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1. SCOP
Scopul prezentei proceduri este de a stabili modul de tratare a reclamatiilor si apelurilor.
2. DOMENIUL DE APLICARE

Prezenta procedurd se aplica in tratarea reclamatiilor/ apelurilor primite de MOLDAC
referitoare la activitatile specifice desfasurate de personalul MOLDAC si de activitatile OEC
acreditate.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

a) Legea nr. 235 din 01.12.2011 privind activitatile de acreditare si de evaluare a
conformitatii (art. 11), cu modificarile ulterioare.

b) SM EN ISO/IEC 17011:2017 — Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organismele
de acreditare care acrediteaza organismele de evaluare a conformitatii.

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

4. DEFINITII S| PRESCURTARI

4.1. Definitii

Reclamatie — exprimare a insatisfactiei, altd decéat apelul, de catre orice persoana sau
organizatie, referitor la activitatle MOLDAC sau ale unui organism de evaluare a
conformitatii acreditat si la care se asteapta un raspuns.

Reclamant — persoana fizica sau juridica, clar identificata, care depune o reclamatie si careia
i se adreseaza un raspuns.

Apel — cererea a unui organism de evaluare a conformitatii acreditat de MOLDAC de a
reconsidera oricare decizie nefavorabila luata de MOLDAC referitor la statutul de acreditare
pe care acesta il doreste.

Apelant — persoana fizica sau juridica, clar identificata, care depune un apel.

4.2. Prescurtari

CP — Colegiul Profesional

CTR  — Comisia de Tratare a Reclamatiei
OEC — Organism de Evaluare a Conformitatii
SM — Sistem de Management

CAp — Comisia de Apel

5. RESPONSABILITATE $1 AUTORITATE

Responsabilitatile si autoritatile functiilor implicate in procesul de tratare a reclamatiilor si
apelurilor sunt descrise in capitolul 6 al prezentei proceduri.
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6. DESCRIEREA ACTIVITATILOR
6.1. Procesul de tratare al reclamatiei
6.1.1. Inregistrarea si validarea reclamatiei

Reclamatiile se pot referi la:
a. activitatile desfasurate de personalul MOLDAC in procesul de acreditare,
b. la activitatile desfasurate de OEC acreditate de MOLDAC, sau de clientii acestora;
si pot fi:
1) depuse la sediul MOLDAC prin adresare direct3;
2) identificate de MOLDAC din mijloacele de informare in masa, parvenite de pe piata,
etc.

Pentru cazul a. si b.1) reclamatia poate fi depusa la sediul MOLDAC, prin diferite cai: in scris,
prin mijloace electronice, prin telefon, etc.

MOLDAC stabileste daca reclamatia se refera la activitatea sa de acreditare sau se refera
la activitatea unui OEC acreditat.

Inainte de a depune reclamatia la MOLDAC, reclamantul trebuie s& adreseze reclamatia
catre OEC acreditat la care se refera aceasta. in cazul in care investigatia si/ sau raspunsul
de la OEC in cauza este considerat inacceptabil, atunci reclamantul poate transmite
reclamatia catre MOLDAC.

Daca reclamatia face referire la activitatea OEC acreditat, reclamantul trebuie sa depuna la
MOLDAC rezultatele tratarii reclamatiei de catre OEC respectiv. Astfel de informatii obtinute
sunt clasificate ca fiind confidentiale de catre MOLDAC.

Pentru cazul b.2) MOLDAC se autosesizeaza, inregistreaza reclamatia in registrul de
reclamatii si verifica validitatea acesteia prin diferite tehnici de evaluare, cum ar fi: analiza
documentelor, evaluare extraordinara, vizitd neanuntata etc., efectuand etapele de tratare a
reclamatiei descrise in pct. 6.1.1 — 6.1.5 din prezenta procedura.

Pentru ca reclamatia sa fie considerata valida, reclamantul trebuie sa furnizeze informatii
referitoare la:
v" ldentificarea reclamantului:
- nume reclamant
- adresa
- telefon
- fax
- e-mall
- reprezentant legal sau informatii referitoare la persoana care reprezinta
reclamantul, daca este cazul.
v Descrierea problemei:
- data
- locul
- persoanele implicate
- descrierea problemelor aparute
- prezentarea detaliata a situatiei
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- referinte la documente care atesta veridicitatea situatiei
- referinte la documente normative si standarde aplicabile, care confirma ca
- problemele sunt reclamate corect.
v" Solutionarea ceruta de catre reclamant:
- ce se doreste prin depunerea reclamatiei, optiunile reclamantului pentru
- remediere
- daca reclamatia a fost depusa si in alte instante (in care anume)
- data limita pentru raspuns.
v" Data transmiterii reclamatiei si semnatura reprezentantului legal.
v’ Lista documentelor anexate.

Informatia adresata direct catre MOLDAC se evalueaza pentru a se decide asupra validitatii
reclamatiei.
Daca reclamantul prezinta informatiile/documentele solicitate, MOLDAC analizeaza
informatiile si:

- in cazul in care criteriile nu sunt indeplinite, nu valideaza reclamatia;

- in cazul in care criteriile sunt indeplinite, valideaza reclamatia.
Dupa validare, reclamatia se inregistreaza in Registrul reclamatiilor (PR-05-F-1) si in termen
de 5 zile lucratoare se confirma (in scris) reclamantului primirea acesteia.

6.1.2 Stabilirea CTR

Imediat dupa inregistrarea reclamatiei, Directorul MOLDAC numeste prin Ordin Comisia
pentru Tratarea Reclamatiei (CTR), membrii careia nu au fost implicati in subiectele
reclamate. Membrii CTR investigheaza toate circumstantele si informatiile relevante in
legatura cu reclamatia primita.
Membrii CTR sunt selectati pe baza criteriilor de competenta, independenta, obiectivitate si
impartialitate. Concomitent membrii selectati trebuie sa corespunda urmatoarelor criterii:

- sa cunoasca standardul de acreditare aferent reclamatiei;

- sd cunoasca procesul de acreditare si cerintele MOLDAC aferente schemei de

acreditare aplicabila reclamatiei 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.

6.1.3 Investigarea reclamatiei

Reclamatile sunt tratate de catre membrii CTR, care investigheaza detaliat toate
circumstantele si informatiile relevante reclamatiei primite, in termen de maximum 30 de zile
lucratoare.

Toate reclamatiile sunt investigate pe deplin de catre membrii CTR respective, iar
reclamantul va fi informat despre progresul si rezultatul acesteia. Membrii CTR sunt
responsabili de asigurarea ca investigatia este efectuata in termen stabilit.

Comunicarea directa dintre CTR, reclamant si OEC trebuie sa fie efectuata ori de cate ori
este necesar si posibil in decursul procesului de investigare si tratare.
Ca urmare a investigatiei reclamatiei, CTR inregistreaza in Registrul reclamatiilor, formular
cod PR-05-F-1, actiunile intreprinse, dupa caz:

v efectuarea analizei la sediul MOLDAC:
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solicitarea unor informatii suplimentare;

implicarea unor experti tehnici pe domeniu;

consultarea cu Colegiul Profesional, etc.

efectuarea unei evaluari extraordinare la sediul OEC, focalizata pe respectivul aspect,
conform 7.9.5 din RA.

Comisia poate invita reclamantul sa sustina reclamatia, dupa caz.

AN NN

In cazul, in care reclamantul nu prezinta in termen optim si/ sau prompt informatia care este
solicitata de CTR cu referire la reclamatie, atunci responsabilitatea pentru neexecutarea in
termen a tratarii reclamatiei si-o asuma reclamantul.

In cazul in care reclamantul nu poate si/ sau nu doreste sa prezinte toata informatia necesara
sau suplimentara, CTR va inchide procesul de tratare a reclamatiei si va informa reclamantul
privind inchiderea acestuia.

6.1.4 Raspunsul la reclamatie

Reclamantul va fi informat, Tn mod oficial, cu privire la rezultatul tratarii si actiunile stabilite
ca urmare a tratarii reclamatiei, cat mai curand posibil, in termen care nu depaseste termenul
stabilit.

MOLDAC fisi asuma responsabilitatea pentru toate deciziile luate la toate nivelurile
procesului de tratare a reclamatiilor.

Decizie privind incheierea procesului de tratare a reclamatiei este luata de catre Directorul
MOLDAC, in baza recomandarii membrilor CTR. Aceasta decizie este expusa in scrisoarea
de raspuns adresata reclamantului.

MOLDAC pastreaza inregistrari detaliate si complete referitoare la actiunile intreprinse
privind tratarea reclamatiei. Confidentialitatea tuturor informatiilor obtinute pe parcursul
investigarii unei reclamatii este pastrata de MOLDAC, cu exceptia cazurilor in care legea
prevede altfel.
6.1.5 Inchiderea procesului de investigare a reclamatiei

Daca in timp de 15 zile MOLDAC nu primeste nici un raspuns de insatisfactie referitor la
reclamatia tratata, atunci feedback-ul din partea reclamantului este considerat pozitiv, in caz
contrar MOLDAC stabileste actiuni suplimentare pentru tratare.

Investigarea si decizia referitoare la reclamatii nu duce la actiuni discriminatorii impotriva
reclamantului.

6.2. Procesul de tratare a apelului
6.2.1 Inregistrarea si validarea apelului

Apelurile se refera la deciziile nefavorabile referitoare la acreditare luate de MOLDAC, 1n
adresa activitatii unui OEC acreditat.
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OEC poate depune in scris un apel catre MOLDAC pentru ca acesta sa reconsidere orice
decizie de acreditare nefavorabila luata in legatura cu statutul sau de acreditare pe care il
doreste.

Apelul trebuie sa fie prezentat in scris, in decurs de 10 zile lucratoare de la data receptionarii
deciziei nefavorabile corespunzatoare.

Tn cazul in care pentru orice motiv apelul este retras, un apel viitor pe acelasi motiv nu va fi
considerat.

in timp de 5 zile lucratoare apelantul este instiintat in scris privind receptionarea si
Tnregistrarea apelului.

Pentru ca apelul sa fie validat apelantul trebuie sa depuna apelul la sediul MOLDAC si sa
furnizeze informatii referitoare la:

v Identificarea apelantului:
- nume apelantului
- adresa
- telefon
- fax
- e-malil
- reprezentant legal sau informatii referitoare la persoana care reprezinta
apelantul, daca este cazul.
v Descrierea problemei:
- data
- locul
- persoanele implicate
- descrierea problemelor aparute
- prezentarea detaliata a situatiei
- referinte la documente care atesta veridicitatea situatiei
- referinte la documente normative si standarde aplicabile, care confirma ca
problemele sunt indicate corect.
v Solutionarea ceruta de catre apelant:
- 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.
v' Data transmiterii apelului si semnatura reprezentantului legal.
v’ Lista documentelor anexate.

Informatia adresata direct MOLDAC se evalueaza pentru a se decide asupra validitatii
apelului.

Daca apelantul prezinta informatiile/documentele solicitate, MOLDAC analizeaza informatiile
Si:

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

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

Dupa validare, apelul se inregistreaza in Registrul Apelurilor (PR-05-F-3) si in termen de 5
zile lucratoare se confirma (in scris) apelantului primirea acestuia.
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6.2.2 Stabilirea Comisiei de Apel

Apelul este transmis Directorului MOLDAC care numeste Comisia de Apel in termen de 5
zile lucratoare de la data inregistrarii apelului. Comisia este compusa din minimum 3
persoane, in conformitate cu prevederile Regulamentului Comisiei de Apel, Reg-04.

Componenta Comisiei de Apel se comunica apelantului, care in timp de 5 zile lucratoare
poate transmite obiectiile sale in legatura cu eventualele conflicte de interes.

Directorul MOLDAC numeste membrii Comisiei de Apel, pe baza criteriilor de competenta,
independenta, obiectivitate si impartialitate mentionate in Reg-04.

6.2.3 Investigarea apelului

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

Apelul este examinat in termen de 30 zile lucratoare de la data numirii Comisiei de Apel.

Apelantul poate retrage apelul in orice moment al procesului de tratare al acestuia. In caz
daca apelul este retras, oricare ar fi motivul, un nou apel, de la acelasi apelant, pentru
aceeasi speta nu este luat in considerare.

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

In caz daca apelul se referd la subiecte de natura strict tehnicd, Comisia de Apel poate
solicita, dupa caz, efectuarea de investigatii suplimentare si/ sau consultarea unor experti pe
domeniul respectiv. in acest caz Directorul MOLDAC va numi unul sau mai multi experti
tehnici independenti in suportul CAp pentru domeniul respectiv.

Rezultatele procesului de tratare a apelului se inregistreaza in Procesul Verbal al sedintei,
formular cod MSM-F-11, care este semnat de membrii CAp, de secretarul acesteia si sunt
comunicate Directorului MOLDAC.

Concluzia Comisiei de Apel are caracter de recomandare, decizia finala asupra apelului este
luata, in baza recomandarii CAp, de catre o alta persoana decat cea care a luat decizia
initiala. Concluzia CAp, precum si Decizia finalda MOLDAC sunt inregistrate in Registrul
apelurilor, cod PR-05-F-3.

MOLDAC isi asuma responsabilitatea pentru toate deciziile luate la toate nivelele procesului
de tratare a apelului.

6.2.4 Inchiderea procesului de investigare a apelului
Decizie privind incheierea procesului de tratare a apelului este luata de catre MOLDAC, in

baza recomandarii membrilor CAp. Aceasta decizie este expusa in scrisoarea de raspuns
adresata apelantului.
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In cazul in care apelantul nu este multumit de solutia data in apelul respectiv, poate recurge
la solutionarea acestuia in instantele judecatoresti competente ale Republicii Moldova.

Inregistréarile referitoare la apel (proces-verbal, concluzia CAp, etc.) se tin sub control
conform procedurii sistemului de management MOLDAC ,Controlul documentelor si
inregistrarilor’, cod PR-01, de catre responsabilul sistem de management.

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

Investigarea si decizia referitoare la apeluri nu duce la actiuni discriminatorii impotriva
apelantului.

7 INREGISTRARI
- Registrul reclamatiilor, cod PR-05-F-1,

- Registrul sumar al reclamatiilor, cod PR-05-F-2,
- Registrul apelurilor cod PR-05-F-3.

8 ANEXE

Neaplicabil

9 SINTEZA MODIFICARILOR

Au fost incluse modificari pe paginile: 1 - 9.
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