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Penanganan »ﬁm%umn:m: Masyarakat
REYRLSOH Terkait Pelayanan Publik

Dasar Hukum

Kualifikasi Pelaksana

1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

2. Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang Kesehatan;

3. Peraturan Presiden Nomor 72 Tahun 2012 tentang Sistem Kesehatan
Nasional;

4. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 35 Tahun 2012 tentang Pedoman Penyusunan
Standar Operasional Prosedur Administrasi Pemerintah.

1. Petugas Pengaduan Pelayanan Kesehatan Masyarakat

2. Mengetahui dan memahami peraturan dan ketentuan tentang penanganan
pengaduan pelayanan publik

3. Mampu memediasi dan memecahkan/menyelesaikan masalah terkait
pengaduan pelayanan publik di Dinas Kesehatan

Keterkaitan Peralatan/Perlengkapan
1. SOP Penanganan Surat Masuk 1. Adanya Pelayanan Publik
2. ATK
3. Komputer dan Printer
Peringatan Pencatatan dan Pendataan

Jika SOP Penanganan Pengaduan Masyarakat Terkait Pelayanan Publik

tidak dilaksanakan sesuai dengan waktu yang ditentukan maka

penyelesaian kasus yang disampaikan oleh masyarakat akan tertunda
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il SOP PENANGANAN PENGADUAN MASYARAKAT TERKAIT PELAYANAN PUBLIK
DINAS KESEHATAN
KABUPATEN BELITUNG
PELAKSANA MUTU BAKU
NO AKTIVITAS KASI| ALKES KEPALA KEPALA KETERANGAN
STAF =
T DAN SATIN BIDANG SEKRETARIS DINAS BIDANG KELENGKAPAN WAKTU OUTPUT
Surat Masuk/Email/ Pengaduan 5 Menit Surat Masuk| Terkait SOP
Menerima dan mencatat Surat Pengaduan dari ﬂ yang dikirim melalui yang dilengkapi|Penanganan Surat]
1.|pengadu ke dalam Buku Pengaduan dan diserahkan SMS/Telepon/Media Massa disposisi Masuk
kepada Kasi Alkes dan Datin (FB, Twitter, Instagram,
Website)
Menerima Surat Pengaduan dan Buku Pengaduan, Surat Pengaduan dan Lembar, 10 Menit Surat
2. |membuat Telaah Staf diserahkzen kepada Sekretaris l Disposisi, Buku Pengaduan Pengaduan,
SKPD Telaahan Staf
4 |Menerima Surat Pengaduan, Telaah Staf, Lembar] E‘ mo:ﬂwmﬂwﬂmwmuﬂ? Telaah Staf,) 10 Menit w”nﬂmncm:
Disposisi, diserahkan kepada Kepala SKPD Telaahan wmm.__
4 |Menelaah dan memberi disposisi Surat Pengaduan, Mcquh _umnw..nmnc.m? Telaah Staf,| 10 Menit U.muo%_m_ "
“|diserahkan kepada Sekretaris eMuariisy oo techadap aduan
Menerima disposisi dan diserahkan kepada Kabid dan Surat Pengaduan, Telaah Staf, 5 Menit Disposisi
5. |dikoordinasikan dengan Kasi. Alkes dan Datin sesuai 3 Lembar Disposis! terhadap aduan
isi aduan
Memerintahkan Penyusun Bahan Evaluasi, Rencana, E Surat vnq_mmn_._.ma. Telaah Staf, 5 Menit meng
6.|Program dan Laporan, untuk mendistribusikan Lembar Disposisi Disposisi
Disposisi Surat Pengaduan
= " -
Mendistribusikan Surat Pengaduan Masyarakat sesuai WMHMHMNW MM”__._. Telaah Staf, B Mk WMM“:M
7. |disposisi, menerima jawaban deri bidang terkait dan '
diserahkan kepada Kasi Alkes dan Datin
8 gOD.mDiD—U aduan, diserahkan FGUBQD Kasi Alkes dan A Surat mumjﬂmﬁ—.—.ma. Telaah Staf, 3 Jam Jawaban Aduan
- |Datin Lembar Disposisl
Menerima Jawaban Aduan, untuk kemudian Jawaban Aduan, Buku 1 Jam Jawaban Aduan
dikoordinasikan dengan Sekretaris, Kepala SKPD, jika Pengaduan
telah sesuai, maka
9. |menyerahkan/menayangkan/merginput jawaban

aduan kepada pengadwEmailMedia Massa (FB,
Twitter, Instagram, Website), dan dicatat didalam
Buku Pengaduan sebagal Aduan Tuntas/Selesai
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