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Kata Pengantar

Puji syukur kami panjatkan ke hadirat Allah SWT, Tuhan YME atas rahmat dan
karunia-Nya sehingga Laporan Monitoring dan Evaluasi Pengelolaan Pengaduan
Masyarakat pada RSUD Dr. (H.C.) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung
Triwulan Il Tahun 2026 (periode Juli s.d. September 2026) ini dapat disusun dan
diselesaikan tepat waktu sebagai implementasi dari pelaksanaan Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Laporan ini disusun sebagai bentuk pertanggungjawaban atas pelaksanaan
pelayanan publik terkait pengelolaan pengaduan masyarakat yang terjadi di RSUD
Dr. (H.C.) Ir. Soekarno. Laporan ini memuat data dan analisis terhadap jenis-jenis
pengaduan yang diterima, mekanisme penanganannya, waktu penyelesaian, serta
rencana upaya perbaikan yang akan dilakukan. Harapannya, laporan ini tidak hanya
menjadi dokumentasi kegiatan, tetapi juga menjadi dasar evaluasi dan rujukan untuk
peningkatan pelayanan di masa mendatang. Kami menyadari bahwa pengaduan
masyarakat merupakan komponen penting dalam upaya peningkatan kualitas
pelayanan publik, keterbukaan informasi, serta pemenuhan hak masyarakat untuk
mendapatkan layanan yang cepat, tepat, dan transparan.

Kami mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang ikut berkontribusi
dalam penyusunan laporan ini. Akhir kata, kami berharap semoga laporan ini dapat
memberikan manfaat bagi semua pihak, khususnya civitas hospitalia RSUD Dr. (H.C.)
Ir. Soekarno dalam mewujudkan pelayanan publik yang semakin baik dan responsif

terhadap kebutuhan masyarakat.

PIt. Direktur
RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno

Provinsi Kepulglian Bangka Belitung,

dr. RIA AGUSTINE, M.Kes

NIP. 19810815 201001 2 010
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BAB 1
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Dewasa ini penyelenggaraan pelayanan publik masih banyak dihadapkan
pada kondisi yang belum sesuai dengan kebutuhan dan harapan Masyarakat. Hal
ini bisa terjadi karena disebabkan oleh ketidaksiapan kita dalam menanggapi
dan merespon terjadinya transformasi nilai yang berdimensi luas serta dampak
berbagai masalah pembangunan yang kompleks. Sementara itu, pada tatanan
masyarakat dihadapkan pada harapan dan tantangan global yang dipicu oleh
kemajuan di bidang ilmu pengetahuan, informasi, komunikasi dan transformasi
dalam segala hal, utamanya teknologi informasi. Kondisi dan perubahan cepat
yang diikuti pergeseran nilai tersebut perlu disikapi secara bijak melalui langkah
kegiatan yang terus-menerus dan berkesinambungan dalam berbagai aspek
pembangunan untuk membangun kepercayaan masyarakat guna mewujudkan
tujuan pembangunan nasional.

Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik secara
lugas dan tegas pada Pasal 36 menyatakan bahwa mewajibkan “setiap
penyelenggara pelayanan publik untuk menyediakan sarana pengaduan”,
karena di era informasi ini, rumah sakit khususnya RSUD Dr. (H.C.) Ir. Soekarno
sebagai salah satu institusi/lembaga pelayanan kesehatan dan fasilitas
kesehatan rujukan tingkat lanjutan yang menyelenggarakan pelayanan
kesehatan rawat inap, rawat jalan dan pelayanan gawat darurat harus mampu
menjawab tantangan/tuntutan dalam meningkatkan kinerja dan mutu
pelayanan secara responsif, inovatif, efektif dan efisien. Untuk itu tata kelola
pelayanan publik, merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari tata kelola
organisasi rumah sakit. Pelayanan ramah dan humanis serta informasi yang
baik di rumah sakit diharapkan akan memunculkan Kesan yang mendalam

bagi pengguna layanan Kesehatan guna memenuhi harapan Masyarakat.
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B. Dasar Hukum

1.

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik (Lembaran
Negara Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia Nomor 5038);

Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit (Lembaran
Negara Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor 153, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia Nomor 5072);

Undang-Undang Nomor 17 Tahun 2023 tentang Kesehatan (Lembaran
Negara Republik Indonesia Tahun 2023 Nomor 105, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia Nomor 6887);

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

Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan
Pelayanan Publik;

Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 4 Tahun 2018 tentang Kewajiban Rumah
Sakit dan Kewajiban Pasien;

Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 5 Tahun 2025 tentang Penyelenggaraan
Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional

Peraturan Gubernur Kepulauan Bangka Belitung Nomor 28 Tahun 2025
tentang Penyelenggaraan Pelayanan Publik di lingkungan Pemerintah
Provinsi Kepulaun Bangka Belitung;

C. Maksud dan Tujuan

1.

Maksud

Monitoring dan Evaluasi pengaduan masyarakat ini dimaksudkan
sebagai bentuk pertanggungjawaban unit pengelola pengaduan dan unit
pelaksana pelayanan publik sekaligus melakukan penilaian secara mandiri,
mengevaluasi pelaksanaan, pencapaian, dan tindak lanjut terhadap penanganan
pengaduan yang telah dilakukan.
Tujuan

Tujuan utama dilakukannya monitoring dan evaluasi Pengaduan
Masyarakat adalah untuk untuk mengevaluasi kinerja pelayanan,
mengukur tingkat kepuasan masyarakat, dan sebagai bahan perbaikan
internal, khususnya pada RSUD Dr. (H.C.) Ir. Soekarno Provinsi
Kepulauan Bangka Belitung.
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Ruang Lingkup

Ruang lingkup pelaksanaan monitoring dan evaluasi dari

penanganan pengaduan ini adalah:

1.

Ketentuan pengelolaan layanan pengaduan mencakup pengaduan
masyarakat triwulanan seluruh proses penanganan aduan selama
periode tiga, mulai dari penerimaan laporan masuk, pencatatan,
penelaahan, klarifikasi, hingga penyaluran tindak lanjut;

Monitoring dan Evaluasi melalui penilaian efektivitas penanganan
masalah, menganalisis tren atau jenis pengaduan terbanyak, serta
menyusun rekomendasi perbaikan untuk peningkatan kualitas

pelayanan publik ke depannya.

Alur Pengaduan dan Kanal Saluran Aduan

1.

Prosedur Pelayanan

Menjelaskan prosedur dan alur, mulai dari dari penerimaan
laporan, verifikasi, hingga penyampaian tanggapan kepada pelapor:

Tim Humas dan Kemitraan, dalam hal ini Pusat Informasi dan
Komunikasi, menjalankan salah satu fungsinya dalam menerima dan
memberikan layanan informasi kepada masyarakat. Salah satu bentuk
layanan informasi tersebut berupa penanganan atas pengaduan masyarakat.

Tim Humas dan Kemitraan RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi
Kepulauan Bangka Belitung secara rutin melakukan analisis terhadap
pengaduan-pengaduan masyarakat yang diterima RSUD Dr. (H.C) Ir.
Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. Hasil analisis ini kemudian
direkapitulasi dan dilaporkan setiap bulannya sebagai bahan evaluasi dan
masukan terhadap peningkatan pelayanan RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
Provinsi Kepulauan Bangka Belitung

Untuk mendapatkan informasi dan masukan atas segala aduan yang
disampaikan oleh masyarakat, Tim Humas dan Kemitraan menyusun
monitoring atas pengaduan masyarakat yang diterima RSUD Dr. (H.C) Ir.
Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. Monitoring pengaduan
masyarakat dilakukan setiap hari dan setiap minggu, untuk kemudian
direkap dan dilaporkan setiap bulannya. Hasil monitoring ini dapat menjadi

informasi, masukan maupun acuan bagi pihak-pihak yang berkepentingan.
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Laporan hasil monitoring pengaduan masyarakat ini bertujuan untuk
memetakan jenis pengaduan dan media penyampaian pengaduan yang paling
banyak diakses oleh masyarakat, menilai efisiensi dan efektifitas kinerja
RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung dalam
penanganan pengaduan, serta untuk mengetahui harapan masyarakat
terhadap RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung.
Hasil analisis ini nantinya dapat menjadi masukan bagi pimpinan untuk
mengambil keputusan dan kebijakan RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi
Kepulauan Bangka Belitung dalam menanggapi arah kecenderungan
pengaduan masyarakat yang terus berkembang dengan strategi komunikasi

yang tepat.

Saluran Pengaduan
Daftar kanal resmi yang digunakan untuk melakukan pengaduan
di RSUD Dr. (H.C.) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung
adalah:
1. Kotak saran/Pengaduan fisik secara langsung;
2. Layanan Hotline/Whatsapp
3. Portal SP4N-LAPOR!
4. Email dan Media Sosial resmi RSUD Dr. (H.C.) Ir. Soekarno
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BAB II
HASIL DAN ANALISIS PENGADUAN

A. Mekanisme dan Rekapitulasi Aduan

Masyarakat dapat menyampaikan pengaduan pelayanan kepada RSUD
Dr. (H.C.) Ir. Soekarno kepada Tim Humas dan Kemitraan selaku unit pengelola
pengaduan dengan menggunakan beberapa kanal saluran yang bisa diakses melalui
saluran informasi publik yang telah ditentukan, yaitu:

(1) Secara Langsung;

(2) Situs website RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung;
(3) Website SP4N-Lapor;

(4) Email;

(5) Surat/Kotak Pengaduan;

(6) Telepon;

(7) WhatsApp Hotline / PIPP.

Masyarakat dapat menyampaikan pengaduan baik secara elektronik maupun secara
tertulis atau langsung kepada Front Office.

Berdasarkan hal tersebut, untuk memudahkan masyarakat, baik internal
maupun dari eksternal, Tim Humas dan Kemitraan RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
Provinsi Kepulauan Bangka Belitung dalam hal ini membuka beberapa saluran
informasi melalui website, surat elektronik/surel (email), telepon, Kotak
Pengaduan/Saran, maupun dengan cara datang langsung dan akan menjadi Laporan
bulanan sebagai dasar penyusunan laporan pengaduan Triwulanan.

Dalam analisis pengaduan masyarakat ini, pertama- tama akan dilakukan
analisis terhadap jenis pengaduan masyarakat yang diterima RSUD Dr. (H.C) Ir.
Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. Kemudian, jenis media penyampaian
pengaduan masyarakat serta Keterkaitan antara sebaran media yang digunakan
dengan jenis pengaduan masuk yang disampaikan. Lebih lanjut, tanggapan RSUD Dr.
(H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung terhadap pengaduan
masyarakat yang diterima akan dibahas, beserta dengan proses tindak lanjut yang
sedang dilakukan oleh RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka
Belitung atas pengaduan-pengaduan masyarakat tersebut.

Pengaduan yang masuk dari masyarakat dan ditujukan kepada RSUD
Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung merupakan bentuk
kesadaran dan apresiasi masyarakat terhadap keberadaan dan kinerja RSUD Dr. (H.C)

Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. Sementara itu, opini publik dapat
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muncul atas dasar bagaimana RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka

Belitung menangani pengaduan masyarakat dan bagaimana RSUD Dr. (H.C) Ir.

Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung mampu menyelesaikannya.

Tabel 1.
Rekapitulasi Pengaduan Masyarakat Triwulan III Tahun 2026
No. Klasifikasi Uraian

1. | Total pengaduan masuk 5

Jenis pengaduan yang Sarana prasarana ruang pelayanan, pelayanan
2. | paling banyak masuk yang diberikan, dan ketersediaan obat.

Media penyampaian pengaduan

a. Secara Langsung 4

b. Website rumah sakit -
3 c. Website SP4N-Lapor -

d. Email -

e. Surat / Kotak Pengaduan 1

f. Telepon )

g. WhatsApp Hotline / PIPP -

Pengaduan yang masih dalam proses
* I 'fabun 2025 -

B. Jenis Pengaduan dan Media Penyampaian Aduan

Dalam analisis pengaduan masyarakat, pengaduan masyarakat yang diterima
RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung dikategorikan

ke dalam 4 (empat) jenis pengaduan utama, yakni:

1.

Pengaduan terkait pelayanan;

Jenis Pengaduan yang terkait dengan pemeriksaan mengacu pada

pengaduan- pengaduan masyarakat yang berisikan aduan atas hal-hal yang

diharapkan dapat dilakukan pelayanan oleh RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi

Kepulauan Bangka Belitung, atau atas hasil pemeriksaan RSUD Dr. (H.C) Ir.

Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung.

Pengaduan terkait non-pelayanan;

Pengaduan terkait non-pelayanan mengacu pada aduan atas hal-hal diluar

bidang pelayanan, namun masih dalam ranah atau penguasaan RSUD Dr. (H.C) Ir.

Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung.
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3. Pengaduan terkait informasi RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan
Bangka Belitung yang dikecualikan;
Pengaduan terkait informasi RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan
Bangka Belitung yang dikecualikan mengacu pada aduan terhadap informasi atau
hasil kerja RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung yang
sesuai dengan undang-undang termasuk ke dalam jenis informasi yang
dikecualikan.
4. Pengaduan lain-lain.
Pengaduan lain-lain mengacu pada pengaduan-pengaduan masyarakat yang
sama sekali tidak terkait dengan tugas pokok dan fungsi (tupoksi) RSUD Dr. (H.C)
Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung, atau pengaduan yang tidak
lengkap atau tidak sesuai syarat penyampaian pengaduan masyarakat yang
diatur dalam peraturan RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka
Belitung atau keluhan masyarakat yang disampaikan melalui ulasan google
review, sehingga atas pengaduan tersebut dimungkinkan untuk tidak
ditindaklanjuti.
Pada Triwulan Il Tahun 2026, pengaduan masyarakat yang masuk

berdasarkan kategori jenis pengaduan sebagai berikut:

Tabel 2.
Jenis pengaduan masyarakat yang masuk selama Triwulan III Tahun 2026

No. Jenis Pengaduan Masyarakat Jumlah Pengaduan Masuk
1 | Pelayanan 4
2 | Non-pelayanan 1
3 | Dikecualikan
4 | Lain-lain -
Total Pengaduan Masuk 5

Dari Tabel 2. Dapat diketahui bahwa adanya 4 (empat) pengaduan masuk
yang diterima RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung
Triwulan III Tahun 2026.

Pengaduan masyarakat yang berasal dari publik eksternal RSUD Dr. (H.C)
Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung dapat disalurkan melalui
beberapa saluran pengaduan yakni website, surat elektronik (email), telepon,
surat/form kotak pengaduan ataupun datang langsung ke Front Office RSUD Dr.
(H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung yang beralamat di JL

Zipur Desa Air Anyir, Kec. Merawang, Kabupaten Bangka, Provinsi Kepulauan
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Bangka Belitung 33172,
Pada Triwulan IIl Tahun 2026, sebaran media yang digunakan masyarakat

untuk menyampaikan pengaduannya adalah sebagai berikut:

Tabel 3. Jenis Pengaduan Masuk Pada Tiap Media

No. Jenis Secara |Website| SP4AN- Kotak WA Hotline,
Email Telepon
Pengaduan |Langsung| RS |Lapor Pengaduan / PIPP
1 | Pelayanan 4 - - - - . -
2 | Non-pelayanan - - - - 1 - 5
3 | Dikecualikan - - = 2 = - =
4 | Lain-lain - - - - - - -
JUMLAH 4 - - - 1 o -

Dari tabel diatas diketahui bahwa adanya 5 (lima) pengaduan masyarakat baik yang
masuk melalui saluran website, email, telepon, surat/kotak pengaduan dan langsung
ke Front Office.

C. Tanggapan dan Tindak Lanjut

Tim Humas dan Kemitraan memproses secara administrasi dan
menyampaikan tanggapan atas pengaduan yang diterima melalui website, email,
telepon, surat maupun melalui Front Office RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi
Kepulauan Bangka Belitung. Apabila pengaduan masyarakat yang masuk
membutuhkan tindak lanjut dari bidang terkait, maka Tim Humas dan Kemitraan
akan menyampaikan pengaduan tersebut kepada bidang terkait, setelah dilakukan
verifikasi identitas pengadu maupun isi pengaduan tersebut, verifikasi terhadap
pengaduan masyarakat yang dilakukan oleh Tim Humas dan Kemitraan dilakukan
dengan mengkategorikan pengaduan-pengaduan masyarakat ke dalam empat
kelompok proses penanganan pengaduan sebagai berikut:
¢ Pengaduan tidak dapat ditindaklanjuti, apabila:

- Identitas pengadu tidak jelas/tidak ada;

- Tidak terdapat kronologi aduan dan data pendukung;

- Pengaduan berkaitan dengan persoalan pribadi;

- Kasus yang diadukan sudah masuk kepada ranah/kewenangan APH;

- Pengaduan tidak berkaitan langsung dengan kerugian negara;

- Pengaduan tidak tepat ditujukan maupun ditembuskan kepada RSUD Dr.
(H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung; dan

- Pengaduan diluar tupoksi RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan
Bangka Belitung.
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% Pengaduan diteruskan kepada bidang terkait sebagai informasi, apabila:
- Identitas pengadu (alamat balasan) tidak lengkap;
- RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung sebagai
tembusan;
- Kronologi permasalahan jelas namun tanpa disertai data pendukung
yang memadai; dan
- Data pendukung lengkap namun sifat/isi aduan tidak memerlukan
jawaban dari RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung.
++ Pengaduan diteruskan kepada bidang terkait untuk ditindaklanjuti/dijawab,
apabila:
- Sifat/isi pengaduan meminta atau memerlukan jawaban dari RSUD Dr.
(H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung;
- Dugaan nilai kerugian negara material (>Rp 1Milyar)
< Pengaduan yang bersifat aspirasi, masukan, dan saran apabila:
- Pengaduan masyarakat yang bersifat membangun, meningkatkan kualitas

pelayanan yang ada di RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan
Bangka Belitung

Berdasarkan proses verifikasi ke dalam empat kelompok proses penanganan
pengaduan sebagaimana tersebut di atas, jumlah masing-masing jenis pengaduan
masyarakat yang dikelompokkan ke dalam masing-masing kelompok penanganan
pengaduan ditunjukkan pada tabel 4.

Tabel 4. Tindak Lanjut Pengaduan Masyarakat

Untuk Sebagai
Jenis Tidak Dapat
No Ditindaklanjuti oleh|Informasi untuk! Total
Pengaduan |Ditindaklanjuti
Bidang Terkait | Bidang Terkait
1 | Pelayanan - 4 - 4
2 | Non-pelayanan - 1 - 1
3 | Dikecualikan - - - -
4 | Lain-lain - - . -
Total - 5 - 5
Hasil Tindak Lanjut

Total AduanMasukf -~ 5
Selesai di TL L e 5
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D.

Sesuai informasi yang ditunjukkan pada Tabel 4, di atas dapat diketahui
bahwa 5 (lima) total pengaduan masyarakat yang masuk sudah ditindaklanjuti oleh

unit terkait dan selesai.

Rekapitulasi Ulasan “Google Review”

Google review merupakan salah satu fitur dalam Google Maps yang
dikembangkan oleh Google untuk memberikan pemeringkatan dan ulasan.
Pengguna yang telah menaruh alamat dengan rincian yang pasti khususnya dalam
akun google bisnis biasanya akan mendapatkan ulasan dari pengguna. Google review
merupakan salah satu hal dari era big data saat ini di mana setiap orang dapat
menaruh jejak setelah mereka mendatangi sebuah tempat.

Fitur ulasan daring menjadi sangat penting bagi penyedia layanan publik, salah
satunya rumah sakit. Pasalnya, selain memudahkan masyarakat untuk mengunjungi
lokasi, mereka pun dapat mengetahui seberapa besar pemeringkatan yang
diberikan oleh pengunjung yang pernah datang. Apalagi dengan tambahan fitur
ulasan dan tambahan foto menambah validasi ulasan dari pengalaman masyarakat.

Selain berupa pemberian nilai 1-5 yang dikemas dalam bintang, Google review
juga memiliki ulasan berupa kalimat dan foto yang dapat dibagikan gratis dari
pengunjung. Hal ini menjadi penting lantaran sebuah rumabh sakit pelayanan publik
kesehatan memiliki reputasi daring yang dapat dilihat kapan saja dan di mana saja.

Ulasan google review yang diberikan oleh pengguna dapat dimanfaatkan
sebagai sarana evaluasi dini dalam sebuah sektor pelayanan publik bidang
kesehatan untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan kepada masyarakat
yang lebih baik lagi. Diharapkan pelayanan kesehatan di rumah sakit saat ini bukan
hanya memberikan pelayanan kesehatan yang nyata saat pengunjung datang, tetapi
mampu memberikan gambaran pelayanan melalui daring untuk membangun
reputasi baik di hadapan warganet atau calon pengunjung.

Untuk itu, ulasan google review yang bisa dikatergorikan sebagai
keluhan/ketidakpuasan pengunjung saat mengunjungi RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
Provinsi Kepulauan Bangka Belitung kemudian akan diproses lebih lanjut untuk
bahan evaluasi keseluruhan pelayanan yang lebih baik di rumah sakit. Ulasan
tersebut akan dibuatkan nota dinas dan disampaikan ke pimpinan rumah sakit
untuk dapat dilakukan tindak lanjut perbaikan di masa mendatang.

Pada Triwulan III Tahun 2026, ulasan google review masyarakat yang masuk
berdasarkan kategori jenis keluhan/pengaduan yang menjadi bahan evaluasi

pelayanan kesehatan di RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka
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Belitung sebagai berikut:
Tabel 5. Rekapitulasi Ulasan Google Review

i Jenis Sebagai Bahan Evaluasi Sebagai Informasi o
Pengaduan oleh Bidang Terkait untuk Bidang Terkait
1 | Pelayanan 9 8 17
2 | Non-pelayanan - 1 1
3 | Lain-lain - -

Total 9 : 9 18

Dengan demikian, berdasarkan pengelompokan pada Tabel 5, maka dapat
menunjukkan bahwa adanya 18 (delapan belas) ulasan yang masuk ke akun RSUD
Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung untuk ditindaklanjuti
dan sebagai bahan informasi perbaikan layanan kesehatan oleh bidang terkait,
dengan rincian sebagai berikut:

1. Sebagai bahan informasi untuk bidang terkait bahwa pelayanan yang diterima
sudah baik sebanyak 9 ulasan.

2. Sebagai bahan evaluasi oleh bidang terkait sebanyak 9 ulasan, dengan rincian
sebagai berikut:

a. Sebanyak 8 ulasan yang ditujukan kepada kualitas pelayanan yang
diberikan, bahwa petugas pelayanan yakni nurse station perawat yang
sering kosong, perawat Poli Saraf dan petugas keamanan judes (tidak
ramah), antrian EEG daftar tunggu berbulan-bulan, pemberian informasi
JKN tidak lengkap dan dokter jaga IGD yang tidak standby.

b. Sebanyak 1 ulasan tentang keluhan sarana prasarana, yakni AC yang tidak
berfungsi dengan baik.

3. Ulasan tersebut juga sudah disampaikan ke bidang terkait untuk bahan evaluasi
dan perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik kepada

masyarakat.
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BAB III
PENUTUP

A. Kesimpulan

Pengelolaan atas pengaduan pelayanan publik yang disampaikan oleh masyarakat
selaku penerima layanan adalah menjadi satu kesatuan dalam menghadirkan pelayanan yang
Prima kepada masyarakat. Selain itu pengelolaan terhadap pengaduan akan menjadikan
penyelenggaraan pelayanan lebih efektif karena evaluasi akan terus dilakukan setiap harinya
berdasarkan aduan yang diterima sehingga perbaikan demi perbaikan dalam pelayanan akan
terus dilakukan setiap harinya.

Pada Triwulan Il ini jumlah laporan aduan Masyarakat yang masuk di unit pelayanan
pengaduan RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno tidak begitu banyak, hanya 5 aduan, dan
alhamdulillah telah ditindaklanjuti dan diselesaikan dengan disertai dengan
komitmen perbaikan dan pelayanan yang lebih baik.

B. Tindak Lanjut
RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung akan terus berupaya
melakukan pembenahan untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan
kepada masyarakat, antara lain dengan upaya :
Mengadakan evaluasi secara teratur terhadap kinerja petugas pelayanan.
Meningkatkan kualitas sarana dan prasarana yang mendukung pemberian pelayanan.

Memberikan pelatihan pelayanan prima kepada petugas pelayanan.

B0 TP

Mengoptimalkan koordinasi dan kerja sama yang baik antara penyelenggara pelayanan
dalam lingkup RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung dengan
instansi teknis terkait.
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PENGADUAN MASYARAKAT

Alur Pengaduan Masyarakat Alur Pengaduan Masyarakat
Melalui Telepon & Secara Langsung Melalui Box, Message, Fax
B4 e peie o 1

Dokumen yang wajib dilampirkan adalah sebagai berikut:
@ ldentitas diri;

Dokumen pendukung laporan.

Pengaduan tersebut beserta lampiran, silahkan dikirimkan kepada RSUD Dr. (H.C) Ir.
Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung dengan cara:
@ Datang langsung ke Kantor RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan
Bangka Belitung dan diserahkan kepada petugas secara langsung.
@ Dikirimkan melalui pos ke alamat:
RSUD Dr. (H.C) Ir. SOEKARNO
PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
d/a Jalan Zipur Desa Air Anyir Kec. Merawang Kab. Bangka 33172
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Dikirimkan melalui telp/faks/WhatsApp ke: 0717-9106756 /
0811-7176-750 (Hotline) / 0817-0676-750 (PIPP)

Dikirimkan ke alamat e-mail: rsud.soekarno@babelprov.go.id /
humasrsupbabelprov@gmail.com

Mengakses website rumah sakit : https://rsud-soekarno.babelprov.go.id/
Mengakses website SP4N-Lapor : https://www.lapor.go.id/
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REKAPITULAS]I PENANGANAN PENGADUAN
RSUD DR. (H.C) IR. SOEKARNO PROVINSI KEP. BANGKA BELITUNG

TRIWULAN Il TAHUN 2026
Tanggal Petugas Tindak Lanjut Tanggal
No. | Diterimanya Walgu P Nam: . Pt;l;g:\at:uian Penerima K;cimoll;?s Perihal Aduan j Penyelesaian
Pengaduan Pengaduan engadu elalu Pengaduan ng Proses | Selesai Hasil Tindak Lanjut Pengaduan
1 4 Agustus 2026 - - Form Saran Wennie Boleh tolong Dibuatkan nota dinas v v Pengaduan tersebut sudah 05/08/2026
Jayanty dipasang penyampaian keluhan disampaikan ke Plt. Wakil 09.00 WIB
pintu/sejenisnya melalui form Direktur Umum dan
untuk menutupi kuesioner survei Keuangan, dan
ruang rawat agar kepuasan masyarakat ditindaklanjuti oleh Bagian
pasien nyaman di ruang kemoterapi Umum dengan menyiapkan
dan tidak bisa dari Wakil Direktur bed screen/kain penutup,
sembarangorang | SDM ke Plt. Wakil segera dibersihkan dan
masuk tanpa izin, Direktur Umum dan sudah dipasang di lokasi.
mengingat ini Keuangan untk
merupakan ruang | dipasang pintu
perawatan pasien penutup. Dari Bagian
cancer agar lebih Umum sudah
steril lagi. menyiapkan bed
Terimakasih screen/kain penutup
dan akan segera
dipasang namun
masih proses
pembersihan.
2 7 Agustus 2026 09.50 WIB Arif Triono Langsung Jelita, .Kom | AC Ruang 1. Acdiruangan v v 1. Pengaduan tersebut sudah 07/08/2026
Perawatan Anak Doraemon 1 kondisi :Lw:]?;w:naa:mlfrm 10.00 WIB
Heak berfungs] ik nonmal Ak, NSutmkin Eates,
s?h_l ngea pasien (dipindahkan ke laporan awal pelapor mengenai
dipindahkan ke Ruangan Doraemon 3) AC sudah di cek dan setting
ruangan 2. Jam 02.00 tanggal 7 oleh perawat jaga dan petugas
perawatan yang Agustus 2026 monitor Ipsrs tapi memang AC nya tidak

lain, petugas tidak
standby,
pemberian vitamin
dilakukan mandiri
oleh keluarga
pasien, serta alarm
ruangan
perawatan yang
tidak berfungsi.

infus memberi kode
bahwa listriknya atau
baterai hampir drop.
Namun s/d sekitar jam
03.00 bolah-balik
mencari perawat jaga
tidak ditemukan,
sehingga saya turun
kebawah mencari
satpam, lalu dibantu
oleh satpam mencari

Doraemon 1.

dingin lagi. Kepala Ruangan
Anak menghubungi bidang
sarana lalu ke teknisi / Ipsrs.
Laporan ke 3 akhirnya pasien
dipindahkan ke ruangan
Doraemon 3, Sampal ke pagi
Kepala Ruangan Rawat Anak
terus follow up ke Sarana Non
Medis untuk memperbaiki AC
yang tidak dingin di Ruangan
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perawat yang jaga
ruangan tersebut

3. Pemberian
obat/vitamin di kasih
oleh pihak keluarga
pasien

4, Karena alarm/bell
tidak berfungsi
sehingga kami harus
bola-balik mencari
perawat

2. Biasanya perawat jaga (sift
malam) menginfokan ke
keluarga pasien kalau panggil
perawat jaga untuk mengetok
pintu jaga perawat, tapi
perawatnya lupa menginfokan
ke keluarga pasien. Alarm / bell
yang ditekan oleh kelurga
pasien sudah lama tidak
berfungsi. Dalam hal ini kepala
ruangan anak akan membuat
tulisan di depan pintu jaga, jika
mencari perawat bisa
mengedor pintu jaga perawat
(sift malam).

3. Pemberian obat oral, di
ruangan rawat inap anak itu
dilakukan minimal care bukan
total care atau partial care
seperti di ruangan Heu, Picu,
yang ada sebagian pekerjaan itu
membutuhkan peran orang tua
atau yang mendampingin
pasien, karena kebanyakan
pasien anak tidak mau dengan
perawat, jadi perawat
memasukkan obat oral atau
obat minum ke dalam spuit
sesuai instruksi dokter dan
memberikannya ke keluarga
atau pendamping pasien agar
dibantu untuk diminum pasien.
4. Melalui Kepala Ruangan
Rawat Inap Anak informasi
mengenai AC yang tidak dingin
akan diteruskan ke Kepala
Bidang terkait untuk kemudian
dilakukan perbaikan.
Pembinaan kepada perawat
atau pegawai yang bertugas
untuk tindaklanjuti dengan
memberikan informasi yang
jelas kepada pasien dan
keluarga.

5. Pelapor berharap untuk
kedepannya agar pegawai yang
bertugas untuk memberikan
informasi dengan lengkap
sehingga keluarga/pasien
mengetahui informasi dan
alurnya. Pelapor sudah
menerima dengan baik dan
merasa puas dengan jawaban
tersebut
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28 Agustus 09.00 WIB Soleha Langsung Jelita, S.Kom | Pasien konsul ke Pelayanan dr. Ester Pengaduan tersebut sudah 28/08/2026
2026 dokter spesialis Sucianti, Sp. Rad. M.Sc ditanggapi langsung oleh 09.15WIB
radiologi untuk kurang maksimal, kepala ruangan radiologi
membaca hasil yang berkaitan dengan dan memberikan saran agar
pemeriksaan, hasil jadwal kontrol usg nya
namun dokter disesuaikan dengan jadwal
yang bersangkutan dr. Elius Tua Butar Butar,
tidak hadir sesuai Sp. Rad. Pelapor berharap
jadwal yang sudah untuk kedepannya agar dr.
ditentukan Ester Sucianti, Sp. Rad dapat
sehingga pasien melayani pasien dengan
merasa tidak puas. baik dan pelapor merasa
puas dengan jawaban
tersebut
1 September 09.40 WIB Setiawati Langsung Jelita, S.Kom | Obat Pasien Obat Kemoterapi pengaduan tersebut sudah 01/09/2026
2026 Kemoterapi yang Herseptin Tidak Ada ditanggapi langsing oleh 10.30 WIB
tidak tersedia pada bagian farmasi kemoterapi
saat pasien dan kepala ruangan
perawatan, kemoterapi. memberikan
dikarenakan penjeiasan terkait
adanya permasalahan yang terjadi,
keterlambatan bahwa perawat ruangan
pengadaan dan kemoterapi belum
pengiriman. menginfokan kepada
pelapor terkait kekosongan
obat. dari bagian farmasi
kemoterapi sudah
menjelaskan terkait
kekosongan obat tersebut
memang belum ada
pembelian lagi dan tidak
bisa dipastikan kapan obat
tersebut tersedia. pelapor
berharap dan meminta
untuk secepatnya
dikabarkan jika obat
tersebut sudah tersedia,
pelapor merasa puas
dengan jawaban tersebut.
10 September 08.00 WIB Heni Langsung Wennie Pemberian Pelapor Merasa PENGADUAN TERSEBUT 10/09/2026
2026 Handayani Jayanty Pelayanan oleh Ketakutan Atas SUDAH Ditanggapi 11.00 WIB
Perawat yang Tindakan Dan Perilaku Langsung Oleh Plt. Wakil
bertugas tidak Yang Kasar Dari Salah Direktur Umum Dan
ramah pada saat Satu Perawat Keuangan Sekaligus
shift malam, Diruangan Rawat Inap Sekaligus Kepala Bidang
sehingga membuat | Tulip Lantai 3 Kamar Pelayanan Keperawatan,
pasien merasa 9/10 Meminta Permohonan Maaf
takut dan tidak Mewakili Manajemen
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nyaman atas
perlakuan
pemberian
pelayanan yang
diberikan,

Kepada Pelapor Dan
Keluarga Serta Memberikan
Penjelasan Terkait
Permasalahan Yang Terjadi
Diruangan Tulip 3 Kamar
9/10. Dari Pihak Pelapor
Menuntut Agar Perawat
Tersebut Dipecat Karena
Tidak Sesuai Dengan Etika
Serta Profesi Sebagai
Perawat. Proses
Tindaklanjut Permasalah
Tersebut Dilakukan Oleh
Komite Keperawatan. Hasil
Akhir Dari Permasalah Yang
Terjadi Diruangan Tulip
Lantai 3 Kamar 9/10 Bahwa
Perawat Tersebut Masih
Dalam Proses Pemeriksaan
Pelanggaran Disiplin Dan
Dibebastugaskan
Sementara.

Mengetahui

PIt. Direktur
RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
Provinsi Kepuruan Bangka Belitung,

dr. RIAIAGUSTINE, M.Kes
_ Pémbina Tk. I
NIP. 198189815 201001 2 010
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Bulan : Juli 2026

FORMULIR MONITORING KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN
RSUD Dr. (H.C.} Ir. SOEKARNO
PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG

— |
HUBUNGAN G;&g?égs TANGGAL |
DENGAN PASIEN | PERTUGAS . DAN WAKTU |
K |
NO | ngf;; K;"N‘:\:::N Pg&“:g“ (YBS/KELUARGA/ | PENERIMA | 151 KOMPLAIN (LISAN/ TULISAN/ MEDIA MASA) [i‘“:::’:r TINDAK LANJUT KOMPLAIN TINDAK
‘ PENGUNJUNG/ | KOMPLAIN LANJUT
| DLL) RIS KOMPLAIN |
- HUAU) -
1 IS
] e —_——— ===
a1 S
A o e —
] = - e e e e
[ = = A ——
7 i -
5 I B S == =
2 ——
o = e ]
Catatan:

Grading risiko dan standar waktu tanggap kemplain:
a. Grading Merah (ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 Jam sejak keluhan disampaikan oleh pasien/ keluarga fpengunjung . Kriteria © cenderung berhubungan dengan polisi, pengadilan, kematian, mengancam sistem / kelangsungan
organisasi, potensi kerugian material, dan lain-lain,

b. Grading Kuning (tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari sejak keluhan disampatkan oleh pasien/ keluarga/pengunjung. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi keruglan immaterial, dan lain-lain.

¢, Grading Hijau (rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal # harl sejak keluhan disampalkan oleh pasten/ keluarga/penguefung. Kriteria: tidak menimbulkan keruglan berarti balk material maupun immaterial,

PIt. Direktur RS
Provins! Ke

dr.

NIP. 1

‘M engetahui

D Dr. (H.C} Ir. Soekarno
lauan Bangka Belitung,

Bangka, 03 Agustus 2026

Kepala Bagian Hukum, Humas dan Pe]ﬁﬂf’an

RSUD Dr. (H.C) Ir. Snekargpf
Provinsi Kepulauan Bangka-Belitung

ARBIAN EKA PUTRA
PEMBINA
NIP, 19820913 200501 1 006



FORMULIR MONITORING KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN
RSUD Dr. (H.C.) Ir, SOEKARNO
PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG

Bulen : tus 2026
HUBUNGAN GRADING
amn;uw PERTUGAS RISIXO TANGGAL DAN
TANGGAL WAKTU NAMA PASIEN 151 KOMPLAIN {LISAN/ TULISAN/ MEDIA| KOMPLAIN WAKTU TINDAK
No KOMPLAIN | KOMPLAIN | PELAPOR KELUARGA/ m MASA) (MERAH/ TANCAICLANILT KOMELAIN LAMIUT
PENGUMIUNG / KUKING/ KOMPLAIN
oL} HUAU)
Boleh tolong dipasang pintu/sejenisnya
untuk menutup! ruzng rawat agar
pasien nyaman dan tidak bisa Dibuatkan nota dinas ketuhan melalui form kuesk survei k yarakat di ruang b 2pi dar Wekil & Agustus 2026
1 |4 Agustus 2026 - - keluzrga Kyanty sembarang arang masuk tanpa irin, hijau Direktur SOM ke Pit. Wakil Direktur Umum dan K untk di pintu g Dari Baglan Umum sudah menyiapkan bed 09.00 WIB
mengingat Inl merupakan ruang fkail dan ak, a dij namun masih proses pembersihan, :
perawatan pasien cancer agar leblh
stenil Iagi. Terimakasih
1. Ac diruangan Doraemon 1 kondisi 1. Pengaduan tersebut sudsh ditanggapi langsung oteh Kepala Ruangan Rawat inap Anak, disampaikan bahwa laporan awal pelapor
tidak normal {dipindahken ke Ruangan { AC sudtah di cek dan setting oleh jagadan Ipsrs tapi g AC nya tidak dingin lagi. Kepzala Ruangan Anak
Derzemon 3) menghubungl bidang sarana lzlu ke teknisi / tpsrs. Laparan ke 3 ya pasien ke g 3. Sampai ke pagi
2. Jam 02.00 tanggal 7 Agustus 2026 Kepala Ruangan Rawat Anak terus follow up ke Sarana Non Medis untuk memperbaiki AC yang tidak dingin di Ruangan Doraemon 1.
|monitor infus memebri kede babhwa . Bipsanyd perawat jaga lult malam) menginfokan ke keluarga pasien kalau panggll perawat jaga untuk mengetok pintu jaga perawat,
listriknya atau baterai hampir drop, tapi pe ya lupa fokan ke keluzrga pasien. Alarm [ beil yang ditekan oleh kelurga pasien sudah lama tidak berfungsi. Oalam
Mamun s/d sekitar jam 03.00 bolah-balik el ini kepala mansut znak akon membuat |ullm di depan pintu jaga, jika mencari perawat bisa mengedor pintu jaga perawat (sift
joga tidak di malzm). 7 Agustus 2026
2 | 7Agustus 2026 | 09.50WiB | Arif Triono keluarga Jelita schingga saya turun kebawah mencarl hijau |3, Pemberian cbat oral, di rawat inap anak itu dilzkukan minimal care bukan total care atau partial care seperti di ruangan Hew, 10.00WIB
|satpam, |alu dibantu olch satpam Picu, yang ada sebagian pekerjaan itu butuhkan peran orang tua atau yang mendampingin pasien, karena kebanyakan pasicn anak '
mencar perawat yang jaga ruangan tidak mau dengen Jadi kkan obat oral atau obat minum ke dalam spult sesuai Instruksi dokter dan
tersabut member/kannya ke keluarga atau pendamping pasien agar dibantu untuk diminum pasien,
3. Pemberian obat/vitamin di kasth oleh 4, Melalul Kepala Ruangan Rawat Inap Anak informasi mengenal AC yang tidak dingin akan diteruskan ke Kepala Bidang terkalt untuk
Ipthak keluarga pasien kemudian dilakukan perbaikan. Pembinazn kepada perawat atau | yang b gas uniuk tindak) i dengan berih
4_Karena alarm/be!l tidak berfungsi Iinformasi yang |clas kepada pasien dan keluarga.
schingga kami harus bola-balik mencari 5. Pelepor berhorep untuk kedepannya agar pegawal yang b untuk fi dengen lengkap sehingga
perawat L / Inf dan alurnya. Pelapor sudzh menerima dengan baik dan merasa puas dengan jawaban terschut.
28 Agustus Pelayznan dr, Ester Suciant, Sp. Rad. | Pengacuan tersebut sudzh ditanggapl langsung oleh kepaia ruangan radiologi dan memberikan saran agar jzdwal kontrol usg nya 28 Agustus 2026
3 2026 09.00 WIB Soleha pasien Jelita M.Se kurang maksimal, yang berkaitan hijau disesualkan dengan jadwal dr. Ellus Tua Butar Butar, Sp. Rad. Pelapor berharap untuk kedepannya 2gar dr. Ester Sucianti, Sp. Rad dapat 00.15 Wea
dengan hasl |melayani pasten dengan baik dan pelapor merasa puas dengan jawaban tersebut d




Caratan:

Grading risiko dan standar waktu tanggap komplain:
& Grading Merah [ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam sejak keluhan disampaikan aleh pasien/ keluarga /pengunjung, Kriteria ; cenderung berhubungan dengan polisl, pengadilan, kematian, mengancam sistem atau
kelangsungan organisas!, potensi kerugian materlal, dan laln-lain,
b Grading Kuning (tingg!) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari sejak keluhan disampaikan oleh pasien/ keluarga/pengunjung. Kriteria: cenderung berhut dengan pemt media, potensi kerugian immaterial, dan lain-lain
€.Grading Hijau (rendah) ditanggapl dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari sejak keluhan disampaikan aleh pasien/ keluarga/pengunjung. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial.
d Formulir dapat didownload di https://frb.gy/a8losl

Hangka, 02 September 2026

Kepala Bidang Hukum, Humas dan Kemitraan
RS0 Dr. {H.C) Ir. Soekarna Provinsi Eﬁ‘ﬁ;;ka Belitung,

ARBIAN EXA PUTRA
PEMBINA

NIP. 19820813 200501 1 006




PEMERINTAH PROVINS| KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN
UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang Kabupaten Bangka 33712
Telp 07‘17 9106754 9108756 Emat! sogkarno@babelprov.go.id

NOTA DINAS
Kepada . PIt. Wakil Direktur Umum dan Keuangan
Dari - Wakil Direktur SDM
Tanggal 05 Agustus 2026
Nomor . 445/041/03.3/RSUDP/2026
Sifat . Segera
Hal - Keluhan atas kenyamanan dan Keamanan Pasien

Sehubungan adanya keluhan pasien yang disampaikan melalui
“Formulir Pengaduan SKM" di Ruang Kemoterapi Anak Instalasi
Pelayanan Kemoterapi, dengan ini diharapkan Kerjasama Bagian Umum
untuk memfasilitasi ruang dimaksud.

Berkaitan dengan hal itu, agar kiranya dapat dipasang pintu
penutup di ruang tersebut demi menjaga privasi kenyamanan dan
keamanan pasien yang dirawat karena menjadi tempat mobilitas dan lalu
lintas orang, selain juga merupakan ruangan ber AC sebagaimana
pengaduan terlampir.

Demikian disampaikan, atas perhatian dan perkenannya,

diucapkan terima kasih.

Wakil Direktur Sumber Daya Manusia
RSUD Dr. (H.C)Ir. Soekarno

. 49770331 200501 1



KUESIONER SURVE! KEPUASAN PASIEN
RSUD Dr. (H.C) Ir. SOEKARNO
PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG

Yth. Bapak/ibwSaudarai,
UFTD RSUD Dr. (HC) Ir. Soekamo sebege! salah salu penysienggara paiayanan publik bidang
kesahatan di Provinsi Kepulauan Bangka Baltung. Sehingga porlu dilakukan evaluast untuk maningketkan
;unlﬂas pelayanan publik yang lebih prima secara barkeianjutan sesuai dengen Permanpan RB Nomor 14

ahun 2017

Kami sangast barharap, Bapak/bwSaudara/i untuk dapat mengisi form surve: kepuasan pasien dengan
sejujumya dan kami menjamin kerahasiaan identtas dan jawaban anda. Jowaban hanya digunakan untuk
;aapemrtgsean survel. atas perhatian dan partsipasinya, kami ucapkan tenma kagih

lam Sahat!

«=DataPuniaw / Rasponden

Pelayanan yang Di Kunjungi

Jenis Kelamin

Usia

Pendidikan Terakhir
Pekenaan

Jaminan
Harl / Tanggol

BPJS 1 HMUM

dewema

KUESIONER (K):

Tidek Puza

1

Kesesualon Porayaratan pelmyanan dengan
polayanan yang ditorima

NE

Kemudshan presodur polayenan yang ditorimo

Kocepatan waktu tonaga kosehatan dalam
memberikan polayanan

Kosasuslan blayo yang dibayarkan dengan
polayanan yang diterima

Kesesualan pelayanan yang diterima dongon
polayanan daiam standar polayanan

Kemampuan/kompatonal tonaga kosohaton
dnlam mombarikan pelayanen

Slkap koeopanan dan keremshan tanaga
kosghaten datam memberikan palayanan

Kemudahan dalam menyampaikan keluhan,
saran dan masukkan dar paslen

SESAIRSAY

Honyamanan, kaamanan dan koborolthan unit
tayanan yang oda

v

KRITIK DAN SARAN

Boleh Holom dipapng piiv [Tyenunys Ve MRAdupr rvar® fawval
agr PASTN nyamen R lidak se s“buﬂ? orang Magvk f@nrn [TATN

™etgioed 1w MeuREan ruony)  foeawsten
Frl lag). Toma ksl

gAian  Lance~ ager ok



M LW TOUVIATT DM DIV LAMEITRA TR RPN T Reneeg s == —
. Zipor Desa A Anyie Kocamatan Merawang ~ Kabupaten Bangka KX TRV
Taip 0717 9106754, 91“?% Bt - foab e ﬁqmu{@bﬂﬁiipfriﬁ .m,;g

Kapada Pt Wakil Direktur Umum dan Keuangan
Dari . Waks Direktur SOM

Tanggai 05 Agustus 2020

Nomaoe 44504 103 I/RSUDPR026

Sifan Segera

e .

Hal Keluhan atas kenvamanan dan Keamanan Pasien

e e e i

Sehubungan adanya keluhan pasien yang disampaikan mielaiit
“Formullr Pengaduan SKM® di Ruang Kemoterapt Anak Instalasi
Pelayanan Kemoterapi, dengan int diharapkan Kerjasama Bagian Umum
untuk memfasiitast ruang dimaksud

Berkaitan dengan hal itu, agar kiranya dapat dipasang pintu
penutup di ruang tersebut demi menjaga privasi kenyamanan dan
keamanan pasien yang dirawat karena menjadi tempat mobilitas dan lalu
lintas orang, selain juga merupakan ruangan ber AC sebagaimana
pengaduan terlampir.

Demikian disampaikan, atas perhatian dan perkenannya,

diucapkan terima kasih.

Wakil Direktur Sumber Daya Manusia
UD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
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PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG

RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712
Telp 0?1? 9106750, 9106?53 Email : zsud-soskamogibabelprov goid

Pern!‘man Presrdm Nomer 76 Tuhun 2013 Ten‘ar!gl
Pengeﬁo)aan Pengoduan Pelayanon Publik

FORMULIR PENERIMAAN PENGADUAN
Nomor: G0} /PP/RSUDP/207.L

A. Penyampaian Pengaduan ;

1. Hari : um'at

2, Tanggal 0 01 Aqushis 20%e
3. Jam © 0% .00 Wi

4. Cara Menyampaikan Aduan

e Cara I.ﬁngt;v i

B. ldentitas Pengadu/Pelapor :

1. Nama T AprEiono

2. Umur - L{; 'r,‘{-{u.u B

3. No.HP ; -

4. Alamat Email (@ gmel - Com

5. Alamat Lengkap g o ’ koo Mendo Bl

et . Bangpe

C. Keluhan/Pengaduan Yang Disampaikan : .
| ﬂrcf Diruangen  QormEnon 1 pondiss htor  yormal C Aifrdaber

e Wvagas  Qom Enon ¢ "

%, 3"“.0‘-1 (0 Tl ot k-&\!;hs wu. B mm'h:r

Banwa Ul Sgatee Hawpr | Dop, Nover e

Boloe. Valic  mencor  pemvet  yuqa o &}wu—— grk-ag-}n

, Caqa bivn pelawds  prevv Gatea~, [4‘{\; A olcln {akpa—

; PN gart menl- Yg pae  prota- et
, Mengetahui, Bangka, 3 Aduskess goyé
ﬁ" Petugas Penerima Pengaduan , Pelapor

Il A
[




3 - bt a ;
f(m n Opat /l,’ﬂu-'\r\ ﬁ;wdc dch ?-ﬂtau 4:.;(.”.3.. me

Lj + barenq Alagrm v Bel Hdu. ber Puna.sy Shragar- Eon
Horss Bolte  patin  menga f"’a""”’i : )



PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN
UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO
JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang - Kabupaten Bang!ia 33?1‘ 2

5
0106754, 0106755, Email - -

RUMAH SAKIT UMUM DAERAH Dr. (H.C) Ir. SOEKARNO

PEMERINTAH PROVINS| KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
LEMBAR PENYALURAN PENGADUAN

! Identitas Diri Pelapor: ' Diterima Tanggal 1.7 Agustus 2026
;' Nama l (Arif Triona : No Agenda Aduan | 007

A, e } ! B
| NIK i Sifat Aduan T O '| Biasa @ i Segera
i - _ I - O ] R.a-l'-aasia- - ]
Alamat i o Kec. Mendo Barat:, Kab. B‘angka -

1. Ac dirué—r;gan_ﬁbgmdri' 1 kondisi tidak normal (dipindahkan ke_EJangan Doraemon 3)

2. Jam 02.00 tanggal 7 Agustus 2026 monitor infus memebri kode bahwa listriknya atau baterai hampir drop.
Namun s/d sekitar jam 03.00 bolah-balik mencari perawat jaga tidak ditemukan, sehingga saya turun kebawah
mencari satpam, lalu dibantu oleh satpam mencari perawat yang jaga ruangan tersebut

| 3. Pemberian obat/vitamin di kasih oleh pihak keluarga pasien

- 4. Karena alarm/bell tidak berfungsi sehingga kami harus bola-balik mencari perawat

UMUM DAN KEUANGAN

@] ] Bagiah -U_m{.am'd-an_Kepegawaian

£ . Bagian Keuangan dan Perencanaan

Oy Bagianiﬁua,ﬁﬁmas dan Pelaporané

" PELAYANAN DAN KEPERAWATAN 4

| (O | Bidang Pelayanan Medik

[ i_ | Bidang Pela_va-ﬁaﬁ kepérawatan

O Bidang Rekam Medik dan Akreditasi

SARANA PRASANA DAN PENGEMBANGAN TEKNOLOGI INFORMAS!

(> | Bidang Sarana dan Prasarana

() | Bidang Teknologi Informasi

| Bidang Aset

Ke




i i Uo7 20

| TINDAK LANJUT

O i Tanggapan dan Saran

b

PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

Ji Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712

2 j Proses Lebih Lanjut

© ; Koordinasikan

' Catatan Verifikator :

'Tanda Teflﬁwé?e?y'ﬁfgﬁ_ﬂérkas z

Nama Petugas Penerima Berkas .

1,

TFerkha Hanawi, Petugas Yang | Jelita, S.Kom
I | Menyerahkan
S Ly Ners |
————— i ! | SR, — = _'Enga__-" - _!______—__. S—
Tanda Tangan/Paraf /m T [Paraf | _444:2’]
angan/Para
| | | f/"i"‘
Mengetahui

FlIt. Direktur RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
Provinsi Kepulauan Bangka Belitung,
J..(}\

dr. Ria igus iffe, M.Kes
NIP. 19810815 201001 2010

Koordinator Penanganan Pengaduan

i
’/ '
\x—ﬂ/
A
[

Arbian Eka Putra
NIP. 19820913 200501 1 006




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO
Ji Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupate_n Bangka 33712

L]

Peraturon  Presiden Nomor ?54 i’::pr:n 2013 Tenr.an'g“
Pengeloloon Pengeduon Pelayanan Publik

FORMULIR PENELAAHAN DAN PENGKLASIFIKASIAN PENGADUAN

Berdasarkan Pengaduan atau Pelaporan yang masuk :

1. Tanggal Penerimaan Pengaduan © 7 Agustus 2026
2. Nama Pengaduan
3. Isi Pengaduan

: Arif Trione
1. Ac diruangan doraemor 1 kondisi tidak normal
(dipindahkan ke ruangan doraemon 3}
2. Jam 02.00 tanggal 7 agustus 2026 monitor infus
memberi kode bahwa listrik/baterai hampir drop.
Namun s/d sekitar jam 03.00 bolak-balik mencari
perawat jaga tidak ditemukan, sehingga saya turun
kebawah menemui satpam, lalu dibantu oleh satpam
mencari perawat yang jaga ruangan tersebut
3. Pembenian obat/vitamin dikasih oleh pihak keluarga
pasien
4, Kerena alarm / bell tidak berfungsi sehingga kami
harus bolak-balik mencari perawat
4. Penelaahan Pengaduan :
Pelapor merupakan orang tua dari Pasien a.n Anggita yang sedang dirawat di Ruang Rawat
Inap Anak Ruangan Doraemon 1 yang sebelumnya Pasien di rawat di Ruangan Picu, pada
tanggal 6 Agustus 2926 pasien dipindah ke Ruang Rawat Anak Doraemon 1, jam 16,00
pelapor sudah melapor ke perawat jaga bahwa AC diruangan Doraemon 1 tidak dingin atau
kondisi tidak normal, lalu perawat jaga melaporkan ke bagian terkait. fam 17.30 petugas
lpsrs datang untuk cek kondisi Ac tetapi tidak dingin juga. Lalu jam 21.30 pasien
dipindahkan ke Ruangan Doraemon 3. . - '
- Tanggal 7 Agustus 2026 jam 02.00 ada pemberitahuan dari monitor |r'1fus bahwa bcj.term
monitornya hampir habis / drop. Pefapor menekan alarm / bell tetapi tidak berfungsi. Jam
03.00 pelapor bolak-balik mencari perawat jaga tetapi tidal& ke.'lemu, akhirnya pglapor
berinisiatif turun kebawah / lantai dasar menemui security yang jaga lalu pelapor dibantu
oleh security untuk mencari perawat jaga. setelah dibantu security pgrawat ruangan
keluar dari ruangan perawat, Lalu memperbaiki monitor in!usyaﬂg hampir drop.
. pelapor merasa untuk pemberian obat oral ke pasien bisa dilakukan oleh perawat yang

jaga.



PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN
UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO
JI. Zipur Desa Air Anyir. Kecamatan Meran.n_.rz-x_ng -—’Kamf.alﬁe_nua.e.ln.gka. 33?12

2ip L

5. Pengklasifikasian Pengaduan: Laporan diproses dan ditindaklanjuti

Tanggal Penelaahan dan Pengklasifikasian Aduan : 7 Agustus 2026

-~

Koordinator Penanganan Pengaduan Petugas Penanganan Pengaduan

e N
M. )f

-
—

____ Arbian Eka Putra __ Apdn
NIP. 19820913 200501 1 006 NIP.

Mengetahui
Plt. Direktur RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekrno

Provinsi I(epulazan Bangka Belitung
/

{

dr. Ria *LE ine, M.Kes

NIP. 19814815 201001 2 010




PEMERINTAH PROVINS| KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
UBTD RUNMALS DINAS KESEHATAN
AKIT UMUM DAERAH DR. (H.C
Ji Zipur Desa Air Anyir. Kecamatan Merawang - Kabupagte:; Balgll:.a g%EKARNO

Peraturan  Presiden Nomor 76 Tohun

2013 Tentang
| Pengelolaan Pengoduan Pelayanan Publik

BERITA ACARA PENYELESAIAN PENGADUAN
No. 007 /PP /RSUDP/2026

:ada hari JumaF, Tanggal 7, Bulan Agustus, Tahun 20286, yang bertanda tangan dibawah ini, Petugas
engaduan dari UPTD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung dan pihak
Pengadu telah dilakukan penyelesaian pengaduan sebagai berikut;

Nomor Pengaduan : 007

Hari/Tanggal Penerimaan Pengaduan  : Jumat, 7 Agustus 2026

Nama Pelapor Arif Triono

No.KTP

Nomor Telepon

Alamat Kee. Mendo
Barat, Kab. Bangka

Deskripsi Pengaduan : Pelapor merasa AC diruangan Rawat Inap kondisi tidak

normal, karena pasien merasa panas sehingga pasien
dipindahkan ke ruangan fain. Lalu ada pemberitahuan
dari monitor infus kalau baterai nya akan drop, pelapor
menekan tombol alarm / bell untuk memanggil perawat
jaga ternyata tidak berfungsi sehingga pelapor mencari
perawel jaga tapi tidak ketemu dan berinisiatif turun ke
pawah untuk mencari security jaga. lalu mencari
perawat jaga Ruang Anak untuk memperbaiki monitor
infus. Pelapor juga merasa untuk pemberian obat oral
bisa dilakukan oleh perawat tanpa bantuan keluarga.
Pelapor membutuhkan penjelasan lebih lanjut.



Hasil Penyelesaian Pengaduan

PEMERINTAH PROVINS! KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

JI Zipur Desa Air Anyir. Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712
elip. 0 4 6. Emai Fied ek Wt b gy % it

- Pengaduan tersebut sudah ditanggapi langsung oleh

Kepala Ruangan Rawat Inap Anak, disampaikan bahwa
laporan awal pelapor mengenai AC sudah di cek dan
setting oleh perawat jaga dan petugas Ipsrs tapi
memang AC nya tidak dingin lagi. Kepala Ruangan
Anak menghubungi bidang sarana lalu ke teknisi /
Ipsrs. Laporan ke 3 akhirnya pasien dipindahkan ke
ruangan Doraemon 3. Sampai ke pagi Kepala Ruangan
Rawat Anak terus follow up ke Sarana Non Medis
untuk memperbaiki AC yang tidak dingin di Ruangan
Doraemon 1.
Biasanya perawat jaga (sift malam) menginfokan ke
keluarga pasien kalau panggil perawat jaga untuk
mengetok pintu jaga perawat, tapi perawatnya lupa
menginfokan ke keluarga pasien, Alarm / bell yang
ditekan oleh kelurga pasien sudah lama tidak
berfungsi. Dalam hal ini kepala ruangan anak akan
membuat tulisan di depan pintu jaga, jika mencari
perawat bisa mengedor pintu jaga perawat (sift
malam).

- Pemberian obat oral, di ruangan rawat inap anak itu
dilakukan minimal care bukan total care atau partial
care seperti di ruangan Hcu, Picu, yang ada sebagian
pekerjaan itu membutuhkan peran orang tua atau

yang mendampingin pasien, karena kebanyakan
pasien anak tidak mau dengan perawat, jadi perawat
memasukkan obat oral atau obat minum ke dalam
spuit sesuai instruksi dokter dan memberikannya ke
keluarga atau pendamping pasien agar dibantu untuk
diminum pasien.

Melalui Kepala Ruangan Rawat Inap Anak informasi
mengenai AC yang tidak dingin akan diteruskan ke
Kepala Bidang terkait untuk kemudian dilakukan
perbaikan. Pembinaan kepada perawat atau pegawal
yang bertugas untuk  tindaklanjuti dengan
memberikan informasi yang jelas kepada pasien dan
keluarga,




JI Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan
. A 910

- asldrels.

- Pelapor berharap untuk kedepannya agar pegawai
yang bertugas untuk memberikan informasi dengan
lengkap

dengan baik dan merasa puas dengan jawaban
tersebut.

~

. -'/
KoardingtonPenanganan Pengaduan,

r'J\:“"‘;x"
XD
___ArbianFkaPutra
NIP. 19820913 200501 1 006

Menyetujui
pit. Direktur RSUD Dr. {(H.C) Ir. Soekarno

TNIP. 19810815 201001 2010

PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN
UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

Merawang — Kabupaten Bangka 33712

+ peyd sk aenaitthibitos o g

sehingga keluarga/pasien mengetahui
informasi dan alurnya. Pelapor sudah menerima

Pelapor

Mengetahui
Plt. Wakil Direktur Umum dan Keuangan
Pengarah Penanganag Pengaduan,

Darr_nari .fSEb_A,M.Kes
NIP. 19770f05 199703 1005
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PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN
UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

Ji Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712
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PEMERINTAH PROVINS| KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO
JI Zipur Desa Alr Anyir, Kecamatan Merawang - Kabupaten Bangka 33712




PEMERINTAH PROVINS| KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN
UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNOQ
Ji. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupatenj B;ngka 33712

1067 55 i




PEMERINTAH PROVINS! KEPULAUAN BANGKA BELITUNG

RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712
Telp. 0717-9106750, 9106753, Email : rsud-soskarno@@babelprov.go.id

Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 Tentang'
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik

FORMULIR PENERIMAAN PENGADUAN
Nomor: cc& /PP/RSUDP/20

A. Penyampaian Pengaduan :

1. Hari P Qwalak .
2. Tanggal Do2p- 26
3. Jam © Q.66 -
4. Cara Menyampaikan Aduan la“ﬂ“":l
B. ldentitas Pengadu/Pelapor :
1. Nama i D Golebea M A
2. Umur : g T
3. No.HP
4. Alamat Email
5.

Alamat Lengkap

C. Keluhan/Pengaduan Yang Disampaikan :

el My walervel, yabnalot T e

......................................................................................................................................................

Mengetahui, Bangka,
Petugas Penerima Pengaduan Pelapor




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712

RUMAH SAKIT UMUM DAERAH Dr. (H.C) Ir. SOEKARNO

PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
LEMBAR PENYALURAN PENGADUAN

= L. soekarno@ ¢ e k

Identitas Diri Pelapor : Diterima Tanggal : 28 Agustus 2026 5
A —— - N
Nama | :Soleha No Agenda Aduan 1008 \
NIK | o Sifat Aduan O Biasa @ !Segera i
'. 1
O | Rahasia |

Alamat - Kec. Sungailiat, Kab. Bangka

Pelayanan kurang maksimal, yang berakibatkan dengan hasil

UMUM DAN KEUANGAN

O Bagian Umum dan Kepegawaian

Bagian Keuangan dan Perencanaan

O

O Bagian Hukum, Humas dan Pelaporané

PELAYANAN DAN KEPERAWATAN

) ! Bidang Pelayanan Medik

O J' Bidang Péie;;;—aﬁ;ﬁ‘képerawatan_

(O | Bidang Rekam Medik dan Akreditasi

SARANA PRASANA DAN PENGEMBANGAN TEKNOLOGI INFORMASI

O | Bidang Sarana dan Prasarana

(O | Bidang Teknologi Informasi

O Bidang Aset

TINDAK LANJUT

' O Tanggapan dan Saran

@ | Proses Lebih Lanjut

O Koordinasikan

| B -




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG

DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712

= i QERAL S

Catatan Verifikator :

 Tanda Terima Penyaluran Berkas :

Nama Petugas Penerima Berkas : Petugas Yang
D 4 ELLAN Jelita, S.Kom
(AVVAR Menyerahkan
Tanda

Tanda Tangan/Paraf @k’- J

gan/ Tangan/Paraf
Mengetahui
Plt. Direktur RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
Provinsi Kepulauan Bangka Belitung, Koordinator Penanganan Pengaduan

dr. Ria

/

-~

o~
-

-

tine, M.Kes Arbian Eka Putra

NIP. 19810815 201001 2 010 NIP. 19820913 200501 1 006




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN
UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

JI Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712
_ H B |J'_(

b,

_Pemturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 Tentang ‘
Pengeloiaan Pengaduan Pelayanan Publik !

FORMULIR PENELAAHAN DAN PENGKLASIFIKASIAN PENGADUAN

Berdasarkan Pengaduan atau Pelaporan yang masuk :

1. Tanggal Penerimaan Pengaduan : 28 Agustus 2026

2. Nama Pengaduan : Soleha

3. Isi Pengaduan . Pelayanan kurang maksimal, yang berakibatkan
dengan hasil.

4. Penelaahan Pengaduan :

Pelapor merupakan pasien bedah onkologi yang mana pada tahun 2025 pernah melakukan
pemeriksaan USG di Radiologi ditangani oleh dr. Ester Sucianti, Sp. Rad. M.Sc, selama 1
tahun pasien dinyatakan bersih dari cancer mammae, kemudian dilakukan evaluasi ulang
untuk pemeriksaan USG lagi. Dimana pada saat itu dokter yang menangani yaitu dr. Ester
Sucianti, Sp. Rad, M.Sc. Setelah masuk ke ruangan pemeriksaan USG dr. Ester Sucianti, Sp.
Rad. M.Sc mengatakan “Loh ibu, ibu kemarin kan sudah saya periksa kan bersih, kok
sekarang muncul lagi”. Pelapor menjawab "Loh dok, kan dokter yang tau kami juga gak
mau”. Setelah diperiksa “oh iya saya yang salah dan kurang teliti” ungkap dokter Ester.
Pelapor merasa cara pemeriksaan USG dan cara penyampaian dr. Ester Sucianti, Sp. Rad,
M.Sc berbeda dengan dokter yang pernah menangani pelapor selama pemeriksaan USG.

5. Pengklasifikasian Pengaduan: Laporan diproses dan ditindaklanjuti

Tanggal Penelaahan dan Pengklasifikasian Aduan : 28 Agustus 2026

Koordinator Penanganan P%aduan Petugas Penanganan Pengaduan
/.f

Ayl Faa Putia
NIP. 19820913 200501 1 006

Mengetahui
Pit. Direktur RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekrno
Provinsi Kepulaygn Bangka Belitung

dr. Ria Agustine, M.Kes
NIP. 19810 ? 201001 2 010




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN
UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

Ji. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712
! 9 * rsud.soekarno@babelpro it

I Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 Tenrang}
| Pengefofaan Pengaduan Pelayanan Publik l

BERITA ACARA PENYELESAIAN PENGADUAN
No. 008 /PP /RSUDP/2026

Pada hariJumat, Tanggal 28, Bulan Agustus, Tahun 2026, yang bertanda tangan dibawah ini, Petugas
Pengaduan dari UPTD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung dan pihak
Pengadu telah dilakukan penyelesaian pengaduan sebagai berikut:

Nomor Pengaduan : 008
Hari/Tanggal Penerimaan Pengaduan : Jumat, 28 Agustus 2026
Nama Pelapor . Soleha
No.KTP
Nomor Telepon
Alamat
. Kec. Sungailiat, Kab. Bangka
Deskripsi Pengaduan . Pelapor merasa pelayanan dr. Ester Sucianti, Sp. Rad.
M.Sc kurang memuaskan.
Hasil Penyelesaian Pengaduan : - Pengaduan tersebut sudah ditanggapi langsung oleh

kepala ruangan radiologi dan memberikan saran agar
jadwal kontrol usg nya disesuaikan dengan jadwal dr.
Elius Tua Butar Butar, Sp. Rad. Pelapor berharap untuk
kedepannya agar dr. Ester Sucianti, Sp. Rad dapat
melayani pasien dengan baik dan pelapor merasa puas
dengan jawaban tersebut.

Koordin}ﬁenanganaw Pelapor

%an Eka Putra

~ NIP. 19820913 200501 1 006

Menyetujui Mengetahui
Plt. Direktur RSUDADr. (H.C) Ir. Soekarno Plt. Wakil Direktur Umum dan Keuangan
Provinsi Kepulgyan Bangka Belitung, Pengarak Penanganan Pen ;aduan,

dr. Ria Agustine, M.Kes Martha Aighyadinata, S.E.\M.M
NIP. 19810816 201001 2 010 NIP.~ 19770331 200501 1'006




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang - Kabupaten Bangka 33712

DOKUMENTASI

“= = PHOVINSIKEPULAUAN BANGKA BELITUNG
=~  KABUPATEN BANGKA |

ERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG

FEMCAKIT UMUM DAERAH DR (.. Ir. SOEKARNO
“_RUMJ‘ Air Anyy, Kecamatin M g ~ Katupaten Bangka 13712
e n:;:;.nmﬁ?éﬂ 9106753, Emad * et e kio@natopavan
Telp -
J ¥ Bioer. o e 1 1
¥ b Pl =+

FORMULIR PENERIMAAN PENGADUAN
Womor: 1t [PPRSUDPSI0

A Penvampaian Pengaduan

L
1 Mo .'!"--:‘“:
2. Tanged A4 8
3 lam o) o0
3, Cara Memmnipaikan Aguart g
B !:1e:\::tma-rﬁ[:.uln-'mnl,\l\ W v oo
1, Sk
1. Hama v
4 Umuwr
3 NoOHF
3. Alamat Ematl
5 Alumal Lenghas
st Al ; T |
; a.-i,;l.m,"l""'!'--“’lhln"""El“"" 1y ‘Iun . S e fir 5
(o SO Lt R -l
Bargea,
Frenpetalig, P apise

NI ih_-.-:g:uiu.'m )
f l’-—--a— Pty
Py i '

{ 1}.-"':&\,1.-_ BeA

Patugar .



PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO
JI. Zipur Desa Air A bupaten Bangka 33712
7 C} "




Bulan ;: September 2026

TANGGAL

fNo KOMPLAIN

WAKTU
KOMPLAIN

NAMA
PELAPOR

HUBUNGAN

DENGAN PASIEN

(YBS/KELUARGA/

PENGUNIUNG/
DLL)

FORMULIR MONITORING KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN
RSUD Dr. (H.C.) Ir. SOEKARNG

PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG

PERTUGAS
PENERIMA
KOMPLAIN

KOMPLAIN

ISI KOMPLAIN (LISAN/ TULISAN/ MEDIA MASA)

GRADING
RISIKO

(MERAH/
KUNING/
HIJAU)

TANGGAL
DAN WAKTU
TINDAK
LANJUT
KOMPLAIN

TINDAK LANJUT KOMPLAIN

1-Sep-26

09.40 WIB

SETIAWATI

PASIEN

JEUTA, |
5.Kom

10-5ep-26

08.00 WIB

HENI
HANDAYANI

YBS

WENNIE
JAYANTY,
A.M.Keb

OBAT KEMOTERAPI HERSEPTIN TIDAK ADA

HIJAU

PENGADUAN TERSEBUT SUDAH DITANGGAP| LANGSING OLEH
BAGIANFARMAS| KEMOTERAPI DAN KEPALA RUANGAN KEMOTERAPI.
MEMBERIKAN PENJELASAN TERKAIT PERMASALAHAN YANG TERIADI,

BAHWA PERAWAT RUANGAN KEMOTERAPI BELUM MENGINFOKAN
KEPADA PELAPOR TERKAIT KEKOSONGAN OBAT. DARI BAGIAN FARMASI
KEMOTERAP| SUDAH MEMNJELASKAN TERKAIT KEKOSONGAN OBAT
TERSEBUT MEMANG BELUM ADA PEMBELIAN LAGI DAN TIDAK BISA
DIPASTIKAN KAPAN OBAT TERSEBUT TERSEDIA, PELAPOR BERHARAPR DAN
MEMINTA UNTUK SECEPATNYA DIKABARKAN JIKA OBAT TERSEBUT SUDAH
TERSEDIA, PELAPOR MERASA PUAS DENGAN JAWABAN TERSEBUT.

PELAPOR IMERASA KETAKUTAN ATAS TINDAKAN
DAN PERILAKU YANG KASAR DARI SALAH SATU |

PERAWAT DIRUANGAN RAWAT INAP TULIP

LANTAI

3 KAMAR 9/10

KUNING

PENGADUAN TERSERLIT SUDAH DITANGGAPI LANGSUNG OLEH Plr. WAKIL DIREKTUR UMUM
DAN KEUANGAN SEKALIGUS SEKALIGUS KEPALA BIDANG PELAYANAN KEPERAWATAN, MEMINTA
PEAMOHONAN MAAF MEWAKILI MANAIEMEN KEPADA PELAPOR DAN KELUARGA SERTA
MEMBERIKAN PENJELASAN TERKAIT PERMASALAHANM YANG TERJIADI DIRUANGAN TULIP 3
KAMAR 9/10. DAR| PIHAK PELAPOR MENUNTUT AGAR PERAWAT TERSEBUT DIPECAT KARENA
TIDAK SESUAI DENGAN ETIKA SERTA PROFES! SEBAGAI PERAWAT, PROSES TINDAKLANIUT
PERMASALAH TERSEBUT DILAKUKAN DLEH KOMITE KEPERAWATAN. HASIL AKHIR DARI
PERMASALAH YANG TERIADI DIAUANGAN TULIP LANTAI 3 KAMAR 5/10 BAHWA PERAWAT
TERSEBUT MASIH DALAM PROSES PEMERIKSAAN PELANGGARAN DISIPLIN DAN

01/08/2026
10.30 WIB

10/09/2026
11.00

DIBEBASTUGASKAN SEMENTARA,

s

S Ll

Catatam;

Grading risiko dan standar waktu tanggap komplain:
a.Grading Merah (ekstrim) ditanggapl dan ditindaklanjuti maksimal 1 « 24 jam sejak keluhan disampalkan oleh pasien/ keluarga /pengunjung. Kriteria : cenderung berhubungan dengan polisi, pengadilan, kematian, mengancam sistem f kelangsungan

organisasl, potens! kerugian material, dan lain-lain.
b.Grading Kuning (tingg!) ditanggapl dan ditindaklanjuti maksimal 2 har sejak keluhan disampalkan cleh pasien/ keluarga/pengunjung. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi kerugian immaterial, dan lain-lain,

. Grading Hijau (rendah) ditanggapl dan ditindaklanjutl maksimal 7 hari sejak keluhan disampalkan oleh pasien/ keluarga/pengunjung. Kriterla: tidak menimbulkan keruglan berarti balk materlal maupun immaterial.

Mengetahui

gy

;'_WD Dr.

(H.C) Ir. Soekarno
h’c‘{f" Bangka Belitung,
N

Kepala Bagian Hukum, Humas dan Pelaporan

Provinsi Kepulauan Bangka Belitun

Bangka, Oktober 2026

RSUD Dr, (H.C) Ir. Soekarno

ARBIAN EKA PUTRA
PEMBINA
NIP. 19820913 200501 1 006
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PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) ir. SOEKARNO
JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712
Telp. 0717-9106750, 9106753, Email : rsud-soekamo@babeipiov.go.id

e e bt T ———

[Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 Tentang |
| Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik i

FORMULIR PENERIMAAN PENGADUAN
Nomor : ("10‘3 /PP/RSUDP/20

A. Penyampaian Pengaduan :

1. Hari o Mutaa
2. Tanggal p e Gaedl
3. Jam P gyo

4. Cara Menyampaikan Aduan t Jﬁg/g? smg

B. Identitas Pengadu/Pelapor :

1. Nama L LermalorT ,f

2. Umur R

3. No.HP : T

4. Alamat Email '

5. Alamat Lengkap '

C. Keluhan/Pengaduan Yang Disampaikan : . .
24 g 00 SR DTN Tl Bty o

......................................................................................................................................................

Mengetahui, Bangka, /- {0p 094
Petugas Penerima Pengaduan Pelapor g

(Jeter (4GS i€



DINAS KESEHATAN

PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO
JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang Kabupaten Bangka 33712

RUMAH SAKIT UMUM DAERAH Dr. (H.C) Ir. SOEKARNO
PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG

LEMBAR PENYALURAN PENGADUAN

' Identitas Diri Pelapor ' Dlter:ma Tanggal 1 Seplember 2026

'Nama | :Setiawati . No Agenda Aduan .L:OOQ
| us

' NIK E ' Sifat Aduan i O I Biasa . @ | Segera

| i N Rl A
| if O | Rahasia
! |

- Alamat ! Kota. Pangkalpinang

UMUM DAN KEUANGAN

O Bag:an Umum dan Kepegawaian
I O | Baglan Keuartlga‘;'l_d;;b_;enc_an_a;;__ - - .
B () | Bagian Hukum, Humas dan Pelaporan6 |
" PELAYANAN DAN KEPERAWATAN o
| @ ! Bidang Pelayanan Medik

@) | Bidang Pelayanan Keperawatan

I
"é_ : Lth-dang F‘leliam Medtk dan Akféﬂ[t:;;t_—__ - a R

' SARANA PRASANA DAN PENGEMBANGAN TEKNOLOGI INFORMASI

() | Bidang Sarana dan Prasarana
O JBic[ang Teknologi Informasi o T
_é_., - et i — — ]
TINDAK LANJUT - T
- O |TanggapandanSaran S -
@ “ﬁrB'sés Lebih Lanjut ‘ - S
N

i

J Koordinasikan

-




PEMERINTAH PROVINS|I KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) ir. SOEKARNO

Ji Zmur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang Kabupaten Bangka 33?12

' Catatan Verifikator :

Tanda Terima Penyaluran Berkas :

| Nanié'r?&l}g"as Penerima Berkas : ” : peopusYang ||
i
4813 Menyerahkan |
‘; |
- _— ‘ kQ Tanda |
anda fangan/vrara )
¢ f Tangan/Paraf
Mengetahui
Plt. Direktur RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
Provinsi Kepulayan Bangka Belitung, Koordinator Penanganan Pengaduan
(ﬁb
dr. RIJ Ag ting, M.Kes Arbian Eka Putra

NIP. 19810815 201001 2 010 NIP. 19820913 200501 1 006



PEMERINTAH PROVINS| KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

JI Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712
1 il - rsug il Srid @ Eapeinr o Qe L

W!EEH Nomor 76 Tahun 2013 Tentang

Pengelolaon Pengoduan Pelayonan Publik

FORMULIR PENELAAHAN DAN PENGKLASIFIKASIAN PENGADUAN

Berdasarkan Pengaduan atau Pelaporan yang masuk :

1. Tanggal Penerimaan Pengaduan : 1 September 2026
2. Nama Pengaduan : Setiawati
3. Isi Pengaduan : Obat kemoterapi Herseptin tidak ada.

4. Penelaahan Pengaduan .
Pelapor merupakan pasien bedah onkologi dan sudah pada tahap siklus ke 7, pelapor
sudah datang ke Rumah Sakit tetapi pelapor tidak ada diinfokan kalau obatnya belum
tersedia, pelapor minta kejelasan ketersediaan obat Herseptin atau Trastuzumap.

5. Pengklasifikasian Pengaduan: Laporan diproses dan ditindaklanjuti

Tanggal Penelaahan dan Pengklasifikasian Aduan : 1 September 2026

Koordinator Penanganan Pengaduan Petugas Penanganan Pengaduan

r(\&.;:;f-‘ ( /

—

Arbian Eka Putra _ ____.J__FL\;‘:._(_‘

NIP. 19820913 200501 1 006 NIP.

Mengetahui
Pit. Direktur RSUP Dr. {H.C) Ir. Soekrno
Provinsi Kepulguan Bangka Belitung
f

/

dr. Rid Agljsting, M.Kes
NIP. 19810815 201001 2 010




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN
UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) ir. SOEKARNO

JI. Zipur Desa Air Anyir. Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712
elp. U -H1Uosro04,. Y106/ ok mail : rsud soekagrnaiibabeinray g i

714 T

Peraturan Presiden Nomor 76 Tehun 2013 Tentang |
. |
Pengeloloan Pengaduan Peloyanan Publik |

BERITA ACARA PENYELESAIAN PENGADUAN
No. 009 /PP /RSUDP/2026

Pada hari Selasa, Tanggal 1, Bulan September, Tahun 2026, yang bertanda tangan dibawah ini,
Petugas Pengaduan dari UPTD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung dan
pihak Pengadu telah dilakukan penyelesaian pengaduan sebagai berikut:

Nomor Pengaduan : 009

Hari/Tanggal Penerimaan Pengaduan : Selasa, 1 September 2026

Nama Pelapor : Setiawati

No.KTP : 1

Nomor Telepon :

Alamat ! ) ) Kec, Bukit
Intan, Kota. Pangkalpinang

Deskripsi Pengaduan . Pelapor merasa belum diinformasikan untuk ketersediaan
obat tersebut,

Hasil Penyelesaian Pengaduan : - Pengaduan tersebut sudah ditanggapi langsung oleh bagian

farmasi kemoterapi dan kepala ruangan kemoterapi.
Memberikan penjelasan terkait permasalahan yang terjadi,
bahwa perawat ruangan kemoterapi belum menginfokan
kepada pelapor terkait kekosongan obat.

- Dari bagian farmasi kemoterapi sudah menjeiaskan terkait
kekosongan obat tersebut memang belum ada pembelian
lagi dan tidak bisa dipastikan kapan obat tersebut tersedia.
Pelapor berharap dan meminta untuk secepatnya
dikabarkan jika obat tersebut sudah tersedia, pelapor
merasa puasa dengan jawaban tersebut.

Koordinator Penanganan Pengaduan, Pelapor
\\ ~
A
(S

Arbian E_ka Putra
NIP. 19820913 200501 1 006

Menyetujui Mengetahui
Plt. Direktur RSUD Dr. {H.C) Ir. Soekarno Wakil Direktur Sumber Daya Manusia
Provinsi Kepulapan Bangka Belitung, Pengarah Penanganan Pepgaduan,

dr. Ria fgbktine, M.Kes h@él‘&hvadinata, S.E,, M.M
NIP. 19814815 201001 2 010 NIP, 19770331 200501 1 006




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

Ji leur Desa Air Anylr Kecamatan Merawang Kabupaten Bangka 33?12

DOKUMENTASI

' PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
KOTA PANGKAL PINANG

NIK
Nama SETIAWATI
TempabTglbahw ey e e
4 Jenis Kelarn PEREMPUAN Got Darah
Almat
HTEW
neiDasa _ fr
Recamatan  BUAIT INTAN iy
WITa KRISTEN
s Perkawinan Kawin
TA PA
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b i WNI I
13-12-2018 o
e OERE RINTAL PAOVING| KEPULAUAN BANGRA BELITUNG
o RLIMAH sgmf UMUM DuERnH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO
. e t gl Dk & ¢ mmeapraian Mamwang - Fabupaten Bavige s
.‘“:T'r' Tels 07170108250, §1i0 /43 Emal

FORMULIR PENERIMAAN PENGADUAN
Nowar -+ =80 [PPRSUDR/20
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! x Ty -
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PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN
UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) ir. SOEKARNO

JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712

Peraturan “Presiden Nomor 76 Tahun 2013 TEn}Emb '

i Pengelataan Pengaduan Pelayanan Publik

FORMULIR PENERIMAAN PENGADUAN
Nomor : /PP/RSUDP/2026

A. Penyampaian Pengaduan :

1. Hari s

2. Tanggal l(}Stz\ngker}OJL

3. Jam 0&00\,\)15 ..........................

4. Cara Menyampaikan Aduan R WA ah ) S

B. |dentitas Pengadu/Pelapor :

1. Nama HE“'\'—X“NJ(%OM

3. No.HP 2 o

4, Alamat Email e . Camet)  can

-%]‘\9 (i

5. Alamat Lengkap P 2

C. Keluhan/Pengaduan Yang Disampaikan :
Sa¥a Adirawat Inap i RSUP Dr- (K() . Ir- Soekarno tanggal 9 Sepfember

.........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................

Kronotoginea :

Salah Saty Pergwat | k- lak) masuk Keruewgan Cora Paryl 250 ik

Mengetahui, Bangka, September 2026
Petugas Penerima Pengaduan Pelapor

A/

(oo Woete (...A\.\.U,“(f.'\,.h@;‘]u;j.uni_“”]




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) ir. SOEKARNO

Ji. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712

"

fepadta teya, Perawat fq pun berkato laatang lage” Kenapa can’
tadi Fidape i fasang inpusnra |, Sova fidak ynenaval dan ferquat
U Mylakukan f’amQrtngan (nps oAi toingan Saya.

....................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

Menustican  evsnya | Sara  ferus bilang ini Saeid  banget.

..... bang , dan Perdwad |fu bperkata cengan fangat fpesar.

.
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Plaster g totngan Sava , hngga Sera Menangis Karena memeing.
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S Seria_dengan Pada fasar.

.......................................................................................................................................................



PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang Kabupaten Bangka 33712
71 o ahe P

RUMAH SAKIT UMUM DAERAH Dr. (H.C) Ir. SOEKARNO

PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
LEMBAR PENYALURAN PENGADUAN

Identitas Diri Pelapor : ‘ . Diterima Tanggal * : 10 September 2026
—_— MY . N |
Nama : Heni Handavam 'l No Agenda Aduan : : 010
i . | R - -
| T
NIK ' Sifat Aduan ' () | Biasa @ | Segera
| I = |
1] . (O | Rahasia
: - . O H U I i, I
Alamat Kota Pangka!pmang

' UMUM DAN KEUANGAN

(O | Bagian Umum dan Kepegawaian
O Bagian Keuangan dan Perencanaan

” O_ wBaglan Hukum, Humas dan Pelaporan

PELAYANAN DAN KEPERAWATAN

O Bidang Pelayanan Medik

& | Bidang Pelayanan Keperawatan

O Bidang Rekam Medik dan Akreditasi

SARANA PRASANA DAN PENGEMBANGAN TEKNOLOGI INFORMAS!

() | Bidang Sarana dan Prasarana

O Bidang Teknologi Informasi
O

_L"Bgang Aset

TINDAK LANJUT

() | Tanggapan dan Saran

. | Proses Lebih Lanjut

() | Koordinasikan




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO
JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang — Kabupaten Bangka 33712
Te 7 75 e capknena@babelarou.ao.ic

I ¥ Ll

Catatan Verifikator :

Tan;;!a :r_erima Penyaluran Blerkas -

Nama Petdgas Penerima Berkas : ‘ W"' : ‘J-_-_‘-"Tf’etugas Yang_ ‘ e
i Wennie

| | Menyerahkan
S— e __-_....._..T =it — _l:-r:a_nFa_- - - ‘. S — _:__.. ——
Tanda Tangan/Paraf } ; |
! | Tangan/Paraf | :
Mengetahui
Plt. Direktur RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
Provinsi Kepulauan Bangka Belitung, Koordinator Penanganan Pengafiuan

dr. Ria éﬁne, M.Kes Arbian Eka Putra

NIP. 19830815 201001 2 010 NIP. 19820913 200501 1 006




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARNO

JI. Zipur Desa Air Anylr Kecamatan Merawang Kabupaten Bangka 33712

'Peraruran Presiden Nomor 76 Tahun 2013 fentang‘

Pengefofaan Pengaduan Pelayanan Publik |

FORMULIR PENELAAHAN DAN PENGKLASIFIKASIAN PENGADUAN

Berdasarkan Pengaduan atau Pelaporan yang masuk :

1. Tanggal Penerimaan Pengaduan : 10 September 2026
2. Nama Pengaduan : Heni Handayani
3. Isi Pengaduan : Pelapor merasa katakutan atas Tindakan dan prilaku

yang kasar dari salah satu perawat di ruangan rawat
inap Tulip lantai 3 kamar9/10

4. Penetaahan Pengaduan :
Pelapor merupakan pasien pertama kali di rawat di RSUD Dr.(H.C) Ir. Sokerano rujukan dari
Rumah Sait Timah Pangkalpinang sangat kecewa dengan sikap salah satu perawat yang
bertugas shif malam tadi, karena sikap dan tindakannya tidak sopan dan sesuai dengan
etika seorang perawat dalam merawat pasien yang lagi sakit.

5. Pengklasifikasian Pengaduan: Laporan diproses dan ditindaklanjuti

Tanggal Penelaahan dan Pengklasifikasian Aduan : 10 September 2026

Koordinator Penanganan pengaduan Petugas Penanganan Pengaduan

"
q'l
___ Arbian Eka Putra Wennie
NIP. 19820913 200501 1 006

Mengetahui
Pit. Direktur RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekrno
Provinsi Kepulgpuan Bangka Belitung

dr. RialA u;t‘me Kes

NIP. 19810815 201001 2010
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BERITA ACARA PENYELESAIAN PENGADUAN

No. 010 /PP /RSUDP/2026

Pada hari Selasa, Tanggal 1, Bulan September, Tahun 2026, yang bertanda tangan dibawah ini,
Petugas Pengaduan dari UPTD RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi Kepulauan Bangka Belitung dan
pihak Pengadu telah dilakukan penyelesaian pengaduan sebagai berikut:

Nomor Pengaduan

Hari/Tanggal Penerimaan Pengaduan
Nama Pelapor

No.KTP

Nomor Telepon

Alamat

Deskripsi Pengaduan

010
Kamis, 10 September 2026
Heni Handayani

Kota.
Pangkalpinang
Kronologi Kejadian :
Saya dirawat inap di RSUP Dr.HC.Ir.Soekarno tgl 9 September,,
kejadiannya pukul 22.06 wib tgl 9 September dan ini pertama
kalinya saya dirawat disini,, ruang tulip lantai 3 nomor 9/10.

Kronologinya : salah satu perawat laki-laki masuk keruangan
saya pukul 21.50 wib melakukan tensi kepada saya sambil
berbicara lantang “kenapa bad nya seperti ini? Tapi saya tidak
menjawab krna posisi bad saya diputar ke arah pintu karna
lampunya kurang terang,,

Kemudian setelah salah satu perawat laki-laki tersebut
melakukan tensi kepada saya sambil berbicara lantang lagi
“Kok rendah sekali Apa ini emg rendah ya” saya pun jawab iya
bang tensi saya emg selalu rendah.

Selanjutnya perawat tersebut hendak melakukan pemasangan
infus kepada saya, perawat itu pun berkata lantang lagi
“kenapa dari tadi gk dipasang infusnya” saya tidak menjawab
dan perawat itu melakukan pengambilan infus ditangan saya,,
saat di hendak menusuk infus pada tangan saya diposisi dekat
dengan urat nadi saya,, saya berkata dengan pelan “bang..
tangan saya sakit dan ini sudah di tusuk sebelum abg tadi,, dan
perawat itu mengabaikan omongan saya dan tetap menusuk
paksa tangan saya hingga saya kesakitan dan tetap memaksa
menusukkan infusnya,, saya terus bilang ini sakit banget bang,,
dan perawat itu berkata dengan sangat kasar APA NYA YANG
SAKIT. MANA YANG SAKIT sambil memaksa memakaikan
plaster ke tangan saya,, hingga saya menangis krna mmg sakit
sekali,, saya bilang ini sakit bang,, dan dia mengabaikan saya
lalu berkata amat kasar “ PASANG AJA SENDIRI NAH AMBIL
PASANG SENDIRI,, sambil menyodorkan alat infus ke saya
serta dengan nada kasar.
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Hingga datang kedua perawat perempuan keruang saya
melihat perlakuan perawat tersebut terhadap saya.

Saya manangis Bu dan ingin pulang di malam tersebut saya
merasa takut dengan perlakuan perawat itu..

Dan kemudian perawat laki-laki itu masuk lagi ke ruangan saya
sambil menunjuk saya dan berkata “APA NYA YANG SAKIT,
MANJA BENER"

saya melihat gerakan tangan yg ingin menghampiri saya
dengan kasar dan melotot. Saya ketakutan bu dengan perawat
laki2 itu dan saya menangis..

Selama saya masuk RS belum pernah saya mendapatkan
periakuan pelayanan seperti ini.

Nama Perawat Nakes : DEDE PRANATA

Mohon bantuannya bu £y &4

Hasil Penyelesaian Pengaduan . - Pengaduan tersebut sudah ditanggapi langsung oleh PIt.
Wakil Direktur Umum dan Keuangan sekaligus Kepala Bidang
Pelayanan Keperawatan, meminta permohonan maaf
mewakili management kepada keluarga pelapor serta
memberikan penjelasan terkait permasalahan yang terjadi di
ruangan Tulip lantai 3 kamar 9/10.

- Dari pihak pelapor menuntut agar perawat tersebut dipecat
karena tidak sesuai dengan etika serta profesi sebagai
perawat,

- Proses tindak lanjut permasalahan tersebut dilakukan oleh
komite keperawatan.

- Hasil akhir dari permasalahan yang terjadi di ruangan Tulip
lantai 3 Kamar9/10 bahwa perawat tersebut telah di
berhentikan sementara menunggu proses lebih lanjut.

KoordingforRenangapean Pengaduan, Pelapor
. _/) I{ 4 o |
___ Arbian Eka Putra T My
NIP. 19820913 200501 1 006 S H o an N
Menyetujui Mengetahui
Pit, Direktur RSYD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Wakil Direktur Sumber Daya Manusia

Provinsi Kepg@lauan Bangka Belitung, Pe Penanganan Perrgaduan,

dr. Rip A¥ustine, M.Kes
NIP 1‘-! 10815 201001 2010

oo Cahyadinata, 5.6, MM
P. 19770331 20050111 006
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¥ Diteruskan
Nama : Heni Handayani Selanjutnya perawat tersebut hendak
NIK: melakukan pemasangan infus kepada
Alamat : I saya,, perawat itu pun berkata lantang
Kec.Gerunggang lagi “kenapa dari tadi gk dipasang
Pangkalpinang infusnya” saya tidak menjawab dan
Nama Keluarga Pendamping : perawat itu melakukan pengambilan
(Orangtua) infus ditangan saya,, saat di hendak
No. hp/wa : menusuk infus pada tangan saya
Kronologi Kejadian : diposisi dekat dengan urat nadi saya,,
Saya dirawat inap di RSUP saya berkata dengan pelan "bang..
Dr.HC.Ir.Soekarno tgl 9 September,, tangan saya sakit dan ini sudah di
kejadiannya pukul 22.06 wib tgl 9 tusuk sebelum abg tadi, dan perawat
September dan ini pertama kalinya itu mengabaikan omongan saya dan
saya dirawat disini,, ruang tulip lantai 3 tetap menusuk paksa tangan saya
nomor 9/10 hingga saya kesakitan dan tetap
memaksa menusukkan infusnya,,
Kronologinya : salah satu perawat saya terus bilang ini sakit banget
laki-laki masuk keruangan saya pukul bang,, dan perawat itu berkata dengan
21.50 wib melakukan tensi kepada sangat kasar APA NYA YANG SAKIT.
saya sambil berbicara lantang "kenapa MANA YANG SAKIT sambil memaksa
bad nya seperti ini? Tapi saya tidak memakaikan plaster ke tangan saya,,
menjawab krna posisi bad saya diputar hingga saya menangis krna mmg sakit
ke arah pintu karna lampunya kurang sekali, saya bilang ini sakit bang,, dan
terang,, dia mengabaikan saya lalu berkata
Kemudian setelah salah satu perawat amat kasar " PASANG AJA SENDIR!
laki-laki tersebut melakukan tensi NAH AMBIL PASANG SENDIRI, sambil
kepada saya sambil berbicara lantang menyodorkan alat infus ke saya serta
lagi “Kok rendah sekali Apa ini emg dengan nada kasar.
rendah ya" saya pun jawab iya bang Hingga datang kedua perawat
tensi saya emg selalu rendah. perempuan keruang saya melihat
B perlakuan perawat tersebut terhadap
Selanjutnya perawat tersebut hendak saya. v
melakitkan nemasannan infus kenada Saya manangis Bu dan ingin pulang
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MANA YANG SAKIT sambil memaksa
memakaikan plaster ke tangan saya,,
hingga saya menangis krna mmag sakit
sekali,, saya bilang ini sakit bang,, dan
dia mengabaikan saya lalu berkata
amat kasar " PASANG AJA SENDIRI
NAH AMBIL PASANG SENDIRI,, sambil
menyodorkan alat infus ke saya serta
dengan nada kasar.

Hingga datang kedua perawat
perempuan keruang saya melihat
perlakuan perawat tersebut terhadap
saya.

Saya manangis Bu dan ingin pulang

di malam tersebut saya merasa takut
dengan perlakuan perawat itu..

Dan kemudian perawat laki-laki itu
masuk lagi ke ruangan saya sambil
menunjuk saya dan berkata “APA NYA
YANG SAKIT, MANJA BENER"

saya melihat gerakan tangan yg ingin
menghampiri saya dengan kasar dan
melotot. Saya ketakutan bu dengan
perawat laki2 itu dan saya menangis..

Selama saya masuk RS belum pernah
saya mendapatkan perlakuan pelayanan
sepertiini e

Nama Perawat Nakes : DEDE PRANATA

Mohon bantuannya bu
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