1. Descrierea procesului de tratare a petitiilor/reclamatiilor al CNEJ

S

chema procesului

Descrierea activitatii

Petitie/reclamatie (scrisoare din partea
petitionarului/reclamantului)
Catre: Secretariat

+ Registrul R-01-
Receptionarea si PG-7.9/7.6
confirmarea petitiilor/ Registrul R-01-
reclamatiilor p| PG-7.1/7.15

Scrisoare/
Responsabil: Confirmare
Secretariat

Responsabil:

A 4

Secretariat

Examinarea/validarea \/

petitiei/reclamatiei

Responsabil: Conducerea

CNEJ

refera la activitatile de

Petitia/reclamatia se

laborator/Ol, este
intemeiata?

Scrisoare

Da Catre:
petitionar/
Aplicarea  procedurii reclamant/
autoritatea
PG-7.10/8.7.1

L,,Activitate neconforma”.

publica (dupa
caz)

Responsabil:
Conducerea CNEJ

Scrisoare

Catre:
petitionar/
reclmant

Receptionarea si validarea petitiilor/reclamatiilor

Clientul poate depune petitia/reclamatia personal la sediul
CNEJ, poate expedia petitia/reclamatia printr-o scrisoare
prin intermediul postei (inclusiv electronice) sau o poate
face oral prin telefon. Daca se transmite in forma
electronica, petitia/reclamatia trebuie sa corespunda
cerintelor legale stabilite pentru un document electronic.
Petitiile/reclamatiile receptionate prin orice modalitate
descrisa mai sus se inregistreazd de catre colaboratorii
Sectiei secretariat si administrare in registrul R-01-PG-
7.9/7.6. Petitiile/reclamatiile se inregistreaza indiferent de
faptul daca sunt intemeiate sau nu.

Petitiile/reclamatiile sau alte documente depuse in scris la
CNEJ sau prin fax se considera a fi depuse odata cu
inregistrarea lor in cadrul CNEJ.

Petitiile/reclamatiile sau alte documente trimise prin posta
se considera depuse in termen daca au fost predate
recomandat la oficiul postal 1nainte de expirarea
termenului.

In cazul petitiilor/reclamatiilor sau alte documente depuse
in forma electronica, CNEJ comunica in cel mult 2 zile,
prin aceleasi mijloace, numarul de inregistrare al
petitiei/reclamatiei.

Petitiile/reclamatiile pot fi formulate verbal in cadrul
programului de audienta cu  publicul.  Aceste
petitii/reclamatii se consemneazd 1n Fisa de audientd a
persoanelor, cod F-01-PG-7.11/5.2.3 conform procedurii
PG-7.11/5.2.3 ,Controlul datelor si managementul
informatiilor”.

Dacé petitia/reclamatia tine de competenta altei autaritati
publice, originalul petitiei/reclamatiei se expediaza
autoritdtii publice competente in termen de 5 zile lucratoare
de la data inregistrarii petitiei/reclamatiei, fapt despre care
petitionarul/reclamantul este informat.

Petitia/reclamatia trebuie sd contina urmatoarele elemente:

a) numele si prenumele sau denumirea
petitionarului/reclamantului;

b) domiciliul sau sediul petitionarului/reclamantului si
adresa de posta electronica daca se solicita raspuns
aceasta cale;

C) denumirea autoritatii publice;

d) obiectul petitiei/reclamatiei si motivarea acesteia;

e) semnatura petitionarului/reclamantului  ori a
reprezentantului sdu legal sau imputernicit, iar in cazul
petitiei/reclamatiei transmise in forma electronica —
semndtura electronica.

Petitia/reclamatia este insotita, dupa caz, de documentul
confirmativ al reprezentantului legal sau de procura
reprezentantului Imputernicit, de documente sau dovezi
prevazute de reglementdrile legale in vigoare sau
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Schema procesului

Descrierea activitatii

considerate utile de catre petitionar/reclamant pentru
sustinerea petitiei/reclamatiei sale.

Sanctiunile pentru lipsa elementelor petitiei/reclamatiei
sunt urmatoarele:

1. Petitiile anonime sau cele depuse fard indicarea
adresei postale sau electronice a petitionarului nu se
examineaza.

2. Daca petitia nu corespunde cerintelor prevazute la
art. 72 alin. (3) sau art. 75 alin. (1) lit. c)-e) CA
nr.116/2018, solicitantului i se indica asupra neajunsurilor
si i se acorda un termen rezonabil pentru inliturarea lor. In
cazul in care petitionarul nu 1Inldturd neajunsurile in
termenul acordat, petitia nu se examineaza.

3. CNEJ are dreptul sa nu examineze 1n fond petitiile
ce contin un limbaj necenzurat sau ofensator, amenintari la
securitatea nationala, la ordinea publica, la viata si
sanatatea persoanei oficiale, precum si a membrilor
familiei acesteia.

4. Petitiille care contin amenintiri la securitatea
nationald, la ordinea publica, la viata si sd@ndtatea persoanei
oficiale sau a membrilor familiei acesteia, precum si
amenintari la adresa altor autoritati si/sau a altor persoane
oficiale sau grupuri de persoane, se remit organului de
drept competent.

Faptul transmiterii petitiei/reclamatiei spre examinare
conducerii de virf se inregistreaza contrasemndtura in
registrul R-01-PG-7.1/7.1.5.
Atunci cind se constatd ca plingerea clientului este
intemeiata si se refera la activitatile de laborator/OlI pentru
care este responsabil, conducerea de virf mentioneaza in
decizie cd este necesar:

1) De a aplica procedura PG-7.10/8.7.1 ,,Activitate
neconforma”.

2) De a trimite o scrisoare catre petitionar/reclamant,
ca plingerea a fost acceptata si este supusa investigarii.
In cazurile in care plingerea nu este intemeiati atunci se
trimite o scrisoare catre petitionar/reclamant, ca plingerea
nu a fost acceptata, indicand motivele respingerii acesteia.
CNEJ, concomitent cu initierea procedurii de examinare a
petitiei/reclamatiei, intocmeste un dosar in conformitate cu
prevederile art. 82 CA nr.116/2018, care contine toate
documentele si inscrisurile ce se refera la procedura
respectiva.

N

Numirea Consiliului pentru efectuarea
analizei petitiei/reclamatiei

Responsabil: Conducerea CNEJ

!

Investigarea/analiza petitiilor/reclamatiilor

Investigarea  petitiei/reclamatiei  se  efectueaza in
conformitate cu procedura privind activitatea neconforma,
descrisa in PG-7.10/8.7.1.

Petitia/reclamatia inregistrata se transmite de catre angajatii
Sectiei secretariat si administrare conducerii de virf pentru
examinare. Conducerea de virf numeste responsabilul de
tratare a  petitiei/reclamatiei,  aplicind  rezolutia
corespunzatoare pe blancheta ,,indicatia directorului”. Sunt
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Ne Schema procesului Descrierea activitatii
Il Registrul R-01-PG- desemnate persoane care nu au fost implicate in activitatile
, 7.9/7.6 de efectuare a expertizei originale in cauza.
Traﬂsmlterea . Fisa de tratare a < . < . .- A I
petitiei/reclamatiei Dupa aplicarea rezolutiei conducerii de virf petitia/
eagi 11 IECn e F-01-PG-7.9/7.6 reclamatia se transmite spre examinare si rezolvare
efectuarea analizei Responsabil: >, R >
petitiei/reclamatici versoana desemnar | | PErsoanel desemnate contrasemnaturd in registrul R-01-
j;ljf/ﬁg}“ laborato- Registrul PG-7.9/7.6. Seful laboratorului/seful Ol inregistreaza
R-01-PG-8.3 I T .
_ e petitia/reclamatia primita in registrul R-01-PG-8.3.
g:jf;’;?;" Sef laborator/ Petitia/reclamatia este analizatd de catre persoana (sau
Sef Ol < < .
S persoanele) desemnatd de catre conducerea de virf. Se
\/ verifica conditiile de desfasurare a lucrarii la care se refera
petitia/reclamatia, se verifica echipamentele cu care s-a
PG-7.10/8.7.1 efectuat lucrarea, materialele prezentate pentru efectuarea
Sl S s D expertizei, inregistrarile din proiectele rapoartelor de
Responsabil: Consiliul pentru experiza si documentele eliberate. Persoanele implicate
efectuarea analizei petitieil scriu lamuriri.
reclamatiei
3 Decizia asupra actiunilor

PG-8.7

Responsabil:

v
Elaborarea si introducerea
actiunilor corective

Sef laborator/ Sef Ol

A

Rezultatele
actiunilor corective
sunt satisfacatoare?

o |

Nu

PG-8.9/8.5

Imbunatatirea activitatii de
laborator/Ol

Responsabil: Sef laborator/Sef
Ol

!

In cazul in care se constati ci petitia/reclamatia este
intemeiatd se intocmeste o fisa de tratare a petitiilor/
reclamatiilor, cod F-01-PG-7.9/7.6 care contine descrierea
problemei si decizia luatd dupd efectuarea investigatiilor.
Se deschide o fisd de neconformitati si actiuni corective
cod F-01-PG-7.10/8.7.1, care contine analiza cauzei
neconformitatii care a condus la petitie/reclamatie, corectii
si actiuni corective, responsabili si termene de inlaturare.
Daca se considerd necesar, ordonatorul poate decide
repetarea expertizei de catre alt expert judiciar.
Petitionarul/reclamantul poate sa participe la repetarea
lucrarilor de examinare pentru efectuarea expertizei.

In cazul in care se constati ca incilcarile sunt grave, seful
laboratorului/seful OI, de competenta caruia tine
petitia/reclamatia sau RSM/ Consilierul RSM/LEJ/
Consilierul RSM/OI pot dispune efectuarea unui control
curent sau a unui audit intern, pentru identificarea tuturor
cauzelor care au condus la petitie/reclamatie.

Atunci cind in urma controlului sau a auditului s-au
constatat neconformitati, se deschid fise de neconformitati
si actiuni corective si se stabilesc actiuni corective in
conformitate cu procedura generala PG-8.7 , Actiuni
corective”.

Seful laboratorului respectiv/Seful OI si RSM urmaresc
realizarea actiunilor corective care s-au stabilit in urma
investigatiilor si verifica eficacitatea lor.

Conducerea CNEJ si a LEJ/OI foloseste informatia din
petitii/reclamatii  pentru imbunatatirea sistemului de
management, ale activitatilor de prestare ale serviciilor de
expertiza judiciara catre client.

Rezultatele analizei petitiilor/reclamatiilor inregistrate se
prezinta in raportul de analizd a SM efectuata anual de
managementul de virf al CNEJ.
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Schema procesului

Descrierea activitatii

v

Pregatirea raspunsului

petitionarului/
reclamantului si
semnarea lui

Responsabil: Sef
laborator/Sef Ol

Inregistrarea
raspunsului la
petitie -
| registrul R-02-PG-
7.9/7.6
Responsabil: Sef
laborator/Sef Ol

A 4

Réspunsul la
petitie
(scrisoare)

Catre:
Secretariat

\/

Transmiterea
raspunsului
petitionarului/
reclamantului

Responsabil:
Secretariat

Inregistrarea raspunsului
la petitie/
registrul R-02-PG-7.9/7.6

Responsabil:
Secretariat

Instiintarea petitionarului/reclamantului

Ori de cite ori este posibil, CNEJ notificd oficial
petitionarului/reclamantului sfirsitul procesului de tratare a
petitiei/reclamatiei. ~ Termenul de  examinare a
petitiei/reclamatiei este 30 zile de la data inregistrarii
(exceptie cererea prealabild — 15 zile). In cazuri prevazute
de legislatie, termenul de examinare poate fi prelungit de
catre conducatorul organului corespunzator, fapt despre
care este informat petitionarul/reclamantul in modul si

termenul stabilit de Codul administrativ nr.116 din
19.07.2018.
Raspunsul la petitie/reclamatie este perfectat intr-0

scrisoare, care se semneazd de directorul CNEJ. La
scrisoare poate fi anexatd (dupd caz) fisa de tratare a
petitiei/reclamatiei, cod F-01-PG-7.9/7.6. Raspunsul la
petitie/reclamatie se intocmeste in doua exemplare

- unul se trimite la petitionar/reclamant;

- al doilea ramane in arhiva Sectiei secretariat si
administrare.
Raspunsul la petitie/reclamatie contine informatie, privind
solutionarea problemei si informatie, privind stabilirea
actiunilor corective. Raspunsul la petitie/reclamatie,
semnat de directorul CNEJ se transmite in Sectia
secretariat si administrare contrasemnatura in registrul
R-01-PG-8.3.
Angajatii Sectiei secretariat si administrare inregistreaza
raspunsul in registrul  R-02-PG-7.9/7.6 si il trimit
petitionarului/reclamantului.

2. Responsabilitati

2.1 Directorul/directorul adjunct

e cxamineazd petitia/reclamatia, desemneaza consiliul care analizeaza petitia/
reclamatia si responsabilul de rezolvarea acesteia, Semneaza raspunsul;

e audiaza persoanele conform graficului de audiente si decide asupra solutiilor;

e decide asupra necesitatii initierii actiunilor corective sau efectuarii auditului intern
neplanificat.

2.2 Consiliul pentru efectuarea analizei petitiei/reclamatiei
e analizeaza petitia/reclamatia;
e propun solutii si actiuni corective pentru rezolvarea problemer.

2.3 Responsabilul de rezolvarea petitiei/reclamatiei
e implementeaza actiunile corective stabilite;

o efectueaza
petitiilor/reclamatiilor.

toate

inregistrarile

aferente  procedurii de tratare a
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2.4 Seful laboratorului/Seful Ol
e monitorizeaza implemenarea actiunilor corective si verifica eficacitatea acestora.

2.5Responsabilul de Sistemul de Management

e (estioneaza, pastreaza, si arhiveaza inregistrarile reiesite din analiza
petitiei/reclamatiei.

2.6 Sectia secretariat si administrare

receptionarea si inregistrarea petitiilor/reclamatiilor;

confirmarea primirii petitiilor/reclamatiilor;

transmiterea petitiilor/reclamatiilor primite la conducerea de varf;
inregistrarea raspunsului petitionarului/reclamantului;
transmiterea raspunsului petitionarului/reclamantului.
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