Panaszkezelés és fellebbezési folyamat
Complaints and Appeals Management
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TUV NORD CERT GmbH

1 Bevezetés

A TUV NORD CERT GmbH a csoport K-RL 310 "Panasz és panaszkezelés" iranyelv
bevezetésével kapcsolatos végrehajtasa soran, mint a TUV NORD csoport része,
a TUV NORD CERT GmbH szdmdra érvényes eljarasi CERT-120-VA-012 "Panasz és
fellebbezési folyamat" utasitdst a ,QM*“ minGségi rendszer hatdlyos részévé
tette.

2 Ervényességi kor

Ez az utasitds vonatkozik a TUV NORD CERT GmbH-ra (TN CERT), valamint minden
olyan nemzetkozi folyamatra, amelyben a TN CERT GmbH akkreditaciéjat, bevi-
zsgdalasat, jovahagyasat, stb. hasznaljak, vagy a TN CERT GmbH az utasitas értel-
mében szolgaltatast nyuijt.

A 3. szakasz ismerteti a panaszbenyujtora vonatkozo lényeges elGirdsokat a ko-
vetkez6 helyzetekben:

o (gyfélpanasz (az lgyfél nem ért egyet a TUV NORD CERT GmbH
alkalmazottjanak viselkedésével vagy a megrendelések feldolgozasaval
Osszefliggd szervezeti folyamattal), vagy

e harmadik félként a TUV NORD CERT GmbH. felé benyujtott panasz az altala
hitelesitett ugyfél vagy azon termékei ellen

o fellebbezés (az Ugyfél nem ért egyet a tanusitvanyi dontés tartalmi részével)

3  Afolyamat leirasa

1. Panasz / kifogas esetén az tigyfél kéretik irdsban benyujtani kérését a TUV
NORD CERT GmbH elérhet8ségi cimére vagy a TUV NORD CERT GmbH
kézponti kapcsolattartasi cimére, Am TUV 1, 45307 Essen,
info.tncert@tuev-nord.de

1 Preamble

In implementing Group Regulation K-RL 310 "Complaints and Appeals Manage-
ment", TUV NORD Group has introduced a documented procedure, CERT-120-VA-
012 "Complaints and Appeals Management" as part of its QM system.

2 Area of application

This document applies for TUV NORD CERT GmbH (TN CERT) as well as all interna-
tional proceedings which make use of TN CERT GmbH accreditations, approvals,
notifications etc. and/or when delivering TN CERT GmbH services.

Section 3 describes the most important rules which affect the complainant re-
garding

e customer complaints (customer is not in agreement with the behaviour of
the employee of TUV NORD GmbH or the way in which performance of the
order was organised) or

e complaints made by a third party regarding a customer certified by TOV
NORD CERT GmbH or the customer's products

e customer appeal (customer is not in agreement with the certification deci-
sion)

3 Process Description

1. The complainant is asked to send the complaint/appeal in written form to his
usual contact address at TUV NORD CERT GmbH or to the central contact ad-
dress TUV NORD CERT GmbH, Am TUV 1, 45307 Essen,
info.tncert@tuev-nord.de
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A TUV NORD CERT GmbH alkalmazottja, aki els6ként kapja meg a panaszt /
fellebbezést, koteles ezt beirni a TUV NORD CERT GmbH elektronikus pa-
naszkezel6 programba. Ha a panaszos / fellebbezd fél e-mail cime a
rendszerben megtalalhato és elérhetd, a program automatikusan general
egy visszajelzést a beérkezésrdl az adott cimre.

Az illetékes munkatars koteles a panaszt/fellebbezést feldolgozni.

A panasz / fellebbezés feldolgozasa lgy torténjen, hogy a panaszt benyujtd
Ggyfél aggodalma teljes mértékben megértést és objektiven igazolhatd,
végrehajthatd  (korrekciés  intézkedést) javaslatot tartalmazzon.

Szlikség esetén az ligy feldolgozasa az érintett alkalmazottakkal, felelGs ve-
zetd laboratoriumi  szakemberekkel, adminisztracios és adott estben vall-
alti vezet6k bevonasaval k6zosen torténik. Amennyiben sziikséges, az
lgyért felel6s munkatars a feldolgozds részeként  felveszi a kapcsolatot
az ugyféllel az ligy tisztazasa érdekében.

A panaszt benyujté lgyfél irasbeli valaszt kap az lgyintézés folyamatardl.

Ha a panaszos nem ért egyet a valasszal, kozvetlenil felveheti a kapcsolatot
a TUV NORD CERT GmbH vezet&ségével, cim: Am TUV 1, 45307 Essen.

Ha kés6bb sem sziiletik kielégit6 megoldas, akkor joga van felvenni a kapcso-
latot a TUV NORD CERT GmbH tanacsadé testiiletével, mint valasztott birdi
testilettel. A kovetelményeknek megfeleléen a tanacsaddi testilethez
torténd benyujtas csak panaszok esetén engedélyezett. A panaszt
irdsban kell megkildeni a tanacsado testiletnek (beirat@tuev-nord.de vagy
"a tanacsado testiilet sz6vivsjének, a TUV NORD CERT GmbH Am TUV 1,
45307 Essen") cimére. A tanacsado testilet ezt kovetben a ko-

vetkezd Ulésén foglalkozik az esettel. A panaszos irdsbeli értesitést kap az
eredményrél.

The employee at TUV NORD CERT GmbH who is the first to receive a complaint
/ an appeal has the duty to enter the complaint/appeal into the electronic
complaint handling tool. The tool will send an email confirming receipt of the
complaint/appeal (providing the complainant/appealant has given infor-
mation regarding an email address).

The responsible Manager has the duty to oversee processing of the complaint
/ appeal.

The complaint / appeal is to be handled as follows: the complaint / appeal
must be completely understood and corrective action(s) which are acceptable
from the technical point of view and with regard to the facts must be pro-
posed and implemented.

If necessary, the complaint / appeal should be processed in cooperation with
employees involved, the relevant specialist or laboratory manager, adminis-
trative staff and, if appropriate, company top management. If needed, the
employee responsible for handling the complaint contacts and communicates
with the party making the complaint /appeal.

The party complaining / appealing receives a written response regarding his
case.

If the party making the complaint is not in agreement with the response, he
can first contact the top management of TUV NORD CERT GmbH, Am TUV 1,
45307 Essen.

If this does not lead to a satisfactory solution, he has the right to apply to the
Advisory Board of TUV NORD CERT GmbH as arbitration body. However, due
to accreditation requirements, this is only permitted in case of complaints.
The complaint should be addressed in writing to the Advisory Board
(beirat@tuev-nord.de or at the “Speaker of the Advisory Board, c/o to Head
of Certification Body TUV NORD CERT GmbH, Am TUV 1, 45307 Essen”).

The Advisory Board will consider the case at the latest during their next
meeting. The party making the complaint receives a written statement re-
garding the result.
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9. Ezenkivil a panaszosnak jogdban all kapcsolatba lépni az akkreditald te-
stllettel, a  tulajdonossal vagy az engedélyt kiadd hatdsaggal.

4  Standard-specifikus kiegészitések

Az adott szabvanytdl fliggben tovabbi eltérd vagy kiegészit6 rendeletek lehetnek
szlikségesek. Ezeket a szabalyokat a kovetkez6 fejezet ismerteti:

4.1 FsC

A 2. ponttal kapcsolatban: Ha a panaszt tevs ligyfél névtelenséget szeretne egy
FSC tanusitvannyal rendelkezé tigyféllel kapcsolatban, a TUV NORD CERT GmbH
ezt a kérést figyelembe veszi.

A 3. ponttal kapcsolatban: FSC-vel kapcsolatos panaszok esetén a felel6s alkal-
mazott kidolgozza a panaszkezelési tervet, amelyet legkés6bb két héten belil
elkild a panaszosnak és folyamatosan tdjékoztatja a panaszost az lgy el6reha-
ladasarol.

Az 5. ponttal kapcsolatban: Minden FSC-vel kapcsolatos panasz esetén az dsszes
vadat 3 hdnapon belll megvizsgaljdk és sziikség esetén javaslatot tesznek a
panasz orvosldsara. Az FSC-tanusitvannyal rendelkez6 panaszok orvoslasara
iranyuld intézkedésekrél hatdrozatokat csak olyan személyek tehetnek, el-
lenérizhetnek és engedélyezhetnek, akik maguk nem vesznek részt az alapul szol-
galo alkalmassagi minGsitésben.

A 9. ponttal kapcsolatban: Az FSC-vel kapcsolatos panaszok esetén, ha a panaszos
nem elégedett a TUV NORD CERT GmbH hatarozatdval, elsésorban az ASl-vel (As-
surance Services International) |éphet kapcsolatba. Ha nem sikerl kielégité
megoldast talalni, akkor az FSC International-lal valé kapcsolatfelvétel az utolsé
lehetdsége.

9. The complainant/appealant has the right to directly contact the accreditation
body, standard owner and/or competent authority.

4 Standard-specific Amendments

Depending on the standard affected amendments and/or additions to the above
description may be necessary. Those amendments are described in the following
section

4.1 FSC

Additional to 2: If a complainant wishes anonymity in relation to an FSC certified
client, TUV NORD CERT GmbH will respect this wish.

Additional to 3: In all FSC related complaint cases, the responsible employee es-
tablishes a schedule with proposed course of action to follow up on the complaint
or appeal; this is provided to the complainant within 2 weeks; the responsible
employee keeps the complainant informed of progress.

Additional to 4: In all FSC related complaint cases, the responsible employee in-
vestigates all allegations and proposes actions to conclude the complaint within 3
months; decisions resolving the complaint are made, or are reviewed and ap-
proved, only by persons who are not involved in the evaluation related to the
complaint.

Additional to 9: In all FSC related complaint cases, the complainant is free to con-
tact ASI (Assurance Services International) if he is not satisfied with the procedure
or conclusions of TUV NORD CERT GmbH. As ultimate step , if no satisfying result
is reached, the complant mas be referred to FSC International.





