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PENYELENGGARAANPENGADUAN MASYARAKAT SECARA

Nama SOP LANGSUNG

DASAR HUKUM

KUALIFIKASI PELAKSANA

Undang-Undang Nomor 27 Tahun 2000 tentang Pembentukan Provinsi Kepulauan Bangka Belitung;
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang Kesehatan;
Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit;
Peraturan Pemerintah Nomor 47 Tahun 2021 tentang Penyelenggaraan Bidang Perumahsakitan;

A

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 15 Tahun 2014 tentang Pedoman
Standar Pelayanan ;

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.

1. Minimal Pendidikan SMA/SMK
2. Menguasai administrasi dan Ketatausahaan

3. Menguasai Komputer
4. Memahami tugas pokok dan fungsi serta pelaksanaan koordinasi
5. Mampu berkomunikasi dengan baik.

KETERKAITAN

PERALATAN/PERLENGKAPAN

1. Komputer/Laptop/printer/scanner/Flash disk/ATK

2. Faximile

3. Buku tamu, agenda, alat perekam suara, kotak pengaduan, handphone, telepon,

4, rﬁeja, 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 SECARA LANGSUNG

PELAKSANA MUTU BAKU
NO. AKTIVITAS
MASYARAKAT PETUGAS KoORDINATOR | PEMBINA/P) f)‘:'iAMH/ anae KELENGKAPAN WAKTY OUTPUT i
M dan langsung per
1. |yang hendak diadukan ke Petugas di Subbag. Humas dan R 10 menit laporan B
Kemitraan.
L i I dali, fc i aha
5 aporan p aporan, buku kendali, formulir 15 monit penatausahaan S5 Vinsnmbaan Pegainn
pengaduan, pengaduan dsb pengaduan
\
M untuk hasil
3 rewane blanko Formulir pengaduan max 20 menit wawancara/rekamal
yang akan disampaikan pelapor. 5
4. |Menuangkan hasil wawancara ke formulir pengaduan. hasil wawancara 15 menit formulir pengaduan
P!
Y N
Memverifikasi kebenaran laporan dengan melakukan s
5. |identifikasi dan kroscek awal ke unit terkait melalui formulir pengaduan 10 menit ey
jaringan telepon/selular. tiormast
N
s, |Metengicapt dokumen pengaduan dengan identitas pelapor T i berkas/dokumen
atau kelengkapan administrasi lainnya. pengaduan
Menyampaikan dokumen laporan yang telah diverifikasi E%J_
i ) dokumen
7. |kepada Kepala Bagian Hukum, Humas dan Pelaporan dokumen pengaduan 1 menit -
selaku Koordinator untuk diketahui dan ditindaklanjuti, pengaduan
Mengkoordinasikan dengan pimpinan atau bidang terkait E ) Karifikasi dan
i de di 5 mel
5 untuk memperoleh jawaban atas pengaduan. olaumen pengaduain 15 menit jawaban
9. |Menghubungi dan mengundang pelapor. jadwal 20 menit undangan lisan
Memberikan jawaban atau Klarifikasi atas permasalahan | t
10, |yans dilaporkan, (fika pelapor kurang puas atas Klarifikasi —<><——— — p— T —
petugas, petugas mempersilakan pelapor untuk
berkoordinasi dengan unit terkait/terlapor). Yy
lolaan K:
11 |Mengarsipkan dokumen pengaduan. é dokumen pengaduan 3 menit pengarsipan SOP Pengelolaan Kearsipan

surat/dokumen




