de comunicare (telefon, fax, e-mail) identificarea
produsului si contractul de certificare in baza caruia s-a evaluat
conformitatea precum si detalierea clara a obiectului apelului si se pot referi
la:

- decizii de refuz a acordarii certificarii;

- decizii de reducere a certificarii;

- decizii de suspendare / retragere a certificarii;

- decizii de anulare a certificarii,

- actiunile intreprinse la tratarea reclamatiilor.
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Apelul este inregistrat la secretariat prin atribuirea unui numar / datei de
intrare in registrul corespondentei de intrare al IP SNMFR si se transmite
impreuna cu dosarul catre Directorul interimar |IP SNMFR .

Solicitantii certificarii au dreptul sa Thainteze apeluri asupra deciziilor OC n
termen de cel mult 7 zile lucratoare de la data la care apelantul a luat
cunostinta cu decizia sau situatia contestata.

Apelurile parvenite de la solicitantii certificarii asupra deciziilor OC se
rezolvda n cadrul Comitetului de Apel, care activeazd in baza
Regulamentului CA, cod: RG — 5.3 Membrii CA sunt persoane diferite de
cele care au efectuat evaluarile si de cele care au luat deciziile de
certificare.

» Examinarea apelului

» Directorul interimar analizeaza apelul, stabileste validitatea, atributia
acesteia la activitatea OC TIP si decide asupra modului de tratare a
apelului, care poate sa constea in:

— respingerea apelului pentru motivele precizate care nu se refera la
activitatea OC;
— admiterea apelului.

» Indiferent daca apelul a fost admis sau nu, decizia Directorului
interimar va fi comunicata apelantului in maxim 30 zile calendaristice
de la data fnregistréarii. In cazul in care aspectele apelate necesitd o
investigare mai amanuntita, termenul poate fi prelungit cu maxim 15
Zile.

» Daca decizia Directorului interimar este de respingere a apelului,
apelantul este instiintat oficial printr-o scrisoare elaborata pe blancul IP
SNMFR cu motivele care au stat la baza luarii deciziei si fiind semnata
de Director interimar.

» Daca decizia Directorului interimar este de admitere a apelului,
aceasta este trimisa spre executare Conducatorului OC.

» Conducatorul OC TIP examineaza apelul si concretizeaza daca a fost
trimisa de clientul OC. Dupa examinare, transmite apelul
Responsabilului SM, care inregistreaza apelul in Registrul de evidenta
a reclamatiilor /apelurilor — Reg.-05; Pentru clarificarea situatiei privind
temeinicia apelului, conducatorul OC va desemna CA compus din
personal care nu are atributii cu apel si nu a fost implicat in certificarea
respectiva (minim 3 membri). Responsabilul SM, atunci cand este in
scris verifica continutul apelului pentru a constata daca aceasta
contine informatii privind:

a. denumirea organizatiei;

- Adresa; Cod postal, oras; numar de telefon, fax; e-mail.

b. data aparitiei;

c. termenul de solutionare cerut de apelant (daca este stipulata);
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d. data, semnatura;
e. lista documentelor anexate.

In cazul in care se constata lipsa unor informatii, Responsabilul SM solicita

completarea lor de catre apelant.

» Secretarul CA transmite presedintelui CA apelul si documentele de
referinfd pentru examinare in termen de max. 5 zile din data
inregistrarii apelului.

» Presedintele CA programeaza data examinarii apelului si convocarii
sedintei. Secretarul CA anuntd membrii comitetului si reprezentantii
partilor, apelurile carora vor fi evaluate, privind locul, data si timpul
sedintei comitetului.

» CA se intruneste in sedinta de lucru la data convenita, dar nu mai
tarziu de 15 zile din data inregistrarii apelului. Sedinta CA se considera
deliberativa in prezenta tuturor membrilor ei.

La sedinta asista conducatorul OC (dupa necesitate) si persoana care

a depus apelul, daca doreste a-si prezenta oficial cazul.

CA evalueaza / investigheaza apelul si toate documentele anexate la

dosar, daca este necesar solicita documente / Tinregistrari

suplimentare, stabileste cauzele, masurile ce trebuie efectuate pentru
tratare si controlul acestuia. Masurile pot fi:

a) initierea unei /unor actiuni de reevaluare a conformitatii produsului

considerat (incercari, evaluare suplimentara, etc.)

b) initiere de corectii (corective /preventive referitoare la activitatile
efectuate de OC).

» CA stabileste responsabilii pentru activitatile ce se vor desfasura,
resursele necesare si modalitatea de obtinere a acestora, precum gi
programul de desfasurare al activitatilor respective. Responsabilii
desemnati vor colecta inregistrari, rezultatele obtinute.

» In cazul in care in urma analizei apelului sunt identificate
neconformitati in activitatea OC, acestea vor fi tratate conform PSM —
8.7-8.8.
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» Urmarirea apelului

Apelul este urmarit de catre Responsabilul SM de la primire, de-a lungul
intregului proces pana cand este luata decizia finala. La solicitarea
apelantului, acestuia i se furnizeaza orice informatie privind etapa de
solutionare a apelului.

» Raspunsul la apel

> Rezultatele examinarii apelurilor si decizia CA se consemneaza intr-un
proces verbal, cod: F-RG-5.3-01, care este intocmit de secretarul CA,
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se semneaza de catre membrii CA si se aproba de presedinte. Copia
procesului verbal al CA se va anexa la scrisoarea de raspuns.

Deciziile CA sunt comunicate apelantului printr-o scrisoare de raspuns
elaborata pe formularul IP SNMFR si actiunile intreprinse se
inregistreaza atat in registrul corespondentei de iesire a IP SNMFR cit
si in Registrul de evidentda a reclamatiilor / apelurilor — Reg.-05
(Deciziile se adopta cu majoritatea voturilor membrilor comitetului);
Scrisoarea de raspuns la apel, se semneaza de Directorul interimar
IP SNMFR si se informeaza apelantul asupra concluziei, in termen de
5 zile lucratoare de la data emiterii concluziei.

Realizarea si evaluarea eficientei actiunilor corective sunt tinute sub
control de conducatorul OC si Responsabilul SM. OC TIP continua sa
monitorizeze evolutia solutionarii apelului pana la rezolvarea litigiului
intre OC TIP si apelant.

Daca apelantul nu este muliumit de modul in care a fost tratat apelul si
decizia CA, poate ataca in instania de judecata in termen de 30 zile
conform legislatiei in vigoare de la transmiterea acestei decizii.

» Eficacitatea actiunilor intreprinse
Eficacitatea actiunilor intreprinse este evaluata prin audite interne.

7. Inregistrari

Nr. Denumirea Cod
Proces verbal al CA cod: F-RG-5.3-01
2 Registrul de evidenta a reclamatiilor / apelurilor Nr. 05
8. Anexe
N/A
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