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NAMA SOP PENYALURAN PENGADUAN

TUJUAN DASAR HUKUM

Penyaluran  pengaduan  bertujuan  untuk
meneruskan  pengaduan  kepada  penyelenggara
lain  yang  substansi  pengaduan  tidak  menjadi
kewenangan  nya.  Sehingga  pelaku  pengaduan
mendapatkan informasi  dan tindak lanjut  terkait
substansi yang diadukan.

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

2. Peraturan  Pemerintah  Nomor  96  Tahun  2012  Tentang
Pelaksanaan  Undang-Undang  Nomor  25  Tahun  2009
tentang  Pelayanan  Publik  (Lembaran  Negara  Republik
Indonesia Tahun 2012 Nomor 215, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia 5357);

3. Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 76 Tahun
2013 Tentang Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik.

RUANG LINGKUP KUALIFIKASI PELAKSANAAN

Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo
1. Memiliki  kemampuan  berbagai  sarana  media  pelaporan

seperti website dan media sosial;
2. Memahami substansi pengaduan internal dan eksternal;
3. Mampu  berkoordinasi  dengan  internal  dan  eksternal

terkait pengaduan dari masyarakat.

LANGKAH - LANGKAH ALUR

1. Menerima berkas  laporan terkait  pengaduan
dari  masyarakat  melalui  berbagai  sarana
media pelaporan;

2. Menganalisis  laporan  pengaduan  oleh  Tim
Penanganan  Pengaduan  Pelayanan  Publik
(P4);

3. Melakukan  tindak  lanjut  pengaduan  dari
masyarakat oleh Tim Penanganan Pengaduan
Pelayanan  Publik  (P4)  melalui  media
pelaporan  apabila  sesuai  dengan  substansi
dan kewenangan Dinas Kesehatan Kabupaten
Sidoarjo.

4. Apabila  terdapat  substansi  pengaduan  yang
bukan menjadi kewenangan Tim Penanganan
Pengaduan  Pelayanan  Publik  (P4)  Dinas
Kesehatan  Kabupaten  Sidoarjo  maka  akan
disampaikan atau disalurkan ke Instansi/OPD
terkait pengaduan tersebut;

5. Penyampaian  substansi  pengaduan  diluar
kewenangan  Dinas  Kesehatan  Kabupaten
Sidoarjo  kepada  instansi  terkait  di
disposisikan melalui E-Buddy;
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6. Melakukan  laporan  tindak  lanjut  dari
instansi/OPD  terkait  mengenai  jawaban
pengaduan tersebut melalui E-Buddy;

7. Menyampaikan  jawaban  pengaduan  kepada
masyarakat.
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