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s TUJUAN

Aldl tuk menjamin dan memastikan bahwa semua keluhan dan/atau banding yang datang dari
Jhbk yang berkepentingan dengan PT Registra Citra Indonesia dapat ditangani dengan baik.

1.2 Uﬂtuk' memastikan keluhan dan/atau banding yang sah sehubungan dengan proses
Se i‘ik%lii dan atau keputusan sertifikasi pada Auditee ditangani secara tepat dan cermat.

1.3 Un k efisiensi pendataan, penanganan dan evaluasi penanganan keluhan dan/atau
3 ba rig agar dapat dilakukan tindakan perbaikan dan mencegah terulangnya
kciesuaian

K aksanaan dan tindak lanjut dalam penanganan keluhan dan/atau banding dari
‘ g berkepentingan agar meningkatkan kualitas kerja dan organisasi.

4‘!\ 3KUP

Keluh pan Banding yang tercakup dalam Prosedur ini adalah :

au banding yang dapat ditindaklanjuti oleh PT Registra Citra Indonesia
dan/atau banding yang disertai dengan bukti relevan sesuai dengan
ifikasi yang diberikan.

terima oleh PT Registra Citra Indonesia dari pihak yang berkepentingan
n/atau keputusan audit pelanggan Auditee atau keluhan yang diterima
ang berkepentingan atas kinerja Auditee.

oleh PT Registra Citra Indonesia dari Auditee atas proses audit.

PT Registra Citra Indonesia dari Auditee atas pembekuan

yang tidak tercakup dalam Prosedur ini mengacu
asional (KAN) yang mengatur mengenai hal tersebut,
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persyaratan oleh Direktur (DIREKTUR) PT Registra Citra Indonesia. KB berwenang untuk
rt;elakukan pengecekan dokumen, konsultasi dengan pihak-pihak terkait dan apabila
'-p'quukan melakukan verifikasi lapangan atas materi banding.

e,
AC W 3

M ,‘I\J/E:lrfual Sistem Sertifikasi ISO 9001
REG.| ,_E/Ianual Sistem Sertifikasi HACCP

Y

P ar

4." dministrasi dan Keuangan
1 ‘\ ima atau mencatat (pendaftaran atau pendataan) keluhan dan/atau banding dari
dan/atau pihak-pihak yang berkepentingan.

tata cara pengajuan keluhan dan/atau banding telah memenuhi
itu keluhan dan/atau banding disampaikan secara tertulis dengan
endukung berupa bahan bukti yang relevan dan disertai identitas yang
han dan/atau banding secara jelas, sekurang-kurangnya nama individu
bukti identitas, alamat dan nomor telepon, serta pernyataan bahwa
lisampaikan adalah benar.

awal dan menyampaikan tindak lanjut atas keluhan dan/atau

an  dokumen keluhan dan/atau banding yang telah
a Manager Administrasi dan Keuangan sehingga dapat
u banding dimaksud.

S pe nangananan keluhan dan/atau banding dan
ng d jalam Form Catatan Keluhan/Banding

=
dall )
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sesuai dengan hal tersebut. Jika keluhan terkait dengan sistem manajemen Auditee
yang disertifikasi, maka pemeriksaan keluhan harus mempertimbangkan efektifitas
(' sistem manajemen Auditee.

|B¢rkoord|na3| dengan Tim Audit yang bersangkutan atau KB dalam merancang waktu
pe.rtemuan/dlsku3| penyelesaian keluhan dan/atau banding.

'Iaksa,naan tindakan perbaikan dan peningkatan serta mencegah terulangnya
idaksesuaian dalam Departemen masing-masing berkaitan dengan keluhan
dan/atau banding.
[

’ _—

y  Assurance
dataan pemilahan, pelaksanaan dan tindak lanjut dari tindakan perbaikan dan
gkatan serta mencegah terulangnya ketidaksesuaian dalam sistem sertifikasi dan
PT Registra Citra Indonesia berkaitan dengan keluhan dan/atau banding dan
ya kepada Direktur.

aman tindakan perbaikan, pencegahan dan peningkatan sistem
peksi PT Registra Citra Indonesia apabila terdapat ketidaksesuaian
keluhan dan/atau banding.

anggapan atas keluhan dan/atau banding apabila berdasarkan
1enuhi unsur-unsur persyaratan keluhan dan/atau banding.

ahwa keluhan telah diterima (memenuhi unsur-unsur
ikan st_atus kelengkapannya, serta tindak lanjut atas

?‘-

.

n ri i emenuhi unsur-unsur
| g dan tindakan
ne) kepada
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Menyampaikan secara tertulis hasil penyelesaian/keputusan keluhan dan/atau banding
berdasarkan laporan KB kepada Auditee dan melaporkan kepada Direktur atas hasil
tersebut.

engkoordinir penyiapan sumberdaya kepada KB dalam menangani penyelesaian
an dan/atau banding.

ikan pelaksanaan tindakan perbaikan dan peningkatan serta mencegah
onya ketidaksesuaian dalam sistem sertifikasi PT Registra Citra Indonesia
engan keluhan dan/atau banding.

ta
y b
.9

5 (KB)

/ ;';lpatkan da emverifikasi seluruh informasi penting untuk memvalidasi keluhan
anding.

asi da vestigasi banding dan untuk memutuskan tindakan yang akan
san pertimbangkan hasil keluhan dan/atau banding sebelumnya yang

] isa/Tanggapan Banding.
‘F,» poran tertulis hasil investigasi yang berisi hasil uji materi serta
lesaian keluhan dan/atau banding kepada DIREKTUR.

oses penerimaan, validasi, evaluasi/investigasi, dan
ap keluhan dan/atau banding dalam sistem sertifikasi

'0

B berdasarkan bahan
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6. - PROSEDUR KELUHAN DAN BANDING
6.1 | lekanisme Keluhan

Manlsme keluhan yang mungkin terjadi di dalam proses sertifikasi PT Registra Citra
ésua ini seperti pada tabel dibawah ini.

lql e1['rhpn oleh: Ditujukan kepada : Pihak yang dikeluhkan :

s’ c 1.PT Registra Citra Indonesia 1.1. PT Registra Citra
— - !_ ahaan yang Indonesia
1.2. Pihak lain yang
berkepentingan

4 anggan organisasi .1. Organisasi perusahaan yang .1. Organisasi perusahaan
ahaan yang disertifikasi PT Registra Citra yang disertifikasi PT
i L Indonesia Registra Citra
Indonesia
. PT Registra Citra Indonesia

. Organisasi perusahaan yang .1. Organisasi perusahaan
disertifikasi PT Registra Citra yang disertifikasi PT
Indonesia Registra Citra

. REG Sertification Indonesia

. Instansi teknis yang berwenang 2. PT Registra Citra

. Lembaga Akreditasi Nasional Indonesia

aints) atau pihak berkepentingan terhadap perusahaan
od

Wl

in yang diterima oleh perusahaan
atau jasa yang
ecara resmi
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6.3  Keluhan Pihak yang Berkepentingan

Semua keluhan yang diterima dari pihak yang berkepentingan terhadap kinerja sistem

énajemen pelanggan, yang langsung ditujukan ke PT Registra Citra Indonesia secara resmi
harus disampaikan secara tertulis dan dapat dibuktikan dan didukung dengan
data/informasi atau dokumen

Berdasarkan surat keluhan dan/atau banding atau pengajuan yang masuk, Staff
Administrasi dan Keuangan merekamnya dalam REG.F35 dan mendistribusikannya kepada
Manager Administrasi dan Keuangan dan DIREKTUR.

ger Administrasi dan Keuangan atau DIREKTUR, harus melaksanakan pemeriksaan
dap keluhan dengan meninjau catatan-catatan yang berhubungan dan atau
ancarai pelanggan untuk menyelesaikan masalah dan jika diperlukan menyusun
ana kunjungan untuk menyelidiki kebenaran masalah dan tindakan koreksi yang

[

|
n, dengan biaya dibebankan terhadap pelanggan, PT Registra Citra Indonesia
badan penguji independen untuk menverifikasi dasar keluhan.

sudah ditemukan, DIREKTUR mengundang semua pihak yang terlibat
an untuk menyelesaikan masalah tersebut. Catatan kehadiran harus
enggunakan Formulir Daftar Hadir Pertemuan Internal (REG.F12).

| pertemuan harus didistribusikan kepada pihak-pihak terkait oleh

1ai pemeriksaan dan hasilnya harus dipelihara oleh Manager
imum 3 (tiga) tahun.

~ donesia

n s eh 4‘;; ‘dengan S|kap darl karyawan PT Registra Citra
eluhan is dan ditujukan kepada

rat keluhan

F32 dan
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6.5.2 PT Registra Citra Indonesia bersama-sama pelanggannya dan pihak yang mengajukan
luhan menentukan bentuk publikasi yang akan disampaikan terkait dengan masalah yang
Q’ik;evluhkan.

S" ngketa atas keluhan terjadi bila kedua belah pihak (PT Registra Citra Indonesia dan
Pelangg'gnnya) tidak menemukan penyelesaian atas permasalahan yang diajukan dan
sepakat -untuk menyelesaikannya melalui pihak ketiga, seperti Badan Arbitrase atau
Pe ; d IEI

DIRE .I'UR PT Registra Citra Indonesia atau Manager Administrasi dan Keuangan dimana
‘ apat banding bertanggung jawab untuk menyelesaikan permasalahan ini melalui pihak
e ebut hingga selesai

L l - '

h E’:\ya yang timbul akibat penyelesaian permasalahan melalui pihak ketiga akan
4@ ung oleh kedua belah pihak secara proporsional.
.

ggan
n dan/atau Pencabutan Sertifikat

5 pemberitahuan yang diberikan oleh PT Registra Citra Indonesia bahwa
dan/atau dicabut pelanggan berhak mengajukan banding

arus tertulis, ditujukan kepada Manager Administrasi dan Keuangan

banding dan diterima dalam waktu 7 (tujuh) hari setelah pemberitahuan

pencabutan sertifikat, bersama dengan bukti-bukti yang relevan dan
selama tinjauan Panel Banding

kapi oleh Staff Administrasi dan Keuangan, diperiksa oleh
n untuk diserahkan kepada DIREKTUR.

pihak yang tidak puas atas penyelesaian keluhan
v »;
N

R~
"

istra Citra
n dan
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6‘6‘3 Panel Komite Banding

6.6.3.1??. Panel komite banding minimum terdiri dari 3 (tiga) anggota, yang meninjau semua
‘ - dokumen yang diajukan untuk memutuskan permohonan banding.

) .'-Pi:hak lain selain komite banding tidak boleh terlibat dalam keputusan banding,

; "
~ 6.6.3.2 Jik ?pe{lukan, komite banding dapat mengundang pihak-pihak yang berkepentingan,
yang berhubungan dengan sertifikasi sistem PT Registra Citra Indonesia.

penanganan banding dilakukan dengan mencakup hal-hal berikut :

5 be'ar‘.p,roses untuk penerimaan, validasi, dan investigasi banding dan untuk
'..— tuskan tindakan apa yang akan diambil, dengan mempertimbangkan hasil
)ano ng sebelumnya yang serupa.

r

. |
‘.":' enandai (Tracking) dan merekam banding, termasuk tindakan yang diambil untuk
elesaikannya.

bahw reksi dan tindakan korektif yang sesuai telah dilakukan.

N anding merupakan keputusan akhir dan mengikat keduanya baik

PT Registra Citra Indonesia Sekali keputusan mengenai keluhan

untutan balasan dapat dibuat pihak lain dalam perselisihan untuk
ahan dari keputusan ini.

eputusan dari komite banding, DIREKTUR harus melengkapi catatan
lan diberikan kepada Direktur untuk dilakukan tindakan yang tepat
keputusan tersebut secara tertulis kepada pelanggan.

, Direktur harus mengembalikan kembali sertifikat kepada

‘empqrsiapkan surat menyurat atas hubungannya

O /]

Uy

onesia dan
asalahan
adan
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DOKUMEN TERKAIT
G.F12, Formulir Daftar Hadir Pertemuan Internal
2, Catatan pengaduan

Form Catatan Keluhan/Banding
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