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6. PROCEDURA
6.1. Generalitati

Pentru a fi considerata valida si pentru a putea fi evaluate, persoana fizica sau
juridica care reclama trebuie sa furnizeze cel putin urmatoarele informatii:

- Numele, prenumele persoanei sau denumirea societatii care reclama

- Adresa si datele de contact (telefon fax)

- Obiectul apelului

- Documentele depuse in sustinerea apelului

- Semnata de catre persoana fizica sau reprezentantul legal al persoanei

juridice.

Apelul nu trebuie sa fie depusa peste termenul de 5 zile de la data luérii deciziei si
poate viza:

- Decizia de respingere a cererii de certificare

- Rezultatele examenului

- Decizia de certificare

- Decizia data la o reclamatie

Nu sunt acceptate apelurile anonime sau cele care sunt primite prin orice mijloc dar
care nu furnizeaza suficiente date pentru a putea fi identificat si contactat
reclamantul.

in situatia Tn care nu sunt furnizate toate informatiile minime necesare, dar sunt
mentionate datele de contact ale apelantului, RMC solicita acestuia informatiile lipsa.

6.2 Tratarea apelului

Apelurile primite la sediul societatii referitoare la activitatea de certificarea
desfasuratd de catre TECHNICAL WELDING INSPECTION S.R.L. direct sau prin
intermediul faxului sau postei sunt inregistrate in Registru intrare/ iesire si sunt
dirijate de catre DG catre MT. in cazul in care reclamatia este transmisa prin e-mail
se printeaza si se inregistreaza in acelasi registru.

RM inregistreaza reclamatia in Registrul de apeluri cod PO 08 R1 el1r0.

MT impreuna cu RMC efectueaza o evaluare preliminara a apelului (in termen de
maxim 5 zile de la data depunerii acestuia) pentru a verifica daca sunt furnizate toate
informatiile necesare.

Daca nu sunt furnizate toate informatiile necesare, RMC solicitd persoanei care face
apel informatiile lipsa pentru a putea considera apelul valid.

Daca nu sunt transmise informatiile solicitate de catre apelant atunci MT formuleaza
in scris un raspuns in care justifica motivele respingerii apelului. Raspunsul este
semnat si de catre DG.
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Daca sunt transmise informatiile solicitate, si apelul este considerata valid.
RMC completeaza un Raport de constatari, formular cod PO 08 F1 e1r0
MT formuleaza in scris un raspuns in care comunica apelantului acceptarea acestuia

MT transmite apelul impreuna cu documentele primite catre Comitetul Tratare Apeluri
si Reclamatii (CTAR)

Membrii CTAR
- Analizeaza apelul
- Examineaza documentele care sustin apelul
- Analizeaza documentele interne ale OEC care vizeaza apelul

- la decizia privind actiunile care trebuie aplicate in vederea rezolvarii
apelului.

Membrii CTAR completeaza pe Raportul de constatari apel CTAR, formular cod PO
08 F2 elr0 documentele analizate, concluziile si propunerile de corectii si actiuni
corective pentru a elimina cauza care a generat reclamatia si a prevenii reaparitia
acestia.

Raportul de constatari completat este transmis catre MT si RMC.
Decizia CTAR poate fi:

- Acceptarea sau nu a apelului
Decizia CTAR este definitiva.

Durata procesului de tratare a apelului este de 30 zile lucratoare de la data validarii
acestuia.

MT formuleaza in scris un raspuns in care comunica apelantului concluziile
investigatiei impreuna cu actiunile corective si corectiile stabilite si notifica apelantului
Tn mod oficial cu privire la finalizarea procesului de tratare a apelului. Raspunsul este
semnat si de catre DG.

OEC fisi asuma raspunderea pentru deciziile luate in procesul de tratare a apelului
prin semnarea raspunsurilor atat de catre DG cét si de DT.

Informatiile primite Tn cursul tratarii apelului sunt tratate confidentiale.

7. Anexe si formulare

7.1 Registrul de apeluri (formular cod PO 08 R1 el1r0).

7.2 Raport de constatare apel (formular cod PO 08 F1 elr0)

7.3 Raportul de constatari apel CTAR (formular cod PO 08 F2 e1r0)



