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1. A szabalyozas célja és alkalmazasa

Jelen eljarasutasitds a DUSTLAB — Robbanas biztonsagtechnikai laboratérium (tovabbiakban: laboratérium)

szakmai tevékenységével kapcsolatban érkezett panaszok, fellebbezések kezelésének szabdlyozasa.

2. Alkalmazasi teriilet

Ez az eljarasutasitas a laboratérium minden munkatdrsdra vonatkozik.

3. Meghatarozasok

Panasz: A laboratériummal szembeni elégedetlenség kifejezése, annak szolgaltatdsaval vagy magaval a
panaszkezelési folyamattal kapcsolatosan, ahol a valaszt vagy az intézkedést kifejezetten vagy
hallgatélagosan elvarjak.

Fellebbezés: a laboratérium vizsgalati eljarasa sordn a kérelmezg éltal irdsban benyujtott, a vizsgélati dontés

megvaltoztatdsdara irdnyuld kérelem

4. A szabdlyozas leirdsa
4.1 llletékességek és felelGsségek
A beérkezé panaszt vagy fellebbezési kérelmet minden munkatars fogadhatja az ligyféltél, azonban azt

azonnal tovabbitani szlikséges a laboratérium vezet6jének és mindségligyi megbizottjahoz.
A MinGségligyi megbizott feladata a panasz nyilvantartasa és a folyamat koordinalasa.

A panasz kivizsgalasara a laboratdriumvezetd jeldl ki megfelel6 kompetenciaval rendelkezé személyt. A
kivizsgalast els6sorban a laboratériumvezet6-helyettes végzi, feltéve, hogy a panasz targyat képezé eredeti

laboratériumi tevékenységben kozvetlenil nem vett részt.

A kijelolt kivizsgald jogosult a panaszhoz kapcsolédd valamennyi dokumentumot, mdszaki feljegyzést és
kommunikaciét megismerni, az érintett személyektdl informacidt és nyilatkozatot kérni, a sziikséges szakmai
ellenérzéseket kezdeményezni, valamint intézkedési és dontési javaslatot késziteni. A kivizsgdld a panasz

tdrgyaban végleges dontést 6nalléan nem kozélhet a panaszossal.

A panasz kivizsgdldsaban, valamint a panaszosnak megkiildendé dontés feliilvizsgalataban és jovahagyasaban

nem vehet részt olyan személy, aki a panasz tdrgyat képez6 eredeti laboratdriumi tevékenységben
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kozvetlendl részt vett. A dontés fellilvizsgdlatdra és jovahagydasdra kijelolt flggetlen személy jogosult a
kivizsgalds eredményét elfogadni, kiegészitd vizsgdlatot vagy tovabbi intézkedést elrendelni, illetve a dontési

javaslatot indokolt esetben visszautasitani.

Ha a laboratdrium személyi dllomdnya miatt a fliggetlenség belsé kijeloléssel nem biztosithatd, a kivizsgalas
eredményének és a panaszosnak megkiildendd dontésnek a felllvizsgalatat és jovahagyasat megfeleld
kompetencidval rendelkez6, partatlan kilsé személy végzi. A kils6é személy kompetenciajat, partatlansagat

és titoktartasi kotelezettségét dokumentalni kell.

4.2 A panaszok kezelése

Panasz személyesen, telefonon, elektronikus levélben vagy postai Uton nyujthatd be. A panasz befogaddsa

nem kothet6 meghatdrozott formanyomtatvany hasznalatdhoz.

Személyesen vagy telefonon el6terjesztett szébeli panasz esetén a panaszt fogadd munkatdrs koteles a
bejelentés tartalmardl haladéktalanul irdsos feljegyzést késziteni a LAB 06-A formalapon. A feljegyzésnek
legaldbb a bejelentés datumat, a panaszos nevét és elérhetfségét, a panasz targyat, a kozolt tényeket és
koriilményeket, a panaszos altal elvart intézkedést — ha azt megjel6lte —, valamint a panaszt fogadd személy

nevét kell tartalmaznia.

A szdbeli panaszrél készitett feljegyzés tartalmat lehet6ség szerint a panaszossal vissza kell igazoltatni.
Telefonos panasz esetén a rogzitett tartalmat a panaszos részére elektronikus levélben vagy postai Uton meg
kell kildeni visszaigazolas céljabdl. Ha a panaszos a visszaigazolast nem kildi meg, ennek tényét

dokumentalni kell, de ez a panasz kivizsgaldsat nem akadalyozhatja.

Elektronikus levélben vagy postai Uton érkezett panasz esetén az eredeti beadvanyt a panaszkezelési
feljegyzések részeként meg kell 6rizni. A panasz beérkezését és nyilvantartasba vételét a panaszos részére

indokolatlan késedelem nélkil irasban vissza kell igazolni.

A panaszokat a laboratérium szintén nem-megfelel6ségnek tekinti, igy a LAB 06-A formalapon kell

dokumentalni annak kivizsgdalasat.
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A panaszt annak beérkezésekor nyilvantartasba kell venni a laboratérium adatbazisaban (LAB 06-B).
A laboratdriumvezets a panasz nyilvantartasba vételét kovetGen kijeloli a kivizsgalasért felel6s személyt és —
sziikség szerint mar a kijeloléskor — a dontés fliggetlen felllvizsgaldjat, tovabba meghatarozza a kivizsgalas
hataridejét. A kijelolést, valamint az Gsszeférhetetlenség és a fliggetlenség ellenGrzésének eredményét

dokumentalni kell.

A kijelolt kivizsgalé osszegydijti és értékeli a rendelkezésre all6 bizonyitékokat, meghatadrozza, hogy a panasz
megalapozott-e, feltarja az esetleges okokat, és szlikség esetén intézkedési vagy helyesbité tevékenységi

javaslatot készit. A kivizsgalas eredményét és a dontési javaslatot a LAB 06-A formalapon kell dokumentalni.

A panaszosnak megkildendd dontést a panasz targyat képez6 eredeti laboratdriumi tevékenységben részt
nem vett, megfelel6 kompetencidval rendelkezé személynek feliil kell vizsgdlnia és jova kell hagynia. A
jovahagydsnak ki kell terjednie a kivizsgalds teljességére, a bizonyitékok értékelésére, a dontés

megalapozottsagara, valamint a meghatdrozott intézkedések megfelelGségére.

A panasz akkor zarhatd le, ha a kivizsgalas és a fliggetlen fellilvizsgdlat dokumentdltan befejez6dott, a
szlikséges intézkedéseket meghataroztak, a dontést az arra jogosult személy jovahagyta, és a panaszost
irdsban tajékoztattak. A lezarast a minGséglgyi megbizott rogziti a panasznyilvantartasban, és gondoskodik

valamennyi kapcsolédé feljegyzés megbrzésérdl.

Jogi kérdések esetén a laboratdrium a panaszkezelési folyamatba kiilsé jogi szakérts segitségét kérheti.

A panaszosnak az altala tett bejelentésére 30 napon beliil irasban valaszt kell kapnia a panasz kivizsgaldsanak

lefolytatasardl és a — megfelel6 indokolassal ellatott — hatarozatrol.

Vizsgalattal kapcsolatot panaszok kivizsgalasa a kovetkez6k szerint torténik:

e Meg kell vizsgdlni, hogy a laboratérium altal vizsgalat termékrél van-e sz9;
e Ha a panasz mar a vizsgalati mintara is érvényesithet6, ugy el6szor azt kell megallapitani, hogy

figyelembe vették-e az 6sszes vizsgalati szempontot, és a vizsgalatot helyesen végezték-e el.
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e Amennyiben a panasz a helyesen alkalmazott vizsgélati eljards ellenére is fennall, igy a vonatkozd

eljarast sziikséges atdolgozni.
4.3 A fellebbezések kezelése

A laboratérium vizsgalati eljdrasa sordan a kérelmez6 altal irasban benyuljtott, a vizsgdlati dontés
megvaltoztatasara iranyuld kérelmeket szintén minden munkatars fogadhatja. Azonban azt minden esetben

tovabbitania kell a [aboratériumvezetének és mindségligyi megbizottnak.

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

benyujtét 30 napon beliil tajékoztatni kell.

5. Médositasok jegyzéke

Kiadas Datum Valtozas leirasa
1. 2023.11.06. Els6 kiadas

Laboratériumnév, verzié és érvényességi datum aktualizalasa;
a panaszok fogadasi formdinak, a szébeli panasz
2. 2026.08.05. dokumentaldsdnak, valamint a kivizsgalas, felllvizsgalat,
jévahagyas és lezaras felelGsségi, jogkori és fliggetlenségi
szabalyainak meghatarozasa.
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