TRATAREA RECLAMATIILOR

Modul de lucru descris se aplica pentru tratarea reclamatiilor primite de BBN, ca urmare
a serviciilor prestate.

Reclamatie- exprimare a insatisfactiei, alta decat apelul, de catre orice persoana sau
organizatie fata de un organism de evaluare a conformitatii, referitoare la activitatile acelui
organism, pentru care se asteapta un raspuns.

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

informatii, dupa caz:

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

e subiectul reclamatiei ;

e prezentarea detaliata a situatiei (data si imprejurarile in care s-a produs, persoanele
implicate in producerea nemulfumirii etc.);

e dupa caz, identificarea reglementarilor legale si/sau a documentelor incalcate

(respectiv contracte, rapoarte de inspectie, rapoarte de incercari, corespondenta

referitoare la activitatile desfasurate, etc);

motivul depunerii reclamatiei;

documente depuse in sustinerea reclamatiei;

data intocmirii;

numele si semnatura.

In termen de maxim 3 zile lucrdtoare de la primirea reclamatiei, Directorul General
numeste, pentru fiecare caz in parte, o persoana sau o echipa pentru tratarea reclamatiei,
in functie de subiectul reclamatiei si de domeniul de competenta al persoanelor numite.

Selectarea persoanelor se face astfel incat sa se asigure necesarul de competenta pentru
rezolvarea reclamatiei si in acelasi timp, sa fie diferite de cele implicate in subiectul
reclamatiei astfel incat sa fie evitat orice conflict de interese care ar putea afecta
impartialitatea.

Concluziile analizei si decizia echipei/ persoanei desemnate sunt documentate intr-un
raport cu concluzii privind tratarea reclamatiei, acesta se preda Directorului General.

Raportul privind tratarea reclamatiei va specifica urmatoarele:

e acftiunile intreprinse in scopul rezolvarii reclamatiei

e neconformitatile identificate in raport cu cerintele documentelor sistemului de
management si/sau ale standardelor de referinta;

e propuneri de corectii si/sau actiuni corective adecvate pentru eliminarea
neconformitatilor si cauzelor acestora;

e scrisoarea de raspuns propusa catre reclamant.

Prin scrisoarea oficiala sub semnatura Directorului General, i se comunica reclamantului

finalizarea procesului de tratare a reclamatiei sale si modul de rezolvare.
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