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1. Terjedelem — Scope

Jelen eljards meghatarozza a NEOEMKI Kft (tovabbiakban szervezet) részére érkezé bejelentések-
klonos tekintettel a szervezeti integritast sérté események bejelentése-, panaszok és fellebbezési
kezdeményezések kapcsan elvégzend6 feladatokat. Az eljdrast a NEOEMKI vezetlsége tervezett
id6kozokben atvizsgalja annak biztositasa érdekében, hogy az folyamatosan alkalmas, megfelel§ és
eredményes legyen, beleértve a kinyilvanitott min&ségpolitikat és célokat is.

1.1. Jogszabalyi hattér-Legal background
- Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2017/745 rendelete (a tovabbiakban MDR)

- Az dllamigazgatasi szervek integritdsirdnyitasi rendszerérél és az érdekérvényesitGk
fogadasanak rendjérdl sz616 50/2013. (l1. 25.) Korm. rendelet

- koltségvetési szervek belsS kontrollrendszerérél és belsd ellenGrzésérdl szélo 370/2011. (XII.
31.) Korm. rendelet

1.2. Szabvany hattér-Standards

A NEOEMKI az eljardsnal soran a kdvetkez6 harmonizalt szabvanyokat veszi tekintetbe:

e EN ISO 9001:2015 Min&ségiranyitasi rendszerek. Kovetelmények
MegfelelGségértékelés. Irdnyitdsi rendszerek auditjat és tanusitasat
e EN ISO 17021-1:2016 végz6 testlletekre vonatkozd kévetelmények

1. rész: Kovetelmények

1.3. Fogalom meghatarozasok-Definitions

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és
elintézése nem tartozik mas — igy kiilonodsen birdsagi, kozigazgatdsi — eljaras hatdlya ala. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

Bejelentés: A szervezet muikodésével kapcsolatos minden kozlés, amely a szervezet
fliggetlenségének, partatlansaganak, objektivitasanak sériilésére, az Osszeférhetetlenségi
szabdlyok megszegésére vagy egyéb etikai vagy torvényi meg nem felelésre vonatkozik.

Ko6zérdekii bejelentés: olyan kortilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgdlja. A kozérdekd
bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

Fellebbezés: ligyfél a szervezet valamely tanusitasi déntése elleni kifogasa. Fellebbezésnek
mindGsil az tUgyfél részérdl a szamara kiadott, médositott, felfliggesztett, visszavont vagy
visszautasitott tanusitvannyal kapcsolatos felszélalas.

Integritas: a szervezet szabalyszer(, a szervezet vezetGje és az irdnyitd hatdsag altal
meghatdrozott célkitlizéseknek, értékeknek és elveknek megfelel6 mikodése.
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Integritasi kockazat: a szervezet célkitlizéseit, értékeit, elveit sért6 vagy veszélyeztet6
visszaélés, szabalytalansag vagy egyéb esemény lehetdsége.

Korrupcids kockazat: olyan integritasi kockazat, amely korrupciés cselekmény
bekovetkezésének a lehetGségét jelenti.

Szervezeti integritast sért6 esemény: a szervezetre vonatkozé (jog)szabdlyok, vagy
jogszabalyi keretek kdzott a szervezet vezetdje és az iranyité hatésag altal meghatarozott
szervezeti célkitlizések, értékek és elvek megsértése

Etikai vétség: valamely elfogadott etikai kddex altal meghatarozott szabdly vagy a hazai és
eurodpai gazdasagi, tdrsadalmi kornyezet altal etikailag elfogadhatdnak itélt szakmai
viselkedési normarendszer megsértése

Fegyelmi vétség: a foglalkoztatasi jogviszonybdl ered6 kotelezettség vétkes megszegése. A
magatartast akkor kell vétkesnek tekinteni, ha a munkavallalé6 nem ugy jart el, ahogy az az
adott helyzetben altaldban elvarhato.

Felligyel6 Testiilet: A Fellgyel6 Testlilet (Partatlansdg, Fliggetlenség és Panasz testlilet) a
Tarsasag iddszakosan mikodd testiillete. A Feliigyelé Testllet az MSZ EN ISO/IEC 17021-
1:2016 szabvany 4.2.4. szakaszanak értelmében partatlan testiilet, tagjai partatlansagot sért6
tevékenységet (pl. tandcsadas, szakértGi tevékenység, mds anyagi érdekeltség a tanusitandd
ugyfeleknél) nem folytathatnak.

A Fellgyel6 Testilet az elnokbdl és legaldbb egy tagbdl all. A Fellgyel6 Testilet elndke a
mindenkori Felligyel6bizottsag elntke. A Felligyels Testiilet tagjait az elnok kéri fel, a tagsag a
felkérés elfogadasaval jon létre és hatarozatlan ideig tart.

1.4. Személyi feltételek-Personal requirement

e aszervezet ligyvezetGje
e minGségligyi vezetd
e munkavallalék és szerz6déses személyzet

2. A folyamat végrehajtasa-Procedure description

2.1. Bejelentés, panasz, fellebbezés benyujtasa- Event reporting, claiming, submission
of an appeal

irasbeli bejelentés

Az irdsbeli bejelentést kétféle formaban lehet megtenni, egyrészt levélpostai, masrészt
elektronikus uton.

Az irdsbeli beadvanyok fogaddsdra a szervezet honlapon megadott mindenkori postacime
szolgal. A beadvanyokat tartalmazd levelet a szervezet vezetGjének kell cimezni. Az irott
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formaban beérkezett bejelentéseket az atvétel id6pontjaban érkeztetni, illetve iktatni
szlikséges az iktatasra vonatkozo szabalyzat szerint.

Az elektronikus formdban benyujtott bejelentések fogaddsara a szervezet honlapjan
megadott kdzponti postafidk szolgal. Az elektronikus postafidk alkalmas arra, hogy a
bejelentéshez csatolt mellékleteket tobbféle formatumban és terjedelemben fogadja.

Az elektronikus postafiokhoz a feladat kezelésével megbizott személy (minGségligyi vezets)
és a szervezet vezetdje hozzaféréssel rendelkeznek. Az elektronikus formaban beérkezett
bejelentéseket szlikséges a beérkezéskor érkeztetni, illetve iktatni.

Szébeli bejelentés

A szobeli bejelentéseknek két f6 formdja van, egyrészt személyesen, masrészt telefonon
tehet6k meg. A szébeli bejelentések fogadasara az ezzel megbizott személy (mindségiigyi
vezetd) jogosult, aki a bejelent6t, a bejelentés bizalmas természetére tekintettel az erre
kialakitott helyiségben vagy iroddban fogadja.

A szdban tett bejelentéseket jegyz6konyvbe kell foglalni. Amennyiben jegyzékonyv
felvételére nincs lehet6ség, vagy a bejelent6 védelme indokolja, a bejelentésrél emlékeztetd
vagy feljegyzés is készithet6.

A bejelent6 kérheti adatainak zartan térténd kezelését. Ebben az esetben személyes adatait
az Ugy iratai kozott, a bejelentés felvételében kozrem(ikod6 személy altal aldirt zart
boritékban kell elhelyezni, melynek tartalmardl csak a felligyeleti szerv vezetdje
tdjékoztathato.

Az elkésziilt jegyz6kdnyveket, illetve a feljegyzést, vagy az emlékeztet6t az irdsbeli
beadvanyokhoz hasonldan érkeztetni és iktatni szlikséges.

A telefonon torténd bejelentések fogadasara a honlapon feltlintetett kozponti telefonszam
szolgal. A telefonon tett bejelentéseket, fogaddsukat kovetben szintén dokumentalni kell
feljegyzés, vagy emlékeztetd formajaban, és azokat az irdsbeli beadvanyokhoz hasonléan
érkeztetni és iktatni sziikséges.

2.2. A bejelentések értékelése- Primary Evaluation

A bejelentés fogadasat kovetben els6 1épés a bejelentésben foglalt informacidk értékelése,
elemzése.

E feladatot a bejelentések intézésével megbizott személy latja el (mindségligyi vezetd).

Abban az esetben, ha az iktatott, a szervezet mikodésével Osszefliggd visszaélésekre,
szabdlytalansagokra és integritasi, valamint korrupcids kockazatokra vonatkozé bejelentések
nem a bejelentések intézésével megbizott személyhez érkeztek, haladéktalanul tovabbitani
kell szamara.

Els6dleges értékelés

Az els6dleges értékelés sordn elsGsorban azt kell megvizsgalni, hogy a bejelentést fogadd
szervezet rendelkezik-e hataskorrel és illetékességgel a beadvanyban foglaltak kivizsgaldsara.
Abban az esetben, ha a bejelentés tartalma alapjan a szervezet nem az eljarasra jogosult szerv,
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a bejelentést a beérkezésétdl szamitott nyolc napon belil az eljarasra jogosulthoz at kell tenni.
Errél, az attétellel egyidejlileg a bejelent6t is értesiteni kell.

Abban az esetben, ha a beadvany valamely jogszabaly megalkotasara vagy mddositasara
iranyuld javaslatot is tartalmaz, azt az erre hataskorrel rendelkez6 szervnek is meg kell kiildeni.

Az elsédleges értékelés sordn vizsgalni kell, hogy mell6zhet6-e a bejelentés vizsgalata, illetve
el kell-e azt utasitani.

A kordbbival azonos tartalmu, ugyanazon bejelenté altal tett ismételt bejelentés vizsgdlata
mell6zhetd, és errél a bejelentét irdsban tajékoztatni kell.

Emellett azonosithatatlan személy dltal tett bejelentés esetén a vizsgdlat — hasonldan az
el6bbiekhez — szintén mell§zheté.

A fent meghatdrozott eseteken kivil akkor is mell6zhet6 a vizsgalat, ha a bejelenté a
sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrdl vald tudomdsszerzést6l szamitott hat hénap
utan terjesztette el6 beadvanyat.

A sérelmezett tevékenység vagy mulasztds bekovetkeztét6l szamitott az egy éven tul
elGterjesztett bejelentést érdemi vizsgalat nélkil lehet elutasitani.

Abban az esetben, ha a beadvany panasznak vagy fellebbezésnek minGsiil és a szervezet
rendelkezik hatdskorrel és illetékességgel a beadvanyban foglaltak intézésére a vonatkozd
panaszkezelés és fellebbezésre kialakitott eljaras szerint kell a bejelentést kezelni.

Ha a bejelentésben foglaltak tovabbi intézkedést nem igényelnek, a beadvany — az ismert
bejelent6 egyidejl tdjékoztatdsa mellett — a szervezet iratkezelési szabalyainak megfelelGen
irattarba helyezhetd.

A minGségligyi vezet6 a bejelentést az aldbbi szempontok alapjan értékeli:
a) a bejelentés jellege (mire vonatkozik),

b) a bejelentés tartalma szerint igényli-e vizsgalat lefolytatasat,

c) a bejelentés igényel-e slirgds intézkedést.

A min@ségligyi vezetl az értékelést kovetSen rovid feljegyzésben haladéktalanul tajékoztatja
a szervezet vezetGjét a bejelentés beérkezésérdl és annak targyardl, a bejelentés és esetleges
mellékletei egyidejl tovabbitasa mellett.

Amennyiben a bejelentés nem igényli vizsgdlat lefolytatasat, a szervezet vezetGje dont a
tovabbi eljarasrol.

A minGségligyi vezet6 a bejelentés értékelését kovetéen megvizsgalja az eljarasdhoz
sziikséges, vagy a beadvanyban jelzett dokumentumok, valamint a bejelentés intézéséhez
sziikséges tovabbi informacidk rendelkezésre allasat.

Amennyiben szlikséges, intézkedik tovabbi dokumentumok, informaciék beszerzése irant.
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3. Bejelentés és panaszkezelés folyamata-Report and claim processing

A panasz/bejelentés elbirdlasa, hogy az valéban
az EMKI felel6sségi korébe tartozo, a
megfelel&ség értékelési tevékenységgel
kapcsolatos

Panasz/bejelentés/fellebbezés |
beérkezése

v

Vizsgalatot végz6 személyek Az adott panasz targydban érintett személy
kijelolése/ Felligyel6 testiilet nem végezheti a vizsgalatot.
értesitése (fellebbezés)

l Dokumentumok atvizsgdldsa, szlikség szerint az
Vizsgalat > érintettek meghallgatasa a panasz benyujtasat

_ Hatarozathozatal kévetd 60 napon beldl.
Ugyfél értesitése a dontésrél

v

A bejelentd igen
elfogadja a > Archivélas

dontést?

nem

Felllvizsgalat
(Polgari birésag)

3.1. A bejelentések, panaszok kivizsgalasa- Investigation of reports and claims

Amennyiben az el6zetes értékelés eredménye alapjan a bejelentés a szervezeti integritast
sért6 eseményt vagy a szervezeti integritdssal kapcsolatos kockdzatot tartalmaz, panasznak
vagy a szervezet valamely dontésével szembeni fellebbezésnek mindsiil, a szervezet vezetGje
a bejelentés/panasz/fellebbezés kivizsgalasara felel6st jelol ki.

A kijelolt felel6s nem lehet a bejelentésben, panaszban, fellebbezésben érintett személy.

A kijelolt felel6s megvizsgalja, hogy korabban, hasonlé bejelentés/panasz targyaban inditott
vizsgalat eredményei figyelembe vehet6k-e.
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A kijelolt felel@s kivizsgdlja a bejelentés/panasz korilményeit és az ligyvezetének javaslatot
tesz a panasz kezelésére és a bejelentének/panaszosnak adando tajékoztatasrol.

A szervezet a titkdrsag Utjan— a fenti javaslat alapjan — tdjékoztatdst kild az tigy allasardl a
bejelentének/panaszosnak, amennyiben elérhet&sége ismert.

3.2. DoOntés integritassal kapcsolatos bejelentésekrdl és panaszokrdl - Decision on
reports and claims

A szervezet felel6sséget véllal minden dontéséért a panaszkezelés/fellebbezés teljes
folyamata soran.

A szervezet vezetdje a kivizsgdalasrol készilt javaslat alapjan a bejelentést/panaszt:

o elfogadja és kezdeményezi a helyesbitést és a sziikséges helyesbit6 tevékenységeket,
vagy

e megalapozott indokldssal elutasitja.

Ha objektiv nehézségek miatt 60 napos hataridén belil dontés nem hozhatd, az eljaras tovabbi
30 nappal meghosszabbithato.

A halasztasrdl a titkdrsag a panaszost 60 napos hataridé lejarta elGtt irdsban értesiti.

A panasz jogossaganak igazolasatdl szamitott 8 napon beliil a szervezet irasban tajékoztatja az
érintett Ggyfelet a vizsgalat eredményérél és a tovabbi intézkedésekrdl.

A szervezet a bejelentéssel/panasszal kapcsolatosan tudomadsara jutd informacidkat az
tgyféldokumentumokra vonatkozd bizalmas ligykezelés szabalyai szerint kezeli.

A dontésrdl a szervezet titkarsaga irasban értesiti az ligyfelet.
A dontés anyagait a szervezet titkarsaga az ligy dokumentumaihoz iktatja.

A panaszok beaddsa, kivizsgdlasa és elbirdlasa semmiféle megkilonboztetést nem
eredményezhet a panasztev6ével szemben.

3.3. Eljaras fellebbezés esetén- Appeal handling

Amennyiben a bejelentés elGzetes értékelése alapjan a bejelentés az lgyfél a szervezet
valamely tanusitasi dontése elleni kifogasat tartalmazza, amely a szamara kidllitott
tanusitvany kiadasara, felfliggesztésére vagy visszavondsara, illetve a tanusitvany kiadasanak
visszautasitasara vonatkozik a bejelentést fellebbezésként kell kezelni.

A fellebbezést a Felligyel6 Testllet vizsgdlja és biralja el.

e ser

Fellebbezésre a dontés kézhezvételétsl szamitott 30 munkanapon belil van lehet6ség.
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A szervezet koteles a benyujtastdl szamitott 60 munkanapon beliil a fellebbezést, vagy panaszt
elbiralni.

A benyujtott dokumentumnak az alabbiakat kell tartalmaznia:

a fellebbezé/felszdlald természetes, vagy jogi személy azonosité adatai;
o (esetleges jogi képvisel6jének adatai);

o afellebbezés, panasz targya és indoklasa;

e afellebbezés, panasz kelte és helye;

e cégszer( aldiras

A fellebbezés benyujtasara a honlaprél elérheté S9701 Fellebbezési jelentés, bejelentés vagy
panasz  benyuljtdsdra a  honlaprél elérhet6 S9702  Panaszkezelési  jelentés
formanyomtatvanyokon is lehet&séget biztositunk.

A titkarsag a benyuljtott dokumentumokat az Ugyfél tanusitasi anyagaitél elkilonitve
nyilvantartdsba veszi (iktatja) irdsban visszaigazoldst kiild az atvételrdl.

A visszaigazolas tartalmazza a szervezet vezetGjének a dontését arrdl, hogy a beérkezett
kifogasol6 észrevételt fellebbezésként, vagy panaszként értékeli.

Fellebbezés esetén a visszaigazolds nevesiti a Felligyeld Testiilet elndkét.

3.3.1. A fellebbezés kivizsgalasa- Appeal investigation
A Felligyel6 Testllet elnbke 6sszedllitja a tagok névsorat és felkéri a testiilet tagjait.
A Felligyel6 Testllet elntke kitdzi a fellebbezési tlés id6pontjat.

A szervezet titkarsaga a fellebbezési (ilés targyardl és id6pontjatdl értesiti a Felligyeld Testilet
tagjait és biztositja szamukra a sziikséges dokumentumokat.

A szervezet vezet6jének feladata, hogy a Felligyel6 Testllet szamara Osszegyljtson és
ellenérizzen minden sziikséges informaciot a fellebbezés indokoltsaganak megallapitdsahoz.

A FelligyelG Testllet megvizsgalja, hogy kordbban, hasonlo fellebbezés targyaban intézkedett-
e a Felligyel6 Testilet és annak eredményei figyelembe vehet6k-e.

A Fellgyel6 Testilet Ulésén a fellebbezést megtargyaljak, sziikség esetén meghallgatjak az
eljarasban részt vett vezetd auditort/auditorokat, adminisztracidos munkatarsat és a tanusitasi
dontéshozot.

A Fellgyel6 Testlilet Glése dontéssel zarul, vagy tovabbi vizsgalatok elvégzése érdekében Uj
Ulési id6pontot tdz ki.

A Felligyel6 Testilet az Glésen allast foglal a fellebbezének adandd tajékoztatasokral.
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A fellebbezési (ilésrél a szervezet titkarsaga feljegyzést készit, melyet a fellebbezés anyagai
kozott iktat. A jegyz6konyvet a titkarsag megkildi a bizottsagi tilés résztvevGinek.

A fellebbezési dontés dokumentaldsara a F9701 Fellebbezési jegyz6konyv szolgal.

A szervezet titkarsaga — a Felligyel6 Testlilet elnokének utasitasa szerint — tdjékoztatast kiild
az lgy allasardl a fellebbezbének.

3.3.2. Fellebbezési dontés- Appeal decisions

A Felligyel6 Testlilet tobbségi szavazattal hozza meg dontését. Minden tag és az elndk egy
szavazattal rendelkezik.
A dontés lehet:

o a fellebbezésnek helyt adnak és Uj teljes, vagy részleges tanusitasi eljarast rendelnek
el, amelyet nem a kordbbi személy végez el, (ennek koltségeit a tanusitd szervezet
viseli), vagy

o afellebbezést megalapozott indokldssal elutasitjak.

Ha objektiv nehézségek miatt a 60 napos hatdrid6n belll déntés nem hozhatd, az eljards
tovabbi 30 nappal meghosszabbithatd. Errél a titkarsag a fellebbezét a 60 napos hataridé
lejarta el6tt irdsban értesiti.

Ha a Feliigyel6 Testiilet dontése alapjan az audit kiegészitésére vagy megismétlésére van
sziikség, az Uj auditorok személyére a korabbi audittdl fliggetlen dontéshozé tesz javaslatot.

A dontésrdl a titkarsag irasban értesiti az ligyfelet.
A dontés anyagait a titkarsag az ligy dokumentumaihoz iktatja.

3.3.3. A Feliigyel6 Testiilet- Supervisory board
A Felligyel6 Testliletaz NEOEMKI eseti Bizottsaga, melyet az NEOEMKI és a fellebbezést
benyujté lgyfél kozti vitds kérdések eldontése céljabdl hiv 6ssze a kijeldlt EInok.
A Felligyel6 Testlilet eljarasrendjét a Felligyel6 Testillet hagyja jova és sziikség esetén
madositja.

3.4. Helyesbitések és helyesbits intézkedések-Corrections and Corrective actions

Amennyiben a bejelentések/panaszok/fellebbezések kivizsgaldsa soran javitandd/javithatd
hidnyossagra deril fény, a min@ségligyi vezet6 gondoskodik a sziikséges helyesbitések
elvégzésérdl.

A helyesbit6 és megel6z6 intézkedések inditasardl az Ggyvezet6 dont, a bemend adatokat a
széban forgo fellebbezés, vagy panasz dokumentdcidja tartalmazza.
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4. Dokumentacio-Documentation

A NEOEMKI a fellebezés és a panaszkezelés végrehajtasat az aldbbi dokumentumsablonokban

rogziti és dokumentalja.

Azonositd Név
F9701 Fellebbezési jegyz6konyv
F9702 Panaszfelvételi jegyz6konyv

5. Kapcsolédé MIR dokumentumok- QMS documents

Azonosito Név
EO1 MIR Kézikdnyv

6. Dokumentumtorténet-History

o ; " ; s Hatalyba
Azonosito Név Valtozat | Moddositas oka , y
lépett
Szervezeti integritast sért6
események, panaszok i
E 97 , yex. b , 1.1 Bevezetés 2021. 06. 23.
kezelése, fellebbezés
tanusitasi dontés ellen
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