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NOTA DINAS
NOMOR PR.04.00/699.1/PKTN.4.4/ND/12/2023

Yth. . Direktur Metrologi
Dari . Kepala Balai Standardisasi Metrologi Legal Regional IV
Hal : Penyampaian Laporan Penanganan Keluhan Pelanggan Triwulan IV Tahun 2023

Lampiran : 1 (satu) berkas
Tanggal :22 Desember 2023

Berdasarkan penerapan Sistem Manajemen Mutu SNI ISO 9001:2015, BSML
Regional IV telah melaksanakan pengelolaan keluhan pelanggan. Adapun terlampir laporan
penanganan Keluhan Pelanggan Triwulan IV Tahun 2023. Dimana tidak ada keluhan
pelanggan pada Triwulan IV Tahun 2023.

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan arahan Ibu lebih lanjut kami

ucapkan terima kasih.

Kepala
Balai Standardisasi Metrologi Legal Regional IV, {L

[

Aris Kusnahdar
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LAPORAN MONITORING DAN EVALUASI PENGELOLAAN/PENANGANAN
KELUHAN, KONFLIK, PERBEDAAN PENDAPAT PELANGGAN DI BALAI
STANDARDISASI METROLOGI LEGAL REGIONAL IV

. Dasar Hukum

Keputusan Kepala Balai Standardisasi Metrologi Legal Regional IV Nomor 14 tahun 2021
tentang Penetapan Pengelola Keluhan Pelanggan pada Balai Standardisasi Metrologi Legal
Regional IV.

. Definisi Keluhan, Konflik, Perbedaan Pendapat Pelanggan :

Adalah saran dan masukan berupa kritikan dan atau keberatan yang disampaikan secara
lisan maupun tertulis oleh pihak pelanggan mengenai kinerja dan pelayanan yang dihasilkan
oleh Balai Standardisasi Metrologi Legal Regional IV.

. Latar Belakang Adanya Pengelolaan Keluhan, konflik, Perbedaan Pendapat
Pelanggan di Balai Standardisasi Metrologi Legal Regional IV :
e Adanya keluhan masyarakat terkait ketidaksesuaian pekerjaan sebagaimana yang

seharusnya;

e Adanya keluhan pelanggan yang tidak ada solusi penyelesaian secara tuntas;

. Manfaat Pengelolaan Keluhan, Konflik, Perbedaan Pendapat Pelanggan di Balai

Standardisasi Metrologi Legal Regional IV :

e Menangani keluhan masyarakat terkait kritkan dan atau keberatan yang disampaikan
secara lisan maupun tertulis oleh pihak pelanggan mengenai kinerja dan pelayanan yang
dihasilkan oleh Balai Standardisasi Metrologi Legal Regional 1V;

e Terwujudnya komunikasi antara pelanggan dan BSML Regional 1V,

e Adanya data tentang keluhan pelanggan yang dapat digunakan untuk menganalisa
kemungkinan peningkatan layanan;

e Adanya perbaikan kualitas pelayanan yang diberikan.

. Jumlah keluhan pelanggan yang ditangani antara lain:
¢ Rekapan keluhan pelanggan dimulai dari sejak Oktober - Desember 2023;

e Terdapat 1 (satu) keluhan pelanggan selama triwulan keempat tahun 2023.



6. Hal-hal yang sudah dilakukan:
e Terdapat kesalahan redaksi pada Sertifikat Verifikasi Thermohygrometer halaman 1 milik
UPTD Metrologi Legal Kabupaten Gorontalo dengan nomor 0462/025/EX/06/2023.
e Merevisi sertifikat tersebut mengirimkan sertifikat yang telah direvisi tersebut kepada
pelanggan dan melakukan penarikan terhadap sertifikat yang salah.

7. Rekomendasi dan Harapan :
e Peningkatan sarana dan prasana untuk kinerja laboratorium;

e Diharapkan adanya usaha perbaikan dan tindak lanjut terhadap konflik, keluhan,
perbedaan pendapat pelanggan agar tidak berulang.

8. Rekapan dan Dokumentasi kegiatan terlampir :

Rekapitulasi komplain pelanggan, rekapitulasi kategori komplain dan evaluasi komplain.

9. Penutup
Demikianlah laporan monitoring dan evaluasi ini untuk menjadi bahan evaluasi dan
perbaikan kedepan. Semoga pengelolaan konflik/keluhan, perbedaan pendapat pelanggan
bisa berjalan secara optimal dan semakin baik dalam rangka perbaikan dan meningkatkan
kepuasan layanan masyarakat.

Gowa, 22 Desember 2023

Kepala
Balaj Standardisasi Metrologi Legal Regional |V, (i

[

Aris Kusnandar



No. Dokumen : F-BSML -R.IV-09.02

% KEMENTERIAN REKAPITULASI TINDAKLANJUT
REPUBLIK INDONESIA KELU“AN PELANGAN
Tanggal ¢ 1 Oktober - 31 Desember 2023
Triwulan DO/ B/E/IV
1 01/10/2023 s.d. 31/10/2023 ) R ) a ) ; : Tidak Terdapat Pengaduan berupa keluhan Pelanggan pada Bulan
Oktober
2 01/11/2023 s.d. 30/11/2023 - - - - - - = Tidak Terdapat Pengaduan berupa keluhan Pelanggan pada BulanAgustus
. Keselahan pada tanggal verifikasi . . . . — -
3| 01122023 s.d. 3171212023 1 M:z::‘;:zb“' LLP;E ':e"‘g‘;i ;ﬁ:' kembali sertifikat nomor 28-Nov-23 ‘f;:“l":;‘" ﬂ’&mﬁ'ﬁ:‘ Merevisi tanggal masa berlaku 28’;‘{"“‘ Selih dlacralifesimakan. e ditacik phde tanggl. 28 Noveraber
8 pate 0462/025/EX/06/2023 g -
Mengetahui
Kepala
Balaj Standardisasi Metrologi Legal Regional IV,
/
(Aris Kusnandar)
Keterangan

(*) Coret yang tidak perlu
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SERTIFIKAT YERIFIKASI

Vit ficodlon Omfiflonte

Nomor : 0462/025/EX/06/2023

Jenis Standar Ukuran THERMOHYGROMETER No. Ord V.031-34
hstnsrmnt Dotmls o e 05/06/2023

Merek / Buatan - /-

Trade Makirenudedured by

Model / Tipe - !/ HTC-2

Mool / Typo

No. Sen / Identitas : 0319 /

Sonal Nurber / bortity

Kapasitas / Resolusi .- I 01°C/I1%

Capaaity / Resolution

Kelas / Jumlah /1 unit

Qess / Quantity
Pemilik . UPTD METROLOGI LEGAL, DINAS PERINDUSTRIAN DAN PERDAGANGAN KAB.
e GORONTALO

JI. Jusuf Hasiru No. 276, Kab. Gorontalo

Sertifikat inl berlaku sampal dengan 09 Mel 2023

Thvs cevtificate /s valid untll Moy 09, 2023

Sertifikat Ini terdiri dani 2 (dua) halaman

Thes cortficaie conssls of 2 (two) pagos

Gowa, 06 Junl 2023

Kepala
Balai Standardisasi Melrologi Legal Regional IV,

Aris Kusnandar
NIP.198001102005021001

Oilarmng menggoandiaken wbagimn dor 1e wetiflkst Ini tanga in tortudin dord Balal Swxlanime Motrologl Legal Rogional IV

Haaman 1 dant 2
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NoO. Keluhan

Nama Pelanggan
Instansi/Perusahaan
Alamat

Harn/Tanggal
No. Telpon/HP
Pelugas Penerima Aduan

Uralan Keluhan

hosalahan pada langgal verifikasi kembali alat Termohygrometer

Lampiran/Bukti Keluhan
Serlifikat Verifikasi Termohygrometer . S

Gowa, 29 Mewetder 2023

(Mohamad Igbal Pulukadang)

Tindak Lanjut Keluhan
Merev:e st f‘(.dak&:‘ ‘P-ufa ,[erftﬁsqu

(Nama dan Tanda Tangan Jelas)




MONITORING DAN EVALUASI ( MONEV ) SASARAN MUTU

I. DATA DEPARTEMEN

Satuan Kerja : BSML Regional IV
Penanggung Jawab Sasaran Mutu : Aris Kusnandar

Jabatan : Kepala BSML Regional IV

Il. GRAFIK MONITORING KELUHAN PELANGGAN BSML REGIONAL IV

Keluhan Pelanggan Triwulan Il tahun 2023
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Target Keluhan Pelanggan

lll. TABEL MONITORING KELUHAN PELANGGAN BSML REGIONAL IV

BULAN Jan | Feb | Mar | Apr | Mei | Jun | Jul | Ags | Sep | Okt | Nov | Des

Target 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Keluhan Pelanggan | 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

IV. SUMMARY MONITORING KELUHAN PELANGGAN BSML REGIONAL IV

Terdapat 1 (satu) keluhan pelanggan selama Triwulan IV tahun 2023

Dibuat Oleh : Diperiksa Oleh : Disetujui Oleh :
I
Nurul Yahady Mursilatun Aris Kusnandar
Penanggung Jawab Management Representative Top Management
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BUKTI SERAH TERIMA / PENARIKAN
INFORMASI DOKUMEN

MINISTRY OF TRADL

Kode / Nomor | Jumlah Diserahkan Oleh Diterima Oleh

Nama Dokumen
Dokumen Salinan | Nama & Tanggal Paraf Nama & Tanggal Paraf

- L
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s

_(') ntuk penyerahan dokumen, (**) untuk penarikan dokumen




