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1. Cel procedury.
Celem procedury jest tryb postgpowania w przypadku:

e skargi zlozonej do Zaktadu Certyfikacji Wyrobow przez Klienta lub inne strony
zainteresowane certyfikowanym wyrobem, dotyczacej sposobu prowadzenia przez
ZCW procesu certyfikacji w tym dotyczacej pracy personelu ZCW,

e odwotania zlozonego do Dyrektora ITB ,MORATEX” przez Klienta od decyz;ji
Kierownika ZCW w sprawie udzielenia, przedtuzenia, rozszerzenia lub
nieudzielenia, przedluzenia, ograniczenia, rozszerzenia, zawieszenia lub cofnigcia
certyfikatu,

e 1innych spraw spornych wynikajacych z r6znic w interpretacji wymagan prawnych,
dokumentéw normatywnych itp.

2. Dokumenty zwigzane.

2.1 Norma PN-EN ISO/IEC 17065 Ocena zgodno$ci. Wymagania dla jednostek
certyfikujagcych wyroby, procesy i ustugi.

2.2 Procedura P-09 Dziatania korygujace 1 zapobiegawcze.

3. Sposob postepowania.

3.1. Klient lub inne strony zainteresowane certyfikowanym wyrobem maja prawo do
sktadania na pismie skargi do ZCW.

3.2. Skargi moga by¢ skladane na kazdym etapie procesu certyfikacji lub innych dziatan
certyfikacyjnych.

3.3. Klient ma prawo do skladania na pismie odwotania od decyzji Kierownika ZCW do
Dyrektora ITB ,MORATEX”.

3.4. Odwotania od decyzji Kierownika ZCW w sprawie udzielenia, przedluzenia,
rozszerzenia lub nieudzielenia, przedtuzenia, ograniczenia, rozszerzenia, zawieszenia lub
cofniecia certyfikatu powinny by¢ skladane w terminie do 30 dni od daty otrzymania
formalnego powiadomienia o tej decyz;ji.

3.5. Skarga lub odwotanie musza by¢ skladane w formie pisemnej, muszg dotyczy¢
dzialalnosci certyfikacyjnej, musza zawiera¢ przyczyne dla jakiej zostaly zlozone
1 dokumentacje¢ uzasadniajacag.

3.6. ZCW przekazuje potwierdzenie przyjecia formalnej skargi lub odwotania.

3.7. Kazda skarga i odwotanie zostaje zarejestrowana w Rejestrze Skarg lub w Rejestrze
Odwotan po uprzednim umieszczeniu na niej numeru rejestracyjnego wniosku
o przeprowadzenie certyfikacji wyrobu, ktérego dotyczy.
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3.8. Kierownik ZCW ocenia czy skarga dotyczy dzialalno$ci certyfikacyjnej, za ktorg
jednostka jest odpowiedzialna. Zasadno$¢ skargi jest rozpatrywana przez personel
niezaangazowany w dzialania certyfikacyjne zwigzane ze skargg. Informacje o wyniku
1 zakonczeniu procesu postgpowania ze skargg Klient otrzymuje na pisSmie.

3.9. W przypadku nie uznania skargi Klient ma prawo odwota¢ si¢ do Dyrektora Instytutu
w terminie 14 dni od momentu otrzymania formalnego powiadomienia o wyniku
1 zakonczeniu procesu postgpowania ze skarga a nastepnie do Sadu Wiasciwego dla
Instytutu Technologii Bezpieczenstwa , MORATEX”.

3.10. W przypadku, gdy rozpatrzenie odwolania wymaga szczeg6lne] wiedzy Dyrektor
Instytutu powotuje eksperta/ekspertow.

3.11. Zespot ekspertow po rozpatrzeniu odwotania stwierdza jego zasadno$¢ lub nie
przekazujac na piSmie opini¢ Dyrektorowi Instytutu.

3.12. Ostateczna decyzja Dyrektora Instytutu uznajaca lub nie zgloszone odwolanie ma
forme Raportu z Odwotania (P-03, Zatacznik nr 3).

3.13. Klient otrzymuje pisemng odpowiedZ o uznaniu lub nie zgloszonego odwotania wraz
z uzasadnieniem.

3.14. Oryginaly korespondencji dotyczacej skarg lub odwotan sg przechowywane w ZCW
w teczkach klientow natomiast kopie korespondencji w segregatorze Skargi lub
segregatorze Odwotlania.

3.15. Odwotanie powinno by¢ rozpatrzone w terminie 60 dni od dnia ich doreczenia.

3.16. W procesie postepowania dotyczacego skargi, koszty powtdrnej oceny
(w uzasadnionych przypadkach) ponosi ZCW jesli ztozona skarga zostanie uznana.

3.17. W przypadku nie uznania przez Dyrektora Instytutu zgloszonego odwotania Klient
zobowigzany jest do pokrycia wszystkich kosztow powtarzanych czynnosci
certyfikacyjnych w procesie postepowania ze skarga lub odwotaniem.

3.18. Dyrektor nie uwzgledni odwotania jesli prowadzitoby to do utrzymania w mocy decyz;ji
naruszajacej prawo lub interes spoteczny.

3.19. Klient ma mozliwo$¢ wycofania ztozonej skargi lub odwolania po uzyskaniu od
Dyrektora Instytutu dodatkowych wyjasnien lub wskutek wtasnej decyzji.

3.20. Wycofanie skargi lub odwotania jest rownoznaczne z wykresleniem z Rejestru skarg,
odwotan.

3.21. W przypadku, gdy Klient nie zgadza si¢ z podjeta przez Dyrektora Instytutu decyzja
przystuguje mu prawo odwotania si¢ od niej do Sadu Wiasciwego dla ITB ,MORATEX".

3.22. Sprawy sporne wynikajace z r6znic w interpretacji wymagan prawnych lub innych (np.
norm, wytycznych itp.) kierowane sg do radcy prawnego, ekspertow z danej dziedziny lub
wiasciwego Komitetu Technicznego PKN.
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3.23. Kopie korespondencji, raporty oraz wszelkie zapisy z procesu postepowania ze skarga
sg gromadzone w ZCW w segregatorze ,,Skargi” a procesu postgpowania z odwolaniem
w segregatorze ,,Odwotania”.

3.24. W przypadku uznania skargi lub w przypadku wykrycia podczas procesu postepowania
ze skarga lub odwotaniem jakiejkolwiek niezgodnos$ci, ZCW podejmuje dzialanie
korygujace 1 zapobiegawcze zgodnie z P-09.

4. Odpowiedzialnos¢.

4.1. Za prawidtowe przeprowadzenie postgpowan opisanych w procedurze odpowiedzialny
jest Kierownik ZCW.

4.2 Za decyzje w sprawie skarg odpowiedzialny jest Kierownik ZCW.

4.3. Decyzje w sprawie odwotan podejmuje Dyrektor Instytutu Technologii Bezpieczenstwa
»~MORATEX”.

5. Wykaz zalacznikow.

5.1. Zalacznik nr 1 — Rejestr Skarg.

5.2. Zalacznik nr 2 — Rejestr Odwotan.

5.3. Zalacznik nr 3 - Raport ze Skargi/Odwotania.
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Data wydania: 01.2026

REJESTR SKARG
Lp. | Data Numer nadany Od kogo Czego dotyczy | Forma Decyzja
wplynigcia korespondencji (nr wniosku) rozwiazania

skargi




ZAKLAD CERTYFIKACJI WYROBOW

INSTYTUT TECHNOLOGII BEZPIECZENSTWA
»-MORATEX”
ul. M. Sktodowskiej-Curie 3, 90-505 £6dz
tel.: 42 633 85 97, e-mail: zcw@moratex.eu

AKX

MORATEX

INSTYTUT

P-03 Zalacznik nr 2

Data wydania: 01.2026

REJESTR ODWOLAN
Lp. | Data Numer nadany Od kogo Czego dotyczy | Forma Decyzja
wplynigcia korespondencji (nr wniosku) rozwiazania

odwolania
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P-03 Zalacznik nr 3
Data wydania: 01.2026

RAPORT ZE SKARGI/ODWOLANIA*)

NUMER SKARGI/
ODWOLANIA *: Nr i data zgloszenia skargi/odwolania®:
NUMER
REJESTRACYJNY
WNIOSKU:
Nazwa urzedowa:
DANE Adres:
DOSTAWCY(WNIOSKODAWCY)
tel/fax:

SKARGA/ODWOLANIE* DOTYCZY

WYNIKI PROCESU POSTEPOWANIA
ZE SKARGA/
ODWOLANIEM*

DECYZJA KIEROWNIKA ZCW

DECYZJA DYREKTORA

*) niepotrzebne skresli¢

Data:

Podpis



