Reclamatii

Laboratorul de Tncercdri analizeaza si trateazd reclamatiile care vin fatd de activitatea sa cu
scopul:

- de aelabora actiuni de imbunatatire a sistemului de lucru;

- de a analiza satisfactia clientilor;

- de a ajusta activitatile de incercare cu cerintele privind impartialitatea, obiectivitatea,

confidentialitatea si eliminarea conflictelor de interese;

Reclamatiile sunt litigiile care apar intre laborator si client. Pentru rezolvarea acestora
Laboratorul de Tncercdri detine un proces pentru tratarea reclamatiilor primite din partea
clientului.
Procesul pentru tratarea reclamatiilor este compus din urmatoarele etape:

- comunicarea reclamatiei de catre client;

- evaluarea reclamatiei si validarea ei;

- urmarirea si solutionarea reclamatiei;

- Laboratorul de Tncercéri comunic clientului rdspunsul la reclamatie, decizia final3,

- iInchiderea reclamatiei;
Responsabilitatea fata de procesul dat revine:
Directorul-adjunct a 1.S. ”ASD”:

e primeste si directioneaza reclamatia;
e analizeaza si semneaza raspunsul la reclamatie.

Seful Li si RSM-ul:
e primeste reclamatia si o inregistreaza;

e analizeaza relevanta reclamatiei la activitatea de laborator;
e analizeaza si stabileste cauza Tmpreund cu responsabilul de efectuarea lucrarii
respective a reclamatiei;

e dispune de initierea selectarii actiuni corective;

e intocmeste si semneaza raspunsul la reclamatie;

e inregistreaza reclamatia;

e foloseste informatia pentru imbunatatirea activitatii Laboratorului de incercri.
Specialistii Ll: participd la solutionarea reclamatiei dacd aceasta s-a depistat ca fiind o

neconformitate la efectuarea incercarilor.



Reclamatiile pot fi depuse de client in decurs de 15 zile lucratoare dupa primirea raportului de
incercari. Reclamatia in forma scrisd se inregistreaza initial de catre 1.S. ”ASD”, dup3 care este

directionatd citre Laboratorul de incercéri.

Tratarea reclamatiei parcurge urmatoarele etape:
1. Seinregistreaza reclamatia in Registrul reclamatiilor Cod: Rg-7.9.
2. Se stabilesc cauzele reclamatiei.
3. Se analizeaza si se verifica conditiile de desfasurare a lucrarilor la care se refera reclamatia,
cum ar fi echipamentele cu care s-a efectuat incercarea, inregistrarile din fisele de lucru,
conditiile de mediu si eventualele documente eliberate.
4. Tn cazul in care seful Ll constatd c3 reclamatia este intemeiatd, poate dispune efectuarea unui
audit intern, pentru identificarea tuturor cauzelor reclamatiei si se deschide Raport de
neconformitate, cod: F-7.10.
Daca reclamatia nu este intemeiata — reclamatia se respinge si se comunica clientului.
5. Atunci cind reclamatia este intemeiatd, dar nu se face audit, se deschide Raport de
neconformitate si se stabilesc actiuni corective.
6. Seful LTsi RSM urméresc realizarea masurilor corective care s-au stabilit in urma investigatiilor.
7. Seful Li formuleaza raspunsul la reclamatie, il prezinta spre aprobare directorului si il transmite
la reclamant.
Raspunsul se redacteaza in doua exemplare:

e unul se trimite la reclamant;

e al doilea rdmine in Li, inregistrat in Registrul reclamatiilor Cod: Rg-7.9.
Raspunsul la reclamatii cuprinde date privind stabilirea actiunilor corective si date privind
evaluarea acestor actiuni.
8. Li foloseste informatia de la reclamatii pentru imbunétatirea sistemului de management, a
activitatilor de prestare catre client.
9. Reclamatiile Tnregistrate se prezinta Tn raportul sustinut la analiza sistemul de management
anual in Li efectuatd de citre RSM.
Nota: Prevederile acestui proces se aplica numai in cazul depunerii reclamatiilor in scris.
Raspunderea materiala a partilor in cazul in care reclamatia se confirma, cheltuielile pentru
incercarile repetate, le suporta Li, in cazul respingerii reclamatiilor, toate cheltuielile le suporta

clientul.



Laboratorul este responsabil de colectarea si verificarea tuturor informatiilor necesare pentru
validarea reclamatiei.

Laboratorul confirma receptionarea reclamatiei si de cite ori este posibil ofera reclamantului
rapoarte de progres.

Rezultatele comunicate clientului sunt revizuite si aprobate de persoana care nu a fost implicata
in procesul dat (aceasta persoana poate fi si din extern).

Ori de cite ori este posibil, laboratorul informeaza oficial reclamantul cu privire la finisarea

procesului de tratare a reclamatiei (prin posta electronica, scrisoare, s.a.).



	Reclamații

