


Pelanggan Kepala Balai Ketua Tim PJI Ketua Tim Terkait Kelengkapan Output

1
Menyampaikan keluhan secara tertulis manual 

maupun elektronik kepada BSPJI Palembang
Formulir keluhan pelanggan 10 menit

Formulir keluhan pelanggan 

yang telah terisi

2
Memerintahkan Ketua Tim PJI menanggapi keluhan 

pelanggan

Disposisi Formulir keluhan 

pelanggan
10 menit

Disposisi Keluhan 

Pelanggan

3

Menerima laporan tentang keluhan pelanggan dan 

meneruskan kepada Ketua Tim Terkait (Standardisasi 

dan Sertifikasi/Optimasasi Pemanfaatan Teknologi 

Industri Pendampingan dan Konsultasi, Pengujian 

Kalibrasi Inspeksi dan Verifikasi) untuk segera 

menyelesaikan masalah

Form Keluhan pelanggan 

dan Formulir daftar keluhan 

pelanggan

30 menit
Formulir daftar keluhan 

pelanggan yang telah terisi

4
Menyelesaikan masalah dengan staff dan 

memberikan jawaban kepada Ketua Tim PJI 

Form Keluhan pelanggan 

dan Formulir daftar keluhan 

pelanggan

2 hari tanggapan atas keluhan

5
Membuat konsep surat tanggapan/ penyelesaian atas 

keluhan pelanggan

Form Keluhan pelanggan 

dan konsep surat tanggapan
60 menit konsep surat tanggapan

6
Memeriksa surat tanggapan/ penyelesaian atas 

keluhan pelanggan 

Form Keluhan pelanggan 

dan konsep surat tanggapan
15 menit

surat jawaban keluhan 

pelanggan

7
Mengirimkan surat tanggapan/ penyelesaian atas 

keluhan pelanggan

surat jawaban keluhan 

pelanggan
15 menit

surat jawaban keluhan 

pelanggan

8 Menerima jawaban atas keluhan yang disampaikan Surat Jawaban 450 menit Tanda Terima 

SOP PENERIMAAN KELUHAN PELANGGAN

No Kegiatan
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T
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SOP 9-BSPJI/2 (SOP Penanangan Keluhan Pelanggan 

Pengujian ,Kalibrasi dan Verifikasi) 

SOP 4-BSPJI/5  (SOP Penanangan Keluhan Pelanggan 

Lembaga Sertifikasi )

SOP 9-BSPJI/4 (SOP Penanangan Keluhan Pelanggan 

Pendampingan, Pelatihan, Konsultansi, Magang dan 

bimbingan teknis)

SOP PENERIMAAN KELUHAN PELANGGAN

Keterangan
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