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RECLAMATII SI APELURI

1. INREGISTRAREA MODIFICARILOR

Editia | Revizia Obiectul modificarilor Data Semnétura de
aprobare

01 0 Elaborat pentru prima data 09.09.2010

02 0 Reelaborat in legatura cu trecerea la 20.01.2014
cerintele SM EN ISO/CEI 17065:2013

02 1 Modificarea pag. 6, 7 urmare actiunilor 19.09.2016
corective dupd supravegherea MOLDAC

03 0 Modificari pe intreg continutul in scopul 01.11.2017
imbunatatirii, in legatura cu reevaluarea
2017-2018

04 0 Modificéri realizate conform Dispozitiei 01.08.2019
Nr. 3/19 din 08.07.2019.

04 1 Modificari de continut urmare actiunilor 24.10.2022
corective

Versiune Obiectul modificarilor Data
1 0 Revizuirea si reproiectarea completa a 01.09.2025

sistemului de management al OCpr din
cadrul CERTMATCON SRL

2. DIFUZAREA DOCUMENTELOR
Accesarea documentelor si informatiilor documentate se regdsesc in format electronic:
DISC Z/COMUNE/MAPA DOCUMENTE OCpr CERTMATCON.
Toate documentele si informatiile documentate sunt accesate doar pentru informare.
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RECLAMATII SI APELURI

3. SCOP
Scopul prezentei proceduri este de a stabili modul de tratare a reclamatiilor asupra activitétii
OCpr si a conflictelor interne (reclamatii interne), care pot aparea in cadrul OCpr, a apelurilor
parvenite de la clientii Organismului de Certificare produse CERTMATCON asupra deciziilor
nefavorabile luate de OCpr in procesul de certificare.
Procedura data este elaborata conform cerintelor SM EN ISO/CEI 17065:2013.

4. DOMENIUL DE APLICARE
Prevederile procedurii se aplicd in activitatea sa de catre conducatorul OCpr, RSM, membrii
Comisiei de Apel, membrii Comisiei de analizi a reclamatiilor si este obligatorie pentru
personalul OCpr.

5. REFERINTE

SM EN ISO/CEI 17065:2013 Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru organisme care certifica
produse, procese si servicii.

Legea nr. 235 din 01.12.2011 Legea privind activititile de acreditare si a evaluarii
conformitatii.

SM SR ISO/PAS 17003:2011 Evaluarea conformitatii. Reclamatii si apeluri. Principii si
cerinte.

SM ISO 10002:2021 Managementul calitétii. Satisfactia clientului. Linii directoare
pentru tratarea reclamatiilor in cadrul organizatiilor.

SM EN ISO/CEI 17000:2020 Evaluarea conformitatii. Vocabular si principii generale

R-3 Regulamentul Comisiei de Apel

MSM-OCpr CERTMATCON Manualul sistemului de managament al OCpr CERTMATON

PSM - 8.2 Documentatia generala a sistemului de management. Controlul

documentelor si inregistrarilor

6. DEFINITII SI PRESCURTARI

6.1. Definitii

In prezentul document sunt utilizate definitiile din:

» Legea nr. 235 din 01.12.2011 - Legea privind activitatile de acreditare si evaluarea

conformitatii cu modificarile ulterioare.

SM EN ISO/CEI 17000:2020 - Evaluarea conformitatii. Vocabular si principii generale.

> SM EN ISO/CEI 17065:2013 - Evaluarea conformitdtii. Cerinte pentru organisme care
certifica produse, procese si servicii

»  SM SR ISO/PAS 17003:2011 - Evaluarea conformitatii. Reclamatii si apeluri. Principii si
cerinte

6.2. Prescurtari

OCpr CERTMATCON - Organism de certificare Produse din cadrul CERTMATCON SRL

OEC - Organism de Evaluare a Conformitatii

SM - Sistem de Management

PSM — Procedura sistemului de management

RSM — Responsabil Sistemul de management
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7. DESCRIEREA ACTIVITATILOR
Prezenta procedurd descrie procesul de tratare (de primire, evaluare si luare a deciziilor)
referitoare la reclamatii si apeluri.
La primirea unei reclamatii sau a unui apel, OCpr mai intéi de toate confirma dacé reclamatia sau
apelul se referd la activitafi de certificare pentru care este responsabil. Doar in acest caz acestea
sunt acceptate si tratate in conformitate cu pasii procedurali stabiliti.

7.1. Tratarea apelurilor

7.1.1. Prevederi generale

Conform prezentei proceduri pot fi contestate urmatoarele decizii ale OCpr luate in procesul de
certificare:

decizii de neacordare a certificarii;

decizii de neacordare a extinderii certificarii;

decizii de restrangere a certificarii;

decizii de suspendare a certificarii;

decizii de anulare a certificarii;

»  solutiile gasite la reclamatii;

»  neacceptarea neconformititilor.

Solicitantii certificdrii au dreptul sa inainteze apeluri asupra deciziilor OCpr in termen de cel mult
7 zile lucrdtoare de la data la care apelantul a luat cunostinta cu decizia sau situatia contestata.
Apelurile parvenite de la solicitantii certificarii asupra deciziilor OCpr se rezolvd in cadrul
Comisiei de Apel (CA), care este constituitd din 3 membri si activeazi in baza Regulamentului
CA, cod R-3. Membrii CA sunt persoane diferite de cele care au efectuat evaludrile si de cele care
au luat deciziile de certificare, dar sunt persoane cu competentd de executare a lucrarii puse in
fata. Cel putin un membru va fi selectat din lista de specialistii (expert in certificare/expert tehnic)
cu cunostinte tehnice in domeniu si care cunoaste procedura de certificare.

YV V VY

La solicitarea Directorului, pentru excluderea tuturor conflictelor de interese, membrii CA ar putea
fi propusi si de membrii CCI.

7.1.2. Procesul de tratare a apelurilor de citre OCpr CERTMATCON include etapele:

> comunicarea;

> primirea apelului;

> urmarirea apelului;

> confirmarea de primire a apelului;
> evaluarea initiala a apelului;

> cercetarea apelului;

> comunicarea deciziei;

> inchiderea apelului.

Comunicare

Apelurile pot fi transmise citre OCpr prin multiple mijloace de comunicare, dupd cum urmeaza:
prin intermediul unui delegat autorizat, prin posta recomandatd, fax, email, dar si prin depunere
directd la sediul organismului, sau prin platforme electronice dedicate, daci acestea sunt
disponibile. Toate aceste metode sunt considerate valide, cu conditia ca apelul si contind
informatiile necesare si sa fie transmis in termenele stabilite de procedura.

I.1 nl12.01.2026



RECLAMATII SI APELURI

Primirea apelului

Secretarul CA — RSM din cadrul OCpr, primeste apelul si verifica continutul acestuia pentru a
constata daca contine informatii privind:

a) denumirea organizatiei;

- adresa;

- cod postal, oras;

- numdr de telefon, fax;

- e-mail.

b)  problema intalnita:

- data aparitiei;

¢) solutionare ceruta;

d) data, semnatura;

f)  lista documentelor anexate.

Secretarul CA inregistreaza apelul in Registrul de reclamatii si apeluri, cod: Rg-7.13-1, in care
se va stabili un numar unic de inregistrare si receptioneazd documentele de referinta, informeaza
conducatorul OCpr si presedintele CA.

Urmarirea apelului

Apelul este urmadrit de catre secretarul CA de la primirea initiald, de-a lungul intregului proces
pana cand apelantul este satisfacut sau este luata decizia finald. Stadiul curent se pune la dispozitia
apelantului la cerere.

Confirmarea de primire a apelului

Apelantul este informat imediat, prin postd, telefon sau e-mail si oficial, de catre secretarul CA
privind confirmarea de primire a apelului.

Evaluarea initiala a apelului

Secretarul CA transmite presedintelui CA apelul si documentele de referinta pentru examinare in
termen de max 2 zile din data inregistrarii apelului.

Presedintele CA programeaza data examinarii apelului si convocdrii sedintei. Secretarul CA
anuntd membrii comisiei §i reprezentantii partilor, apelurile care urmeaza a fi evaluate, privind
locul, data si timpul sedintei comisiei.

CA se intruneste in sedinta de lucru la data convenité de catre CA, dar nu mai tarziu de 15 zile din
data Inregistrarii apelului. Sedinta CA se considera deliberativa in prezenta tuturor membrilor ei.
La sedintd asistd conducatorul OCpr (dupd necesitate) si persoana care a depus apelul, daca
doreste a-si prezenta oficial cazul.

CA examineaza apelul impreuna cu documentele aferente pentru validarea lui. Fiecare apel este
evaluat inifial In raport cu criterii precum severitatea, complexitatea, impactul si necesitatea si
posibilitatea actiunii imediate. Analizarea si rezolvarea apelului se face in intervalul de timp — 30
zile de la data inregistrarii.

In aceasta etapa CA decide asupra validitatii apelului.

Cercetarea apelurilor

In functie de complexitatea si gravitatea situatiei, pot fi cercetate toate circumstantele,
documentele si informatiile relevante referitoare la apel, pentru a se asigura o solutionare obiectiva
si echitabila.

Comunicarea deciziei

CA examineaza apelurile si adopta o decizie referitor la apel. Deciziile se adoptd cu majoritatea
voturilor membrilor comisiei.

i.1 12.01.2026



RECLAMATII SI APELURI
CA comunica in scris decizia sa apelantului, precum si conducatorului OCpr. Rezultatele examindrii
apelurilor si decizia CA se consemneazd in Procesul verbal al Comisiei de analizi a apelurilor,
cod: F-7.13-1, care este intocmit de secretarul CA, se semneaza de catre membrii CA si se aproba de
presedinte.
in procesul verbal se va mentiona termenele si modul de atacare de citre apelant a hotararii CA.
Secretarul CA in termen max de 5 zile din data emiterii deciziei transmite un exemplar al
procesului verbal persoanei, care a depus apelul, unul —Conducatorului OCpr si al treilea exemplar
— se pastreaza in dosarul CA, la secretar, care este responsabil de urmarirea indeplinirii hotararii
luate de catre CA.
Necesitatea efectudrii unei expertize suplimentare se consemneazd in procesul-verbal si se
transmite OCpr respectiv, care il analizeaza si stabileste modul de realizare a expertizei respective.
Apelurile, hotérarile primite la solutionarea lor, precum si actiunile ulterioare luate se inregistreaza
in Registrul, cod: Rg-7.13-1, si se pastreaza in dosarul Apeluri, reclamatii.
inchiderea apelului
Daca apelantul acceptd hotardarea CA sau actiunea propusa, atunci hotdrirea sau actiunea trebuie
indeplinita si inregistrata.
Conducidtorul OCpr in cazul cand considerd necesar, intreprinde corectiile respective sau stabileste
actiunile corective adecvate pentru rezolvarea apelului si indeplinirea hotarérii CA. Decizia finala
asupra apelului ii apartine OCpr.
Daca apelantul respinge decizia sau actiunea propusd, atunci apelul va riméne deschis. Acest fapt
se inregistreaza in registrul de evidenta a apelului, cod: Rg-7.13-1, si apelantul trebuie informat
la formele alternative disponibile de recurs intern si extern.
Realizarea si evaluarea eficientei actiunilor corective sunt tinute sub control de RSM.
OCpr continua sd monitorizeze evolutia apelului pana cand toate optiunile rezonabile de recurs
intern §i extern sunt epuizate sau apelantul este satisfacut.
OCpr expediaza apelantului o ingtiintare oficiala despre finalizarea procesului de tratare a
apelului.
in cazul respingerii apelului, decizia CA este notificata si adusa la cunostinta in scris clientului.
Decizia finald in urma tratarii apelului, nefavorabila apelantului va fi inaintata catre autoritatea de
reglementare si CNA MOLDAC, iar in cazul neacceptarii raspunsului, decizia va putea fi atacati
si in instanta de judecatd in termen de 30 de zile, conform legislatiei in vigoare.
OCpr este responsabil pentru toate deciziile la toate nivelurile procesului de tratare a apelurilor.

7.2 Tratarea reclamatiilor

7.2.1. Prevederi generale

OCpr are un proces documentat de primire, evaluare si luare a deciziilor referitoare la reclamatii.
OCopr inregistreaza reclamatiile si urmareste actiunile intreprinse pentru rezolvarea acestora.

7.2.2. Tipuri de reclamatii

In activitatea sa, OCpr distinge:

1. reclamatiile de ordin intern, intre structurile OCpr si

2. reclamatiile de ordin extern (conflicte) dintre OCpr si clientii sai.

Reclamatiile interne si externe se rezolvd in cadrul OCpr de citre Comisia de analizd a
reclamatiilor numita de cétre conducatorul OCpr, care este presedintele fiecarei comisii. Comisia
este formata din persoane neimplicate in reclamatia datd. Secretarul comisiei este RSM, dar cu
conditia ca nu este implicat in reclamatie.

vi-7.1 I.1 din 12.01.2026
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7.2.3. Tratarea reclamatiilor interne
Reclamatiile interne primite se examineaza la sedintele convocate conform graficului de lucru a
structurilor OCpr, prin inaintarea propunerilor pentru solutionare.
La sedintd se invitd reclamantul in cauza (dupd necesitate), conducatorul OCpr, RSM si la
necesitate un expert neimplicat in reclamatia data.
In rezultatul examindrii, se intocmeste un proces verbal cu indicarea masurilor necesare pentru
inlaturarea divergentelor, termenele de executare si responsabilul pentru executare.
Procesul verbal este intocmit de RSM, semnat de membrii structurilor intre care s-a iscat
conflictul si membrii care au participat la tratarea reclamatiei si este aprobat de presedinte.
Un exemplar al procesului verbal se inméneaza conducdtorului OCpr, un exemplar -
reclamantului, unul - se pastreazi in dosar, la RSM.
Verificarea, corectarea i examinarea eficientei actiunilor corective, rezultatului masurilor
intreprinse este sub controlul RSM, care noteaza rezultatele in Registru si informeaza reclamantul.

7.2.4. Tratarea reclamatiilor externe
Procesul de tratare a reclamatiilor externe de catre OCpr include etapele:
comunicare;

primirea reclamatiei;

urmdrirea reclamatiei;

confirmarea de primire a reclamatiei;
evaluarea initiald a reclamatiei;
cercetarea reclamatiei;

raspunsul la reclamatii;

comunicarea deciziei;

inchiderea reclamatiei.

O 90 SO WA g 0 I =

7.2.5. Comunicare

Reclamatiile pot fi depuse la receptia cererilor cu fixarea lor in Condica de sugestii §i reclamatii,
pot fi adresate pe numele conducatorului OCpr sub forma de scrisoare, pot fi comunicate verbal
sau prin telefon conducatorului OCpr, de asemenea, sunt considerate ca reclamatii si fisele de
neconformitate parvenite de la organele de supraveghere si control asupra activitétii OCpr.

7.2.6. Tratarea reclamatiilor

Primirea reclamatiei

1. Reclamatiile comunicate prin telefon sau verbal se inregistreaza de catre secretar in Registrul de
reclamatii si apeluri, cod: Rg-7.13-1. Fiecare reclamatie este transmisd si adusd la cunostinta
conducétorului OCpr.

2. Conducitorul OCpr, dupd examinare, transmite reclamatia RSM, care inregistreazi reclamatia
in Registrul de reclamatii/apeluri, cod: Rg-7.13-1, si receptioneaza documentele de referinta.

3. RSM verifica continutul reclamatiei pentru a constata dacd contine informatii privind:

a)  denumirea organizatiei;

- adresa;

- cod postal, oras;

- numdr de telefon, fax;

- e-mail.

b)  problema intalnita:

- data aparitiei;
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c)  solutionare ceruta;
d) data, semnitura;
f)  lista documentelor anexate.
In cazul in care se constati lipsa unora din informatiile stabilite, RSM solicitd completarea lor de
catre reclamant.

Urmarirea reclamatiei
Reclamatia este urmarita de catre RSM de la primirea initiald, de-a lungul intregului proces pana
cand reclamantul este satisfacut sau este luatd decizia finald. Stadiul curent se pune la dispozitia
reclamantului la cerere.

Confirmarea de primire a reclamatiei
Reclamantul este informat imediat, prin posta, telefon sau e-mail si oficial, de citre RSM privind
confirmarea de primire a reclamatiei.

Evaluarea initiala a reclamatiei

Pentru clarificarea situatiei privind temeinicia reclamatiei conducétorul OCpr va numi o Comisie

de analizd a reclamatiilor din cadrul OCpr. Membrii acestei Comisii nu sunt implicati in

reclamatie si nu au furnizat consultanta pentru client timp de 2 ani de la incheierea consultantei

sau a angajdrii, aceastd Comisie va examina reclamatia purtind o discutie cu cei implicati.

RSM comunicd reclamantului data sedintei de examinare a reclamatiei in scopul participarii

acestuia pentru a-si prezenta oficial cazul, daca doreste.

Reclamantul informeaza verbal sau in scris intentia de a participa la sedinta.

Comisia de analizd a reclamatiilor se intruneste in sedinta de lucru nu mai tarziu de 5 zile din data

inregistrarii reclamatiei.

Comisia examineaza reclamatia impreund cu documentele aferente pentru validarea lor. in cadrul

examindrii sunt verificate drepturile pe care reclamantul le considerd incilcate si solicitirile

reclamantului. Fiecare reclamatie este evaluata inifial in raport cu criterii precum severitatea,

complexitatea, impactul si necesitatea si posibilitatea actiunii imediate. Analizarea si rezolvarea

reclamatiei se face in intervalul de timp — 30 zile de la data inregistrarii.

{n urma examindrii se pot lua urmatoarele decizii:

- se accepta reclamatia si se stabilesc masurile corective adecvate pentru rezolvarea obiectului
reclamatiei;

- se respinge reclamatia (in cazul in care aceasta se considerd neintemeiati) si se comunica
reclamantului.

In cazul acceptarii reclamatiei se initiaza in 2 exemplare raportul de neconformitate,

cod: F-8.7/8.8.-1.

Pentru neconformitatea respectiva se determind cauza si se intreprind actiunile corective

corespunzatoare. Neconformitatea se inregistreaza in registrul de evidenti a neconformititilor,

cod: Rg-8.7/8.8-1.

Un exemplar se pastreazi la RSM pentru verificarea implementarii actiunilor corective/ preventive

(AC/AP), al doilea exemplar se aplicd de personalul subdiviziunii respective pentru aplicarea

AC/AP stabilite si intreprinderea masurilor pentru prevenirea reaparitiei neconformittilor.

Cercetarea reclamatiilor
Daca este necesar se cerceteaza toate circumstantele si informatiile relevante in legiturd cu o
reclamatie.

Vi Vers I.1din 12.01.2026



RECLAMATII SI APELURI
Nivelul cercetdrii trebuie sa fie proportional cu gravitatea, frecventa aparitiei si severitatea
reclamatiei.

Raspunsul la reclamatii

Conducatorul OCpr raspunde reclamantului céruia 1i comunica si actiunile intreprinse. Scrisoarea
de raspuns se inregistreaza de catre RSM tot in Registrul de reclamatii/apeluri, cod: Rg-7.13-1.
Ca urmare a unei cercetdri corespunzdtoare OCpr oferd un raspuns, de exemplu sd corecteze
problema si sd prevind aparifia ei in viitor. Personalul, in adresa céruia s-a depus reclamatia, ia
masurile necesare pentru inlaturarea neajunsurilor si incalcérilor depistate. Daca reclamatia nu
poate fi rezolvatd imediat, atunci ea trebuie tratatd intr-o manierd care sia ducd la o rezolvare
eficace cit de curand posibil.

Comunicarea deciziei

Rezultatele examinarii reclamatiilor si decizia Comisiei se consemneazd in Procesul verbal al
Comisiei de analizd a reclamatiilor, cod: F-7.13-2, care este intocmit de RSM, se semneaza de
catre membrii Comisiei §i se aproba de conducatorul OCpr.

Secretarul Comisiei 1n termen de 3 zile din data emiterii deciziei transmite un exemplar al
procesului verbal persoanei, care a depus reclamatia, unul — conducétorului OCpr si al treilea
exemplar — se pastreaza la RSM, care este responsabil de urmarirea indeplinirii deciziei luate de
catre Comisie.

Necesitatea efectudrii unei expertize suplimentare se consemneazd in procesul-verbal unde se
stabileste modul de realizare a expertizei respective.

Reclamatiile, deciziile primite la solutionarea lor, precum si actiunile ulterioare luate se
inregistreazd in Registrul, cod: Rg-7.13-1, si se pastreazd in mapa 12 - Apeluri, reclamatii.

inchiderea reclamatiei

Dacé reclamantul acceptd decizia sau actiunea propusd, atunci se fac Inregistrarile respective
privind feedbackul.

Daca reclamantul respinge decizia sau actiunea propusd, atunci reclamatia va rimane deschisa.
Acest fapt se inregistreaza in registrul de evidenta a reclamatiei si reclamantul trebuie informat la
formele alternative disponibile de recurs intern si extern.

Realizarea si evaluarea eficientei actiunilor corective sunt tinute sub control de conducatorul OCpr
si RSM. OCpr continud sa monitorizeze evolutia reclamatiei pana cand toate optiunile rezonabile
de recurs intern si extern sunt epuizate sau reclamantul este satisfacut.

OCpr expediaza reclamantului o ingtiintare oficiald despre finalizarea procesului de tratare a
reclamatiei.

In cazul respingerii reclamatiei, decizia OCpr este notificatd si adusd la cunostintd in scris
clientului.

8. RESPONSABILITATI SI AUTORITATE
1. Conducatorul OCpr este responsabil pentru urmétoarele:
aprobarea prezentei proceduri si a modificérilor ulterioare;
numirea Comisiei de analiza a reclamatiilor;
aprobarea membrilor CA;

oo

aprobarea procesului-verbal de tratare a reclamatiilor;
asigurarea ca procesul de tratare a apelurilor/reclamatiilor si obiectivele sunt stabilite in
cadrul OCpr;

VY YVV
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RECLAMATII SI APELURI
asigurarea cd procesul de tratare a apelurilor/ reclamatiilor este implementat, menginut si
imbunatatit continuu 1n conformitate cu politica OCpr referitoare la tratarea
apelurilor/reclamatiilor;
asigurarea promovarii constientizarii procesului de tratare a apelurilor/reclamatiilor si a
necesitatii de a fi orientat catre client in cadrul organizatiei;
asigurarea cd informatiile referitoare la procesul de tratare a apelurilor/reclamatiilor- sunt
comunicate intr-un mod usor accesibil clientilor, apelantilor/reclamantilor, si, daca este
cazul, altor parti direct interesate;
analizarea periodica a procesului de tratare a apelurilor/reclamatiilor pentru a se asigura ca
este eficace si eficient implementat si continuu imbunatatit;
este responsabil de toate deciziile luate in urma tratérii reclamatiilor si apelurilor.

.2. Comisia de tratare a reclamatiilor este responsabili pentru urmitoarele :

rezolvarea reclamatiilor adresate OCpr;

solicitarea, daca este cazul, obtinerii de informatii suplimentare;

supunerea spre aprobare conducatorului OCpr procesului-verbal de examinare a
reclamatiilor.

8.3. RSM este responsabil pentru urmitoarele:

»  elaborarea prezente proceduri si modificarilor ulterioare,

»  inregistrarea apelului/ reclamatiei in Registrul de reclamatii si apeluri, cod: Rg-7.13-1;

»  informarea apelantului/reclamantului privind confirmarea de primire a apelului/reclamatiei;

»  organizarea desfagurarii sedintei CA/Comisiei de analiza a reclamatiilor;

»  intocmirea procesului-verbal al sedintei CA/Comisiei de analizi a reclamatiilor;

»  furnizarea apelantului/reclamantului  rapoartelor referitoare la  stadiul tratdrii
apelurilor/reclamantului;

»  expedierea apelantului/reclamantului unei instiintari oficiale despre finalizarea procesului de
tratare a apelului/reclamatiei;

»  verificarea implementarii actiunilor corective/preventive;

»  raportarea referitor la procesul de tratare a apelurilor/reclamatiilor citre managementul de la
cel mai 1nalt nivel, cu recomandari de imbunatatire;

»  mentinerea desfasurdrii eficace si eficientd a procesului de tratare a apelurilor/reclamatiilor,
inclusiv instruirea personalului corespunzitor;

>  Inregistrarea raportului de neconformitate.

8.4. Personalul OCpr:

»  respecta prevederile prezentei proceduri;

»  participa dupa caz la sedintele CA si Comisiei de tratare a reclamatiei;

»  efectueaza dupa caz actiunile corective stabilite in termenii stabiliti.

9. Inregistriri

Nr. Denumirea formularelor utilizate Codul
1. Registrul de reclamatii/ apeluri Rg-7.13-1
3. Procesul verbal al Comisiei de analizi a apelurilor F-7.13-1
4. Procesul verbal al Comisiei de analiza a reclamatiilor F-7.13-2
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