-
F

P14 Panaszok, fellebbezés, kovetelések

[ : CONTR(
és aggalyok

14.a Bevezetés
Verzio: 1
Datum: 2024. november

14.b Altalanossagok

Ennek az eljdrasnak a célja a panaszok, fellebbezések, aggalyok és igények helyes és hatékony
nyilvantartdsa, kezelése és értékelése, a hibak megismétl6désének megelSzése, és ha lehetséges, a
panaszos, vagy fellebbezé fél elégedettségének biztositasa. Az intézkedések végrehajtdsa és nyomon
kovetése a CUH tanusitasi tevékenységeinek minéségének javitasat célozza.

A CUH kiilonbséget tesz fellebbezések, panaszok, aggalyok és igények kozott.

A fellebbezés a tanusitasi folyamaton beliili (tanusitasi) dontéssel kapcsolatos egyet nem értés
hivatalos bejelentése, vagy a megfelelGségértékelési targy szolgaltatdjanak kérelme a CUH felé, a
tdrgyra vonatkozéan meghozott dontés Ujbdli megfontoldsara.

A panasz barmely személy vagy szervezet altal benyujtott, a CUH munkavallaléjanak magatartasaval, a
CUH modszertanaval, vagy a CUH szerzG6déses felelGssége alatt alvallalkozé altal végzett munkdval
kapcsolatos, a fellebbezést6l eltéré hivatalos elégedetlenségi bejelentés, amelyre vélaszt varnak.
Amennyiben az elégedetlenség a CUH tanusitasi folyamatan beldli (tanusitasi) dontésre vonatkozik, azt
fellebbezésként kell benyujtani, nem pedig panasz formajaban.

Az aggaly a CUH szervezeten belili barmely személy(ek) altali elégedetlenség kifejezése, vagy olyan
panasz, amely valamilyen okbdl nem fogadhaté el, és nem kezelhet6 panasz formajaban (példaul, mert
névtelenil nyujtottak be), vagy allitasok. Ezek az ligyek olyan sulyosnak mindsiilnek, hogy indokolt az
utankovetés, feltéve, hogy az aggaly a CUH tanusitasi folyamaton beliili tevékenységekre vonatkozik.
Az aggdlyok kiinduldpontként szolgdlhatnak a belsé fejlesztési folyamatokhoz.

Az igény pénzigyi, vagy jogi rendezés iranti hivatalos kérelem, amelyet nem tekintenek panasznak vagy
fellebbezésnek. Az igényeket a Tanusitdsi Igazgatd, és a pénzlgyi és/vagy jogi osztalyok rendezik. A
CUH eljarasai szempontjabdl Iényeges elemek ebben a szakaszban kertilnek megemlitésre.

------

SM = Szabvanyrendszer-felel6s

14.c Fellebbezés

A fellebbezéseket az A23 Panasz/Fellebbezés/Aggédly Regisztraciés Urlap hasznalatdval lehet
benyujtani, amely elérhet6 a weboldalon. A fellebbez6nek minden relevans informaciét be kell
nyujtania a fellebbezéssel kapcsolatban. A fellebbezésnek tartalmaznia kell:

o Afellebbezés jellege (, ki, mi, hol, mikor”).
e Targy.
e Targyi bizonyiték (ha alkalmazhatd).
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o Afellebbezéseket irasban kell benyujtani. A telefonbeszélgetés utjan torténd fellebbezés nem
elfogadhaté.

o Afellebbezéseket az alabbi nyelvek egyikén kell benyujtani: angol/magyar (hacsak a helyi iroda
és a fellebbez6 masként nem allapodott meg).

A fellebbezé donthet Ugy is, hogy nem haszndlja a hivatalos ,,A23 Panasz/Fellebbezés/Aggaly
Regisztraciés Urlapot”, hanem inkdbb e-mailben nyujtja be a fellebbezést. Ez azon az alapon
engedélyezett, hogy a fellebbezd altal kildott e-mail minden relevdns informdaciét és bizonyitékot
tartalmazzon. A fellebbez6 és a CUH kozotti félreértések elkeriilése érdekében a fellebbezéseket
mindig irasban, angol vagy magyar nyelven kell benydjtani, hacsak masként nem allapodtak meg.

A fellebbezéseket a CUH részére a fellebbezést kivaltd (tanusitasi) dontéstél szamitott 6 (hat) héten
belil kell benyujtani. Azokat a fellebbezéseket, amelyeket a folyamatban lévé tanusitasi dontési
folyamat befejezése el6tt nyujtanak be, nem fellebbezésként kezelik, hanem a folyamatos tanusitasi
dontési folyamat részeként veszik figyelembe.

A CUH a fellebbezést elfogadhatatlannak tekintheti és elutasithatja, ha:

e Nem kell6en megalapozott vagy hianyos.
e QOlyan (tanusitasi) dontés, amelyért a CUH nem felel6s.

A fellebbezést bejelentik a Tanusitasi Igazgatonak vagy annak az SM-nek, aki felel6s a kifogdsolt
tevékenységekért (a tovabbiakban: vezetd). Ok jeldlik ki a fellebbezés kivizsgalasaért felelSs
munkatdrsakat. A fellebbezést kezel6 munkatarsak, beleértve azokat is, akik részt vesznek az
atvizsgalasban, jovdhagyasban és dontéshozatalban, nem vehettek részt az értékelési folyamatban
vagy a tanusitdsi dontésben. Azok a munkatarsak, akik tandcsot adtak vagy az ligyfélnél dolgoztak a
fellebbezés benyujtasat megel6z6 két éven belll, nem vehetnek részt a végs6 eredmény
felllvizsgalataban vagy jovahagydasaban.

Afellebbezés kézhezvételétdl szamitott 10 (tiz) naptari napon beliil a fellebbez§ irasbeli visszaigazolast
kap a fellebbezés kézhezvételérdl. Ez a visszaigazolds legalabb a kovetkez6ket tartalmazza:

e tervezett (itemterv az lgy kezelésére;

o kezdeti javaslat az (igy nyomon kovetésére szolgdlé l1épésekre;

e annak megallapitdsa, hogy a fellebbezés a CUH felel6sségi kbrébe tartozo (tanusitasi) dontésre
vonatkozik-e, és ezért elfogadhaté-e.

A CUH javaslatot tehet a tovabbi Iépésekre, torekszik a fellebbezés id6ben térténd megoldasara, és
minden sziikséges nyomon kovetési intézkedést megtesz a fellebbezés rendezése érdekében.

A kijeldlt munkatarsak Osszegy(jtik és ellenérzik az 0Osszes sziikséges informacidét (amennyire
lehetséges), beleértve a gyokérok elemzést, a javitasokat és a helyesbitd intézkedéseket, ha vannak. E
célra felhasznalhaté az A24 Panasz, Fellebbezés és Aggaly Vizsgalati Jelentés.
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A vezet6 fellilvizsgdlja a vizsgalat eredményét. A vezet6 donthet Ugy, hogy konzultdl a Tanacsado
Testllettel. Ezutan a Tanusitasi Igazgatd vagy az SM minden informacié gondos mérlegelése utan
dontést hoz. Ha érintettek az ligyben, a dontést a Tanacsadd Testlilet hozza meg. A dontést a QM
hagyja jova.

A dontés jovdhagyasat kovetben a kijelolt munkatarsak hivatalosan értesitik a fellebbez6t az
eredményrdl a kezelési folyamat végén, az el6zetesen megadott hataridén beliil, és lehetdség szerint
a fellebbezés kézhezvételétbl szamitott 3 (hdrom) hdnapon belil.

A fellebbezés eredményét irdsban kozlik a fellebbezével. A kijeldlt munkatarsak rogzitik:

e 3fellebbezést,

e annak eredményét,

e minden relevans kommunikaciot,

e a fellebbezés megoldasara tett intézkedéseket, beleértve az azonositott javitdsokat és
helyesbit6 intézkedéseket, a fellebbezéssel egyiitt a relevdns informdcids rendszerben.

A nyujtott megolddstdl fuggben a vezetS értesiti az érintett feleket a fellebbezés eredményérdl,
végrehajtja az azonositott javitdsokat és helyesbit6 intézkedéseket, valamint sziikség szerint nyomon
koveti a fellebbezést.

A CUH tdjékoztatja a fellebbez6t a fellebbezés fellilvizsgdlatanak el6rehaladasardl, kilénosen, ha
fennall a megadott hataridé tullépésének kockazata.

A fellebbezések benyujtasa, kivizsgalasa és eldontése semmilyen esetben sem eredményezhet
diszkriminativ intézkedést a fellebbez6vel szemben.

A fellebbezési folyamat vizualis dbrazolasat lasd a dokumentum végén.

14.d Panasz

A panaszokat a weboldalon elérhetd A23 Panasz/Fellebbezés/Aggélyok regisztracids (rlapon lehet
benyujtani. A formanyomtatvany célja, hogy a panaszostdl minden lényeges informaciét megkapjon,
a lehetd6 legjobban meghatdrozva a panasz jellegét ("ki, mit, hol, mikor"), egyértelmiien meghatarozva
a targyat, és adott esetben Osszegyl(ijtve a vonatkozé objektiv bizonyitékokat. Ha azonban az tgyfél
nem haszndlja a formanyomtatvanyt, hanem helyette példaul postai Uton nyujtja be a panaszt az
Osszes lényeges informdcidval és bizonyitékkal egyiitt, akkor a a formanyomtatvany hasznalatdnak
elmulasztasa nem indokolja a panasz elutasitasat.

A panaszos és a CUH kozotti félreértések elkeriilése érdekében a panaszokat mindig irdsban, angol
vagy magyar nyelven kell benyujtani, kivéve, ha masként nem allapodtak meg. Telefonon benyujtott
panaszok nem fogadhatdk el. Ez azért is szlikséges, hogy utdlag elkeriilhetd legyen a CUH részérdl az
Onérdek latszata.

A panaszokat a panaszra okot ado eseményt kovetd 6 (hat) héten belil kell benyujtani a CUH-hoz. A
nem kelléen megalapozott, vagy hidnyos panaszokat a CUH elfogadhatatlannak tekintheti és
elutasithatja. A nem a CUH felel6sségi korébe tartozd tanusitasi tevékenységekkel kapcsolatos
panaszokat szintén elfogadhatatlannak tekintjk.
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Ha a panaszt névteleniil nydjtjak be, a CUH-nak értékelést kell végeznie annak megallapitasara, hogy a
panasz tartalmaz-e még olyan sulyos elemeket, amelyek miatt nyomon kdvetésre van sziikség. llyen
esetekben a panaszt "aggodalomként" regisztraljak, és az Ugyintézés kizarélag bels6 feladat lesz; a
kiils6 felekkel vald tajékoztatds és koordinacio altaldban mar nem relevans.

Egy csoport, példaul egy kozosség, vagy szakszervezet nevében benyujtott panaszoknak legalabb egy
kapcsolattartd személyt kell kijel6Ini a kommunikacio és a tovabbi vizsgalatok iranyitasara.

A CUH biztositja a panaszos személyazonossaganak bizalmas kezelését, kivéve, ha a panaszos
személyazonossagdnak bizalmas kezelése kizarja a panasz érvényes kezelését. Ebben az esetben ezt a
panaszossal megbeszélik. Ha a panaszos ragaszkodik személyazonossaganak bizalmas kezeléséhez, a
CUH-nak arra a kovetkeztetésre kell jutnia, hogy nem tudja megfelel6en megoldani a panaszt, és a
panaszt elfogadhatatlannak nyilvanitja. A panaszos személyazonossaganak titkossaga akkor sz(inik
meg, ha a panaszos felhatalmazza a CUH-t az informacié megosztasara, vagy ha a panaszos maga osztja
meg az informaciot a nyilvanossaggal.

Folyamat:

A panaszt elGszor a kifogasolt tevékenységekért felelGs igazgatdnak, vagy szabvanyfelelGsnek (a
tovabbiakban: vezetd) jelentik.

A panaszt eredetileg kezel6 vezet6 hatarozza meg, hogy a panasz elfogadhaté-e.

1. Ha megallapitjak, hogy a panasz nem elfogadhato, a panaszost és adott esetben az egyéb érdekelt
feleket értesitik, és az eljaras lezarul.

2. Ha a panasz elfogadhatdnak mindgsiil, az Gigyintéz6 megallapitja, hogy a panasz befolydsolta-e vagy
befolydsolhatja-e az Uligyfél tanusitdsi dontési folyamatdnak érvényességét. Ha nem, a
beleértve az Ggyféllel valé kommunikaciét, az értékelést, a dontéshozatalt és a panasz rogzitését a
vonatkozo informacios rendszerben.

Ha a panasz érinti, vagy ésszer(ien varhatd, hogy érinti az Ggyfél tanusitasi dontési folyamatanak
érvényességét, akkor a menedzser kezeli a panaszt, és eldonti, hogy szlikséges-e az igazgatdt bevonni
a kezelési folyamatba. Nagyon sulyos panaszok esetén el6ny6sebb lehet, ha az igazgatd maga kezeli a
panaszt. Az igazgaté munkatarsakat jeldl ki a panasz kivizsgaldsara.
o Akozvetlendl az eszk6zokkel és/vagy mddszerekkel kapcsolatos panaszok az SM-hez kerilnek.
o A kozvetlenil az irdnyitdsi rendszer eljarasaival kapcsolatos panaszokat a mindségbiztositasi
vezet6hoz kell rendelni.

A panaszt kezel6 alkalmazottak, beleértve a fellilvizsgalatban, jovdhagyasban és dontéshozatalban
részt vevlket is, nem vehettek részt az értékelési folyamatban vagy a tanusitasi hatdrozatban. Azok az
alkalmazottak, beleértve a vezetbket is, akik a panasz benyujtasat megel6z6 két évben tandcsot adtak
vagy az adott Ggyfél alkalmazasaban alltak, nem vehetnek részt a fellilvizsgalatban vagy a végeredmény
jovahagydsaban.

A kijelolt alkalmazottak a panasz kézhezvételét6l szamitott 10 (tiz) naptari napon belil irdsban
visszaigazoljak a panaszosnak a panasz kézhezvételét. Ennek a visszaigazoldsnak legaldbb a
kovetkezbket kell tartalmaznia:
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o a kérdés megoldasara javasolt itemterv.

e egy elsé javaslat a kérdés nyomon kovetése érdekében teendd [épésekre. Rogziti a panaszt a
megfelel6 informacids rendszerben.

o Osszegy(ijti és ellen8rzi az 6sszes sziikséges informéaciét (amennyire lehetséges), beleértve a
kivaltd okok elemzését, és javaslatokat tesz a tovabbi eljarasra, beleértve a korrekcidkat és
korrekcids intézkedéseket, ha vannak ilyenek.

e A CUH torekszik a panasz id6ben torténé megoldasara, és megtesz minden szikséges
intézkedést a panasz megoldasa érdekében.

e Ha a panasz olyan lgyfelet érint, aki egy iranyitdsi rendszerre vonatkozdan tanusitvannyal
rendelkezik, a panasz kivizsgalasanak ki kell terjednie a tanusitott iranyitdsi rendszer
hatékonysaganak vizsgalatara is.

A kijelolt alkalmazottak Osszegydjtik és ellenérzik az Osszes szilkséges informaciét (a lehetséges
mértékben), beleértve a kivalté okok elemzését, a korrekciokat és a korrekcids intézkedéseket, ha
vannak ilyenek. Erre a célra az A24 Panasz, fellebbezés és aggaly kivizsgaldsardl szolé jelentés
hasznalhaté.

A vezet( fellilvizsgalja az értékelés eredményét, és adott esetben tajékoztatja a igazgatdt. Az igazgatd
donthet Ugy, hogy konzultadl a tanacsadd testllettel. Ezutdn a vezet6 az 6sszes informacidé gondos
mérlegelése utan dontést hoz. A dontést a QM hagyja jova.

A hatdrozat jévahagydsat kovetSen a kijelolt munkatarsak hivatalosan értesitik a panaszost az
eredményrél és a kezelési folyamat végérél a korabban megadott hataridén beliil, de lehetSleg a
panasz beérkezésétdl szamitott harom hdénapon beldl.

A panasz eredményét irasban kozlik a panaszossal. A megbizott munkatarsak feljegyzést készitenek:
e apanasz,
e annak eredménye,
e minden vonatkozé kézlemény
e a panasz megoldasa érdekében tett minden intézkedést, beleértve az azonositott korrekciot
és a korrekcids intézkedést, a panasszal egyitt a vonatkozo informacids rendszerben.

A megadott megoldas(ok)tél fliggben a vezetd tdjékoztatja az érintett feleket a panasz eredményérdél,
végrehajtia a meghatdrozott korrekcidkat és korrekcids intézkedéseket, és sziikség esetén
gondoskodik a panasz nyomon kovetésérél.

A CUH folyamatosan tajékoztatja a panaszost a panasz fellilvizsgalatanak el6rehaladasardl, kiilonosen,
ha fennall a meghatdrozott hataridé tullépésének veszélye.

Az igazolt tgyféllel kapcsolatos panaszokat, amelyek a panaszeljardson keresztiil mentek keresztil, a
CUH-nak megfelelS hatarid6n beliil az adott igazolt Ggyfélhez kell tovabbitania. A panaszos kérésére a
panaszos anonimitasat megdrzik. A CUH az igazolt Ugyféllel és a panaszossal egyittmikodve
meghatdrozza, hogy a panasz targyat és annak megolddsat nyilvdnossagra hozzak-e, és ha igen, milyen
mértékben.

A panaszok benyuljtdsa, kivizsgalasa és az azokkal kapcsolatos dontés semmiképpen sem
eredményezhet a panaszossal szembeni megkilonboztetd intézkedést.
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Ha a CUH ugy dont és igazolja, hogy a CUH vagy barmely alkalmazottja, tisztségviselGje, megbizottja
vagy alvallalkozéja nem hibas a panaszban meghatarozott mértékben, a CUH donthet dgy, hogy
minden koéltséget és kiadast a panaszosra harit.

A CUH mindent megtesz a panaszok békés rendezése érdekében. Ha nem sikeril békés megegyezésre
jutni, a CUH és az lgyfél kozott felmerilé minden vitas ligyet a Magyarorszagon illetékes, az tigyben
kizardlagos illetékességgel rendelkezé birdsag elé kell terjeszteni, kivéve, ha a felek kdlcsondsen,
irdsban megdllapodnak egy masik illetékes birdsagrol.

A dokumentum végén talalhaté a panaszkezelési folyamat vizualis dbrazolasa.

14.e Aggalyok

vezet6nek (QM) kell benyujtani. Az ilyen belsé jellegli aggalyt mindig irdasban kell benyujtani, és
egyértelmien azonositani kell az aggalyt megfogalmazd személyt vagy szervezetet. Az aggalyokat a
weboldalon elérhet§ A23 Panasz/Fellebbezés/Aggaly Regisztraciés Urlap hasznalataval lehet
benyujtani. Az aggdlyok kils6 forrasbdl is szarmazhatnak, példaul egy allitasbdl. llyen esetekben az
aggalyt nem kell hivatalosan benyujtani, de ha elegendd informacié all rendelkezésre, akkor a belsé
aggdlyokkal azonos eljarast kell kovetni a kiilsé aggdlyok esetében is.

Eljaras:

Az aggalyt a Tanusitasi Igazgatonak, az SM-nek vagy a QM-nek kell jelenteni, aki felel6s az aggaly
targyat képezs tevékenységekért (a tovabbiakban: vezet6). Az aggaly érvényességét azt megallapitva
kell meghatarozni, hogy az aggaly érinti vagy érintheti-e a tanusitdsi folyamat érvényességét. Csak az
érvényes aggalyok kertlnek feldolgozasra. A vezet6 munkatarsakat jel6l ki az aggaly kivizsgalasara. Az
aggdlykezelési folyamatban részt vevé valamennyi munkatarsnak, beleértve azokat is, akik a
fellilvizsgalatban, jovahagyasban és dontéshozatalban részt vesznek, kiilonboznitik kell azoktdl, akik az
értékeléseket végezték és a tanusitdsi dontéseket meghoztdk. Semmilyen munkatars, beleértve a
vezet6 beosztasuakat is, aki tanacsadast nyujtott az adott tUgyfélnek, vagy az tgyfél alkalmazasaban
allt az aggaly benyujtasat megel6z6 két éven beliil, nem vehet részt az aggalyra vonatkozé dontés
fellilvizsgalataban vagy jovahagydasaban.

A kijeldlt munkatarsak az aggaly kézhezvételétGl szamitott tiz (10) naptari napon belil irdsban

visszaigazoljak annak kézhezvételét. Ez a visszaigazolas legaldbb a kovetkez8ket tartalmazza:

- az aggaly kezelésének litemtervét;

- elsé javaslatot az aggaly nyomon kovetésére szolgalé intézkedésekre;

- annak meghatdrozasat, hogy az aggdly a CUH felel6sségi korébe tartozd tanusitdsi tevékenységre
vonatkozik-e, és igy elfogadhato-e.

A kijeldlt munkatarsak Osszegyl(jtik és ellenérzik az Osszes sziikséges informacidét (amennyire
lehetséges), beleértve a gyokérokelemzést, valamint javaslatot tesznek a tovabbi [épésekre, beleértve
a javitasokat és helyesbits intézkedéseket, ha alkalmazhatd. Ehhez felhasznalhato az A24 Panaszok,
Fellebbezések és Aggalyok Vizsgdlati Jelentés. A CUH torekszik az aggaly id6ben torténé megolddsara,
és minden sziikséges tovabbi intézkedést megtesz annak rendezésére. Ha az aggaly egy olyan lgyfélre
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vonatkozik, aki tanusitott irdnyitasi rendszerrel rendelkezik, az aggaly vizsgalatanak ki kell terjednie a
tanusitott iranyitasi rendszer hatékonysaganak értékelésére is.

A vezet6 fellilvizsgalja a vizsgdlat eredményét, és tdjékoztatja az érintett feleket. A vezet6 donthet ugy,
hogy konzultal a Tanacsado Testilettel, és minden informacié gondos mérlegelése utdn dontést hoz.
A dontés magdaban foglalhatja annak sziikségességét, hogy azonnali értékelést végezzenek az Gigyfélnél,
vagy hogy az aggdlyokat a kovetkez6 értékelés soran ellendrizzék. A dontést a QM hagyja jova.

A jévahagyast kovetben a kijelolt munkatarsak — amennyiben alkalmazhaté — irdsban hivatalosan
értesitik az érintett felet az eredményrél és az aggdlykezelési folyamat lezdrasardl, valamint a dontés
indoklasarol az aggaly kézhezvételétdl szamitott harom (3) hdnapon belil. A kijeldlt munkatars rogziti
az aggalyt, annak eredményét és az aggdly megolddsara tett intézkedéseket a relevans informdacids
rendszerben egyedi azonositd alatt, beleértve a megallapitott javitdsokat és helyesbité intézkedéseket.

A QM végrehajtja a megallapitott javitdsokat és helyesbit6 intézkedéseket, valamint kezeli az aggaly
nyomon kovetését.

Az aggdlykezelési folyamat vizualis abrazolasat l1asd a dokumentum végén

14.f Kovetelések

A kovetelést mindig irdsban kell benyujtani, és egyértelmlen azonositani kell a kbvetelést benyujtd
személyt vagy szervezetet. Csak angol vagy magyar nyelvl kdvetelések keriilnek elfogadasra, kivéve,
ha irdsban masként allapodtak meg.

A CUH felel&ssége barmilyen természet( és barmilyen okbdl eredd, szerz6désszegéssel és/vagy a kell6
szaktudas és gondossdg elmulasztasaval kapcsolatos veszteség, kar vagy kiadas tekintetében
semmilyen koriilmények kozo6tt nem haladhatja meg a CUH-val kotott vonatkozo szerz6dés alapjan a
konkrét szolgdltatasokért fizetendd dij vagy jutalék dsszegének tizszeresét (10-szeresét). A CUC nem
vallal felel6sséget kozvetett vagy kovetkezményes veszteségekkel kapcsolatos kovetelésekért,
ideértve a nyereségkiesést és/vagy jovGbeli Uzlet elvesztését és/vagy termeléskiesést és/vagy az lgyfél
altal kotott szerz6dések felmondasat.

A kovetelés kézhezvételét kdvetGen a Tanusitasi Igazgatdt azonnal értesiteni kell. A Tanusitasi Igazgato
kijelol egy munkatarsat a kovetelés kezelésére, akit a tanusitd vagy az érintett auditor segithet. A
kovetelést — beleértve az 6sszes informaciot annak kezelésérél — egyedi azonosito alatt rogziteni kell a
relevdns informacids rendszerben. A Tanusitasi Igazgatd donthet Ugy, hogy a kovetelést irasban
elutasitja a szerz6dési feltételekre vald hivatkozassal.

ATanusitasi Igazgatd gondoskodik arrdl, hogy ne hangozzanak el olyan nyilatkozatok, és ne torténjenek
olyan cselekmények, amelyekbdl a felel6sség elismerése vagy barmilyen kartéritési kotelezettség
megallapithaté lenne.
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A Tandusitasi Igazgaté donthet Ggy, hogy a biztositétarsasagot haladéktalanul (30 napon belil) értesiti
a kovetelés és a kortilmények minden |ényeges részletérdl. A kbveteléssel kapcsolatos minden relevans
levelezést a biztositotarsasagnak is meg kell kiildeni.
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GENERAL APPEAL PROCEDURE TO BE FOLLOWED IN CASE SCHEME DOES NOT SPECIFY STRICTER REQUIREMENTS

3 MONTHS

10 CALENDAR DAYS

(Appeal received (usally by certifier))
L

| Grey parts may be delegated by responsible manager to impartial employee(s) l

Report appeal to the relevant manager (Director Certfications, Director L2, TM or SM) that has responsibility for the challenged activities, who will then
oversee the process. All involved in the process should be impartial, i.e. not involved in the certification process(es) being challenged.

|

Was the appeal received within 6 weeksa
the event that gave rise to the appeal?

YES

e current CUC certification processTe
lated to the appeal still ongoing?

NO
N

Appeal should be reviewed for completeness:

- Nature of the appeal ("who, what, where, when").

- Subject matter.

- Objective evidence (where applicable).

- Appeals shall be submitted in writing. Appeals by
means of a telephonic conversation is not acceptable.

Is the appeal complete?

YES

N2
Give an initial response to the client within 10 calendar
days after receipt of appeal

The appeal is investigated using A24 as guidance. Root
cause, corrections, corrective actions are proposed.

L

Notify the client that appeals
submitted before the ongoing
certification decision process has
NO— been completed will not be =
construed as appealsbut will be
included in the rolling certification
decision process.

Record on the relevant
information system:

- Appeal submission

- All relevant related
information

- Response to client

Checklist for acknowledgement
e-mail to appeal

- an intended timeline for
handling the matter (maximum
allowed timeline is 3 months
from receipt of appeal)

- an initial proposal for steps to
be taken to follow up on the
issue

———- whether the appeal relates to
(certification) decisions for
which CUC is responsible and
therefore admissible.

- CUC may provide suggestions
on how to proceed, will strive to
resolve the appeal in a timely
manner and will take all follow-
up actions necessary to resolve
the appeal.

[

| Result is reviewed by responsible manager.

s the result of the investigation, including root cause, corrections and corrective actions appropriate?

A formal response on the outcome of the appeal is sent to the client by the responsible
employee within 3 months of receipt of the appeal.

1

- Appeal submission

- All relevant related information
- Initial response to client

- Investigation outcome

- Final response to client

Allrelevant information should be recorded on the relevant information system

[ End of appeal

N

process.
Relevant parties are informed and where applicable, correctionsand corrective actions are
implemented and followed up.
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GENERAL COMPLAINT PROCEDURE TO BE FOLLOWED IN CASE SCHEME DOES NOT SPECIFY STRICTER REQUIREMENTS

( Complaint received. )

| l Grey parts may be delegated by responsible manager to impartial employee(s) I

1}

Report complaint to the relevant manager (Director Certfications, Director L2, QM, TM or SM) that has responsibility for the
challenged activities, who will then oversee the process. All involved in the process should be impartial, i.e. not involved in the
certification process(es) being challenged,

Notify the client of Record on the relevant information system:

decision made that the . et
as the complaint received withing 6 weeks aftel - Complaint submission

the event that gave rise to the complaint? NO—— complaint is inadmissable = All relevant related information
with applicable - Response to client
justification
YES
Report to L1 QM who will faciliate an
assessment to determine whether the
g Was the complaint submitted anonamously? YES B complaint still contains elements that are of
< such a serious nature that follow-up is
p
2 required.
<
o
= € complaint sufficiently substantiated, compte
Lt R L NO
2l d related to CUC certification activities?
(&)
o YES Assign to
i Should L1 Is the complaint L1TM who
QM/TM be YE related to methods YES—) then takes |—
i ?
as the complaint affected or could the complaint affed YES involved? and means overthe
he validity of a client's certification decision proces process
NO
NO
(%]
] Assign to
g
e ) L am
Is the complaint re-
(@) who then
NO lated to management YES-) =
> takes over
system procedures?
™M the
process
Give an initial response to the client within 10 calendar days after ] ] i
raclptocomplalnt e Checklist for acknowledgement e-mail to complainant
| - a proposed timeline for addressing the issue.
J, | - an initial proposal for steps to be taken to follow up on the
The complaint is investigated using A24 as guidance. Root cause, | lssute. Records the complaint in the relevant information
corrections, corrective actions are proposed. | system. . . .
- Gather and verify all necessary information (to the extent
ossible), including a root cause analysis, and make
P g y:
) . } | __|suggestions on how to proceed, including corrections and
Result is reviewed by responsible manager. Coir etV aitons, fEany.
- CUC will strive to resolve the complaint in a timely manner
and will take all follow-up actions necessary to resolve the
i G wmn g £ - complaint.
cjr:z:il(t) :: ta:fi |(r:1;1rerzt§:’teloanc,t;zf‘l:;imgr;o?;::: > NO - If the complaint involves a customer who is certified for a
pRIop g management system scheme, the investigation of the
complaint should include consideration of the effectiveness of
the certified management system.
—|s the decision approved by a QM NO/
\E—YES
A formal response is sent to the client by the responsible employee
within 3 months of receipt of the complaint.
All relevant information should be recorded on the relevant information system Relevant parties are informed
- Complaint submission and vyhere agphcable: End of complaint
- All relevant related information [ COrectionsianc corrective process.
~ Initial response to client actions are implemented and
- Investigation outcome followed up.
- Final response to client
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GENERAL CONCERN PROCEDURE TO BE FOLLOWED IN CASE SCHEME DOES NOT SPECIFY STRICTER REQUIREMENTS

| Grey parts may be delegated by responsible manager to impartial employee(s) I

( Concern received )

Report concern to the relevant manager (Director Certfications, Director L2, TM or SM) that has responsibility for the activities on which the concern is
raised, who will then oversee the process. All involved in the process should be impartial, i.e. not involved in the certification process(es) being challenged.

L
<
()
o Record on the relevant
< information system:
(=) Notify the the 2 02
- Concern submission
= concerned party Ly Allrel lated
5 Does the concern affect or may the concern NO thatitis ¥ Allrel e\{ant A
< ffect the validity of the certification process2 iadmissable. information
QO - Response to person that
o submitted the concern
—
YES Checklist for acknowledgement e-mail to concern
- an intended timeline for handling the matter (maximum allowed
Give an initial response to the client within 10 calendar k _ __ _|timeline is 3 months from receipt of concern)
days after receipt of concern - an initial proposal for steps to be taken to follow up on the issue

- whether the concen relates to (certification) decisions for which CUC is
responsible and therefore admissible.

The concern is investigated using A24 as guidance. Root |,

cause, corrections, corrective actions are proposed. [

Result is reviewed by responsible manager.

Is the result of the investigation, including root cause, corrections and corrective actions appropriate?

Decision is made

Is the decision approved by a QM?

YES
=]

A formal response on the outcome of the concern is sent to the concerned client by the
responsible employee within 3 months of receipt of the concern.

)

All relevant information should be recorded on the relevant information system
- Concern submission

- All relevant related information

- Initial response to concerned party

- Investigation outcome

- Final response to the concerned party where applicable

3 MONTHS

1] v
Relevant parties are informed and where applicable, correctionsand corrective actions are End of concern
implemented and followed up. process.
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