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Документированная процедура 

«Порядок рассмотрения жалоб и апелляций» 

1. Цель 
Обеспечить: 
- соответствие требованиям, предъявляемым к органам по сертификации, установленным в ТНПА 

(СТБ ISO/IEC 17021-1, ГОСТ ISO/IEC 17065, IECEE 02, а также требованиям Правил подтверждения 
соответствия Национальной системы подтверждения соответствия Республики Беларусь, IECEE 02, IECEE 
02-1, OD-2033) 

- соответствие требованиям нормативных правовых актов, регламентирующих работу с замеча-
ниями и предложениями граждан. 

2. Область применения 
Настоящий документ устанавливает порядок рассмотрения жалоб и апелляций заявителей на сер-

тификацию, касающихся деятельности органов по сертификации продукции, систем менеджмента ка-
чества (далее - органы по сертификации «БЕЛЛИС»), соблюдения ими правил и процедур сертифика-
ции, установленных НСПС РБ, МЭКСЭ и документацией органов по сертификации «БЕЛЛИС», а 
также решений, принятых по результатам сертификации.  

3. Термины, определения и сокращения 
В настоящем стандарте использованы термины и определения в соответствии с ГОСТ ISO/IEC 

17000, а также следующие: 
 Апелляция – обращение представителя объекта оценки соответствия в орган по оценке соот-
ветствия или орган по аккредитации о пересмотре решения, принятого этим органов в отношении 
объекта  

 Жалоба – выражение неудовлетворенности деятельностью органа по оценке соответствия 
или органа по аккредитации со стороны какого-либо лица или организации с ожиданием ответа 

В настоящем стандарте применяются следующие сокращения: 
АИЛ – аккредитованная испытательная лаборатория 
КД – корректирующее действие 
НСПС – Национальная система подтверждения соответствия 
НСО – Национальный сертификационный орган 
ОАО – Открытое акционерное общество 
РБ – Республика Беларусь 
РК – руководство по качеству 
СМК – система менеджмента качества 

4. Нормативные ссылки 

Постановление от 25.10.2017 № 61 в ред. постановления Госстандарта от15.02.2018 №10 
Правила подтверждения соответствия Национальной системы подтверждения соответствия 

Республики Беларусь   
ГОСТ ISO/IEC 17000-2012 Оценка соответствия. Словарь и общие принципы 
СТБ ISO/IEC 17021-1-2016 Оценка соответствия. Требования к органам, проводящим аудит и 

сертификацию систем менеджмента. Часть 1. Требования 
ГОСТ ISO/IEC 17065-2013 Оценка соответствия. Требования к органам по сертификации про-

дукции, процессов, услуг  

Постановление Совета Министров Республики Беларусь от 16.03.2005 № 285 (ред. от 

05.11.2015) «Положение о порядке выдачи, регистрации, ведения и хранения книги замечаний и 

предложений»  
QS-01СВ Руководство по качеству органов по сертификации бытовой и промышленной про-

дукции, систем менеджмента качества 

QS-09CB Планирование и анализ 

QS-03CB Порядок управления записями 

IECEE 02 Правила, процедуры МЭКСЭ 

IECEE 02-1 Правила, процедуры МЭКСЭ – Структура, устав и организация 
 

https://ips3.belgiss.by/TnpaDetail.php?UrlId=458426
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OD-2033 Элементы процесса, связанные с нарушением правил 

5. Ответственность 

Председатель Совета по сертификации организует рассмотрение жалоб и апелляций за-

казчика 

Совет по сертификации рассматривает жалобы (в т.ч., из Книги замечаний и предложе-

ний), доводит решения (рекомендации) до сведения органов по сертификации «БЕЛЛИС» 

Управляющий Совет по сертификации рассматривает апелляции, доводит решения (ре-

комендации) до сведения органов по сертификации «БЕЛЛИС» 

 

6. Описание процедуры 
 

В случае если возникшее разногласие может быть разрешено в короткий период времени и 

не затрагивает результаты проведенных работ, жалоба рассматривается в устном порядке, удо-

влетворяется работниками органов по сертификации «БЕЛЛИС» в рабочем порядке и не тре-

бует применения настоящей процедуры. 

 Органы по сертификации «БЕЛЛИС» рассматривают только те жалобы/апелляции, которые 

относятся к деятельности органов по сертификации «БЕЛЛИС».  

 Органы по сертификации «БЕЛЛИС» несут ответственность за сбор и верификацию всей 

необходимой информации для принятия решения в отношении жалобы/апелляции, за проверку 

достоверности жалобы/апелляции. 

 Органы по сертификации «БЕЛЛИС» гарантируют, что подача жалобы/апелляции, их рас-

смотрение, принятие решения по ним не приведут к каким-либо дискриминирующим дей-

ствиям в отношении лица, подавшего жалобу/апелляцию. 

 Для предотвращения конфликта интересов персонал «БЕЛЛИС», в том числе управленче-

ский, не осуществляет консультирование и не работает у заказчика. В ином случае, персонал не 

привлекается для анализа или принятия решения по жалобе/ апелляции заказчика в течении 

двух лет после окончания работы на заказчика. Решения по принятию, анализу, одобрению жа-

лобы / апелляции принимает группа лиц (Совет по сертификации /Управляющий Совет органов 

по сертификации), не принимавшие участие в деятельности по принятию решения, сертифика-

ции, связанной с жалобой или апелляцией. 

Органы по сертификации «БЕЛЛИС» соблюдают требования конфиденциальности в части, 

относящейся к лицу, подавшему жалобу/апелляцию, и предмету жалобы/апелляции. При необ-

ходимости, органы по сертификации «БЕЛЛИС» совместно с заказчиком и лицом, подавшим 

жалобу/апелляцию, определяют, разглашать ли предмет жалобы/апелляции и принятое по ней 

решение, и если да, то до какой степени. 

При проведении работ в рамках МЭКСЭ заявитель, национальный орган по сертификации 

(NCB) имеет право подать апелляцию в Совет по апелляциям МЭКСЭ в соответствии с п. 4.2 

IECEE 02-1. 

Разногласия между национальным сертификационным органом (NCB) и заявителем в рамках 

МЭКСЭ могут рассматриваться в соответствии с положениями данной процедуры.  

Если заявитель не удовлетворен результатами рассмотрения жалобы/апелляции на нацио-

нальном уровне, если разногласия связаны с применением правил и процедур МЭКСЭ, случай 

может быть переадресован в Совет по апелляциям МЭКСЭ согласно IECEE 02. Если жалоба свя-

зана с неудовлетворительным поведением национального сертификационного органа (NCB) или 

лаборатории CBTL), то жалобу следуем направлять Секретарю МЭКСЭ с подтверждающими до-

кументами. После анализа и подтверждения жалобы Секретарь МЭКСЭ передает дело в Совет 

по апелляциям МЭКСЭ в соответствии с п. 4.2 IECEE 02-1. 
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Порядок рассмотрения жалоб и апелляций изложен ниже в следующих алгоритмах: 

6.1 Порядок рассмотрения жалоб; 

6.2 Порядок рассмотрения апелляций. 

Информация о процедурах обращения с жалобами и апелляциями размещена на сайте 

www.bellis.by, а также предоставляется по запросу заказчика. 

Органы по сертификации «БЕЛЛИС» в устной или письменной форме (письмо на элек-

тронный адрес подателя жалобы, заказное письмо, телефонный звонок и т.п.) подтверждают по-

дателя жалобы/апелляции об официальном получении жалобы/апелляции.  

Если жалоба имеет отношение к сертифицированному заказчику, то при проверке жалобы 

следует рассматривать результативность сертифицированной системы менеджмента. 

Любая достоверная жалоба, касающаяся сертифицированного заказчика, должна быть пере-

дана органом по сертификации «БЕЛЛИС» сертифицированному заказчику в течении семи 

дней с момента регистрации жалобы. 

Примечание: в случае если жалоба /апелляция касается результатов испытаний продукции, то она направляется 

начальнику АИЛ и подлежит рассмотрению в соответствии с Руководством по качеству АИЛ. 

 

http://www.bellis.by/
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6.1 Алгоритм «Порядок рассмотрения жалоб» 

Вход 

Поставщик 

(Процесс/ 

подразделение) 

 Ответственный 
Выход 

(запись) 

Потребитель 

(Процесс/ 

подразделение) 

Описание 

Письменная жа-

лоба на деятель-

ность органов по 

сертификации 

/жалоба в Книге 

замечаний и 

предложений 

(реквизит «Со-

держание заме-

чания и (или) 

предложения») 

(далее - жалоба) 

Заявитель на 
сертификацию 
(далее – пода-
тель жалобы) 

 

Директор ОАО 

«Испытания и 

сертификация 

бытовой и про-

мышленной про-

дукции 

«БЕЛЛИС» (да-

лее - директор) 

Жалоба с резо-

люцией «К ис-

полнению»  

Совет по серти-

фикации/ Пода-

тель жалобы 

Жалобу на деятельность органов по сертификации 
«БЕЛЛИС» могут подать: 

- заявитель на сертификацию продукции, систем ме-
неджмента качества; 

- потребитель продукции, прошедшей подтверждение 
соответствия в органе по сертификации «БЕЛЛИС», 
или изготовленной организацией, система менедж-
мента качества которой сертифицирована органом по 
сертификации «БЕЛЛИС»; 

- представители организации, осуществляющие об-
щественный контроль над качеством продукции. 

Подача жалобы не приостанавливает действие приня-
того решения. 
  При принятии директором решения о рассмотрении 
жалобы на ней ставится резолюция «К исполнению». 
Жалоба регистрируется секретарем в Журнале реги-
страции апелляций. 
  Жалобы в отношении работы органов по сертифика-
ции «БЕЛЛИС» могут заноситься подателями жалобы 
в Книгу замечаний и предложений. 
 

Секретарь ОАО 

«Испытания и 

сертификация 

бытовой и про-

мышленной про-

дукции 

«БЕЛЛИС» (да-

лее – секретарь) 

или податель 

жалобы 

 

Запись в Жур-

нале регистра-

ции апелляций 

(Приложение 

А) 

 

 

 

 

Потребитель 
продукции (да-
лее – податель 
жалобы) 

Представители 
организации, 
осуществляю-
щие обществен-
ный контроль 
над качеством 
продукции (да-
лее - податель 
жалобы) 

 

 

Регистрация жалобы  

1 
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Продолжение алгоритма 6.1 

Вход Поставщик 

(Процесс/ 

подразделение) 

 Ответственный Выход 

(запись) 

Потребитель 

(Процесс/ 

подразделение) 

Описание 

Зарегистриро-
ванная жалоба в 
Журнале реги-
страции апелля-
ций 

Секретарь /По-
датель жалобы 

 

 

 

Совет по серти-
фикации 
 
 
 
 
Старший ин-
спектор по кад-
рам 

Письменный ответ 
на бланке письма 
ОАО «БЕЛЛИС», ко-
пия выписки из про-
токола Совета по 
сертификации 
Отметка в Книге за-
мечаний и предложе-
ний (реквизиты «От-
метка о направлении 
ответа гражданину 
(дата и регистраци-
онный номер)») 

Податель жа-
лобы 
 

  Зарегистрированные жалобы направляются для рас-
смотрения на Совет по сертификации. 
  Срок рассмотрения жалобы, принятия решения о её 
обоснованности, корректирующих действиях, а также 
уведомление заинтересованных сторон о принятых ре-
шениях должен составлять не более пятнадцати дней; 
для жалоб, требующих дополнительного изучения и 
проверки, срок должен составлять не более одного ме-
сяца. 

Лицо, ответ-
ственное за 
разработку и 
реализацию КД 

Жалоба в Книге 
замечаний и 
предложений 

Податель жа-
лобы 
 

Зарегистриро-
ванная жалоба в 
Журнале реги-
страции апелля-
ций 

Секретарь /По-
датель 
жалобы 

 

Лицо, ответ-
ственное за раз-
работку и реали-
зацию КД 

КД   

Жалоба в Книге 
замечаний и 
предложений 
Выписка из про-
токола Совета по 
сертификации 

Податель жа-
лобы 
 
Секретарь со-
вета 
 

КД   Лицо, ответ-
ственное за раз-
работку и реали-
зацию КД 

Отчет о выполнении 
КД 

 Реализация корректирующих действий осуществля-
ется в соответствии с запланированными мероприяти-
ями. 

Старший ин-
спектор по кад-
рам 

Отметка в Книге за-
мечаний и предло-
жений (реквизит 
«Сведения о резуль-
татах рассмотре-
ния замечаний и 
(или) предложе-
ний») 

 Реквизит «Сведения о результатах рассмотрения заме-
чаний и (или) предложений» Книги замечаний и пред-
ложений оформляется старшим инспектором по кадрам 
в соответствии с требованиями Постановления Со-
вета Министров Республики Беларусь от 16.03.2005 
№ 285. 

1 

Реализация КД 

3 

Рассмотрение 

жалобы  

Жалоба обосно-
вана 

Жалоба не 
обоснована 

2 

Разработка КД 
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Продолжение алгоритма 6.1 

Вход Поставщик 

(Процесс/ 

подразделение) 

 

 

Ответственный Выход 

(запись) 

Потребитель 

(Процесс/ 

подразделение) 

Описание 

Отчет о выпол-
нении КД 

Лицо, ответ-
ственное за раз-
работку и реа-
лизацию КД 

 

 

Лицо, ответс-
твенное за разра-
ботку и ре-али-
зацию КД 

Письменный 
ответ на бланке 
письма ОАО 
«БЕЛЛИС» 

Податель жа-

лобы 

 

Старший ин-
спектор по кад-
рам 

Отметка в 
Книге замеча-
ний и предло-
жений (рекви-
зиты «От-
метка о 
направлении 
ответа граж-
данину (дата и 
регистрацион-
ный номер)») 

 Реквизит «Отметка о направлении ответа гражданину 

(дата и регистрационный номер)» Книги замечаний и 

предложений оформляется старшим инспектором по 

кадрам в соответствии с требованиями Постановления 

Совета Министров Республики Беларусь от 

16.03.2005 № 285. 

Материалы по 
рассмотрению 
жалобы (жа-
лоба, письмен-
ный ответ, вы-
писка из прото-
кола Совета по 
сертификации, 
отчет о выпол-
нении КД и др.) 

Ответственные 

исполнители 

(податель жа-

лобы, секре-

тарь совета по 

сертификации 

и др.) 

 

 

 

Лицо, ответ-
ственное за раз-
работку и реали-
зацию КД 
 
Ответственный 
за разработку и 
реализацию КД 
 

Дело по жало-
бам 

Секретарь 

совета по 

сертификации 

По каждой из поступивших жалоб заводится «дело», в 
которое подшиваются все материалы по ее рассмотре-
нию в соответствии с настоящей процедурой. 

Регистрация дел по жалобам, их хранение, архивиро-
вание осуществляется в соответствии с QS-03СВ. 

Отчет о выпол-
нении КД в 
дело по серти-
фикации про-
дукции, систем 
менеджмента 
качества (при 
необходимо-
сти) 

 При необходимости информация о рассмотрении жа-
лоб подшивается в соответствующее дело по сертифи-
кации продукции, систем менеджмента качества.  

 

Журнал реги-
страции апелля-
ций 

  Уполномочен-
ный по качеству 

Отчет о функ-
ционировании 
СМК (прило-
жение Б QS-
09CВ) 

Директор Сбор и анализ данных по жалобам и апелляциям для 

анализа со стороны руководства осуществляется в соот-

ветствии с п. 9.3 «Анализ со стороны руководства» 

QS-01C и QS-09CB. 
Книга замечаний 
и предложений 
Отчет о выпол-
нении КД 

3 

Информирование пода-

теля жалобы о принятых 

мерах 

Регистрация материалов, 

хранение, архивирование 

Сбор и анализ данных 

для анализа со стороны 

руководства 

3 
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Продолжение алгоритма 6.1 

Вход Поставщик 

(Процесс/ 

подразделение) 

 

 

Ответственный Выход 

(запись) 

Потребитель 

(Процесс/ 

подразделение) 

Описание 

   

 

Совет по серти-
фикации (секре-
тарь совета по 
сертификации) 

Письменный 
ответ на бланке 
письма ОАО 
«БЕЛЛИС» с 
копией выписки 
из протокола 
совета по серти-
фикации 

Податель жа-

лобы 

 

Старший ин-
спектор по кад-
рам 

Отметка в 
Книге замеча-
ний и предло-
жений (рекви-
зиты «От-
метка о 
направлении 
ответа граж-
данину (дата и 
регистрацион-
ный номер)») 

 Реквизит «Отметка о направлении ответа гражданину 

(дата и регистрационный номер)» Книги замечаний и 

предложений оформляется старшим инспектором по 

кадрам в соответствии с требованиями Постановления 

Совета Министров Республики Беларусь от 

16.03.2005 № 285. 

 

 

 

 

 

 

 

2 

Информирование пода-

теля жалобы  
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6.2 Алгоритм «Порядок рассмотрения апелляций» 

Вход 

Поставщик 

(Процесс/ 

подразделение) 

 

Ответственный 
Выход 

(запись) 

Потребитель 

(Процесс/ 

подразделение) 

Описание 

Апелляция, 
Письмо 
 
 

Податель апел-
ляции 

 

Секретарь ОАО 
«БЕЛЛИС» 
 

Журнал реги-
страции апел-
ляций 
(Приложение 
А) 

Управляющий 
совет по серти-
фикации 

    Поступившие апелляции на деятельность органов по серти-
фикации регистрирует секретарь в Журнале регистрации 
апелляций. 

Апелляция, заре-
гистрированная в 
Журнале реги-
страции апелля-
ция 
 
 

Секретарь 

 

Управляющий 
совет по серти-
фикации (секре-
тарь Управляю-
щего совета по 
сертификации) 

Письменный 
ответ на 
бланке письма 
ОАО 
«БЕЛЛИС» с 
копией вы-
писки из про-
токола Управ-
ляющего со-
вета по серти-
фикации 

Податель апел-
ляции 

   Зарегистрированные апелляции направляются для рас-
смотрения Управляющему Совету по сертификации. Дирек-
тор орган 

  Срок рассмотрения апелляции, принятия решения о её обос-
нованности, корректирующих действиях, а также уведомле-
ние заинтересованных сторон о принятых решениях должен 
составлять не более пятнадцати дней; для апелляций, требую-
щих дополнительного изучения и проверки, срок должен со-
ставлять не более одного месяца. 

  

Апелляция, заре-
гистрированная в 
Журнале реги-
страции апелля-
ция 

Секретарь  Лицо ответ-
ственное за раз-
работку и реали-
зацию КД 

КД   

Письменный от-
вет на бланке 
письма ОАО 
«БЕЛЛИС» с ко-
пией выписки из 
протокола 
Управляющего 
совета по серти-
фикации 

Секретарь 
Управляющего 
совета по сер-ти-
фикации 

КД Уполномочен-
ный по качеству 

 

 

Лицо, ответ-
ственное за раз-
работку и реали-
зацию КД 

Отчет о вы-
полнении КД 

Дело по апел-
ляциям / 
Уполномочен-
ный по каче-
ству 

 

Регистрация апелляции 

Апелляция обос-
нована 

 

Апелляция не 
обоснована 

 
Рассмотрение 

апелляции  
1 

1 

2 

Разработка КД 

 

Реализация КД 
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Продолжение алгоритма 6.2 

Вход Поставщик 

(Процесс/ 

подразделение) 

 Ответственный Выход 

(запись) 

Потребитель 

(Процесс/ 

подразделение) 

Описание 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Отчет о выполне-
нии КД 

  

 

Управляющий со-
вет по сертифика-
ции (секретарь 
Управляющего со-
вета по сертифика-
ции) 
 
 
 
Ответственный за 
разработку и реа-
лизацию КД 

Письменный от-
вет на бланке 
письма ОАО 
«БЕЛЛИС» с ко-
пией выписки из 
протокола 
Управляющего 
совета по серти-
фикации 
Письменный от-
вет на бланке 
письма ОАО 
«БЕЛЛИС» 

Податель апелля-
ции/ Управляющий 
совет по сертифи-
кации 
 
 
 
 
 
 

    

 
 

 

 

 
 

 

 

Материалы по рас-
смотрению апелля-
ции (апелляция, 
письменный от-
вет, отчет о вы-
полнении коррек-
тирующих меро-
приятий и др.) 

Ответственные 
исполнители 
(секретарь) 

 

 

Ответственный за 
разработку и реа-
лизацию КД 

Дело по жалобам Секретарь совета 
по сертификации 
 

По каждой из поступивших апелляций заводится дело, в ко-
торое подшиваются все материалы по ее рассмотрению в со-
ответствии с настоящей процедурой. 
Регистрация дел по апелляциям, их хранение, архивирование 
осуществляется в соответствии с QS-03 СВ. 

Отчет о выпол-
нении корректи-
рующих меро-
приятий в дело 
по сертификации 
продукции, си-
стем менедж-
мента качества 
(при необходи-
мости) 

 При необходимости информация о рассмотрении апелляции 

подшивается в соответствующее дело по сертификации про-
дукции, систем менеджмента качества.  

 

Апелляция  Заявитель 

 

 

Комиссия по апел-
ляциям 

Рекомендации 
(решения) в 
письменном 
виде 

Заявитель    Если заявитель не удовлетворен результатом рассмотрения 
апелляции на национальном уровне и считает, что решение 
противоречит Правилам МЭКСЭ, или если национальная про-
цедура апелляции не применима, заявитель может подать 
апелляцию в письменном виде секретарю МЭКСЭ. Порядок 
работы Комиссии по апелляциям – в соответствии с IECEE 02, 
02-1. Рекомендации (решения) Комиссии по апелляциям 
оформляются в письменном виде. Если они касаются деятель-
ности НСО, то НСО разрабатывает и реализует КД (см. блоки 
«Разработка КД», «Реализация КД»), информирует Комис-
сию по апелляциям. Регистрация, хранение, архивирование 
материалов – в соответствии с блоком «Регистрация матери-
алов, хранение, архивирование». 

НСО НСО 
Орган-член Орган – член 

 

1 

Информирование пода-

теля апелляции 

 

Информирова-
ние подателя 

апелляции 

 

2 

Регистрация материалов, 

хранение, архивирование 

 

Рассмотрение 
апелляции 

Комиссией по 
апелляциям, 
принятие ре-

шения 

Апелляция 
обоснована 

Апелляция 
не обосно-
вана 

3 
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