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1. SCOP

Aceast3 procedurd stabileste modul de gestionare a reclamatiilor si sesizarilor
formulate de clienti si alte parti interesate cu privire la activitatea desfasufata de
ICBMV, asigurand solutionarea acestora si implementarea actiunilor corective, atunci
cand este necesar.

2. DOMENIUL

Procedura se aplicd personalului responsabil cu gestionarea’reclamatiilor si
sesizarilor, descriind activitatile de primire, analiza si solutionare, inelusiv stabilirea
termenelor si masurilor necesare.

3. DEFINITII

Reclamatie: Exprimare a unei nemultumiri adresate organizatiei cu privire la un
produs, serviciu sau procesul de gestionarea wreclamatiilor, in urma careia se
asteaptd un rdspuns sau o solutionare, explicit sau implicit.

Sesizare: a instiinta o autoritate despre un'€az care trebuie luat in cercetare.

4. ABREVIERI

ICBMV Institutulempentr’  controlul  produselor  biologice i
medicamentelor de uz veterinar

SMC Sistem de Management Calitate

RCMC Résponsabil Compartiment Management Calitate

RAC Responsabil Asigurarea Calitatii

AC Asigurarea Calitaii

PG Procedura generala

SEAPIARUS«Serviciul economic, achizitii publice, investitii, administrativ,
resurse umane si salarizare
PO Procedura operationala

5. DOCUMENTE DE REFERINTA

e OS.G.G. nr. 6002018, pentru aprobarea Codului controlului
intern/managerial, al entitatilor publice, cu modificarile si completéarile
ulterioare

e Regulament de organizare si functionare ICBMV

e SR EN ISO/ CEl 17025:2018 - Criterii generale pentru competenta
laboratoarelor de incercare si etalonare.

e SR EN ISO 9001:2015 "Sisteme de management al calitatii. Cerinte".

e Codul de conduita etica, decizii director, fisa postului.
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6. RESPONSABILITATI

6.1. Director
o Primeste, analizeaza si directioneaza reclamatia/sesizarea spre rezolvare.

e Semneaza raspunsul la reclamatie/sesizare.

6.2. Director adjunct /sef serviciu economic/responsabil compartiment juridic
e Primeste reclamatia/sesizarea directionata de catre director sio transmite
persoanelor responsabile spre rezolvare.
e Urmareste rezolvarea reclamatiei /sesizarii semnalata in sfera proprie de
activitate.
e Contrasemneaza raspunsul la reclamatie/sesizarg.

6.3. Responsabil desemnat pentru analiza reclamatiei/sesizare

e Primeste reclamatia/sesizarea de la Director adjunct/sef serviciu economic
si o inregistreaza in registrul de Reclamatii‘si.sesizari.

e Analizeaza si intocmeste raspunsula reclamatie/sesizare

« Dispune initierea de Rapoarte de_neconformitati si/sau Actiuni corective,
dupa caz

e Completeaza datele referitoare, la reclamatie/sesizare in Registrul de
reclamatii.

o Gestioneaza si arhiveaza inregistrarile privind reclamatia.

6.4. Secretariatul ICBMV

e Primeste, inregistreaza si directioneaza reclamatia/sesizarea Directorului
ICBMV.

e Transmite. reclamatia/sesizarea catre directorul adjunct / sef serviciu
economic. /. responsabil compartiment juridic, dupa caz si apoi
responsabilului desemnat pentru solutionare.

e Transmite raspunsul la reclamatie/sesizare la reclamant.

6.5. RCMC
¢ Gestioneaza registrul de reclamatii.
o . Raporteaza conducerii situatiile centralizate din registrul de reclamatii.

7. DESCRIEREA ACTIVITATII PROCEDURATE
7.1. Politica ICBMV referitoare la tratarea reclamatiilor/sesizarilor
ICBMV aplica o procedura pentru tratarea reclamatiilor/sesizarilor primite de la clienti
sau alte parti interesate.
La tratarea reclamatiilor se tine cont de urmatoarele aspecte:
¢ Clientii si partile interesate ale ICBMV nu sunt impiedicate sub nicio forma sa
faca uz de aceste cai de atac si nici nu vor fi influentate in sensul renuntarii la
ele;
e Reclamatiile sunt primite si inregistrate cu promptitudine;
e Analizarea si rezolvarea lor se face in timp rezonabil, conform legii;




PROCEDURA GENERALA Editia - 3
Revizia: 2
TRATAREA RECLAMATIILOR
Institutul pentru Controlul Data: 25.03.2025
Produselor Biologice si COD: PG-ICBMV-05
Medicamentelor _ Pag.7 din 8
de Uz Veterinar

e Hotararile luate ca urmare a analizei reclamatiilor sunt aduse la cunostinta
clientului in cel mai scurt timp posibil, in termeni clari si fara echivoc,
urmarindu-se rezolvarea situatiei la nivelul ICBMV.

7.2 Reclamatiile/sesizarile primite de la clienti si partile interesate

7.2.1. Sunt primite si tratate reclamatiile verbale/scrise (inclusiv cele anenime), care
identifica sau nu adresantul.

7.2.2. Reclamatia/sesizarea se primeste direct de catre secretariatul ICBMV prin
completarea formularului de reclamatie/sesizare, cod FG=05-01, prin _email sau
servicii de curierat/postale.

Formularele de reclamatie/sesizari se afla la indemana clientilor in sala de asteptare
a ICBMV sau se pot descarca de pe site ul wiww.icbmv.ro |a rubrica_sesizari_si
reclamatii.

Toate reclamatiile/sesizarile se inregistreaza ift Registrul unic aflat la Secretariatul
ICBMV si se directioneaza Directorului ICBMV- prin grija Secretariatului ICBMV.

7.2.3. Dupa analizarea de catre Director, reclamatia este directionatd directorului
adjunct/ sef serviciu/economic/responsabil e¢ompartiment juridic, dupa caz.

7.2.4. Directorul adjunct/ sefsS&nvicii” economic/responsabil compartiment juridic
directioneaza reclamatia respongabililor direct implicati in rezolvare, dupa caz sau
pot raspunde direct.

7.2.5. Responsabilul desemnat inregistreaza reclamatia/sesizarea in registrul de
Reclamatii si sesizari in ziua in care ii este adusa la cunostinta, analizeaza si
identifica caliza | seSizarii/reclamatiei si stabileste, impreuna cu alti responsabili
implicati, modulhde rezolvare a reclamatiei si a termenul de rezolvare, tinand cont de
prevederilgflégale) Celelalte datele referitoare la rezolvarea reclamatiei/sesizarii se
completéaza in registrul de Reclamatii si sesizari in ziua inregistrarii raspunsului la
ICBMVaRegistrul de Reclamatii si sesizari se pastreaza la RCMC ICBMV.

7.2:6». Responsabilul desemnat implicat in rezolvare deschide un Raport de
neconformitate si/sau initiazd Raportul de Actiuni corective, dupd caz, conform
procedurii PG-ICBMV — 06 si PG-ICBMV - 07.

7.2.7. Responsabilul desemnat intocmeste raspunsul la reclamatie.

7.2.8. Directorul adjunct/seful serviciului economic/responsabil compartiment juridic
urmareste modul de rezolvare al reclamatiei in sfera proprie de activitate.

7.2.9. La toate reclamatiile (cu exceptia celor anonime si verbale) raspunsul este dat
in scris in termenele prevazute de lege si se trimite reclamantului.

Reclamatiile verbale si cele anonime scrise sunt analizate si daca sunt pertinente
sunt tratate identic ca celelalte reclamatii cu exceptia raspunsului.
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7.2.10. Reclamatia si raspunsul sunt arhivate la nivelul serviciului/ compartimentului
emitent. Registrul de reclamatii/ sesizari, Raportul de neconformitati si Raportul de
actiuni corective sunt arhivate la RCMC.

7.3 Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor

Principalele riscuri care pot aparea si care pot influenta activitatile desecrise. in
procedura, factorii care conduc la aparitia riscurilor precum si masurile intreprinse in
vederea corectarii aparitiei riscurilor sunt prezentate ca Anexé, la procedura
referitoare la Managementul riscurilor.

8. INREGISTRARI
e Formular de reclamatie/sugestie — cod FG-05-01
e Registrul de Reclamatii si sesizari - cod FG-05-02

9. CONTROL DOCUMENTE

9.1 Difuzare - Prezenta proceduri este distfibuita conform Tabelului centralizator
- Difuzare documente SMC, cod FG-01-06.

9.2. Arhivare — prezenta procedura seg‘arhiveaza intr-un spatiu special amenajat
pentru o perioada de 5 ani, conform Nomenclatorului arhivistic, elaborat si aprobat la
nivelul ICBMV.

Arhivarea documentelor este detaliatd in peocedura — Arhivarea documentelor

10. MODIFICARILE FATA DE VERSIUNEA ANTERIOARA
10.1. Modificarile sunt identificate prin sublinierea textului nou introdus.

10.2. Eliminari de text:

Raspunsul se redacteaza in doua exemplare:
. unul se trasmite la reclamant.
. aldoilea se indosariaza in institut.






