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Tajékoztaté a fellebbezések, panaszok és eltérések
kezelésérol, valamint a helyesbito és megel6z6 tevékenységrol

1.  Meghatarozasok és alapelvek

Kezdeti tantsitas vagy Ujratanusitis esetében a tanusitds megadasara, feliigyeleti audit esetében a
tanusitas fenntarthatdosagara vonatkozo tanusitasi dontésekkel kapcsolatos minden felszolamlast az
igyfél részérol fellebbezésként értelmeziink.

A Téarsasag tanusitasi tevékenységével kapcsolatban érkez6 minden kiilso felszolamlést (észrevételt,
kifogast, panaszt, reklamaciot) panaszként értelmeziink.

A fellebbezésekkel és a panaszok kezelésével kapcsolatos informacié nyilvanosan hozzaférheté a
Tarsasag honlapjan.

2. A fellebbezések kezelése

Kezdeti tantsitas vagy Ujratanisitds esetében a tanusitds megadasara, feliigyeleti audit esetében a
tantsitas fenntarthatosdgara vonatkozd tantsitdsi dontésekkel kapcsolatos minden fellebbezést
kivizsgalunk. A fellebbezés beérkezésérdl és befogadasarol irdsban értesitjiik a fellebbezéssel €16
ugyfelet, ami a tanusitasvezeté feladata. A tanisitasvezeté fiiggetlen szakértokbol allo ad-hoc
bizottsagot kér fel a fellebbezés kivizsgalasara, és a fellebbezést tovabbitja szamukra. Miel6tt az ad-
hoc bizottsdg megkezdi munkajat, a fellebbezéssel €16 személynek vagy szervezet képviseldjének
egyetértési joga van a bizottsag tagjaival kapcsolatban.

Az ad-hoc bizottsag kivizsgalja az ligyet, majd az érintett felek sziikség szerinti meghallgatasa utan
eljuttatja allasfoglalasat a tanusitasvezetonek, aki meghozza a dontést a fellebbezés ligyében. A
dontésrdl a tanusitasvezetd értesiti a fellebbezéssel €16 személyt vagy szervezetet, aki egyet nem
értése esetén jogi Uiton szerezhet érvényt tovabbi kdveteléseinek.

3. A panaszok kezelése

A tanusitasi eljarasokkal és a kiadott tanusitvanyokkal kapcsolatos minden panaszt kivizsgalunk.
Panaszként kezeljiik az irasban és a szoban érkezd reklamaciot is. A panasz beérkezésérol és
befogadasarol irasban értesitjiik a panaszt tevot, ami a mindségiranyitasi vezetd feladata.

A panaszok kivizsgalasait a mindségiranyitdsi vezetd (vagy Osszeférhetetlenség esetén a
tanusitasvezetd altal kijelolt munkatars) végzi az érintett munkatarsak, vezetd auditor, auditorok és
kiils6 szakérték bevonasaval, és az MC 042-a sz. nyomtatvanyon feljegyzést készit az alabbi
szempontok alapjan:

e a panasz jogtalan, részben vagy teljesen jogos;

® jogos vagy részben jogos panasz esetén a kompenzalas javasolt modja;

e jogos vagy részben jogos panasz esetén az ligyben érintett szakértoket, laboratoriumot, illetve
értékesitési és operativ munkatarsat, vezetd auditort, auditorokat a jogos panaszért milyen
mértékii felelosség terheli (kimutathatd-e eljarasi hiba, gondatlansag, fegyelmezetlenség, esetleg
jogszabalysértés), ennek alapjan indokolt-e feleldsségre vonast kezdeményezni;

e a konkrét és a korabbi hasonld panaszok tapasztalatait figyelembe véve levonhato-e
altalanosithatd kovetkeztetés az érintett értékesitési és operativ munkatars, vezetd auditor,
auditorok vagy a Tarsasag tevékenységére, illetve a panasszal €16 személlyel vagy szervezettel
valo kapcsolattartasra vonatkozoan;

e javasolt helyesbitd és megel6z6 tevékenységek a jovobeni hasonlo jellegli panaszok megeldzése
érdekében.

A feljegyzésben meghatarozott intézkedéseket a tanusitasvezetd hagyja jova és az altala kialakitott
allasfoglalast irasban hozza a panasszal ¢l6 személy vagy szervezet, tovabba az érintett munkatarsak
tudomasara. A tanuUsitasvezetd sziikség szerint tovabbi kiegészitéseket kérhet a dontéshez, vagy
elrendelheti fiiggetlen szakértok bevonasat az eljarasba.

IMC-KI 14/2024. januar 10)




212

A tanuUsitasvezetd ¢érintettsége esetén ezeket a feladatokat a tanusitasvezetot helyettesitd
mindségiranyitasi vezetd végzi.
A mindségiranyitasi vezeté gondoskodik a helyesbitésrél a hozott intézkedésekkel Osszhangban.

Feladata tovabba a hozott intézkedések megvaldsulasanak visszaellendrzése és dokumentalasa az MC
042-a sz. nyomtatvanyon.

4.  Fellebbezés a panaszokra hozott intézkedésekkel kapcsolatban

Ha a panasszal €16 személy vagy szervezet a tanusitvannyal, annak felfliggesztésével, vagy barmely
panaszra hozott intézkedéssel (jogos panasz esetén a kompenzacid javasolt modjaval) nem ért egyet,
fellebbezéssel élhet a tantsitasvezetonél, aki fiiggetlen szakértokbol allo ad-hoc bizottsagot kér fel a
fellebbezés kivizsgalasara. Miel6tt a bizottsag megkezdi munkajat, a panasszal é16 személynek vagy
szervezet képvisel6jének egyetértési joga van a bizottsag tagjaival kapcsolatban.

Az ad-hoc bizottsag kivizsgalja az ligyet, majd az érintett felek sziikség szerinti meghallgatasa utan
eljuttatja allasfoglalasat a tanusitasvezetonek, aki meghozza a dontést a fellebbezés tigyében. A
dontésrdl a tanusitasvezetd értesiti a panasszal €lo személyt vagy szervezetet, aki egyet nem értése
esetén jogi uton szerezhet érvényt koveteléseinek.

5. Az eltérések kezelése, helyesbito és megel6zo tevékenységek

A Téarsasag napi ellendrzési tevékenységei soran felmeriilé minden eltérést kivizsgalunk. Az eltérést
felfedez6 munkatars tajékoztatja a tanusitasvezetot az eltérésrol, aki felkéri a mindségiranyitasi vezetot
az eltérés kivizsgalasara.

Az eltérések kivizsgaldsdt a mindségiranyitdsi vezetd (vagy Osszeférhetetlenség esetén a
tanusitasvezetd altal kijelolt munkatars) végzi az érintett munkatarsak és kiilso szakértok bevonasaval,
¢s az MC 042-b sz. nyomtatvanyon feljegyzést készit az alabbi szempontok figyelembevételével:

e az ligyben ¢érintett munkatarsakat, vezetd auditort, auditorokat, szakértOket, az eltéréssel
kapcsolatban milyen mértékii feleldsség terheli (kimutathaté-e eljardsi hiba, gondatlansag,
fegyelmezetlenség, esetleg jogszabalysértés), ennek alapjan indokolt-e felelésségre vonast
kezdeményezni;

e a konkrét és a korabbi hasonld eltérések tapasztalatait figyelembe véve levonhato-e
altalanosithato kovetkeztetés az érintett munkatérsak, vezet6 auditor, auditorok, szakértok vagy
a Tarsasag tevékenységére vonatkozoan;

e javasolt helyesbitd és megel6z0 tevékenységek a jovobeni hasonlo jellegli eltérések megeldzése
érdekében.

A feljegyzésben meghatarozott intézkedéseket a tanusitdsvezetd hagyja jova és az altala kialakitott
allasfoglalast irdsban hozza az érintett munkatarsak tudomasara.

A mindségiranyitasi vezetd gondoskodik a helyesbitésrél a hozott intézkedésekkel 6sszhangban.
Feladata tovabba a hozott intézkedések megvaldsulasanak visszaellendrzése és dokumentalasa az MC
042-b sz. nyomtatvanyon.

6. A fellebbezésekkel, panaszokkal és eltérésekkel kapcsolatos iratok megorzése

A panaszokkal, fellebbezésekkel, eltérésekkel, helyesbitd és megeldzo tevékenységekkel kapcsolatban
keletkezett valamennyi papiralapit dokumentumot ¢és iratot a mindségiranyitasi vezetd a
,Fellebbezések, panaszok ¢€s eltérések™ dossziéban helyezi el, és 6t évig megdrzi.
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