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1. Eljaras utasitas célja:

A gyartdk vagy mas felek altal a TI- hez benyujtott fellebbezések, panaszok és vitas kérdések kivizsga-
lasi modszereinek és tevékenységeinek meghatarozasa.

2. Ervényességi teriilet:

Jelen eljaras utasitasokban foglaltak érvényessége a TI altal végzett tevékenységek és/vagy a sze-
mélyzetének a munkatevékenységéhez kapcsolddo ligyfélkapcsolatainak hataraig terjed.

3. Hivatkozasok:
MK 2. fejezete szerint (Hivatkozasok)
Fogalom meghatarozasok {305/2011/EU rendelet és a 3/2003. (I. 25.) BM-GKM-KVVM egyiittes rende-
let (R), MK 3. fejezete szerint alapjan}

4. Eljaras utasitas tartalma:
4.1. Felel6sség:

Az utasitasban foglaltak karbantartasaért, a végrehaijtas ellenGrzéséért a tanusité iroda vezetGje fe-
lel.

4.2. Fellebbezések, panaszok kezeléseinek teriiletei:
A) Ha a panasz vagy fellebbezés a tanusitasi eljarasra vagy annak valamely elemére vonatkozik;
B) Ha a panasz a tanusitott gyartasellendrzés keretében gyartott termékre vonatkozik.

4.3. Panaszok, fellebbezések adminisztrativ kezelése:

Barki panasztevonek a kifogasat, barminem( reklamacidjat irasban kell benyGjtani. A TI irasban ér-
tesiti az Ugyfelet, hogy benyuijtott panaszat nyilvantartasba vette, és a tovabbiakban tajékoztatja
Ugyének allasardl. A panasz beérkezésétdl szamitott 30 napon belll a TI koteles kivizsgalni az
tgyet.

A benyujtott iratnak egyértelm(ien kell megjeldlnie a panasz targyat. Legfoképpen azt, hogy annak
iranyultsaga a 4.2 szerinti A, vagy B, teriiletre vonatkozik -e.
Ennek fliggvényében kell kijeloIni a panaszt vagy fellebbezést kivizsgald bizottsag tagjait.

Mindkét esetre, altalanosan igaz:

Olyan személyzet (az iranyitassal foglalkozokat is ideértve), nem lehet megbizva panasz vagy vita
kivizsgalasaval, aki részt vett a panasztevének, vagy a gyartonak vagy a gyartohoz kapcsolodo
barmely szervezetnek a kereskedelmi, tervezési vagy tandcsadasi munkajaban.

Ha a panasz ,A” eset-kbrbe tartozik, de kimondottan csak a Tanusito Iroda munkdja a kifogas
targya, akkor csak fiiggetien szakértd kérhetd fel a kivizsgaldsra.

Ha a panasz a ,B” eset kbrbe tartozik, akkor az E-06 Eljaras utasitas szerint kell eljarmi.

Ezen kritérium betartasaval, a panasz kivizsgalasaval foglalkozd Tanusitasi bizottsag min. 2 fobal

kell, hogy alljon fliggetlen kiilsé szakértét kell felkérni az tgy kivizsgalasara.

A Tanusitasi Irodahoz benyujtott panasz Tanusitasi Bizottsaganak személyi Osszetételére vagy a
kiils6 szakértd személyére a TI vezetdjének kell javaslatot tennie a panaszos felé.

A panasz kivizsgalasa csak a fellilvizsgald személy(ek)nek a panaszos altal irdasban rogzitett elfoga-
doé nyilatkozata utan indulhat.
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4.4 A feliilvizsgalat, vagy kivizsgalas lefolytatasa (csak az ,,A"” teriileten):

— Az eljaras soran minden érdekelt, és a panasszal érintett fél is kertiljon meghallgatasra.

— A meghallgatott felek allitasait a kivizsgalasi jegyz6konyvnek tényszer(ien, kommentar nélkiil
kell rogzitenie.

— A jegyzokonyvnek tartalmaznia kell a jegyzokonyv készitésének helyét, idejét, a meghallgatott
személyek adatait, a jogokra és kotelezettségekre vald figyelmeztetés tényét, és a meghallgata-
son résztvevoknek a rogzitett valaszok, nyilatkozatok elismerésére vonatkozé alairasat.

— A kivizsgalast végzd személyek az érintettek allitasait minden rendelkezésiikre allo térvényes
eszkoz igénybe vételével a lehetséges mértékig rekonstrualjak, illetve ellendrizzék. Az ellenbrzés
végeredményet a tényszeriien rogzitsek.

— Kommentdrokat és indoklasokat csak az ERTEKELES fejezet tartalmazhat.

- Az értékelés alapjan a Bizottsagnak, vagy a fellilvizsgdld személynek, a szakértének
HATAROZATOT kell hoznia az ligyben.

— A Tanusito Iroda Vezeto felelGs azért, hogy 6sszegylijtson és ellendrizzen minden sziikséges in-
formaciot a panasz indokoltsaganak megallapitasahoz.

4.5. A HATAROZAT-nak tartalmaznia kell:

— Az érintettek nevét, székhelyét, az ligy szamat (Ez a TI altal hasznalt ,, nyilvantartasi szam” le-
gyen);

— A HATAROZAT-nak egyértelmiien meg kell fogalmaznia;

— Hogy a fellebbezést vagy a panaszt helyben hagyja vagy elutasitja;

- Az elfogadas vagy elutasitas rovid indoklasat; (visszahivatkozva a tényekre, vagy az
értekelésben rogzitett kovetkeztetésekre)

— A HATAROZAT kovetkezményét : pl.

® Javaslatot Uj tanusitasi eljaras lefolytatasara vagy annak egy részének megismétlé-
sére;
® Esetleg az ligy jogi Utra vald terelése.
— A HATAROZAT elleni fellebbezési lehetGségrdl szol6 tajékoztatast,
— A HATAROZATOT hoz6 személy(ek) adatait, jogositvanyait, alirasat,

— A HATAROZAT keltezését.
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4.6. A panaszok és kivizsgalasok eredményének kezelése:

A TI vezetdje jelljon ki egy minGsité mérnokot aki a panaszok, fellebbezések kivizsgalasi jegyz6-
konyvei és HATAROZATAI alapjan — ha azokbdl nem olvashatd ki végezzen feltarast a tanusitasi
folyamatban elkdvetett nem megfelel6ségek okainak kideritésére.

A TI vezetGjének a nem megfelel6ségi okok megsziintetésére javitasi és/vagy végrehaijtasi utasi-
tast kell kiadnia, ezen utasitasnak az alabbi intézkedéseket kell tartalmaznia:
e Barmely nemmegfelel6ség kovetelményeinek minimalisra csokkentése;
¢ A tanusitas kovetelményeinek valdo megfelelGség visszaallitasa olyan gyorsan, ahogy csak
lehetséges;
e A nem megdfelel6ség ismétlédésének megakadalyozasa;
o Az alkalmazott javitd intézkedések értékelése.

A TI hivatalos Uton értesiti a panaszost, a panasz kezelési folyamatanak befejezésérdl.
Amennyiben a TI, az Ugyfél és/vagy panaszos Ugy dontenek, hogy nyilvanossagra hozzak az
ligyet, abban az esetben meg kell allapodniuk, hogy milyen formaban és terjedelemben hozzak
nyilvanossagra az lgyet.

5. Eljaras utasitas bizonylatai:
— Jegyz6konyv vagy szakértGi vélemény ....... nyilvantartasi szamu Ggy panaszkivizsgalasardl. +
Hatdrozat.
Meg0rzési id6: tanusitas érvényességi ideje.

- nyilvantartasi szamu (gy panaszkivizsgalashoz kapcsolddd bels6 kivizsgalas jegyzokony-

ve: javitasi, mddositasi, javaslati; és a javitd intézkedések értékelésérol.

Meg0rzési id6: 10 év.

Kibocsatasaért felelds: ~  ....ccooveeeeeeececeeee
Tanusitasi Iroda vezetdje
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