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NAMA SOP . |Pelaporan dan Pengaduan Langsung Pelayanan Publik

DASAR HUKUM :

KUALIFIKASI PELAKSANAAN :

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

2.Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang - Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

3.Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatue Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Republik Indonesia Nomor 3 Tahun 2015 tentang Pedoman Road Map Pengembangan
Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional;

4. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 62 Tahun 2018 tentang Pedoman Sistem Pengaduan Pelayanan Publik
Nasional;

5.Peraturan Gubernur Sumatera Selatan Nomor 26 Tahun 2016 tentang Pedoman
Penyelenggaraan Standar Pelayanan Publik di Lingkungan Pemerintah Provinsi Sumatera
Selatan;

6.Peraturan Bupati Musi Banyuasin Nomor 13 Tahun 2020 tentang Pedoman
Penyelenggaraan Standar Pelayanan Publik di Lingkungan Pemerintah Kabupaten Musi

1. Memiliki kemampuan menjelaskan pelayanan dan mengetahui tugas, fungsi dan mekanisme pelayanan

2.Memiliki kemampuan memverifikasi berkas dengan selesai
3. Memahami struktur organisasi Dinas Kesehatan
4.Memahami Pengelolaan Pelaporan dan Pengaduan Pelayanan Publik di Dinas Kesehatan Kabupaten

Musi Banyuasin

Banyuasin;
KETERKAITAN : PERALATAN / PERLENGKAPAN
1. Alat Tulis Kantor (ATK)
2. Komputer dan Printer
3. Intercome
4.)Jaringan internet yang stabil
PERINGATAN : PENCATATAN DAN PENDATAAN :

Jika SOP tidak dilaksanakan, maka hak pengguna layanan akan
terkendala dan tidak bisa dipenuhi dengan tepat

SOP disimpan dengan rapi dalam bentuk hardcopy dan softcopy

Pelaporan dan Pengaduan Pelayanan Publik akan diberikan jawaban apabila materi
pengaduan dan seluruh persyaratan telah lengkap dan benar

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN




STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR

BAGAN PROSEDUR PELAPORAN DAN PENGADUAN LANGSUNG PELAYANAN PUBLIK

PELAKSANA MUTU BAKL
MO, URAIAN KEGIATAN FE NG UNA KET
ADMIN PENGADUAN SATPAM KELENGKAPAN | WAKTLU OUTPUT
LA T NN
Satpammenanyakan tujuan keperduan Pengguna Pengguna

1 |Layanan dan mengarshkan ke Admin Pengsaduan '.I } 2 Menit Layanan
Pelayanan Kesehatan diterims
Admin Pengaduan membern Salam 55 [Senyum, FPenerspan
Sapa, Salam, Sopan, Santun) kepads Pengguna ” . 65 padsa

2 . 2 Menit
Layanan, menanyakan maksud dan tujuan | Pengguna
Pengguna Laysnan. Layanan
Admin Pengaduan mempersilahkan Pengguna — Data

3 |Layanan duduk, menanyakanidentias dan — Komputer 3 Menit Pengguns
mengetik data Pengguna Layanandi komputer Layanan

. , : Pengadusan
Pengguna Layananmenyampaikan pengsduan o
4 |({paling larmbat 30 {tiga puluh) harsejak palapor ATHE dan Kormputer| &5 Menit Ii”ii';?_la
menearimsa pelayanan) _\'" )
diterimsa
) .. . Seluruh
Pengguna Laysnanmengisi formulir pengaduan Lagaran/pengaduan mater
yang berisi identitas lengkap, tujuan dan objek Btk A Fomputer, ATH dan .

5 ~ . . =1 . 15 Menit | pengaduan
pengaduan serta melampirkan buld pendukung - fomnulir pengadusan lenakan. valid
pengadusan Tidak a%ap. -

dan jelas
Admin Pengaduan menmvernfikasi pengaduan . L Seluruh
mulai dar identitas pelapor, mengidentifikasi Metengiani materi paling Ya materi

& |subjekdan objek pengadusan, substansi sampai . ol bt 10 bawi sejak ] I-'i:nmpu_ter,ATH-::lan 15 Menit | pengaduan

s ’ mesnenma nggapan dan formnulir pengaduan )
data dukung pengaduan yang diterima serts I lengkap, vald
meruriuskan laporan pengadusan ST e dan jelas

Seluruh
i . 3 o miaten
Admin Pengaduan melakukan klanfikasiatas = Fomputer, ATH dan )

7 |- . Tidak | ) § Menit | pengaduan

informasi dalam pengaduan formulir pengaduan .
kengkap, valid
dan jelas
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PELAKSANA MUTU BAKU z
URAIAN KEGIATAN PENGGLUNA KET
ADMIN PENGADUAN SATPAM KELENGKAPAN § WAKTU OuUTPUT
LAY AMNAN
Tanda terims
EAdmin Pengaduan membernkan tands terims :} Kormputer, ATH dan = Meni dokurnen
Edokurnen pengaduan formulir pengaduan nt pengaduan
diterbitkan
EAdmin Pengaduan menyampaikan ke.ps-:la ET Disampsikan
Pengguna Layanan agarmenunggu jawaban atas waktu
pengaduan yang skan disampaikan langsung : ATHK dan Komputer § 3 Menit Enk'EI-E'sian
sesusidengan jangks wakiu penyelesaian dan P E: 5d=u5n
masing-masing kategon prortss Reng
Pelayanan selesal, Satpam mengantar Pengguna ) Fengguna
{ :I 2 Menit Layanan
Layanan keluar ‘ )
salessgi
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