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1. Pengertian Penanganan tindak lanjut keluhan adalah serangkaian kegiatan yang

dilakukan untuk mengidentifikasi dan menangani keluhan pelanggan.
Penanganan keluhan pelanggan dilaksanakan berdasarkan keluhan yang
masuk melalui telpon, kotak saran maupun survey kepuasan pelanggan.
2. Tujuan Sebagai acuan penerapan langkah langkah dalam penanganan informasi
umpan balik dan tindak lanjut keluhan masyarakat
3. Kebijakan Keputusan Kepala Puskesmas Arjowinangun Nomor:

445/278.a/SK/35.73.302.03/2017 tentang Identifikasi dan Penanganan

Keluhan Pasien

4. Referensi

1. Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 1691 tahun 2011 tentang
Keselamatan Pasien

2. Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 75 Tahun 2014 tentang

Puskesmas.
5. Prosedur/ 1. Alat
Langkah- a. Rekap Kotak saran
langkah b. Rekap / catatan WA/SMS/Telpon

2. Petugas yang melaksanakan
a. Tim penanganan keluhan
3. Langkah langkah
a. Petugas mengumpulkan hasil identifikasi dari rekapitulasi
keluhan
b. Petugas melaporkan hasil identifikasi pada tim penanganan
keluhan dan kepala puskesmas
¢. Tim penanganan keluhan memverifikasi keluhan pasien yang
masuk
d. Tim penanganan keluhan mencari solusi pemecahan keluhan
pasien ‘
e. Tim penanganan keluhan merekomendasikan pemecahan
keluhan dan rencana tindak lanjut :
f. Kepala Puskesmas, tim penanganan keluhan dan unit terkait

menyusun rencana tindak lanjut
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f. Kepala Puskesmas, tim

menyusun rencana tindak

penanganan keluhan dan unit terkait

lanjut

g. Tim penanganan keluhan menyampaikan respon balik atau

melaksanakan tindak

lanjut - kepada pelanggan melalui

penyampaian di papan pengumuman, dil

6.Diagram Alir
Hasiliel;ltlﬁkam Laporkan ke Ka Pusk &
— >| tim penanganan keluhan
Verifikasi keluhan
Solusi penanganan keluhan
Rekomendasi pemecahan
keluhan
Respon balik keluhan Penyusunan rencana tindak
di papan D lanjut pemecahan
pengumuman, dll '
7. Unit Terkait | - Semua Unit
8. Rekaman . j Tgl mulai
Historis No. | Yang dirubah Isi Perubahan diberlakul
Perubahan
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