Biroul Comisarului Pentru Cererile Refugiatilor

Procedura de reclamatii pentru clienti
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Angajamentul Nostru

Biroul Comisarului Pentru Cererile Refugiatilor se angajeaza sa promoveze calitate, sinceritate si
transparentd in cadrul furnizarii de servicii clientilor nostri. Biroul intentioneaza sa intruneasca
aceste standarde la orice moment. Cu toate acestea, dacad nu sunteti multumit de standardele
serviciilor primite, aveti posibilitatea sa faceti o reclamatie in scris iar noi promitem sa analizam
prompt, in detaliu, si cu corectitudine toate plangerile primite.

O confirmare de primire va fi emisa in 5 zile lucratoare urmata de un raspuns complet in 20 de zile
de la data de primire a reclamatiei. Cand acest lucru nu este posibil, veti fi informat dupa caz si veti

primi Instiintari regulate cu privire la progresul reclamatiei dumneavoastra.

De asemenea ne angajam sa asiguram cd, atunci cand este necesar, motivele reclamatiei sunt
rectificate si nu se vor repeta in viitor.

Ce aspecte sunt incluse?

Aceasta procedura de reclamatie se refera la reclamatii legate de nivelul si standardul serviciilor
furnizate de catre acest Birou 1n legatura cu:

= intarzieri
- greseli
- servicii de slaba calitate furnizate clientilor - ocazii in care nu ati primit servicii la

nivelul pe care acest Birou s-a angajat sa 1l ofere in Planul de Actiune cu Privire la
Serviciile Furnizate Clientilor.

Ce aspecte nu sunt incluse?

Aspecte care nu sunt incluse in aceasta procedura:

* Reclamatii care sunt sub investigatie la data cand aceasta procedura a intrat in vigoare.

* Reclamatii Impotriva procesului de determinare care duce la deciziile emise de cétre acest Birou
in legaturd cu cererile pentru emiterea statutului de refugiat pentru care exista o autoritate de

recurs independenta din punct de vedere statutar. (Tribunalul de Apel pentru Refugiati)

* Reclamatii Tmpotriva cauzelor care sunt sau au fost aduse in instanta.

Cum fac o reclamatie?

Primul pas este sa contactati Ofiterul de Legatura cu Clientii prin oricare dintre urmatoarele
mijloace pentru a solicita un Formular de Reclamatie.
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- prin fax - (01) 6388385

- inscris - (Ofiterul de Legatura cu Clientii)
Customer Liaison Officer,

Office of the Refugee Applications Commissioner,
79/83 Lr. Mount Street, Dublin 2

= prine-mail: - Oracmail@orac.ie

- prin completarea unei cereri pentru un Formular de Reclamatie pe pagina noastra de
internet - www.orac.ie

Al doilea pas este sa va asigurati ca formularul primit este completat in mod corect si este semnat
inainte de a fi inapoiat acestui Birou in plicul FREEPOST (POSTA GRATUITA) furnizat. Este
important s notati ca (1) toate formularele primite care sunt incomplete sau nesemnate vor fi
inapoiate pentru a fi completate si semnate si (2) celor care se prezintad In persoana pentru a face
reclamatii li se vor inména formulare de plangere pentru a fi completate si inapoiate.

Desi reclamatiile primite care sunt scrise pe altceva decat formularul oficial de reclamatie vor fi
procesate atata timp cat sunt semnate de reclamant si contin toate informatiile necesare pentru
procesarea reclamatiei, Biroul incurajeaza folosirea formularului oficial de reclamatie pentru a
asigura ca toate informatiile relevante sunt furnizate.

Reclamatiile facute de catre reprezentantii legali in numele clientilor sau de cétre tutorii legali in
numele minorilor vor fi acceptate.

In general nu va fi posibil si investigdm reclamatii legate de evenimente care au avut loc cu mai
mult de sase luni inaintea datei la care plangerea este inaintata.

Reclamatii facute in limba irlandeza sau alte limbi

Biroul Comisarului Pentru Cererile Refugiatilor promite sa depuna orice efort pentru a analiza orice
cerere In limba irlandeza, daca acest lucru este cerut. Tindnd seama de varietatea clientilor nostri,
reclamantii pot de asemenea sa completeze formularul de reclamatie in orice limba care le este mai
convenabila.

Ce vom face la primirea reclamatiei dumneavoastra?

La primirea reclamatiei dumneavoastrd, promitem:

- sd confirmam primirea acesteia in 5 zile lucratoare si sa va furnizdm o copie a
procedurii noastre de reclamatie;

- sd o investigam in intregime;



- sd emitem un raspuns complet in 20 de zile lucratoare de la data primirii
reclamatiei dumneavoastra, iar cand acest lucru nu este posibil, vd vom emite
ingtiintari regulate cu privire la progresul reclamatiei dumneavoastra.

- cand este cazul, sa va oferim o explicatie si / sau o promisiune cd vom adresa
aspectul indicat 1n reclamatie.

Ce se intampla daca nu sunt multumit de raspunsul primit?
Daca nu sunteti multumit de rdspunsul primit puteti cere o reexaminare a cauzei in 10 zile

lucratoare de la data raspunsului. Cererile de reexaminare primite in afara termenului de 10 zile nu
vor fi luate Tn consideratie.

Cum pot cere o reexaminare?

Puteti cere o reexaminare in scris Ofiterului de Legatura cu Clientii indicand numarul de referinta al
reclamatiei si descriind motivele pentru care sunteti nemultumit de decizia primita.

Cum va fi tratata cererea mea de reexaminare?
Cererea dumneavoastra de reexaminare:

- va fi confirmata in 5 zile de la primire;

- va fi luatd In consideratie §i investigata de catre o persoana oficiala, alta decat
cea care a luat in consideratie reclamatia dumneavoastra initiala;

= va primi un raspuns in 20 de zile lucratoare de la data primirii, iar cand acest
lucru nu este posibil, va vom emite instiintari regulate cu privire la cererea
dumneavoastrd de reexaminare.



