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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.

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

Provinsi Kepul

an Bangka Belitung,

dr. RIA AGHSTINE, M.Kes
Pefnbina Tk. 1
NIP. 19810815 201001 2 010
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BAB I
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;

2. 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 SPAN-LAPOR!
4. Email dan Media Sosial resmi RSUD Dr. (H.C.) Ir. Soekarno
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BAB 11
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 Il 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 SPAN-Lapor -

d. Email -

e. Surat / Kotak Pengaduan 1

f. Telepon -

g. WhatsApp Hotline / PIPP -
. Pengaduan yang masih dalam proses

Tahun 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

Pelayanan 4

Non-pelayanan 1

1
2
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 Il 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 J1.

Zipur Desa Air Anyir, Kec. Merawang, Kabupaten Bangka, Provinsi Kepulauan
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Bangka Belitung 33172.
Pada Triwulan Il 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| SP4N- Kotak WA Hotline
Email Telepon
Pengaduan |(Langsung| RS |Lapor Pengaduan / PIPP
1 | Pelayanan 4 - - - - - -
2 | Non-pelayanan - - - - 1 - -
3 | Dikecualikan - - - - - - R
4 | Lain-lain - - - - - - -
JUMLAH 4 - - - 1 - -

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.

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 -
3 | Dikecualikan - - - -
4 | Lain-lain - - - -

Total - 5 - 5

Hasil Tindak Lanjut

Total AdvanMasuk| [ 5
Selesai di TL e : ' 5

9|Page



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 rumabh 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 menambabh 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 rumah 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

No Jenis Sebagai Bahan Evaluasi Sebagai Informasi Total
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 111
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 III 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 :
a. Mengadakan evaluasi secara teratur terhadap kinerja petugas pelayanan.
b. Meningkatkan kualitas sarana dan prasarana yang mendukung pemberian pelayanan.

¢. Memberikan pelatihan pelayanan prima kepada petugas pelayanan.

o

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

) o i A o i —
Alur Pengaduan Masyarakat Alur Pengaduan Masyarakat
Melalui Telepon & Secara Lan Melalui Box,
e RS =

Dokumen yang wajib dilampirkan adalah sebagai berikut:
@ Identitas 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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REKAPITULASI PENANGANAN PENGADUAN
RSUD DR. (H.C) IR. SOEKARNO PROVINSI KEP. BANGKA BELITUNG

TRIWULAN III TAHUN 2026
Tanggal Petugas . Tindak Lanjut Tanggal
No. | Diterimanya | o Wal:ltu P Nam: . P':;g: (:u:m Penerima K?noll;gls Perihal Aduan J - - Penyelesaian
Pengaduan engacuan engacu el Pengaduan ingkat 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,
sembarang orang SDM ke PIt. 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, SKom | AC Ruang 1. Ac diruangan v v 1. Pengaduan tersebut sudah 07/08/2026
Perawatan Anak Doraemon 1 kondisi ditanggapi langsung oleh 10.00 WIB
tidak berfungsi tidak normal Kepala Ruangan Rawat Inap
sehingga pasien (dipindahkan ke IAnak. disampaikan bahwa
dipindahkan ke Ruangan Doraemon 3) aporan awal pelapor mengenal

1p! 84 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 | infus memberi kode dingin lagi. Kepala Ruangan
standby, bahwa listriknya atau Anak menghubungi bidang
pemberian vitamin | baterai hampir drop. sarana lalu ke teknisi / Ipsrs.
dilakukan mandiri | Namun s/d sekitar jam Laporan ke 3 akhirnya pasien
oleh keluarga 03.00 bolah-balik dipindahkan ke ruangan

X . Doraemon 3. Sampai ke pagi

pasien, serta alarm mencari perawat jaga Kepala Ruangan Rawat Anak
ruangan tidak ditemukan, terus follow up ke Sarana Non
perawatan yang sehingga saya turun Medis untuk memperbaiki AC
tidak berfungsi. kebawah mencari yang tidak dingin di Ruangan

satpam, lalu dibantu
oleh satpam mencari

Doraemon 1.
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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 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.
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 09.15 WIB
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
perlalkuan
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 Kepulauan Bangka Belitung,

dr. RIAIAGUSTINE, M.Kes
: Pémbina Tk. I
NIP. 198189815 201001 2 010
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FORMULIR MONITORING KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN
RSUD Dr. (H.C.) Ir. SOEKARNO
PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG

Bulan : Juli 2026
| 1
HUBUNGAN | Gm?égs TANGGAL |
DENGAN PASIEN | PERTUGAS ' DAN WAKTU |
NO| Jéﬁﬁfﬁh K(‘J"’h‘qﬁ:“ P?L‘:“SSR (YBS/KELUARGA/ | PENERIMA | 151 KOMPLAIN (LISAN/ TULISAN/ MEDIA MASA) Kﬂ:;;ﬁ;’ TINDAK LANJUT KOMPLAIN TINDAK |
| PENGUNJUNG/ | KOMPLAIN KON LANJUT
| bLL) HUALY KOMPLAIN
1 o= = =
2
3 = I —_— o WA LY
2 N e T O ——
] —
5 -
]
8 ) pm—— e N D B . O O N | e
9
10
Catatan:

Grading risiko dan standar waktu tanggap komplain:

a. Grading Merah {ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam sejak keluhan disampaikan cleh pasien/ keluarga /pengunjung. 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 disampaikan oleh pasien/ keluarga/pengunjung. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi kerugian immaterial, dan lain-lain.

<. Grading Hijau (rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari sejak keluhan disampaikan oleh pasien/ keluarga/pengunjung. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial.

] e Mengetahui
PIt. Direktur RYUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
lauan Bangka Belitung,

1A AMUSTIE, M.Kes
o\ repiBINA Tk, |
NIP. 14810815 201001 2 011

dr.

Bangka, 03 Agustus 2026
Kepala Bagian Hukum, Humas dan Pelaperan
RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarn

ARBIAN EKA PUTRA
PEMBINA
NIP. 19820913 200501 1 006



Bulan : Agustus 2026

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

HUBUNGAN GRADING
DENGAN . PERTUGAS y " RISIKO TANGGAL DAN
TANGGAL WAKTU NAMA PASIEN (YBS, 15| KOMPLAIN (LISAN/ TULISAN/ MEDIA| KOMPLAIN WAKTU TINDAK
No KOMPLAIN KOMPLAIN | PELAPOR KELUARGA/ :;,:::IIAN:: MASA) (MERAH/ TINDAK LANJUT KOMPLAIN LANSUT
PENGUNIJUNG /| KUNING/ KOMPLAIN
pLL) HUAU)
Boleh tolong dipasang pintu/sejenisnya
untuk menutupl ruang rawat agar
Wennie pasien nyaman dan tidak bisa Dibuatkan nota dinas 12n keluhan melalui form kuesi survei k yarakat di ruang k 3pi darl Wakil S Agustus 2026
1 |4 Agustus 2026 - - keluarga Jayanty sembarang orang masuk tanpa izin, hijau Direktur SOM ke Plt. Wakil Direktur Umum dan K gan untk pintup Dari Bagian Umum sudah menyiapkan bed 09.00 WIB
mengingat ini merupakan ruang screen/kain penutup dan akan segera dipasang namun masih proses pembersihan. :
perawatan pasien cancer agar lebth
steril lagi. Terimakasth
1. Ac diruangan Doracmon 1 kondisi 1. Pengaduan tersebut sudah ditanggapi langsung oleh Kepala gan Rawat inap Anak, disampaikan bahwa laporan awa! pelapor
tidak norma! {dipindahkan ke Ruangan mengenai AC sudah di cek dan setting oleh perawat jaga dan petugas Ipsrs tapi memang AC nya tidak dingin lagi. Kepala Ruangan Anak
Doraemon 3) menghubungi bidang sarana lau ke teknisi / Ipsrs. Laporan ke 3 akhirnya pasien dipindahkan ke ruangan Doraemon 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 Doracmen 1.
monitor infus memebri kode bahwa 2. Biasanyn perawat jaga {sift malam) menginfokan ke keluarga pasien kalau panggil perawat joga untuk mengetok pintu jaga perawat,
fistriknya atau baterai hampir drop. tapi per yalupa infokan ke keluarga pasien. Alarm / bell yang ditekan oleh kelurga pasien sudah lama tidak berfungsi. Dalam
Nzmun s/d sekitar jam 03.00 bofah-balik halini kepala ruangan anak akan membuat tulisan di depan pintu jaga, jika mencari perawat bisa mengedor pintu jaga perawat (sift
ip jega tidak di kan, malam). 7 Agustus 2026
2 | 7Agustus 2026 | 09.50WIB | Arif Triono keluarga Jelita sehingga saya turun kebawah mencari hijau 3. Pemberian obat oral, di ruangan rawat inap anak itu dilakukan minimal care bukan total care atau partial care seperti di ruangan Heu,
" N : 10.00 wWiB
|satpam, latu dibantu otch satpam Picu, yang ada sebagian pekerjaan itu membutuhkan peran orang tua atau yang mendampingin pasien, karena kebanyakan pasicn anak
mencari perawat yang jaga ruangan tidak mau dengan p jadip kkan obat oral atau obat minum ke datam spuit sesuai Instruksi dokter dan
tersebut memberikannya ke keluarga atau pendamping pasien agar dibantu untuk diminum pasien.
3. Pemberian obat/vitamin di kasth olch 4, Melalul Kepala Ruangan Rawat Inap Anak informasi mengenal AC yang tidak dingin akan diteruskan ke Kepala Bidang terkalt untuk
pihak keluarga pasien kemudian dilakukan perbaikan. Pembinaan kepada perawat atau pegawai yang bertugas untuk tindaklanjuti dengan Tkan
4. Karena atarm/bell tidak berfungsi informasl yang jelas kepada pasien dan keluarga.
sehingga kami harus bola-balik mencari 5 Pelapor berharnp untuk kedepannva agar pegawali yang bertugas untuk memberikan informasi dengan lengkap sehingga
perawat 8 i infi i dan alurnya. Pelapor sudzh menerima dengan baik dan merasa puas dengan jawaban tersebut.
28 Agustus Pelayanan dr. Ester Sucianti, Sp. Rad. | Pengaduan tersebut sudah ditanggapi langsung oleh kepala ruangan radiologi dan memberikan saran agar jadwal kontrol usg nya 28 Agustus 2026
3 2026 09.00 WIB Soleha pasien Jelita M.Sc kurang maksimal, yang berkaitan hijau disesuaikan dengan jadwal dr. Elius Tua Butar Butar, Sp. Rad. Pelapor berharap untuk ked: ya agar dr. Ester Sucianti, Sp. Rad dapat 09.15 WIB
dengan hasil |melayani pasien dengan baik dan pelapor merasa puas dengan jawaban tersebut )




Catatan:

Grading risiko dan standar waktu tanggap komplain:
a.Grading Merah (ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam sejak keluhan disampaikan oleh pasien/ keluarga /pengunjung. Kriteria : cenderung berhubungan dengan polisi, pengadilan, kematian, mengancam sistem atau
kelangsungan organisasi, potensi kerugian material, dan lain-lain.
b.Grading Kuning (tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari sejak keluhan disampaikan oleh pasien/ keluarga/pengunjung. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi kerugian immaterial, dan lain-lain,
c.Grading Hijau (rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari sejak keluhan disampaikan oleh pasien/ keluarga/pengunjung. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial.
d.Formulir dapat didownload di https://rb.gy/a8losl

Bangka, 02 September 2026
Kepala Bidang Hukum, Humas dan Kemitraan
RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Provinsi K an Bangka Belitung,

PEMBINA
NIP. 18820913 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
Telp. 0717-9106754, 9106756, Email : rsud-sockarno@babelprov.qo. 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




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

Yth. Bapak/ibwSaudarali,

UPTD RSUD Dr. (H.C) ir. Soekamo sebagel salah satu penysienggara pelayanan publik bidang
kesehatan di Provinsi Kepulauan Bangka Befitung. Sehingga periu dilakukan evaluasi untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publik yang lebih prima secara bsrkelanjutan sasuai dengen Permenpan RB Nomor 14
Tahun 2017

Kamt sangat berharap, BapakllbulSaudaraﬁ untuk dapat mengisi form survei kepuasan pasien dengan
sejujumya dan kami manjamin kergh ban anda. J v hanya digunakan untuk
kepentingan survei. atas perhatian dan pamslpaslnye kaml ucapkan terima kagih
Salam Sehat!

Dot Pasion / Responden
Jenis Kalamin

Usia

Pendidikan Terakhir
Pekenaan

Pelayanan yang Di Kunjungi RO Moo
Jaminon : BPJS IHMUM
Harl / Tonggol Y s Tt S

%O KUESIONER (K): Tidsk Puza | Kurang Puas Pums 8angat Puas

\

. Kesesualan Parsyarstan poloyanan dengan

polayenan yang ditorima

2 | Kemudahan prosedur polayenan yeng ditorima Ve

Kocepatan waktu tenaga kogshatan dalom Ve
memberikan polayanan

s Kesesuatan blaya yang dibayarkan dengan
polayanan yang diterima

Keseaualan pelayanan yang diterima dengan
polayanan dalam standar polaysnan

Kemampuankempetonsi tonags kesohaten
datam momberikan pelayanen

Sikap kosopanan dan keramehan tenaga
kesohaten dalam memborikan potayanan

(9]¢

Kemudahan dalam menyampaikan keluhan,
saran dan masukkan darl pasisn

Konyamanan, kasmanan dan koborsihan unit N4
tayanan yang oda

KRITIK DAN SARAN

Boleh folorg d‘?&aﬂq Py [Poenaaya UMuve mMenvivpr  rusry rawal
o PASEN nyaman A hdak  pse sembeeng oreng masvk fenps 1w

Moot MevRkan rLon)  Peawdlen AN Lance~ agar Jalxk
FPbur) log). Toma ksgyik |
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J Zipur Desa Air Anyie. Kecamatan Merawang - Kabupaten Bangka 33712
Talp 02179106754 gmm &M mﬁgmawrwbﬂ?wtﬁr'ﬁmw sk

Kepada P Waki Direktur Umum dan Keuangan
_ Dari Wakd Direktur SOM

Tanggal 05 Agustus 2026

Npmcw 44504 103 YRSUDPZ026

Siftan Segera

s o

Hal Keluhan atas kenvamanan dan Keamanan Pasien

T To L S LSRR e e

Sehubungan adanya keluhan pasien yang disampaikan melaitt
“Formulir  Pengaduan SKM® di Ruang Kemoterapi Anak Instalasi
Pelavanan Kemoterapi, dengan ini diharapkan Kerjasama Bagian Umum
untuk memfasiitasi 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 laiu
intas 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. Soekarnoc

é/d\ ~ L4 Z,é Pf ins} Kepulauan Bangka Belitung
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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
Te!p 0717-9106?50 9105753 Emanl IS0 -3 ,;cf,mm{.xf abelprov.go.

Pe'mturan Presiden Nocmor 76 Tahun 2013 Tentangl
Pengefaiaan Pengaduan Pelayanan Publik

FORMULIR PENERIMAAN PENGADUAN
Nomor: 00% /PP/RSUDP/2024

A. Penyampaian Pengaduan :

1, Hari o um'at
2. Tanggal : 0} Adqushs 20
3. Jam 2 05“ (0 Wik
4. Cara Menyampaikan Aduan © Secara |angsvn
B. Identitas Pengadu/Pelapor :
1. Nama ¢ Aglpreiono
2. Umur : 4 Th UM
3. No.HP o8 gfcel 3L
4. Alamat Email D Aarpbrieno ko150 (@ gme] - Comn
5. Alamat Lengkap Do U dua 4l guwh koo Mindo  Barst

kel . BangEs

C. Keluhan/Pengaduan Yang Disampaikan : '
L AC. Dituangen borenon T pondis pctee ngrmed C Adprdaber

e, Buaers Do Ewon ¢ . T
p amd?} 60 ’Trrb o‘r MMM wu. B mmﬁrr mp-ts - ncn‘w'!kw@c
Benwa Ul /'y, wwc Hawpre  Drop , Novan e s fester  yoe 8
Bolee Wialre  mencor PWW‘ yraa bdac Ait oo~ , Shingqa
- Caya burn polawds  preven Satfo~ ’q{u gl,lmﬁw) Dl(h akpe—
/ M gart L S - ) o poo-ja— {cﬂrlyu¥ .
Mengetahui, Bangka, 3\ Aopskas peré
D Petugas Penerima Pengaduan Pelapor

I M
Prloe—1 -




9. f{mlﬁﬁam Opat / Uitersn HAiges ik Oleh  Prhae tclvarga Peteer.

U o bawa  Alaer /gt pictae bBerfunge:  fhingopm  Ean
Harss Bo\ee  balio meoncar: f‘w .



' Identitas Diri Pelapor :

L

PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

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

Ji prur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang Kabupaten Bangka 33?12
0

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

LEMBAR PENYALURAN PENGADUAN

| Diterima Tanggal

7 Agustus 2026

T
|
| No Agenda Aduan
1

i
| Alamat Dusun I, RT/RW 001/000, Kel. Air Buiuh, Kec. Mendo Barat, Kab. Bangka

| Nama : : Arif Triono 007 i
(NIK | :1901040201850003 | Sifat Aduan : O |Biasa @ |Segera |
b e e ———— - ' — ——t e -— et -4
I O : Rahasia ,

i 1. Ac dirua-ri'g'an Doraemon 1 kondisi tidak normal (dipindahkan ke Ruangan 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

Oy Baguan Umum dan Kepegawalan

\/

O " Bagian Keuangan dan Perencanaan

N

O Baglan "Hukum, Humas dan Pelaporané

" PELAYANAN DAN KEPERAWATAN

(> | Bidang Pelayanan Medik

............ 1——5‘3“;9@55@ Keperawatan

—

i
() | idang Rekam Medik dan Akreditasi
!

SARANA PRASANA DAN PENGEMBANGAN TEKNOLOGI INFORMASI

| Bidang Sarana dan Prasarana

|
|
|
I
i
|

i Bidang Teknologi Informasi

) | Bidang Aset




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

WA T
7“-.0 ' Tanggapan dan Sa;a-tﬁi - S o
@ | Proses Lebih Lanjut
O Koordinasikan
| Catatan Verifikator: ’ e
"Tanda Terima Penyaluran Berkas - - o -
Nama Petugas Penerima Berkas : k" o _—-L%m_“w',; aY__ A
Ferkha Hanaa, etugas Yang | Jelita, S.Kom
1 Menyerahkan
| | lp Ners O I
) 'f - Tanda i 1 /_
; Tanda Tangan/Para . | Tangan/Paraf | - A’ 5
H | j H — H }
Mengetahui
Plt. Direktur RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
Provinsi Kepulauan Bangka Belitung, Koordinator Reranganan Pengaduan

Arbian Eka Putra

i i M.Kes
SR lgus o NIP. 19820913 200501 1 006

NIP. 19818815 201001 2 010




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

ree

H

wang — Kabupaten Bangka 33712

]'P‘eraturun “Presiden Nomor 76 Tahun 2013 Tfntan_g—":

Pengelolaon Pengaduan 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 Triono

1. Ac diruangan doraemon 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. Pemberian 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 Doraemen 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. Jam 17.30 petugas
lpsrs datang untuk cek kondisi Ac tetapi tidak dingin juga. Lalu jam 21.30 pasien
dipindahkan ke Ruangan Dorsemon 3. ' o baters
Tanggal 7 Agustus 2026 jam 02.00 ada pemberitahuan dari monnor. u’.rfus bat:fwa a Jeral
monitornya hampir habis / drop. Pelapor menekan alarm / bell tetapi tidak be Ungﬂi am
03.00 pelapor bolak-balik mencari perawat jaga teta l_tldalf kgtemu, akhl|f ﬂva-z?baz:
berinisiatif turun kebawah / lantai dasar menemui security yang Jaga lalu pelapor diba .
oleh security untuk mencari perawat jaga. setelah dibantu security pfarawat ruanga
keluar dari ruangan perawat. Lalu memperbaiki monitor infus ‘vang hampir drop.

i ien bisa dilakukan oleh perawat yang

- Ppelapor merasa untuk pemberian obat oral ke pasien

jaga.



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
eip. U B 3 L r3E soekgrna@hohsinray o s

2106754 9106756, Em

5. Pengklasifikasian Pengaduan: Laporan diproses dan ditindaklanjuti

Tanggal Penelaahan dan Pengklasifikasian Aduan : 7 Agustus 2026

-

Koordinator Penanganan Pengaduan Petugas Penanganan Pengaduan

™

)

'—/’\._

___ Arbian Eka Putra _Agaden 1
NIP. 19820913 200501 1 006 NPT

Mengetahui
Pit. Direktur RSUD Dr. {H.C) ir. Soekrno
Provinsi Kepulazan Bangka Belitung

/
| \
“\
dr. Ria Agustine, M.Kes

NIP. 1931?5 201001 2 010




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
o 0 a4 ail * reuid soekarn Dhobeloroy.ao.

Peraturan  Presiden Nomor 76 Taohun 2013 Tentang |
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik

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

Pada hari Jumat, Tanggal 7, 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 . 007

Hari/Tanggal Penerimaan Pengaduan lumat, 7 Agustus 2026

Nama Pelapor

Arif Triono
No.KTP ¢ 1901040201850003
Nomar Telepon : 0812-9866-6586
Alamat Dusun |, RT/RW 001/000, Kel. Air Buluh, Kec. Mendo
Barat, Kab. Bangka
Deskripsi Pengaduan . Pelapor merasa AC diruangan Rawat Inap kondisi tidak

normal, karena pasien merasa panas sehingga pasien
dipindahkan ke ruangan lain. 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
perawat jaga tapi tidak ketemu dan berinisiatif turun ke
bawah untuk mencari security jaga. Lalu mencari
perawat jaga Ruang Anak untuk memperbaiki monitor
infus. Pelapor juga merasa untuk pemberian obat oral
bisa dilakukan oleh perawal tanpa bantuan keluarga.
Pelapor membutuhkan penjelasan lebih lanjut.



JIi. Zipur Desa Air
egip,. O -

Hasil Penyelesaian Pengaduan

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

Anyir. Kecamatan Merawang

06754 9106756, Email

— Kabupaten Bangka 33712

e B

- 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. Sampal 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 pegawai
yang bertugas untuk tindaklanjuti dengan
memberikan informasi yang jelas kepada pasien dan
keluarga.




[SE—

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
. 4 9106 > d

rand soekorpoithapetgrgn g

- 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.
Koordinﬁa\Penangana_pAPédngaduan, Pelapor
2%
"~
Arbian E_k_a‘ Putra
NiP. 19820913 200501 1006 -
Menyetujui Mengetahui
Pit. Direktur RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Pit. Wakil Direktur Umum dan Keuangan
Provinsi Kepulguan Bangka Belitung, Pengarah Penangana Pengaduan,

_dr.Rig Agustine, M-Kes ~ Da i§ SKM, M Kes
NiP. 19810815 201001 7 010 NIP. 1977005 199703 1005



PEMERINTAH PROVINS| KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

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

Ji Z'pur Desa Air Anylr Kecamatan Merawang Kabupaten Bangka 33712
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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

ki3




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) ir. SOEKARNOQ
JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merav»_fa_ng —lKab‘ugﬁte‘rja: Bangka 3%71_ 2




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 : ssud-soskarno@babelprov.go.id

Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 Tentang]
Pengeiolq_an Pengaduan Pelayanan Publik

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

A. Penyampaian Pengaduan :

1. Hari ; eum)ﬂ,g. .
2. Tanggal D9g- 26 |
3. Jam : @C) 66 -
4. Cara Menyampaikan Aduan B

B. ldentitas Pengadu/Pelapor :

1. Nama i D Goleben - A

2. Umur S o T

3. No.HP ORI WOLT6
4. Alamat Email :

5. Alamat Lengkap

C. Keluhan/Pengaduan Yang Dtsampalkan ‘
........ Rhasjeven, Wueang wnlrvel, yabnalob b d bae|

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

Mengetahui, Bangka,
Petugas Penerima Pengaduan Pelapor
( i P e




DINAS KESEHATAN

717 - il @ rsyd.s

karnog@ bab

PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG

Nl

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

PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
LEMBAR PENYALURAN PENGADUAN

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

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

Identitas Diri Pelapor: Diterima Tanggal : 28 Agustus 2026
Nama | :Soleha No Agenda Aduan - 008 N _
\
NIK : 1901016705750001 Sifat Aduan O Biasa @ | Segera %
() | Rahasia
Alamat | JI. Hotel Parai Indah, Gg. Pendidikan, RT/RW. 006/000, Kel. Matrai, Kec. Sungailiat, Kab. Bangka

Pelayanan kurang maksimal, yang berakibatkan dengan hasil

UMUM DAN KEUANGAN

O Bagian Umum dan Kepegawaian
u@_“ mBagian Keuangan dan Perencanaan -
O Bagian Hukum, Humas dan Pelaporan6

PELAYANAN DAN KEPERAWATAN

& Bidang Pelayanan Medik

O Bidang Pelayanan Keperawatan |

(O | Bidang Rekam Medik dan Akreditasi T
SARANA PRASANA DAN PENGEMBANGAN TEKNOLOGI INFORMASI

(O | Bidang Sarana dan Prasarana . :

O Bidang Teknologi Informasi N

O Bidang 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

= L ISUa.SOeKAINC J i

Catatan Veriﬁi;étor :

Tanda Terima Penyaluran Berkas :

Nama Petugas Penerima Berkas : Petugas Yang
VAN Jelita, S.Kom
Dew’rf» Trist Menyerahkan
Tanda

Tanda Tangan/Paraf QL‘-

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

dr. Ria 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
il reuyd soekarno@babe e leN,

Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 Tentang}
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik 5

FORMULIR PENELAAHAN DAN PENGKLASIFIKASIAN PENGADUAN

Berdasarkan Pengaduan atau Pelaporan yang masuk :

[

In

. Tanggal Penerimaan Pengaduan 1 28 Agustus 2026

. Nama Pengaduan : Soleha

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

. 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 Pe)ngaduan Petugas Penanganan Pengaduan

Arbian Eka Putra Aeiter
NIP. 19820913 200501 1 006 NIP.

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

dr. Ria Agustine, M.Kes
NIP. 19810, [5 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
- 4 9 il : rsud.soekarno@babelprov.qgo.id

irPeraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 Tentang}
l Pengeloloan Pengaduan Pelayanan Publik |

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

Pada hari Jumat, 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 : 1901016705750001

Nomor Telepon : 0821-7225-9576

Alamat . JI. Hotel Parai Indah, Gg. Pendidikan, RT/RW 006/000,
Kel. Matras, 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.

Koordinator Penanganan Pengaduan, Pelapor

Arbuan Eka Putra
~ NIP. 19820913 200501 1 006

Menvyetujui Mengetahui
Plt. Direktur RSUDADr. (H.C) Ir. Soekarno Plt. Wakil Direktur Umum dan Keuangan
Provinsi Kepulgyan Bangka Belitung, Pengarak Penanganan Pengaduan,

.

dr. Ria gustme M.Kes Martha fighyadinata, 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
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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 Mera“_fang — Kabupaten Bangka 337_12

- o ¢ soekarno@babelor




Bulan : September 2026

NAMA
PELAPOR

WAKTU

|| TANGGAL
= KOMPLAIN

KOMPLAIN

=z
S

HUBUNGAN

DENGAN PASIEN
(YBS/KELUARGA/
PENGUNJUNG/

RSUD Dr. (H.C.) Ir. SOEKARNO
PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG

FORMULIR MONITORING KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN

PERTUGAS
PENERIMA
KOMPLAIN

1SI KOMPLAIN (LISAN/ TULISAN/ MEDIA MASA) [

GRADING
RISIKO
KOMPLAIN
(MERAH/
| KUNING/

HUAU)

TINDAK LANJUT KOMPLAIN

TANGGAL

DAN WAKTU

TINDAK
LANJUT
KOMPLAIN

1 1-5ep-26 | 09.40 WIB | SETIAWATI

JELITA,
S.Kom

HENI

GhWiE HANDAYANI

2 | 10-Sep-26

WENNIE

JAYANTY,
A.M.Keb |
|

PELAPOR MERASA KETAKUTAN ATAS TINDAKAN
DAN PERILAKU YANG KASAR DARI SALAH SATU
PERAWAT DIRUANGAN RAWAT INAP TULIP

OBAT KEMOTERAPI HERSEPTIN TIDAK ADA HUAU

PENGADUAN TERSEBUT SUDAH DITANGGAPI LANGSING OLEH
BAGIANFARMASI 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
KEMOTERAP|I 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.

01/09/2026
10.30 WiB

KUNING
LANTAI 3 KAMAR 9/10 ‘

PENGADUAN TERSEBUT SUDAH DITANGGAPI LANGSUNG OLEH Plt. WAKIL DIREKTUR UMUM
DAN KEUANGAN SEKALIGUS SEKALIGUS KEPALA BIDANG PELAYANAN KEPERAWATAN, MEMINTA
PERMOHONAN MAAF MEWAKILI MANAJEMEMN KEPADA PELAPOR DAN KELUARGA SERTA
MEMBERIKAN PENJELASAN TERKAIT PERMASALAHAN YANG TERIADI 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 TERIADI DIRUANGAN TULIP LANTAI 3 KAMAR 9/10 BAHWA PERAWAT
TERSEBUT MASIH DALAM PROSES PEMERIKSAAN PELANGGARAN DISIPLIN DAN
DIBEBASTUGASKAN SEMENTARA.

10/09/2026
11.00

0 oo |~ o [ [ o

S

Catatan:

Grading risiko dan standar waktu tanggap komplain:

a. Grading Merah (ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam sejak keluhan disampaikan oleh pasien/ keluarga /pengunjung. Kriteria : cenderung berhubungan dengan polisi, pengadilan, kematian, mengancam sistem / kelangsungan

organisasi, potensi kerugian material, dan lain-lain.

b.Grading Kuning (tinggl) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari sejak keluhan disampaikan oleh pasien/ keluarga/pengunjung. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi kerugian immaterial, dan lain-lain
c.Grading Hijau (rendah) ditanggapl dan ditindaklanjuti maksimal 7 harl sejak keluhan disampaikan oleh pasien/ keluarga/pengunjung. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial.

Mengetahui

: rrERur%\UD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
uhgan Bangka Belitung,

Bangka, Oktober 2026

Kepala Bagian Hukum, Humas dan Pelaporan
RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno

Provinsi Kepulauan Bangka Belitun

ARBIAN EKA PUTRA
PEMBINA
NIP. 19820913 200501 1 006




v’

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, 8106753, Email : rsud-soekarmo@babeiprovgo.id
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[ Pengelo!aan Pengaduan Pelayanan Publik . _g

FORMULIR PENERIMAAN PENGADUAN
Nomor : r»og /PP/RSUDP/20

A. Penyampaian Pengaduan :

1. Hari r ¥ [cma '
2. Tanggal v P G0k
3. Jam : c}‘;, yo

4. Cara Menyampaikan Aduan s dﬁg;z? 3{(/[\('{’

B. Identitas Pengadu/Pelapor :

1. Nama : ‘('C:rfgzcﬁ'?,f

2. Umur S VI

3. No.HP D ef123N33338

4. Alamat Email !

5. Al Lengk o / ' \ sf 2 0
amat Lengkap Tl AR piAEAR. or._&../or_;} Bttt Febooss .

C. Keluhan/Pengaduan Yang Disampaikan : .,
alraf.. lﬁmg'ﬁmfm ....... HEEZEDTIAL. 'Gc(a./( f’frfa,, .......................................
Mengetahui, Bangka, [~ (0p 209/

Petugas Penerima Pengaduan Pelapor .

I

(Jeate (Al Soens e



JI. Zipur

ang - Kabu

p

&

aten Bangka 33712

PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

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

Desa Air Anyir, Kecamatan Meraw

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

LEMBAR PENYALURAN PENGADUAN

identitas Diri Pelapor : | Diterima Tanggal _ITi'September 2026 ]
'Nama | :Setiawati - No Agenda Aduan | : 009
{ i - { B B B
NIK : 1971015312720001 | Sifat Aduan i () | Biasa @ i Segera |
E e ] Rahasia
5 |

‘ Alamat | JI. Air Mawar, RT/RW 002/001, Kel. Air Mawar, Kec. Bukit Intan, Kota. Pangkalpinang

UMUM DAN KEUANGAN |
e | Bagian Umum dan Kepegawaian -
______ O I Bagian Keuangan dan Perenc;r;aé; - - -

_MO | Bagian Hukum, Humas dan Pelaporan6
PELAYANAN DAN KEPERAWATAN R : S
| k= Bidang Pelayanan Medik

(O | Bidang Pelayanan Keperawatan

O | Bidang Rekam Medik dan Akreditasi :
SARANA PRASANA DAN PENGEMBANGAN TEKNOLOGI INFORMIAS D
(O | Bidang Sarana dan Prasarana - e
: O | Bidang Teknologi Informasi T
L_G B s o .
"TINDAK LANJUT o

- O [TanggapandanSaran S

@ | Proses Lebih Lanjut
O

| Koordinasikan




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) ir. SOEKARNO
Ji. anur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang Kabupaten Bangka 33712

| Catatan Verifikator :

Tanda Terima Penyaluran Berkas :

Nama Petugas Penerima Berkas : o ) Pét;g;; ;;mé —i :
| Nidgsahl G | i
.‘ | 8}5 Menyerahkan |
: r
| ' !
? { Tanda ’
' Tanda Tangan/Paraf * &Q{ l “
: | \/ Tangan/Paraf | A
! i .
Mengetahui
Plt. Direktur RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
Provinsi Kepulaypan Bangka Belitung, Koordinator Penanganan Pengaduan

dr. Ris‘ Ag¥sting, 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

aby

Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 Tentang |
Pengelolaan Pengaduan 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 cbat Herseptin atau Trastuzumap.

5. Pengklasifikasian Pengaduan: Laporan diproses dan ditindaklanjuti

Tanggal Penelaahan dan Pengklasifikasian Aduan : 1 September 2026

Koordinator Penanganan Pengaduan Petugas Penanganan Pengaduan
(,,_/"' = et < :'
_ Arbian Eka Putra ek
NIP. 19820913 200501 1 006 NIP.
Mengetahui

Plt. Direktur RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekrno
Provinsi Kepulfuan Bangka Belitung
f

f

dr. Rig AgYsting, M.Kes

NIP. 19810815 201001 2 0107




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 Tentang |
Pengeloloan Pengaduan Pelayanon 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 penyelesalan pengaduan sebagai berikut:

Momor Pengaduan

Hari/Tanggal Penerimaan Pengaduan
Nama Pelapor

No.KTP

Nomor Telepon

Alamat

Deskripsi Pengaduan

Hasil Penyelesaian Pengaduan

Koordinator Penanganan Pengaduan,

. S

o

-

Arbian Eka Putra

" NIP. 19820913 200501 1 006

Menyetujui

Pit. Direktur RSUD Dr. {H.C) Ir. Soekarno
Provinsi Kepulapan Bangka Belitung, Peng

dr. Ria Agustine, M.Kes

009

Selasa, 1 September 2026

Setiawati

1971015312720001

0812-7117-7775

JI. Air Mawar, RT/RW 002/001, Kel. Air Mawar, Kec. Bukit

Intan, Kota. Pangkalpinang

Pelapor merasa belum diinformasikan untuk ketersediaan

obat tersebut.

- 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.

Pelapor

Mengetahui
Wakil Direktur Sumber Daya Manusia
h Penanganan Pepgaduan,

t

Méqbgtahyadmata 5 E., M.M

NIP. 19819815 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 Anytr Kecamatan Merawang Kabupaten Bangka 33?12
i e

DOKUMENTASI

' PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
KOTA PANGKAL PINANG

NIK : 1971015312720001

Nama SETIAWATI
TempalTgiLahe  PANGRALPINANG, 13-12-1972
§ Jenis Kelaman PEREMPUAN Got Darah
i Alamat oA MAWAR
RIAW o2 o0

AR MAWAR i
BUKIT INTAN L
KRISTEN

Kawa

MENGURLS RUMAH TANGGA N e
Wi 2

13-12-2018 ¢ i

PEMEHINT AR PROVINGI KEPULAUAN BANGKA BELIT TUNG
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) Ir. SOEKARHO

» Dishay Aur Anyyr Koamoalan Merawang < Rabupaten Banges 33

Telp S717-0108750 G106740 vt

FORMULIR PENERIMAAN PENGADUAN
Nomat - "“"t /PP/RSUDR/20

o PIAIEA
’
(4 3yt
FAl ATVAN ~
v Yang Doy
Y (W TV 57
Mengetahul Bangha
Petugas Penenma Pengaduan ap
r.
rl -,| i
Aty —~
o e
WA \ i

| Jpite {AML S ik



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 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

il'"EéFé}Jr'&h' “Presiden Nomor 76 Tahun 2013 Tentang |
i Pengelofaan Pengaduan Pelayanan Publik

FORMULIR PENERIMAAN PENGADUAN
Nomor : /PP/RSUDP/2026

A. Penyampaian Pengaduan :

1. Hari : K“m"’ .....................................
2. Tanggal - A0 Seplember 30206
3. Jam 0000 W8
4. Cara Menyampaikan Aduan WAL e

B. Identitas Pengadu/Pelapor :

1. Nama AR T 1o 3, L T e Gl o ST

2. Umur ' 53““ ......................................

3. No.HP ..0822 ploA B3RZ .

4. Alamat Email 1 .,}'.‘.?.’.‘.‘.‘.‘.‘.':‘.'f‘.‘.).f’f.‘?.‘f.'?.‘..o.??.‘.’.gﬂ?fi\..;‘"W‘

5. Alamat Lengkap AL Sumehons Ga¥igik Youl, Catang Veding) \ecc- Benngyingy

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

Salah Saty Perawat ‘b lak) masux Keruemgan Cora Paryl 250 it

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

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

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

Mengetahui, Bangka, September 2026
Petugas Penerima Pengaduan Pelapor
i
fi 1}{ _ ol
A0

T R (- tkoyn Mawday ...



PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR. (H.C.) ir. SOEKARNO
JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Meravya.ng -KabupatenBangkaBS? 12

[

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

..... bang , Aan perdwad ¢« berkata cengan foangat peasar,

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

Saya latu bokata amat kaser. " PASANG A1a SeMpcrr MAH

AMBIL PAsaANG SEVDR( . Sambil MenYodorkan dAtab (nfus fe

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



PEMERINTAH PROVINSI

KEPULAUAN BANGKA BELITUNG

DINAS KESEHATAN

o ¢

abupaten Bangka 33712
e karnoi@babeln 0 il

)¢ e

Firov

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

PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
LEMBAR PENYALURAN PENGADUAN

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

JI. Zipur Desa Air Anyir, Kecamatan Merawang - K
717- il reyd o

Identitas Diri Pelapor : r Diterima Tanggal : 10 September 2026
Nama : Heni Haﬁag\;;ni ? No Agenda Aduan ' i : 010

‘ ] o R T e e e e SE—
NIK : 1971054506920001 Sifat Aduan E (O | Biasa Ei { Segera
. : ,r O Rar:asia
Aomat ]I Sumedang 5g, Pipl keluralan Karang ‘r?éa;';;g‘,“ka;;«;;‘“ﬁ;i;g;asg;‘;;;ag"‘““‘“‘" B

' UMUM DAN KEUANGAN

(O | Bagian Umum dan Kepegawaian

Bagian Keuangan dan Perencanaan

O Bagian Hukum, Humas dan Pelaporan

PELAYANAN DAN KEPERAWATAN

O Bidang Pelayanan Medik

@ | Bidang Pelayanan Keperawatan

O Bidang Rekam Medik dan Akreditasi

SARANA PRASANA DAN PENGEMBANGAN TEKNOLOG! INFORMASI

O Bidang Sarana dan Prasarana

O Bidang Teknologi Informasi

() | Bidang Aset

TINDAK LANJUT

” i Proses Lebih Lanjut

O Koordinasikan

L QO Tanggapan dan Saran




PEMERINTAH PROVINSI KEPULAUAN BANGKA BELITUNG
DINAS KESEHATAN

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

J leur Desa Air Anylr Kecamatan Merawang Kabupaten Bangka 33712

“Catatan Verifikator -

Tanda Terima Penyalufa_h Berkas :

Nama Petugas Penerima ‘Berkas l W,m..; Petugas Yang |
| |

5 , Wennie
i Menyerahkan
o NS S SR EDMN u.?A, S ——— . ..*.T_a,na‘.a_ s _ — ) TN
Tanda Tangan/Paraf i !
! Tangan/Paraf | :
Mengetahui
Plt. Direktur RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno
Provinsi Kepulauan Bangka Belitung, Koordinator Penanganan Pengafiuan

dr. Ria|pgustine, M.Kes Arbian Eka Putra
NIP. 19810815 201001 2 010 NIP. 19820913 200501 1 006
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| Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 Tentang
|
| Pengelolaan Pengoduan 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. Penelaahan 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
Arbian Eka Putra Wenﬁie

NIP. 19820913 200501 1 006
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]}Peroturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 Tentang
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik

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 penyelesa;an 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

1971054506920001

08120853-6840-4142

Jl. Sumedang Gg. Pipitkelurahan Kacang Pedang 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
perlakuan pelayanan seperti ini.

Nama Perawat Nakes : DEDE PRANATA

Mohon bantuannya bu £y &&

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.

n Pengaduan, Pelapor

/J’

___Arbian Eka Putra - {. v wt
NIP. 19820913 200501 1 006 At et -
Menyetujui Mengetahui
Plt. Direktur RSUD Dr. (H.C) Ir. Soekarno Wakil Rirektur Sumber Daya Manusia

Provinsi Kepflauan Bangka Belitung, Pg

ja Cahya_d‘i‘_r_\ata, SH, MM
P. 19770331 20050111 006
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Nama : Heni Handayani Selanjutnya perawat tersebut hendak
NIK:1971054506920001 melakukan pemasangan infus kepada
Alamat : J.Sumedang gg.Pipit Kel. saya, perawat itu pun berkata lantang
Kacang Pedang Kec.Gerunggang lagi “kenapa dari tadi gk dipasang
Pangkalpinang infusnya" saya tidak menjawab dan
Nama Keluarga Pendamping : Sainati perawat itu melakukan pengambilan
(Orangtua) infus ditangan saya, saat di hendak
No. hp/wa : 085368404142 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 SENDIRI
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
perfakuan perawat tersebut terhadap
Selanjutnya perawat tersebut hendak ~ saya. v
melakitkan nemasannan infiis kenada Saya manangis Bu dan ingin pulang

(® Pesan /Y ° @ Pesan b © °
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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.
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
seperti ini’a

Nama Perawat Nakes : DEDE PRANATA

Mohon bantuannya bu
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