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VANTA

FELLEBBEZESEK ES PANASZOK KEZELESE

Amennyiben valaki kifogassal él a VantaSec Kft.-vel szemben, gy a panaszt késedelem nélkil irasban
be kell nydjtani az tigyvezetd igazgatdnak. Ha a panasz az ligyvezet6 igazgatoval szemben mertil fel,
a reklamacidt a VantaSec Kft. tanusitasi igazgatojanak kell cimezni.

A reklamacid atvételét irdsban vissza kell igazolni. Ezt kovetden a panaszt a VantaSec Kft. elfogultsag
nélkil kivizsgalja és kielégit6 eredmény esetén a vizsgalatot lezarja. A vizsgalat lezarasat kovetden a
panasztevo tajékoztatast kap arrdl, hogy a vizsgalat eredményesen lezarult.

A VantaSec Kft.-hez beérkez6 valamennyi irdsos vagy szobeli panasz a kézhezvételt kdvetéen 60 napon
bellil kivizsgalasra keriil. A panaszbejelentést kovetéen a lehet6 legrovidebb id6n belll irdsban
értesitést kap a panasztev6 arrdl, hogy a kivizsgalas folyamata elindult, majd ennek eredményérdl,
lezarasrol szintén a lehetd legrévidebb idén bellil irasban értesiti 6t.

A kivizsgalas folyamata VantaSec Kft. altal mikodtetett irdnyitasi rendszerekben torténik, ahol
valamennyi informacié és dokumentum, a bizalmas kezelés hatalya ala tartozik.

Minden olyan panaszbejelentés alkalmaval, ahol egy tanusitott szervezetet érint a bejelentés, a korabbi
valamennyi audit eredménye attekintésre keriil, hogy az egyes felllvizsgalatok, milyen kimenettel
zarultak.

A megalapozott panaszbejelentéssel kapcsolatos vizsgalatot, dontést, majd a dontés eredményének
kozlését minden esetben a VantaSec Kft. kijelolt személye(ei) végzi(k), aki(k) semmilyen szinten nem
voltak — és pillanatig sem — érintettek a panasz targyaban.

A panasz kivizsgalasanak lezarasat kdvetGen a panaszos irasban értesitést kap az eredményrdl, majd
a tajékoztatast kovetden irasbeli megallapodas késziil, hogy a panasz targyat és megoldasat az
érintettek nyilvanossagra hozzak-e, ha igen, milyen formaban és terjedelemben. Az (igy nyilvanossagra
hozatala a lezarast kovet6 30 napon belil kell, hogy megtorténjen.

Kapcsolddd dokumentumok:

=  Terméktanusitasi eljarasi utasitas (EU 03) - Fellebbezések, panaszok kezelése
= Rendszertanusitasi eljarasi utasitas (EU 03) - Fellebbezések, panaszok kezelése
= Verifikald szervezet eljarasi utasitasa (EU 03) - Fellebbezések, panaszok kezelése
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3 Fellebbezések, panaszok kezelése

3.1  Azeljaras célja

Az eljaras célja, hogy a VantaSec Kft. szabalyozottan, az elGirasoknak megfeleléen kezelje és/vagy vizsgalja ki a
beérkez6 fellebbezéseket, panaszokat.

3.2 Ervényességi teriilet

Jelen eljaras a VantaSec Kft. egészére terjed ki.

3.3 Hivatkozasok

— MSZ EN ISO/IEC 17065:2013 Megfeleloségértékelés. Termékek, folyamatok és szolgaltatasok tanusitasat
végz0 szervezetekre vonatkozd kovetelmények

Fogalom-meghatarozasok

Fellebbezés A VantaSec Kft. altal hozott tanUsitasi dontés ellen irdnyuld irdsos dokumentum.

Fellebbezési eljaras A VantaSec Kft. tanusitasi dontéseinek el nem fogadasa esetén inditott eljaras,
amely az Partatlansagi Bizottsdg Osszehivasaval indul és egy objektiv dontéssel
zarul, amelyet a Fellebbezd ismételten megkifogasolhat.

Fellebbezési bizottsag Ad hoc jelleggel életre hivott 3 partatlan és fiiggetlen auditorbol és/vagy szakért6-
bdl allo bizottsag, akik az Partatlansagi Bizottsag kérésre dolgoznak egylitt, egy
adott fellebbezés kivizsgalasaval kapcsolatosan. Javaslati hataskorrel és a dontés-
ben egy szavazattal rendelkezik.

Panasz A VantaSec Kft. tevékenysége és személyzete munkajaval, kapcsolatos észrevétel,
amely érkezhet irasban és széban egyarant. Tovabba panasznak kezelend6é minden
olyan bejelentés, amely a VantaSec Kft. altal tanusitott partnerekkel vagy tevé-
kenységtikkel, tanusitott termékiikkel kapcsolatosan érkezik.

Partatlansagi Bizottsag A VantaSec Kft. szakmai munkajat felligyeld bizottsag.

3.4  FelelGsségi és hataskorok

A tanusitasi igazgato feleléssége minden fellebbezés és panasz jelen eljarasban leirtak szerinti kezelése. A mi-
noségiranyitasi vezeto feleldssége arrdl gondoskodni, hogy az egyes folyamatok esetén a dokumentalas és majd
a végrehajtandd helyesbit6, megeldz6 intézkedés dokumentaltan, nyomonkovetheté mddon térténjen.

A Partatlansagi Bizottsag felelGssége a VantaSec Kft. szakmai munkajat kelld mértékben ellendrizni, sziikség
esetén hatarozatot hozni, a szakmai munka fejlesztésére, jobba tételére.

A VantaSec Kft. minden munkatarsanak felelGssége a hozza beérkez6 panaszokat tovabbitani a tanusitasi
igazgato felé. Olyan személy nem vesz részt a kivizsgalasban, aki érintett a bejelentett panaszban, fellebbezésben
vagy tanacsadast nyuijt valamely tgyfélnek

3.5  Folyamatszabalyozas

3.5.1 Fellebbezések kezelése

Fellebbezési kérelmet a VantaSec Kft. dontése ellen a Kft. tanusitasi igazgatojanak lehet irdsban benyujtani a
kifogasolt hatarozat kézhezvételétdl szamitott 15 napon bellil. A fellebbezésnek az aldbbiakat kell tartalmaznia:

- afellebbezést benyujtd adatait,

- afellebbezés targyat, okat,

-~ datumot, cégszer(i alairast.
A beérkezett fellebbezést a projektkoordinator érkezteti, iktatja, majd tovabbitja a mindségiranyitasi veze-
tonek, aki egy egyedi sorszamos eltérési lap inditasaval gondoskodik a fellebbezés nyomon kovethetéségérdl, majd
a lezarast kovetGen helyesbit, megel6z6 tevékenységek inditasarol. Az eltérési lap inditdsakor a minéségiranyi-
tasi vezeto irasban visszajelez a fellebbezének, hogy a kivizsgalas megindult.
A vizsgalat soran valamennyi keletkez6 dokumentumon, feljegyzésen, kapcsolodo levelezésen — elektronikus levél
is — az eltérési lap sorszama minden esetben szerepel.
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A tanusitasi igazgato attekinti a fellebbezés targyat, majd 0sszegylijti és attanulmanyozza azon korabbi felleb-
bezéseket, amelyek hasonld témaval foglalkoztak. A korabbi fellebbezések attekintését kbvetéen megkezdi kivizs-
galni az tgyet, amelynek megallapitasait irasban kozli a Fellebbezdvel.
Amennyiben a Fellebbezo6 a tanusitasi igazgaté altal tett megallapitasokkal nem elégedett és ezt irasban jelzi
a VantaSec Kft.-nak, a tanusitasi igazgato koteles az Partatlansagi Bizottsagot Gsszehivni és az tigy kivizsga-
lasat hataskoriikbe atadni.
Az Partatlansagi Bizottsag elnoke a fellebbezés kézhezvételét kdveté 60 napon bellil koteles a fellebbezést
elbiralni. Ilyen esetekben Fellebbezési Bizottsag feldllitasara keriil sor, amely tagjait tekintve 3 partatlan és
fliggetlen auditorbol és/vagy szakért6bdl all és vallaljak a fellebbezési eljarasban vald részvételt.
A Fellebbezési Bizottsag Osszetételérdl a tanusitasi igazgato irasban tajékoztatja a Fellebbezot, akinek. a
tajékoztatast kovetd 8 napon beliil van lehetGsége kifogast emelni - indoklassal egyiitt - irdsban a Fellebbezési
Bizottsag barmely tagja ellen.
A benyuijtott indokok alapjan az Partatlansagi Bizottsag dont azok elfogadhatdsagarol vagy elutasitasarol. Az
indokok elfogadasa esetén az Partatlansagi Bizottsag elnoke megvaltoztatja a Fellebbezési Bizottsag 6sz-
szetételét. Amennyiben hataridon bellil irasbeli észrevétel és kifogas nem érkezik a Fellebbezo részérdl, Ugy a
Fellebbezési Bizottsag Gsszetétele elfogadottnak tekintendd.
A 3 tagl ad hoc Fellebbezési Bizottsag megvizsgalja a szervezetnél lefolytatott auditokkal kapcsolatos valam-
ennyi dokumentumot, a tanusitasi dontéseket, a kapcsolddd hatarozatokat, levelezéseket annak érdekében, hogy
megalapozott déntést tudjon hozni.
Azokban az esetekben, amikor a Fellebbezési Bizottsag sziikségesnek latja, helyszini szemlét tarthat az objektiv
dontés meghozhatdsaga érdekében. A Bizottsag a megvizsgalt tények alapjan jelentést készit, és javaslatot tesz
az Partatlansagi Bizottsagnak a fellebbezéssel kapcsolatos dontés meghozatalara.
A dontés az Partatlansagi Bizottsag rendkivili Gilésén torténik, ahol a Fellebbezési Bizottsag képviselGje 1
szavazati joggal rendelkezik. Az Partatlansagi Bizottsag dontését egyszer( tobbséggel hozza meg, szavazat-
egyenldség esetén a Testiilet elnokének szavazata dont.
Az Partatlansagi Bizottsag hatarozatanak eredményérdl a tanusitasi igazgato irasban tajékoztatja a Felleb-
bezaot, amelynek eredménye lehet:

- afellebbezést elfogadd,

- afellebbezés elutasitd (jogorvoslati lehetéséggel élhet a Fellebbezb) dontés.
Panasz vagy fellebbezés lezarasat kdvetGen a VantaSec Kft. meghoz minden olyan intézkedést, amelyre a panasz
vagy fellebbezés rendezése érdekében sziikség van.

3.5.2  Panaszok kezelése

A VantaSec Kft.-hez beérkez6 valamennyi irdsos panasz a kézhezvételt kévetéen 60 napon bellil kivizsgalasra kerdil.
A panaszbejelentést kovetden VantaSec Kft. tanisitasi igazgatoja megvizsgalja a bejelentést, hogy valdban olyan
tanusitasi tevékenységgel kapcsolatos-e, amelyekért VantaSec Kft. felel.

— Amennyiben igen, a tanusitasi igazgato a lehet6 legrévidebb idon bellil irasban értesiti a panasztevot
arrdl, hogy a kivizsgalas folyamata elindult, majd ennek eredményérdl, lezarasrol szintén a lehet6 legrovi-
debb id6n beliil irdsban értesiti 6t.

— Amennyiben nem a tanusitasi tevékenységre iranyul a panasz, a tanusitasi igazgato a lehetd legrévidebb
idén bellil irdsban tajékoztatja a panaszost megallapitasairdl.

A kivizsgalas folyamata VantaSec Kft. altal m{ikodtetett minGségiranyitasi rendszerben torténik, ahol valamennyi
informacié és dokumentum, a bizalmas kezelés hatalya ala tartozik. A kivizsgalasrol az érintetteken kivil mas sza-
mara VantaSec Kft. részérdl informaciéo nem adhato ki. Ez aldl kivétel:

-~ Hatosagi eljaras, peres és nem peres eljarasok, vagy

—  Nemzeti Akkreditald Hatdsag felszdlitasara adandd informacidszolgaltatas.

Minden olyan panaszbejelentés alkalmaval ahol egy tanusitott szervezetet érint a bejelentés, a tanusitasi igaz-
gato a korabbi valamennyi audit eredményét attekinti, hogy az egyes fellilvizsgalatok, milyen kimenettel zarultak.
Minden panaszbejelentés kivizsgalasa soran a VantaSec Kft. minOségiranyitasi vezetdje egy eltérési lap indita-
saval gondoskodik a nyomon kovethet6ségrol. Ezt kovetGen visszajelez a panaszosnak, hogy a kivizsgalas elindult.
Az eltérési lap egyedi sorszama, a kivizsgalas soran keletkez6 dokumentumon, feljegyzésen, levelezésen — elektro-
nikus levélen is — szerepel.

Amennyiben a kivizsgalas soran VantaSec Kft.-nek helyesbit6, vagy megel6z6 intézkedést kell hoznia, a mindség-
iranyitasi vezeto gondoskodik annak dokumentaltsagardl és hatékonysagarol.

A tanusitasi igazgato felel6ssége, hogy a panaszbejelentést kévetéen a leheté leghamarabb, a kell6 mértékd
objektivitashoz és indokoltsag megallapitasahoz 6sszegylijtson kell6 mennyiségl informaciot, dokumentumot.
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A megalapozott panaszbejelentéssel kapcsolatos vizsgalatot, dontést, majd a dontés eredményének kozlését min-
den esetben a VantaSec Kft. tanusitasi igazgatdja altal kijelolt személy(ek) végzi(k), aki(k) semmilyen szinten
nem voltak — és pillanatig sem - érintettek a panaszt targyaban.

A panasz kivizsgalasanak lezarasat kbvetGen a tanusitasi igazgato irasban értesiti a panaszost az eredményrdl.
A tajékoztatast kovetden a tanusitasi igazgaté kezdeményezi azt az irasos megallapodas, hogy a panasz targyat
és megoldasat az érintettek nyilvanossagra hozzak-e, ha igen, milyen formaban és terjedelemben. Az ligy nyilva-
nossagra hozatala a lezarast kévetd 30 napon beliil kell, hogy megtorténjen.

Kiadas: 2014.06.01. Valtozat: 4 Eljaras-utasitas szama: 3 Oldal: 3/3
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3 Fellebbezések, panaszok kezelése

3.1  Azeljaras célja

Az eljaras célja, hogy a VantaSec Kft. szabalyozottan, az elGirasoknak megfeleléen kezelje és/vagy vizsgalja ki a
beérkez6 fellebbezéseket, panaszokat.

3.2 Ervényességi teriilet

Jelen eljaras a VantaSec Kft. egészére terjed ki.

3.3 Hivatkozasok

- MSZ EN ISO/IEC 17021-1:2016 Megfeleloségértékelés. Iranyitasi rendszerek auditjat és tanusitasat végzé szer-
vezetekre vonatkozd kovetelmények

3.4  Fogalom-meghatarozasok

Fellebbezés A VantaSec Kft. altal hozott tanUsitasi dontés ellen irdnyuld irdsos dokumentum.

Fellebbezési eljaras A VantaSec Kft. tanusitasi dontéseinek el nem fogadasa esetén inditott eljaras,
amely a Partatlansagi Bizottsdg Osszehivasaval indul és egy objektiv dontéssel
zarul, amelyet a Fellebbez6 ismételten megkifogasolhat.

Fellebbezési bizottsag Ad hoc jelleggel életre hivott 3 partatlan és fiiggetlen auditorbol és/vagy szakért6-
bdl alld bizottsag, akik a Partatlansagi Bizottsag kérésre dolgoznak egyiitt, egy
adott fellebbezés kivizsgalasaval kapcsolatosan. Javaslati hataskorrel és a dontés-
ben egy szavazattal rendelkezik.

Panasz A VantaSec Kft. tevékenysége és személyzete munkajaval, kapcsolatos észrevétel,
amely érkezhet irasban és széban egyarant. Tovabba panasznak kezelend6 min-
den olyan bejelentés, amely a VantaSec Kft. altal tanusitott partnerekkel vagy
tevékenységlkkel, tanusitott termékiikkel kapcsolatosan érkezik.

Partatlansagi Bizottsag A VantaSec Kft. szakmai munkajat felligyeld testiilet.

3.5 FelelGsségi és hataskorok

A tanusitasi igazgato felelGssége minden fellebbezés és panasz jelen eljarasban leirtak szerinti kezelése. A
minoségiranyitasi vezeto feleléssége arrél gondoskodni, hogy az egyes folyamatok esetén a dokumentalas és
majd a végrehajtandd helyesbitd, megel6z6 intézkedés dokumentaltan, nyomonkovetheté modon térténjen.

A Partatlansagi Bizottsag felelGssége a VantaSec Kft. szakmai munkajat kelld mértékben ellendrizni, sziikség
esetén hatarozatot hozni, a szakmai munka fejlesztésére, jobba tételére.

A VantaSec Kft. minden munkatarsanak felel6ssége a hozza beérkezd panaszokat tovabbitani a tanusitasi
igazgato felé.

3.6  Folyamatszabalyozas

3.6.1 Fellebbezések kezelése

Fellebbezési kérelmet a VantaSec Kft. dontése ellen a szervezet tanisitasi igazgatoéjanak lehet irasban benyuj-
tani a kifogasolt hatarozat kézhezvételétdl szamitott 15 napon bellil. A fellebbezésnek az alabbiakat kell tartal-
maznia:
- afellebbezést benyujtd adatait,
- afellebbezés targyat, okat,
- datumot, cégszer(i alairast.
A beérkezett fellebbezést a projektkoordinator érkezteti, iktatja, majd tovabbitja a mindségiranyitasi ve-
zetonek, aki egy egyedi sorszamos eltérési lap inditasaval gondoskodik a fellebbezés nyomon kévethetGségé-
r6l, majd a lezarast kovetGen helyesbitd, megeldz6 tevékenységek inditasardl. Az eltérési lap inditasakor a
minoségiranyitasi vezeto irasban visszajelez a fellebbezének, hogy a kivizsgalas megindult.
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A vizsgalat soran valamennyi keletkezé dokumentumon, feljegyzésen, kapcsolddo levelezésen — elektronikus levél
is — az eltérési lap sorszama minden esetben szerepel.

A tanusitasi igazgato attekinti a fellebbezés targyat, majd 6sszegydijti és attanulmanyozza azon korabbi felleb-
bezéseket, amelyek hasonld témaval foglalkoztak. A korabbi fellebbezések attekintését kbvetéen megkezdi kivizs-
galni az tgyet, amelynek megallapitasait irasban kozli a Fellebbezdvel.

Amennyiben a Fellebbez6 a tanusitasi igazgato altal tett megallapitasokkal nem elégedett és ezt irasban jelzi
a VantaSec Kft.-nak, a tanusitasi igazgato koteles a Partatlansagi Bizottsagot 6sszehivni és az ligy kivizsga-
lasat hataskoriikbe atadni.

A Partatlansagi Bizottsag elnoke a fellebbezés kézhezvételét koveté 60 napon belil kételes a fellebbezést
elbiralni. Ilyen esetekben Fellebbezési Bizottsag felallitasara keriil sor, amely tagjait tekintve 3 partatlan és
fliggetlen auditorbdl és/vagy szakért6bdl all és vallaljak a fellebbezési eljarasban vald részvételt.

A Fellebbezési Bizottsag Osszetételérdl a tanusitasi igazgato irasban tajékoztatja a Fellebbezot, akinek. a
tajékoztatast kovetd 8 napon beliil van lehet6sége kifogast emelni - indoklassal egyiitt - irdsban a Fellebbezési
Bizottsag barmely tagja ellen.

A benyujtott indokok alapjan a Partatlansagi Bizottsag dont azok elfogadhatdsagardl vagy elutasitasardl. Az
indokok elfogadasa esetén a Partatlansagi Bizottsag eln6ke megvaltoztatja a Fellebbezési Bizottsag Ossze-
tételét. Amennyiben hataridén bellil irasbeli észrevétel és kifogas nem érkezik a Fellebbezo részérdl, (gy a Fel-
lebbezési Bizottsag osszetétele elfogadottnak tekintendd.
A 3 tagu ad hoc Fellebbezési Bizottsag megvizsgalja a szervezetnél lefolytatott auditokkal kapcsolatos valam-
ennyi dokumentumot, a tanUsitasi dontéseket, a kapcsoldédd hatarozatokat, levelezéseket annak érdekében, hogy
megalapozott dontést tudjon hozni.
Azokban az esetekben, amikor a Fellebbezési Bizottsag sziikségesnek latja, helyszini szemlét tarthat az objek-
tiv dontés meghozhatdsaga érdekében. A Bizottsag a megvizsgalt tények alapjan jelentést készit, és javaslatot
tesz a Partatlansagi Bizottsagnak a fellebbezéssel kapcsolatos dontés meghozatalara.
A dontés a Partatlansagi Bizottsag rendkiviili Glésén torténik, ahol a Fellebbezési Bizottsag képviselGje 1
szavazati joggal rendelkezik. A Partatlansagi Bizottsag dontését egyszer(i tobbséggel hozza meg, szavazat-
egyenldség esetén a Testiilet elnokének szavazata dont.
A Partatlansagi Bizottsag hatarozatanak eredményérdl a tanusitasi igazgato irasban tajékoztatja a Felleb-
bezaot, amelynek eredménye lehet:

- afellebbezést elfogado,

- afellebbezés elutasitd (jogorvoslati lehetéséggel élhet a Fellebbezd) dontés.

3.6.2  Panaszok kezelése

A VantaSec Kft.-hez beérkezG valamennyi irdsos panasz a kézhezvételét kovetéen 60 napon beldl kivizsgalasra
kerlil. A panaszbejelentést kbvetden VantaSec Kft. tanusitasi igazgatdja megvizsgalja a bejelentést, hogy vald-
ban olyan tanusitasi tevékenységgel kapcsolatos-e, amelyekért VantaSec Kft. felel.

- Amennyiben igen, a tanusitasi igazgato a lehetG legrévidebb idon belll irasban értesiti a panasztevot
arrél, hogy a kivizsgalas folyamata elindult, majd ennek eredményérdl, lezarasrol szintén a lehet6 legrovi-
debb id6n beliil irésban értesiti 6t.

- Amennyiben nem a tanUsitasi tevékenységre iranyul a panasz, a tanusitasi igazgato a leheté legrovi-
debb id6n beldl irasban tajékoztatja a panaszost megallapitasairol.

A kivizsgalas folyamata VantaSec Kft. altal mkodtetett minGségiranyitasi rendszerben torténik, ahol valamennyi
informacié és dokumentum, a bizalmas kezelés hatdlya ala tartozik. A kivizsgalasrdl az érintetteken kivill mas
szamara VantaSec Kft. részérdl informacié nem adhato ki. Ez aldl kivétel:

-~ Hatosagi eljaras, peres és nem peres eljarasok, vagy

—  Nemzeti Akkreditald Hatdsag felszdlitasara adandd informacidszolgaltatas.

Minden olyan panaszbejelentés alkalmaval, ahol egy tanusitott szervezetet érint a bejelentés, a tanusitasi igaz-
gato a kordbbi valamennyi audit eredményét attekinti, hogy az egyes fellilvizsgalatok, milyen kimenettel zarultak.
Minden panaszbejelentés kivizsgalasa soran a VantaSec Kft. mindségiranyitasi vezetdje — az asszisztens
altali érkeztetést, iktatast kdveten - egy eltérési lap inditasaval gondoskodik a nyomonkovethetségrol. Ezt kove-
téen visszajelez a panaszosnak, hogy a kivizsgalas elindult. Az eltérési lap egyedi sorszéma, a kivizsgalas soran
keletkez6 dokumentumon, feljegyzésen, levelezésen — elektronikus levélen is — szerepel.

Amennyiben a kivizsgalas soran VantaSec Kft.-nek helyesbit6, vagy megeldz6 intézkedést kell hoznia, a min6-
ségiranyitasi vezeto gondoskodik annak dokumentaltsagardl és hatékonysagarol.
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A tanusitasi igazgato felel6ssége, hogy a panaszbejelentést kbvetden a leheté leghamarabb, a kelld mértékd
objektivitdshoz és indokoltsag megallapitasahoz 6sszegydijtson kelld mennyiségl informaciét, dokumentumot.

A megalapozott panaszbejelentéssel kapcsolatos vizsgalatot, dontést, majd a dontés eredményének kozlését
minden esetben a VantaSec Kft. tanusitasi igazgatdja altal kijelolt személy(ek) végzi(k), aki(k) semmilyen szin-
ten nem voltak — és pillanatig sem - érintettek a panaszt targyaban.

A panasz kivizsgaldsanak lezarasat kévetéen a tanusitasi igazgato irdsban értesiti a panaszost az eredményrdl.
A tajékoztatast kovetOen a tanusitasi igazgato kezdeményezi azt az irdsos megallapodas, hogy a panasz tar-
gyat és megoldasat az érintettek nyilvanossagra hozzak-e, ha igen, milyen formaban és terjedelemben. Az ligy
nyilvanossagra hozatala a lezarast kovet6é 30 napon beliil kell, hogy megtérténjen.

ELJARAS-UTASITAS
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3 Fellebbezések, panaszok kezelése

3.1  Azeljaras célja

Az eljaras célja, hogy a VantaSec Kft. szabalyozottan, az elGirasoknak megfeleléen kezelje és/vagy vizsgalja ki a
beérkez6 fellebbezéseket, panaszokat.

3.2 Ervényességi teriilet

Jelen eljaras a VantaSec Kft. egészére terjed ki.

3.3 Hivatkozasok

MSZ EN ISO/IEC 17029:2020 Megfeleldségértékelés. Validald és verifikald testiletekre vonatkozo altalanos alap-
elvek és kovetelmények

MSZ EN ISO 14065:2022 A kornyezeti informaciokat validalo és verifikalo testiiletekre vonatkozd altalanos alapel-
vek és kovetelmények

ISO 14066:2023 Kornyezeti informaciok — A kornyezeti informacidk validalasat és ellenbrzését végz6 csapatok
kompetenciakévetelményei
424/2025. (XII. 23.) Korm. rendelet az ESG tanusitokra, illetve az ESG tanusitok altal végzett tevékenységre vo-
natkozo kévetelményekrdl

MSZ EN ISO 9000:2015 MinGségiranyitasi rendszerek. Alapok és szétar (ISO 9000:2015)
MSZ EN ISO/IEC 17000:2020 Megfeleléség értékelés. Szakszotar és altalanos elvek (ISO/IEC 17000:2020)

3.4  Fogalom-meghatarozasok

Fellebbezés A VantaSec Kft. altal hozott verifikdlasi dontés ellen irdnyuld irasos dokumentum.

Fellebbezési eljaras A VantaSec Kft. verifikalasi dontéseinek el nem fogadasa esetén inditott eljaras,
amely az Igazgatd Testilet Gsszehivasaval indul és egy objektiv dontéssel zarul,
amelyet a Fellebbezd ismételten megkifogasolhat.

Fellebbezési bizottsag Ad hoc jelleggel életre hivott 3 partatlan és fliggetlen verifikald és/vagy szakérto-
bdl allé bizottsag, akik az Igazgatd Testiilet kérésre dolgoznak egyiitt, egy adott
fellebbezés kivizsgalasaval kapcsolatosan. Javaslati hataskorrel és a dontésben egy
szavazattal rendelkezik.

Panasz A VantaSec Kft. tevékenysége és személyzete munkajaval, kapcsolatos észrevétel,
amely érkezhet irasban és szdban egyarant. Tovabba panasznak kezelendé min-
den olyan bejelentés, amely a VantaSec Kft. altal végzett tanUsitassal kapcsolato-
san érkezik.

Partatlansagi Bizottsag A VantaSec Kft. szakmai munkajat felligyeld testiilet.

3.5  FelelGsségi és hataskorok

A tanusitasi vezeto felel6ssége minden fellebbezés és panasz jelen eljarasban leirtak szerinti kezelése. A miné-
ségiranyitasi vezeto feleldssége arrdl gondoskodni, hogy az egyes folyamatok esetén a dokumentalas és majd
a végrehajtandd helyesbit6, megeldz6 intézkedés dokumentaltan, nyomonkovetheté mddon térténjen.

Az Partatlansagi Bizottsag feleldssége a VantaSec Kft. szakmai munkajat kelld mértékben ellendrizni, sziikség
esetén hatarozatot hozni, a szakmai munka fejlesztésére, jobba tételére.

A VantaSec Kft. minden munkatarsanak felelGssége a hozzd beérkez6 panaszokat tovabbitani a tanusitasi
vezeto felé.
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3.6  Folyamatszabalyozas

3.6.1 Fellebbezések kezelése

Fellebbezési kérelmet a VantaSec Kft. dontése ellen a szervezet tanisitasi vezetéjének lehet irasban benyujta-
ni a kifogasolt hatarozat kézhezvételétdl szamitott 15 napon beliil. A fellebbezésnek az alabbiakat kell tartalmaz-
nia:

- afellebbezést benyujtd adatait,

- afellebbezés targyat, okat,

- datumot, cégszer(i alairast.

A beérkezett fellebbezést a projektkoordinator érkezteti, iktatja, majd tovabbitja a mindségiranyitasi ve-

zetonek, aki egy egyedi sorszamos eltérési lap inditasaval gondoskodik a fellebbezés nyomon kévethetGségé-

rél, majd a lezarast kovetben helyesbitd, megel6z6 tevékenységek inditasardl. Az eltérési lap inditasakor a

mindségiranyitasi vezeto irasban visszajelez a fellebbezének, hogy a kivizsgalas megindult.
A vizsgalat soran valamennyi keletkez6 dokumentumon, feljegyzésen, kapcsolodo levelezésen — elektronikus levél
is — az eltérési lap sorszama minden esetben szerepel.
A tanusitasi vezet6 attekinti a fellebbezés targyat, majd Gsszegydijti és attanulmanyozza azon korabbi fellebbe-
zéseket, amelyek hasonld témaval foglalkoztak. A korabbi fellebbezések attekintését kovetéen megkezdi kivizs-
galni az ligyet, amelynek megallapitasait irasban kozli a Fellebbezovel.
Amennyiben a Fellebbez6 a tantsitasi vezeto altal tett megallapitasokkal nem elégedett és ezt irasban jelzi a
VantaSec Kft.-nak, a tanusitasi vezeto koteles a Partatlansagi Bizottsagot Gsszehivni és az (igy kivizsgalasat
hataskoriikbe atadni.
A Partatlansagi Bizottsag elndke a fellebbezés kézhezvételét kévetd 60 napon beliil kételes a fellebbezést
elbiralni. Ilyen esetekben Fellebbezési Bizottsag felallitasara keriil sor, amely tagjait tekintve 3 partatlan és
fliggetlen auditorbol és/vagy szakért6bdl all és vallaljak a fellebbezési eljarasban vald részvételt.
A Fellebbezési Bizottsag Gsszetételérdl a tanusitasi vezetd irasban tajékoztatja a Fellebbezot, akinek. a
tajékoztatast kovetd 8 napon beliil van lehet6sége kifogast emelni - indoklassal egyiitt - irdsban a Fellebbezési
Bizottsag barmely tagja ellen.
A benyujtott indokok alapjan a Partatlansagi Bizottsag dont azok elfogadhatdsagardl vagy elutasitasardl. Az
indokok elfogadasa esetén a Partatlansagi Bizottsag elnoke megvaltoztatja a Fellebbezési Bizottsag Ossze-
tételét. Amennyiben hataridén bellil irasbeli észrevétel és kifogas nem érkezik a Fellebbezo részérdl, (gy a Fel-
lebbezési Bizottsag osszetétele elfogadottnak tekintendd.
A 3 tagl ad hoc Fellebbezési Bizottsag megvizsgalja a szervezetnél lefolytatott auditokkal kapcsolatos valam-
ennyi dokumentumot, a tanusitasi dontéseket, a kapcsolddd hatarozatokat, levelezéseket annak érdekében, hogy
megalapozott déntést tudjon hozni.
Azokban az esetekben, amikor a Fellebbezési Bizottsag sziikségesnek latja, helyszini szemlét tarthat az objek-
tiv dontés meghozhatdsaga érdekében. A Bizottsag a megvizsgalt tények alapjan jelentést készit, és javaslatot
tesz a Partatlansagi Bizottsagnak a fellebbezéssel kapcsolatos dontés meghozatalara.
A dontés a Partatlansagi Bizottsag rendkiviili Gilésén torténik, ahol a Fellebbezési Bizottsag képviselGje 1
szavazati joggal rendelkezik. A Partatlansagi Bizottsag dontését egyszer(i tébbséggel hozza meg, szavazat-
egyenlbség esetén a Testiilet eInokének szavazata dont.
A Partatlansagi Biztossag hatarozatanak eredményérdl a tanusitasi vezeto irasban tajékoztatja a Fellebbe-
z0t, amelynek eredménye lehet:

- afellebbezést elfogado,

- afellebbezés elutasitd (jogorvoslati lehetéséggel élhet a Fellebbezd) dontés.

3.6.2  Panaszok kezelése

A VantaSec Kft.-hez beérkez6 valamennyi irdsos panasz kézhezvételt kévetéen 60 napon beliil kivizsgalasra kertil.
A panaszbejelentést kdvet6en VantaSec Kft. tanusitasi vezet6je megvizsgélja a bejelentést, hogy valdban olyan
tanusitasi tevékenységgel kapcsolatos-e, amelyekért VantaSec Kft. felel.

- Amennyiben igen, a tanusitasi vezeto a lehetd legrovidebb idén bellll irdsban értesiti a panasztevét ar-
rol, hogy a kivizsgalas folyamata elindult, majd ennek eredményérdl, lezarasrol szintén a lehetd legrovi-
debb id6n beliil irésban értesiti 6t.

- Amennyiben nem a tanusitasi tevékenységre iranyul a panasz, a tanusitasi vezet6 a lehets legrévidebb
id6n beliil irasban tajékoztatja a panaszost megallapitasairol.
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A kivizsgalas folyamata VantaSec Kft. altal m{ikodtetett minGségiranyitasi rendszerben torténik, ahol valamennyi
informacié és dokumentum, a bizalmas kezelés hatdlya ald tartozik. A kivizsgalasrdl az érintetteken kivil mas
szamara VantaSec Kft. részérdl informacié nem adhato ki. Ez aldl kivétel:

—  Hatdsagi eljaras, peres és nem peres eljarasok, vagy

-~ Nemzeti Akkreditalé Hatdsag felszdlitasara adandé informacidszolgaltatas.
Minden olyan panaszbejelentés alkalmaval ahol egy tanUsitott szervezetet érint a bejelentés, a tanusitasi veze-
t6 a korabbi valamennyi audit eredményét attekinti, hogy az egyes fellilvizsgalatok, milyen kimenettel zarultak.
Minden panaszbejelentés kivizsgalasa soran a VantaSec Kft. minéségiranyitasi vezetéje — a projektkoordi-
nator altali érkeztetést, iktatast kovetden - egy eltérési lap inditdsaval gondoskodik a nyomonkovethetdségrol.
Ezt kdvetben visszajelez a panaszosnak, hogy a kivizsgalas elindult. Az eltérési lap egyedi sorszama, a kivizsgalas
soran keletkezd dokumentumon, feljegyzésen, levelezésen — elektronikus levélen is — szerepel.
Amennyiben a kivizsgalas soran VantaSec Kft.-nek helyesbitd, vagy megel6z6 intézkedést kell hoznia, a mino-
ségiranyitasi vezeto gondoskodik annak dokumentaltsagardl és hatékonysagardl.
A tanusitasi vezeto felelGssége, hogy a panaszbejelentést kdvetben a lehet6 leghamarabb, a kell6 mértéki
objektivitashoz és indokoltsag megallapitasahoz 6sszegydijtson kell6 mennyiségl informaciot, dokumentumot.
A megalapozott panaszbejelentéssel kapcsolatos vizsgalatot, dontést, majd a dontés eredményének kozlését
minden esetben a VantaSec Kft. tanusitasi vezetodje altal kijelolt személy(ek) végzi(k), aki(k) semmilyen szinten
nem voltak — és pillanatig sem - érintettek a panaszt targyaban.
A panasz kivizsgalasanak lezarasat kbvetOen a tanusitasi vezeto irasban értesiti a panaszost az eredményrdl. A
tajékoztatast kdvetben a tanusitasi vezeto kezdeményezi azt az irdsos megallapodas, hogy a panasz targyat és
megoldasat az érintettek nyilvanossagra hozzak-e, ha igen, milyen formaban és terjedelemben. Az tigy nyilvanos-
sagra hozatala a lezarast kévetd 30 napon bellil kell, hogy megtoérténjen.
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