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List of abbreviations

Abbreviation Definition

CGG Couriers Go Green

PCS Persons Certification Scheme

GO Expert Governance and Operations Expert

GM Expert Governance and Management Expert

GOM Expert Governance, Operations & Management Expert
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1 Bevezetés
E szabdlyzat célja, hogy ismertesse a panaszkezelés folyamatat.

A jelen dokumentumoknak nyilvdnosan hozzaférhetének kell lennitik
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2 Panaszkezelési eljaras
2.1 Célja

E dokumentum célja, hogy felvdzolja a CGG Személytanusitasi Rendszerével kapcsolatos panaszok
fogadasanak, értékelésének és az azokkal kapcsolatos dontések meghozatalanak folyamatat. Ez a
folyamat biztositja, hogy minden panasz kezelése és feldolgozasa konstruktiv, partatlan és id6szer(
modon torténjen..

2.2 Azeljards dttekintése

A panaszkezelési folyamat a kovetkez6 elemeket és mddszereket foglalja magaban

1.
2
3
4.
5

6.

Panaszok fogadasa és nyugtazasa

A panaszok hitelesitése és kivizsgalasa

A panaszok nyomon kovetése és nyilvantartasa
Dontéshozatal és korrekcios intézkedések
Kommunikacié a panaszossal

Nyilvanos hozzaférhetGség

2.3 A panaszok fogaddsdanak, érvényesitésének és kivizsgdldsanak folyamata

2.3.1 Panaszok fogadasa:

A panaszokat irdsban kell benyujtani az ISONIKE Ltd. részére a cgg.pcs@isonike.eu e-mail cimen
vagy postai uton a Cyprus, 8064 Paphos Pf. 62432 cimre

Az ISONIKE 5 munkanapon belil visszaigazolja a panasz beérkezését

A visszaigazoldsnak tartalmaznia kell a panaszkezelési folyamat vazlatat és a megoldas varhaté
Utemezését.

2.3.2 Panaszok hitelesitése:

A panasz beérkezésekor az ISONIKE megerdsiti, hogy a panasz a hataskorébe tartozd tanusitasi
tevékenységekkel kapcsolatos-e

Ha a panasz nem tartozik az ISONIKE tanusitdsi tevékenységei kozé, a panaszost irasban
tdjékoztatja, és a panaszt lezarja.

2.3.3 Panaszok kivizsgalasa:

Az ISONIKE a panaszt a m(iszaki fétisztvisel6hoz (Chief Technical Office, tovabbiakban CTO) (vagy
kijelolt helyetteséhez) utalja a panasz kivizsgdlasa érdekében. A Tisztvisel6 nem vehetett részt a
panasz targyat képezd dontésben.

Az ISONIKE felelés minden sziikséges informacid OsszegyUjtéséért és ellenbrzéséért, hogy a
panaszt érvényesitse (vagy ne érvényesitse).

A vizsgdlat sordn figyelembe kell venni a korabbi hasonlé panaszok eredményeit a
kovetkezetesség biztositasa érdekében..

2.4 A panaszok nyomon kévetése és rogzitése

Minden panaszt be kell jegyezni a CGG PCS QFO 004 Fellebbezések és panaszok nyilvantartasaba
(CGG PCS QFO 004 Appeals and Complaints Register), amely tartalmazza a kovetkezGket:

A panasz beérkezésének datuma.

A Panaszos adatai.
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e A panasz leirdsa.

e A panasz kivizsgaldsa és megoldasa érdekében tett intézkedések.
e A Panasz eredményét.

e A Panaszossal folytatott valamennyi kommunikacié id6pontja.

Déntéshozatal és korrekcios intézkedések

5.1. Dontéshozatal:

e ACTO (vagy kijelolt helyettese) a vizsgalat megallapitasai alapjan dontést hoz.
e A dontést dokumentalni kell, és a dontés indokldsat vildgosan meg kell jeldlni.

e Az ISONIKE biztositja, hogy a panaszkezelési folyamatban részt vevé dontéshozé személyzet nem
azonos azokkal, akik a panasz targyat képez6 dontésben részt vettek..

5.2. Korrekcids intézkedések:

2.6

2.7

2.8

2.9

e Ha a panasz megalapozott, megfelel6 korrekcidkat és korrekcids intézkedéseket kell tenni.

e Atanusitott személyre vonatkozé minden megalapozott panaszt az ISONIKE a megfelel§ id6ben az
érintett tanusitott személyhez is tovabbitja.

e Az ISONIKE gondoskodik arrdl, hogy a probléma megismétiédésének megelGzése érdekében
korrekcids intézkedéseket hajtsanak végre..

Kommunikdcio a panaszossal

e Az ISONIKE Ltd. a panaszosnak adott esetben jelentést tesz az el6rehaladasrél és a panasz
kimenetelérdl.

e A végs6 dontést irdsban kozlik a Panaszossal.
e Az ISONIKE Ltd. hivatalosan értesiti a Panasztevét a panaszkezelési eljards befejezésérdl..
Nyilvanos hozzdférhet6ség

e A panaszkezelési folyamat leirasat tartalmazé dokumentumot a CGG honlapjan kérés nélkdil
nyilvdnosan hozzaférhetévé kell tenni.

Felelésségi kér
e Az ISONIKE Ltd. felelSs a panaszkezelési folyamat minden szintjén hozott valamennyi déntésért.

e Az ISONIKE Ltd. biztositja, hogy a panaszok benyujtasa, kivizsgalasa és az azokkal kapcsolatos
dontés ne eredményezzen a panaszosokkal szembeni diszkriminativ intézkedéseket..

Bizalmassdg és titoktartds

e A panaszkezelési folyamatra a panaszosra és a panasz targydra vonatkozo titoktartdsi
kovetelmények vonatkoznak.
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3 Arbalista
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4 Tablalista
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5 Referenciak

CGG PCS MDS 004 Persons Certification Agreement
CGG PCS QFO 001 Application

CGG PCS QFO 002 Certification Decision CL
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