TRATAREA APELURILOR

Modul de lucru descris se aplica pentru tratarea apelurilor primite de la clientii BBN sau

a altor parti interesate, referitoare la activitatile desfasurate.

e Apel- Solicitare adresata organismului de inspectie de catre furnizorul elementului
inspectat pentru reconsiderarea de catre acel organism a unei decizii pe care a luat-
o in legatura cu acel element

e Comisia de apel — grup de persoane numit de Directorul General sa trateze un apel
in conditiile prezentei proceduri.

Clientii BBN pot face apel impotriva deciziilor luate in urma desfasurarii activitatii de
inspectie, acesta va fi tratat respectand confidentialitatea informatiilor, de la primirea
pana la rezolvarea acestuia.

Pentru a putea fi luate in considerare, apelurile trebuie sa contina urmatoarele informatii,

dupa caz:

e identificarea apelantului (numele si prenumele, denumirea organizatiei in numele
careia face aplelul, dupa caz; adresa, telefon, fax, e-mail);

e subiectul apelului;

e prezentarea detaliata a situatiei (data si imprejurarile in care s-a produs, persoane
vinovate de producerea nemultumirii etc.);

e dupa caz, identificarea reglementarilor legale si/sau documentele organismului de
inspectie care au fost incalcate (respectiv informatiile transmise prin Regulamentul
pentru desfasurarea inspectiilor, contracte, rapoarte de inspectie, decizia luata);
motivul depunerii apelului;
documente depuse in sustinerea apelului;
data intocmirii;
numele si semnatura.

Raspunsurile oficiale la apeluri se transmit in cel mult 30 de zile calendaristice de la data

inregistrarii lor, perioada in care trebuie finalizata complet tratarea acestora.

Apelul impotriva unei decizii a BBN poate fi formulat o singura data si trebuie sa fie
transmisa in cel mult 15 zile lucratoare de la data la care apelantului i s-a transmis decizia
pe care o contesta.

Apelurile pot fi transmise prin posta, fax, e-mail, cu conditia ca data de primire sa se
incadreze in termenul prevazut mai sus.

Apelurile sunt analizate de catre Comisia de Apel (CA) numita de catre Directorul
General, in maxim 3 zile lucratoare de la primirea apelului.

Selectarea membrilor CA se face astfel incat sa se asigure necesarul de competenta
pentru rezolvarea apelului. Persoanele desemnate pentru investigarea apelului vor fi
diferite de cele care au efectuat inspectiile si au luat decizia in legatura cu inspectia
efectuata, astfel incat sa fie evitat orice conflict de interese care ar putea afecta
impartialitatea si obiectivitatea deciziei CA.



Vor fi puse la dispozitia CA documentele si informatiile disponibile referitoare la apelul in

cauza in termen de cel mult 3 zile de la numirea acestora. Membrii CA fac o analiza

preliminara a apelului, pentru a decide asupra validarii acestuia.

Se va transmite apelantului o adresa prin care se confirma primirea, validarea si

declansarea investigarii apelului.

Tn cazul apelurilor nevalidate se transmite apelantului o adresa de réspuns sub semnétura

Directorului General, prin care i se comunica motivele invalidarii apelului.

CA analizeaza :

e documentele depuse de apelant;

e documente si/sau inregistrari existente la Ol

e punctele de vedere ale personalului in cadrul caruia se incadreaza subiectul apelului
si al personalului a carei decizie luata privind inspectia a fost contestata;

e orice alt document considerat necesar.

Atunci cand considera necesar, CA poate solicita efectuarea unor investigatii
suplimentare, constand din activita{i de inspectie specifice sau alte investigatii, dupa caz.
In functie de progresul facut in investigarea apelului, BBN furnizeaza apelantului (sub
semnatura Directorului General) rapoarte referitoare la progresul tratarii apelului si la
rezultatele obtinute.

Dupa analiza tuturor informatiilor relevante, CA formuleaza concluziile asupra modului de
solutionare a apelului.

BBN este responsabil pentru toate deciziile procesului de tratare a apelurilor.

Tot procesul de tratare a apelurilor, de la primire, investigare si decizia referitoare la apel,
nu va implica vreo actiune discriminatorie la adresa apelantului.

In cazul in care in urma analizarii apelurilor sunt identificate neconformitati in activitatea
de inspectie, acestea vor fi tratate conform procedurii Controlul neconformitatilor.

Raspunsul transmis de BBN International Cargo Inspection la apelul primit este
considerat etapa de rezolvare amiabila a divergentei dintre parti.

In cazul in care divergenta nu se rezolva pe cale amiabil&, aceasta poate constitui un
litigiu Tn masura in care apelantul alege calea juridicd pentru solutionare. In astfel de
cazuri, judecarea cauzei se va face potrivit legislatiei romane in vigoare.



