LAPORAN PELAKSANAAN
LAYANAN INFORMASI, KONSULTASI & PENGADUAN
SEMESTER I - TAHUN 2024
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1. Undang-undang Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
2. Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan Pelayanan
Publik.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 30

Lo

Tahun 2011 tentang Pedoman Umum Tata Kelola Kehumasan di Lingkungan Instansi
Pemenintah.

4. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 3
Tahun 2015 tentang Road Map Pengembangan Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan
Publik Nasional.

5. Peraturan Gubernur Gorontalo Nomor 25 Tahun 2018 tentang Standar Pelayanan
Minimal Rumah Sakit Umum Daerah dr. Hasri Ainun Habibie Provinsi Gorontalo.

6. Peraturan Gubernur Gorontalo Nomor 64 Tahun 2019 tentang Unit Pelaksana Teknis
Dinas Rumah Sakit Umum Daerah Provinsi Gorontalo.

7. SK Direktur RSUD dr. Hasri Ainun Habibie Provinsi Gorontalo nomor: 800/RSUD-
HAH/SK/1107/111/2023 tentang Penunjukkan Petugas Layanan di Lingkungan RSUD dr.
Hasri Ainun Habibie Provinsi Gorontalo.

B. Maksud & Tujuan

1. Memberikan pelayanan dengan simpati, hormat dan santun, tanpa pamrih dan tanpa unsur
pemaksaan.

2. Memberikan pelayanan dengan cepat, tepat, terbuka, adil, tidak diskriminatif dan tidak
memungut biaya. '

3. Memberikan pelayanan dengan menjamin kerahasiaan identitas pelapor sesuat dengan
ketentuan peraturan perundang-undangan.

4. Memberikan pelayanan secara transparan tentang perkembangan proses pengaduan yang

ditangani.
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Memberikan pelayanan dengan mengedepankan prinsip profesionalitas dan independensi
dalam mengelola pengaduan.
6. Memberikan pelayanan dengan memperhatikan kelompok rentan dan berkebutuhan
khusus.
C. Hak Pengadu
Pengadu mempunyai hak untuk menyampaikan pengaduan atas layanan yang tidak sesual
standar atau pengabaian kewajiban dan/atau pelanggaran oleh pemberi pelayanan di
lingkungan RSUD dr. Hasri Ainun Habibie Provinsi Gorontalo.
D. Kewajiban Penyelenggara
. Mengumumkan nama, alamat dan prosedur pengelolaan kantor penanggung jawab

pengelola pengaduan
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Mensosialisasikan mekanisme dan prosedur pengelolaan pcnéaduan
Menyiapkan formulir pengaduan

Menyiapkan layanan pengaduan secara online.
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Penyelenggara wajib menyedikan kotak pengaduan untuk pengaduan yang disampaikan
secara tidak langsung.
6. Penyelenggaran dapat menyediakan media untuk pengaduan yang disampaikan secara

elektronik antara lain surat elektronik, pesan layanan singkat dan telepon.
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Petugas / Penyelenggara wajib menerima, menanggapi, memproses, memeriksa
pengaduan dari masyarakat mengenai pelayanan publik yang diselenggarakan.

8. Melakukan pencatatan dan pelaporan/jurnal pengelolaan pengaduan

9. Dalam memeriksa materi pengaduan, penyelenggara wajib berpedoman pada prinsip
independen, non diskriminasi, tidak memihak dan tidak memungut biaya.

E. Penjelasan

Sehubungan dengan pelaksanaan layanan informasi, konsultasi dan pengaduan di RSUD
dr. Hasri Ainun Habibie Provinsi Gorontalo, menyediakan layanan pengaduan dapat
dilaporkan sebagai berikut:

1. Telah dipublikasikan arah petunjuk untuk melakukan pengaduan penerima layanan.

2. Terdapat loket layanan pengaduan dan petugas dalam melakukan laporan pengaduan
secara offline.
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Tersedianya alur atau prosedur pengelolaan pengaduan di media sosial, website resmi

rumah sakit dan ruang layanan di RSUD.

Tersedianya formulir pengaduan yang telah dipublikasikan pada media sosial

Tersedianya leaflet informasi pengelolaan pengaduan

Tersedianya nomor kontak layanan pengaduan secara offline untuk menerima laporan

pengaduan dengan nomor: 0852-4291-2505

Tersedianya layanan pengaduan secara online yakni;

»  Link/Burcode Formulir Google DISAKUSAYA (Digital Informasi Saran, Keluhan &

Kepuasan Pelayanan)

o Aplikasi SP4N LAPOR

» Link/Barcode Formulir Google Survey Kepuasan Masyarakat (SKM)

Laporan Pengaduan

1.

Tatap Muka

Bulan Juli : 0 laporan

Bulan Agustus : 1 laporan
Bulan September : 0 laporan
Bulan Oktober : 0 Laporan
Bulan November : 1 Laporan

Bulan Desember : 1 Laporan

Non Tatap Muka

Bulan Juli : 0 laporan

Bulan Agustus : 1 Laporan
Bulan September : 0 Laporan
Bulan Oktober : 8 Laporan
Bulan November : 4 Laporan

Bulan Desember : | Laporan
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Demikian 1a ini di
| poran 1ni dibuat semoga dapat dijadikan sebagai bahan perbaikan dan
peningka | ) -
gkatan kualitas pelayanan di RSUD dr. Hasri Ainun Habibie Provinsi Gorontalo.

Gorontalo, 24 Desember 2024

Kepala Bidang Keperawatan
Kepala Instalasi Pengaduan
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Arifandy pfediu,S. Kep.Ns.M.Kep Gia Chinta Mantali,$.ST
Nip. 198104042005011016 Nip.199201312015022001
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