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1. A szabalyozas célja

Jelen eljarasutasitas célja a CerTrust Kft. (CT) szakmai tevékenységével kapcsolatban érkezett panaszok,

fellebbezések kezelésének szabalyozasa.

2. Alkalmazasi teriilet

A CerTrust minden teruletére és munkatarsara vonatkozik.

3. Fogalom meghatdrozasok

Panasz: A CerTrust-al szembeni elégedetlenség kifejezése, annak szolgaltatdsaval vagy magaval a
panaszkezelési folyamattal kapcsolatosan, ahol a valaszt vagy az intézkedést kifejezetten vagy
hallgatélagosan elvarjak.

Fellebbezés: a CerTrust tanusitasi eljarasa sordn a tanusitast kérelmezé altal irdsban benyujtott, a tanusitasi

dontés megvaltoztatasara irdnyuld kérelem

4. A szabdlyozas leirasa

4.1 llletékességek és felel6sségek

A beérkez6 panaszt vagy fellebbezési kérelmet minden munkatars fogadhatja az lgyfélt6l, azonban azt
azonnal tovabbitani sziikséges a CerTrust Ugyvezetd igazgatdjahoz, minGségligyi vezet6jéhez,

laboratériumvezet6jéhez.

A MinGséglgyi vezet6 feladata a panasz nyilvantartasa és a folyamat koordinalasa.

4.2 A panaszok kezelése

A CerTrust-hoz tobbféle panasz érkezhet:
e szakmai tevékenységgel kapcsolatos panaszok (vizsgalati, ellen6rzési (auditalasi), értékelése,

tanusitasi, szakértési, hitelesitési);
e a CerTrust altal kiadott tanusitvannyal kapcsolatos panasz
A panasz benyujtasara vonatkozdan nincs megkotés, azt barki megteheti.

A panaszokat a CerTrust az eltéréseknél magasabb szintli nemmegfelelésnek tekinti. Emiatt minden panasz

soran a CT 01-A1l 8D problémamegoldd lap formalap megfelel§ kitoltése kotelezé.
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A panaszt annak beérkezésekor nyilvantartasba kell venni a CerTrust Intranet rendszerben:

KY1)
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1. dbra CerTrust Intranet panasz/fellebbezés nyilvantarté

Jogi kérdések esetén a CerTrust a panaszkezelési folyamatba kiils6 jogi szakért6 segitségét kérheti.

A panaszosnak az dltala tett bejelentésére 30 napon beliil irasban valaszt kell kapnia a panasz kivizsgalasanak

lefolytatasardl és a — megfelel6 indokoldssal ellatott — hatarozatrdl.

A tanusitvannyal kapcsolatos panaszok esetén, amennyiben az visszavonassal vagy felfliggesztéssel jar a CT

07 eljarasutasitas szerint kell eljarni.
4.2.1 A tanusitasi/vizsgalati tevékenységgel kapcsolatos panaszok
Terméktanusitassal/vizsgalattal kapcsolatot panaszok kivizsgaldsa a kovetkez6k szerint térténik:

o Meg kell vizsgdlni, hogy a CerTrust daltal tanusitott termékrél van-e szo6;

e Amennyiben kideril, hogy nem a CerTrust altal tanusitott termékrél van sz6, Ugy arrdl értesiteni kell
a panasz benyu;jtét;

e Amennyiben kideril, hogy a CerTrust altal tanusitott termékrél van szo, de a gyarté nem a tanusitott
formaban gydrtja a terméket, Ugy arrdl értesiteni kell a panasz benyUjtot és a gyartot is. A CerTrust a
gyartét felszélitja a termék a tanusitvanyban szerepld gyartdsara. Ezen kivil a CerTrust tovabbi
ellendrzéseket is tarthat vagy a soron kévetkezd audit alkalmaval ellendrzi a panasz targyat

e Ha a panasz mar a vizsgalati mintara is érvényesithet6, ugy elGszor azt kell megallapitani, hogy
figyelembe vették-e az 6sszes vizsgalati szempontot, és a vizsgalatot helyesen végezték-e el.

e Amennyiben ez nem vezet eredményre, Ugy az egész vizsgalatot meg kell ismételni, és a tanusitvany
tulajdonosat fel kell szdlitani arra, hogy vizsgalati kbvetelményekhez képest megallapitott eltéréseket
rovid hataridén belll javitsak ki, illetve addig a tanusitvanyt fel kell fliggeszteni;

e Amennyiben a panasz a helyesen alkalmazott vizsgalati eljaras ellenére is fenndll, igy a vonatkozd

eljarast sziikséges atdolgozni;
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Ha a bejelentés a tanusitvany nem el6irdsszer(i haszndlatdra utal vagy azt sejteti, az CT 07

eljarasutasitas szerint kell eljarni.

4.2.2 A verifikalasi tevékenységgel kapcsolatos panaszok

A Hitelesit6-hely:

a panaszok kezelésére vonatkozd folyamatért minden szinten és minden dontésért felelGsséget
vallalunk,

bizalmasan kezeljiik mind a panasztev6t, mind pedig a panasz targyat,

a panasz atvételekor igazoljuk, hogy a panaszt azzal a verifikdlasi (hitelesitési) tevékenységgel
kapcsolatosan nyujtottdk be, amely tevékenységért a Hitelesit6-hely a felelGs,

olyan személyeket jel6liink ki a panasz kezelés folyamatara, akiknek semmilyen kapcsolatuk sincs a
panaszra vonatkozdan, és

a panasztevGt értesitjuk a panasz atvételérdl, a panasz kezelési folyamat meginditdsardl, a
folyamatba bevont személyekrdl, valamint a jelentést és ahol lehetséges, az eredményt hivatalos

formaban atadjuk.

4.3 A fellebbezések kezelése

,,,,,

dontés megvaltoztatasara irdnyuld kérelmeket szintén minden munkatdrs fogadhatja.

A fellebbez6t az indokoldssal ellatott dontésrél és az esetlegesen meghozott dontésekrdl a fellebbezés

benyujtét 30 napon belll tajékoztatni kell.

Amennyiben a fellebbezés jogos volt, igy hasonld képen CT 01-Al 8D problémamegoldd lapot kell nyitni.

4.3.1 Hitelesit6-hely kiegészit6 szabalyai

CT02.2

a fellebbezések kezelésére vonatkozo folyamatért minden szinten és minden dontésért felel6s-séget

vallalunk,

biztositjuk, hogy azok a személyek, akik a fellebbezések kezelésére vonatkozdé folyamatban részt
vettek ne ugyanazok legyenek, mint akik a verifikalast (hitelesitést) végezték és az UHG allitasrdl a

nyilatkozatokat (zaradékokat) készitették,

a fellebbez6t értesitjiik a fellebbezés atvételérdl, a fellebbezési folyamat meginditasardl, a
folyamatba bevont személyekrél, valamint a jelentést és az eredményt hivatalos formaban atadjuk,

és
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e biztositjuk, hogy a fellebbezéssel kapcsolatos dontések ne eredményezzenek semmilyen meg-

kiulonboztets intézkedést a fellebbezével szemben.

Amennyiben az tigyféltél, felelds féltél, érdekelt féltsl bejelentés érkezik a tarsasagunkhoz az UHG allitassal,
annak verifikalasaval (hitelesitésével) kapcsolatban, beleértve a megcélzott felhasznal6tdl (illetékes hatdsag,
minisztérium, ...) érkezd és tarsasagunkhoz tovabbitott visszajelzést is az Ugyvezet6 vagy az Hitelesit6-hely
vezet6 késedelem nélkil felveszi a kapcsolatot a bejelentével és megkezdi a fentiekben leirtak szerint a
fellebbezés kivizsgaldsat, a megfelel§ intézkedések meghozataldt, amelyet az CT 01-A1 formanyomtatvanyon
dokumentdl. A formanyomtatvany mellékletét képezi valamennyi dokumentum, amelyet a fellebbezéssel
kapcsolatban kapott és készitett a tarsasagunk. A miel6bbi és megfeleld 1épések, valamint intézkedések meg-
hozatala érdekében tarsasdgunk sziikség szerint kozvetlenilil is felveszi a kapcsolatot a megcélzott

felhasznaldval.

4.4 Jelentéstételi kotelezettség

A CT kijel6lt / bejelentett statuszban a megfelelGségértékelési tevékenységgel kapcsolatos és beérkezé

panaszokat az illetékes Hatésagnak az éves jelentésében (CT 15-A) kozolni kell.

5. Mddositasok jegyzéke

Kiadas Valtozas leirasa
1. Els6 kiaddas / First edition
2. Hitelesit6-hely kiegészités
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