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r~ OnA Vevdi elégedettség, panaszok és fellebbezések kezelése

1. A szabalyozas célja
Jelen eljarasutasitas szabalyozza az OnA vevGinek elégedettség mérését, az esetlegesen beérkezé

panaszok és fellebbezések kezelését.

2. Alkalmazasi teriilet

Ez a szabalyozds az OnA Erétkel Kft. munkatdrsaira vonatkozik.

3. Meghatarozasok

Panasz: Az OnA-val szembeni elégedetlenség kifejezése, annak szolgdltatasaval vagy magaval a
panaszkezelési folyamattal kapcsolatosan, ahol a valaszt vagy az intézkedést kifejezetten vagy
hallgatélagosan elvarjak.

Fellebbezés: az OnA tanusitdsi eljdarasa sordn a tanusitdst kérelmezG6 altal irdsban benyujtott, a

tanusitasi dontés megvaltoztatasara iranyuld kérelem
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4. Eljaras
4.1 Vevl elégedettség mérése
Az OnA Ertékel§ Szervezet Kft. (tovabbiakban: OnA) vezet&sége és minden munkatarsa kiemelt
fontossagunak tekinti Ggyfeleinket és igényeik maximalis kielégitését.
A vevGi elégedettséget tobbféle mddon is mérheti:

e elektronikusan kildott kérddivekkel,

o telefonos egyeztetéssel;

o kéretlenll beérkezs visszajelzések;

e személyes megkereséssel és interjuval.
A személyes megbeszélések/telefonos egyeztetések és a megtervezett elektronikusan kildott
felmérések bizonyulnak a leghatékonyabbnak, igy az OnA vezetlsége és munkatdrsai is ezeket a
madszereket részesiti elénybe.
Az Ugyfelek altal visszakildott vevdi visszajelzések gy(ijtése minden munkatars feladata, azonban
azokat a MinGséglgy vezetd gyljti és rendszerezi. Az elemzést az OnA vezet6sége végzi minden év

végén vagy elején attdl fliggben mikor érkeznek be a elegendd mennyiségben a visszajelzések.

4.2 Panaszok és fellebbezések kezelése
Az OnA-hoz tobbféle panasz érkezhet:
e szakmai tevékenységgel kapcsolatos panaszok (ellenérzési (auditalasi), értékelése,
tanusitasi);
e az OnA dltal kiadott tanusitvannyal kapcsolatos panasz

A panasz benyujtasara vonatkozdan nincs megkotés, azt barki megteheti.

A panaszokat az OnA nemmegfelelésnek tekinti, igy az ONA 08 eljarasutasitds szerint sziikséges

intézkedni.
Jogi kérdések esetén a OnA a panaszkezelési folyamatba kiilsé jogi szakértd segitségét kérheti.

A panaszosnak az dltala tett bejelentésére 30 napon belil irdsban valaszt kell kapnia a panasz

kivizsgalasanak lefolytatasardl és a — megfelel6 indokolassal ellatott — hatarozatrdl.

A tanusitvannyal kapcsolatos panaszok esetén, amennyiben az visszavondssal vagy felfliggesztéssel jar

az ONA 07 eljarasutasitas szerint kell eljarni.
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4.2.1 A tanusitasi tevékenységgel kapcsolatos panaszok

Tanusitassal kapcsolatot panaszok kivizsgdlasa a kovetkez6k szerint torténik:

o Meg kell vizsgalni, hogy a OnA altal tanusitott termékrél/rendszerrdl van-e szo;

e Amennyiben kiderdl, hogy nem a OnA altal tanusitott termékrél/rendszerrél van szé, agy arrél
értesiteni kell a panasz benyujtét;

e Amennyiben kideril, hogy a OnA 3ltal tanusitott termékrél van sz6, de a gyarté nem a
tanusitott formdban gyartja a terméket, Ugy arrdl értesiteni kell a panasz benyujtét és a gyartot
is. A OnA a gyartét felszoélitja a termék a tanusitvanyban szerepl6 gyartasara. Ezen kiviil a OnA
tovabbi ellendrzéseket is tarthat vagy a soron kdvetkez6 audit alkalmaval ellenérzi a panasz
targyat

e Haapanasz mar a vizsgdlati mintdra is érvényesithet6, ugy el6szor azt kell megallapitani, hogy
figyelembe vették-e az 6sszes vizsgdlati szempontot, és a vizsgalatot helyesen végezték-e el.

e Amennyiben ez nem vezet eredményre, Ugy az egész vizsgalatot meg kell ismételni, és a
tanusitvany tulajdonosat fel kell szdlitani arra, hogy vizsgdlati kovetelményekhez képest
megallapitott eltéréseket rovid hataridén belil javitsak ki, illetve addig a tanusitvanyt fel kell
fliggeszteni;

e Amennyiben a panasz a helyesen alkalmazott vizsgalati eljaras ellenére is fennall, ugy a
vonatkozo eljarast sziikséges atdolgozni;

e Ha a bejelentés a tanusitvany nem elGirdsszer(i hasznalatara utal vagy azt sejteti, az ONA 07
eljarasutasitas szerint kell eljarni.

4.2.2 A fellebbezések kezelése

,,,,,

verifikdlasi dontés megvaltoztatdsdara irdnyuld kérelmeket szintén minden munkatdrs fogadhatja.

A fellebbez6t az indokolassal ellatott dontésrél és az esetlegesen meghozott dontésekrél a fellebbezés

benyujtét 30 napon belll tajékoztatni kell.
4.2.3 Jelentéstételi kotelezettség

Az ONA kijelolt / bejelentett statuszban a megfelelGségértékelési tevékenységgel kapcsolatos és

beérkezd panaszokat az illetékes Hatdsagnak az éves jelentésében kozoélni kell.
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