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PENANGANAN KELUHANPéLANGGAN/ KOMPLAIN

Judul SOP

- Peratura'n Menten Dalam Negen Nomor 52Tahun 2011 Standar Operasmnal Prosedur di ‘
Lingkungan Pemerintah Provinsi dan Kabupaten/Kota
Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik

Indonesia Nomor : 36 Tahun 2012 tentang Petunjuk Teknis Penyusunan Penetapan dan
Penerapan Standar Pelayanan

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi No. 35 Tahun 2012
tentang Pedoman Penyusunan Standar Operasional Prosedur Administrasi Pemerintah;dan

ISO 9001:2015 Klausul 10.2 Ketidaksesuaian dan tindakan koreksi

) SOP Pelayahanv BH -
SOP Pelayanan PBB-P2

'Jlka prosedur tldak dilaksanakan maka dapat berakibat tidak tertanganlnya keluhan pelanggan/

komplain sehingga kekecewaan pelanggan/ masyarakat bertambah

Jika perbaikan terhadap keluhan tidak dilakukan hingga akar masalahnya maka dapat

dimungkingkan keluhan yang sama dapat muncul kembali

Pendldlkan

- Min. SMA sederajat

- D3 Administrasi

Terampil Mengoperasikan Komputer

omputer
Printer
Alat Tulis Kantor

SMS Gateway
Buku Tamu

B WN =

Database Pengaduan
Permintaan Tindakan Perbaikan
Buku Tamu

Dilarang mengubah dan atau menggandakan dokumen ini tanpa persetujua

n Management Representative dan Kepala BAPENDA Kota Padang



PENANGANAN KELUHAN PELANGGAN/ KOMPLAIN

Melaporkan keluhan baik secara langsung ataupun melalui Website, SMS,
Email, Kotak Pengaduan, Surat atau Media Sosial Lainnya.

Keluhan
Kritik, saran dan
pengaduan

1jam

i
Form kritik dan Saran,

Portal Pengaduan

Menerima keluhan pelanggan baik secara langsung (lisan) atau tidak Form kritik dan Saran, 30 menit  |Form kritik dan Saran,

langsung melalui Website, SMS, Email, Kotak Pengaduan, Surat atau Media Portal Pengaduan Portal Pengaduan

Sosial Lainnya.

Memilah apakah hal tersebut keluhan pelanggan atau hanya sekedar Y Form kritik dan Saran, 30 menit  [Kategori keluhan

pernyataan atau sanjungan. Portal Pengaduan

Mencatat dan mengidentifikasi apakah keluhan tersebut keluhan berulang, Buku Keluhan Pelanggan 30 menit  |Catatan Keluhan

dan telah tercatat di dalam data buku Keluhan Pelanggan. w% Pelanggan

Menginformasikan kepada bidang terkait melalui Sekretaris Badan, untuk Catatan Keluhan 1jam  |Informasi keluhan ke

ditindak lanjuti perbaikan. I:‘FI Pelanggan bagian terkait

Menerima dan mengkaji keluhan pelanggan tsb. Informasi keluhan ke 1 jam Kajian tindak lanjut keluhan

Jika diperlukan, mengundang Pegawai terkait untuk melakukan rapat. ‘j bagian terkait pelanggan

Membahas penyebab atas keluhan pelanggan yang terjadi, dengan meminta 1 Kajian tindak lanjut keluhan 1jam  |Catatan, masukan

masukan-masukan dari pegawai. g pelanggan

H= I

Menetapkan tindakan perbaikan atas penyebab yang sudah diidentifikasi. Form Permintaan Tindakan 1jam  [Permintaan Tindakan
v Perbaikan (PTP) Perbaikan (PTP)

Mencatat semua keputusan ke dalam Permintaan Tindakan Perbaikan Permintaan Tindakan 1jam  |Permintaan Tindakan

(PTP).

Perbaikan (PTP)

Perbaikan (PTP)

L

Dilarang mengubah dan atau menggandakan dokumen ini tanpa persetujuan Management Representative dan Kepala BAPENDA Kota Padang




10 |Menginformasikan kepada UMPEG/ Operator Terkait dengan tindakan Permintaan Tindakan 30 menit  |Permintaan Tindakan
perbaikan yang telah ditetapkan. . Perbatkan (PTP) Perbaikan (PTP)
11 |Melakukan tindakan perbaikan sesuai dengan rencana perbaikan yang telah Permintaan Tindakan 300 menit [Tindakan perbaikan
ditetapkan dalam Permintaan Tindakan Perbaikan. il Perbaikan (PTP)
12 |Memverifikasi atas hasil tindakan perbaikan yang telah dilakukan. Jika Tindakan perbaikan 300 menit | Verifikasi tindakan
belum sesuai, Kepala Bidang yang terkait mengkaji tindakan perbaikan perbaikan
dengan memberikan rekomendasi perbaikan-perbaikan yang diperlukan.
Jika sudah sesuai menandatanganinya.
13 |Menginformasikan hasil perbaikan yang telah dilakukan kepada pelanggan Verifikasi tindakan 300 menit  |Komunikasi pelanggan
terkait. perbaikan
Y
Jika pelanggan tidak puas, pelanggan kembali melakukan pelaporan
keluhan. langkah kembali ke langkah 7
Jika pelanggan puas, menutup kasus penanganan keluhan pelanggan
dengan mencatat dalam buku tindak lanjut atau form lainnya.
14 |Menyimpan arsip terkait keluhan pelanggan dan tindakan perbaikannya v Arsip keluhan pelanggan 5 menit  |Arsip tersimpan/ terkendali |[SOP Pengendalian
(D dan tindakan perbaikan Arsip

Dilarang mengubah dan atau menggandakan dokumen ini tanpa persetujuan Management Representative dan Kepala BAPENDA Kota Padang
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Implementasi Standar Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2015




