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DASAR HUKUM :

KUALIFIKASI PELAKSANA :

1 Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan Pelayanan
Publik
2 Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor Per/20/M/PAN/04/2006 tentang

Pedoman Penvusunan Standar Pelavanan Publik
3 Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63/KEP/M.PAN/2/2004 tentang

Pedoman Umum Penvelenggaraan Pelavanan Publik
4 Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63/KEP/M.PAN/2/2004 tentang

Pedoman Umum Penvusunan Indeks Kepuasan Masvarakat Unit Pelavanan Instansi Pemerintah
5 Peraturan Menteri Perindustrian Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 2022 tentang Organisasi dan Tata

Kerija Unit Pelaksana Teknis di Lingkungan Badan Standardisasi dan Kebiiakan Jasa Industri
6 Peraturan Menteri Perindustrian Republik Indonesia Nomor 8 Tahun 2023 Tentang Organisasi dan Tata

Keria Kementerian Perindustrian
7 Peraturan Menteri Perindustrian Republik Indonesia Nomor : 55/M-IND/PER/6/2011 Tentang Unit

Pel Publik K ——

1. Mengetahui mekanisme Penanganan Keluhan Pelanggan
2. Mampu berkomunikasi aktif dengan pelanggan
3. Mampu menganalisa keluhan pelanggan

KETERKAITAN :

PERLENGKAPAN/ PERALATAN :

1 SOP Pemantauan Kepuasan Pelanggan

1. Laptop/ Personal Computer
2. Printer
3. ATK

PERINGATAN :

PENCATATAN DAN PENDATAAN

1 Jika pelaksanaan penyelenggaraan kegiatan penerimaan keluhan pelanggan tidak lancar maka kegiatan
lavanan jasa teknis kepada pelanggan akan terganggu

1. Data Keluhan Pelanggan
2. Form Keluhan pelanggan




SOP PENERIMAAN KELUHAN PELANGGAN

T PELAKSANA Mutu Baku
No Kegiatan Koordinator Fungsi . Koordinator Keterangan
Pelanggan Staf PJI PJI Kepala Balai Fungsi Terkait Kelengkapan Waktu Output
. - . Formulir keluhan
1 Menyampaikan keluhan secara tertulis, lisan, Formulir keluhan 10 menit |pelanggan yang telah
maupun elektronik kepada BSPJI Palembang pelanggan torisi
|
Menerima dan menginformasikan keluhan yang Formulir keluhan . Fommulrliciunen
2. 10  menit |pelanggan yang telah
diterima pelanggan terisi
) |
Meneruskan untuk diketahui bahwa ada keluhan Formulir keluhan . Fornuir kelubwn
3 B 10 menit |pelanggan yang telah
yang diterima pelanggan terisi
—
Menerima laporan tentang keluhan pelanggan . - ) . .
4 |dan meneruskan kepada koordinator fungsi Dif:asalnFormuhr keluhan 10  menit gleslgr(:susalr:(eluhan
terkait untuk segera menanggapi keluhan peangg 99
\ "
Menanggapi keluhan dan memberikan jawaban Form Keluhgn pelanggan _ Formulir daftar keluhan
5 h s dan Formulir daftar 30 menit |pelanggan yang telah
kepada koordinator Fungsi PJI s
keluhan pelanggan terisi
|
Menerima tanggapan terkait keluahan pelanggan Form Keluhan pelanggan
6 |dan menginstruksikan konsep surat tanggapan dan Formulir daftar 120 menit [tanggapan atas keluhan
keluhan pelanggan keluhan pelanggan
S|
Membuat konsep surat tanggapan/ penyelesaian Form ESUhSNpeiagen
7 5 ggapan’ peny dan konsep surat 15 menit |konsep surat tanggapan
atas keluhan pelanggan
tanggapan
| —
Memeriksa surat tan, n/ penyelesaian atas FerbKaien petggan
8 ggapan/ peny T dan konsep surat 60 menit |konsep surat tanggapan
keluhan pelanggan
tanggapan
Y
—
Menandatangani surat tan an/ elesaian Fomm Keluhan pelariggan surat jawaban keluhan
# atas keluhangael I'aan saapan beny ' da foneeprauret T e IanJ an
pelangg: tanggapan pelangg
[
10 Meneruskan surat tanggapan/ penyelesaian atas surat jawaban keluhan 15 menit surat jawaban keluhan
keluhan pelanggan pelanggan pelanggan
SRR |
1 M_enenm_a jawaban atas keluhan yang surat jawaban keluhan 5 menit | Tanda Torima
disampaikan pelanggan




