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Fellebbezés és panaszkezelési eljaras

1. Alapfogalmak

Fellebbezésnek mindsil az tgyfél részér6l a szamara kiadott, mddositott, felfliggesztett,

visszavont vagy visszautasitott tanusitvannyal kapcsolatos felszdlalas.

Minden mas kifogasold észrevételt panaszként kezel az EMKI.

2. Panaszkezelési eljaras

A panasz beérkezése

A 4

Vizsgalatot végz§ személyek
kijeldlése

Vizsgalat (1. fok)
Hatarozathozatal
Ugyfél értesitése a ddntésrél

A panaszbejelentd
elfogadja a dontést?

nem

v

igen

Vizsgalat II. fokon
(Polgéri birdség)

—

A panasz elbiraldsa, hogy az valéban az EMKI
felelGsségi korébe tartozd, a megfelelGség
értékelési tevékenységgel kapcsolatos

Az adott panasz targyaban érintett személy
nem végezheti a vizsgdlatot.

Dokumentumok atvizsgaldsa, sziikség szerint
az érintettek meghallgatdsa a panasz
benyujtasat kdvetd 60 napon bellil.
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3. Fellebbezési eljaras

Amennyiben az lgyfélnek kifogdsa van a tanusitdsi dontés ellen, mely a szamdra kidllitott
tanusitvany kiadasara, felfliggesztésére vagy visszavonasara, illetve a tanusitvany kiadasanak
visszautasitasara vonatkozik, fellebbezéssel élhet.

A fellebbezést az 5. és 6. fejezetben meghatérozott Fellebbezési Bizottsag vizsgalja és dont.

A fellebbezési eljaras adminisztraciojat az EMKI titkarsag intézi.

4, Afellebbezés vagy panasz benyujtasa

A fellebbezést, vagy panaszt az EMKI vezetSjéhez cimezve az EMKI titkarsagahoz kell
benyujtani.

Fellebbezésre a dontés kézhezvételétsl szamitott 30 munkanapon beliil van lehetdség.

Az EMKI koteles a benyujtastdl szamitott 60 munkanapon beliil a fellebbezést, vagy panaszt
elbirdlni.

A benyujtott dokumentumnak az alabbiakat kell tartalmaznia:

e afellebbezé/felszolald természetes, vagy jogi személy azonositd adatai;
e (esetleges jogi képviselGjének adatai);

e afellebbezés, panasz targya és indoklasa;

e afellebbezés, panasz kelte és helye;

e cégszerd alairas.

A fellebbezés benyujtasara a honlaprdl elérheté M19, a panasz benydjtasara a honlaprol
elérhet6 M18 mellékleten is lehetGséget biztositunk

Az EMKI titkdrsaga a benyujtott dokumentumokat az OGYE! iratkezelési rendje szerint az
ligyfél tanusitdsi anyagaitdl elkiilénitve nyilvantartasba veszi (iktatja) irdsban visszaigazolast
kiild az atvételr6l. A visszaigazolas tartalmazza, az EMKI vezet6jének a dontését arrdl, hogy a
beérkezett kifogasold észrevételt fellebbezésként, vagy panaszként értékeli. Fellebbezés
esetén a visszaigazolds nevesiti a Fellebbezési Bizottsag elndkét, mely tisztséget az adott
tanusitastol fiiggetlen dontéshozd, annak hidnyaban tapasztalattal rendelkezd vezetd
auditor tolthet be.

......

készit (M47 mellékleten), és rogziti a panasszal kapcsolatos adatokat az M67 ,Helyesbité
intézkedések nyilvdntartasa” adott évre vonatkozd nyilvantartasba. A nyilvantartasba
figyelembe  vételével az OGYEI-MIN-SOP-05-FO01 nyomtatvanyon az  OGYEI
mingségiranyitasi vezetjének tajékoztatast kiild.
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5. Fellebbezés folyamata

5.1. A fellebbezés kivizsgalasa

A Fellebbezési Bizottsag elntke Osszeallitja és felkéri a Fellebbezési Bizottsagot.
A Fellebbezési Bizottsag elndke kit(izi a fellebbezési ilés id6pontjat.

Az EMKI titkarsag a fellebbezési (ilés targyarol és idGpontjatol értesiti a Fellebbezési
Bizottsag tagjait és biztositja szamukra a sziikséges dokumentumokat.

Az EMKI feladata, hogy a Fellebbezési Bizottsdg szamara Osszegy(jtson és ellendrizzen
minden sziikséges informaciot a fellebbezés indokoltsaganak megallapitasahoz.

A Fellebbezési Bizottsag megvizsgdlja, hogy korabban, hasonldé fellebbezés targyaban
intézkedett-e Fellebbezési Bizottsag és annak eredményei figyelembe veheték.

A Fellebbezési Bizottsag llésén a fellebbezést megtargyaljak, szilkség esetén meghallgatjak
az eljarasban részt vett vezetd auditort/auditorokat, adminisztracios munkatarsat és a
tanusitasi dontéshozot.

A Fellebbezési Bizottsag tilése dontéssel zarul, vagy tovabbi vizsgalatok elvégzése érdekében
Uj Ulési id6pontot tiiz ki.

A Fellebbezési Bizottsag az lilésen allast foglal a fellebbezének adando tajékoztatasokrol.

A fellebbezési (ilésr6l az EMKI titkarsag feljegyzést készit, melyet a fellebbezés anyagai
kozott lefiiz. A jegyz6kényvet az EMKI titkarsag megkiildi a bizottsagi lilés résztvevéinek.

Az EMKI titkdrsag — a Fellebbezési Bizottsag elnokének utasitasa szerint — tdjékoztatast kild
az tgy allasardl a fellebbezének.

5.2. Fellebbezési dontés
A Fellebbezési Bizottsag tobbségi szavazattal hozza meg dontését. Minden tag és az elndk
egy szavazattal rendelkezik.

A dontés lehet:

e a fellebbezésnek helyt adnak és Uj teljes, vagy részleges tanusitasi eljarast rendelnek
el, amelyet nem a korabbi személy végez el, (ennek kdltségeit az Intézet viseli), vagy

e afellebbezést megalapozott indokldssal elutasitjak.

Ha objektiv nehézségek miatt a 60 napos hatarid6én beliil déntés nem hozhatd, az eljaras
tovabbi 30 nappal meghosszabbithaté. Err6l az EMKI titkarsag a fellebbezét a 60 napos
hataridé lejarta el6tt irdsban értesiti.
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Ha a Fellebbezési Bizottsag dontése alapjan az audit kiegészitésére vagy megismétlésére van
sziikség, az Uj auditorok személyére a korabbi audittdl fliggetlen déntéshozé tesz javaslatot.

A dontésrél az EMKI titkdrsaga irasban értesiti az tgyfelet.

A dontés anyagait az EMKI titkarsag az ligy dokumentumaihoz lefiizi.

6. A Fellebbezési Bizottsag

A Fellebbezési Bizottsag az EMKI eseti Bizottsaga, melyet az EMKI és a fellebbezést benyujto
tgyfél kozti vitas kérdések eldontése céljabal hiv 6ssze a kijelslt EInok.

A Fellebbezési Bizottsag eljarasrendjét a Felligyel6 Testiilet hagyja jova és sziikség esetén
modositja.

6.1. A Fellebbezési Bizottsag szervezeti felépitése
Az Fellebbezési Bizottsag tagjai:

e az adott tanusitasi dontéstdl fliggetlen EMKI déntéshozd vagy tapasztalt vezetd
auditor;

e az adott tanusitasi eljdrasban részt nem vett auditor vagy szakértg;
e az audit szervezésében részt vett munkatars,

e az OGYEI jogi szakértGje.

7. Panaszkezelés folyamata

7.1. A panasz kivizsgalasa
Az EMKI vezet6je vagy az adott tanusitasi dontéstdl fliggetlen dontéshozé a panasz
kivizsgalasara felelGst jelol ki.

A kijeldlt felel6s megvizsgélja, hogy kordbban, hasonlé panasz targyaban inditott vizsgalat
eredmeényei figyelembe veheték-e.

A kijelolt felelGs kivizsgalja a panasz koriilményeit és az EMKI vezet§jének javaslatot tesz a
panasz kezelésére és a fellebbezének adandé tajékoztatasokrol.

Az EMKI titkarsag — a fenti javaslat alapjan — tajékoztatast kild az gy allasardl a
panaszosnak.

7.2. Panasz elbiralas

Az EMKI felel6sséget vallal minden dontéséért a panaszkezelés teljes folyamata soran. Az
EMKI feladata, hogy 0Osszegylijtson és igazoljon minden szikséges informacidt a
panaszbejelentés indokoltsaganak megallapitasahoz.
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Az EMKI vezetdje a kivizsgalasrél késziilt javaslat alapjan a panaszt:
e elfogadja és helyeshitd, megel6z6 intézkedés inditdsat kezdeményeszi, vagy
e a panaszt megalapozott indoklassal elutasitja.

Ha objektiv nehézségek miatt a 60 napos hataridén belil déntés nem hozhatd, az eljaras
tovabbi 30 nappal meghosszabbithaté. Errél az EMKI titkarsag a panaszost 60 napos hataridé
lejarta el6tt irdsban értesiti.

A panasz jogossaganak igazolasatdl szamitott 8 napon belil az EMKI tajékoztatja az érintett
ugyfelet.

A panasszal kapcsolatosan az EMKI tudomasara jutd informdacidkat az EMKI - az
tigyféldokumentumokra vonatkozd — bizalmas ligykelezés szabdlyai szerint kezeli.

A dontésrdl az EMKI titkarsag irasban értesiti az ligyfelet. A dontés anyagait az EMKI titkarsag
az tigy dokumentumaihoz leflizi.

A panaszok beadasa, kivizsgildsa és elbirdlasa semmiféle megkiilonboztetést nem
eredményezhet a panasztevével szemben.

8. Helyesbitd, megel6z6 intézkedések

Amennyiben a fellebbezések vagy panaszok kivizsgalasa soran az EMKI részérdl
javitandd/javithaté hidnyossagra deril fény, az EMKI minGségligyi megbizottjanak
hataskorében, az EO2 eljarashan meghatdrozott helyesbité és megel6z6 intézkedések
inditasara kerdl sor.

A helyesbité és megel6z6 intézkedések inditasarél az EMKI vezetbje dont, a bemend
adatokat a szoban forgo fellebbezés, vagy panasz dokumentacioja tartalmazza.
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