	[image: ]
	FORMULAR de feedback / reclamație / apel
	Ediţia 05
din 10.08.2026

	
	PG 7.13 OCpr – INM, FL-01
	Pagina 2 din 7



FORMULAR DE FEEDBACK / RECLAMAȚIE / APEL
Conform cerințelor ISO/IEC 17065:2012 (Clauza 7.13 – Reclamații și apeluri)

	1. IDENTIFICAREA FORMULARULUI

	Nr. înregistrare:
	 
	Data primirii:
	 

	Mod de primire:
	☐ Email  ☐ Poștă  ☐ Telefon  ☐ Personal  ☐ Site web  ☐ Altele: _______

	Primit de (nume):
	 
	Funcție:
	 

	Tip solicitare:
	☐ Feedback  ☐ Reclamație  ☐ Apel  ☐ Observație / Sugestie



	2. DATELE SOLICITANTULUI / RECLAMANTULUI

	Nume și prenume / Denumire:
	 

	Calitate:
	☐ Client certificat  ☐ Solicitant  ☐ Parte interesată  ☐ Consumator  ☐ Altele: _______

	Adresă:
	 

	Telefon:
	 
	E-mail:
	 

	Organizație (dacă e cazul):
	 



	3. OBIECTUL FEEDBACK-ULUI / RECLAMAȚIEI / APELULUI

	Referință certificat / dosar:
	 
	Schema de certificare:
	 

	Produs / proces / serviciu:
	 

	Data evenimentului:
	 
	Persoane implicate (dacă cunoscute):
	 

	Descrierea detaliată a situației / motivul reclamației sau apelului:

	 
 
 
 
 
 

	Documente / dovezi anexate:
	☐ Da  ☐ Nu    Specificați: _______________________________________________



	4. REZULTATUL AȘTEPTAT DE SOLICITANT

	 
 
 



	5. CONFIRMAREA PRIMIRII (ISO/IEC 17065 – 7.13.3)

	Data confirmării:
	 
	Modalitate confirmare:
	☐ Email  ☐ Scrisoare  ☐ Telefon

	Confirmare transmisă de:
	 
	Semnătură:
	 

	Notă: Organismul de certificare confirmă primirea reclamației/apelului formal și comunică solicitantului progresul și rezultatul (7.13.2).



	6. EVALUAREA ȘI ANALIZA (uz intern)

	Se referă la activitățile OC?
	☐ Da  ☐ Nu
	Responsabil analiză:
	 

	Data alocării:
	 
	Termen propus soluționare:
	 

	Analiza cauzei / verificare informații (7.13.4):

	 
 
 
 

	Independența decidenților (7.13.5 / 7.13.3): Persoanele care decid nu au fost implicate în activitățile de certificare contestate.

	Decident(i) desemnat(i):
	 
	Funcție:
	 

	Confirmat independență:
	☐ Da  ☐ Nu
	Data:
	 



	7. DECIZIA ȘI COMUNICAREA REZULTATULUI

	Decizie:
	☐ Acceptată  ☐ Respinsă  ☐ Parțial acceptată  ☐ Retrasă de solicitant

	Justificarea deciziei / acțiuni corective stabilite:

	 
 
 
 

	Data deciziei:
	 
	Data comunicării către solicitant:
	 

	Modalitate comunicare:
	☐ Email  ☐ Scrisoare recomandată  ☐ Altele: ___________

	Acțiuni ulterioare necesare:
	☐ Da  ☐ Nu    Ref. CAPA / AC: _______________



	8. ÎNCHIDEREA CAZULUI

	Data închiderii:
	 
	Închis de:
	 

	Semnătură responsabil:
	 
	Aprobat de (management):
	 

	Înregistrat în Registrul reclamațiilor/apelurilor: ☐ Da    Nr. registru: _______________



Note importante (conform ISO/IEC 17065:2012):
1. Organismul de certificare trebuie să aibă un proces documentat pentru primirea, evaluarea și luarea deciziilor privind reclamațiile și apelurile (7.13.1).
2. Se confirmă primirea și se raportează progresul și rezultatul (7.13.2).
3. Decizia este luată sau revizuită de persoane care nu au fost implicate în activitățile de certificare contestate (7.13.3 / 7.13.5).
4. Se comunică formal decizia împreună cu motivele (7.13.4) și se păstrează înregistrări (7.13.5).
5. Feedback-ul de la părțile interesate (inclusiv reclamații) constituie input pentru analiza efectuată de management (clauza 8.5).
Datele cu caracter personal sunt prelucrate conform legislației aplicabile privind protecția datelor.
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