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SOP



No. Dokumen



:



No. Revisi



:00



Tanggal Terbit : Halaman
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PUSKESMAS KECAMATAN LABUHAN BADAS



Hasanuddin AB, S.Sos NIP: 196010131981091002



Keluhan Pelanggan adalah



informasi dari pelanggan yang



menyangkut kinerja atau pelayanan yang kurang baik sehingga 1. Pengertian



tidak



puas



dan



sebagai



masukan



untuk



meningkatkan



pelayanan di Unit Pelaksana Teknis Puskesmas Kecamatan Lauhan Badas. Prosedur ini bertujuan untuk memastikan bahwa keluhan 2. Tujuan



pelanggan dapat diterima dan ditangani dengan baik keputusan pelanggan Surat Keputusan Kepala Unit Pelaksana Teknis Puskesmas



3. Kebijakan



Kecamatan Labuhan Badas Nomor



4. Referensi



Buku Pedoman Perawatan Dasar Depkes RI Tahun 2005.



Tahun 2017



1. Terima Keluhan Pelanggan 2. Pihak terkait (dari unit kerja atau siapapun) menerima keluhan pelanggan baik secara lisan maupun tulisan. 3. Catat dalam Form atau Buku Keluhan Pelanggan 4. Pihak terkait (dari unit kerja atau siapapun) mencatat Keluhan Pelanggan dalam Form Keluhan Pelanggan dan 5. Langkahlangkah



penjelasan penyelesaiannya. 5. Penanganan Keluhan Pelanggan dan Penjelasan Teknis 6. Untuk keluhan pelanggan yang bisa ditangani secara langsung,



maka



diselesaikan



saat



itu



juga



dengan



pelayanan dan penjelasan teknis kepada pelanggan. 7. Koordinasi dengan Pihak Terkait dan Buat PTKP 8. Jika keluhan pelanggan tidak bisa dipenuhi secara langsung dan membutuhkan koordinasi internal atau koordinasi 1



 dengan bagian lain, maka Pihak terkait (dari unit kerja atau siapapun) membuat PTKP dan didaftarkan di MR. 9. Penyelesaian Keluhan Pelanggan 10. Keluhan



pelanggan



pelanggan



tersebut



diselesaikan disimpan



dan



dengan



data baik,



keluhan karena



merupakan informasi untuk perbaikan internal dan dapat digunakan untuk program peningkatan berkelanjutan



Catat dalam buku keluhan



Terima Keluhan Pasien



Penanganan keluhan



Koordinasi dan Buat PTKP



6. Bagan Alir Penyelesaian Keluhan Pelanggan



Dokumentasi



1. Program UKM dan UKP Unit Pelaksana Teknis Puskesmas 7. Unit Terkait



Kecamatan Labuhan Badas 2. Staf



Unit



Pelaksana



Teknis



Puskesmas



Labuhan Badas 8. Dokumen Terkait



1. Buku Keluhan Pelanggan 2. Form Monitoring dan Tindak Lanjut



2



Kecamatan
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