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NAMA SOP : SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

DASAR HUKUM:

KUALIFIKASI PELAKSANA:

1. Undang-Undang Noamor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik

2. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 35 Tahun 2012 tentang Pedoman Penyusunan
Standar Operasional Prosedur Administrasi Pemerintahan (SOP AP)

3. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Penyusunan
Survey Kepuasan Masyarakat

1. Memahami proses pelayanan dan standar pelayanan
2. Memahami mengenai peraturan terkait perijinan

3. Mampu mengoperasikan Ms.Office

4. Memiliki sikap tegas, teliti dan rapi

KETERKAITAN: PERALATAN/PERLENGKAPAN:
1. SOP Penanganan Pengaduan Pelanggan 1. Komputer
2. ATK
3. Printer
4. Internet
PERINGATAN: _ ) PENCATATAN DAN PENDATAAN:
Apabila survey kepuasan masyarakat tidak diukur dengan baik maka 1. Kuesicner

Organisasi tidak akan mengetahui tingkat kepuasan masyarakat

2. Evaluasi SKM
3. Laporan SKM




SOP SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

) Pelaksana Mutu Baku
No Kegiatan Staf Subbag Kasubbag Ket
Pelanggan iy —— F— Kabag TU Kelengkapan | Waktu Output
Menglsl form dan menyerahkan kembali ke .. |Kuesioner
1 petugas loketitim survey Kisssloner 16 menit yang terisi
Mengolah data dan membuat draft laporan _>‘ Kuesloner yang . g
2 hasil pengukuran SKM terisi 1jam |~Evaluasi SKM
s . Tidak
Memeriksa draft laporan hasil SKM. Jika
sesuai membubuhkan paraf laporan hasil -Evaluasi SKM -Evaluas! SKM
3 |pengukuran SKM dan diberikan ke Kabag - Rekapitulasi | 30 menit |- Rekapitulasi
TU. Jika tidak dikembalikan ke Staf untuk 5 SKM SKM
diperbaiki
- -Evaluasi SKM ~-Evaluasi SKM
4 |Menandatangen o - Rekapitulasi | 15 menit |- Rekapitulasi
menyer n a. Kanreg SKM SKM
Mempublikasikan dan mengarsipkan \ Evaluasi SKM Eusiu
- - “ si SKM
g |[ROTATTASLERM. Seta monyerHka i - Rekapitulasi | 15 menit |- Rekapitulasi
Koordinator 1ISO sebagai bahan agenda SKM SKM

RTM




