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3. Scop

Scopul prezentei proceduri este de a stabili modul de punere Tn aplicare a politicii
privind tratarea reclamatiilor si apelurilor depuse la Organismul de Certificare OC “ICC”
(in continuare OC) asupra deciziilor OC primite in procesul de certificare si asupra
activitatin OC.

Prezenta procedura este elaborata conform cerintelor SM EN ISO/CEI 17065:2013,
SM SR ISO/PAS 17003:2011 pentru relatarea modului de primire, evaluare si luare a
deciziilor referitoare la reclamatii s1 apeluri.

4. Domeniu de aplicare

Prezenta procedura descrie modul de tratare a reclamatiilor si apelurilor, prezentate
de clientii OC sau de alte parti, referitor la activitatile OC, privind certificarea
produselor, suspendarea, anularea certificarii.

5. Descrierea activitatilor

Rezolvarea eficace a reclamatiilor si apelurilor constituie un mijloc important pentru
OC, clientii sai si alti utilizatori ai rezultatelor evaludrii conformitdtii in vederea
protejdrii impotriva erorilor, omisiunilor sau comportamentului inadecvat

5.1 Termini si definitii

Termenii utilizati In aceasta procedura sunt definiti in SM EN 1SO 9000:2016; SM
EN ISO/IEC 17000:2020.

Reclamant — persoana, organizatia sau reprezentantul sau, care face o reclamatie

Apelant — persoana, organizatia sau reprezentantul sau, care face un apel

Reclamatie — exprimare a insatisfactiei, alta decat apelul, de cétre orice persoana
sau organizatie, fatd de un organism de evaluare a conformitatii, referitoare la activitatile
acelui organism, pentru care se asteapta un raspuns (de exemplu: nerespectarea cerintelor
contractelor F ,,ICC”- 4.1.2/01, F ,,ICC”- 4.1.2/02, nerespectarea eticii profesionale din
partea personalului OC).

Apel — cerere a  furnizorului obiectului evaludrii conformitatii inaintata
organismului de certificare pentru reconsiderarea de catre acel OC a unei decizii pe care
acesta a luat-o in legatura cu acel obiect.

5.2 Tratarea reclamatiilor

5.2.1 Reclamatiile receptionate de catre OC, in conformitate cu SM SR ISO/PAS
17003:2011 se impart in doud categorii:

- reclamatii referitoare la evaluarea conformitatii;

- reclamatii cu privire la calitatea serviciului prestat sau a prestarii acestuia.

Pot fi reclamate urmatoarele activitati:

- intirzieri considerate a fi nejustificate ale procesului de certificare;

- atitudinea si comportamentul necorespunzator fatd de solicitant;

- nepastrarea confidentialitdtii asupra informatiilor ce privesc clientul care solicita
sau a obtinut certificarea;

- accesul nediscriminatoriu la informatiile si procedurile de certificare;

- prestatia generald a expertilor pe parcursul evaluarii;

- alte conditii care nu sunt descrise mai sus dar se refera la activitatile de evaluare a
conformitatii pentru care este responsabil OC;
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Reclamatiile pot sa fie transmise la OC in termen de cel mult 5 zile lucratoare de la
data la care reclamantul a luat cunostin{a cu situatia contestatd sau de la aparitia cauzelor
care le-au generat.

Pentru a fi Tnregistrata ca reclamatie, trebuie sa contind cel putin urmatoarele
informatii:

- datele de identificarea a reclamantului (denumire persoana juridica/fizica, adresa,
telefon, fax si acolo unde este aplicabil: cod fiscal, reprezentant legal);

- obiectul reclamatiei cu detalii privind situatia de fapt;

- identificarea documentelor de referintd ale caror cerinte nu sunt satisfacute;

- documentul care sa sustina obiectul reclamatiei;

- solutionarea solicitatd de reclamant

- data depunerii reclamatiei si semnatura reclamantului;

5.2.2 Principiile tratarii reclamatiilor
Pentru tratarea eficientd a reclamatiilor, organismul de certificare respectd

urmatoarele principii determinate de SM SR ISO/PAS 17003:2011 si SM 1SO 10002:2021

1. Vizibilitate. Informatiile referitoare la modul si locul in care se poate formula o
reclamatie sunt facute publice pentru clienti, personal si alte parti interesate.

2. Accesibilitate. Procesul de tratare a reclamatiilor trebuie sa fie usor accesibil tuturor
reclamantilor, sd fie disponibile informatii privind formularea clard si rezolvarea
reclamatiilor. Informatiile si asistenta in formularea reclamatiei trebuie sa fie
disponibile, in aceeasi limba sau format in care au fost oferite / furnizate produsele.

3. Capacitate de raspuns. Fiecare reclamant va trebui sd primeasca imediat confirmarea
de primire a reclamatiei. Reclamatiile trebuie tratate prompt, in concordantd cu urgenta
lor. Organizatia trebuie sa trateze reclamantii cu politete si sa tind la curent
reclamantul cu evolutia reclamatiei in procesul de tratare a reclamatiilor.

4. Obiectivitate. Fiecare reclamatie trebuie tratatd intr-un mod echitabil, obiectiv si
impartial in cadrul procesului de tratare a reclamatiilor.

5. Costuri. Accesul la procesul de tratare a reclamatiilor trebuie sa fie gratuit pentru
reclamant.

6. Confidentialitate. Procesul trebuie conceput astfel incat sd protejeze identitatea
reclamantului si @ clientului, atat cat este posibil in mod rezonabil. Acest aspect este
foarte important pentru a evita impiedicarea posibilelor reclamatii din partea
persoanelor care se tem ca furnizarea de detalii ar putea duce la neplaceri sau
disCriminari.

7. Abordarea orientarii catre client. Organizatia trebuie sd adopte o abordare orientatd
catre client, sa fie deschisa la feed-back si sa demonstreze prin actiunile sale, implicare
in rezolvarea reclamatiilor.

8. Responsabilitate. Organizatia trebuie sa stabileasca clar responsabilitatea pentru
ac‘;lumle si deciziile sale si raportarea acestora, privind tratarea reclamatiilor.

9. Tmbunititire continui. Tmbunititirea continua a procesului de tratare a reclamatiilor si a
calitatii produselor trebuie sd devind un obiectiv permanent al organizatiei care doreste
s1 1s1 propune sa rezolve reclamatiile cliengilor

5.2.3 Organismul de certificare a stabilit o politica privind rezolvarea reclamatiilor
explicit orientata catre client.

La stabilirea politicii si obiectivelor pentru procesul de tratare a reclamatiilor, s-a
luat in vedere urmatorii factori:


https://www.shop.standard.md/ro/standard_details/626775
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¢ orice cerinte legale si reglementate relevante;
¢ cerinte financiare, operationale si organizationale;
+¢ datele provenite de la clienti, personal si alte parti interesate.
Politica referitoare la tratarea reclamatiilor este pusd de acord cu politica in
domeniul calitatii, si prezinta astfel :
“Satisfactia clientului este importanta pentru noi
si rezolvarea reclamatiilor si apelurilor are scop de imbundatatirea continud”.
Politica este disponibila si cunoscutd de intregul personal, clienti si alte parti
interesate. Solicitantul sau titularul de certificat care utilizeaza serviciile de certificare ale
OC are dreptul de a depune reclamatii si apeluri privind activitatea OC si deciziile luate
de OC in legatura cu certificarea.
OC ,,ICC ”este responsabil pentru colectarea si verificarea tuturor informatiilor
necesare pentru a ajunge la o decizie in cazul reclamatiilor sau apelului.

5.2.4 Tratarea reclamatiilor este un proces documentat de primire, evaluare si luare
a deciziilor, supus cerintelor de confidentialitate si accesibil publicului.

Reclamatiile pot fi depuse la receptia cererilor cu inregistrarea in Registrul de
inregistrare a apeluri si reclamatii, R”ICC”3/03-7.13, pot fi adresate pe numele
Conducatorului OC sub forma de scrisoare, prin e-mail, cominicate verbal, prin telefon
Conducatorului OC, cu inregistrarea in Lista de inregistrare a corespondentei de intrare,
F «ICC»-8.3/05.

Reclamatiile se inregistreaza in Registrul de inregistrare a apeluri si reclamatii,
R”ICC”3/03-7.13 si ulterior in Lista de Inregistrare a reclamatiilor si apeluri, F “ICC”-
7.13/01.

5.2.5 Procesul de tratare a reclamatiilor incude etapele:

- primirea, inregistrarea si validarea reclamatiei;

- evaluarea/investigarea reclamatiei,

- analiza si luarea deciziei,

- initierea i urmarirea de corectii $i actiuni corective

- inchiderea reclamatiei.

Tratarea reclamatiilor presupune:

- Inregistrarea reclamatiilor in ”Registrul de inregistrare a apeluri si reclamatii”,
R”ICC”3/03-7.13 si ulterior in Lista de inregistrare a reclamatiilor si apeluri, F
“ICC”-7.13/01;

- transmiterea reclamatiei conducatorului OC,

- numirea responsabilului de analizd a reclamatiei (Comisie de examinare a
reclamatiilor);

- analiza propriu-zisa;

- investigatii suplimentare, solicitate de responsabil de analiza a reclamatiei;

- formularea raportului responsabilului (Comisiei de examinare a reclamatiilor) si
a proiectului de raspuns;

- transmiterea raspunsului si arhivarea copiei raspunsului in dosarul reclamatiei;

- urmdrirea actiunilor corective-preventive .

Termenii de analiza a reclamatiei nu poate depasi 10 zile lucratoare din momentul

inregistrarii.

5.2.6 Conducatorul OC numeste Comisia pentru examinarea reclamatiei (in
continuare Comisia).
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Membrii Comisiei pentru examinarea reclamatier trebuie sd indeplineasca
urmatoarele criterii:

- sa cunoasca procedura de tratare a reclamatiilor PSC «ICC»-7.13;

- sa cunoasca procedura de certificare si cerintele schemei de certificare, aplicabile
reclamatiei;

- sd cunoasca domeniul tehnic aferent reclamatiei;

- sa posede abilitatea de a evalua situatia prezentatd in reclamatie;

- sa posede capacitatea de analiza si sinteza.

Componenta Comisiei este comunicata reclamantului care poate transmite n termen
de 3 zile lucratoare observatiile sale in legdtura cu eventualele conflicte de interese sau

Pentru a se asigura cd nu exista nici un conflict de interese in Comisie nu trebuie sa
activeze persoane implicate 1n activitdtile de certificare legate de reclamatie sau apel, sau
care au furnizat consultanta pentru un client sau a fost angajat pentru un client.

Presedintele Comisiei este responsabilul Sistemului de Management.

Comisia va :

- examina dosarul derulat;

- efectua analiza dosarului privind veridicitatea, adecvarea si corectitudinea derularii
sau orice alta informatie considerata necesara,

- completa Raportul de analiza reclamatiei, formular - F «ICC»-7.13/02, privind
reclamatia.

5.2.7 Comisia are dreptul sa solicite de la personalul OC prezentarea documentelor
suplimentare necesare pentru primirea deciziilor corecte sau efectuarea unei evaluari
suplimentare focalizata pe obiectul reclamatiei, in vederea formularii unei concluzii.

5.2.8 Rezultatul examinarii reclamatiilor si decizia Comisiei se intocmeste Raportul
de analiza a reclamatiei (F «ICC»-7.13/02).

Raportul de analiza a reclamatiei contine urmatoarea informatie:

- componenta Comisiei, care efectucaza analiza;

- denumirea agentului economic, adresa lui si, dupa caz, telefonul;

- data inregistrarii reclamatiei;

- expunerea succintd a subiectului reclamatiei,

- revendicarile agentului economic;

- dovezile prezentate (in caz de necesitate);

- actiuni corective propuse;

- termenul si responsabilul de executare actiuni corective;

- rezultatele actiunilor corective;

- chestionar de evaluare a satisfactiei clientului (feed-back).

Decizia de rezolvare a reclamatiei trebuie luata de, sau analizata si aprobata de
persoane neimplicate 1n activitatile de certificare legate de reclamatie.

Daca se dovedeste a fi adecvata reclamatia nregistratd, Comisia impreuna cu RSM
aproba actiunile corective pentru eliminarea neconformitatii in cauza.

OC, utilizeaza investigatii pentru elaborarea actiunilor corective, care includ masuri
(Tn caz de necesitate), pentru:

- notificarea autoritatilor respective;
restabilirea conformitatii cit de repede practicabil;
prevenirea repetarilor;
evaluarea continud si diminuarea oricdror aspecte diverse ale Sistemului de
Management si a impacturilor asociate acestora;
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- asigurarea o interactiune de motiv de satisfacere cu componentele Sistemului de

Management implementat;

- evaluarea eficacitatii masurilor corective adoptate.

5.2.9 In cazul in care in urma analizei reclamatiei sunt identificate neconformitati la
activitatea de certificare a OC, acestea vor fi tratate conform procedurilor PSC ,,ICC”
8.6, PSC ,,ICC” 8.7, PSC ,,ICC” 8.8.

Actiunile corective si preventive, inldturarea neconformitdtilor, verificarea
eficacitatii actiunilor corective, obtinerea ,,Chestionarului de evaluare a satisfactiei
clientului”, formular, F ,JCC” 7.13/03 de la agentul economic se¢ efectuecaza sub
controlul RSM.

OC, efectueaza modificdrile necesare in proceduri, documentatie si in inregistrari
pentru verificarea eficacitatii actiunilor corective. Se iau masuri pentru nepermiterea
efectudrii §i repetdrii neconformitdtii depistate prin instruirea personalului implicat in
procesul de certificare, efectuarea auditurilor interne conform procedurii PSC “ICC” 8.6.

5.2.10 Secretariatul OC in termen de 3 zile din data emiterii deciziei, transmite
reclamantului un exemplar al Raportului de analiza a reclamatiei si a unei scrisori de
raspuns a OC la reclamatia respectiva semnate de conducatorul OC, si al doilea exemplar
se pastreaza in mapa “Reclamatii si apeluri ” M «ICCx»-2/17.

Termenul de analizarea si rezolvarea reclamatiei se face in intervalul de 30 zile
lucratoare de la data inregistrarii reclamatiei.

5.2.11 Dacad reclamantul respinge decizia sau actiunea propusd de OC, atunci
reclamatia va ramine deschisa si reclamantul are dreptul ca in 7 zile lucratoare sa faca
apel.

5.2.12 Reclamatiile, deciziile primite la solutionarea lor, precum si actiunile
ulterioare luate se inregistreaza in “Registrul de inregistrare a apeluri si reclamatii”,
R”ICC”3/03-7.13, in Lista de inregistrare a reclamatiilor si apeluri, F “ICC”-7.13/01 si
sa pastreaza in Mapa “Reclamatii si Apeluri”, M”ICC”-2/17.

5.2.13 Conducerea OC foloseste informatia din reclamatii pentru imbunatatirea
sistemului de management, ale activitatilor de certificare a produselor. Analiza
reclamatiilor Tnregistrate si solutiile aplicate se prezintd in raportul anual de Analiza
Efectuatda de Management. Reclamatiile constituie potentiale surse de Imbunatatire a
activitatii OC.

5.2.14 Daca in timp de 15 zile Organismul de Certificare nu primeste nici un
raspuns de insatisfactie referitor la reclamatia tratatd, atunci feedback-ul din partea
reclamantului este considerat pozitiv.

5.3 Tratarea apelurilor

5.3.1 Apeluri pot fi referite la decizii luate de OC Tn procesul de certificare:

- decizii de neacordare a certificarii

- decizii de suspendare a certificarii

- decizii de anulare a certificarii

- solutii gasite la reclamatii

Apelurile sunt documentate, oficializate si contin descrierea motivelor care au stat
la baza aparitiei lor si pot sa fie transmise la OC in termen de cel mult 10 zile lucratoare
de la data la care apelantul a luat cunostinta cu decizie referitoare la certificare.

Pentru a fi inregistratd ca apel, trebuie sa contina cel putin urmatoarele informatii:

- datele de identificarea a apelantului (denumire persoana juridicd/fizica, adresa,
telefon, fax si acolo unde este aplicabil: cod fiscal, reprezentant legal);



[ Cod: PSC «ICC»-7.13 | Editia: 02/2022 | Revizia: 0 | Pagina 8 din 11

- obiectul apelului cu detalii privind situatia de fapt;

- identificarea documentelor de referintd ale caror cerinte nu sunt satisfacute;

- documentul care sa sustind obiectul apelului;

- solutionarea solicitata de apelant

- data depunerii apelului si semnatura apelantului;

Apelurile se primesc prin delegat, posta, fax, e-mail.

Toate apeluri se inregistreazd in “Registrul de inregistrare a apeluri si reclamatii”,
R”ICC”3/03-7.13.

5.3.2 Procesul de tratare a apelurilor de catre OC cuprinde urmatoarele etape:

- primirea/inregistrarea si validarea apelurilor;

- evaluarea si investigarea apelurilor;

- luarea de decizii;

- initierea §i urmarirea de corectii/actiuni corective adecvate.

Organismul de certificare este responsabil pentru deciziile de la toate nivelurile
procesului de tratare a apelurilor.

Persoanle implicate in procesul de tratare a apelurilor sunt diferite de cele care au
luat deciziile de certificare/suspendare/retragere/restringere.

5.3.3 Apelul se depune la secretariatul OC in termen de 10 zile lucratoare de la data
primirii deciziei referitoare la certificare, primire confirmata de organism. Apelurile se
rezolva in cel mult 30 de zile calendaristice de la data inregistrarii lor in OC si se refera
la cercetarea unei decizii referitoare la certificare.

5.3.4 Apelurile impreunda cu dovezile aduse in sprijinul lor (documentele de
certificare) se transmit la Comitetul pentru Asigurarea Impartialitatii, care functioneaza
conform Regulamentului, RG “ICC”-01-02/CAl si se formeaza Comisia de Apel (CA)
care examineaza apelul in conformitate cu art.5 din prezentul Regulament.

Comisia de Apel se formeaza din 3 persoane membrii CAI alesi la sedinta care
reprezinta 3 parti cointeresate a: organismului de certificare, importatori si consumatori,
la necesitate sunt invitati experti tehnici din domeniu.

Membrii Comisiei de Apel trebuie sd indeplineasca urmatoarele criterii:

- s posede studii superioare,

- sa posede experienta de 3 ani in domeniul de specialitate,

- s cunoasca procesul de certificare,

Membrii Comisiei sunt nominalizati pe baza competentei, impartialitatii si
independentei fata de apelant si OC.

Membrii Comisiei trebuie:

- sa cunoasca domeniul de certificare, care constituie subiectul apelului,

- sa nu aiba nici un fel de interese comerciale legate de apelul judecat,

- sa nu fi fost implicati Tn nici un fel si din nici un punct de vedere in apelul judecat.

5.3.5 Dupa primirea apelului si inregistrarea Iui in Comisia de Apel, se convoaca
reuniunea acestuia in termen cel mult 5 zile lucratoare de la data primirii apelului.

Membrii Comisiei de Apel analizeaza apelul in baza dovezilor puse la dispozitia
de apelant, si a documentelor specifice pe baza carora s-a desfiasurat procesul de
certificare.

5.3.6 Membrii Comisiei de Apel pot solicita apelantului orice alte informatii
suplimentare privind obiectul apelului, care pot sa ajute la luarea deciziei.

5.3.7 In cazul cind sunt necesare consultatii tehnice, Comisia poate consulta experti
tehnici din cadrul OC “ICC”, propusi si alesi de OC din lista expertilor tehnici conform
“Regulamentului Comitetului Tehnic”, RG “ICC”-01-03/CT. Expertii tehnici sunt
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convocati de secretariat si li se pun la dispozitie toata informatia necesara. In cazul
necesitafii de o noua reuniune, desfafurarea ei va fi nu mai tirziu de 10 zile calendaristice
de la data primii reuniuni.

Rezultatul examinarii apelului si decizia Comisiei se intocmeste in Raportul de
analiza a apelului (F «ICC»-7.13/02), semnat de toti membrii Comisiei.

Raportul de analiza a apelului contine urmatoarea informatie:

- componenta Comisiei, care efectueazad analiza;

- denumirea agentului economic, adresa lui si, dupa caz, telefonul,

- data inregistrarii apelului;

- expunerea succinta a subiectului apelului;

- revendicarile agentului economic;

- dovezile prezentate (in caz de necesitate);

- actiuni corective propuse;

- termenul si responsabilul de executare actiuni corective;

- rezultatele actiunilor corective;

- chestionar de evaluare a satisfactiei clientului (feed-back).

5.3.8 Decizia Comisiei de Apel este definitiva si obligatorie pentru ambele parti si
este notificatd apelantului, prin scrisioare, in termen de 5 zile de la luarea deciziei,
incadrindu-se in cele 30 zile de la Tnregistrarea apelului in secretariat OC “ICC”.

5.3.9 Decizia Comisiei de Apel se inregistreaza in “Lista de Tinregistrare a
reclamatiilor/apelurilor”, F “ICC”-7.13/01, iar documentele aferente acestuia se
pastreaza in arhiva organismului.

5.3.10 Tnaintarea unui apel nu conduce la anularea sau suspendarea unei decizii
referitoare la certificare, decizia fiind valabila pina la tratarea apelului (decizia CA).

5.3.11 Conducerea OC foloseste informatia din apel pentru imbunatatirea sistemului
de management, ale activitatilor de certificare a produselor. Analiza apelurilor
inregistrate si solutiile aplicate se prezintd in raportul anual de Analiza Efectuata de
Management. Apeluri constituie potentiale surse de imbunatatire a activitatii OC.

5.3.12 Daca in timp de 15 zile Organismul de Certificare nu primeste nici un
raspuns de insatisfactie referitor la apelul tratat, atunci feedback-ul din partea apelantului
este considerat pozitiv.

6. Responsabilitati
6.1 Pentru reclamatii:

6.1.1 Conducatorul OC:
- desemneaza membrii Comisiei de examinare a reclamatiilor;
- decide solutia finala pentru rezolvarea reclamatiei;
- stabileste masurile care trebuie luate;
- semneaza scrisoarea de raspuns catre reclamant.
6.1.2 Membrii Comisiei de examinare a reclamatiilor:
- analizeaza reclamatia;
- propun solutia de rezolvare;
- semneazd Raportul de analiza a reclamatiei/apelului.
6.1.3 Responsabilul SM:
- asigura comunicarea cu reclamantul;
- pune la dispozisia Comisiei de examinare a reclamatiilor documnetele
suplimentare solicitate;
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- analizeaza reclamatia si propune solutia de rezolvare;

- verifica executarea actiunii corective.

6.1.4 Secretariatul OC :

- efectueaza inregistrarile necesare si Lista reclamatiilor;

- convoaca persoanele desemnate pentru analiza reclamatiiei i le pune la
dispozitie materialele aferente;

- transmnite reclamantului raspunsul la reclamatie;

- arhiveaza documentele aferente reclamatiei.

6.2 Pentru apeluri
6.2.1 Conducatorul OC :
- Tnainteaza apelul Comitetului pentru Asigurarea Impartialitatii;
- semneaza scrisoarea de raspuns catre apelant.
6.2.2 Presedintele Comitetul pentru Asigurarea Impartialitatii:
- aproba Comisia de Apel;
- hotaraste Tmpreund cu membrii Comisiei de Apel asupra modului de solutionare
a apelului s1 semneaza procesul-verbal al reuniunilor de analiza.
6.2.3 Presedintele Comisiei de Apel:
- stabileste datele reuniunilor Comisiei de Apel si coordoneaza lucrarile
reuniunilor de analiza a apelului;
- participa efectiv la analiza documentelor care au stat la baza apelului;
- mediaza discutiile pentru obtinerea consensului;
- hotaraste Tmpreund cu membrii Comisiei de Apel asupra modului de solutionare
a apelului 1 semneaza Raportul de analiza a reclamatiei/apelului
6.2.4 Membrii Comisiei de Apel:
- analizeaza documentele care au stat la baza apelului si isi formuleaza punctul de
vedere;
- solicita consultatii tehnice, daca este cazul, expertilor tehnici din cadrul OC;
- elaboreaza hotararea documentatd privind solutionarea apelului;
- semneaza Raportul de analiza a reclamatiei/apelului.
6.2.5 Secretariatul organismului:
- inregistreaza apelul in Lista de inregistrarea a corespondentei de intrare.
- transmnite apelantului raspunsul la apel;
- arhiveaza documentele aferente apelului.
6.2.6 Secretarul Comisiei de Apel :
- convoaca membrii Comisiei si pune la dispozitia lor ordinea de zi a reuniunii §i
materialele aferente;
- pune la dispozitia comisiei documentele suplimentare solicitate;
- convoaca expertii tehnici din cadrul OC solicitati de membrii Comisiei;
- Intocmeste procesul — verbal al reuniunii Comisiei de Apel;
- prezintd Raportul de analiza a reclamatiei/apelului membrilor Comisiei
pentru semnare.

7. Referinte normative

Legea privind activitatile de acreditare si de evaluare a conformitatii, nr.235
din 01.12.2011 cu modificarile si completarile ulterioare
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SM EN ISO/CEI 17065:2013 Evaluarea conformitatii. Cerinte pentru
organisme Cerinte generale pentru organismele care certifica produse, procese si
Servicil .

SM EN ISO 9000:2016 Sisteme de Management al Calitatii. Principii
fundamentale si vocabular.

SM EN ISO/IEC 17000:2020 Evaluarea conformitatii. Vocabular si principii
generale

SM SR ISO/PAS 17003:2011 Evaluarea conformitatii. Reclamatii si apeluri.
Principii s1 cerinte.

SM IS0 10002:2021 Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii
directoare pentru tratarea reclamatiilor in cadrul organizatiilor

MC «ICC»-8.1 Manual Calitatii.

RG «ICCx»-01-01/0C.

RG «ICC»-01-02/CAll.

RG «ICCx»-01-03/CT.

PSC «ICC»-8.3 Gestionarea documentatiei.

PSC «ICC»-8.4 Gestionarea Inregistrarilor

PSC «ICC»-8.6 Audituri interne.

PSC «ICC»-8.7 Actiuni corective.

PSC «ICC»-8.8 Actiuni priventive.

8. Inregistrari

Ne Denumirea formularelor Cod

1. | Lista de Tnregistrare a reclamatiilor si apeluri F «ICC»-7.13/01
2. | Raportul de analiza a reclamatiei/apelului F «ICC»-7.13/02
3. | Lista de Inregistrare a corespondentei de intrare F «ICC»-8.3/05

4, | Contractul prestari servicii (ECP) F «ICC»-4.1.2/01
5. | Contractul evaluarea periodica (EPPC) F «ICC»-4.1.2/02
6. | Contractul de prestari servicii (ETP) F «ICC»-4.1.2 /03
7. | Chestionar de evaluare a satisfactiei clientului F «ICC»- 7.13/03




