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I Pengertlan Identifikasi pengaduan melalui kotak pengaduan adalah

suatu kegiatan untuk menilai keluhan pelanggan

dengan memakai media kotak pengaduan.

2, TuJuaa Sebagai pedoman dalam menerima pengaduan secara

tidak langsung

3 KebtJakan Keputusan Kepala Puskesmas Arjuno Nomor

lAa.45 I 427 c / 35.7 3.4O2.O7 I 2023 terftang Pengelolaan

Umpan lalik Bagi Pengguna Layanan

1. Undang - Undang Republik Indonesia Nomor 25

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

2. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara

dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 tahun 2O17

tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan hrblik

4. Referengi

Alat :

1. Kotalpengaduan

2. Bolpoint

3. lcmbar pengaduan

4. Buku pengaduan

Bahan: -

Alat Daa

Babaa

5.

1. Petugas pengelola pengaduan mem

pengaduan yang berisi lembar pengaduan

2. Petugas pengelola pengaduan mengambil kertas yang

berisi pengaduan dan mencatat isi pengaduan

dibuku bantu Pengaduan

3. Petugas pengelola pengaduan dalam lx24 janr:-

melaporkan kepada penarlggung jawab pengelola

aduan

buka kotakL€lgtah-
LangLof,
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4. Penanggung j awab pengelola aduan dalam 2x24 jam

di hari keda harus melakukan rapat internal tim
pengelola aduan

5. Feedback jawaban disampaikan kepada kepala

puskemas untuk mendapatkan persetujuan sebelum

direleased

6. Tim pengelola aduan dalam 3 x24 jam dihari kerja

sudah harus merelease jawaban sejak pengaduan

masuk ke petugas pengelola pengaduan

7. Tim pengelola aduan memberikan feedback melalui
jawaban tertulis yang dipasang dimading puskesmas

dan melalui WA

8. Tirn pengelola pengaduan memasukal pengaduan

diwebsite puskesmas Arjuno kolom beranda dibagian

respon pengaduan pelayanan

Dlagram Alir

Petugas pengelola pengaduan dalam 1x24 jam
melaporkan kepada penanggung jawab pengelola

aduan

tl,

Penanggung jawab pengelola aduan daJam 2 x 24
jam di hari kerja harus melakukan rapat

internal tim pengelola aduan

tl,

Feedback jawaban disampaikan kepada kepala
puskemas untuk mendapatkan persetujuan

sebelum direleased

Petugas pengelola pengaduan
membuka kotat pengaduan yang

berisi lembar pengaduan

Petugas pengelola pengaduan mengambil kertas
yang berisi pengaduan dan mencatat isi

pengaduan dibuku bantu pengaduan
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Tim pengelola aduan memberikan feedback

melalui jawaban tertulis yang dipasang dirnading

puskesmas dan melalui WA

a,

Tim pengelola aduan da,lam 3 x 24 jam dihari
keq'a sudah harus merelease jawaban sejak

pengaduan masuk ke petugas pengelola
pengaduan

Tirn pengelola pengaduan
memasukan pengaduan diwebsite
puskesmas Arjuno kolom beranda

dibagian respon pengaduan
pelayanan

Hal - hal
yang perlu

diperhatikan

Semua pengaduan harus ditindakianjuti untuk
peningkatan mutu puskesmas

9 Unit Terkait -Semua Unit Pelayanan Puskesmas

-PUSTU

10. Dokumen

terkait
Rekapan hasil dari seluruh media komunikasi

11 Hlstori
perubahaa

No

I

Yang
dirubah

Isi Perubahan

Kebijakarr Keputusan Kepala

Puskesmas Arjuno Nomor

Iaa.4s / 24 la / 35.7 3.4o2.

07 12021 tentang

Pengelolaan Umpan balik
dari Pengguna layanandi

Puskesmas Aq'uno

25 September

202r
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