
В случае неудовлетворенности деятельностью органа по сертификации со стороны организации-заявителя или других заинтересованных сторон может быть подана жалоба в орган по сертификации. Если заявитель на проведение сертификации или владелец сертификата соответствия не согласны с решением, принятым органом по сертификации в отношении этого заявителя или владельца сертификата, им может быть подана апелляция.
Жалоба (апелляция), содержащая наименование и реквизиты заявителя, объект и суть жалобы (апелляции), подаётся в письменном виде по почте, факсу либо на электронный адрес ГУ «Белорусская МИС» и регистрируется ответственной за делопроизводство ГУ «Белорусская МИС» с присвоением входящего номера и даты поступления. Состав документов, прилагаемых к жалобе (апелляции), определяется заявителем, в зависимости от существа спорной ситуации. 
После получения жалобы или апелляции орган по сертификации определяет, относится ли жалоба (апелляция) к деятельности органа, и только в этом случае принимает ее к рассмотрению. Жалоба (апелляция) регистрируется в «Журнале регистрации жалоб и апелляций заявителей» и руководитель органа по сертификации назначает лиц, ответственных за ее рассмотрение с учетом обеспечения беспристрастности и компетентности. Для исключения конфликта интересов ответственным не назначается эксперт-аудитор, если он ранее был нанят заявителем жалобы (апелляции) на работу и срок после окончания работы составляет менее 2 лет. Заявителю предоставляется письменное уведомление о том, что жалоба (апелляция) принята к рассмотрению не более, чем через 2 рабочих дня после даты ее регистрации.

Ответственные лица, назначенные для рассмотрения жалобы (апелляции), обязаны обеспечивать своевременный и полный сбор и верификацию материалов и информации для принятия решения в ее отношении, а также конфиденциальность информации, полученной в ходе ее рассмотрения, в том числе поступающей от третьих лиц. Орган по сертификации определяет вместе с заявителем и лицом, подавшим жалобу (апелляцию), необходимость и степень разглашения ее предмета и решения по ней. 

Подача жалобы (апелляции) от заявителя, ее рассмотрение и принятие решения по ней не должна приводить к каким-либо дискриминирующим действиям в отношении заявителя. 

В случае поступления жалобы на продукцию, сертифицированную органом по сертификации может быть проведена внеплановая периодическая оценка сертифицированной продукции, являющейся объектом жалобы, или проведен анализ записей данной организации. Информация о необходимости проведения внеплановой периодической оценки доводится до сертифицированной организации заранее в виде официального письма. 

После завершения работы по сбору и верификации информации по поступившей жалобе лицо (-а), выполняющее (-ие) работы по сбору и верификации информации, предоставляет (-ют) документально оформленные результаты своей работы Совету органа по сертификации, который проводит анализ данных и принимает решение о признании жалобы обоснованной или необоснованной. 

Решение по жалобе должно быть принято не позднее одного месяца после ее регистрации. При необходимости проведения специальной проверки или запроса необходимой информации указанный срок может быть продлен, но не более чем на один месяц и с уведомлением об этом заявителя. Решение по жалобе должно содержать: 

- при полном или частичном удовлетворении жалобы– срок и способ ее удовлетворения;

- при полном или частичном отказе в удовлетворении – причины отказа со ссылкой на соответствующие законодательные акты и нормативные документы и доказательства, обосновывающие отказ;

- перечень документов, подтверждающих обоснованность данного решения. 

Один экземпляр протокола заседания Совета (выписка из протокола) в течение не более 5 рабочих дней с момента принятия решения по жалобе направляется заявителю. 

Решение по апелляции принимается Комитетом по обеспечению беспристрастности органа по сертификации на основании собранной и документально оформленной ответственным (-и) лицом (-ами) информации. Экземпляр протокола заседания Комитета (выписка из протокола) в течение не более 5 рабочих дней с момента принятия решения направляется лицу, подавшему апелляцию.

