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Tujuan 

Untuk menggambarkan proses dalam menerima, mengevaluasi, dan membuat keputusan tentang perselisihan 
dan / atau banding. 

 

Ruang Lingkup 

Proses ini akan digunakan untuk memproses perselisihan tentang ketidaksesuaian atau keputusan sertifikasi, 
termasuk penangguhan, penarikan dan / atau pengurangan lingkup hasil audit sertifikasi. Ini juga berlaku dalam 
kasus klien yang tidak puas dengan hasil proses sengketa dan ingin mengajukan banding atas keputusan tersebut. 
Semua sengketa dan banding yang diterima akan diproses melalui catatan Pengaduan, Sengketa & Banding 

 

Tanggung Jawab 

• Manajer Teknis: Dalam kasus di mana kantor merupakan Unit Bisnis (atau Hub) yang terakreditasi, 
Manajer Teknis bertanggung jawab atas penerapan proses ini 

• BASCT Manager: Dalam kasus di mana kantor menurpakan unit bisnis yang tidak terakreditasi, tugas-
tugas yang ditugaskan di bawah ini kepada Manajer Teknis ditugaskan kepada Manajer Umum BA 

• Global Account Manager : Dalam kasus sengketa / banding terkait dengan Global Account, Global 
Account Manager Manajer Akun Global harus bekerja dengan Manajer Teknis atau BA General 
Manager untuk menyelesaikan sengketa / banding 

• Administrator Kotak Surat (mailbox) : Untuk mengidentifikasi siapa yang harus menerima sengketa / 
banding (per “Deskripsi Proses” di bawah) dan diteruskan ke individu yang sesuai dalam 2 hari kerja 

 

Definisi 

• Sengketa : Perbedaan interpretasi persyaratan yang membenarkan dokumentasi formal untuk evaluasi 
lebih lanjut. 

• Permohonan: Permintaan formal untuk peninjauan ulang atas keputusan sengketa apa pun. 

• Investator yang ditunjuk: Personel kompeten yang tidak terlibat dengan audit dan / atau proses 
pengambilan keputusan yang terkait dengan perselisihan 

 

 

Catatan : 

• Pengajuan, penyelidikan dan keputusan tentang sengketa dan banding tidak akan menghasilkan tindakan 
diskriminasi terhadap klien yang mengajukan banding dan / atau sengketa. 
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• Jika sengketa atau banding tidak terkait dengan kegiatan Business Assurance, personel Business Assurance 
harus melakukan identifikasi pihak yang berselisih atau banding harus ditangani oleh dan kemudian 
memberi tahu orang yang mengajukan banding atau membantah bahwa sengketa atau banding telah 
diterima dan diteruskan ke unit bisnis Intertek yang sesuai. Sengketa / banding semacam itu tidak dicatat 
dalam catatan Pengaduan, Sengketa, dan Banding. 

• Proses ini tidak berlaku dalam kasus sengketa / banding terkait dengan masalah keuangan / komersial. 
Namun demikian, dalam kasus seperti itu, masalah tersebut harus diarahkan ke Manajer Umum BA Unit 
Bisnis 
 

Input : Sengketa atau banding yang didapat dari PPIU dan atau PIHK 

 

Output: Hasil investigasi  

 

KPIs :  

• Melaporkan sengketa / banding kepada personil yang tepat dalam tempo 1 hari kerja 

• Teknikal Manajer menerima pemberitahuan terhadap sengketa / banding dalam 2 hari kerja  

• Mengirimkan hasil tindaklanjut penngajuan banding secara tertulis kepada PPIU dan atau PIHK paling 
lambat 7 (tujuh)  hari kerja sejak permohonan banding diterima. 

 

Tautan Keluhan, Sengketa, dan Banding : 
https://sharepoint.intertek.com/industrialservices/audit/Lists/Complaint%20Disputes%20%20Appeals%20Log/
Open%20ComplaintsDisputesAppeals.aspx  

 

 

 

Alur Proses : 

 

https://sharepoint.intertek.com/industrialservices/audit/Lists/Complaint%20Disputes%20%20Appeals%20Log/Open%20ComplaintsDisputesAppeals.aspx
https://sharepoint.intertek.com/industrialservices/audit/Lists/Complaint%20Disputes%20%20Appeals%20Log/Open%20ComplaintsDisputesAppeals.aspx
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1. Dispute received
2. Forward dispute 

information
3. Receipt of the 

dispute
4. Perform dispute 

investigation
5. Outcome of the 

dispute investigation
6. Outcome 
accepted?

EndY

7. Appeal received

N

8. Forward appeal 
information

9. Receipt of the 
appeal

10. Appoint Appeals 
Panel

11. Perform appeal 
investigation

12. Outcome of the 
appeal investigation

13. Trend Analysis

 

 

 

 

 

 Tindakan Oleh  Dokumen 
Terkait  

Komentar 

 Proses Sengketa 
dan Banding  

   

1 Sengketa diterima  Administrato
r kotak surat, 
kantor pusat 

  

Email, surat 

(GOP208-INFO) 

Keluhan / banding disampaikan paling lambat 
dalam waktu 7 hari sejak disampaikan berita 
acara hasil sertifikasi. 

PPIU dan atau PIHK atau pemangku 
kepentingan dapat  mengajukan sengketa / 
banding secara tertulis kepada Intertek 
melalui Email di : 
disputes.appeals.ba@intertek.com atau surat 
via pos langsung dikirimkan ke kantor 
Intertek 

mailto:disputes.appeals.ba@intertek.com
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Keluhan/banding/sengketa yang diterima 
secara lisan tidak akan diterima. 

2 Penyampaian 
informasi sengketa 

Administrato
r kotak surat, 
kantor pusat 

 

 Meneruskan ke Manajer Teknis yang sesuai 
dan / atau Otoritas Sertifikasi yang sesuai dari 
Badan Sertifikasi Intertek yang bertanggung 
jawab untuk masalah sertifikasi terkait 
(informasi ini tersedia di iEnable) dalam 1 
hari kerja.  

 

Administrator kotak surat harus 
mengonfirmasi bahwa informasi sengketa 
diterima oleh Manajer Teknis atau Otoritas 
Sertifikasi melalui tanda terima email yang 
dibaca atau cara lain sebelum 
mempertimbangkan langkah ini sebagai 
selesai. 

 

3 Menerima 
sengketa  

Manajer 
Teknis 

Log 
korespondensi 
Keluhan, 
Sengketa, dan 
Banding  

 

Unggah sengketa ke dalam log Keluhan, 
Sengketa, dan Banding 
 
Menanggapi / menindaklanjuti pengajuan 
banding/ sengketa secara tertulis dalam 
waktu minimal 7 hari kerja. Salinan 
pengakuan ini harus diunggah ke dalam log 
Keluhan, Sengketa, dan Banding SharePoint 
sebagai bukti pengakuan. (lihat Catatan 1 di 
bawah) 

 

4 Melakukan 
investigasi 
sengketa  

Manajer 
Teknis  

(Lihat 
catatan 2 
dibawah) 

Log 
korespondensi 
Keluhan, 
Sengketa, dan 
Banding  

 

Penugasan penyelidikan sengketa diberikan 
kepada penyidik yang ditunjuk dan tidak 
terlibat dengan subjek sengketa. 
 
Peninjauan perselisihan terdokumentasi 
klien, laporan terkait, dan konsultasi dengan 
anggota tim audit serta dengan manajemen 
klien. 
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Personel yang bertanggung jawab terhadap 
penyelidikan perselisihan harus menyelidiki, 
memvalidasi, dan mendokumentasikan 
penyelesaian perselisihan. Penentuan hasil 
harus didasarkan pada fakta dan bukti yang 
diberikan. 
 
Jika diperlukan, berikan klien dengan laporan 
perkembangan penyelidikan. 

 

5 Hasil investigasi 
sengketa 

Manajer 
Teknis  

Log 
korespondensi 
Keluhan, 
Sengketa, dan 
Banding  

 

Informasikan kepada klien hasil penyelidikan 
dalam 7 hari dan hak untuk mengajukan 
banding atas putusan secara tertulis dalam 7 
hari kerja. 
 
Mendokumentasikan keputusan yang terkait 
dengan hasil ke dalam log Keluhan, Sengketa, 
dan Banding. 
 
Lakukan analisis penyebab perselisihan dan 
tentukan apakah koreksi dan / atau tindakan 
korektif diperlukan. 
 
Jika diperlukan koreksi, tindakan korektif dan 
/ atau pencegahan, maka harus diproses 
sesuai dengan GOP210 bagian 1.0 dan 2.0. 

 

6 Hasil diterima Manajer 
Teknis 

Log 
korespondensi 
Keluhan, 
Sengketa, dan 
Banding  

 

Penyelesaian sengketa pada Log Keluhan, 
Sengketa, dan Banding  

 

7 Banding diterima  Administrato
r kotak surat, 
kantor pusat 

 

Korespondensi PPIU dan atau PIHK harus dalam 30 hari sejak 
keputusan perselisihan, mengajukan banding 
secara tertulis kepada Intertek melalui Email 
di: disputes.appeals.ba@intertek.com atau 
surat pos langsung ke kantor Intertek 
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8 Menyampaiakan 
informasi banding  

Administrato
r kotak surat, 
kantor pusat 

 Menyampaikan ke Manajer Teknis yang 
sesuai dan / atau Otoritas Sertifikasi yang 
sesuai dari Badan Sertifikasi Intertek yang 
bertanggung jawab untuk masalah sertifikasi 
terkait (informasi ini tersedia di iEnable) 
dalam 2 hari kerja.  

 

Administrator kotak surat harus 
mengonfirmasi bahwa informasi banding 
diterima oleh Manajer Teknis atau Otoritas 
Sertifikasi melalui tanda terima email yang 
dibaca atau cara lain sebelum 
mempertimbangkan langkah ini sudah 
selesai. 

 

9 Penerimaan 
Banding  

Manajer 
Teknis 

Log 
korespondensi 
Keluhan, 
Sengketa, dan 
Banding  

 

Unggah banding ke dalam log Keluhan, 
Sengketa, dan Banding. 
 
Berikan tanggapan pengirim sengketa dalam 
10 hari. Salinan pengakuan ini harus diunggah 
ke dalam log Keluhan, Sengketa, dan Banding 
SharePoint sebagai bukti pengakuan. (lihat 
Catatan 1 di bawah) 

 

10 Penunjukkan 
Panelis Banding  

Manajemen 
Intertek  

 Banding diproses oleh tiga (3) anggota 
panelis yang ditunjuk oleh manajemen 
Intertek. (Lihat catatan 2) 

 

11 Melakukan 
investigasi banding  

Panelis 
banding / 
Manajer 
Teknis 

 Panelis bertanggung jawab untuk 
menyelidiki, memvalidasi, dan 
mendokumentasikan hasil banding. 
 
Anggota Panelis Banding akan membuat 
penilaian berdasarkan fakta dan bukti yang 
diberikan. 
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Panelis Banding dapat memilih untuk 
mendengarkan kesaksian lisan dari kedua 
belah pihak. 
 
Jika perlu, PPIU dan atau PIHK akan juga 
diberikan laporan perkembangan banding. 

 

12 Hasil Investigasi 
banding  

Manajer 
Teknis 

Log 
korespondensi 
Keluhan, 
Sengketa, dan 
Banding  

 

Informasikan kepada klien hasil penyelidikan 
dan hasil panelis dalam 30 hari. 
 
Keputusan yang dihasilkan akan menjadi 
keputusan akhir Intertek. 

 
Mendokumentasikan keputusan yang terkait 
dengan hasil banding ke dalam log Keluhan, 
Sengketa, dan Banding. 
 
Melakukan analisis tentang penyebab 
banding dan tentukan apakah koreksi dan / 
atau tindakan korektif diperlukan. 
 
Jika ada koreksi, tindakan korektif dan / atau 
pencegahan diperlukan, itu harus diproses 
sesuai dengan GOP210 bagian 1.0 dan 2.0. 

 

13 Analisa Tren Internal 
Audit / 
Direktur 

Laporan Analisa Menampilkan tren analisa selama per 4 bulan  

 

Kesimpulan diserahkan kepada manajer 
sertifikasi regional dan Global Vice President 
– Technical Management & Quality 

 

 

Catatan : 

1. Kecuali keputusan diteruskan ke klien dalam waktu 10 (sepuluh) hari sejak diterimanya sengketa atau 
banding. 
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2. Personil yang terlibat dalam proses penanganan banding berbeda dari yang melakukan audit, membuat 
keputusan sertifikasi, atau terlibat dalam pemrosesan perselisihan terkait. 

 

Dokumentasi / Arsip 

Seluruh dokumentasi terkait dengan sengketa / banding harus dimasukkan ke dalam log keluhan, banding, dan 
sengketa serta dipelihara berdasarkan GOP 202 – Record Control Process  
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