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A. Banding

Klien

Mengajukan permohonan 
banding

Surat/Fax/Email/Telp

Manajer Teknis

Menerima permohonan 
banding

Surat/Fax/Email/Telp

Klien

Melengkapi dan 
mengirimkan form 

banding

FB

Manajer Teknis

Mengirimkan form 
banding

FB

Manajer Teknis

Mendiskusikan banding 
dengan klien, Komite 

banding, Manajemen LS, 
manajemen puncak

LB

M3

Sertifikasi

Manajer Teknis

Mengevaluasi banding

FB

Manajer Teknis

Melakukan investigasi 
berdasarkan dokumen 

klien,LA, CAR

LB

Temuan audit

Pemberian, pembekuan, pencabutan dan 
pengurangan sertifikasi

Perbaikan
Audit 

khususTidak Tidak Ya

Manajer Teknis

Mengirimkan surat 
pemebritahuan dan 

kesepakatan waktu audit 
khusus

Surat

Manajer Teknis

Menginformasikan 
keputusan penolakan 

banding

Lisan/Tertulis
Ya

Manajer Teknis

Meminta lead auditor 
merevisi LA & CAR

LA, CAR

Manajer Teknis

Membuat laporan banding

LB

Info 

Manajer Teknis

Menunjuk auditor untuk 
melaksanakan audit 

khusus

LAK

M3.C

Audit Khusus 

Manajer Teknis

Membuat laporan banding

LB

D

Rapat Rekomendasi 
Banding

LB

M10

Kinerja dan Tinjauan 
Manajemen

Manajer Teknis

Mengirimkan informasi 
keputusan banding

Email/Fax 

LB

1

Tidak

DiterimaYa

Klien Manajer Teknis/ Direktur

1
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B. Penanganan Keluhan/Masukan Hasil Umpan Balik Klien dan/atau Keluhan dari 

Pihak-pihak yang Berkepentingan lainnya 

Klien

Klien

Pelanggan/
Pemerintah/LSM/

Lembaga 
Konsumen

Manajer Teknis

Mengirimkan dan 
mengevaluasi kusioner 

umpan balik klien

Log UB

Manajer Teknis

Menginformasikan 
keputusan

Lisan

Tindak 
lanjut

Manajer Teknis

Analisa keluhan

Log UB

Manajer Teknis

Melakukan Investigasi

Log UB

Manajer Teknis

Melakukan investigasi 
dan meminta bukti

Log UB

Manajer Teknis

Melakukan investigasi 
LA, kompetensi, 

prosedur

Log UB

Audit 
khusus

Manajer Teknis

Mendiskusikan hasil 
investigasi

Log UB, CAR

M3. C

Audit Khusus

D

Melakukan investigasi 
dan meminta bukti

Log UB

Manajer Teknis

Mengirimkan dan 
mengevaluasi kusioner 

umpan balik klien

Log UB

Manajer Teknis

Menerbitkan PTPP

Log UB

M11

Tindakan 
Perbaikan dan 
Pencegahan

Manajer Teknis

Menginformasikan 
progress dan tindakan 
resolusi dari keluhan

Lisan/Tertulis

M7

Akses Informasi

Klien dan MCB

Mendiskusikan 
publikasi keluhan

Lisan/Tertulis

Surat/Lisan

CAR

Tidak Ya

Berhubungan dengan
Sertifikasi Klien Administrasi Audit

Operasional

Berhubungan 
dengan Keuangan

Tidak

Ya

Pihak Eksternal Manajer Teknis Manajer Mutu/ Direktur

 


