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A panaszKkezelési folyamat

A panaszok, kifogdsok esetén a kivetkezo intézkedéseket tessziik:

1.) A panasz, kifogasolas tényét az erre a célra szolgilé A panaszok kivizsgalasa™
formanyomtatvanyon - jelen eljaras M1 melléklete - rogzitjiik, mely a minoségiranyitasi
vezetonél talilhatd. A panasz érkezhet irdasban, e-mail-en, telefonon és személyesen, szoban.
A panaszt minden esetben irasban régzitjilk. A panasztevo elérhetdségét minden esetben

igyeksziink megkapni.

2.) A panaszkezelési eljarast a Szervezet a honlapjan kozzéteszi, ami igy barki szamara

elérhetd.

3.) A panasz beérkezését kovetden a megfeleloségértékelési vezetd és mindségiranyitasi vezetd
megallapitjak, hogy a panasz targyaval Gsszefliggésben a Szervezetnek van-e, és ha van,
milyen mértékii a felelossége. Ha a legesekélyebb felelosség megallapithato, a Szervezet az
iigyet a jelen folyamat szerint kivizsgilja.

a) A panasz atvételét — amennyiben lehetséges — irasban visszaigazoljuk a panaszos felé.

b) A folyamat sordn elkezdjiik a hibakeresést €s a hiba 6 okdnak (gytkérok) felderitését
(A hibakeresést az MK 9.10.9, szakasz irja le).

¢) Ha talalunk hibét és felderitettiik a hibahoz vezetd okot, akkor a helyesbito intézkedest

vegziink

4.) A mar kibocsatott vahidalasi/verifikalasi megallapitashoz elkészitjilk a kibocsatast kivetd
helvesbitéseket, vagy kiegészitéseket egy tovabbi, alkalmas madon megjelilt
dokumentummal, amely megfelel az MSZ EN [ISO/IEC 17029:2020 szabvany 11.4.
pontjdban  leirt  kdvetelményeknek, ¢és a kivetkezd nvilatkozatot tartalmazza:
~Modositas/Kiegészités  a  ....sz.  Validalasi/verifikalasi  megallapitashoz”. A
kiegeszitéseket, modositasokat az eredeti validalasi/verifikalasi megallapitissal taroljuk. Ha

mar kiaddsra keriiltek a téves wvalidalasi/verifikalasi megallapitasok, akkor azokat a
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validalasi/verifikilasi megallapitisokat visszavonjuk (felelos: megfelelGségértékelési

vezetd).

5.) Amennviben nem taldlunk hibat ¢és az elvégzett 0j megfeleloségértékelés és a régi
megfeleloscgértekelési eredmeények kizott sincs ellentmondas, de a minoségi reklamacio
még mindig fennall, akkor a kiinduldsi adatok Gjra bekérésével végezzilk el a

megfeleloségértekelést.

6.) A tapasztalatok alapjan levonjuk a kdvetkeztetéseket.

7.) A kiértékelésrol, a megtett helyesbitod tevékenységril feljegyzést készitiink és annak egy
peldanyat a Modositott/Kiegészitett validalasi/verifikalasi megallapitassal egyiitt, irasos,
hivatalos formaban megkiildjilk a reklamalo félnek. Ezeket a dokumentumokat 6t évig

megorizziik.

8.) A wvalidalasi/verifikalisi megallapitasok kiaddsa utan 30 napon belill fogadunk el

reklamaciot. Ezt vagy az ettol eltérd idotartamot a vevo kérésére a szerzddésben kikatjiik.

9.) A panaszkezelés dokumentalasa jelen eljaras M1 melléklete szerint torténik, a panaszok

tsszesitése a M2 melléklet szerint,

10.) A panasz kezelési tevékenység adminisztralasaért a minoségiranyitasi vezeto felelos. A
dontés és a panaszkezelési folyamat végrehajtasa ¢s hajtatiasa a megfeleldségértekelési

vezetd feladata. A vevo irasos értesitése a mindségiranvitasi vezetod feleldssége.
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ME 2 M1 A panaszok Kivizsgalasa

Azonositd:

Ugyfél (cég) neve, cime:

A regisztralas iddpontja:

Panaszos értesitése:

Megreklamalt validaldsi/verifikalisi megallapitis adatai:

Kiallitds datuma:

Nyilvintartisi szima:

Az észrevétel, panasz, reklamicio részletes leirisa:

A validald verifikald testiilet tevékenysézét érinti: izen nem

Hibakeresés eredménye:

Diintés a helyeshiti tevékenységril:

Helyeshitd tevékenység elvégzésének hatdrideje: Feleliise:

A panasz, reklamdcio rendezési mbdja a megrendeld felé:

Helyvesbitd tevékenység eredménye:

A panaszos értesitése a Kivizsgdlis eredményéral:
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