Panaszok és reklamaciok kezelési folyamata

A TAM CERT Magyarorszag Kft. egyes megfeleléségértékelési eljarasainak lefolytatasaval szemben
minden Ugyfelinknek joga van irasban panasszal élni.

A panaszokat és reklamaciokat a TAM CERT Magyarorszag Kft. kdzponti cimére (1134 Budapest, Vaci
ut 49. V1. emelet) kell megkuldeni.

A panaszok/reklamaciok kezelését az alabbiak szerint végezzik, ahol jogszabalyi vagy egyéb elbiras
nem igényel ettdl eltérd eljarasrendet. Az altalanostdl eltéré esetekben a jelen szabalyozas kiegészil az
egyes Uzletagak specidlis szakagi eléirasaival, melyek attekintését az MK-T M2 MIR Kézikdnyvek jegy-
zéke rogziti.

1.

10.

A benyujtott panaszt és/vagy reklamaciét 30 napon belll kell elbiralni.

Amennyiben ez nem lehetséges, akkor a panaszt és/vagy reklamaciot benyujtét irasban kell errdl
eértesiteni.

A TAM CERT Magyarorszag Kft. a kézhez kapott panaszt/reklamaciot azonosité szammal latja el
€s bizalmasan kezeli.

A beérkezett panaszokat/reklamaciokat a TAM CERT Magyarorszag Kft. minéségiranyitasi megbi-
zottja kapja meg, megvizsgalja és értékeli. Ha a panasz/reklamacié olyan tevékenységekkel kap-
csolatos, amelyekért a TAM CERT Magyarorszag Kft. felelés, visszaigazolja, hogy foglalkozni fog
vele.

A mindségiranyitasi megbizott el6késziti a targyhoz kapcsolodé feljegyzéseket, biztositja azok do-
kumentalt nyomon kovetési lehetéségét, és a cég vezetdsége felé tovabbitja.

A panasz/reklamacio kivizsgalasaban csak olyan személy vehet részt, aki nem érintett a pa-
nasz/reklamacié targyara vonatkozo tanusitasi eljarassal kapcsolatban. A vezetéség szikség sze-
rint (a tovabbi pontositas érdekében) meghallgatja a panasszal érintett személyeket, nevezetesen:

- panasztevét,

- az érintett tanusitasi megbizottat, a vezet6 és tars auditorokat / szakértdket, és az érintett
megfeleléségértékelési személyzetet.

- szlUkseég esetén tanuk és okiratok figyelembevételével bizonyitasi eljarast kell lefolytatni.

- kivizsgalashoz szakeértd igénybevétele is sziikséges lehet, de nem vehetd igénybe olyan sze-
mély, aki az ugyben barmely médon érintett,

- abban az esetben, ha a TAM CERT Magyarorszag Kft. altal tanusitott tgyfelet / személyt /
terméket érinti a panasz/reklamacio, ugy a vizsgalatot kiterjesztjik az érintett szervezet tanusi-
tott rendszerének / az érintett személy / termék vonatkozd megfeleléségértékelési eljaras
megfelel8ségi kritériumainak teljesilés vizsgalatara.

A panasz/reklamacio vizsgalata és elbiralasa soran semminemd megkulonbdztetést nem eszkdzo-
IUink a panaszt/reklamaciot benyujtéval szemben.

A vizsgalat eredményét a panaszt benyujtd részére irasban megkuldjik, k6zélve a vizsgalat befeje-
zésének tényét.

A vizsgalat folyamatanak nyomon kévetését dokumentaltan biztositjuk.

A vezetbségi dontéssel szemben 15 napon belll az Iranyité Testlilethez (tovabbiakban IT) cimzett,
de a vezetdségnek benyujtott kérelemnek van helye.

A vezet8ség 8 napon belll kdteles a kérelmet az 6sszes elézménnyel egyltt az IT elndkének meg-
kildeni, aki az érdemi dontés meghozatalahoz 3 tagu bizottsagot hoz létre. A fellilvizsgalat eljaras-
ban érdemben nem vehet részt az a személy, aki a vonatkozé megfeleléségértékelési eljaras(ok)
folyamataban korabban részt vett.

Az IT-nek 30 napon belll kell meghoznia — rendkivili Glésen — dontését, és arrdl haladéktalanul
irasban értesiteni a fellilvizsgalati kérelmet benyujto tUgyfelet.

A dontéseket, illetve a vizsgalatok soran feltart hianyossagokra hozott helyesbité tevékenységeket
nyilvantartjuk, negyedévenként értékeljik, és annak eredményeit beépitjik folyamatainkba.

Budapest, 2020.05.15. ,lr/f U&
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