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1. CEL PROCEDURY

Celem procedury jest zapewnienie prawidtowego, rzetelnego i obiektywnego postepowania, przy rozpatrywaniu
odwotan od decyzji podjetych w procesie certyfikacji lub skarg dotyczacych dziatalnosci jednostki certyfikujacej,
ztozonych przez wnioskujgcych o certyfikacje, posiadaczy certyfikatow, konsumentéw, uzytkownikéw, witadze
publiczne oraz inne zainteresowane osoby i organizacje.

2. DEFINICJE

Skarga — formalne zgtoszenie zastrzezenia pod katem dziatalnosci Zespotu NCB zwigzanej z realizacjg certyfikacji
lub certyfikowanego klienta NCB.

Odwotanie — formalne zgloszenie, wraz z uzasadnieniem, zastrzezen dotyczace decyzji podjetej w procesie
certyfikacji lub nadzoru. Po uptywie terminu zgtoszenia skargi/odwotania, decyzje lub inne dziatania stajg
sie ostateczne.

3. TRYB POSTEPOWANIA

3.1. Skargi

Skargi od dostawcy lub innych stron (zwanych dalej zgtaszajacy), wptywajace do Zespotu Certyfikacji Sprzetu i Badan
Nawierzchni Sportowych Instytutu Sportu lub jednostki akredytacyjnej (PCA) moga dotyczyc¢:

e dziatalno$ci certyfikacyjnej NCB,
o certyfikatu wydanego przez NCB wyrobu certyfikowanego przez NCB,
e Kklienta certyfikowanego przez NCB.

Skargi przyjmowane przez Zespoét NCB przyjmowane sg w formie pisemnej (pismo, fax, mail).

Po otrzymaniu skargi lub odwotania jednostka certyfikujgca potwierdza czy skarga lub odwotanie odnosi
sie do jej dziatalnosci, za ktérg jest odpowiedzialna. Jezeli tak, to przystepuje odpowiednio do czynnosci opisanych
ponizej.

Skargi wptywajg do Kierownika Zespotu NCB i sg przez niego wpisywane do rejestru "Skarg i odwotan". Ponadto
Kierownik informuje skfadajgcego skarge o jej przyjeciu w terminie do 10 dni roboczych od jej zarejestrowania. W
tresci informaciji o przyjeciu skargi podany jest przyblizony termin rozpatrzenia sprawy. Rozpatrzenie skargi powinno
zostac zakonczone w terminie do 30 dni od jej zarejestrowania.

UWAGA 1:
W przypadku gdy termin 30 dni rozpatrzenia skargi nie jest mozliwy dotrzymania Kierownik jednostki jest
zobowigzany poinformowaé o tym fakcie zainteresowanego i poda¢ skorygowany termin zakonczenia sprawy.

Kierownik Zespotu NCB wyznacza osobe/y odpowiedzialng/e za analize zasadnosci oraz przyczyn skargi.

Osoba wyznaczona do realizacji tego zadania posiada upowaznienie w tym zakresie oraz nie mogta bra¢ udziatu w
procesie certyfikacji wyrobu, ktérego sprawa dotyczy.

W przypadkach gdy skarga dotyczy Kierownika Zespotu, Dyrektor Instytutu na wniosek Kierownika Zespotu NCB
wskazuje pracownika bgdz powotuje Komitet Techniczny (w sprawach technicznych) i/lub Rade ds. Certyfikacji (w
sprawach nie zwigzanych ze sprawami technicznymi) do rozpatrzenia sprawy.

W celu zapewnienia braku konfliktu intereséw jednostka certyfikujgca zapewnia, Zze personel zaangazowany
w czynnosci zwigzane z rozwigzywaniem kwestii skarg nie swiadczyt konsultacji lub nie byt zatrudniony przez klienta
sktadajgcego skarge przez okres dwoch lat przed datg jego wptyniecia bgdz o ile skarga dotyczy procesu certyfikacji
nie brata udziatu w ocenie wyrobu.

Do zadan rozpatrujgcego/ych skarge nalezy:
e doktadne rozpatrzenie sprawy wraz z odniesieniem sige, czy skarga dotyczy dziatalnosci certyfikacyjnej
jednostki,
e w przypadku, gdy skarga dotyczy certyfikowanego przez jednostke dostawce i/lub jego wyrobu,
powiadomienie dostawcy o ztozonej skardze od jej klienta,
e zebranie i weryfikowanie wszystkich niezbednych informacji do rozpatrzenia skargi,
e okreslenie propozycji dziatan w celu pozytywnego rozpatrzenia sprawy.

Skargi dotyczgce dziatalnosci dostawcy certyfikowanego wyrobu przez Zespét NCB sg analizowane na podstawie
zebranych informacji w Zespole i/lub, jesli zajdzie taka potrzeba, na podstawie przeprowadzonych dodatkowych
badaniach, oceny w trakcie nadzoru (o ile dotyczy) lub oceny specjalnej (z krétkim terminem powiadamiania).

Kierownik jednostki po przegladzie i analizie dokumentéw niezwtocznie informuje w formalny sposéb sktadajacego
skarge o przebiegu, rezultacie i zakonczeniu rozpatrzenia jego sprawy.

UWAGA: Oryginat dokumentu jest nadzorowany przez Kierownika ds. Jakosci. Wszelkie pozostate egzemplarze maja charakter odbitki jednorazowej
i nie s3 nadzorowane. Uzytkownik egzemplarza jest zobowigzany do $ledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku
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3.2. Odwotania

Zgtaszajgcy ma prawo do zlozenia odwotania do Dyrektora Instytutu Sportu, w terminie 14 dni od daty otrzymania
decyzji wydanej przez Kierownika Zespotu NCB w zakresie:

¢ nie wydania, zawieszenia, cofniecia certyfikacji oraz ograniczenia lub nie rozszerzenia zakresu certyfikaciji,

e niezadowalajgcego dla zgtaszajgcego wyniku rozpatrzenia skargi.
Odwotania przyjmowane sg przez sekretariat Instytutu Sportu jedynie w formie oficjalnego pisma na nosniku
papierowym.

Whptywajgce odwotania — w formie kopii — przekazywane sa do Kierownika Zespotu NCB i sg przez niego wpisywane
do rejestru "Skarg i odwotan".

Ponadto Kierownik w imieniu Dyrektora Instytutu informuje sktadajgcego odwotanie o jego przyjeciu w terminie do 10
dni roboczych od jego zarejestrowania. W tresci informacji o przyjeciu odwotania podany jest przyblizony termin
rozpatrzenia sprawy. Rozpatrzenie odwotania powinno zosta¢ zakonczone w terminie do 30 dni od jego
zarejestrowania.

UWAGA 2:

W przypadku gdy termin 30 dni rozpatrzenia odwofania nie jest mozliwy dotrzymania Kierownik Zespofu NCB
w imieniu Dyrektora Instytutu jest zobowigzany poinformowaé o tym fakcie zainteresowanego i podaé
skorygowany termin zakoriczenia sprawy.

Dyrektor Instytutu wyznacza osobel/y odpowiedzialng/e za analize zasadno$ci oraz przyczyn odwotania.
Dyrektor Instytutu moze réwniez przekaza¢ sprawe do rozpatrzenia przez Komitet Techniczny i/lub Rade
Zarzadzajaca.

W celu zapewnienia braku konfliktu intereséw Dyrektor Instytutu zapewnia, ze personel zaangazowany w czynnosci
zZwigzane z rozwigzywaniem kwestii odwotania nie Swiadczyt konsultacji lub nie byt zatrudniony przez klienta
sktadajgcego odwotanie przez okres dwoch lat przed datg jego wptyniecia badz, o ile odwotanie dotyczy decyzji
rozpatrzenia wczesniejszej skargi w procesie certyfikacji, nie brat udziatu w ocenie wyrobu.

Kierownik Zespotu NCB w imieniu Dyrektora Instytutu Sportu po przegladzie i analizie dokumentéw niezwiocznie
informuje w formalny sposdéb skfadajgcego odwotanie o przebiegu, rezultacie i zakohczeniu rozpatrzenia jego sprawy.

4. Dokumenty wytworzone w trakcie rozpatrywania skarg i odwotan

Dokumenty wytworzone w trakcie rozpatrywania skargi i odwotan po zakonczeniu sprawy dotgczone
sg do dokumentacji wniosku o przeprowadzenie certyfikacji, a w przypadku skarg i odwotan dotyczacych personelu
dotgczone sg do ich akt osobowych.

5. Dalsze dziatania

Skargi i odwotania sg traktowane jako potencjalne zagrozenia i w zwigzku z tym, dalsze dziatania podejmowane
przez Zespdt NCB sg zgodne z procedurg ,Dziatania korygujgce i zapobiegawcze”.

6. Postanowienia koncowe

W catym procesie rozpatrywania skargi i odwotah zapewnia sie zachowanie poufnoéci i bezstronnosci w odniesieniu
do sktadajgcego skarge/odwotanie i przedmiotu skargi/odwotania. W przypadku koniecznosci ujawnienia tych
informacji stronie trzeciej lub na mocy prawa Instytut Sportu zobowigzuje sie do uzyskania pisemnej zgody
zainteresowanego klienta.

Sktadanie, rozpatrywanie i podejmowanie decyzji w sprawie skarg i odwofan nie skutkuje zadnymi dziataniami
dyskryminujgcymi przeciwko zgtaszajgcemu skarge.

Zespot NCB rozstrzyga razem z klientem i sktadajgcym skarge, czy, a jesli tak jest, to w jakim stopniu, przedmiot
skargi i jej rozwigzanie powinny by¢ podane do publicznej wiadomosci.

W przypadku nie rozstrzygniecia zaistniatego sporu skfadajgcy skarge/odwotanie moze wystagpi¢ na droge sgdowa.

W przypadku uzasadnionych skarg/odwotan koszty postepowania ponosi Instytut Sportu, a w nieuzasadnionych
przypadkach - Zgtaszajacy.

7. Formularze zwigzane

Zatgcznik nr 1 - Rejestr skarg i odwotan

UWAGA: Oryginat dokumentu jest nadzorowany przez Kierownika ds. Jakosci. Wszelkie pozostate egzemplarze maja charakter odbitki jednorazowej
i nie s3 nadzorowane. Uzytkownik egzemplarza jest zobowigzany do $ledzenia zmian w dokumencie po terminie wydruku

Strona3z3




