
PBPU/MANDIRI PPUPN (PNS/TNI/Polri) BP (BUKAN PEKERJA)
PBI (PENERIMA BANTUAN 

IURAN)

1 2 4 5 6 7 8 9 10 11

1 Pendaftaran Baru

• NIK KTP-el

• Nomor Rekening

tabungan/Nomor ATM

BCA/BNI/BRI/BTN/Mandiri

• NIK KTP-el

• SK yang memuat golongan,

pangkat, satker dan gaji atau

tunjangan

• NIK KTP-el

• KARIP/SK Pensiun/SKPP
<30 15

2 Penambahan Anggota Keluarga

• NIK KTP-el

• Nomor Rekening

tabungan/Nomor ATM

BCA/BNI/BRI/BTN/Mandiri

• NIK KTP-el

• SK yang memuat golongan,

pangkat, satker dan gaji atau

tunjangan

• NIK KTP-el

• KARIP/SK Pensiun/SKPP
<30 15

3 Pindah Jenis Kepesertaan Pekerja Penerima 

Upah (PPU Nonaktif) Menjadi PBPU/Mandiri

• NIK KTP-el

• Nomor Rekening

tabungan/Nomor ATM

BCA/BNI/BRI/BTN/Mandiri

• NIK KTP-el

• Nomor Rekening

tabungan/Nomor ATM

BCA/BNI/BRI/BTN/Mandiri

• NIK KTP-el

• Nomor Rekening

tabungan/Nomor ATM

BCA/BNI/BRI/BTN/Mandiri

• NIK KTP-el

• Nomor Rekening

tabungan/Nomor ATM

BCA/BNI/BRI/BTN/Mandiri

<30 15

4
Pengurangan Anggota Keluarga (Pelaporan 

Peserta Meninggal, Pembaruan KK, Pelaporan 

WNI Keluar Negeri)

• NIK KTP-el

• Akta kematian/Surat 

Keterangan

kematian

• Nomor Rekening

tabungan/Nomor ATM

BCA/BNI/BRI/BTN/Mandiri

• KK terbaru

• NIK KTP-el

• Akta kematian/Surat 

Keterangan

kematian

• KK terbaru

• NIK KTP-el

• Akta kematian/Surat 

Keterangan

kematian

• KK terbaru

• NIK KTP-el

• Akta kematian/Surat 

Keterangan

kematian

• KK terbaru

<30 15

5 Perubahan/Perbaikan Data

• NIK KTP-el

• Nomor Rekening

tabungan/Nomor ATM

BCA/BNI/BRI/BTN/Mandiri

• No HP

• Email (opsional)

• NIK KTP-el

• SK yang memuat golongan,

pangkat, satker dan gaji atau

tunjangan

• No HP

• Email (opsional)

• NIK KTP-el

• KARIP/SK Pensiun/SKPP

• No HP

• Email (opsional)

• NIK KTP-el

• No HP

• Email (opsional)
<30 15

6 Perubahan Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama 

(FKTP) <3 Bln

• NIK KTP-el

• Surat Keterangan alih

Tugas/Pindah Domisili/Tugas

Belajar

• NIK KTP-el

• Keterangan izin perubahan 

FKTP

dari Satker (hanya bagi 

anggota

TNI/Polri)

• NIK KTP-el

• Surat Keterangan alih

Tugas/Pindah Domisili/Tugas

Belajar

• NIK KTP-el

• Surat Keterangan alih

Tugas/Pindah Domisili/Tugas

Belajar

<30 15

7 Pengaktifan Kembali Status Kepesertaan

• NIK KTP-el

• Nomor Rekening

tabungan/Nomor ATM

BCA/BNI/BRI/BTN/Mandiri

• No HP

• Email (opsional)

• NIK KTP-el

• SK yang memuat golongan,

pangkat, satker dan gaji atau

tunjangan

• NIK KTP-el

• SK yang memuat golongan,

pangkat, satker dan gaji atau

tunjangan

<30 15

8 Perubahan Kelas Rawat

• NIK KTP- el

• Nomor Rekening

tabungan/Nomor ATM

BCA/BNI/BRI/BTN/Mandiri 

(bagi

PBPU yang belum terdaftar

autodebit)

• NIK KTP-el

• SK yang memuat golongan,

pangkat, satker dan gaji atau

tunjangan

• NIK KTP-el

• SK yang memuat golongan,

pangkat, satker dan gaji atau

tunjangan

<30 15

4) Menerima, memverifikasi dan memvalidasi kelengkapan berkas 

dan data

peserta;

9. Menyerahkan nomor Virtual Account jika diperlukan;

10. Memberikan edukasi kepada peserta:

a) Sesuai transaksi dan menyerahkan flyer edukasi;

b) Membantu peserta melakukan proses autodebit melalui Mobile 

JKN,

Website BPJS Kesehatan dan kanal mitra Bank/Non Bank secara

online; dan

c) Jika peserta tidak dimungkinkan untuk melakukan proses 

autodebit

secara online, namun kondisi peserta membawa berkas persyaratan

autodebit secara lengkap, maka Frontliner menyerahkan formulir

autodebit untuk dilakukan pendaftaran autodebit secara manual.

11. Frontliner meminta peserta untuk mengisi Aplikasi Suara 

Pelanggan

(SUPEL);dan

12. Frontliner mengucapkan terima kasih, mengucapkan salam 

cuaca/salam

sesuai kearifan lokal dengan kepala menunduk, tangan kanan 

menyilang

ke dada sebelah kiri sambil menyebut nama peserta.

Daftar Kebutuhan Inventaris MPP BPJS Kesehatan:

1. Meja

2. Kursi (1 Kursi Petugas, 1 Kursi Peserta, dan 1 Kursi Tunggu Panjang) Mengetahui,

3. Printer Kepala

4. Jaringan Internet

5. Lemari/Kabinet

6. UPS

dr. Kiki Christmar Marbun, MPH, AAK

Standar Layanan Alur Layanan

Loket Layanan Administrasi

a. Peserta datang;

b. Satpam menyambut peserta dengan mengucapkan salam 

cuaca/salam

sesuai dengan kearifan lokal, menyapa dengan kepala menunduk, 

tangan

kanan menyilang ke dada sebelah kiri dan menawarkan bantuan;

c. Satpam menanyakan kebutuhan peserta dan mengidentifikasi 

segmen

peserta. Jika kebutuhan peserta adalah pelayanan administrasi, 

maka

Satpam memberikan checklist persyaratan berdasarkan kebutuhan 

peserta

melalui E-PIK (E-Persyaratan Administrasi Peserta JKN-KIS);

d. Satpam memberikan nomor antrian dan memberikan flyer (Mobile 

JKN,

Pandawa, BPJS Kesehatan Care Center 165 atau kanal lainnya)

kepada peserta;

e. Peserta mengisi checklist persyaratan atau formulir lainnya 

sesuai kebutuhan

peserta dimeja pengisian formulir;

f. Peserta menunggu antrian di ruang tunggu layanan;

g. Service Officer Mobile melakukan:

1. Identifikasi kebutuhan, segmen dan melakukan pengecekan status

kepesertaan melalui tablet/handphone yang disediakan;

2. Menyelesaikan layanan yang bisa diselesaikan secara langsung di

Service Officer;

3. Pemberian penjelasan persyaratan terkait kebutuhan transaksi 

peserta

dan melakukan pengecekan berkas sesuai dengan checklist 

persyaratan;

dan

4. Apabila berkas tidak lengkap, peserta diminta untuk melengkapi 

berkas

terlebih dahulu.

h. Peserta menuju loket layanan setelah dipanggil oleh Frontliner 

menggunakan

Aplikasi CSTI/manual;

i. Frontliner melayani peserta sebagai berikut:

1) Menyambut peserta dengan mengucapkan salam cuaca/salam 

sesuai

dengan kearifan lokal, menyapa dengan kepala menunduk, tangan 

kanan

menyilang ke dada sebelah kiri;

2) Mempersilahkan duduk dan meminta nomor antrian;

5. Meminta persetujuan kepada peserta untuk melakukan 

penginputan dan

penyimpanan data oleh BPJS Kesehatan;

6. Melakukan entry data peserta pada formulir elektronik sesuai 

transaksi;

7. Melakukan konfirmasi kembali terhadap data yang dientry atau 

diubah

kepada peserta terkait: kesesuaian data NIK, jumlah anggota 

keluarga

tertanggung, alamat domisili/surat menyurat, nomor 

handphone/email,

Faskes Tingkat Pertama (Puskesmas, Dokter, Klinik), kelas 

perawatan,

dan data yang akan dilakukan perubahan bagi transaksi perubahan 

data;

8. Memeriksa kembali data yang telah dientry dan menyampaikan 

informed

consent kepada peserta dengan cara:

a) DIP Elektronik Finger Print: mempersilahkan peserta membaca 

data

yang telah dientry dan informed consent pada layar tablet Suara

Pelanggan (SUPEL), peserta menekan/klik setuju pada layar tablet,

kemudian peserta melakukan perekaman sidik jari pada alat finger

print yang tersedia; dan

b) DIP Elektronik cetak: mempersilakan peserta membaca data yang

telah dientry dan informed consent pada formulir, kemudian peserta

menandatangani formulir dan informed consent pada kolom yang

tersedia.

3) Memperkenalkan diri, menanyakan nama peserta dan 

1

SEGMEN PESERTA
Waktu 

Tunggu 

(Menit)

Waktu 

Layanan

(Menit)

Jenis layananNamaNo

3

LAYANAN UTAMA MPP BPJS KESEHATAN:
1. PENDAFTARAN PESERTA
2. PERUBAHAN DATA/MUTASI KEPESERTAAN
3. PEMBERIAN INFORMASI DAN PENANGANAN PENGADUAN

RINCIAN:

15<30

• NIK KTP-el

• No HP

• Email (opsional)

• NIK KTP-el

• No HP

• Email (opsional)

• NIK KTP-el

• No HP

• Email (opsional)

• NIK KTP-el

• No HP

• Email (opsional)

Permintaan Informasi dan Penyampaian 

Pengaduan
9

BPJS 

Kesehatan

A. STANDAR LAYANAN PESERTA DAN SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

1. Maklumat Layanan

2. Simplifikasi alur layanan

3. Standar layanan tatap muka

4. Standar sikap

5. Standar keterampilan

6. Standar penampilan

7. Standar sumber daya manusia

8. Standar layanan administrasi melalui whatsapp (Pandawa)

9. Standar sarana prasarana


