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2.5COPUL

Prezenta procedurd stabileste modul de primire, evaluare si lu~~~ a deciziilor referitoare la reclamatiile,
parvenite din partea pirtilor interesate (clienti, autorititi, mediu de afaceri, consumatori, etc.), precum si
la apelurile la deciziile nefavorabile din procesul de certificare, luate de cétre OC din cadrul
LP.,LCTBANPC”, parvenite din partea clientilor acestuia.

3. DOMENIUL DE APLICARE

3.1 Prezenta proceduria se aplici de OC (management de vérf, comisie ad-hok de tratare reclamatii,
Comisie de Apel), dupid caz, in tratarea:
a) Reclamatiilor primite de OC referitoare la:
- activitdtile de certificare specifice desfasurare de personalul OC;
- activitatile desfasurate de titularul certificatelor de conformitate, eliberate de citre OC din cadrul
L.P.,LCTBANPC”
b) Apelurilor referitoare la deciziile de certificarea nefavorabile luate de OC.

3.2 Decizii nefavorabile pot fi:
- decizii de neacordare sau acordare partiala a certificarii;
- decizii de neacordare sau acordare partiald a extinderii domeniului de certificare;
- decizii de restringere a domeniului de certificare;
- decizii de evaluare suplimentara a certificarii;
- decizii de suspendare/retragere a certificérii;
- decizia de a sista procesul de certificare;
- refuzul de a accepta o cerere privind certificarea unui produs;
- refuzul de a efectua/a continua o activitate a procesului de certificare;
- orice altd actiune care impedica obtinerea certificarii;
- lipsa deciziei de certificare sau intirzierea in luarea deciziei de certificare.

3.3 Prezenta proceduri se referi la :
- primirea si inregistrarea reclamatiilor si apelurilor;
- evaluarea/investigarea i luarea deciziilor referitoare la reclamatii si apeluri;
- stabilirea actiunilor ce trebuie intreprinse ca raspuns la reclamatii i apeluri;
- urmdrirea reclamatiilor si apelurilor si a actiunilor intreprinse pentru rezolvarea acestora.

Prezenta proceduri se aplica si de:
- partile interesate ]~ “=punerea unei reclamatii catre OC,

- de clientii OC la depunerea unui apel la o decizie nefavorabild din proces™' e certiificare

4. DOCUMENTE DE REFERINTA
4.1 Documentele interne:

MSM- Manualul Sistemului de Management
PSM-6.1 Personal
PSM-8.3 — Controlul documentelor
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PSM-8.4 — Controlul inregistrarilor

RCA-04 — Regulamentul Comisiei de Apel

PSM-8.7 — Actiuni corective

PSM-8.6 — Auditul intern

PSM-8.5 — Analiza efectuatd de m-—-gement

PC-01-OC Procedura de certificare a produselor vitivinicole, bauturilor alcoolice, berii si a bauturilor pe
bazi de bere;

PC-03-OC Procedura de certificare a produselor vitivinicole cu IGP/DOP;

PC-04-OC Procedura de certificare a produselor alimentare si produselor din tutun.

4.2 Documente normative

SM EN ISO/CEI 17065:2013 Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organisme care certificd produse,
procese §i servicii;

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

SM SR EN ISO 9000:2016 — Sisteme de management al calitétii. Principii fundamenta'~ ~i vocabular.

SM SR ISO/PAS 17003:2011 Evaluarea conformitatii. Reclamatii si apeluri. Principii §i cerinte; ‘
SM SR ISO10002:2016 Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii directoare

pentru tratarea reclamatiilor in cadrul organizatiilor;

5. DEFINITII ST ABREVIERI

5.1 Definitii

Apel: cerere a furnizorului obiectului evaludrii conformitafii inaintati organismului de evaluare a
conformitatii pentru reconsiderarea de citre acel organism a unei decizii pe care acesta a luat-o in
legatura cu acel obiect.

Reclamatie: exprimare a insatisfactiei, alta decit apelul, de cétre orice persoana sau organizatie, fatd de
un organism de evaluare a conformititii, referitoare la activitifile acestul organism, pentru care se
asteaptd un raspuns.

Reclamant/Apelant: persoani sau organizatie care depune o reclamatie /un apel. ‘

5.2 Abrevierile utilizate in textul procedurii:
OC - Organismul de Certificare;

LP.,LCTBANPC” - I.P.,,Laboratorul central de testare a bauturilor alcoolice/nealcoolice si a produselor
conservate”;

SM - Sistemul de Management

CA - Comisia de apel

CTR - Comisia de tratatre a reclamatiei

6. DESCRIEREA ACTIVITATILOR

6.1 Tratarea reclamatiilor

Reclamatia este consideratd pentru OC un feedback primit de la partile interesate si le trateazi, atit
* scopul cresterii satisfactiei partilor interesate. cit si imbunatitirii activitatii OC.
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La tratarea reclamatiilor se tine cont cel putin de respectarea urmator ' or principii:

Reclamatiile sunt primite si inregistrate cu promptitudine;

Reclamantii nu sunt impiedicati sub nicio formi si facd uz de acest drept;

Reclamatiile referitoare la clientul clientului OC trebuie depuse de reclamant la clientul OC, si
tratate mai intdi de acesta. In cazul unui rispuns nesatisficitor pentru reclamant, acesta poate
depune o reclamatie citre OC, care va fi tratatd conform prevederii procedurii In cauzi,

Reclamatiile referitoare la activitatea de evaluare, desfasuratd de OC., depuse in timpul
desfasurdrii procesului de evaluare, nu trebuie si intirzie, sau sd aiba un impact negativ asupra
desfasurdrii procesului de certificare;

De reguld, termenul de tratare a reclamatici este de 30 de zile lucrdtoare de la data stabilirii
validitatii reclamatiei;

Persoanele nominalizate pentru a solutiona reclamatiile sunt competente si impartial~ “atd de
situatia analizati:

Comisia de tratare a reclamatiei, numitd de Conducitorul OC, este independenti, asupra ei
neputandu-se exercita niciun fel de presiune din r~~*~a niciuneia dintre partile interesate;

Actiunile stabilite ca urmare a tratirii reclamatiilor sunt aduse la cunost ~“a reclamantului in cel
mai scurt timp posibil, in termeni clari gi f&== ~~**-"~¢;

a- 5

Investigarea si ~-:izia referitoare la reclamatie nu *~“uie ~* ducd la actiu~* “‘scriminatorii
impotriva reclamantului;

Pe tot parcursul tratidrii unei reclamati’ '~ la Inregistrare si padnd la arhivare, se asigurd
confidentialitatea, in limitele stabilite de documentele SM ale OC.

Descrierea procesului:

6.1.1 Reclamatiile naintate de cétre solicitanti se depun in scris la sediul I.P.,,LCTBANPC”. Acestea pot
fi transmise prin telefon, curierat, postd, fax, e-mail, fiind expuse in limba de stat.

Termenul de depunere a reclamatiei de la data cazului privind subiectul reclamatiei este de 15 zile
lucrétoare.

6.1.2 Reclamatia trebuie sa fie datata si semnata de cétre reclamant si sd cuprinda:

identificarea completa a reclamantului,
numele,

adresa,

telefon si email-ul.

6.1.3 Descrierea problemei:

data, locul,
descrierea problemei aparute,

referirea la documente/ documente normative care atestd veridicitatea situatiei,

solutionarea cerutd de cétre reclamant.

6.1.4 Dupa primire, reclamatia este inregistratd prin atribuirea unui numdr de intrare din Registrul
evidentei documentelor de intrare, cod R-15-OC si este transmisa impreuna cu dosarul din care a decurs
reclamatia cétre Directorul/Conducatorul OC.
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6.1.5 Directorul/Conducatorul OC analizeaza reclamatia, stabileste validitatea (DA sau NU) acesteia si
decide asupra modului de tratare a reclamatiei. Dupa validarea reclamatiei in termen de 5 zile lucratoare
se confirma (in scris sau verbal) reclamantului primirea acesteia.

6.1.6 Daci decizia este de respingere a reclamatiei, reclamantul este instiinfat oficial, printr-o scrisoare
oficiald sub semnitura Directorului/Conducitorului OC, in care sunt indicate motivele care au stat la
baza luarii deciziei.

6.1.7 Dacd decizia este de admitere a reclamatiei, RSM/consilier RSM inregistreazi reclamatia in
Registru de reclamatii si apeluri, cod R-26-OC(formular cod F-PSM-7.13-02). Directorul/Conducatorul
OC desemneaza o Comisie de tratare a reclamatiei (CTR), tinind cont de principiile de impartialitate,
confidentialitate, evitare conflicte de interese, compusi din personal neimplicat in problema respectivi
(min. 3 membrii).

6.1.8 Membrii CTR sunt selectati pe baza criteriilor de competentd, independenti, obiectivitate si
impartialitate. Membrii comisiei trebuie sd corespunda urmatoarelor criterii: .
- si cunoasca procedura de tratare a reclamatiilor si apelurilor PSM-7.13;
- s& cunoascd procedura de certificare si cerintele schemei de certificare, aplicabila reclamatiei;
- s cunoasca domeniul tehnic aferent reclamatiei;
- sa posede abilitatea de a evalua situatia prezentata in reclamatie;
- sa posede capacitate de analizi st sinteza.

6.1.9 CTR verifica validarea reclamatiei si toate datele existente la dosar, solicitda documente si /sau
inregistrari suplimentare dac3 este cazul, face concluziile ce decurg din analiza si stabileste activitatile ce
trebuie efectuate pentru inchiderea reclamatiei.

6.1.10 Reclamatiile sunt tratate de citre membrii CTR, care investigheazi detailat toate circumstantele si
informatiile relevante reclamatiei primite, in termen de maximum 30 zile. Daca pentru precizarea
anumitor date este necesar de ridicat materialele din arhiva, un membru al comisiei pregiteste informatia
necesari_asupra reclamatiei date, care in decurs de 3 zile este obligat sa efectueze lucrul in cauzi. in
cazul, in care aspectele reclamate necesitd o cercetare mai amanuniitd, Directorul/Conducatorul O&
poate prelungi acest termen cu cel mult 15 zile. CTR stabileste activitatile ce se vor desfisura, resursele
necesare si modalitatea de obfinere a acestora, precum g§i programul de desfisurare al activitatilor
respective.

6.1.11 Ca urmare a investigatiei reclamatiei, CTR inregistreazd toate actiunile intreprinse in Fisa
reclamatiilor, formular cod F-PSM-7.13-3. OC va péstra inregistrdri detaliate si complete referitoare la
actiunile intreprinse privind tratarea reclamatiei.

6.1.12 In cazul in care in urma analizei reclamatiilor sunt identificate neconformititi in activitatea OC,
acestea vor fi tratate conform procedurii Audit intern” PSM 8.6. In urma analizei reclamatiei poate fi
efectuat un audit intern neprogramat.

6.1.13 OC 1isi asuma responsabilitatea pentru toate deciziile luate la toate nivelurile procesului de tratare
a reclamatiilor.
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6.1.14 Reclamantul va fi informat in mod oficial despre rezultatul tratdrii i actiunile stabilite ca urmare a
tratérii reclamafiei.

6.1.15 Decizie privind Iincheierea procesului de tratare a reclamafiei este luatd de catre
Directorului/Conducatorului OC. Aceastd decizie este expusd in scrisoarea de rdspuns adresatd
reclamantului.

6.1.16 Daci in timp de 15 zile Organismul de certificare nu primeste nici un raspuns de insatisfactie
referitor la reclamatia tratatd, atunci feedback-ul din partea reclamantului este considerat pozitiv, in caz
contrar OC stabilegte actiuni suplimentare pentru tratare.

6.2 Tratarea apelurilor

La tratarea apelurilor se tine cont de respectarea urmaitoarelor principii:

Apelurile sunt primite si inregistrate cu promptitudine;

Apelurile sunt depuse doar in formi scrisa;

Apelantii nu sunt impiedicati sub nicio formi s depund un apel la decizia de certificare care nu-1
satisfice, dar totusi un apel la decizia asupra certificiirii nu poate fi depus in tim~' desfisurarii
procesului de evaluare, inainte ca decizia de certificare si fie luati:

Depunerea apelului nu suspendd decizia de certificare (neacordarea, neacordarea extinderii,
restringerea, suspendarea si retragerea certificarii);

Persoanele nominalizate pentru a trata apelurile (membrii Comisiei de tartare a apelurilor) sunt
impartiali fatd de situatia analizati si ca echipd, detin competenta necesari pentru tratarea
acesteia;

Comisia de tratare a apelului, aprobatd de Conducidtorul OC, este independentd, asupra ei
neputdndu-se exercita niciun fel de presiune din partea niciuneia dintre partile interesate;

De reguld, termenul de tratare a apelului este de 30 de zile lucritoare de '~ data stabilirii
validititii apelului;

Investigarea si decizia referitoare la apel nu trebuie s duci la nicio actiune discriminatorie;

Pe tot parcursul tratirii unui apel, de la inregistrare si pidnd la arhivare, se asiguri
confidentialitatea, in limitele stabilite de documentele 0C, cu
exceptia cazurilor in care legea prevede ca astfel de informatii sa fie dezviluite fard solicitarea
prealabili a consimtdgmantului OC;

Actiunile stabilite ca urmare a tratirii apelurilor sunt aduse la cunostinta apelantului in cel mai
scurt timp posibil, 1n termeni clari si fard echivoc:

Daca pe parcursul tratdrii unui apel se constatd aspecte care intrd sub incidenta legii penale,
acestea sunt sesizate de OC organelor competente:

Apelantului i se acordd posibilitatea de a-si sustine punctul de vedere pe parcursul tratdrii
apelului,

Apelantul. trebuie s tind cont, ci:

Apelurile nu sunt acceptate, dacd nu se formuleazi in termen de maxim 10 zile calendaristice de
la data notificirii OC cu privire la decizia nefavorabili luaii.

In cazul in care apelantul nu este multumit de rezultatul obtinut in urma tratirii apelului, acesta se
poate adresa ONA MOLDAC, instantelor judecdtoresti competente potrivit legii
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Descrierea procesului:

6.2.1 Apelurile se referd la deciziile nefavorabile referitoare la certificare, luate de OC.

6.2.2 Apelantul poate depune in scris un apel catre OC pentru ca acesta sa reconsidere orice decizie de
certificare nefavorabile. Apelul trebuie si fie prezentat in scris citre OC, in decurs de 10 zile lucratoare
de la data receptionarii deciziei nefavorabile.

6.2.3 In timp de 5 zile lucritoare apelantul este instiintat in scris privind receptionarea si inregistrarea
apelului.

6.2.4 Pentru ca apelul sa fie validat, apelantul trebuie si depund apelul la sediul OC L.P.,,LCTBANPC”,
si sa furnizeze informatii referitoare la identificarea apelantului, obiectul apelului, solutionarea cerutd de
citre apelant, data transmiterii apelului §i semnétura reprezentantului legal, lista documentelor anexate.
Apelul validat este inregistrat in Registrul Reclamatii i Apeluri (cod R-26-OC).

6.2.5 Apelul este transmis Conducétorului OC, care desemneazi ad-hok Comisia de Apel, compusa din
cel putin 3 membri ai Comisiei, aprobati prin Ordinul Directorului, in conformitate cu prevederile
Regulamentului Comisiei de Apel, RCA 04-OC. Membrii Comisiei de Apel sunt selectati pe baza
criteriilor de competentd, independenta, obiectivitate §i impartialitate mentionate in RCA 04-OC.

6.2.6 Comisia de Apel analizeazd apelul si documentele anexate, inregistrarile discutiilor si ale
activitatilor relevante (PV), punctele de vedere ale tuturor persoanelor implicate in luarea deciziei, orice
alte documente considerate importante.

6.2.7 Dacd va considera oportun, Comisia de Apel va invita apelantul la sedinta de analiza a apelului
pentru a asculta punctul de vedere al acestuia.

6.2.8 Indiferent dacd apelul a fost admis sau nu, decizia CA va fi comunicati apelantului in maxim 30 de
zile de la data inregistrarii apelului. In cazul cind este necesatd o cercetare mai amanuntiti Directomb
poate prelungi acest termen cu cel mult 15 zile.

6.2.9 Rezultatele procesului de tratare a apelului se inregistreazd in Procesul Verbal al sedintei, formular
cod F-PSM-7.13-01, care este semnat de citre presedintele Comisiei de Apel, de secretarul acesteia si
sunt comunicate Directorului/ Conducatorul OC.

6.2.10 Concluzia CA are caracter de recomandare, decizia finald asupra apelului este luatd in baza
recomanddrii CA, de cétre o altd persoand din OC, decit cea ce a luat decizia initiald. Concluzia CA,
precum gi Decizia finald a OC sunt inregistrate in Registru de reclamatii si apeluri, cod F-PSM-7.13-02.

6.2.11 La finalizarea procesului de tratare a apelurilor CA va comunica decizia in mod oficial print-o
scrisoare de rdspuns adresatd apelantului.

6.2.12 OC isi asuma responsabilitatea pentru toate deciziile luate la toate nivelele procesului de tratare a
apelului.
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6.2.13 Inregistrarile referitoare la apel (proces-verbal, concluzia CA, etc.) se tin sub control de ctre
responsabilul sistem de management.

6.2.14 Daca in timp de 15 zile Organismul de certificare nu primeste nici un raspuns de insatisfactie
referitor la apelul tratat, atunci feedback-ul din partea apelantului este considerat pozitiv.

6.3 Contestarea deciziilor Comisiei de apel
In cazul in care apelantul nu este multumit de solutia datd in apelul respectiv, poate recurge la
solutionarea acestuia in justitie.

7.RESPONSABILITATI

7.1 Directorul/Conducitorul OC este responsabil pentru urmétoarele:

aprobd prezenta procedura;
decide asupra modului de tratare;
numeste Comisia de tratare a reclamaiei/ notificd Comisia de apel;

semneaza scrisorile referitoare la decizia de admitere/respingere a reclamatiei/apelului, deciziile
CTR/CA.

7.2 Seful adjunct Conducéitor OC

verificd prezenta procedura:

monitorizeaza implementarea corectd a prezentei proceduri;

stabileste validitatea reclamatiei/apelului;

intocmeste scrisoarea de instiintare a apelantului referitoare la d~~*7iile CA

comunici reclamantului/apelantului finalizarea procesului de tratare a reclama* - /apelu’

7.3 RSM/consilier RSM

elaboreazd prezenta procedurd

inregistreazd reclamagia/apelul, in Registru de reclamatii si apeluri, cod R-26-OC, si o /il
transmite impreund cu dosarul de certificare Directorului/Conducatorului OC.

Asistd seful adjunct al Conducétorului OC la validarea reclamatiei/apelului, stabileste validitatea
acesteia;

verificd implementarea actiunilor corective/preventive;

raporteaza referitor la procesul de tratare a apelurilor/reclamatiilor citre managementul de la cel
mai inalt nivel, cu recomandiri de imbunatagire;

mentine desfdsurarea eficace si eficientd a procesului de tratare a apelurilor/reclamatiilor, inclusiv
instruirea personalului corespunzator;

inregistreazd raportul de neconformitate, dacd este cazul, verifica cauza si actiunile corective.
dupé caz (in lipsa Sefului adjunct al Conducétorului OC), intocmeste scrisoarea de instiinfare a
reclamantului/apelantului referitoare la decizia finald a OC.

7.4 Comisia de tratare a reclamatiei

- evalueazd/investigheazi reclamatia si datele existente la dosar;
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