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1. SCOP:

Aceastd procedurd are ca scop stabilirea modalitdfilor de obtinere a informatiilor referitoare la
insatisfactia clientului privind calitatea serviciilor prestate de ctre Autoritatea Nationala Fitosanitari, precum
si prezentarea modului de tratare a reclamatiilor si sesizirilor, investigatiile care se fac si masurile corective
intreprinse pentru solutionarea acestora.

Reclamatiile constituie un indicator obisnuit al insatisfactiei clientului in raport cu o tranzactie, iar
absenta lor nu implica in mod necesar satisfactia acestuia.

Satisfactia clientului este un obiectiv primordial al furnizorului de servicii sau produse.

2. DOMENIU DE APLICARE

Prevederile procedurii se aplica in toate structurile ANF » tuturor reclamatiilor sosite din partea clientilor
sau altor persoane fizice/juridice, in termenul si cerintele legale.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

- Ordonanta guvernului nr. 119/1999 privind controlul intern/managerial si controlul financiar preventiv-
republicatd cu modificarile si completarile ulterioare;

- Ordinul secretarului general al Guvernului nr. 600/2018 pentru aprobarea Codului controlului intern
managerial al entitdtilor publice;

- SR EN ISO/IEC 17025:2018 - Cerinte generale pentru competenta laboratoarelor de incerciri st etalondri
(cap. 7.9); )

- Decizia directorului general privind constituirea Comisiei de monitorizare, coordonare si de indrumare
metodologicd a dezvoltarii sistemului de control intern managerial al ANF cu modificérile si completarile
ulterioare;

- Regulamentul de organizare si functionare al ANF;

- Ordonanta nr. 27 din 30 ianuarie 2002 (actualizatd 30 martie 2018) privind reglementarea activititii de
solutionare a petitiilor;

- Legea nr. 554/2004, Legea contenciosului administrativ;

- PSL 07, Controlul neconformitatilor. Actiuni corective. imbunétigire;

- F1 PSL 07, Fisa de neconformitate. Actiuni corective.

4. DEFINITII SI ABREVIERI
4.1. DEFINITII

Petent: orice persoana fizica sau juridici care are calitatea de contractant, beneficiar, persoana prejudiciata
sau reprezentanti ai acestora, asa cum sunt definite de legislatia in vigoare;

Petitie: cererea, reclamatia, sesizarea formulati in scris ori prin posta electronic, prin intermediul cireia un
petent sau imputernicitii legali ai acestuia, care actioneazd exclusiv in numele petentului si in scopuri din afara
obiectului lor de activitate, si, fird un interes comercial propriu, Isi exprimd nemulfumirea cu privire la
activitatea ANF.

Reclamatie: exprimare a insatisfactiei de citre orice persoana sau organizatie fatd de un laborator/institutie,
referitoare la activitétile sau rezultatele acelui laborator/ instituie, pentru care se asteapti un raspuns.

Sesizare: reprezinti exprimarea unei opinii nefavorabile/nemulfumiri din partea unui client extern in legdtura
cu ANF (produsele/serviciile/personalul, procesele desfisurate etc), in vederea verificirii/corectirii aspectului
negativ semnalat.

Cerere: reprezintd o solicitare a unui client prin care se solicita clarificari, informatii etc. §i in care acesta i
exprimd nemultumirea cu privire la un aspect legat de activitatea desfasurata.
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Satisfactia clientului: opinia clientului despre mdsura in care o tranzactie a indeplinit necesititile si
agteptdrile lui.

4.2 ABREVIERI

ANF: Autoritatea Nationala Fitosanitari;

LCRPPPV/LRCRPPPV Mures: Laboratorul pentru controlul reziduurilor de pesticide in plante si
produse vegetale/ Laboratorul regional pentru controlul reziduurilor de pesticide in plante si produse
vegetale Mures;

MC: manager calitate.

5. DESCRIEREA PROCEDURII

Diferitele forme de solicitiri ale clientilor ANF (reclamatie, petitie, sesizare, cerere etc.), ca expresie
a nemulfumirii acestora privind diferile aspecte ale activitdtilor structurilor institutiei, sunt tratate cu
seriozitate §i trasparenti.
In acest scop, tratarea reclamatiilor/petitiilor/sesizarilor/cererilor se face fntr-un mod unitar, descrierea
procesului fiind detaliatd in aceastd proceduri de sistem, care este la dispozitia tuturor partilor interesate,
fiind publicatd pe SITE-ul institutiei.

5.1. INREGISTRAREA RECLAMATIILOR
Reclamatiile/petitiile/sesizarile/cererile primite la sediul ANF sunt inregistrate in registrul de intrare-
iesire de la secretariat. Sunt luate in considerare numai reclamatiile/petitiile/sesizarile/cererile primite sub
forma scrisd (scrisoare, fax, e-mail), cele anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare ale
reclamantului nu se iau in considerare si se claseaz, potrivit legislatiei in vigoare.
Textul reclamatiei trebuie s contini informatii privind:
- identitatea reclamantului;
- obiectul reclamatiei, identificarea exact3 a actiunii care se reclami;
- documente depuse in sustinerea reclamatiei (dupi caz);
- data si semnatura reclamantului.
Circuitul reclamatiei in vederea solutionirii:

director general <= compartiment relatii publice si internationale <= structura implicata.

Directionarea reclamatiilor/petitiilor/sesizirilor/cererilor citre structura ANF implicata se face dupa
inregistrarea acestora in registrul de reclamatii (formular cod F1 PS 10) existent de la nivelul
compartimentului relaii publice si internationale.

5.2 ANALIZA RECLAMATIILOR
Analiza reclamatiei se realizeaza la nivelul structurii ANF cdreia i-a fost repartizatd si presupune

parcurgerea urmétoarelor etape:

® citirea cu atentie a continutului pentru a confirma faptul ci aceasta se refers la activititile specifice
desfasurate in respectiva structurd ANF;

e verificarea veridicitdtii problemelor expuse (validarea reclamatiei); structura ANF care primeste
reclamatia trebuie sa fie responsabild de colectarea si verificarea tuturor informatiilor necesare pentru
validarea reclamatiei;

¢ comunicarea cu reclamantul pentru ldmurirea aspectelor neclare;

® investigarea reclamatiei (reconstituirea la nivelul structurii ANF a activititii reclamate): data producerii,
persoana care a efectuat activitatea, cadrul legal incdlcat, prevederile procedurilor operationale aplicabile,
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metoda de analizi de laborator, ce echipamente si reactivi s-au utilizat etc.

5.3 REZOLVAREA RECLAMATIILOR

Intotdeauna, fiecirei reclamatii/petitie/sesizare/cerere i se di un raspuns in scris (in termenul legal de
30 de zile), semnat de directorul general ANF. In cazul in care reclamantul nu primeste raspunsul in
termenul legal, are deschisi calea actiunii in justitie, conform Legii nr. 554/2004, Legea contenciosului
administrativ.

Pentru rezolvarea reclamatiilor se intreprind urmatoarele actiuni:
® cvaluarea efectelor produse de reclamatie;
® analizarea si stabilirea cauzelor aparitiei reclamatiei;
® aplicarea de actiuni ulterioare:

- pentru controlul si corectarea reclamatiei (actiuni de eliminarea reclamatiei, termene de executie,
persoane responsabile);

- lratarea consecintelor reclamatiei (actiuni de eliminarea cauzelor reclamaiei, termene de execufu.,
persoane responsabile);
® transmiterea citre reclamant, ori de céte ori este posibil, a unui raport privitor la progresul rezolvirii
reclamatiei;
® transmiterea ctre reclamant a rispunsului final al reclamatiei (sfargitul procesului de tratare a
reclamatiei): mésuri intreprinse, documente si/sau formulare modificate etc. Se vor adresa totodati
mulfumiri reclamantului, deoarece reclamatia a reliefat activitati neconforme, permitnd institutiei si-si
amelioreze activitatea desfisurata; .
® indosarierea reclamatiei impreund cu documentele aferente (raportul intermediar, raspunsul de rezolvare,
eventualele documente corectate etc.) se realizeazi la nivelul compartimentului relatii publice si
internationale; o copie a documentelor se pastreaza In cadrul structurii ANF implicate.

Raportul intermediar si rezultatele finale comunicate reclamantului trebuie elaborate, analizate si
aprobate de o persoani neimplicatd in activitatea respectiva.

Observatii care privesc reclamatiile laboratoarelor acreditate

1. In acest caz, textul acestora se Inregistreaza pe formularul cod F1 PSL 07, Fisa de neconformitate.
Actiuni corective si sunt tratate conform PSL 07, Controlul neconformitatilor. Actiuni corectiv
fmbunététiri, urmdrind actiunile sus mentionate. Indosarierea reclamatiei fmpreund cu documentele
aferente se realizeazi la MC; o copie a documentelor se pistreazi la laboratorul implicat.

2. Discutarea reclamatiilor se face in cadrul analizei anuale efectuate de management; daci nu se mai
Inregistreaza acelasi tip de reclamatii, se poate concluziona ci actiunile intreprinse au fost adecvate.

3. Daci reclamatiile LCRPPPV/ LRCRPPPV Mureg sunt primite la sediul propriu, vor fi directionate la
sediul ANF, pentru a fi fnregistrate si tratate conform indicatiilor de la punctul 1. ‘

6. RESPONSABILITATI

6.1. DIRECTOR GENERAL

- analizeaza reclamatiile/petitiile/sesizirile/cererile clientilor si le directioneaza spre rezolvare;
- analizeaza §i aproba raportul partial/raspunsul final al reclamatiei.

6.2. DIRECTOR LNF/DIRECTOR DF
- analizeazi raportul partial/rispunsul final al reclamatiilor compartimentelor din subordine.

6.3. COMPARTIMENT RELATII PUBLICE SIINTERNATIONALE
- Inregistreaza reclamatiile in registrul de reclamatii;
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- directioneazi reclamatiile cdtre structura implicati;
- Intocmeste raportul partial/rispunsul final al reclamatiei si 1l transmite clientului.

6.4. SEF STRUCTURA DE LUCRU/COORDONATOR
- analizeazd reclamatiile din structura subordonat, verificand veridicitatea problemelor expuse;

- lamureste aspectele neclare cu clientul;

- investigheazi reclamatiile (reconstituirea la nivelul structurii ANF a activitatii reclamate);
- stabileste corectii, actiuni corective/preventive si urmareste punerea lor in practica;
- stabilegte termenele si persoanele responsabile pentru indeplinirea corectiilor, actiunilor corective;

- propune masuri de imbunititire a activitdfii structurii din subordine, pentru prevenirea aparitiei

reclamatiilor.

6.5. ANGAJAT ANF

- analizeaza reclamatiile, verificand veridicitatea problemelor expuse;

- pune in aplicare corectiile i actiunile corective stabilite pentru reclamatiile inregistrate in structura din

care face parte;

- propune mdsuri de imbundtifire a activitdfii structurii din subordine, pentru prevenirea aparitiei

reclamatiilor,

6.6. SECRETARIAT

- Inregistreaza reclamatiile/petitiile/sesizarile/cererile clientilor si raportul partial/rdspunsul final al

reclamatiei In registrul de intrari-iesiri al institutiei.

6.7. MANAGER CALITATE

- structureaza raportul partial/rdspunsul final al reclamatiilor laboratoarelor acreditate;
- indosariaza reclamatiile laboratoarelor acreditate impreuni cu documentele aferente;
- prezintd situatia reclamatiilor in sedintele de analiza efectuate de management,

7. ANEXE SI FORMULARE
7.1. ANEXE
Neaplicabil.

7.2. FORMULARE
F1 PS 10, Registrul de reclamatii.
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