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1 Область применения 
 

1.1 Настоящая процедура устанавливает порядок регистрации и рассмотрения жалоб и 
апелляций. 
 1.2 Настоящая процедура применяется в том числе для установления обоснованности 
любых утверждений о мошенническом поведении против заявителя или аккредитованного 
ООС, а также для органов сертификации, в случае их неспособности надлежащим образом 
отреагировать на утверждения о мошенническом поведении их клиентов/заказчиков. 
 1.3 Процедура разработана в соответствии с ISO/IEC 17011, IAF ID 15, IAF MD 7, 
КЦА-ПЛ15. 
 1.4 Процедура обязательна для персонала КЦА. 
  

2 Нормативные ссылки 
 

В процедуре использованы ссылки на документы, указанные в Перечне действующих 
документов по Ф.КЦА-ПУ01.01.Ж, разработанных КЦА, а также: 
КЦА-П2 
 

Положение о рассмотрении жалоб и апелляций и порядке деятельно-
сти Комиссии по апелляциям и жалобам 

КЦА-ПА3ООС Оценка ООС 
КЦА-ПА4ООС Принятие решения 
КЦА-ПА5ООС Повторная оценка органов по оценке соответствия  и инспекционный 

контроль за его деятельностью  
КЦА-ПУ01.03 Делопроизводство 
КЦА-ПУ04.01 Установление несоответствий и обеспечения эффективности  

корректирующих действий и улучшений 
Ф.КЦА-ПУ01.03.Г1 Форма журнала регистрации входящих документов  
Ф.КЦА-ПУ03.01.А Форма журнала регистрации жалоб и апелляций 
ЗАКОН КР 
от 4 мая 2007 года № 67 

О порядке рассмотрения обращений граждан 

IAF ID 15:2023 Противодействие мошенническому поведению 
IAF MD 7:2023 Обязательный документ IAF для гармонизации санкций по 

противодействию мошеническому поведению. 
КЦА-ПЛ15 Политика по противодействию мошенническому поведению 
 

3 Термины и определения 
 
В процедуре используются термины и определения, установленные в ISO/IEC 17000 и 

ISO/IEC 17011, а также: 
Апелляция- обращение органа по оценке соответствия о пересмотре любого отрица-

тельного решения по аккредитации в отношении желаемого статуса аккредитации. 
Жалоба, в отличие от апелляции- неудовлетворенность, выраженная лицом или орга-

низацией в адрес органа по аккредитации, имеющая отношение к деятельности этого органа 
или аккредитованного органа по оценке соответствия и требующая ответа. 

Заявитель- гражданин или юридическое лицо, подавшие (подающие) обращение. 
Заявление- ходатайство о содействии в реализации прав, свобод и (или) законных ин-

тересов заявителя, не связанное с их нарушением, а также сообщение о нарушении актов за-
конодательства, недостатках в работе государственных органов, иных организаций (долж-
ностных лиц) (далее, если не определено иное, - организация), индивидуальных предприни-
мателей. 
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Обращение- индивидуальные или коллективные заявление, предложение, жалоба, из-
ложенные в письменной, электронной или устной форме. 
 

4 Обозначения и сокращения 
 

В настоящей Процедуре использованы следующие сокращения и обозначения: 
КЦА – Кыргызский центр аккредитации  
ООРА–  отдел организации работ по аккредитации 
ООС –  орган по оценке соответствия 
ЭГ- экспертная группа 
О – оценщик  
ТЭ – технический эксперт. 
 

5  Общие положения 
5.1 Жалобы и апелляции подаются в КЦА. 
Электронное обращение должно содержать адрес электронной почты заявителя. К 

электронным обращениям, подаваемым представителями заявителей, должны прилагаться 
электронные копии документов, подтверждающих их полномочия. 

5.2 Рассмотрению не подлежат анонимные обращения.  
5.3 КЦА может получить информацию о неправомерной деятельности органов по 

сертификации в рамках процедуры информирования IAF, в этом случае, применим этот же 
процесс. 

5.4 Процедура управления жалобами и апелляциями включает следующие этапы: по-
лучение и регистрация, определение возможности рассмотрения (подтверждение относится 
ли обращение к деятельности по аккредитации) и идентификация категории обращения, фор-
мирование Комиссии по жалобе/ апелляции, рассмотрение обращений (при необходимости, 
разработать корректирующие действия в соответствии с процедурой КЦА-ПУ04.01 в целях 
улучшения действующей СМ), направление ответа по результатам рассмотрения заявителю 
обращения.  

Анализ и решение по жалобам/апелляциям не должны приводить к дискриминацион-
ным действиям. 

5.5 Наличие жалоб и апелляций является одним из обязательных вопросов при прове-
дении анализа действующей СМ со стороны руководства КЦА.  

5.6 Перед рассмотрением жалобы, КЦА, при необходимости, обеспечивает рассмотре-
ние жалобы аккредитованным ООС, на деятельность которого поступила жалоба. Для этого, 
КЦА направляет запрос ООС. 

5.7 Апелляция принимается КЦА в письменном виде, в произвольной форме, не позд-
нее одного месяца после получения заявителем на проведение аккредитации / аккредитован-
ным ООС соответствующего решения КЦА. В апелляции должны быть изложены причины 
несогласия с принятым решением КЦА. 

5.8 После регистрации жалобы/апелляции ответственным исполнителем в адрес заяви-
теля в письменном виде в произвольной форме направляется уведомление о получении КЦА 
жалобы/ апелляции. 
 5.9 По завершении процесса рассмотрения жалобы/ апелляции ответственным испол-
нителем в адрес заявителя направляется письменный ответ, содержащий соответствующую 
информацию о ходе рассмотрения жалобы/ апелляции, в т.ч. результаты рассмотрения жало-
бы/ апелляции, и официальное уведомление о завершении процесса рассмотрения жалобы/ 
апелляции с принятием соответствующего решения. 
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4 Регистрация, рассмотрение жалоб/ апелляций, хранение  
записей и решений по ним 

 
6.1 Поступающие в адрес КЦА жалобы/ апелляции регистрируются в установленном 

КЦА-ПУ01.03 порядке в журнале входящей корреспонденции КЦА Ф.КЦА-ПУ01.03.Г1 и пе-
редаются директору КЦА, который с соответствующей резолюцией направляет ее ответ-
ственному по качеству для организации рассмотрения. 

6.2 Любая информация о предполагаемом мошенническом поведении, полученная с 
помощью жалоб, механизмов информирования или других средств, должна быть 
проанализирована на предмет ее достоверности, прежде чем КЦА, в рамках системы 
аккредитации которого имело место такое поведение, распространит эту информацию далее 
или предпримет иные действия в отношении этой информации. 

6.3 Расследование предполагаемого мошеннического поведения в рамках полученной 
жалобы должно проводиться на справедливых и разумных условиях. Расследование 
предполагаемого мошеннического поведения включает предоставление возможности для 
ответа ООС в ответ на вменяемое ему обвинение. 

Административный процесс расследования начинается с регистрации факта жалобы, 
после чего КЦА обращается к ООС за разъяснением этих фактов.  

В случаях, когда информация о мошенническом поведении поступает в КЦА от 
правохранительных органов, КЦА чтобы не наносить ущерб расследованию и обеспечить 
беспристрастность, временно приостанавливает действие аттестата аккредитации ООС, на ос-
новании информации от правоохранительных органов без передачи материалов в Комиссию 
по принятию решения. После того, как расследование правоохранительных органов будет за-
вершено и будет возможным расследование предполагаемого мошеннического поведения 
ООС со стороны КЦА, КЦА инициирует внеплановую оценку / принятие решения. 

6.3.1 Ответственный по качеству регистрирует жалобу/апелляцию в журнале с присво-
ением идентификационного номера и даты по форме Ф.КЦА-ПУ03.01.А.  

По жалобе/апелляции ответственный по качеству в течение 3-х дней организует: 
- предварительное рассмотрение её при участии специалистов, имеющих отношение к 

ней, и соответствующего зав. отделом.  
- при необходимости сбор дополнительных материалов,  
- консультации с О/ТЭ, если жалоба/апелляция имеет технический характер.  
6.3.2 Этот подход, вероятно, будет одинаково эффективен, когда речь идет о 

поведении, направленном органом сертификации по отношению к его клиентам/заказчикам. 
6.3.3 Если орган по сертификации не принимает надлежащих мер для устранения 

мошеннических действий клиентов/заказчиков (т.е. бездействует, зная  о мошеннических дей-
ствиях своего клиента), то КЦА запрашивает у ОС причину этого бездействия  с формулиров-
кой “Почему бездействие ОС по отношению к клиенту/заказчику не должно привести к 
приостановлению или отзыву его собственной аккредитации”. 

На этом этапе возможна организация внезапной (внеплановой) оценки ООС  по 
вопросу, затронутому в жалобе/апелляции, новым составом  ЭГ. Порядок проведения 
внезапной (внеплановой) оценки ООС  установлен в разделе 7 настоящей процедуры. 

6.4 В случае принятия директором решения о рассмотрении жалобы/ апелляции без 
внезапной (внеплановой) оценки ООС исполнитель, ответственный за рассмотрение жалобы, 
осуществляет анализ представленной с жалобой/ апелляции  информации (оценивает её 
полноту и достаточность). В случае недостаточности представленной с жалобой информации 
ответственный исполнитель запрашивает всю необходимую информацию, касающуюся 
рассмотрения жалобы/ апелляции у заинтересованных сторон (заявителя жалобы, 
аккредитованного ООС и др.). После сбора всей необходимой информации ООРА  в течение 
5-ти рабочих дней формируется Комиссия с учётом вопроса, отраженного в 
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жалобе/апелляции, по согласованию с соответствующими зав. отделами и привлекаемыми 
О/ТЭ, при необходимости с привлечением сторонних специалистов согласно КЦА-П2.  

6.5 Включение в приказ по составу Комиссии О/ТЭ осуществляется после соответ-
ствующего письменного или устного согласования с ними (если это физические лица) или ор-
ганизациями, в которых они работают. 

При поступлении в КЦА апелляции, сформированная Комиссия по апелляции утвержда-
ется председателем Совета по аккредитации. 

6.6 О дате и времени заседания Комиссии ее члены уведомляются секретарем Комис-
сии (которым назначается специалист КЦА в каждом конкретном случае) заранее (не менее 3-
х дней) по телефону и другими средствами связи. 

До заседания Комиссии ее члены могут быть (по желанию) заранее ознакомлены с ма-
териалами по жалобе/апелляции. 

6.7 В журнале Ф.КЦА-ПУ03.01.А осуществляется регистрация всех процессов, преду-
смотренных при рассмотрении жалоб и апелляций. По результатам рассмотрения жалобы/ 
апелляции, секретарь Комиссии готовит протокол заседания Комиссии по апелляциям и жа-
лобам по Ф.КЦА-П2.А, а также проект решения Комиссии по апелляциям и жалобам по 
Ф.КЦА-П2.Б, который подписывается членами Комиссии.  

6.8 Ответственный по качеству вносит на ознакомление директору КЦА решение по 
рассмотрению жалобы/апелляции, принятое Комиссией и на окончательное принятие/ утвер-
ждение. 

6.9 На основании решения, принятого Комиссией, ответственный исполнитель/ секре-
тарь Комиссии готовит письменный ответ заявителю. Письменный ответ излагается доступно, 
обоснованно и мотивированно, содержит конкретные формулировки, опровергающие или 
подтверждающие обращение.  

В случае признания жалобы обоснованной в адрес заявителя направляется письменный 
ответ, содержащий соответствующую информацию о ходе рассмотрения жалобы, в т.ч. ре-
зультаты рассмотрения жалобы, и официальное уведомление о завершении процесса рассмот-
рения жалобы (из п.8.4). 

В случае решения о полном или частичном отказе в удовлетворении жалобы, в пись-
менном ответе заявителю указывается порядок его обжалования. Аккредитованному ООС, в 
отношении которого было принято решение, направляется копия решения Комиссии по апел-
ляциям и жалобам по Ф.КЦА-П2.А и при необходимости приказ КЦА относительно действия 
аккредитации (в отношении предоставления, подтверждения, расширения,  сокращения, при-
остановления или отмены аккредитации  ООС), официальное уведомление о завершении про-
цесса рассмотрения жалобы/ апелляции, в котором указывается, что решение является окон-
чательным и не подлежит пересмотру. 

В случае несогласия заявителя с результатом рассмотрения жалобы/апелляции он впра-
ве обжаловать его в судебном порядке, согласно действующему законодательству Кыргыз-
ской Республики. 

6.10 Хранение документации и записей по всем вопросам деятельности, связанным с 
поданными жалобами/апелляциями осуществляет ответственный по качеству. Все решения по 
жалобам или апелляциям КЦА регистрирует, чтобы обеспечивать прослеживаемый ресурс 
для анализа будущих жалоб и апелляций и гарантировать последовательное принятие реше-
ний и понимание тенденций жалоб или апелляций.  

Страницы дела/ материала по каждой отдельной жалобе или апелляции нумеруются  и 
прошиваются.  Записи хранятся в папке № 01-50 под наименованием «Жалобы, апелляции и 
решения по ним».  

6.11 Сроки хранения записей по жалобам и апелляциям в соответствии с Номенклату-
рой дел КЦА. 
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7 Рассмотрение жалобы с проведением внезапной (внеплановой) оценки ООС 
 
7.1 Внезапная (внеплановая) оценка ООС для рассмотрения жалобы проводится 

согласно порядку, изложенному в КЦА-ПА5ООС.  
Внезапная (внеплановая) оценка ООС может назначаться по жалобе, содержащей 

свидетельство того, что аккредитованный ООС не выполняет требования аккредитации. 
В этих случаях внезапная (внеплановая) оценка ООС проводится за счет 

аккредитованного ООС в соответствии с Договором на проведение инспекционного контроля 
за его деятельностью Ф.КЦА-ПА4ООС.Г. 

7.2 Отчет о внезапной (внеплановой) оценке ООС по результатам рассмотрения 
жалобы, оформленный согласно требованиям КЦА-ПА3ООС, и проект письменного ответа 
заявителю выносятся на рассмотрение Комиссии по принятию решения.  

7.3 На основании решения, принятого Комиссией по принятию решения, и 
рассмотренного ими отчета по оценке ООС в соответствии с порядком, установленным в 
КЦА-ПА4ООС, ответственное лицо готовит письменный ответ заявителю с описанием 
принятого решения. 

7.4 Ответственный по качеству обобщает результаты работы Комиссии и готовит отчет 
о результатах работы по жалобам и апелляциям за прошедший год для рассмотрения на 
Совещании по качеству.  

8. Рассмотрение жалоб на действия КЦА 

8.1 В случае если жалоба поступила на деятельность КЦА (несоблюдение порядка вы-
полнения работ, несоблюдение сроков, некорректное поведение членов ЭГ и иное, не связан-
ное с принятием решения), для ее рассмотрения требуется не более 15 14 рабочих дней со дня 
регистрации такой жалобы. Приказом КЦА создается Комиссия (с назначением председателя 
и секретаря) для рассмотрения и подготовки заключения по результатам рассмотрения жало-
бы. Проект приказа разрабатывает ООРА. После регистрации жалобы ответственным испол-
нителем в адрес заявителя в письменном виде в произвольной форме направляется уведомле-
ние о получении КЦА жалобы. 

8.2 В состав комиссии включаются сотрудники КЦА, прямо или косвенно не связанные 
с предметом жалобы. 

8.3 Комиссия рассматривает материалы по существу жалобы, в случае необходимости 
запрашивает у заявителя или сотрудников КЦА, на которых поступила жалоба, дополнитель-
ную информацию для проверки в целях подтверждения достоверности изложенных в жалобе 
фактов, планирует действия для объективной оценки по существу жалобы. 

8.4 По результатам работы Комиссия формирует протокол, который подписывается 
всеми членами Комиссии с указанием фактических данных рассмотрения жалобы, которые 
подтверждают или опровергают изложенные в жалобе факты, наличие или отсутствие нару-
шения в действиях КЦА. 

8.5 Протокол Комиссии по жалобе на деятельность КЦА предоставляется директору для 
ознакомления и  окончательного принятия/ утверждения.  

 
9.  Ответственность 

 
8.1 КЦА несет ответственность за все решения на всех уровнях рассмотрения жалоб/ 

апелляции. 
8.2 Назначенное лицо соответствующего отдела аккредитации КЦА несет ответствен-

ность за: 
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- сбор информации по рассмотрению жалобы на работу аккредитованного ООС/ жало-
бы на действия КЦА/ формирование материалов по апелляции;    

- достоверность и объективность подготовленных материалов по поступившей жалобе/ 
апелляции; 

- своевременность предоставления материалов по поступившей жалобе/ апелляции 
Комиссии.  

8.2 Ответственность членов Комиссии   установлена в КЦА-П2. 
8.3 Секретарь Комиссии несет ответственность за: 
- организацию работы Комиссии; 
- ведение делопроизводства по поданной жалобе/апелляции и оформление протокола и 

принятых решений; 
- своевременное предоставление информации заявителю о рассмотрении жалобы/ 

апелляции. 
8.4 Ответственный по качеству несет ответственность за: 
- обеспечение доступности настоящей процедуры рассмотрения жалоб/ апелляций для 

заинтересованных сторон на сайте КЦА; 
- регистрацию жалоб и апелляций и ведение журнала жалоб и апелляций; 
- организацию рассмотрения жалобы/апелляции; 
- контроль соблюдения всех этапов процедуры рассмотрения жалобы/апелляции; 
- инициирование разработки корректирующих мер по поданной жалобе/апелляции 

(при необходимости) и контроль их выполнения; 
- организацию проведения аудита соблюдения настоящей процедуры; 
- подготовку информации по рассмотрению жалоб/апелляций на Совещание по каче-

ству. 
8.5 ООРА несет ответственность за своевременность и правильность формирования 

Комиссии по жалобе/апелляции. 
   



 
Кыргызский центр 
аккредитации   

Процедура по системе управления 
Порядок рассмотрения жалоб и апелляций 

 
КЦА-ПУ03.01 

 
 

№ издания 10 Дата введения 01.01.2025 стр. 9 из 10 

    

Лист информации о внесенных изменениях в редакции № 10 
№ пункта, при-
ложения 

Предыдущая редакция № пункта, 
приложения 

Новая редакция 

Раздел 6 6.3 Расследование предполагаемого мо-
шеннического поведения в рамках полученной 
жалобы должно проводиться на справедливых 
и разумных условиях. Расследование предпо-
лагаемого мошеннического поведения включа-
ет предоставление возможности для ответа 
ООС в ответ на вменяемое ему обвинение. 
Административный процесс расследования 
начинается с регистрации факта жалобы, после 
чего КЦА обращается к ООС за разъяснением 
этих фактов.  
 

Раздел 6 6.3 Расследование предполагаемого 
мошеннического поведения в рамках полученной 
жалобы должно проводиться на справедливых и 
разумных условиях. Расследование предполагаемого 
мошеннического поведения включает предоставление 
возможности для ответа ООС в ответ на вменяемое 
ему обвинение. 

Административный процесс расследования 
начинается с регистрации факта жалобы, после чего 
КЦА обращается к ООС за разъяснением этих фактов.  

В случаях, когда информация о мошенниче-
ском поведении поступает в КЦА от правохранитель-
ных органов, КЦА чтобы не наносить ущерб расследо-
ванию и обеспечить беспристрастность, временно 
приостанавливает действие аттестата аккредитации 
ООС, на основании информации от правоохранитель-
ных органов без передачи материалов в Комиссию по 
принятию решения. После того, как расследование 
правоохранительных органов будет завершено и будет 
возможным расследование предполагаемого мошен-
нического поведения ООС со стороны КЦА, КЦА 
инициирует внеплановую оценку / принятие решения. 

6.3.1 Ответственный по качеству регистри-
рует жалобу/апелляцию в журнале с присвоением 
идентификационного номера и даты по форме Ф.КЦА-
ПУ03.01.А.  

По жалобе/апелляции ответственный по 
качеству в течение 3-х дней организует: 

- предварительное рассмотрение её при 
участии специалистов, имеющих отношение к ней, и 
соответствующего зав. отделом.  

- при необходимости сбор дополнительных 
материалов,  

- консультации с О/ТЭ, если 
жалоба/апелляция имеет технический характер.  

6.3.2 Этот подход, вероятно, будет 
одинаково эффективен, когда речь идет о поведении, 
направленном органом сертификации по отношению к 
его клиентам/заказчикам. 

6.3.3 Если орган по сертификации не 
принимает надлежащих мер для устранения 
мошеннических действий клиентов/заказчиков (т.е. 
бездействует, зная  о мошеннических действиях своего 
клиента), то КЦА запрашивает у ОС причину этого 
бездействия  с формулировкой “Почему бездействие 
ОС по отношению к клиенту/заказчику не должно 
привести к приостановлению или отзыву его 
собственной аккредитации”. 
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