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KUALIFIKASI PEIAKSANA :

1. Mengetahui mekanisme Penanganan Keluhan Pelanggan

2. Mampu berkomunikasi aktif dengan pelanggan

3. Mampu menganalisa keluhan pelanggan

PERLENGKAPAN/ PERAIATAN :

1. Laptop/ Personal Computer
2. Printer

3. ATK

PENCATATAN DAN PENDATAAN

1. Data Keluhan Pelanggan

2. Form Keluhan pelanggan

DASAR HUKUM :

1 Peraturan Presiden Republik lndonesia Nomor 75 Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan Pelayanan
Publik

2 Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor Per/2l/M/PAN/O4(2OO6 tentang
Pedoman Penvusunan Standar Pelavanan Publik

3 Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63/KEP/M.PAN|Z{}OO4 tentang
Pedoman Umum Penvelengqaraan Pelavanan Publik

4 Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 53/KEPlM.PANl2/2O04 tentang
Pedoman Umum Penvusunan lndeks Kepuasan Masvarakat Unit Pelavanan lnstansi Pemerintah

5 Peraturan Menteri Perindustrian Republik lndonesia Nomor L Tahun 2022 tentang Organisasi dan Tata

Keria Unit Pelaksana Teknis di Linskunsan Badan Standardisasi dan Kebiiakan Jasa lndustri
6 Peraturan Menteri Perindustrian Republik lndonesia Nomor 8 Tahun 2023 Tentang Organisasi dan Tata

Keria Kementerian Perindustrian
7 Peraturan Menteri Perindustrian Republik lndonesia Nomor : 55/M-lND/PERl6l2}IlTentang Unit

Pelavanan Publik Kementerian Perindrrstrian
KETERKAITAN

1 SOP Pemantauan Kepuasan Pelanggan

PERINGATAN:

1 Jika pelaksanaan penyelenggaraan kegiatan penerimaan keluhan pelanggan tidak lancar maka kegiatan

lavanan iasa teknis keoada pelanggan akan tergangqu

a



SOP PENERIMAAN KELUHAN PELANGGAN

No Kegiatan
Pelanggan Staf PJI

Fungsi
Kepala Balai

Koordinator
PJI Fungsi Terkait

Kelengkapan Waktu Output
Keterangan

1
Menyampaikan keluhan secara tertulis, lisan,
maupun elektronik kepada BSPJI Palembang

Formulir keluhan
pelanggan

10 menit
Formulir keluhan
pelanggan yang telah
terisi

?
Menerima dan menginformasikan keluhan yang
diterima

Formulir keluhan
pelanggan

10 menit
Formulir keluhan
pelanggan yang telah
terisi

a Meneruskan untuk diketahui bahwa ada keluhan
yang diterima

Formulir keluhan
pelanggan

10 menit
Formulir keluhan
pelanggan yang telah
terisi

4
Menerima laporan tentang keluhan pelanggan
dan meneruskan kopade koordinator fungsi
terkait untuk segera menanggapi keluhan

Disposisi Formulir keluhan
pelanggan

10 menit
Disposisi Keluhan
Pelanggan

5
Menanggapi keluhan dan memberikan jawaban

kepada koordinator Fungsi PJI

Form Keluhan pelanggan
dan Formulir daftar
keluhan pelanggan

30 menit
Formulir daftar keluhan
pelanggan yang talah
terisi

o
Menerima tanggapan tBrkait keluahan pelanggan
dan menginstruksikan konsep surat tanggapan
keluhan pelanggan

Form Keluhan pelanggan

dan Formulir daftar
keluhan pelanggan

1n menit tanggapan atas keluhan

7
Membuat konsep surat tanggapan/ penyelesaian
atas keluhan pelanggan

Form Keluhan pelanggan

dan konsep surat
tanggafan

15 menit konsep surat tanggapan

I Memeriksa surat tanggapan/ penyelesaian atas
keluhan pelanggan

Form Keluhan pelanggan
dan konsep surat
tanggapan

60 menit konsep surat tanggapen

o Menandatangani surat tanggapan/ penyelesaian
atas keluhan pelanggan

Form Keluhan polanggan
dan konsep surat
tanggapan

15 menit
suratjawaban kaluhan
pelanggan

10
Meneruskan surat tanggapan/ penyelesaian atas
keluhan pelanggan

surat jawaban keluhan
pelanggan

15 menit
surat jawaban keluhan
pelanggan

't'l Menerima jawaban atas keluhan yang
disampaikan

suratjawaban keluhan
pelanggan

2 menit Tanda Terima
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