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9.8 Panaszok

Jelen fejezet a panaszok kezelésére nyilvanosan elérhet6 a honlapunkon (www.international-
cert.hu).

9.8.1 Cégiink feleldsséget vallal a panaszok kezelése soran hozott dontésekért.

9.8.2 A panaszok befogadasa, megvizsgalasa €s elbiralasa soran egyenldként jarunk el minden
panasztevOvel szemben.

9.8.3 Cégiinkhoz érkezhetnek panaszok a tanusitdsi tevékenységiinkkel kapcsolatban, vagy
valamely tanusitott iigyfeliinkkel kapcsolatban. A panaszt az Ugyvezeté igazgatohoz kell
tovabbitani, aki megvizsgalja, hogy a panasz valéban a mi tanusitasi tevékenységiinkkel
kapcsolatos. Ha nem, akkor el kell utasitani a panaszt.

Ha a panasz egy tanusitott tigyfeliinkkel kapcsolatos, akkor a panasz kivizsgalasa soran kitériink
a tanusitott iranyitasi rendszer eredményességére.

9.8.4 Ha a panasz egy tanusitott iigyfeliinkkel kapcsolatos, akkor errdl az iigyfelet hivatalos
levélben, e-mail-ben értesiti az Ugyvezeté igazgato.

9.8.5 A panaszok fogadasanak, kezelésének modja a 9.8 fejezetben van dokumentalva. Ennek
soran a panasszal kapcsolatos minden informacidt bizalmasan kezeliink.

9.8.6 A panasz kezelésének folyamata:

A panaszt az Ugyvezeto igazgato kezeli.

A panasz érkezését kovetden kidllitja a Panasz jegyzokonyvet, amihez csatolni kell a benytjto
altal esetleg mellékelt dokumentumokat.

Az Ugyvezetd igazgaté 4tvizsgalja a kapcsolodd dokumentumokat, az érintett vezetd
auditorral, illetve Tanusitéval megbeszélést folytat, tételesen ellendrzi az eljaras koriilményeit,
lebonyolitasat, a hozott dontés megalapozottsagat, valamint az érintett szabalyozo
dokumentumokban leirtakat.

Amennyiben a panasz adott iigyfeliinkkel kapcsolatos, az Ugyvezeté igazgaté koteles adatokat
bekérni az ligyféltdl, vagy egy rendkiviili feliilvizsgalatot kezdeményezni az tligyfélnél, aminek
soran a panasz targyaval kapcsolatos teriileteket vizsgaljuk at. Az esetleges auditrol jelentést
készitlink, melyet a panasz megalapozottsagahoz valé dontésre fel kell hasznalni.

A rendkiviili audit szerzédés alapjan folytathatdé le, mely tartalmazza a rendkiviili audit
lefolytatasat, €s fizetési feltételeit.

A panasz jogossaganak, és esetleg korabbi hasonld panaszok fiiggvényében intézkedést kell
hoznia az Ugyvezeté igazgatonak (Panasz jegyzékonyvben rdgziteni) az aldbbiak szerint:
- kivizsgalas eredményeképpen a panaszt megalapozatlannak itéli, akkor ismertetni kell a
panaszossal a tovabbi jogorvoslati lehet6séget, azaz a megfelelé hivatalhoz, szervezethez
benyujthatja panaszat,
- a kivizsgalas eredményei igazoljak, vagy részben igazoljdk a panasz megalapozottsagat,
akkor a panaszt kivalto ok megsziintetésére helyesbitéseket, vagy helyesbitd intézkedéseket
kell hozni, vagy az tigyféllel hozatni,
- a kivizsgalas soran, ha a panasz adott iigyféllel kapcsolatos, €s az ligyfél nem jarul hozza a
rendkiviili audithoz, illetve az adatbekérés ellenére nem ad adatokat a panasszal
kapcsolatban, akkor az Ugyvezeté igazgaté jogosult a tantisitvanyt visszavonni.
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A panasz kivizsgalasat, és a sziikséges intézkedések meghozataldt a panasz benyujtasatol
szamitott 2 honapon beliil el kell végezni!

Az Ugyvezet6 igazgaté felelossége, hogy ellendrizze az eldirt intézkedések megvalosulasat,
amit szintén fel kell jegyezni a Panasz jegyzokonyvben.

9.8.7 Cégiink vallalja a felel6sséget, hogy a panaszok indokoltsaganak megallapitasahoz minden
szlikséges informaciot begyiijtsiink és ellendrizziink.

9.8.8 A panasz atvételét iktatni kell az Iktatékonyvben, ha irasban érkezett. FelelOs
Irodavezeto.

9.8.9 A meghozott dontést/intézkedést atvizsgalja, és jovahagyja egy, a panasz targyaban
fiiggetlen személy, és neki kell kozolnie ezt a panaszossal!

9.8.10. A panasz kezelésének lezarasardl hivatalos e-mail-ben, vagy levélben tajékoztatja a
panaszost az Irodavezetd. A Panasz jegyzokonyvet, ¢s a kapcsolodo feljegyzéseket az érintett
tigyfél dosszi¢jaban kell tarolni a lezarast kovetéen. Felelds: Irodavezeté. Az elmult idoszak
Panasz jegyzokonyveit vezetOségi atvizsgalason elemzi a vezetdség.

9.8.11 Az International Cert Hungary Kft. torekszik a panasz targyat, és megoldasat
nyilvanossagra hozni. Ehhez az ligyfél, és a panaszos hozzajarulasa is kell, illetve meg kell
egyezni veliik, hogy milyen terjedelemben térténjen a nyilvanossdgra hozatal. Felelds:
Ugyvezeto igazgaté.

Az lgyfélnek, és a panaszosnak joga van a nyilvanossagra hozatalhoz nem hozz4jarulni. Ekkor
az adatokat nem hozzuk nyilvanossagra.
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