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1. Cél és Alkalmazasi teriilet

Jelen eljards meghatarozza CQA Certification-hez benyujtott panaszok és fellebbezések kezelésének maodjat.
A cél egy atlathato, partatlan és gyors folyamat biztositasa, amelynek célja:

e  minden panasz vagy fellebbezés atvétele és kezelése;
e  azérintett felek joganak védelme, hogy esetleges szolgaltatashianyokat jelentsenek vagy tanusitdsi dontéseket kifogasoljanak;
e  CQA Certification iranyitasi rendszerének folyamatos fejlesztésének elGsegitése.

Az eljaras a kovetkez6kre vonatkozik:

e  mingsitett Ugyfelektdl, minGsitést kéréktdl vagy érintett harmadik felektél érkez6 panaszok;

o  CQA Certification altal hozott min&sitési dontésekkel kapcsolatos fellebbezések.

2. Normativ Hivatkozasok

Jelen eljards a nemzetkozi szabvanyokban és a vonatkoz6 akkreditaciés dokumentumokban meghatarozott kdvetelményeken, valamint CQA
Certification belsG eljarasain és modelljein alapul. Kiilonosképpen a kévetkezkon:
[1] 1SO/IEC 17021-1:2015 — Conformity assessment — Requirements for bodies providing audit and certification of management systems.
[2] 1S09001:2015 — Min8ségiranyitasi Rendszerek.
[3] 1SO 14001:2015 — Kérnyezetiranyitdsi Rendszerek.
[4] 150 45001:2018 — Munkahely,Egészség és Biztonsagi Iranyitdsi Rendszerek .
[5] NAR-54 — Panaszok és fellebbezési eljardsok kezelése.

[6] IAF MD 7 — Harmonization of Sanctions and Dealing with Fraudulent Behaviour.

3. Termini e Definizioni

[1] Panasz (Complaint): CQA Certification vagy egy altala tanusitott szervezet tevékenységével kapcsolatos, barmely érdekelt fél altal
benyujtott, fellebbezéstdl eltérs elégedetlenség kifejezése. A panaszok viselkedésre, dontésekre, kommunikacidra, a tandsitasi véd-
jegy helytelen haszndlatara vagy a tanusitasi rendszerrel kapcsolatos egyéb szempontokra vonatkozhatnak.

[2] Fellebbezés (Appeal): tanusitott vagy tanusitas alatt 4116 ligyfél dltal benyujtott hivatalos kérelem, amelynek célja CQA Certification
altal a tanusitas kiadasaval, fenntartasaval, megujitasaval, felfliggesztésével, csokkentésével vagy visszavonasaval kapcsolatban hozott
dontés ujbodli megvizsgalasa.

[3] Bejelenté (Complainant/Appellant): a panaszt vagy fellebbezést benyUjté természetes vagy jogi személy. Ez lehet (igyfél, alkalmazott,
auditor, hatdsag, versenytars, fogyasztd vagy barmely mas érdekelt fél.

[4] Erdekelt fél (Interested party): olyan személy, aki befolyasolhatja vagy akire hatassal lehet CQA Certification tevékenységei és donté-
sei. Ide tartoznak az ligyfelek, alkalmazottak, auditorok, akkreditald testiiletek, hatdsagok, egyesiletek, versenytarsak és a nagykézon-
ség.

[5] Nemmegfeleldség (NC): egy meghatarozott kdvetelmény (normativ, szabalyozasi, szerz6déses vagy eljarasi) nem teljesitése. Ha egy
panaszt elfogadnak, azt az NcM-M-1-2 formanyomtatvanyon nem megfelel6ségként rogzitik.

[6] Javité intézkedés (Corrective action): az azonositott nem megfelel8ség okanak kikiiszébélésére tett intézkedés, annak érdekében,
hogy megakadalyozzdk annak ismételt el6fordulasat. A korrekcids intézkedéseket az NcM-M-1-3 formanyomtatvanyon rogzitik.

[7] Javitas (Correction): a feltdrt nem megfelel8ség kikiiszobodlésére tett intézkedés (példdul egy dokumentum javitdsa vagy egy kozle-
mény pontositasa). A korrekcids intézkedéssel ellentétben a javitds nem hat a kivalté okra.

[8] Tanusitasi és partatlansagi bizottsag (Certification and Impartiality Safeguarding Committee): CQA Certification fiiggetlen szerve,
amely a panaszokat és fellebbezéseket kezeli. Két harmada a szervezeten kiviili tagokbdl ll, hogy biztositsa a partatlansagot, az atlat-
hatdsagot és az dsszeférhetetlenség hianyat.

[9] Panaszok és fellebbezések nyilvantartasa (Complaint & Appeal Logbook): hivatalos dokumentum, amelyben minden panaszt és
fellebbezést nyilvantartanak, feltlintetve a beérkezés datumat, a bejelent6t (ha azonositott), az értékeléseket, a dontéseket és a végsé

eredményeket.
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[10] Partatlansag: az az elv, miszerint CQA Certification déntéseit és tevékenységeit teljes mértékben dsszeférhetetlenség, nemkivanatos
befolydsolas és kereskedelmi nyomds nélkil kell meghozni.

[11] Titoktartds: a panasz vagy fellebbezés keretében kapott informaciék védelmének kotelezettsége, biztositva, hogy azok csak az arra
jogosult személyzet szamdra legyenek hozzaférhetGk, és kizardlag az tigy kezelésére hasznalhatok fel.

[12] Atlathatésag: az elv, amely biztositja, hogy CQA Certification folyamatai vilagosak, érthetéek és hozzaférheték legyenek minden érde-

kelt fél szdmara, tobbek kozott az eljarasok weboldalon torténé kozzétételével.

4. FelelGsség

[1] Tanusitasi és partatlansagi bizottsag: fliggetlen szerv, amely a panaszokat és fellebbezéseket kezeli; tagjainak 2/3-a CQA Certifica-
tion kiilsé tagja.

[2] Technikai Vezetés: feltigyeli a folyamatot és jovahagyja a végsd dontéseket.

[3] AzlIranyitasi Rendszer felelése (MSM): biztositja az eredmények nyilvantartasat, nyomon kdvethet8ségét és kozlését.

5. Panasz elkiildése

CQA Certification egy specialis rendszert biztosit, amely lehet6vé teszi minden érdekelt fél szamara, hogy egyszeriien és biztonsagosan benyujtson
panaszt vagy fellebbezést.

A bejelentéseket két hivatalos csatornan keresztil lehet benyujtani:

[1] oOnline dirlap, amely a https://cgacertification.eu/complains/ oldalon érheté el.

a. Azlrlap lépésrél 1épésre végigvezeti a felhasznaldt:
b. lehet6vé teszi a bejelentés tipusanak kivalasztasat (panasz vagy fellebbezés);
c. lehetGséget kinal (nem kotelezd) a kapcsolattartasi adatok megadasara, hogy a felhasznalo frissitéseket kapjon az ligy elérehala-
dasarol;
d. helyet biztosit a bejelentés targyat képezs tények részletes leirasara.
[2] E-mail- en keresztiil, a claim@cqacertification.eu cimen, amelyet kézvetleniil CQA Certification belsé bizottsdga kezel, és amelyhez
kizardlag az arra jogosult személyzet fér hozza, a bizalmassag és a pdrtatlansag biztositasa érdekében.
Mindkét esetben minden panaszt vagy fellebbezést nyilvantartdsba vesznek, nyomon kovetnek és képzett személyzet kezeli, amely garantalja a

tisztességes, atlathato és fuggetlen kezelést.

5.1 Panaszok vagy fellebbezések teriletei
A bejelentések megfeleld elkiildésének és elemzésének megkonnyitése érdekében CQA Certification néhany f6 témakort hatarozott meg. Ez a
besorolas segit a panaszosnak jobban azonositani bejelentése jellegét és a legmegfelelGbb kategdriaba sorolni azt:
e  Audit és tanusitasi tevékenységek
e Az auditorok magatartasaval, a mintavétel helyességével, az audit id6tartamanak betartasaval és az alkalmazott mddszerek megfele-
I6ségével kapcsolatos panaszok.
e  Tanusitasi dontések
e Atanusitds kiaddsaval, felfiiggesztésével, hatalyanak korldtozasaval, visszavonasaval vagy meg nem Ujitasaval kapcsolatos vitak.
e SzerzGdéses kérdések és kommunikacio
o  AszerzGdések atlathatdsaganak hidnya, hianyos vagy félrevezet6 informaciok, a tanusitvanyok, jelentések vagy hivatalos kézlemények
késedelmes tovabbitasa.

Partatlansag és osszeférhetetlenség
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e  Jelentések az auditorok és a tanusitott szervezetek kozotti nem megfelel6 kapcsolatokrél, nem megengedett tanacsadasrdl vagy a
szervezet fliggetlenségét veszélyeztet6 korilményekrdl.

A tanusitas nem megfelel6 hasznalata

e  CQA Certification altal kiadott logo, védjegy vagy tanusitvanyok helytelen hasznalata.

e  Korabbi panaszok és fellebbezések kezelése

e A mar benyujtott bejelentésekre adott valaszok hidnya, nem kielégit6 kezelés vagy hatékony korrekcids intézkedések hianya.

A szervezet irdnyitasa és partatlansaga

e  Szerkezeti hidnyossagok a Partatlansag MegdGrzési Bizottsag vagy a szervezet mas iranyité testileteinek miikodésében.

5.2 Ki nytjthat be panaszt?
Barmely érdekelt fél jogosult panaszt vagy fellebbezést benyujtani CQA Certificationhoz. Kiilondsen a kovetkezék jelentenek be panaszt:
e  Tanusitott ligyfelek vagy tanusitast kérelmezGk, akik a tanusitasi folyamat vagy dontések bizonyos aspektusait szeretnék vitatni.
e Auditorok, vezet6 auditorok és technikai szakértdk, akik az audit tevékenységekben vesznek részt, és akik az ellenGrzések soran feltart
kritikus pontokat jelentenek be.
o  CQA Certification bels6 személyzete és kiils6 munkatarsai, amennyiben a szervezet elveivel ellentétes rendellenességeket vagy maga-
tartasokat észlelnek.
e  Erintett harmadik felek, példaul a tanUsitott szervezetek végfelhasznaldi, fogyasztdk, versenytarsak vagy beszallitok.
e  Hatdsagok és intézmények, nemzeti vagy helyi szinten, amelyek ellendérzési, szabalyozasi vagy felligyeleti hataskorrel rendelkeznek.
e  Akkreditalo szervezetek és szakmai szovetségek, amelyek ellendrzési vagy kollektiv képviseleti tevékenységet folytatnak.
Ez a széles kor( nyitottsag garantalja, hogy a panasz- és fellebbezési rendszer hatékony eszkoz legyen a részvétel, az atlathatosag és a folyamatos

fejlesztés érdekében.

6. Adatbiztonsag
CQA Certification kiemelt fontossagot tulajdonit a személyes adatok védelmének és a beérkezett bejelentések titkossaganak. A rendszer ugy
lett kialakitva, hogy minden érintett fél teljes biztonsagban nyujthasson be panaszt vagy fellebbezést.
A bejelentének lehet&sége van valasztani:
e Azonositja magat, vagy megadja elérhetdségét (példaul e-mail cimet vagy telefonszamot), hogy rendszeresen tajékoztatast kapjon a
panasz feldolgozasanak el6rehaladasarol és eredményérél.
®  Anonim marad, és nem ad meg semmilyen személyes adatot. Ebben az esetben az anonimitas teljes mértékben garantalt, és a beje-
lent6re vonatkozo informacidk nem kerilnek rogzitésre.
Az esetlegesen megadott adatok kezelése a személyes adatok védelmére vonatkozo hatélyos jogszabalyok (679/2016/EU rendelet — GDPR)
teljes mértékben tiszteletben tartasaval torténik, és kizardlag a kdvetkezé célokra hasznalhatok fel:
® 3 panasz vagy fellebbezés megfelelS kezelése;
o  abejelent6vel valé kommunikacié (ha a bejelentd gy dontott, hogy megadja elérhetdségét);
o  abejelentések belsd kezelése CQA Certification belsé bizottsaga altal.
Az adatok semmilyen esetben sem kerlilnek kozzétételre vagy a fentiekben megjeléltektdl eltérs célokra torténd felhasznalasra.

igy a rendszer garantélja mind az anonimitashoz valé jogot, mind a személyes adatok védelmét azok szdmara, akik visszahivast kérnek.
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7. Panaszok és fellebbezések kezelése
Miutan hivatalos médon (online Grlapon vagy erre a célra szolgalé e-mail cimen) panaszt vagy fellebbezést nyujtottak be, CQA Certification struk-
turdlt és atlathatd eljarast alkalmaz annak megfeleld kezelése érdekében.

A feldolgozds a kovetkez6 fejezetekben leirtak szerint zajlik.

7.1 Visszaigazolas

A fogadas visszaigazolasa az elsG konkrét Iépés, amellyel CQA Certification jelzi a bejelentének, hogy bejelentését fogadta és megkezdte a kezelési
folyamatot. Ez tehdt nem pusztan formalis intézkedés, hanem alapvet6 fontossagu lépés a atlathatosag és a bizalom kialakitdsahoz a tanusito
szervezet és az érintett fél kozott.

A panasz vagy fellebbezés kézhezvételét6l szamitott legfeljebb tiz munkanapon beliil CQA Certification hivatalos értesitést kild a panasz vagy
fellebbezés atvételérdl. Ezt az értesitést a bejelent altal megadott csatornan — altalaban e-mailben — kiildjiik el, és célja annak megerdsitése,
hogy az ligyet nyilvantartasba vettiik, és az a jelen eljarasnak megfelel&en fog zajlani.

Az értesités tartalma vildgos és megnyugtatd. A puszta atvételi értesitésen tulmenden megjeldlik a bejelentésnek a McA-M-1-1 — Complaint &
Appeal Logbook (Panaszok Jegyz6konyve) nyilvantartasban kapott azonosité szamat, a hivatalos atvételi datumot, a panaszos altal bejelentett
targy osszefoglaldsat, valamint egy id&beli hivatkozast, amely el6revetiti a kezelés f6bb szakaszait (példdul a végs6 eredmény kozlését 90 napon
belil). Emellett megadnak egy kozvetlen elérhetséget is, amelyen a bejelentd tovabbi informdcidkat adhat meg vagy magyarazatot kérhet.

A beérkezésrdl sz016 visszaigazolas tehat kettGs funkciot tolt be: egyrészt garantalja az igy nyomon kovethetGségét, masrészt megerGsiti azt a
benyomast, hogy CQA Certification minden beérkezett észrevételt komolyan és partatlanul kezel.

Fontos hangsulyozni, hogy az anonim bejelentéseket is ugyanolyan figyelemmel kezelik. Ilyen esetekben, mivel nem lehet visszaigazolast kiildeni
a bejelentének, a szervezet mindazonaltal rogziti az Gigyet az McA-M-1-1 nyilvantartasban, azonositoé szamot rendel hozza, és benyujtja a Tanusi-
tasi és Partatlansagi Bizottsagnak tovabbi értékelésre.

igy, fiiggetleniil attdl, hogy a bejelentd azonositja-e magét vagy sem, minden bejelentést hivatalosan nyilvantartasba vesznek, elkeriilve, hogy

az eredmény nélkil maradjon.

7.2 Regisztracié és nyomonkovethetéség

A panasz vagy fellebbezés nyilvantartasba vétele dontd Iépés, mert ez az a pillanat, amikor a bejelentés hivatalosan bekeril CQA Certification
kezelési rendszerébe. Ez a [épés nem csupan adminisztrativ formalitds: garantdlja, hogy minden beérkezett bejelentés egyértelmiien és egyértel-
miien nyomon kovethetd legyen, elkerilve az elvesztést vagy az elfeledést, és lehet6vé téve az allapotanak nyomon kovetését a lezarasig.
Minden bejelentést feljegyzliink a McA-M-1-1 — Complaint & Appeal Logbook (Panaszok és fellebbezések Jegyz6konyve) cimii hivatalos doku-
mentumba, amely az egész kezelési folyamat alapjat képezi. A regisztraciokor minden panasz vagy fellebbezés egy egyedi azonosité szamot kap,
amely a feldolgozas teljes id6tartama alatt kiséri. Ez a szam szerepel a bejelentének elkiildott dtvételi értesitésben is, igy egyértelm( kapcsolatot
teremtve a bejelentés és a kovetkez§ vizsgalati szakaszok kozott.

A nyilvantartdas nem csak a bejelentéseket gy(jti 6ssze, hanem egy sor olyan informaciét is tartalmaz, amelyek lehet6vé teszik minden Iépés
pontos nyomon koévetését: a bejelentés beérkezésének datuma, a bejelent6 adatai (ha megadta), a panasz témakorének kategoériaja, az tgy
allasa, a hozott dontések és a végss eredmény. igy barmikor naprakész és teljes képet kaphatunk az dsszes nyitott és lezart tgyrdl.

A nyomonkovethetdség elve biztositja, hogy ne legyenek homdlyos teriiletek: minden szakasz, a bejelentés megnyitasatdl a lezarasaig, dokumen-
talt és ellendrizhetd nyomot hagy. Ez nemcsak az érintett felek bizalmanak meg6rzését teszi lehetévé, hanem objektiv bizonyitékot is szolgaltat
az akkreditald testiletnek és mas ellen6rz6 hatdsagoknak, amelyek ellendrizhetik, hogy a panaszokat és fellebbezéseket valdoban hogyan kezelték.
Osszességében a nyilvantartas és a nyomonkévethetdség a kezelési folyamat gerincét képezik: rendet, atlathatdsagot és felelgsségvallalast biz-

tositanak, amelyek alapvets értékek egy szigortian és partatlanul mikodni kivand tanusitd szervezet szamara.
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7.3 El6zetes értékelés

A regisztraciét kovetéen minden panasz vagy fellebbezés egy el6zetes értékelési szakaszon megy keresztiil, amelynek célja a beérkezett informa-
ciok teljességének és a bejelentés elfogadhatdsaganak ellenérzése.

gét, és amely a belsé szabalyzatnak megfelel6en kétharmad részben CQA Certification kiilsé tagjaibdl all. A bizottsag dsszetétele alapveté garan-
ciat jelent: az értékelést nem azok végzik, akiknek koézvetlen érdeke fliz6dhet az ligyhdz, hanem egy olyan csoport, amely biztositani tudja a
kiegyensulyozottsagot, a partatlansagot és az atlathatosagot.

Az elGzetes értékelés sordn a bizottsag néhany kulcsfontossagu szempontra koncentral:

o Abejelentés teljessége: ellenérzi, hogy a panasz vagy a fellebbezés tartalmazza-e az elemzéshez szlikséges 0sszes lényeges informaciot
(a tények leirasa, aldtamaszté dokumentumok, idébeli hivatkozédsok stb.).

e  Atematikus kategoria egyértelmlisége: a bejelentést az 5.1. fejezetben meghatarozott teriletek egyikéhez soroljak (pl. audit tevékeny-
ségek, tanusitasi dontések, 6sszeférhetetlenség, a tanusitas visszaélése stb.), hogy a vizsgalat megfelelGen folyhasson.

o Abejelentés elfogadhatdsaga: értékelik, hogy a panasz tartalma valéban CQA Certification hataskorébe tartozik-e. Egyes bejelentések
ugyanis a szervezeten kivili kérdéseket érinthetnek (pl. vallalatok kozotti kereskedelmi vitdk), és ilyen esetekben a bizottsag visszajelzést
ad a bejelentének, tisztazva hataskorének hatarait.

Ha ebben a szakaszban informaciés hianyossagok meriilnek fel, a bizottsag kérheti a bejelent6tl, hogy egészitse ki a bejelentést tovabbi részle-
tekkel vagy hasznos dokumentumokkal. Névtelen bejelentések esetén az értékelést a rendelkezésre allé elemek alapjan végzik, figyelembe véve
a kapott informaciok esetleges korlatozottsagat.

Az elGzetes értékelés tehat szlirg és iranymutaté funkciot tolt be: egyrészt biztositja, hogy csak a relevans és kell6en dokumentilt bejelentések
keriljenek a vizsgalati szakaszba, masrészt lehet6vé teszi a munka céltudatosabb megszervezését, az ligyet azonnal a legmegfelel6bb eljarashoz
rendelve.

igy minden panasz vagy fellebbezés a kdvetkezd szakaszba kerdll, a teljes, kovetkezetes és mindenekel6tt partatlan elemzéshez sziikséges feltéte-

lekkel.

7.4 El6zetes vizsgalat
Az elGzetes értékelés utan a panasz vagy fellebbezés a vizsgalati szakaszba 1ép, vagyis a bejelentés érdemi vizsgdlatanak szakaszaba. Ez a szakasz
a kezelési folyamat kbzéppontjat képezi, mert lehet6vé teszi a vitatott tények teljes korli megértését, jelentGségiik értékelését és a legmegfelelGbb
intézkedések meghatdrozasat.
A vizsgalatot kompetens és fiiggetlen személyzet végzi, akiket gondosan valasztanak ki, hogy ne legyenek Osszeférhetetlenségek és kozvetlen
kapcsolatok az érintett felekkel. Az irdnyadd elv az, hogy senki sem értékelhet olyan panaszt, amely olyan helyzetekre vagy tevékenységekre
vonatkozik, amelyekben személyesen érintett.
A vizsgélat soran néhany alapvet6 tevékenységet végeznek:
e  Dokumentumok elemzése: megvizsgaljak a panaszhoz csatolt dokumentumokat, a vonatkozo belsé nyilvantartasokat (auditjelentése-
ket, hivatalos kézleményeket, kiadott tanusitvanyokat) és minden egyéb, a tényallas rekonstrualdsahoz hasznos elemet.
e Tovabbi bizonyitékok gydijtése: sziikség esetén kiegészit6 informacidkat kérhetnek a bejelent6tdl, vagy tanuvallomasokat gydjthetnek
mas érintett felektdl (Ugyfelek, auditorok, belsé személyzet).
® Az eljarasoknak valé megfelelés ellendrzése: a vizsgalat arra is szolgal, hogy megallapitsdk, vajon a vitatott magatartas ellentétes-e
CQA Certification belsé eljarasaival, a vonatkozé szabvanyok (ISO/IEC 17021-1, ISO 9001, ISO 14001, I1SO 45001 stb.) kévetelményeivel
vagy az akkreditald testiilet szabalyzataival.
®  Asullyossag és a hatasok értékelése: nem minden panasz egyforman sulyos. Egyesek marginalis vagy konnyen megoldhaté kérdéseket

érintenek, masok viszont sulyosabb problémakat vetnek fel, amelyek befolydsolhatjdk a tanusitasi rendszer hitelességét.
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het ugy, hogy kiils6 szakértot nevez ki. Egy fliggetlen személy bevondsa, aki megfelel6 tapasztalattal rendelkezik a panasz targyat képezé teriile-
ten, garantalja, hogy az elemzés a legnagyobb szigorral és befolydsmentesen torténik.

A vizsgalat nem blintet6 jelleg(i, hanem inkdabb megallapito és javito: célja a tisztazas, az esetleges nem megfelelGségek azonositdsa és az alapok
elGkészitése a kdvetkez6 szakaszban meghatarozandd déntésekhez és korrekcids intézkedésekhez.

igy minden bejelentést a kell§ figyelemmel kezelnek, tiszteletben tartva CQA Certification munkajat iranyité partatlansag, atlathatésag és fele-

16sség elveit.

7.5 Javito Intézkedések és Dontés

nyének meghozatala. Ez a dontés nem egyszer( kdzigazgatasi aktus, hanem egy olyan elemzési folyamat eredménye, amelynek célja a igazsagos-
sag, a partatlansag és az atlathatosag biztositasa.
Két lehetséges eredmény van:
a. Panasz elutasitasa: Ha a vizsgalat lezarultdval a bizottsdg megallapitja, hogy a panasz megalapozatlan vagy nem tartozik CQA Certifica-
tion hataskorébe, az ligyet elutasitottként iktatjak.
i.  Ebben az esetben a dontést mindenesetre rogzitik, és a McA-M-1-1 — Complaint &Appeal Logbook (Panaszok és fellebbezé-
sek jegyz6konyve) elnevezési nyilvantartasba bejegyzik az elutasitas okat.
j. Ha a bejelent6 megadta elérhet6ségét, irasbeli értesitést kap, amelyben vildgosan és dokumentaltan ismertetik a dontés
okait, igy biztositva a atlathatdsagot és a nyomon kovethetGséget.
b. Panasz elfogadva: Ha viszont a bizottsag a panaszt megalapozottnak itéli, azt belsé nem megfelel6ségként kezelik.
i.  Abejelentést az NcM-M-1-2 — Non-Compliance Form (irlapon, amely tartalmazza az eset részleteit és a feltart okokat.
j. Ezutan egy vagy tobb korrekcids intézkedést terveznek és hajtanak végre, amelyeket az NcM-M-1-3 — Corrective Action Form
Grlapon dokumentalnak. Ezeknek az intézkedéseknek nemcsak a konkrét probléma megoldasa a célja, hanem annak megel6-

zése is, hogy a kritikus helyzet a jovében megismétlédjon.

A tanusitasi dontésekkel kapcsolatos fellebbezések esetén (pl. felfliggesztés, teriiletcsékkentés vagy tanusitvany visszavondsa) az eljaras tovabbi
garancidkat tartalmaz:
o  az értékelést a bizottsag fliggetlenil végzi, olyan képzett személyzet tamogatasaval, akik nem érintettek a fellebbezés targyat képezé
eseményekben;
®  avégs6 dontést a Technikai Vezetés hagyja jova, amely teljes felelGsséget vallal érte;

®  az értékelés befejezéséig az eredeti dontés marad hatdlyban, hacsak a bizottsag masként nem rendelkezik.

Ennek a szakasznak kett8s értéke van:
o  egyrészt egyértelmii és dokumentalt visszajelzést ad a bejelentének, meger&sitve a tanusitasi rendszer irdnti bizalmat;
®  masrészt eszkozll szolgal CQA Certification irdnyitdsi rendszerének folyamatos fejlesztéséhez, amely igy id6ben felismerheti és kijavit-

hatja az esetleges strukturalis vagy m(ikodési problémakat.

7.6 Kozbensé kommunikacié
A panaszok vagy fellebbezések kezelése soran CQA Certification alapvetd fontossagunak tartja a folyamatos kommunikacié fenntartasat a beje-

lentével, amennyiben az azonositotta magat vagy megadta elérhet6ségét.
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A kézbensd kommunikacié nem csupan udvariassagi frissités, hanem a folyamat atlathatosagat, részvételét és bizalmat biztosito alapvetd eszkoz.
A panaszt benyujtd személy szamdra megnyugtatd tudni, hogy bejelentését figyelemmel kisérik, és hogy az elemzési tevékenységek rendben

haladnak.

Madszerek és id6zités
e Afrissitéseket altaldaban e-mailben kiildjik el, a bejelent6 altal megadott elérhet&ségek felhasznélasaval.
e A kommunikacié gyakorisaga az eset Osszetettségétdl fliggéen valtozhat, de altalaban CQA Certification legaldbb egy id6szakos frissi-
tést garantdl a folyamat legfontosabb szakaszaiban (példaul a vizsgalat megkezdése, esetleges kiegészitd informaciok kérése, korrekcids
intézkedések meghatarozasa).

hatarozhat meg, hogy a bejelent6 folyamatosan tajékozott legyen.

Minden koézbensd tajékoztatas tartalmazza az ligy allasardl sz616 alapveté informacidkat, példaul:
e  megerdsitést arrdl, hogy a panasz vagy fellebbezés vizsgélat alatt all;
e  afolyamatban |évé tevékenységek rovid leirasa (a harmadik felek adatainak vagy belsé dokumentumok titkossaganak megsértése nél-
kal);
e  azeljaras lezarasahoz szlikséges esetleges kiegészitd informacidk vagy dokumentumok kérése;

®  akovetkez6 lépések varhatd id6zitésére vonatkozd informaciok.

A kozbensé kommunikaciok megerdsitik azt a benyomast, hogy a panasz nem marad fluggében, hanem aktivan és felelGsségteljesen kezelik.
Ezenkivll lehet&séget nyljtanak a bejelentének, hogy teljesebb mértékben hozzajaruljon a vizsgalathoz, tovabbi részletekkel vagy hasznos infor-
macidkkal, amelyek csak a bejelentés benyujtasa utan merilhetnek fel.

igy a folyamat nem passziv varakozasként, hanem a bejelentd és CQA Certification kozotti egytittmiikodésként élhetd meg, amelynek célja a

megolddsok keresése és a folyamatos fejlesztés.

7.7 Eredmény kozzététele

Az eredmény kozlése a panasz vagy fellebbezés kezelési folyamatdnak végss és legjobban indokolt pillanata. Ez az a [épés, amelynek soran CQA
Certification egyértelmd, indokolt és dokumentalt valaszt ad a bejelentének, ezzel hivatalosan lezarva az ligyet.
CQA Certification vallalja, hogy a végleges dontést a bejelentés kézhezvételétsl szamitott 90 napon belil kozli. Ez az id6korlat a gyors feldolgozas
biztositasat szolgalja, anélkil, hogy a végzett elemzés minGsége és pontossaga csorbat szenvedne.
A kézlemény tartalma
Az eredmény kozlése nem korlatozddik az ligy lezarasanak bejelentésére, hanem teljes és atlathatd képet ad az elvégzett munkardl. Kilondsen a
kovetkezGket tartalmazza:

e 3 panasz/fellebbezés azonosité szamat, hogy a dontés egyértelmiien 6sszekapcsolhatd legyen a nyilvantartasba vett tiggyel;

®  apanaszos altal benyujtott bejelentés 6sszefoglalasat;

e  adontéshez vezetd indokokat, érthets és dokumentdlt formaban;

®  azesetleges korrekcids intézkedéseket (elfogadott panaszok esetén), a probléma megoldasa és megismétlédésének megel6zése érde-

kében hozott intézkedések rovid leirasaval.
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Ha a bejelent6 megadta elérhetGségét, a tajékoztatdst kozvetlenil e-mailben vagy mas megfelel6 médon kapja meg.
Névtelen bejelentések esetén, bar nem lehet kdzvetlen visszajelzést kildeni, az értékelés eredményét minden esetben rogzitik a McA-M-1-1 -
Complaint & Appeal Loghook (Panaszok és Fellebbezések Jegyz6kényve) cim(i nyilvantartasban, hogy biztositsak a nyomon kovethetGséget és

azt, hogy ezek a bejelentések is feldolgozasra keriltek.

7.8 Zaras és archivalas
e A panasz vagy fellebbezés lezarasa jelzi CQA Certification altal megkezdett elemzési és kezelési folyamat végét. Ez egy fontos pillanat,
mert megerdsiti a vizsgdlat soran feltart tényeket, és azokat dokumentalt bizonyitékka alakitja, amelyek készen allnak mind belsé
célokra, mind kulsé ellenérzések alatamasztasara.
nyilvantartdsba veszik), az tigyet hivatalosan lezarjak.
o  Alezaras nem biirokratikus intézkedés, hanem annak biztositéka, hogy az egész folyamat partatlansag, nyomonkovethetdség és fele-

16sség elvei szerint zajlott le.

Az eljaras soran keletkezett 6sszes dokumentacid — a kezdeti bejelentéstél a kdzbensé levelezésen at a végleges dontésig — Osszegy(ijtésre és
archivalasra kertil CQA Certification belsé rendszerében. Kilonésen a McA-M-1-1 — Complaint & Appeal Logbook (Panaszok és Fellebbezések

Jegyz6konyve) cimi nyilvantartasban keriilnek rogzitésre:
e  abejelentés |ényeges adatai;
e avégrehajtott kezelési Iépések;
® a3 dontés alapjaul szolgald indokok;

e azesetleges korrekcids intézkedések és azok végrehajtdsanak allapota.

Az archivalas ugy torténik, hogy biztositsa a személyes adatok titkossagat és védelmét, ugyanakkor garantdlja, hogy az irat elérheté maradjon

az alabbiak altal torténd ellenérzés céljabdl:
e  az akkreditalod szervezet, amely bizonyitékot kérhet a panaszok és fellebbezések megfelels kezelésérdl;

e azilletékes hatdsagok, ha az alkalmazandd jogszabalyok elGirjak;

CQA Certification vezetése, az irdnyitasi rendszer felllvizsgalata és a folyamatos fejlesztési tevékenységek keretében.




