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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pengaduan masyarakat dalam pelayanan publik umum terjadi ketika
masyarakat selaku pengguna layanan tidak puas atas pelayanan yang
diberikan, bahkan menambah kekecewaan ketika pengaduan yang
disampaikan tidak dikelola atau ditanggapi secara baik oleh petugas
pengaduan. Standar pelayanan publik yang telah dibuat dan ditetapkan tidak
menjamin bahwa penyelenggaraan pelayanan publik memilik kualitas yang
baik, oleh karena itu pengelolaan pengaduan wajib dikelola secara baik dan
efektif dalam rangka membuka akses seluas-luasnya kepada masyarakat
selaku pengguna layanan untuk berpartisipasi dalam peningkatan kualitas
pelayanan publik.

Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo adalah unsur pelaksana urusan
pemerintahan daerah Kabupaten Sidoarjo yang mempunyai tugas membantu
Bupati dalam melaksanakan urusan pemerintahan bidang kesehatan dan
tugas pembantuan yang diberikan kepada Kabupaten. Dinas Kesehatan
memiliki tujuh motto yang salah satunya yakni berorientasi pelayanan. Dinas
Kesehatan melaksanakan urusan pemerintahan bidang kesehatan, sehingga
tidak menutup kemungkinan bahwa pengaduan layanan Puskesmas, Rumah
Sakit, Klinik dan fasilitas kesehatan lainnya akan disampaikan ke Dinas
Kesehatan Kabupaten Sidoarjo. Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo sendiri
juga memiliki layanan perijinan sebanyak 22 perijinan dan Surat Pernyataan
Miskin (SPM).

Menurut Peraturan Pemerintah Nomor 39 Tahun 2006 tentang Tata Cara
Pengendalian dan Evaluasi Pelaksanaan Rencana Pembangunan,
disebutkan bahwa monitoring merupakan suatu kegiatan mengamati secara
seksama suatu keadaan atau kondisi, termasuk juga perilaku atau kegiatan
tertentu dan evaluasi adalah rangkaian kegiatan membandingkan realisasi
masukan (input), keluaran (output), dan hasil (outcome) terhadap rencana
dan standar. Kegiatan MONEV bertujuan agar semua data masukan atau
informasi yang diperoleh dari hasil pengamatan dan evaluasi tersebut dapat
menjadi landasan dalam mengambil keputusan tindakan selanjutnya yang
diperlukan sehingga perlu dilaksanakannya monitoring evaluasi terhadap

pengaduan ke pelayanan dinas kesehatan kabupaten sidoarjo.



1.2 Dasar Hukum

1. Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik
(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2008 Nomor 61, Tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4846);

2. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

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

4. Peraturan Daerah Provinsi Jawa Timur No.14 Tahun 2016 tentang Perubahan
Atas Peraturan Daerah Provinsi Jawa Timur No.8 Tahun 2011 Tentang
Pelayanan Publik;

5. Peraturan Bupati Sidoarjo No.12 Tahun 2015 tentang Pusat Pelayanan

Pengaduan Masyarakat Kabupaten Sidoarjo.

1.3 Maksud dan Tujuan

Maksud penyusunan Laporan Monitoring dan Evaluasi Penanganan
Pengaduan Masyarakat adalah sebagai bentuk pertanggungjawaban Dinas
Kesehatan Kabupaten Sidoarjo kepada masyarakat. Adapun tujuan penyusunan
Laporan Montoring Evaluasi adalah untuk menilai dan mengevaluasi pelaksanaan
serta pencapaian penanganan pengaduan yang dilakukan oleh Dinas Kesehatan

Kabupaten Sidoarjo.
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MONEV PENANGANAN PENGADUAN MASYARAKAT

2.1 Pengaduan Masyarakat

Pengaduan adalah penyampaian keluhan yang disampaikan pengadu
kepada pengelola pengaduan pelayanan publik atas pelayanan pelaksana yang
tidak sesuai dengan standar pelayanan atau pengabaian kewajiban dan/atau
pelanggaran larangan oleh penyelenggara. Bentuk pengaduan merupakan cara atau
metode yang dilakukan pengadu dalam menyampaikan keluhan yang diantaranya

ada dua, sebagai berikut:

a. Pengaduan secara langsung Pengaduan secara langsung dilakukan oleh
masyarakat dengan cara datang langsung ke meja pengaduan (helpdesk)
dan/atau bertemu langsung dengan pejabat yang berwenang dalam menangani
pengaduan masyarakat. Pengaduan secara langsung dilakukan dengan
menyampaikan secara lisan keluhan atau ketidakpuasan dan/atau informasi
adanya dugaan pelanggaran kode etik/disiplin pegawai, keluhan kepada Dinas
Kesehatan atas pelayanan yang tidak sesuai dengan standar pelayanan, atau
pengabaian kewajiban oleh pegawai di lingkungan Dinas Kesehatan.

b. Pengaduan secara tidak langsung Pengaduan secara tidak langsung dilakukan
oleh masyarakat dengan cara tidak langsung berhadapan atau bertemu dengan
pejabat yang berwenang dalam menangani pengaduan masyarakat atau datang
langsung ke meja pengaduan/saluran. Pengaduan secara tidak langsung
biasanya dilakukan melalui Short Message Service (SMS), Surat, Faximili, E-
mail, Telepon, Website, aplikasi yang dibuat secara khusus untuk saluran
pengaduan online, vyaitu Sistem Aplikasi Pengaduan Masyarakat

http://ikm.sidoarjokab.go.id/ dan Kotak Pengaduan.

Klasifikasi pengaduan merupakan pengelompokkan dari substansi

pengaduan tersebut. Terdapat dua jenis klasifikasi pengaduan yakni sebagai berikut:

a. Pengaduan Informatif Pengaduan informatif adalah pengaduan yang dapat
diselesaikan dengan memberikan keterangan selengkap-lengkapnya kepada
pengadu. Secara teknis pengaduan informatif merupakan pengaduan yang
terkait dengan layanan yang diberikan.

b. Pengaduan Penyimpangan Pengaduan penyimpangan adalah setiap pengaduan

yang dalam penyelesainnya memerlukan penanganan lebih lanjut (investigasi).


http://ikm.sidoarjokab.go.id/

Secara teknis pengaduan penyimpangan merupakan pengaduan yang berisi

tentang dugaan terjadinya pelanggaran disiplin pegawai dan/atau kode etik.

2.2 Asas — Asas Penanganan Laporan Pengaduan Masyarakat

1.

Kepastian hukum yaitu mengutamakan landasan peraturan
perundangundangan yang Dberlaku dalam menangani pengaduan
masyarakat;

Transparansi yaitu membuka diri dan memberi kesempatan kepada
masyarakat dalam melaksanakan hak-haknya untuk memperoleh informasi
yang benar, jujur dan tidak diskriminatif terhadap penanganan laporan
pengaduan masyarakat berdasarkan mekanisme dan prosedur yang jelas;
Koordinasi yaitu melaksanakan kerjasama yang baik antara pejabat yang
berwenang dan aparatur terkait berdasarkan mekanisme, tata kerja dan
prosedur yang berlaku;

Efektivitas dan efisiensi yaitu tepat sasaran, hemat tenaga, waktu dan biaya;

5. Akuntabilitas yaitu harus dapat dipertanggungjawabkan kepada masyarakat,

baik proses maupun tindak lanjutnya;

Objektivitas yaitu berdasarkan fakta atau bukti tanpa dipengaruhi prasangka,
interprestasi, kepentingan pribadi, golongan ataupun kepentingan pihak
tertentu;

Proporsionalitas yaitu mengutamakan kepentingan pelaksanaan tugas dan
wewenang dengan tetap memperhatikan adanya kepentingan yang sah
lainnya secara seimbang;

Kerahasiaan yaitu menjaga kerahasiaan sesuai dengan ketentuan peraturan
perundang-undangan yang berlaku, kecuali bila ada hak atau kewajiban

profesional atau hukum untuk mengungkapkan.

2.3 Etika dalam Penanganan Laporan Pengaduan Masyarakat

Etika dalam Penanganan Laporan Pengaduan Masyarakat dimaksudkan

sebagai pedoman bagi aparatur yang menangani laporan pengaduan masyarakat

dalam bersikap, bertindak, berucap, dan berprilaku agar memiliki moral dan

kepribadian yang baik, mendorong etos kerja serta menumbuhkembangkan dan

meningkatkan kepercayaan masyarakat dalam penanganan laporan pengaduan

masyarakat. Adapun sikap yang harus dimiliki adalah sebagai berikut:

1. Berani mengambil sikap tegas dan rasional dalam membuat keputusan yang

berkaitan dengan penanganan laporan pengaduan masyarakat;



2. Integritas, mewujudkan perilaku yang jujur dan bermartabat;
3. Tangguh, tegar dalam menghadapi berbagai godaan, hambatan, tantangan,
ancaman dan intimidasi dalam bentuk apapun dan dari pihak manapun;

4. Inovatif, selalu meningkatkan pengetahuan dan kapasitas pribadi.

2.4 Saluran Pengaduan Masyarakat

Saluran pengaduan yang terdapat di Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo,

meliputi sebagai berikut:

1. Pengaduan disampaikan melalui Sistem tingkat Kabupaten Sidoarjo

http://ikm.sidoarjokab.go.id/

Sistem berbasis tingkat nasional: https://www.lapor.go.id/

Media sosial: Instagram, Google review
Hotline: Whatsapp
Telepon Dinas Kesehatan: 031-8941051

Pengaduan disampaikan melalui surat resmi ke Dinas Kesehatan Kabupaten

2B

Sidoarjo

2.5 Laporan Penanganan Pengaduan Masyarakat

Laporan Penanganan Pengaduan Masyarakat Berdasarkan media
pengaduan yang disediakan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo dalam kurun
waktu Bulan Januari s.d Juni tahun 2023 terdapat kurang lebih 44 pengaduan

dengan rincian sebagai berikut:

Tabel 1. Jumlah Pengaduan Masyarakat berdasarkan Media Pengaduan Semeter |

Tahun 2023
No. Saluran media Pengaduan Jumlah
1. | Survei Kepuasaan Masyarakat(SKM) 19
https://ikm.sidoarjokab.go.id/
2. | Lapor SP4N 11
3. | Media Sosial: Instagram. Google Riview 126
4. | Hotline: Whatsapp 416
5. | Telepon 0
6. | Surat 0

JUMLAH 553



http://ikm.sidoarjokab.go.id/
https://www.lapor.go.id/
https://ikm.sidoarjokab.go.id/

Saluran Media Pengaduan

0% 0% ~3% 2%

B Survei Kepuasaan
Masyarakat(SKM)

M Lapor SP4AN

B Media Sosial: Instagram.
Google Riview

1 Hotline: Whatsapp

M Telepon

M Surat

Gambar 1. Saluran Media Pengaduan Masyarakat berdasarkan Media Pengaduan
Semester 1 Tahun 2023

Tabel 2. Jumlah Pengaduan Masyarakat berdasarkan Jenis Pengaduan Semester |
Tahun 2023

No Jenis Pengaduan Jumlah

1. Pemberian Pelayanan 69

2. Vaksin / Sertifikat Vaksin 406

3. Kesalahan pemberian produk 20

4. Informasi / Saran 30

5. Lainnya 27
JUMLAH 553

Jenis Pengaduan

B Pemberian Pelayanan
m Vaksin / Sertifikat Vaksin
m Kesalahan pemberian

produk

Informasi / Saran

® Lainnya

Gambar 2 Pengaduan Masyarakat berdasarkan Jenis Pengaduan Semester 1

Tahun 2023




Tabel 3 Status Tindak Lanjut Penanganan Pengaduan Semester | Tahun 2023

No | Status Penanganan | Jumlah Presentase
Pengaduan
1. Selesai 503 91%
2. Tidak Selesai 50 9%
JUMLAH 553 100%

Terdapat 2 (dua) pengaduan yang tidak terselesaikan. Hal ini dikarenakan :

1.

Pengaduan dikatakan tidak valid karena identitas pelapor tidak mencantumkan
identitas dan kronologi dengan jelas

Info pengaduan terbuka secara langsung oleh boot dan tertumpuk dengan
pengaduan yang lain sehingga tidak terbalas.

Untuk permasalahan sarana prasarana tidak mudah untuk bisa ditindaklanjuti

secara langsung karena permasalahan anggaran.

Penanganan Pengaduan

M selesai

m tidak selesai

Gambar 3 Status Tindak Lanjut Penanganan Pengaduan Semester | Tahun 2023
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HAMBATAN DAN UPAYA PENYELESAIAN

3.1 Hambatan dan Rencana Aksi Penyelesaian

Hambatan yang terjadi dalam pengaduan masyarakat bulan Januari —

Desember 2023 adalah sebagai berikut:

1) Proses pelayanan yang ada di puskesmas maupun pelayanan kesehatan

lainnya tidak memenuhi SOP yang sudah di tentukan.

2) Kurangnya kuota untuk vaksinasi untuk masyarakat

3) Masyarakat atau penerima layanan belum menyampaikan identitas lengkap

saat melakukan pengaduan sehingga memerlukan waktu untuk melakukan

identifikasi pelapor

Rekomendasi dan Tindak Lanjut

Dari hasil monitoring dan evaluasi penangan pengaduan, telah teridentifikasi

rekomendasi dan rencana tindak lanjut yang perlu dilaksanakan guna meningkatkan

performa dan kualitas layanan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo .

Adapun rekomendasi dan rencana tindak lanjut yang terindantifikasi adalah

sebagai berikut:

1.

Perlu untuk dilakukan pembinaan kepada puskesmas maupun fasilitas
pelayanan kesehatan lainnya dibawah wilayah binaan Dinas Kesehatan
Kabupaten Sidoarjo untuk memperbaiki SOP dan menegakkan peraturan
yang ada di puskesmas ataupun fasilitas kesehatan lainnya untuk
meningkatkan kepercayaan public terhadap layanan kesehatan di puskesmas
ataupun fasilitas kesehatan lainnya.

Perlu adanya perencanaan yang matang dalam estimasi kebutuhan vaksin
dan membangun kerjasama dengan produsen vaksin untuk memastikan
pasokan vaksin yang memadai.

Perlu untuk dilakukan pengembangan media informasi dan edukasi
layanan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo agar masyarakat lebih

memahami informasi dan produk layanan.



3.2 Penutup Laporan

Tindak monitoring dan evaluasi ini disusun dengan harapan dapat
meningkatkan akuntabilitas kinerja pelayanan publik dan perbaikan
penyusunan pelaporan oleh Tim Pengelola Pengaduan yang akan datang.
Demikian laporan ini disampaikan sebagai wujud pertanggungjawaban kinerja
tim agar dapat dimanfaatkan sebagai bahan monitoring dan evaluasi atas
pengelolaan pengaduan di lingkungan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo.
Pelaksanaan Penanganan Pengaduan dari Januari s.d Desember 2023
(Semester 1) sebanyak 553 permasalahan dengan status penanganan 91%

selesai.

Ditetapkan di SIDOARJO
pada tanggal 2 Juli 2023

KEPALA DINAS KESEHATAN

itandatangand secara alektronik aleh

5 Dr, FENKY APRIDRIWATL 5. KM. M. Kes
32 PER2 WP 196804131951032010

Dr FENNY APRIDAWATI, S.KM, M.Kes
Pembina Utama Muda
NIP.196804131991032010
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PENDAHULUAN

Latar Belakang

Pengaduan masyarakat dalam pelayanan publik umum terjadi ketika
masyarakat selaku pengguna layanan tidak puas atas pelayanan yang
diberikan, bahkan menambah kekecewaan ketika pengaduan yang
disampaikan tidak dikelola atau ditanggapi secara baik oleh petugas
pengaduan. Standar pelayanan publik yang telah dibuat dan ditetapkan tidak
menjamin bahwa penyelenggaraan pelayanan publik memilik kualitas yang
baik, oleh karena itu pengelolaan pengaduan waijib dikelola secara baik dan
efektif dalam rangka membuka akses seluas-luasnya kepada masyarakat
selaku pengguna layanan untuk berpartisipasi dalam peningkatan kualitas
pelayanan publik.

Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo adalah unsur pelaksana urusan
pemerintahan daerah Kabupaten Sidoarjo yang mempunyai tugas membantu
Bupati dalam melaksanakan urusan pemerintahan bidang kesehatan dan
tugas pembantuan yang diberikan kepada Kabupaten. Dinas Kesehatan
memiliki tujuh motto yang salah satunya yakni berorientasi pelayanan. Dinas
Kesehatan melaksanakan urusan pemerintahan bidang kesehatan, sehingga
tidak menutup kemungkinan bahwa pengaduan layanan Puskesmas, Rumah
Sakit, Klinik dan fasilitas kesehatan lainnya akan disampaikan ke Dinas
Kesehatan Kabupaten Sidoarjo. Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo sendiri
juga memiliki layanan perijinan sebanyak 22 perijinan dan Surat Pernyataan
Miskin (SPM).

Menurut Peraturan Pemerintah Nomor 39 Tahun 2006 tentang Tata
Cara Pengendalian dan Evaluasi Pelaksanaan Rencana Pembangunan,
disebutkan bahwa monitoring merupakan suatu kegiatan mengamati secara
seksama suatu keadaan atau kondisi, termasuk juga perilaku atau kegiatan
tertentu dan evaluasi adalah rangkaian kegiatan membandingkan realisasi
masukan (input), keluaran (output), dan hasil (outcome) terhadap rencana
dan standar. Kegiatan MONEV bertujuan agar semua data masukan atau
informasi yang diperoleh dari hasil pengamatan dan evaluasi tersebut dapat
menjadi landasan dalam mengambil keputusan tindakan selanjutnya yang
diperlukan sehingga perlu dilaksanakannya monitoring evaluasi terhadap

pengaduan ke pelayanan dinas kesehatan kabupaten sidoarjo.



1.2

1.3

Dasar Hukum

1. Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi
Publik (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2008 Nomor 61,
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4846);

2. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

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

4. Peraturan Daerah Provinsi Jawa Timur No.14 Tahun 2016 tentang
Perubahan Atas Peraturan Daerah Provinsi Jawa Timur No.8 Tahun 2011
Tentang Pelayanan Publik;

5. Peraturan Bupati Sidoarjo No.12 Tahun 2015 tentang Pusat Pelayanan

Pengaduan Masyarakat Kabupaten Sidoarjo.

Maksud dan Tujuan

Maksud penyusunan Laporan Monitoring dan Evaluasi Penanganan
Pengaduan Masyarakat adalah sebagai bentuk pertanggungjawaban Dinas
Kesehatan Kabupaten Sidoarjo kepada masyarakat. Adapun tujuan
penyusunan Laporan Montoring Evaluasi adalah untuk menilai dan
mengevaluasi pelaksanaan serta pencapaian penanganan pengaduan yang

dilakukan oleh Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo.
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21 Pengaduan Masyarakat
Pengaduan adalah penyampaian keluhan yang disampaikan pengadu kepada

pengelola pengaduan pelayanan publik atas pelayanan pelaksana yang tidak sesuai

dengan standar pelayanan atau pengabaian kewajiban dan/atau pelanggaran

larangan oleh penyelenggara.
Bentuk pengaduan merupakan cara atau metode yang dilakukan pengadu

dalam menyampaikan keluhan yang diantaranya ada dua, sebagai berikut:

a. Pengaduan secara langsung
Pengaduan secara langsung dilakukan oleh masyarakat dengan cara datang
langsung ke meja pengaduan (helpdesk) dan/atau bertemu langsung dengan
pejabat yang berwenang dalam menangani pengaduan masyarakat.
Pengaduan secara langsung dilakukan dengan menyampaikan secara lisan
keluhan atau ketidakpuasan dan/atau informasi adanya dugaan pelanggaran
kode etik/disiplin pegawai, keluhan kepada Dinas Kesehatan atas pelayanan
yang tidak sesuai dengan standar pelayanan, atau pengabaian kewajiban oleh
pegawai di lingkungan Dinas Kesehatan.
b. Pengaduan secara tidak langsung

Pengaduan secara tidak langsung dilakukan oleh masyarakat dengan cara
tidak langsung berhadapan atau bertemu dengan pejabat yang berwenang
dalam menangani pengaduan masyarakat atau datang langsung ke meja
pengaduan/saluran. Pengaduan secara tidak langsung biasanya dilakukan
melalui Short Message Service (SMS), Surat, Faximili, E-mail, Telepon,
Website, aplikasi yang dibuat secara khusus untuk saluran pengaduan online,
yaitu Sistem Aplikasi Pengaduan Masyarakat http://ikm.sidoarjokab.go.id/ dan

Kotak Pengaduan.

Klasifikasi pengaduan merupakan pengelompokkan dari substansi pengaduan
tersebut. Terdapat dua jenis klasifikasi pengaduan yakni sebagai berikut:
a. Pengaduan Informatif
Pengaduan informatif adalah pengaduan yang dapat diselesaikan dengan
memberikan keterangan selengkap-lengkapnya kepada pengadu. Secara
teknis pengaduan informatif merupakan pengaduan yang terkait dengan

layanan yang diberikan.



b. Pengaduan Penyimpangan

2.2
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Pengaduan penyimpangan adalah setiap pengaduan yang dalam
penyelesainnya memerlukan penanganan lebih lanjut (investigasi). Secara
teknis pengaduan penyimpangan merupakan pengaduan yang berisi

tentang dugaan terjadinya pelanggaran disiplin pegawai dan/atau kode etik.

Asas — Asas Penanganan Laporan Pengaduan Masyarakat

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Kepastian hukum yaitu mengutamakan landasan peraturan perundang-
undangan yang berlaku dalam menangani pengaduan masyarakat;
Transparansi yaitu membuka diri dan memberi kesempatan kepada
masyarakat dalam melaksanakan hak-haknya untuk memperoleh informasi
yang benar, jujur dan tidak diskriminatif terhadap penanganan laporan
pengaduan masyarakat berdasarkan mekanisme dan prosedur yang jelas;
Koordinasi yaitu melaksanakan kerjasama yang baik antara pejabat yang
berwenang dan aparatur terkait berdasarkan mekanisme, tata kerja dan
prosedur yang berlaku;

Efektivitas dan efisiensi yaitu tepat sasaran, hemat tenaga, waktu dan
biaya;

Akuntabilitas yaitu harus dapat dipertanggungjawabkan kepada
masyarakat, baik proses maupun tindak lanjutnya;

Objektivitas yaitu berdasarkan fakta atau bukti tanpa dipengaruhi
prasangka, interprestasi, kepentingan pribadi, golongan ataupun
kepentingan pihak tertentu;

Proporsionalitas yaitu mengutamakan kepentingan pelaksanaan tugas dan
wewenang dengan tetap memperhatikan adanya kepentingan yang sah
lainnya secara seimbang;

Kerahasiaan yaitu menjaga kerahasiaan sesuai dengan ketentuan
peraturan perundang-undangan yang berlaku, kecuali bila ada hak atau

kewajiban profesional atau hukum untuk mengungkapkan.

Etika dalam Penanganan Laporan Pengaduan Masyarakat

Etika dalam Penanganan Laporan Pengaduan Masyarakat dimaksudkan

sebagai pedoman bagi aparatur yang menangani laporan pengaduan masyarakat

dalam bersikap, bertindak, berucap, dan berprilaku agar memiliki moral dan

kepribadian yang baik, mendorong etos kerja serta menumbuhkembangkan dan

meningkatkan kepercayaan masyarakat dalam penanganan laporan pengaduan

masyarakat. Adapun sikap yang harus dimiliki adalah sebagai berikut:
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1)

2)
3)

4)

Berani mengambil sikap tegas dan rasional dalam membuat keputusan
yang berkaitan dengan penanganan laporan pengaduan masyarakat;
Integritas, mewujudkan perilaku yang jujur dan bermartabat;

Tangguh, tegar dalam menghadapi berbagai godaan, hambatan,
tantangan, ancaman dan intimidasi dalam bentuk apapun dan dari pihak
manapun;

Inovatif, selalu meningkatkan pengetahuan dan kapasitas pribadi

Saluran Pengaduan Masyarakat

Saluran pengaduan yang terdapat di Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo,

meliputi sebagai berikut:
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1) Pengaduan disampaikan melalui Sistem tingkat Kabupaten Sidoarjo

http://ikm.sidoarjokab.go.id/

2) Sistem berbasis tingkat nasional: https://www.lapor.go.id/

3) Media sosial: Instagram, Google review
4) Hotline: Whatsapp
5) Telepon Dinas Kesehatan: 031-8941051

6) Pengaduan disampaikan melalui surat resmi ke Dinas Kesehatan

Kabupaten Sidoarjo

Laporan Penanganan Pengaduan Masyarakat

Berdasarkan media pengaduan yang disediakan Dinas Kesehatan Kabupaten

Sidoarjo dalam kurun waktu Bulan Juli s.d Desember tahun 2023 terdapat kurang

lebih 70 pengaduan dengan rincian sebagai berikut;

Tabel 1 Jumlah Pengaduan Masyarakat berdasarkan Media Pengaduan Semester Il

Tahun 2023
No Saluran Media Pengaduan Jumlah
1 Survei kepuasan masyarakat (SKM) 17
http://ikm.sidoarjokab.go.id/

2 Lapor SP4N 7

3 Media Sosial : Instagram , Google review 32

4 Hotline: Whatsapp 14

5 Telepon 0

6 Surat

JUMLAH 70



http://ikm.sidoarjokab.go.id/
https://www.lapor.go.id/
http://ikm.sidoarjokab.go.id/

SALURAN MEDIA PENGADUAN

m Survei kepuasan masyarakat
(SKMm)

http://ikm.sidoarjokab.go.id/
® Lapor SP4AN

0% 0%

= Media Sosial : Instagram
Google review
‘ Hotline: Whatsapp

® Telepon

46%

Gambar 1. Pengaduan Masyarakat berdasarkan Media Pengaduan Semester |
Tahun 2023

Tabel 2. Jumlah Pengaduan Masyarakat berdasarkan Jenis Pengaduan Semester II
Tahun 2023

No Jenis Pengaduan Jumliah
1 Pemberian pelayanan 16
2 Vaksin / Sertifikat vaksin 26
3 Kesalahan pemberian produk 0
4 Informasi / saran 24
5 Lainnya 4
JUMLAH 70

SALURAN MEDIA PENGADUAN

®m Pemberian Pelayanan

® Vaksin / Sertifikat Vaksin

34% = Kesalahan Pemberian Produk
Informasi / Saran
0% ® Lainnya

Gambar 2. Pengaduan Masyarakat berdasarkan Jenis Pengaduan Semester I
Tahun 2023



Tabel 3. Status Tindak Lanjut Penanganan Pengaduan Semester Il Tahun 2023

No Status Penangan Pengaduan Jumlah Prosentase
1 Selesai 63 90%
2 | Tidak selesai 7 10%
JUMLAH 70 100%

Terdapat 24 (dua puluh empat) pengaduan yang tidak terselesaikan. Hal ini

dikarenakan :

1. Pengaduan dikatakan tidak valid karena identitas pelapor tidak
mencantumkan identitas dan kronologi dengan jelas.

2. Adanya beberapa keluhan yang seharusnya tidak ditujukan kepada Dinas
Kesehatan melainkan kepada OPD lain, sehingga untuk substansi masalah
tidak tepat sasaran.

3. Info pengaduan terbuka secara langsung oleh boot dan tertumpuk dengan
pengaduan yang lain sehingga tidak terbalas.

4. Untuk permasalahan sarana prasarana tidak mudah untuk bisa ditindaklanjuti

secara langsung karena permasalahan anggaran.

SALURAN MEDIA PENGADUAN

m Selesai = Tidak Selesai

Gambar 3. Status Tindak Lanjut Penanganan Pengaduan Semester Il Tahun 2023



BAB Il
HAMBATAN DAN UPAYA PENYELESAIAN

3.1 Hambatan dan Rencana Aksi Penyelesaian
Hambatan yang terjadi dalam penanganan pengaduan masyarakat bulan

Juli - Desember 2023 adalah sebagai berikut:

1) Masyarakat atau penerima layanan belum menyampaikan identitas lengkap
saat melakukan pengaduan sehingga memerlukan waktu untuk melakukan
identifikasi identitas pelapor.

2) Adanya pergantian tenaga Humas di Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo.

Rekomendasi Dan Tindak Lanjut

Dari hasil monitoring dan evaluasi penanganan pengaduan, telah
teridentifikasi rekomendasi dan rencana tindak lanjut yang perlu dilaksanakan guna
meningkatkan performa dan kualitas layanan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo.
Adapun rekomendasi dan rencana tindak lanjut yang teridentifikasi adalah sebagai
berikut:

1. Perlu untuk dilakukan pembinaan kepada puskesmas maupun fasilitas
pelayanan kesehatan lainnya dibawah wilayah binaan Dinas Kesehatan
Kabupaten Sidoarjo dalam hal pelayanan kepada pasien;

2. Perlu untuk dilakukan pengembangan media informasi dan edukasi layanan
Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo agar masyarakat lebih memahami
informasi dan produk layanan.

3. Dinas Kesehatan melakukan koordinasi internal antar masing-masing bidang
dan sekretariat dalam menjawab respon cepat terhadap keluhan yang

masuk.



3.2 Penutup

Laporan tindak monitoring dan evaluasi ini disusun dengan harapan dapat
meningkatkan akuntabilitas kinerja pelayanan publik dan perbaikan penyusunan
pelaporan oleh Tim Pengelola Pengaduan yang akan datang.

Demikian laporan ini disampaikan sebagai wujud pertanggungjawaban kinerja
tim agar dapat dimanfaatkan sebagai bahan monitoring dan evaluasi atas
pengelolaan pengaduan di lingkungan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo.
Pelaksanaan Penanganan Pengaduan dari Juli s.d Desember 2023 (Semester Il)

sebanyak 70 permasalahan dengan status penanganan 90% selesai.

Ditetapkan di SIDOARJO
pada tanggal 22 Januari 2024

KEPALA DINAS KESEHATAN

Ditandatang=rs secara alektronik aleh

DOr. FEMKY AFRIDBMATL 5. KM, M. Kes
e TA%7 NIF 196804131951032010

Dr. FENNY APRIDAWATI, S.KM, M.Kes
Pembina Utama Muda
NIP.196804131991032010
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1.2

BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Pengaduan masyarakat dalam pelayanan publik umum terjadi ketika
masyarakat selaku pengguna layanan tidak puas atas pelayanan yang
diberikan, bahkan menambah kekecewaan ketika pengaduan yang
disampaikan tidak dikelola atau ditanggapi secara baik oleh petugas
pengaduan. Standar pelayanan publik yang telah dibuat dan ditetapkan tidak
menjamin bahwa penyelenggaraan pelayanan publik memilik kualitas yang
baik, oleh karena itu pengelolaan pengaduan wajib dikelola secara baik dan
efektif dalam rangka membuka akses seluas-luasnya kepada masyarakat
selaku pengguna layanan untuk berpartisipasi dalam peningkatan kualitas
pelayanan publik.

Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo adalah unsur pelaksana urusan
pemerintahan daerah Kabupaten Sidoarjo yang mempunyai tugas
membantu Bupati dalam melaksanakan urusan pemerintahan bidang
kesehatan dan tugas pembantuan yang diberikan kepada Kabupaten. Dinas
Kesehatan memiliki tujuh motto yang salah satunya yakni berorientasi
pelayanan. Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo memiliki beberapa
pelayanan yang diantaranya pemberian vaksin, 23 jenis perijinan dan Surat
Pernyataan Miskin.

Menurut Peraturan Pemerintah Nomor 39 Tahun 2006 tentang Tata
Cara Pengendalian dan Evaluasi Pelaksanaan Rencana Pembangunan,
disebutkan bahwa monitoring merupakan suatu kegiatan mengamati secara
seksama suatu keadaan atau kondisi, termasuk juga perilaku atau kegiatan
tertentu dan evaluasi adalah rangkaian kegiatan membandingkan realisasi
masukan (input), keluaran (output), dan hasil (outcome) terhadap rencana
dan standar. Kegiatan MONEV bertujuan agar semua data masukan atau
informasi yang diperoleh dari hasil pengamatan dan evaluasi tersebut dapat
menjadi landasan dalam mengambil keputusan tindakan selanjutnya yang
diperlukan sehingga perlu dilaksanakannya monitoring evaluasi terhadap
pengaduan ke pelayanan dinas kesehatan kabupaten sidoarjo.

Dasar Hukum
1. Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi
Publik (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2008 Nomor 61,

Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4846);
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2. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik

3. Peraturan Daerah Provinsi Jawa Timur No.14 Tahun 2016 tentang
Perubahan Atas Peraturan Daerah Provinsi Jawa Timur No.8 Tahun
2011 Tentang Pelayanan Publik

4. Peraturan Bupati Sidoarjo No.12 Tahun 2015 tentang Pusat Pelayanan

Pengaduan Masyarakat Kabupaten Sidoarjo

Tujuan

Tujuan dari kegiatan monitoring dan evaluasi pengaduan masyarakat
adalah untuk menilai dan mengevaluasi kegiatan penanganan dan tindak
lanjut penanganan yang telah dilakukan oleh tim penanganan pengaduan
masyarakat pada Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo, serta sebagai
bahan masukan untuk rekomendasi lebih lanjut perbaikan terhadap
pengelolaan pengaduan yang telah dilaksanakan oleh Dinas Kesehatan

Kabupaten Sidoarjo

LAPORAN EVALUASI PENGADUAN DINAS KESEHATAN KAB. SIDOARJO



2.1

BAB I

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengaduan

Selama Triwulan 1 Tahun 2022 terdapat aduan masyarakat yang masuk di

saluran resmi yaitu LAPOR! www.lapor.go.id yang dapat dilihat pada Tabel di

bawabh ini:
Tabel 2.1 Lapor Kegiatan Penanganan Pengaduan
Januari s.d Maret Tahun 2022 (Triwulan I)
No Jenis Permasalahan Waktu Tindak Lanjut Ket.
Pengaduan Penanganan
1 Website Potensi Pelanggaran 21 Februari | Dilakukan pemberian Ditutup
www.lapor.go.id | Protokol Kesehatan oleh 2022 tanggapan sebagai oleh
Tanggal : 13 | PT Tjiwi Kimia karena berikut: sistem
Februari 2022 | akan mengadakan 1. Akan dilakukan
outbond sehingga koordinasi dengan
Disposisi: 18 | mohon ada tindak lanjut Satgas Tim COVID
Februari 2022 | dari dinas kesehatan 19 Kab. Sidoarjo
2. Pemberian saran
bahwa sebelum
kegiatan dimulai
melakukan tes
swab antigen atau
PCR dengan hasil
negatif
2 Website Tarif harga PCR RS 22 Februari | Dilakukan pembinaan Ditutup
www.lapor.go.id | Pusura Candi Sidoarjo 2022 dan klarifikasi kepada oleh
Tanggal : 15 | diatas dari 275.000 RS Pusura Candi sistem

Februari 2022

Disposisi: 16
Februari 2022

(sesuai standar

pemerintah)

Sidoarjo dan hasil
klarifikasi
sebagaimana terlampir
dan diunggah pada
website.
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No Jenis Permasalahan Waktu Tindak Lanjut Ket.
Pengaduan Penanganan
3 Website Rekrutmen Tenaga 1 Maret 2022 | Dilakukan pemberian Ditutup
www.lapor.go.id | BLUD RSUD Krian tidak tanggapan sebagai oleh
Tanggal : 16 | transparan berikut: sistem
Februari 2022 Dari seluruh pegawai
Non PNS yang
Disposisi: 21 diterima lebih dari 70%
Februari 2022 berasal dari wilayah
Kawedanan Krian dan
Sisanya dari luar
wilayah tersebut.
Sistem pengadaan
sudah menyesuaikan
dengan aturan dan
ketersediaan
anggaran.
4 Website Proses pengurusan SIP | 1 Maret 2022 | Dilakukan klarifikasi Ditutup
www.lapor.go.id | untuk lebih dipercepat oleh Kepala Seksi oleh
Tanggal : 23 Sumber Daya Dinas system
Februari 2022 Kesehatan
sebagaimana terlampir
Disposisi: 1 dan diunggah pada
Maret 2022 website.
5 SMS Proses pengurusan SIP | 1 Maret 2022 | Dilakukan klarifikasi Ditutup
Lapor! untuk lebih dipercepat oleh Kepala Seksi oleh
Tanggal : 23 Sumber Daya Dinas system
Februari 2022 Kesehatan
Disposisi: 1 sebagaimana terlampir
Maret 2022 dan diunggah pada

website.
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No Jenis Permasalahan Waktu Tindak Lanjut Ket.
Pengaduan Penanganan
6 Website Pelayanan Pegawai 4 Maret 2022 | Dilakukan pembinaan Ditutup
www.lapor.go.id | Puskesmas Candi Yang dan klarifikasi kepada oleh
Tanggal : 26 | Sangat Ketus Dan Tidak Puskesmas Candi dan | sistem
Februari 2022 | Bisa Menerima Info Dari hasil klarifikasi
Keluarga Pasien sebagaimana terlampir
Disposisi: 1 diunggah pada
Maret 2022 website.

2.2 Hambatan dan Rencana Aksi Penyelesaian

Pelaksanaan penanganan pengaduan masyarakat yang telah dilakukan
oleh Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo maupun fasilitas pelayanan kesehatan
dibawah binaan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo seluruhnya telah

ditindaklanjuti.

Rekomendasi Dan Tindak Lanjut
Dari hasil monitoring dan evaluasi penanganan pengaduan, telah
teridentifikasi rekomendasi yang perlu untuk ditindaklanjuti untuk meningkatkan

performa dan kualitas layanan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo.

Adapun rekomendasi yang teridentifikasi adalah sebagai berikut:

1. Perlu untuk dilakukan pembinaan kepada puskesmas maupun fasilitas
pelayanan kesehatan lainnya dibawah wilayah binaan Dinas Kesehatan
Kabupaten Sidoarjo dalam hal pelayanan kepada pasien;

2. Perlu untuk dilakukan pengembangan media informasi dan edukasi layanan
Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo agar masyarakat lebih memahami
informasi dan produk layanan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo

3. Perlu adanya evaluasi dan sosialisasi prosedur terhadap Pelayanan SIP

yang dilakukan oleh Dinas Kesehatan Kab. Sidoarjo.

Terkait dengan rekomendasi terhadap hasil monitoring dan evaluasi

penanganan pengaduan Triwulan 1 Tahun 2022 yang telah teridentifikasi, Dinas

LAPORAN EVALUASI PENGADUAN DINAS KESEHATAN KAB. SIDOARJO



http://www.lapor.go.id/

Kesehatan Kabupaten Sidoarjo telah melakukan upaya tindak lanjut terhadap

rekomendasi tersebut sebagai berikut:

1.

Dinas Kesehatan melakukan monitoring dan evaluasi serta pembinaan
secara berkala kepada puskesmas dan atau fasilitas pelayanan kesehatan
yang berada di bawah wilayah binaan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo.
Telah dibentuk media informasi dan edukasi untuk memberikan sosialisasi
secara informal kepada masyarakat terkait tupoksi, informasi dan produk
layanan Dinkes. Sosialisasi informal ini dilakukan secara berkelanjutan setiap
ada kegiatan atau informasi yang harus disampaikan, agar masyarakat lebih
memahami informasi, prosedur dan produk layanan;

Saran dan masukan yang juga masuk melalui kanal LAPOR! Juga ditampung
dan dijadikan pertimbangan,terutama layanan saat adanya pandemi Covid-
19;

Melakukan review standar pelayanan secara berkala;

Melakukan evaluasi secara berkala terhadap pelayanan Dinas Kesehatan

Kabupaten Sidoarjo;
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BAB III
PENUTUP

KESIMPULAN

Penanganan Pengaduan Pelayanan ini ditangani oleh Bagian Sekretariat
selanjutnya meneruskan kepada Bidang atau Puskesmas (erkait yang berada
dibawah wilayah binaan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo

Pelaksanaan Penanganan Pengaduan dari Januari - Maret (Triwulan I)

sebanyak 6 permasalahan dengan status permasalahan selesai,

Sidoarjo,  April 2022

&, KEPALA DINAS KESEHATAN
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Pengaduan masyarakat dalam pelayanan publik umum terjadi ketika
masyarakat selaku pengguna layanan tidak puas atas pelayanan yang
diberikan, bahkan menambah kekecewaan ketika pengaduan yang
disampaikan tidak dikelola atau ditanggapi secara baik oleh petugas
pengaduan. Standar pelayanan publik yang telah dibuat dan ditetapkan tidak
menjamin bahwa penyelenggaraan pelayanan publik memilik kualitas yang
baik, oleh karena itu pengelolaan pengaduan wajib dikelola secara baik dan
efektif dalam rangka membuka akses seluas-luasnya kepada masyarakat
selaku pengguna layanan untuk berpartisipasi dalam peningkatan kualitas
pelayanan publik.

Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo adalah unsur pelaksana urusan
pemerintahan daerah Kabupaten Sidoarjo yang mempunyai tugas
membantu Bupati dalam melaksanakan urusan pemerintahan bidang
kesehatan dan tugas pembantuan yang diberikan kepada Kabupaten. Dinas
Kesehatan memiliki tujuh motto yang salah satunya yakni berorientasi
pelayanan. Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo memiliki beberapa
pelayanan yang diantaranya pemberian vaksin, 23 jenis perijinan dan Surat
Pernyataan Miskin.

Menurut Peraturan Pemerintah Nomor 39 Tahun 2006 tentang Tata
Cara Pengendalian dan Evaluasi Pelaksanaan Rencana Pembangunan,
disebutkan bahwa monitoring merupakan suatu kegiatan mengamati secara
seksama suatu keadaan atau kondisi, termasuk juga perilaku atau kegiatan
tertentu dan evaluasi adalah rangkaian kegiatan membandingkan realisasi
masukan (input), keluaran (output), dan hasil (outcome) terhadap rencana
dan standar. Kegiatan MONEV bertujuan agar semua data masukan atau
informasi yang diperoleh dari hasil pengamatan dan evaluasi tersebut dapat
menjadi landasan dalam mengambil keputusan tindakan selanjutnya yang
diperlukan sehingga perlu dilaksanakannya monitoring evaluasi terhadap

pengaduan ke pelayanan dinas kesehatan kabupaten sidoarjo.
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1.3

Dasar Hukum

1. Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi
Publik (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2008 Nomor 61,
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4846);

2. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik

3. Peraturan Daerah Provinsi Jawa Timur No.14 Tahun 2016 tentang
Perubahan Atas Peraturan Daerah Provinsi Jawa Timur No.8 Tahun
2011 Tentang Pelayanan Publik

4. Peraturan Bupati Sidoarjo No.12 Tahun 2015 tentang Pusat Pelayanan

Pengaduan Masyarakat Kabupaten Sidoarjo

Tujuan

Tujuan dari kegiatan monitoring dan evaluasi pengaduan masyarakat
adalah untuk menilai dan mengevaluasi kegiatan penanganan dan tindak
lanjut penanganan yang telah dilakukan oleh tim penanganan pengaduan
masyarakat pada Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo, serta sebagai
bahan masukan untuk rekomendasi lebih lanjut perbaikan terhadap
pengelolaan pengaduan yang telah dilaksanakan oleh Dinas Kesehatan

Kabupaten Sidoarjo
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BAB Il
HASIL DAN PEMBAHASAN

2.1 Pengaduan
Selama Triwulan 2 Tahun 2022 terdapat aduan masyarakat yang masuk di

saluran resmi yaitu LAPOR! www.lapor.go.id yang dapat dilihat pada Tabel di

bawabh ini:
Tabel 2.1 Lapor Kegiatan Penanganan Pengaduan
April s.d Juni Tahun 2022 (Triwulan Il)
No Jenis Permasalahan Waktu Tindak Lanjut Ket.
Pengaduan Penanganan

1 Website Perlakuan satpam 6 April 2022 | Dilakukan pembinaan Ditutup
www.lapor.go.id | RSUD Krian yang tidak dan klarifikasi kepada oleh
Tanggal: 1 April | sopan dan tidak RSUD Krian dan hasil sistem

2022 mempunyai etika klarifikasi
sebagaimana terlampir
Disposisi: 4 diunggah pada
April 2022 website.

2 Website Keluhan pelayanan 7 Juni 2022 | Dilakukan pembinaan Ditutup
www.lapor.go.id | Puskesmas Sukodono dan klarifikasi kepada oleh
Tanggal: 4 Juni | terhadap pasien yang Puskesmas Sukodono | sistem

2022 akan membuat surat dan hasil Klarifikasi
sehat sebagaimana terlampir
Disposisi: 6 diunggah pada
Juni 2022 website.
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No Jenis Permasalahan Waktu Tindak Lanjut Ket.
Pengaduan Penanganan
3 Website Pencabutan SIPA di 30 Juni 2022 | Dilakukan klarifikasi Ditutup
www.lapor.go.id | Dinas Kesehatan Kab. oleh Kepala Seksi oleh
Tanggal: 21 Sidoarjo lama dan rumit Sumber Daya Dinas sistem
Juni 2022 Kesehatan
sebagaimana terlampir
Disposisi: 27 dan diunggah pada
Juni 2022 website.
2.2 Hambatan dan Rencana Aksi Penyelesaian

Pelaksanaan penanganan pengaduan masyarakat yang telah dilakukan

oleh Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo maupun fasilitas pelayanan kesehatan

dibawah binaan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo seluruhnya telah

ditindaklanjuti.

Rekomendasi Dan Tindak Lanjut

Dari

hasil

monitoring dan evaluasi

penanganan pengaduan,

telah

teridentifikasi rekomendasi yang perlu untuk ditindaklanjuti untuk meningkatkan

performa dan kualitas layanan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo.

Adapun rekomendasi yang teridentifikasi adalah sebagai berikut:

1. Perlu untuk dilakukan pembinaan kepada puskesmas maupun fasilitas

pelayanan kesehatan lainnya dibawah wilayah binaan Dinas Kesehatan

Kabupaten Sidoarjo dalam hal pelayanan kepada pasien;

2. Perlu untuk dilakukan pengembangan media informasi dan edukasi layanan

Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo agar masyarakat lebih memahami

informasi dan produk layanan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo

3. Perlu adanya evaluasi dan sosialisasi prosedur terhadap Pelayanan SIP

yang dilakukan oleh Dinas Kesehatan Kab. Sidoarjo.

Terkait dengan rekomendasi terhadap hasil monitoring dan evaluasi

penanganan pengaduan Triwulan 2 Tahun 2022 yang telah teridentifikasi, Dinas

LAPORAN EVALUASI PENGADUAN DINAS KESEHATAN KAB. SIDOARJO



http://www.lapor.go.id/

Kesehatan Kabupaten Sidoarjo telah melakukan upaya tindak lanjut terhadap
rekomendasi tersebut sebagai berikut:

1. Dinas Kesehatan melakukan monitoring dan evaluasi serta pembinaan
secara berkala kepada puskesmas dan atau fasilitas pelayanan kesehatan
yang berada di bawah wilayah binaan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo.

2. Telah dibentuk media informasi dan edukasi untuk memberikan sosialisasi
secara informal kepada masyarakat terkait tupoksi, informasi dan produk
layanan Dinkes. Sosialisasi informal ini dilakukan secara berkelanjutan setiap
ada kegiatan atau informasi yang harus disampaikan, agar masyarakat lebih
memahami informasi, prosedur dan produk layanan;

Melakukan review standar pelayanan secara berkala;

4. Melakukan evaluasi secara berkala terhadap pelayanan Dinas Kesehatan

Kabupaten Sidoarjo;

LAPORAN EVALUASI PENGADUAN DINAS KESEHATAN KAB. SIDOARJO
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Penanganan Pengaduan Pelayanan ini ditangani oleh Bagian Sekretariat

selanjutnya meneruskan kepada Bidang atau Puskesmas terkait yang berada ‘
dibawah wilayah binaan Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo.

Pelaksanaan Penanganan Pengaduan dari April - Juni (Triwulan Il) sebanyak
3 permasalahan dengan status permasalahan selesai.

Sidoarjo, Juli 2022

&-, KEPALA DINAS KESEHATAN

NIP.19630718%991031004

LAPORAN EVALUASI PENGADUAN DINAS KESEHATAN KAB. SIDOARJO
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Form Tindak Lanjut/Surat/Pesan Elektronik terkait Pengelola
Pengaduan/Pelayanan (Tahun 2021 — Juli 2022)

Tindak Lanjut Pengaduan dari Media Ulasan Google

o 1o tan

Payen  Lamoot Hnot I¥oses DONgarasan s Reiam npapain 277 Iane
1

1. Selumat siang Bapuk/Ibu, Terimn kasih telah mengpunaksn google review untuk
memberikan komentar terkait pelayanun yong ada di Dinss Kesehatan
Kabupaten Sidoarjo. Schelumnya mohen maaf atss Ketidaknyamansn vang
Bapak alami, Terkait peagurussm SIP sesunl deogan SOP yakni maksimal 14
bari kerju setelah semua berkns lengkap. Silahkan meaghubangi nemor berikat
081770977018 agar segers hami bantu dan follow up terkait peagurusan SIP

ARy

Mengetahus,

Sekretaris Dinax Keschatan

tlil’ 19670502 200112 2 001
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. Schamat sinng Thu EXa Swryani, Terlma kasih telah meoggzunakan google review
untuk memberikan komeatar terkalt pelayanan yang ada di Dinss Kesehutan
Kabupaten Sidoarjo. Sebelumnys mobon manf atas ketidaknyamanan yang Ihu
alami, Untuk petugas pelaynnan sant ini knmi sudah menambah persoall yang
sclala sinp ontuk membantu dalam mefayani masyarakat,

Vena Ops

1 reyhens ) 1fets
. & Tt

(Tracsiied by Googla) VERY BAD SERVICE Caled every day Yoo mormng lo sew'ing. newver prsid
P, Pubiic santos but nol haking at sl 'Wihat shooid we 48 & sodely do and when 4o wo want 10 a2k ?
Plemss fx for the ssevien.

(Orighna)

VERY BAD SERVICE. Tmp han crisipon mudar pag sampe sore gak permah danckat. Palamnan
Puliin lagd gak marmbaty sama sekal, Kank ssbagal msspaneka! haus ghvang don semsna mau
bertaryn? Mohon dpohaiki (muk peayansrys

1. Sclamat yinng Tba Vena, Terima kasih telab menggunakan google review vntuk
memberikun komeotar terkait pelayanan yang ada di Dinas Keschatun
Kabapaten Skloarjo. Sebelumanya mobon manl atas ketidaknyamanun yang ibu
wlumifntek petuges peluyanan snat ini kami sudah menambah personil vang

selnlu untak membante dalam melaynnl masyarakat,
Vlkarenean  plupat W scbcdumnyd emingiep  $494 s dibidany
nadyaFitl  Kogeaanan

1 rroaw - E
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3. Selumat sinng Ihu Nadya, Terima kasih telah menggunakan google review untuk
memberiknen  Komeatar ferkalt pelayaman yang ada di Dinssx  Kesehatan
Kabupiaten  Sidoarje. &klm%h’l_uui ingin  memints  maafl  atas

)
ketidaknynmanan yang Ibu alami, Untuk sant ini knmi telah meaambah personil
untuk pesgurusse perijinan m{-:lk SIP. Semoga Kedepannya pengurusan
perijinan 2kan Jebih cepat lagl. Memeny usbesl ade  wakky Y gamd

e kekvrmrgnn  perioni|

_ < Wl a2 NEW

(Translated by Coogle} SIP management for healh workers 1o yoey dificutt, the tie has boon In for
lorg e bul B status & il “wartng foc checsarg”

(gl
Peogutusan SIP lemaga kosehatan sgt dporsult, arkas sdh masuk lama 1 status mas rreningou
pengacekan”

4. Selnmat siang Thu Lailia, Terlma Kasih telah meoggunakan geogle review untak
memberikan komentar terkait pelayanan yung wda di Dinas Keschatan
Kabupaten Sidoarjo. Sebelumnys mohon muaf stas ketidaknyamanan yang (b
alami, Untuk soet ini komi telah menambab personil untak pengorusan
perijinan termasuk STP. Kritik dan masukan dari e akan segarn kami proses
apar men jad| bahan evaloasi bagl Dinos Kesehatan Kab. Sidoarjo.

Mengetahus,

Sek is[Rinas Kesehatan

tﬂ'l’. 19670302 200112 2 001
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I Jawsb - Selnmat sinng Bapak/Ibw, Terimy kasih telah menggunakan google review
untuk memberikan komentur terksit pelayanan yang ada di Dinas Keschatan
Kabupaten Sidoarjo. Sebelumoys mobon maufl ates ketidakmyamanan yang
Saudara slami torkalt deagan pelayanan vang kami berikan. Untuk baham evaluasi,
boleh dijelaskan lehih rinei pelayanan apa yang kurang memunskan. Agnr kami
dapat menindaklsnjuti dan meagevaluasi schingga kejadian tersebut thidak terulang
kemball.

o v yultario
. LN )
Pedyaran pectatolan 51 soang hak pongajaen atas 1 ARonk 0DI0SeSiya S 1 AJolk . padnta
bor émiyi Darengan (dak oda wpdatr 0TIAL DRSS DENOMNLIN SO BIAE Cr0eY matn D
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2 Jawub © Selamat siang Bapak/Iba, Terima kasih telah menggunalan google review
unfuk memberikan komentar terkait pelayanan yang ada di Dinay Keschatan
Kabupaten Sidoarjo. Sebelumnys mohon manf ates ketidaknyamasan yang
Saudsrn alami. Terkait hal tersebut okan knmi jadikan bahan evalussi agar
kedepannys Dinss Kesebatan Kabupaten Sidearje dupat memberikan pelayanan
yang baik dan memuaskan khusasoyn datam bidang perifinan

. Cabvin Akbes

Prosas bapanguruse: SIP avialu lamsass. meronggu pengroekan bess 1 bulan bbeh PELAYANAN
WURAKG BAK

i

1 Jawab : Sclamst siang Bapak, Terlma kasih telah menggunshan google review
untuk memberikan komentar terkait pclayanan yang ads di Dinas Keschatan
Kabupaten Sidoerjo, Schelumnya mohon muaf atas ketidakoyamanas yang Bapak
nlami, Terkalt hal tersebut akan hami jadikan bahon evalumyi sgar kedepannyn
Dinas Keschatan Kabupaten Sidoarjo dapat memberikan pelayanan vang buik dun
memunskan khosusmyas dalam bidang perijinun.
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4 Jswab ! Selamat siang Thu, Terima kssib telah menggunakan google review untuk
memberikan komentar terkait pelayanun yang ada di Dinas Kesehutan Kabupaten
Sidoarjo. Sebelumnys mohon manf atas ketidaknysmunan yang Thu alami, Terkait
hal teesebut akan kami jadikan bahan evaluasi agar kedepannys Dinas Keschatan
Kabupaten Sidoarjo dapat memberikan pelayanan yasg baik das memunskan
khususnys dalam bidang perijisan,

° Danis Widny Chesandra

Sk maa e Daowak] Rasan sonan ga puding o drkes Deswentys maran kessl tocowa Bal
Serve bangeth

3 Jawab | Selamut sinng I, Terima kasih telsh menggunakan google review untuk
memberikan komentar terlait pelsyanan yang ada di Dinas Kesehatan Kabupaten
Sidoarjo. Sebelumnya mohen maaf atas ketidalnynmanan yang Tha alami terkait
deagan pelayanan yang kami berikian, Untuk bahao evaluasi, boleh dijelaskan lebih
rinci pelsyanzn spa yang kurasg memuaskan, Kami aksn terus melakukan
evaluasi agar kedepunnya keindinn tersebut tidak terulang kembali

G Fergy Kurnin

Buokras 3200t kecau marugikad Dewek aleng ek pekacs yang belecor

6. Jawab : Selamat siang Bapak, Terima kasih telnh menggunskan google review
untuk memberikan komentar terkait pelayamun yasg wda di Dinns Keschatan
Kabupaten Sidoarjo. Sebelumuyn mohon muaf ntas ketidakayamanan yang Bapak
alami terkait dengau peluyanan yang kami berikan, Untuk bahan evalaasi, boleh
dijelaskan lebih rinel pelayasan aps yang kursny memuaskan, Kaml akan terus
melakukan evalunsi agar kedepannyas Kejadian tersebut tidak teralung kembsh,
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7 Selamat sisng Bapak, Terimn kasik telah menggunakan google review untuk
memberikan komestar terkait pelayanun yang nda di Dinss Keschatan Kabupaten
Sidoarje, Sebelumnys mobon maafl stas Xetidaknynmanan yang Saudara slaml,
Terkait yertifikat vuksin yang tidak bisn muncul, bisa datang langsung ke bagian
survim dengan membawa fotocopy KTP dan kartu vaksin agsr segera kami bantu,

‘ Feilcia Tlanda
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& Juwab : Selamat siang Ibu, Terima knsih telah menggunakan googhe review untuk
memberikan komentar terkait pefayanan yang ade di Dinss Keschatan Kabopaten
Sidoarje, Schelumnya mobon maaf atas ketidaknysmanan yang Ibu slami. Terkait
hal tersebhot akun kemi jadikan baban cysluasi agar kedepannyn Dinus Keschutan
Kabupaten Sidoarjo dapat memberikan pelayanan yang balk dan memuzskan.

ﬁ nis permata
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9. Jawab : Selamat stang Ibu, Terima kasih telah menggunakan googhe review untuk
memberikan komentar terkalt pefayanun yanyg adu di Dinus Keschatan Kabupaten
Sidonrjo, Sehelumuya mohon maaf atss ketidaknyamanan yasy Thu alami, Terkakt
hal tersebut akan kami jadikan bahan evaluasi agar kedepanaya Disas Kesehatun
Kabopaten Sidoarjo dapat memberiken pelayaman yang baik dam memuaskan
Khususnya dalam bidang perlfinan
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10 Jawsb © Selamat stung Bapak/Ibs, Terimu kasih teluh menggunakan google review
untuk memberikan komeatar terkait pelaysnan yang ada di Dinas Kesehatan
Knbapaten Sidoarjo. Sebelumnys mohon msaf atas ketidnknysmanan yang
Suudars slomi, Terkait hel tersebut akan kami jadikan bahan evaluasi ugar
kedepannys Dinas Keschatan Kabupaten Sidearjo dapat memberikan pelayanan
yang haik dan memuaskan.

emomm

Fouwet Madya Demall et

i

11 Jawab - Selamat sinng Bapak/Thu, Techma kasih telah menggunnkan google review
untuk memberikan komeatar terkalt pelayansn yang ada di Dinss Keschatan
Kabupaten Sidoarjo. Sebelumnys mobon masf afas ketidakoysmanan yang
Saudara alami. Terkait hal tersebut akan kami jndikan bahan cvaluasi agar
kedepannya Dinas Keschatan Kabupates Sidoarjo dapat memberikan polsyanan
yang baik dan memusskan kKhususnys dalam bidang perijinan.

Gita Giana
Locx Guns (IR
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12 Jawab : Sclamat siang Ibu, Terima kasih telah menggunakan google review untuk
memberikan komentar terkalt pelayanan yang ada di Dinas Keschatan Kabupnten
Sidoarjo. Sebelumnyn mohon masf atay ketidaknyamasan yang Ibu alami, Kami



akan terws moningkatkan pelayananan kami agar hal tersebat tidak terulang
kembaB.

0 lnla M0

Pelayanan buruk SOM 108 memanui slandiad Menyusatkan

13. Jawab : Selumat sinng Iba, Terimn kasih telah menggusakan google review untuk
memberikan komeatur terkait pelaysaan yang ada di Dinss Keschatan Kabupaten
Sidoarjo, Sebelumpya mohon maal atws ketidaknynmunan yang Ibu alwmi ferkait
dengnn pelayanan yang kami berlkan, Untuk bahan evalussi, boleh dijelaskan lebih
rinei pelaysnan apn yaeg kerang memuaskan. Kami akas terus melakukan
evaluasi agar bedepannys kejadian tersebut tidak terulang kembail

Mengetahut,

Sekretarfs Dinns Keschatan

NIP. 196YD502 200112 2 001



Tindak Lanjut Pengaduan dari Media | nstagram

1. Puskesmas Sukodono (08 Juni 2022)
Berikut Surat Tindak Lanjut yang kami disposisikan melalui E-Buddy

PEMERINTAH KABUPATEN SIDOARJO
DINAS KESEHATAN

JI. Mayjend Sungkono No. 46 Sidoaro
Telepon. 0318541051, 031.8988735
Emall | dinkesfDsidoarjokab go ik Website = sidoarjokab.go

Sidecarjo, 08 Juni 2022

Kepada
Nomor 000/3313/438,5 212022 Yth Kepala Puskesmas Sukodono
Sifat Biasa di
Lamgiran: 1 SIDOARJO

Perihal - Pengaduan Puskesmas

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelavanan kesehatan di
Puskesmas, maka bersama Int kami mohon kepada Saudara agar
menindakianjut  pengaduan pengunjung Puskesmas Sukodone yang
disampaikan melale Direct Message Inslagram Dinas Kesehatan Kabupaten
Sidoarjo sebagalimana terlampir.

Demikian alas perhatian dan Kerfqasamanya disampakan Tenmakasib.

KEPALA DINAS KESEHATAN
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Lampiran Sural
Nomee  0000/3313/438 5.2/2022
Tanggal - 08 Juni 2022

mA

« B ™

K3, resapssonis pem sukodono
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maohon dilindak lanjut

n tesima Kasih
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(topig23)?

drg. SYAF SATRIAWARMAN..Sp.Pros
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NIP, 183307181991031004
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Berikut bukti bahwa kami meneruskan jawaban Puskesmas Sukodono kepada pihak
terkait

-« @ O RO

Selamat siang,
menindaklanjuti pengaduan
yang diberikan pada
tanggal 2 Juni 2022.

Kami selaku humas Dinas
Kesehatan Kab. Sidoarjo
ingin menyampaikan

bahwa pengaduan telah
kami sampaikan kepada
Puskesmas Sukodono.
Puskesmas Sukodono
menyatakan permohonan
maaf atas ketidaknyamanan

pelayanan yang diberikan
dan telah melakukan tindak
lanjut mengenai masalah
tersebut kepada seluruh
staff loket berupa teguran
dan pembinaan.

Terima kasih atas masukan
yang diberikan. Diharapakan
dapat menjadi bahan
evaluasi bagi kami agar
kejadian tersebut tidak
terulang kembali.

terima kasih ka_lL %

©) besar 0806



2. Puskesmas Sidoarjo (17 Juni 2022)
Berikut Surat Tindak Lanjut yang kami disposisikan melalui E-Buddy

PEMERINTAH KABUPATEN SIDOARJO
DINAS KESEHATAN

JI. Mayjend Sungkono No_ 46 Sxoaro
Telepon 031-8841051, 031-8968738
Emall  dinkes@sidoaokab go.id Weabsite  soanckat.go «f

Sidoano, 17 Jun 2022

Kepada
Momeoe : 000/3504/438.5 212022 Yth Kepala Puskesmas Sidoarjo
Sitat . Blasa al
Lampiran. 1 SIDOARJO

Perinasl Pengaduan Puskesmas

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan keschatan di
Puskesmas, maka bersama inl kami mohon kepada Saudara agar
menindakianjuti pengaduan pendamping pasien Puskesmas Sidoano yang
disampaikan mefals Direct Message Instagram Dinas Kesehatan Kabupaten
Sidoano sedagaimana tarlampir

Demikian atas perbatian dan kenasamanya disampakan Tenmakasih.

KEPALA DINAS KESEHATAN

) DRarchtargens sccons clebirank oluby

T4 %
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drg. SYAF SATRIAWARMAN..Sp.Pros
Pamiina vtama muda
NIP. 196307181951031004
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LAMPIRAN |

IR ?:l::‘daha Rani O p @

17 Jun 11.35

Selamat siang saya mau
kasih saran

Pelayanan puskesmas
sidoarjo mohon di
tingkatkan

Dengan pasien bagian
pendaftaran

Hari ini ibu saya berobat
membawa kis dari
pemerintah namun di tolak
katanya tidak berlaku

Namun ketika ibu saya jawab
kenapa ? Malah petugas
menjawab dengan nada
tinggal kok tanya kenapa ???
Tanya kelurahan

Ibu saya lansia bisanya
berkata seperti itu tidak
mengedukasi malah
memberikan pertanyaan
balik

Ibu saya membayar 5000
akhirnya
Membayar tidak masalah

Yang jadi masalah itu tolong
lah kasih informasi dengan
kata kata yang lebih halus
dan sopan lagi.

‘ Terimakasihh



Berikut merupakan jawaban Puskesmas Sidoarjo atas pengaduan tersebut

PEMERINTAH KABUPATEN SIDOARJO
PUSKESMAS SIDOARJO

JI, or_ Soetomo No. 14 Magersarl Tetepon, 031-8921956
Ernail . puskesmassidoario@siicarjokab go i
Waebsite - puskesmassidoano.sidoarjokab.go.id

Sidoarjo, 22 Juni 2022

Kepada
Nomor 440013754385 22 1.1/2022 Yth Kepala Dinas Kesehatan
Sifat . Penling Kabupaten Sidoarjo
Lampiran - &
Perihal - Jawaban Pengaduan Masysrakat SIDOARJO

Menindaklanjuti surat Kepala Dinas Kesehatan no O0OV3504/438 5 2/2022
tertanggal 17 Juni 2022 tentang pengaduan masyarakal, maka bersama ini
kami menyampakan kami sudah berusaha untuk menghubungl melalul g
maharaniZ7.novita untuk menanyakan kronclogi saat kedatangan ke
Puskesmas Sidoarjo, namun |g pengunjung terkunci, setengga kami belum
mendapatkan konfirmasi nama lengkap, no bpjs dan tanggal pelayanan.,

Terkalt pangaduan diatas, maka kam menyampalkan upaya yang sudah
kami laksanakan dalam memberikan pelayanan yaitu

1. Puskegmas Sidoarjo membuka selaas seluasnya masukan dard masyarakat
yang berkaitan dengan pelayanan kami melaks media soseal berupa web,
mnstagram, facebook, telefon, survey kepuasan masyarakat yang kami
pasang di masing-masing rungan petugas.

2. Kaml| telsh membentuk im pengaduan yang bernama “Tim woro wora®
untuk menindaklanjuti keluhan, saran yang disampaikan masyarakat baik
secara langsung maupun melalui media sosial kami,

3. Tingak lanjut keluhan diatas, yang bisa kami upayakan adaiah menekankan
pada pegawal bak pada waktu apel, rapat mwnilokakarya Puskesmas
dengan budays kerja Kami yaitu CERIA ( Cakap, Empall, Ramah, Ikhias,
Aman ).

4 Khusus untuk pengaduan diatas, maka kamé melakukan pembinaan di
ujung tombak pelayanan yaitu loket maupun tempat pelayanan dengan
menekankan unluk menjaga sikap dan nada bicara dalam memberikan
pelayanan ke semua pengunjung Puskesmas.
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Demikian yang dapat kami sampaikan untuk men@adikan penksa

KEPALA PUSKESMAS SIDOARJO
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Berikut bukti bahwa kami meneruskan jawaban Puskesmas Sidoarjo kepada pihak
terkait

(__ n ?ovttf:ﬂt:nanam G p @

Lar

Selamat siang kak. Terima
kasih atas pengaduan yang

anda berikan melalui dm
instagram kami mohon
maaf atas ketidaknyamanan
anda dalam mendapatkan
pelayanan di Puskesmas
Sidoarjo, kami akan segera
menindaklanjuti pengaduan
yang telah anda berikan,

Q Terimakasih dinkes sidoarjo .
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Selamat siang, terkait
pengaduan yang kakak
lakukan pada tanggal 17
Juni 2022. Kami selaku
humas Dinas Kesehatan
dan Puskesmas Sidoarjo
memohon maaf atas
ketidaknyamanan yang
kakak dapatkan di
Puskesmas Sidoarjo
Pihak Puskesmas Sidoarjo
meminta nomor KIS
tersebut, agar puskesmas
dapat mengecheck kembali
apakah KIS masih beriaku
atau tidak. Jika berkenan
kakak dapat menginfokan
kepada kami nomor kartu
KIS-nya beserta nama
lengkap dan tanggal
pelayanan. Terima kasih A

@ 0806
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