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Muutoksenhaku- ja valitusmenettely

Palautteet (mukaan lukien reklamaatiot ja valitukset) kirjataan toiminnanohjausjarjestelman
palautekanavalle. Palautekanavan laatukoordinaattori ohjaa kasittelyn vastuuhenkildlle. Lisaksi
palautteelle nimetaan jarjestelmassa omistaja.

Valitus (reklamaatio) on asiakkaan tyytymattémyyden osoitus Inspectan tarkastustoimintaa tai
palvelua kohtaan. Asiakkaalle iimoitetaan reklamaation vastaanottamisesta ja sen kasittely aloitetaan.

Vastuuhenkild on valituksen kohteena olevan toiminnon kannalta riippumaton henkild, yleensa
tulospaikan/liiketoiminnan paallikkd. Reklamaation omistaja on laatupaallikkd/laatuvastaava, joka

e varmistuu reklamaation asianmukaisesta ohjautumisesta ja tarvittaessa uudelleen ohjaa
kasittelyn oikealle taholle

e vastaa palautteen huolellisesta tutkimisesta, jotta palautteen kannalta asianmukaiset toimet
voidaan toteuttaa

e sulkee palautteen jarjestelmassa, kun kasittely on saatu paatékseen

Asiakas pidetaan tietoisena reklamaation kasittelyn etenemisesta. Reklamoineelle asiakkaalle
toimitetaan kirjallinen vastine 2 viikon kuluessa reklamaation saamisesta. Valitusten kasittelya koskeva
kuvaus toimitetaan aina pyynndsta asiakkaalle tai muulle kuvausta pyytavalle yhteistyotaholle.

Jos asiakas ilmaisee tyytymattomyytensa esim. asiakaspalveluun puhelinkeskustelussa tai
asiakaspalautekyselyn yhteydessa, ja asia ratkeaa puhelinkeskustelulla, kirjallista vastinetta ei
valttamatta tarvita. Tassakin tapauksessa reklamaatio kuitenkin kirjataan palautejarjestelmaan ja
tietueelle kirjataan kayty puhelinkeskustelu.

Reklamaatiot kasitelldan liiketoimintayksikdiden johtoryhman kokouksissa seka johdon katselmuksissa.
Laatupaallikkd raportoi merkittavista reklamaatioista ja palautteista eteenpain maajohdolle.

Kantelu on toisen osapuolen ilmoitus meille meidan asiakkaamme toiminnasta. Esimerkiksi
kansalainen ilmoittaa, etta sertifioimamme yritys toimii vaaralla tavalla. Kantelun tekija voi halutessaan
pyytaa kasittelya nimettdomana. Kantelu kasitelldan riippumattoman kasittelijan toimesta ja kasittelytulos
l&hetetaan kirjallisesti kantelijalle ottaen kuitenkin huomioon luottamuksellisuussitoumukset.

Muutoksenhaku on asiakkaan toimenpide koskien tarkastajan paatosta. Tarkastuspaatokseen
tyytymaton voi tehda kirjallisen valituksen Inspecta Tarkastus Oy:lle. Valitus on tehtava 30 paivan
kuluessa paatoksen tiedoksisaannista. Oikaisuvaatimus on tehtava kirjallisesti ja siina on ilmoitettava:

1) paatds, johon haetaan oikaisua
2) miten paatodsta halutaan oikaistavaksi
3) milla perusteella oikaisua vaaditaan

Reklamaatioiden tapaan myds oikaisuvaatimukset kirjataan palautekanavalle. Omistajaksi merkitaan
laatupaallikkd, joka kaynnistaa oikaisuvaatimusprosessin. Kaikkia asianosaisia kuullaan ennen
paatoksen antamista oikaisuvaatimukseen. Menettelyssa tutkitaan paatds vain siltd osin, kuin sitd on
vaadittu muutettavaksi. Laajemmalti kuin oikaisua on vaadittu, paatésta ei saa muuttaa.
Oikaisuvaatimusmenettelyssa voidaan muuttaa paatdsta (osin tai kokonaan), kumota paatos
kokonaisuudessaan tai hylata oikaisuvaatimus. Paatdksen kumoamiseen saattaa liittya asian
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palauttaminen uudelleen kasiteltavaksi tai valmisteltavaksi. Paatds oikaisuvaatimukseen annetaan
kirjallisesti. Paatds on perusteltava. Paatdksen perusteluissa on viitattava soveltuviin lainkohtiin.

Jos jokin menettelyn edellytys ei tayty (esim. oikaisuvaatimus on jatetty liian myéhaan), oikaisuvaatimus
on jatettava tutkimatta. Jos oikaisuvaatimushakemus ei tayta kaikkia muotomaarayksi,
muutoksenhakijalle on varattava tilaisuus taydentaa hakemustaan.

Tarkastuslaitoksen paatoksesta oikaisuvaatimukseen voi valittaa hallinto-oikeuteen.

Inspecta Tarkastus Oy Katuosoite Yritystunnus o %
PL1000 Sérnaistenkatu 2 2047308-3 kl wa
00581 Helsinki, Finland 00580 Helsinki, Finland

Puh. 010 521 600 www.kiwa.com/fi

fi.asiakaspalvelu@kiwa.com




