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1. REFERENSI 

1.1 Peraluran Daerah Kota Makassar Nomor 7 Tahun 2019 Tentang Perusahaan Umum daerah Air Minum Kota 
Makassar. 

1.2 Peraturan Walikota Makassar Nomor 18 Tahun 2012 Tentang Susunan Organisasi Dan TatA Kerja POAM Kota 
Makassar. 

1.3 Keputusan Dir~ksi Perusahaan Umum Daerah Air Mlnum Kota Makassar No.041/B.Ja/11/2024 tentang Tim Quick 
Response Bagian Hubungan Masyarakat Perusahaan Umum Daerah AJr Minum Kota Makassar 

2. TUJUAN 

Sebagai acuan prose~ dan prosedur Pengaduan Pelanggan. Menjamin pelanggan Perumda AJr Minum Kata Makassar 
9?8r dapat meny~mpai~n keluhan atau pengaduan terkait layanan air minum dan air limbah dengan cara yang mudah 
d1akses, respons1f, dan mklusif. 

3. RUANG LINGKUP 

SOP ini disusun untuk memberi pedoman dan mengatur pelaksanaan pengaduan pelanggan Perumda AJr Minum Kata 
Makassar dengan memperhatikan prinsip inklusivitas, agar seluruh pelanggan, termasuk mereka yang memiliki 
kebutuhan khusus atau pelanggan yang masuk dalam kelompok rentan, dapat terlayani secara setara. Kegiatan ini 
ditaksanakan oleh Bagian Hubungan Masyarakat dan VVilayah Pelayanan 

4. DEFINISI 

4.1 Pengaduan Pelanggan adalah ekspresi ketidakpuasan atau keluhan yang disampaikan oleh pelanggan kepada Penyedia 
jasa 

4.2 Pelanggan adalah individu, kelompok, atau organisasi"yang menerima dan menggunakan l~anan atau produk dari sebuah 
perusahaan atau instansi. Dalam konteks Perumda AJr Minum Kota Makasar, pelanggan adalah pihak yang memanfaatkan 
layanan air bersih dan layanan air limbah untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari, baik untuk keperfuan rumah tangga, 
bisnis, maupun industri. 

4.3 lnldusivitas adalah prinsip atau sikap yang mendorong penerimaan, penghargaan, dan pengakuan terhadap keberagaman 
dalam masyarakat 

4.4 Aplikasi BSHPD adalah singkatan dari Billing System & Helpdesk PDAM, yang merupakan aplikasi atau sistem manajemen 
yang digunakan oleh Perumda Air Minum Kota Makassar untuk mendukung layanan pelanggan dan administrasi tagihan. 

4.5 Petugas Admin adalah individu yang bertanggung jawab atas pengelolaan dan penanganan pengaduan pelanggan dalam 
suatu organisasi atau perusahaan. Admin pengaduan memastikan bahwa setiap keluhan, masukan, atau pertanyaan dari 
pelanggan dikelola dengan baik dan ditangani secara efisien untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

4.6 Petugas Quick Response adalah staf tim yang bertugas memberikan respon cepat terhadap pengaduan atau laporan dari 
pelanggan. 

4. 7 Petugas T eknik adalah staf yang bertugas menindaldanjuti masalah teknis seperti kebocoran pipa, tekanan air yang tidak 
stabil, dan sebagainya agar kualitas serta kuantitas air ke elanggan tetap terjaga. 

4.8 Call center adalah pu e u.~gsi sebagai sarana komunikasi antara perusahaan dan pelanggan 
untuk menangani ber g • , .~ t.pftl~t~,~~l~~an, atau . • asU,__e_r,k.~it.,proct~k ~an layanan yang 

disediakan oleh perus . ,,,,';:--';- Wl"tln!J\.,Ui_:'_"'; l ~ I\ I! "· r-r·· r:··R--~ 

5. PROSEDURE _ '- ~:~[ U~-~~-~- ! ~~ fY-/ /~~~-~) t__ ~ J 
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Laporan / Serita Acara, Pengaduan .1 

Dibuat Oleh, Disetujui Oleh, 

Kepala Bagian Hubungan Masyarakat Direktur Umum & Pelayanan 

Rahasia : Tidak boleh memperbanyak tanpa ijin tertulis dari Perumda Air Minum Kola Makassar 
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PENANGGUNG JAW/\B 

Bagian 
Humas 

Kasie Hula 

WAKTU 

30 menit 

10 menit 

ALUR KERJA 

Terima Pengaduan 

,, ,, 

Langsung 
Tidak 

Langsung 

,r 

Input Aduan ke Aplikasi 
BSHPD 

•r 

A 

PENJELASAN 

Pengaduan pelanggan / 
masyarakat 

Melakukan pencatatan 
pengaduan pelanggan 

Pengaduan bersumber dari : 
- Secara langsung yaitu 

datang langsung ke 
pengaduan di Bagian 
Humas 

- Secara tidak langsung 
yakni call center, media 
sosial, ·Media Elektronik, dll. 

Melakukan input aduan ke 
Aplikasi BSHPD yang 
terintegrasi ke Bagian dan 
Wilayah Pelayanan. Untuk 
aduan langsung ataupun 
tidak langsung melalui 
telepon dan media sosial 
akan langsung diberi 
penjelasan oleh stat 
pengaduan, apabila telah 
menerima penjelasan dan 
aduan telah dinyatakan 
selesai, maka input sistem 
dilaporkan selesai. Jika 
tidak, maka ke tahap 
selanjutnya untuk ditindak 
lanjuti Bagian atau 
Wilayah Pelayanan terkait. 
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Pelayanan 

Kabag Humas 2-3 Jam 

Pelanggan 
Sudah 
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Tindak 
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Wilayah 

Pelayanan 
Bagian 
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~ Laporan Hasil ._ 
Tindak Lanjut 

Input Laporan ke sistem 
( Laporan Penyelesaian Aduan ) 

I Monitoring I 

,r 

Selesai ) 

PENJELASAN 

Pengaduan pelanggan / 
masyarakat 

Melakukan ti~ak lanjut 
sesuai dengan porsi 
bagian atau wilayah 
terkait. Jika aduan bersifat 
teknis dan operasional, 
maka dilakukan koordinasi 
ke Wilayah atau Bagian 
terkait. 

Petugas teknik 
menindaklanjuti 
pengaduan yang 
dikoordinasikan dengan 
petugas Quick Response_ 

Pengaduan yang 
dinyatakan selesai 
dilakukan oleh petugas 
teknik, maka staff 
Wilayah Pelayanan 
melakukan input ke 
sistem/aplikasi 
pengaduan dan staff 
admin Bagian Humas 
melakukan input aduan 
apabila pengaduan 
langsung ditangani oleh 
Bagian Humas 

Melakukan monitoring 
terhadap tindak lanjut 
pengaduan sebagai 
bahan pembuatan 
laporan harian, bulanan, 
dan tahunan .pengaduan 

Selesai 
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