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1 Azeljaras célja
A CE Certiso Kft panaszkezelési eljarasanak szabalyozasa.

2 Erdekeltek és roviditések

Ugyvezetd igazgat6 Ul
Tanusitasi vezetd TV
Operation manager oM
Irodavezetd IV
Mindéségiranyitasi vezet6 MV
Klinikai vezet6 KV

3 Kovetelmények

A panaszok kezelését az MSZ EN ISO/IEC 17021-1:2016 szabvany el6irasai szerint kell
szabalyozni.

4 Fogalommeghatarozasok

4.1. Panasz:

a) A CE Certiso Kft szakmai (tantsitasi, auditalasi, feliigyeleti) tevékenységére érkezd
panasz:

— az ugyfél és a CE Certiso Kft kapcsolataban kialakult, az tigyfél szamara
sérelmes vagy altala sérelmesnek vélt magatartas, bAnasmod kovetkeztében
el6allo, vagy

— a CE Certiso Kft eljarasaival, annak dokumentumaival kapcsolatos észrevétel,
kifogas, illetve annak kozvetlen vagy kozvetett, szoban vagy irasban torténd
kozlése.

b) A CE Certiso Kft altal tanusitott szervezetre érkezd panasz:

a tanusitott és annak vevdje, ligyfele kapcsolatdban kialakult, a vevé vagy tigyfél

szamara sérelmes, vagy altala sérelmesnek vélt magatartds, banasmaéd

kovetkeztében el6allé észrevétel, kifogas, illetve annak kézvetlen vagy kozvetett,
sz6ban vagy irdsban torténd kozlése.

4.2. Fellebbezés:

A CE Certiso Kft tanusitasi eljardsa soran a tanusitast kérelmezd altal irasban
benyujtott, a tanusitasi dontés megvaltoztatasara iranyulé kérelem.

5 A panaszok kezelése

o A beérkezd észrevételek panaszként vagy fellebbezésként valé mindsitésérdl az
ligyvezet6 igazgat6 (vagy megbizott helyettese) dont.

e Fellebbezés esetén az RTK-E-07 Fellebbezési eljdrds szerint, mig panasz esetén
ezen eljaras szerint kell eljarni.
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e A szbéban beérkezd panaszokat a panaszt felvevonek haladéktalanul irdsba kell
foglalnia és a panasztev6hoz el Kkell juttatnia visszaigazolds céljabol. A
tovabbiakban a szdban beérkezd panasz kezelése azonos az irasban beérkezd
panaszok kezelésével.

e A beérkezés utdn minden panaszt iktatni kell. Az iktatasrdl, az iktatészamrol és a
beérkeztetési id6pontrdl a panasztevot haladéktalanul értesiteni kell.

e Abeérkez6 panaszokat a mingségiranyitasi vezetd vizsgalja ki, érintettsége esetén
az ligyvezetd igazgatd dont a kivizsgalé személyérdl, akinek a panasz targyatol
fliggetlennek kell lennie.

¢ Amennyiben a panasz jogi kovetkezményekkel, vagy a CE Certiso Kft hirnevének
veszélyeztetésével jarhat, a kivizsgalasba jogi szakértét is be kell vonni.

¢ Amennyiben a panasz kivizsgalasa aranytalanul nagy koltséggel jar, a panasztevot
tajékoztatni kell arrél, hogy a panasz indokolatlansaga esetén a koltségeket vagy
azok egy részét a panasztevdonek meg kell téritenie.

e A szamlaval kapcsolatos kifogasokat az operation manager és az irodavezetd
kezeli.

e A panasz kivizsgalasanak minden lépését dokumentaltan rogziteni kell és be kell
tartani a bizalmas tigykezelés szabalyait.

e A vizsgalat elején, amennyiben indokolt, a beérkezett adatokat ellendrizni,
pontositani, illetve kiegésziteni sziikséges.

e Mind a panasztevOnek, mind a bepanaszoltnak lehet6séget kell biztositani
allaspontjanak irdsban vagy sz6ban torténd részletesebb kifejtésére.

e Egy CE Certiso Kft altal kiadott tanusitvannyal rendelkez6 tigyféllel kapcsolatos
panaszt az érintett ligyféllel a panasz jellegétol fiiggd megfeleld id6ben kozolni kell.

e A panasz kivizsgalast a beérkezéstdl szamitott 30 napon beliil be kell fejezni, és
ezen hatarid6n beliil a kivizsgalas eredményérdl a panasztevdt irasban értesiteni
kell. Az ligyvezetd igazgaté kérheti a kivizsgalas menetével kapcsolatos folyamatos
tajékoztatasat.

e A bejelentése miatt a panaszost hatranyos megkiilonboztetés nem érheti, ugyan-
akkor arra is fel kell hivni a figyelmét, hogy amennyiben nem elégedett a panasz
kivizsgalasanak eredményével, kérelmét jogi aton érvényesitheti.

6 A panaszKkivizsgalasanak lezarasa

e A Kkivizsgalas eredményérdl a vizsgalatot végzo jelentést allit dssze.

e Mind a panaszost, mind az érdekelt feleket irasban értesiteni kell a kivizsgalas
eredményérdl.

e Amennyiben a panasz helyesbit6 vagy megel6z6 intézkedést igényel, a vonatkozo
eljaras szerint kell eljarni.
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A tanusitvanynak, jelhasznalati engedélynek egy CE Certiso Kft altal kiadott
tanusitvannyal rendelkezd tligyfélre vonatkozo, kivizsgalt panasz jogossaga esetén
szlikségessé valo felfliggesztését, illetve visszavonasat az RTK-E-02 A tanusitds

folyamata eljaras szerint kell végezni.

A panasz kivizsgalas eredményének nyilvanossagra hozatalardl az ligyféllel és a

panasztevdvel egyiitt kell donteni.

A panasz Kkivizsgalasanak dokumentumait az CMR-SZ-02 Dokumentum- és
iratkezelési szabdlyzat szerint kell irattarozni.

Moddositasok nyilvantartasa

Valtozat Modositasok Indokolas

v05 2. és 5. fejezetek: Irodavezetdi és klinikai vezetdi | Irodavezetsi pozici6 létrehozésa. Erdekeltek
2018.11.01. | pozicidk, illetve az irodavezetdi feladatok rogzitése. | korének bovitése.

v06 6. fejezet: hivatkozas a CMR-SZ-02 szabalyzatra. 6. fejezet: CMR-SZ-02 kiadasa.

2020.07.07.

v07 2 fejezet: Operation manager pozicid6 rogzitése. | Szervezeti valtozasok.

2021.03.16. | Titkarsagvezet6i pozicio torlése.

5. fejezet: Operation manager feladatanak rogzitése.
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