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1. Documentul si datele de contact

1.1. Scopul documentului

Prezenta politica stabileste regulile dupa care CENTRUL DE CALCUL S.A. (marca
CertDigital, denumit in continuare ,,CERTDIGITAL”) informeaza clientii, le ofera asistenta si
solutioneazd reclamatiile. Ea este politica de asistentd pentru clienti prevazuta la art. 3 pct. 4 din
Regulamentul de punere in aplicare (UE) 2025/1572 si se aplica tuturor serviciilor de incredere
calificate prestate de CERTDIGITAL.

Politica se aplica:
— abonatilor si titularilor;

— partilor care se bazeazd pe iesirile serviciilor (certificate, marci temporale, rapoarte de

validare, dovezi, atestari);
— oricdrei persoane care solicitd informatii despre servicii sau formuleaza o reclamatie.

Documentul este publicat la o adresd fixa, iar versiunile anterioare se pastreazd in arhiva

depozitului de documente:

Element Adresa
Prezentul document https://www.certdigital.ro/repository/politici/certdigital relatii-clienti_ro.pdf
Versiunile anterioare https://www.certdigital.ro/repository/arhiva/

1.2. Prestatorul si datele de contact

Element Informatie

Prestatorul de servicii de incredere calificat CENTRUL DE CALCUL S.A. (marca CertDigital), Str. Tudor
Vladimirescu nr. 17, Targu Jiu, judetul Gorj, cod postal 210132,
Romania; nr. de ordine in Registrul Comertului J1991000103187;
EUID ROONRC.J1991000103187; CUI RO2163993

Contact si reclamatii tel. +40 253 214 767; e-mail office@certdigital.ro;
https://www.certdigital.ro/; program cu publicul: luni—vineri, 09:00—
17:00

Suport tehnic / vanzari suport@certdigital.ro / sales@certdigital.ro

Protectia datelor (DPO) dpo@centruldecalcul.ro

Portalul client https://ca.certdigital.ro/ra-web/apps/ota/

Depozitul de documente https://www.certdigital.ro/repository/

Organismul de supraveghere Autoritatea pentru Digitalizarea Romaniei (ADR), www.adr.gov.ro

1.3. Relatia cu celelalte documente

Prezenta politica detaliazd capitolul ,,Relatia cu clientii” din Politicile generale CertDigital si
sectiunile privind reclamatiile din termenii si conditiile serviciilor si din Declaratia de informare a
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PKI (PDS). Pentru drepturile si obligatiile contractuale prevaleaza termenii si conditiile si contractul
serviciului. Pentru datele cu caracter personal se aplica Politica de protectie a datelor cu caracter
personal. Pentru persoanele cu dizabilitati se aplica si Declaratia privind accesibilitatea serviciilor.

Documentul Adresa
Politica de protectie a datelor cu caracter personal https://www.certdigital.ro/protectia-datelor/
Declaratia privind accesibilitatea serviciilor https://www.certdigital.ro/repository/politici/certdigital a

ccesibilitate_ro.pdf

Planul de incetare a serviciilor de incredere calificate |https://www.certdigital.ro/repository/politici/certdigital pl
(versiunea publica) an-incetare_ro.pdf

1.4. Cadrul legal

— Regulamentul (UE) nr. 910/2014, astfel cum a fost modificat prin Regulamentul (UE)
2024/1183: art. 15 (accesibilitatea) si art. 24 alin. (2) lit. (d) (informarea inainte de stabilirea
relatiei contractuale);

— Regulamentul de punere in aplicare (UE) 2025/1572: art. 3 pct. 4;
— Legea nr. 214/2024: art. 11 (informarea utilizatorilor si verificarea semnaturilor pentru terti);

—Ordonanta Guvernului nr. 38/2015 privind solutionarea alternativd a litigiilor dintre

consumatori i comercianti;
— Legea nr. 232/2022 privind cerintele de accesibilitate aplicabile produselor si serviciilor;
— Regulamentul (UE) 2016/679 (GDPR) si Legea nr. 190/2018;

—ETSI EN 319 401 (cerintele generale de politica pentru prestatorii de servicii de incredere).
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2. Principii
CERTDIGITAL respecta urmatoarele principii 1n relatia cu clientii:
— informare clara: conditiile de utilizare a serviciilor, inclusiv restrictiile, tarifele si limitele de
raspundere, sunt publicate inainte de incheierea contractului, intr-un limbaj clar;

— tratament egal: toate cererile si reclamatiile se trateazd dupd aceleasi reguli, fara

discriminare;

— accesibilitate: informatiile si asistenta sunt disponibile prin mai multe canale, inclusiv oral si

in persoana;

— gratuitate: depunerea si solutionarea unei reclamatii nu se taxeaza;

— confidentialitate: datele din cereri si reclamatii se folosesc numai pentru solutionarea lor si
pentru imbunatatirea serviciilor;

— raspuns motivat: fiecare reclamatie primeste un raspuns scris si motivat, in termenul de la
sectiunea 5.4.

Comunicarea se face In limba romana. Cererile si reclamatiile se pot formula si in limba engleza,

iar raspunsul se da in aceeasi limba.
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3. Informarea clientilor

3.1. Inainte de incheierea contractului

Inainte de stabilirea relatiei contractuale, CERTDIGITAL pune la dispozitia oricirei persoane
interesate, public si individual, clauzele si conditiile exacte de utilizare a serviciului, inclusiv
restrictiile de utilizare (art. 24 alin. (2) lit. (d) din Regulamentul (UE) nr. 910/2014). In acest scop
publica in depozitul de documente:

— politicile si declaratiile de practici ale serviciilor;
— termenii si conditiile fiecarui serviciu;
— Declaratia de informare a PKI (PDS), in limba romana si in limba engleza.

Pe site se publica oferta de servicii, tipurile de servicii si efectele lor juridice, modul si restrictiile
de utilizare si tarifele (art. 11 alin. (1) si (3) din Legea nr. 214/2024). Tarifele sunt cele din lista
publicata pe site sau din oferta transmisa la cerere.

3.2. Pe durata contractului

— modificarea documentelor: modificarile care afecteaza titularii, abonatii sau partile care se
bazeazi se publicd pe site cu cel putin 30 de zile inainte de intrarea in vigoare. In acest
interval, titularii pot formula obiectii sau pot cere revocarea certificatului, fara costuri. ADR
este informata cu cel putin o lund inainte de punerea in aplicare a modificarilor serviciilor
calificate;

—incidentele de securitate: daca un incident de securitate semnificativ poate afecta serviciul
prestat unui client, clientul este informat fard intarzieri nejustificate, in conditiile art. 23 din
Directiva (UE) 2022/2555 (NIS2). Clientul primeste si masurile pe care le poate lua;

—Incetarea serviciilor: clientii sunt informati conform Planului de incetare a serviciilor de

incredere calificate (versiunea publicd), cu cel putin 30 de zile inainte de data incetarii.

3.3. Informarea partilor care se bazeaza

CERTDIGITAL face cunoscut public modul in care orice tert poate verifica o semndtura
electronica sau un sigiliu electronic creat cu un certificat emis de CERTDIGITAL, precum si
certificatul folosit:

— certificatele autoritatilor de certificare sunt publicate la https://certs.certdigital.ro;

— informatiile privind starea certificatelor se obtin prin CRL si OCSP;

— registrul certificatelor este disponibil la https://ca.certdigital.ro/registry.

La cererea unui tert, CERTDIGITAL verifica autenticitatea unei semnaturi electronice create pe
baza serviciilor sale. Rezultatul se comunica in cel mult 30 de zile, fara costuri (art. 11 alin. (2) din
Legea nr. 214/2024).
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4. Asistenta pentru clienti
4.1. Canalele de comunicare
Canalul Pentru ce se foloseste Disponibilitate

Portalul client https://ca.certdigital.ro/ra-
web/apps/ota/

comenzi, gestionarea certificatelor, cererea de
revocare

24 de ore din 24, 7
zile din 7

Aplicatia mobilad CertDigital ID

autorizarea semnaturilor la distanta, blocarea cheii,
revocarea certificatului

24 de ore din 24, 7
zile din 7

E-mail office@certdigital.ro

informatii ~ generale, reclamatii, semnalarea
problemelor de accesibilitate, cereri de revocare
semnate electronic calificat

permanent; tratare in
program

E-mail suport@certdigital.ro

asistenta tehnica (instalare, utilizare, integrare)

permanent; tratare in
program

E-mail sales@certdigital.ro

oferte si contracte

permanent; tratare in
program

personal

Telefon +40 253 214 767 informatii, asistenta, ghidare luni—vineri, 09:00—
17:00
Sediul din Targu Jiu verificarea identitétii prin prezenta fizica, depunerea | luni—vineri, 09:00—
de cereri si reclamatii, asistentd in persoana 17:00
E-mail dpo@centruldecalcul.ro exercitarea drepturilor privind datele cu caracter | permanent

4.2. Tratarea cererilor de asistenta

— cererile de asistentd se trateaza in ordinea primirii, in programul cu publicul;

— CERTDIGITAL raspunde in cel mult doud zile lucratoare. Daca rezolvarea cere mai mult

timp, clientul este informat despre stadiul cererii si despre termenul estimat;

— cererea de revocare si semnalarea compromiterii unei chei nu se trateaza ca cereri de asistenta.

Ele se pot transmite oricand, prin portalul client sau prin aplicatia CertDigital ID, si se

proceseaza in cel mult 24 de ore;

— problemele legate de un certificat (de exemplu, o suspiciune de utilizare abuziva, de frauda

sau de date incorecte) se semnaleaza la office@certdigital.ro. Ele se analizeaza cu prioritate,

iar certificatul se revoca daca este cazul.

4.3. Asistenta pentru persoanele cu dizabilitati

Persoanele cu dizabilitéti pot cere asistentd prin telefon, prin e-mail sau la sediu, inclusiv pentru
verificarea identitdtii prin prezenta fizica, ca alternativa la identificarea la distanta prin Inregistrare
video. La cerere, documentele publicate se pun la dispozitie si in alte formate, iar informatiile se pot

comunica oral. Detaliile sunt in Declaratia privind accesibilitatea serviciilor.
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5. Solutionarea reclamatiilor

5.1. Ce este o reclamatie

Reclamatia este orice nemultumire exprimata fatd de un serviciu CERTDIGITAL, fata de modul
in care a fost prestat sau fata de o decizie a CERTDIGITAL, prin care se cere o solutie. Poate formula

o reclamatie orice abonat, titular, parte care se bazeaza sau altd persoana interesata.

5.2. Cum se depune o reclamatie

Reclamatia se poate depune:

— prin e-mail, la office@certdigital.ro;

— prin scrisoare, la sediul CERTDIGITAL, Str. Tudor Vladimirescu nr. 17, Targu Jiu, judetul
Gorj, cod postal 210132;

— 1n persoana, la sediu, in programul cu publicul.

Reclamatia cuprinde:

—numele sau denumirea reclamantului si datele de contact;

—serviciul la care se referd si, dupa caz, identificatorii utili (numarul seriei certificatului,

numadrul comenzii sau al contractului, data s1 ora evenimentului);
— descrierea faptelor si solutia ceruta;
— documentele doveditoare, daca exista.

Reclamatiile anonime se analizeaza, dar nu pot primi raspuns.

5.3. Inregistrarea si confirmarea primirii

Fiecare reclamatie se Inregistreaza in registrul reclamatiilor, cu un numar si cu data primirii.
CERTDIGITAL confirma primirea in cel mult trei zile lucrdtoare si comunicd numarul de

inregistrare.

5.4. Analiza si raspunsul

—reclamatia se analizeaza de compartimentul responsabil de serviciul vizat. Daca reclamatia

priveste activitatea unei persoane, analiza se face, de regula, de o alta persoana;
— daca sunt necesare informatii suplimentare, acestea se cer reclamantului in scris;

— raspunsul se transmite In scris, in cel mult 30 de zile de la inregistrare. El arata constatarile,

solutia si, dacd este cazul, masurile luate;

— raspunsul indica si cdile prin care reclamantul se poate adresa in continuare (sectiunea 6).
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5.5. Masuri corective

Pentru fiecare reclamatie Intemeiata se stabilesc cauza si masurile corective, iar realizarea lor se
verifica. Dacd o reclamatie aratd un posibil incident de securitate, se aplica procedura de gestionare

si de notificare a incidentelor, inclusiv informarea ADR in termenele legale.

5.6. Reclamatiile privind datele cu caracter personal

Cererile si reclamatiile privind prelucrarea datelor cu caracter personal se adreseaza
responsabilului cu protectia datelor, la dpo@centruldecalcul.ro. Persoanele vizate au si dreptul de a
depune plangere la Autoritatea Nationala de Supraveghere a Prelucrarii Datelor cu Caracter Personal
(ANSPDCP).

5.7. Reclamatiile privind accesibilitatea

Problemele de accesibilitate se semnaleaza la office@certdigital.ro sau prin telefon si se
solutioneaza dupa regulile din prezentul capitol. Persoanele care considera ca serviciile nu respecta
cerintele de accesibilitate se pot adresa si ADR. ADR este organismul de supraveghere a serviciilor
de incredere si autoritatea competentd pentru serviciile de comert electronic potrivit art. 19 alin. (1)
lit. d) din Legea nr. 232/2022.

10
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6. Alte cai de solutionare
Litigiile se solutioneaza mai intai pe cale amiabild, pe baza reclamatiei.
Daca reclamantul nu este multumit de raspuns:
— ADR: se poate adresa ADR, ca organism de supraveghere a serviciilor de incredere

(www.adr.gov.ro);

— consumatorii: pot apela la procedurile de solutionare alternativa a litigiilor (SAL) prevazute
de Ordonanta Guvernului nr. 38/2015 (ANPC, https://anpc.ro/ce-este-sal/);

—instantele: in lipsa unei solutii amiabile, litigiile cu profesionistii sunt de competenta
instantelor de la sediul CENTRUL DE CALCUL S.A. (Targu Jiu). Consumatorii se pot
adresa instantelor competente potrivit legii, inclusiv celor de la domiciliul lor.

Contractul si relatiile cu clientii sunt guvernate de dreptul roman.

11
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7. Evidenta si imbunatatirea

—registrul reclamatiilor cuprinde, pentru fiecare reclamatie: numarul si data Inregistrarii,
reclamantul, serviciul, obiectul, compartimentul responsabil, termenul, raspunsul si masurile

corective;

—reclamatiile, raspunsurile si dovezile masurilor luate se pastreaza impreund cu inregistrarile
serviciului la care se refera;

— conducerea analizeaza anual reclamatiile si cererile de asistentd: numarul, tipurile, termenele
de raspuns si masurile corective. Concluziile se folosesc la Imbunatatirea serviciilor si a

documentelor;

— registrul reclamatiilor este pus la dispozitia organismului de evaluare a conformitatii sia ADR,

la cerere.

12
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8. Revizuirea politicii

Politica se revizuieste cel putin o datd pe an si ori de cate ori se schimba serviciile, canalele de
comunicare sau cadrul legal. Versiunea noua se publica la aceeasi adresa, iar cea anterioard se muta
in arhiva depozitului de documente. Modificarile care afecteaza clientii se publica cu cel putin 30 de

zile inainte de intrarea in vigoare.

13
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