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1. BEVEZETES

Jelen Bureau Veritas Certification irdnyelv célja, hogy szabalyozast és
strukturalt folyamatothatarozzon meg a Bureau Veritas Certification altal kapott
Vevéi Fellebbezések és Panaszok kezelésére. Jelen iranyelv célja, hogy
kommunikélja a szabvany eljarast valamennyi mivelethez annakbiztositasa
érdekében, hogy valamennyi fellebbezést és panaszt professziondlisan és
felel6senkezeljenek.

Bureau Veritas Certification meghatarozasok:

Fellebbezés:
Definicié szerint olyan fellebbezés, melyet a Bureau Veritas Certification

altal hozott Tanusitasi Déntés ellen nyujtottak be, vagy olyan fellebbezés,
melyet egy Bureau Veritas Certification-nel, vagy Bureau Veritas Certification
altal Tanusitott Szervezettel szemben felmerilt panasz Bureau Veritas altali
elbiralasa ellen nyujtottak be.

Panasz:
Definicio szerint panasznak mindsul egy szervezet vagy személy

elégedetlenségének kifejezése a Bureau Veritas Certification-rél, vagy egy
Bureau Veritas Certification altal tanusitott Szervezettel kapcsolatosan érkezett
irasos panas”.
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2. ALAPELVEK

* A beérkez6 panaszokat és fellebbezéseket nyilvan kell tartani on-line a
globalis Bureau Veritas Certification website-on, és/vagy kdzvetlenil a Bureau
Veritas Certification helyi irodgjaban is. A formanyomtatvanyokat elérhetévé
kell tenni az adott orszag nyelvén Bureau Veritas Certification website-jan.

« Ezen formanyomtatvanyok nyomtathaté formaban is rendelkezésre kell,
hogy alljanak.

* A beérkezd panaszokat és fellebbezéseket rbgziteni szikséges, azok
részleteit a kompetens Bureau Veritas Certification egységhez kell tovabbitani
feldolgozasra.

* Amennyiben olyan .félt6” érkezik panasz vagy fellebbezés, aki nem a
Bureau Veritas Certification Ugyfele, a potencidlisan felmertlé felel6sség
figyelembe vételével megfontolandd, hogy az érkezett panasz vagy
fellebbezés megvalaszolhaté-e. Ezekben az esetekben a valasz tartalmat az
agyféllel egyeztetni kell.

 Alapértelmezés szerint a panaszokat és fellebbezéseket a helyi Technikai
Manager (LTM) kezeli, az FSC HUB Manager szikség szerinti bevonasaval.

« A folyamat hatékonysaganak méréséhez a vonatkoz6 teljesitménymutatot
kell nyomon kdvetni (KPI).

* A vevdi panasz- és fellebbezés-kezelési folyamat teljes korl atvizsgalasa az
irdnyitasi rendszer éves vezetéségi atvizsgalasanak részét kell képezze.

* A helyi Technikai Managernek tisztaban kell lennie az 6ésszes panasszal. A
Bureau Veritas Certification SAS Holding globélis technikai igazgatéjat a
panasz sulyossagatél fliggéen értesiteni kell. Kritikus kockazatu helyzet
esetén (mint példaul pereskedés lehetéségét magukban hordozd panaszok,
biztositasi nyilatkozatok, birésagi idézések, imazs- vagy akkreditaciévesztés,
stb.) a panaszokat a Kézponti Iroda jogi osztalyahoz kell tovabbitani.

A HUB Managert, a TQR CER Technikai Managert és a globélis akkreditacios
koordinatort tajékoztatni kell minden FSC reklamaciérol. A Bureau Veritas
Certification Holding SAS globalis technikai igazgatéjat a panasz
sulyossagatél fuggden értesiteni kell. Kritikus kockazatu helyzet esetén (mint
példaul pereskedés lehetéségét magukban hordozé panaszok, biztositasi
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panaszokat a Kozponti Iroda jogi osztalyanak kapcsolattartdjahoz kell
tovabbitani.

A Bureau Veritas megérzi a panasztevd névtelenségét az tgyféllel folytatott
kapcsolataban, ha azt a panasztevd kéri, és a névtelen panaszokat és a
panasznak nem tekinthetd elégedetlenség kifejezését mint az érintett fél
megjegyzését belefoglalja a kévetkezd auditba.
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3. A TELJES FOLYAMAT LEPESEI

Minden egyes panasz és fellebbezés esetén strukiuralt folyamatot kell
kdvetni, amely az alabbi pontokat hatarozza meg:

1) A panaszt és fellebbezést a fogadd Bureau Veritas Certification egység
helyi technikai managerének (LTM) kell régzitenie.

A panaszt és fellebbezést irasban kell régziteni, de ha nem, akkor amint a
Bureau Veritas Certification iroda megkapja a hivatalos szébeli panaszt,
kezdeményezi a BVC rendszerbe vald rogzitését.

2) A Technikai Igazgat6 informalja az illetékes cégen bellli feleket a panasz
vagy fellebbezés részleteir6l és a vonatkoz6 megallapitasokrdl. Ahol
szilkséges, a Technikai lgazgaté egyeztet a Bureau Veritas Certification
Holdinggal, vagy a relevans akkreditalt Bureau Veritas Certification egységgel
a fellebbezés vagy panasz megoldasanak érdekében

3) A Technikai Manager (LTM) kételes nyomon kdvetni az eredményeket
valamint amint megoldasra kertl egy panasz, lezarni azt.

4) A Panaszos Félnek fel kell ajanlani a lehetéséget, hogy panaszat az FSC
vitatott kérdésekre adott allasfoglalasi folyamataban elévezesse, amennyiben
a kérdés nem oldédik meg a panaszkezelési iranyelvek teljes kori
alkalmazasa soran.

Kertlni kell minden diszkriminativ intézkedést ami a panasz benyujtasat,
vizsgalatat, dontését érintheti. Ezen folyamatot bizalmasan kell kezelni.

A panasztevének lehet6sége van arra, hogy a panaszat az ASI-hoz
tovabbitsa, ha az ligyet a Bureau Veritas Certification sajat eljarasainak teljes
alkalmazasaval nem sikerllt megoldani, vagy ha a panasztevé nem ért egyet
a Bureau Veritas Certification altal hozott dbntéssel és/vagy elégedetlen
azzal, ahogy a Bureau Veritas Certification kezelte a panaszat. Utolsé
|épésként a panaszt az FSC-hez lehet tovabbitani.
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4. FELLEBBEZESI FOLYAMAT

A fellebbezés kézhezvételekor a Technikai Manager kételes nyilatkozni, hogy
érintett-e a fellebbezési déntésben.

- Ha igen, kijeldl egy alkalmas, képzett, fliggetlen belsé személyt.
- Ha nem, lefolytathatja a vizsgalatot

Minden fellebbezést meg kell vizsgalni.
A kovetkezd lépések:

- Barmilyen fellebbezés érkezett, arrél értesiteni kell a globalis akkreditacids
koordinatort, hogy a fellebbezés beérkezett és a vonatkozé eljaras megindul.

- Kivizsgalni a fellebbezés alapjait a fellebbezés és a hozza tartozd aktak
attekintésével (szerz6dés, audit jelentések, tanusitasi dontés részletei).

- A beérkezett fellebbezést el kell fogadni, a fenti elveknek megfeleléen, a
javasolt intézkedésekkel egyutt 2 héten belll nyomon kell kévetni.

- A globalis akkreditaciés koordinator atvizsgéalja az esetet, és a FSC HUB
Manager és Technikai Manager altal benyuijtott jelentések alapjan déntést hoz
3 honapon beldl.

5. PANASZKEZELESI FOLYAMAT

A panasz kézhezvételekor a Technikai IManager kételes nyilatkozni, hogy
érintett-e a kérdéses folyamatban:

- Ha igen, kijel6l egy alkalmas, képzett, fliggetlen belsé személyt
- Ha nem, lefolytathatja a vizsgalatot

- A beérkezett fellebbezést el kell fogadni, a fenti elveknek megfeleléen, a
javasolt intézkedésekkel egyutt 2 héten belll nyomon kell kévetni.

A helyi technikai manager (LTM) figyelemmel kiséri az eredményeket, és
folyamatosan tajékoztatia a panasztevé(ke)t a panasz kiértékelésének
elérehaladasardl, valamint kivizsgaltatja az allitasokat és meghataroztatja a
panaszra adand6 javasolt vélaszlépéseket a panasz kézhez kapasatél
szamitott 3 hdnapon belll az FSC HUB Manager tAmogatasaval.
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