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Procedura de gestionare a reclamatiilor — SCIL

SCIL dispune de un proces documentat pentru primirea, evaluarea si luarea deciziilor
referitoare la reclamatiile clientilor.

Clientii care solicita efectuarea incercirilor de citre SCIL au dreptul de a reclama orice
serviciu sau activitate a personalului SCIL pe care o considera neconforma. Reclamatiile
se transmit oficial, in forma scrisa.

Conditii de validare a reclamatiei
Pentru a fi considerata valida, reclamatia trebuie sa contind urmatoarele elemente:

e identificarea completd a clientului care a depus reclamatia si datele de contact
(telefon, e-mail, fax);

e descrierea clard si detaliata a obiectului reclamatiei;

o data si semndtura reprezentantului legal al organizatiei reclamante;

o identificarea documentelor de referintd ale caror cerinte nu sunt indeplinite.

Rezultatele comunicate reclamantului sunt analizate si aprobate de o persoana
neimplicata in activitatile vizate de reclamatie.

Etapele de gestionare a reclamatiei

1. Reclamatiile se primesc prin anticamera [P ,,OATUCL”. Administratorul
transmite reclamatia sefului SCIL.

2. Seful SCIL / RSM inregistreazi reclamatia in Registrul de reclamatii al SCiL si
o repartizeaza spre analiza.

3. Termene:
o Analiza preliminara a reclamatiei — 3 zile lucritoare;
o Elaborarea si transmiterea raspunsului catre reclamant — 10 zile
lucratoare.

4. Seful SCIL desemneazad o persoand neimplicatd, responsabild pentru colectarea
documentelor, verificarea informatiilor si analiza obiectului reclamatiei.

Rezolvarea reclamatiei
Daca reclamatia este justificata, persoana desemnata:

- Inregistreaza neconformitatea in registru,
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- stabileste actiunile corective, responsabilitatile si termenele de implementare;
- monitorizeaza aplicarea si eficacitatea actiunilor corective.

Daca reclamatia este nejustificata, se intocmeste un raspuns oficial motivat, prin care
se argumenteaza corectitudinea actiunilor SCIL.

Ori de céte ori este posibil, SCIL informeaza reclamantul despre progresul actiunilor
intreprinse pentru solutionarea reclamatiei.
Daca este necesar, se repetd incercdrile relevante pentru confirmarea sau respingerea
rezultatelor anterioare.

Finalizarea reclamatiei

e Actiunile corective se finalizeaza in termen de maximum 30 zile de la data
inregistrarii reclamatiei.

« Dupi solutionare, persoana desemnati informeaza atat SCIL, cat si reclamantul
despre faptul ca reclamatia a fost tratata.

e Reclamantul are dreptul sia conteste rezultatul in termen de 30 zile de la
primirea raspunsului.

« In lipsa unui rispuns din partea reclamantului in acest interval, reclamatia se
considerd lichidata cu succes.

™ Transmiterea reclamatiilor:

e Prin posta: IP ,,OATUCL”, str. Independentei, 6/1
e Prin e-mail: ghiseul.unic@oatucl.md/ laborator@oatucl.md
e Prin depunere directa la sediul laboratorului (anticamera IP ,,OATUCL”)
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