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1.1 Klien tersertifikasi menyampaikan keluhan 

secara tertulis

1.2 Kepala Divisi Kerjasama menerima dan 

menindaklajuti keluhan dari klien tersertifikasi 

yang bersifat administratif. Keluhan yang 

bersifat teknis diteruskan kepada Kepala Divisi 

Pengawasan

1.3

Kepala Divisi Pengawasan melakukan 

pengkajian, evaluasi, dan menindaklanjuti jika 

keluhan tersebut benar. Tindak lanjut dilakukan 

apabila keluhan serius dan disampaikan kepada 

Kepala Divisi Kerjasama

1.4

Kepala Divisi Pengawasan melaporkan kepada 

Kepala LPH  apabila tidak dapat mengambil 

keputusan dalam rapat dan Sekertaris mencatat 

keputusan yang ditetapkan

1.5 Kepala Divisi Kerjasama mengirimkan tindak 

lanjut penyelesaian keluhan kepada klien 

tersertifikasi

1.6 Klien tersertifikasi menerima tindak lanjut 

penyelesaian keluhan

2Keluhan pihak lain terhadap klien tersertifikasi

2.1 Kepala Divisi Kerjasama menerima keluhan 

secara tertulis dari pihak lain terkait klien 

tersertifikasi, dicatat, dan dikoordinasikan 

kepada Kepala Divisi Pengawasan

2.2 Kepala Divisi Pengawasan melakukan 

pengkajian, evaluasi, dan menindaklanjuti jika 

keluhan tersebut benar kepada klien 

tersertifikasi

2.3 Klien tersertifikasi memberikan pernyataan dan 

melakukakn investigasi terkait keluhan tersebut, 

menginformasikan pernyataan tersebut secara 

tertulis kepada pihak lain yang mengadu dan LS 
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2.4 Apabila pihak lain tidak puas maka pihak yang 

terkait diundang untuk menyelesaikan keluhan 

tersebut, Sekertaris mencatat keputusan yang 

ditetapkan

2.5 Kepala Divisi Kerjasama menyamoaikan 

keputusan kepada pihak lain dan klien 

tersertifikasi

3

Banding

3.1

Kepala Divisi Kerjasana menerima banding yang 

diajukan secara tertulis dari klien tersertifikasi 

3.2 Kepala Divisi Kerjasama membentuk panel 

banding, mengadakan rapat dan melakukan 

penyelesaian 

3.3 

Sekertaris  membuat surat keputusan banding 

berdasarkan rekomendasi panel banding dan 

disampaikan ke Kepala LPH, Kepala divisi 

kerjasama dan pengawasan lembaga

3.4

Kepala Divisi Humas mendokumentasikan 

penyelesaian, perselisihan, dan memantau 

tindak lanjut keefektifannya. Dokumen disimpan 

oleh sekertaris 

4

Perselisihan

4.1 

Apabila banding yang dilakukan tidak 

memuaskan salah satu/ kedua belah pihak, 

maka pihak yang tidak puas dapat melaporkan 

kasusnya ke Pengadilan Negeri Yogyakarta

4.2 Perkara diselesaikan mengikuti prosedur yang 

berlaku di Pengadilan

4.3 Keputusan pengadilan harus ditaati dan 

dilaksanakan oleh kedua belah pihak dicatat 

oleh sekertaris

4.4

Kepala Divisi Humas mendokumentasikan 

penyelesaian, perselisihan, dan memantau 

tindak lanjut keefektifannya
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