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penId gaduan melalui tatap muka langsung

adalah suatu kegiatan untuk menerima keluhan

pelanggan dengan bertemu secara secara hsik

Keputusan Kepa-la Puskesmas Arjuno Nomor

788.a5 I 427 c I 35.7 3.4O2.O7 I 2A23 kntang Pengelolaan

Umpan Balik Bagi Pengguna Layanan

l. Undang - Undang Republik Indonesia Nomor 25

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

2. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara

dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 tahun 2017

tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik

Alat :

1. Ruang pengaduan

2. Bolpoint

3. Lcmbar pe ngaduan

4. Buku pen6gduan
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6 Langkah-

Langkah

No.
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1.

3.

4.

Sebagai pedoman dalam menerima keluhan pelanggan

secara langsung

1. Petugas pt:ngelola pengaduan menerima pengaduan

secara langsung

2. Petugas pengelola pengaduan merr'.persilahkan

pengguna layanan datang keruang pengaduan

3. Petugas pengelola pengaduan meminta

masyaralat/pengguna layanan mengisi formulir
pengaduan

4. Petugas pengaduan melaporkan kepada tim
pengelola pengaduan



7 Diagram Alir

5. Tim pengelola pengaduan datang ke ruang

pengaduar:,

6. Masyarakat/pengguna layanan dipersilahakan

menyampaikan keluhannya

7. Tim peng:lola pengaduan mendengarkan secara

seksama apa yang menjadi keluhan masyarakat

8. Tim pengelola pengaduan memberikan penjelasan

rencana tindak lanjut untuk menyelesaikan keluhan

masyarakat

9. Tim pengelola pengaduan memasukan pengaduan di

website puskesmas Aq'uno kolom keluhan pelayanan

beranda dibagian respon pengaduan

Petugas pengaduan melaporkan kepada tim
pengelola pengaduan

Tim pengelola pengaduan datang ke ruang

pengaduan

Masyaratat/ pengguna layanan dipersilahakan

menyampaikan keluhannya

v
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Petugas pengelola pengaduan
menerima pengaduan secara

langsung

Petugas pengelola pengaduan mempersilahkan

pengguna layanan datang ke ruang pengaduan

Petugas pengelola pengaduan meminta

masyarakat/pengguna layanan mengisi formulir

pengaduan

Tim penp.elola pengaduan mendengarkan secara

seksama apa yang menjadi keluhan masyarakat
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Tim pengelola pengaduan memberikan

penjelasan rencana tindak lanjut untuk

menyelesaikal keluhan masyarakat

Tim pengelola pengaduan
rr.emasukan pengaduan di website
puskesmas Arjuno kolom keluhan

pelayanan beranda dibagian respon
pengaduan

8 I{al - hal
yang perlu

diperhatlkan

9 Unit Terkait

1(). Dokumea

terkait
No Yang

dlrubah
Isi Perubahan Tgl mulai

dlberlakuka
n

25 September

202t
Keputusan Kepala

Puskesmas Ar1'uno Nomor

188.a5 / 24 t a I 35.7 3.4O2.

07 /2021 tentang

Pengelolaan Umpan balik

dari Pengguna layanandi

Puskesmas A{uno

1 Kebijakan

11 Histori
perubahan

Semua penggduan harus ditindaklanjuti

peningkatan mutu puskesmas

-Semua Unit Pelayanan Puskesmas

-PUSTU

Rekapan hasil dari selumh media komunikasi

tukun
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