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	Nomor Standar Operasional Prosedur
	010/ADU/PKM-BH/SOP-PP

	
	Tgl. Pembuatan
	01 Februari 2016

	
	Tgl. Revisi
	04 Januari 2023

	
	Tgl. Pengesahan
	10 Januari 2024

	
	Disahkan Oleh
	Kepala UPT Puskesmas Bulangan Haji

Herlin Herawati, SST, M.Mkes

NIP. 19690125 198903 2 004

	
	Nama Standar Operasional Prosedur
	SOP PENGADUAN MASYARAKAT


	Dasar Hukum
	Kualifikasi Pelaksana

	1. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 8 Tahun 1999 tentang   Perlindungan Konsumen. 

2. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
3. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 36 Tahun 2009 tentang Kesehatan
	1. Kepala Puskesmas
2. Kepala Tata Usaha

3. Programer

4. Staf Administrasi

	Keterkaitan
	Peralatan / Perlengkapan

	Pengaduan Masyarakat sebagian dari komitmen kami mewujudkan terciptanya pelayanan prima sesuai Janji Layanan Puskesmas Bulangan Haji
	1.  Blangko Pengaduan
2.  Buku Register Pengaduan
3.  Kartu Kendali Pengaduan

	Peringatan
	Pencatatan dan Pendataan

	1. Pengaduan harus disertakan identitas jelas pengadu
	Setiap pejabat maupun staf yang terlibat dalam proses tanggapan harus mengisi Kartu Kendali Pengaduan


	No.
	Aktivitas
	Pelaksana
	Mutu Buku
	Ket

	
	
	KEPALA PUSKESMAS
	KEPALA 

TATA USAHA
	PROGRAMER
	STAF    ADMIN
	Kelengkapan
	Waktu (Menit)


	Output
	

	1.
	Menerima pengaduan masyarakat
	
	
	
	
	· Formulir pengaduan
· KTP,HP
	1
	Form pengaduan
	

	2.
	Melakukan verifikasi identitas pengadu
	
	
	
	
	· Kartu kendali
	1
	Identitas pengadu
	

	3.
	Memberi nomor dan mencatat pengaduan dalam buku rekap pengaduan
	
	
	
	
	· Agenda Pengaduan
	1
	Pengaduan tercatat
	

	4.
	Melakukan verivikasi substansi, apakah termasuk tupoksi atau tidak
	
	
	
	
	· Kartu Kendali
	2
	Disposisi tindak lanjut
	

	5.
	Melakukan klarifikasi / tanggapan atas pengaduan
	
	
	
	
	· Kartu Kendali
	5

	Penjelasan Programer
	

	6.
	Meminta staf menyiapkan surat tanggapan
	
	
	
	
	· Kartu kendali
	1 hari
	Draft surat tanggapan
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	No.
	Aktivitas
	Pelaksana
	Mutu Buku
	Ket

	
	
	KEPALA PUSKESMAS
	KEPALA  TATA USAHA
	PROGRAMER
	STAF ADMIN
	Kelengkapan
	Waktu  (menit)
	Output
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7.
	Menyiapkan surat tanggapan
	
	
	
	
	· Kartu kendali
	5
	Draft surat tanggapan
	

	8.
	Memeriksa surat tanggapan
	
	
	
	
	· Kartu Kendali
	5
	Paraf pada surat tanggapan
	

	9.
	Menggandakan surat tanggapan
	
	
	
	
	· Kartu Kendali
	5
	Dokumen surat tanggapan
	

	10.
	Menandatangani surat tanggapan
	
	
	
	
	· Kartu Kendali
	1 hari
	Dokumen surat tanggapan
	

	11.
	Memberi nomor surat, pengarsipan dan pencatatan dalam agenda pengaduan
	
	
	
	
	· Kartu kendali

· Agenda rekap pengaduan
	5
	Arsip surat tanggapan
	

	12.
	Mengirim surat tanggapan pada pengadu
	
	
	
	
	· Tanda terima pengiriman
	1 hari
	Pengadu menerima tanggapan
	


PEMERINTAH KABUPATEN PAMEKASAN


DINAS KESEHATAN


PUSKESMAS BULANGAN HAJI


Jl. Sultan Muhammad, Kec. Pegantenan








