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Disahkan oleh

PENYELENGGARAAN PENGADUAN MASYARAKAT MELALUI
SHORT MESSAGES SERVICE (SMS)/WHAT'S
APP/EMAIL/APLIKASI LAPOR/PIPP (PEMBERIAN INFORMASI
DAN-PENANGANAN PENGADUAN)

Nama SOP

Standar Pelayanan ;

DASAR HUKUM KUALIFIKASI PELAKSANA

1. Undang-Undang Nomor 27 Tahun 2000 tentang Pembentukan Provinsi Kepulauan Bangka Belitung; 1. Minimal Pendidikan SMA/SMK

2. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik; 2. Menguasai administrasi dan Ketatausahaan

3. Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang Kesehatan; 3. Menguasai Komputer

4. Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit; 4. Memahami tugas pokok dan fungsi serta pelaksanaan koordinasi
6. Peraturan Pemerintah Nomor 47 Tahun 2021 tentang Penyelenggaraan Bidang Perumahsakitan; 5. Mampu berkomunikasi dengan baik.

7. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 15 Tahun 2014 tentang Pedoman

8. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman
Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik;
9. Peraturan Daerah Provinsi Kepulauan Bangka Belitung Nomor 9 Tahun 2020 tentang Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah Provinsi
Kepulauan Bangka Belitung;
10. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2014 tentang Pedoman
Penyelenggaraan Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Secara Nasional ;
11. Peraturan Gubernur Kepulauan Bangka Belitung Nomor 49 Tahun 2016 tentang Pedoman Pelayanan Informasi dan Dokumentasi di Wilayah
Pemerintah Provinsi Kepulauan Bangka Belitung;
12. Peraturan Gubernur Kepulauan Bangka Belitung Nomor 80 Tahun 2017 tentang Tarif Pelayanan dan Non Pelayanan Pada Badan Layanan
Umum Daerah Rumah Sakit Umum Daerah Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung;
13. Peraturan Gubernur Kepulauan Bangka Belitung Nomor 12 Tahun 2021 tentang Pembentukan dan Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas
dan Fungsi, serta Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Dinas Provinsi Kepulauan Bangka Belitung.
KETERKAITAN PERALATAN/PERLENGKAPAN
1. Komputer/Laptop/printer/scanner/Flash disk/ATK
2. Faximile, Jaringan Internet.
3. Buku tamu, agenda, alat perekam suara, kotak pengaduan, telepon, pedoman,
4. meja, kursi, pena, petunjuk teknis, komputer, printer, petunjuk teknis dan sebagainya.
PERINGATAN PENCATATAN DAN PENDATAAN

Apabila SOP ini tidak dilaksanakan, maka penyelenggaraan pengaduan masyarakat akan tidak efektif.

Buku Kendali RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung.




PENYELENGGARAAN PENGADUAN MASYARAKAT MELALUI SHORT MESSAGES SERVICE (SMS)/WHAT'S APP/EMAIL/APLIKAS| LAPOR/PIPP (PEMBERIAN
INFORMASI DAN PENANGANAN PENGADUAN)

PELAKSANA MUTU BAKD
NO. AKTIVITAS EMBINA/PENGARAH/ANGG KET.
MASYARAKAT PETUGAS KOORDINATOR | EMBINA/ PZT i /A KELENGKAPAN WAKTU OUTPUT
G2
Menyampaikan dan melaporkan permasalahan yang
hendak diadukan ke Petugas Subbag. Humas dan
1 kemitraan melalui media short massage services/What's - 5 menit laporan -
App/email/ Aplikasi Lapor/PPIP {Pemberian Informasi
dan Penanganan Pengaduan).
| Menerima pengaduan kemudian melakukan laporan, buku kendali, < mentt "C“"::\““’ha SOP Penatausahaan
& penatausahaan pengaduan formulir pengaduan dsb . e Pengaduan
t
y
Menmverifikasi kebenaran laporan dengan melakukan benaran
3. |identifikasi dan kroscek awal ke unit terkait metalui formulir pengaduan 3 menit i _
informasi
jaringan telepon/selular.
Mencatat pengaduan dengan mengisi identitas pelapor identitas pelapor, berkas/dolay
4. i : 5 menit men _
dan mengisi kronologis permasalahan. terlapor, dsb
pengaduan
|
1
l
Menyampaikan formulir laporan ke Kepala Bagian dokumen |
i di 2 Pt
5 Hukum, Humas dan Pelaporan selaku koordinator. okuemen pengaduan H et pengaduan - |
G
rdinasi zan pimpi idang terkai fil
. |Mengkoordinasikan dengan pimpinan/bidang terkaic ok o Marifikasi .
untuk memperoleh jawaban atas pengaduan. dan jawaban
Memerintahkan petugas menyampaikan jawaban atas :<___
pengaduan yang dimaksukkan melalu surat resmi tane
7. melalui media short massage services/What's jadwal 10 menit ““Iv““g‘“‘ ~
App/email/Aplikasi Lapor/PPIP (Pemberian Informasi isan
dan Penanganan Pengaduan).
5. Mengarsipkan dokumen pengaduan. dokumen pengaduan 3 menit Sengstpan |0 Fepedlataan Rearsipar

surat/dokumen




