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KATA PENGANTAR 

RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang merupakan Unit Pelaksana Teknis 

di Lingkungan Pemerintah Daerah Provinsi Sumatera Barat yang 
bertujuan menyelengarakan upaya penyembuhan dan pemulihan 

kesehatan yang dilaksanakan secara serasi, terpadu, dan 
berkesinambungan dengan upaya peningkatan kesehatan dan 

pencegahan, melaksanakan upaya rujukan serta menyelenggarakan 
pendidikan, pelatihan dan penelitian dengan menerapkan Pola Pengelolaan 
Keuangan Badan Layanan Umum Daerah (BLUD). 

Salah satu langkah yang dilakukan RS. Jiwa Prof. HB. Saanin 
Padang dalam menjalankan status BLUD adalah dengan menyediakan 

Unit Layanan Pengaduan (ULP) melalui pembentukan Tim Unit Layanan 
Pengaduan (ULP) RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang.   

Bukti nyata komitmen RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang dalam 
memberikan layanan publik adalah dengan mengacu pada Pasal 1 
Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan 

Pengaduan, dimana pengaduan merupakan salah satu bentuk 
pengawasan yang dilakukan oleh masyarakat kepada 

penyelenggara pelayanan publik, oleh karena itu pengaduan 
memiliki peran yang sangat vital dan strategis, pengelolaan 

pengaduan harus dilaksanakan dengan baik, melalui penyediaan 
sarana dan media pengaduan, menugaskan pelaksana yang 
berkompeten, serta senantiasa menangani dan menindaklanjuti 

pengaduan. 

RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang terus melakukan perbaikan 
berkelanjutan dari mulai dari pemberian layanan yang baik, SDM 
berkualitas, sarana dan prasarana yang memadai. Komitmen kuat ini 

dilakukan agar layanan yang diberikan oleh RS. Jiwa Prof. HB. Saanin 
Padang dapat dirasakan oleh masyarakat.  

 

 
Padang,    Januari 2024 

KETUA UNIT LAYANAN PENGADUAN (ULP) 
RS. JIWA PROF. HB. SAANIN PADANG 

 

 
 

 
Wira Firmalinda, SKM, M.I.Kom 
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LAPORAN TAHUNAN PENGELOLAAN PENGADUAN PUBLIK  
UNIT LAYANAN PENGADUAN (ULP) 

RS. JIWA PROF. HB. SAANIN PADANG 
TAHUN 2023 

 

I. PENDAHULUAN 

A. LATAR BELAKANG 

Dalam rangka meningkatkan kualitas  pelayanan  publik, 

pemerintah telah melakukan berbagai upaya secara 

berkesinambungan demi mewujudkan pelayanan publik yang 

prima. Salah satu upaya yang dilakukan adalah dengan 

memberikan akses seluas-luasnya kepada masyarakat untuk 

dapat menyampaikan aspirasi dan pengaduan atas pelayanan 

publik. 

Berdasarkan Pasal 1 Peraturan Presiden Nomor 76 

Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan, pengaduan 

merupakan upaya penyampaian keluhan yang disampaikan 

oleh pengadu kepada pengelola pengaduan pelayanan publik 

atas pelaksanaan pelayanan yang tidak sesuai dengan 

standar pelayanan, atau pengabaian kewajiban dan/atau 

pelanggaran larangan oleh penyelenggara pelayanan 

publik. Melalui definisi tersebut, dapat dipahami bahwa 

pengaduan merupakan salah satu bentuk pengawasan 

yang dilakukan oleh masyarakat kepada penyelenggara 

pelayanan publik. Hal tersebut sesuai dengan amanat 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 yang menyebutkan 

bahwa masyarakat adalah salah satu pengawas eksternal 

dalam pelaksanaan pelayanan publik. Oleh karena 

pengaduan publik memiliki peran yang sangat vital dan 

strategis, pengelolaan pengaduan harus dilaksanakan 

dengan baik, melalui penyediaan sarana dan media 

pengaduan, menugaskan pelaksana yang berkompeten, serta 

senantiasa menangani dan menindaklanjuti pengaduan. 

 

 

 

 

 



 

Untuk itu, sebagai bentuk pertanggungjawaban atas 

pelaksanaan kegiatan pengelolaan pengaduan publik di RS. 

Jiwa Prof. HB. Saanin Padang, disusunlah laporan tahunan 

ini. Selain itu, laporan tahunan ini juga bertujuan untuk 

mengevaluasi pelaksanaan dan pencapaian pengelolaan 

pengaduan masyarakat agar selanjutnya  dapat dilaksanakan 

lebih baik lagi. 

 

B. LANDASAN HUKUM 

1. Undang-undang Nomor  25 tahun 2009,  tentang Pelayanan 

Publik; 

2. Undang-undang Nomor 44 tahun 2009, tentang Rumah Sakit; 

3. Peraturan Pemerintah Nomor 61 tahun 2010, tentang 

Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 14 tahun 2008 tentang 

Keterbukaan Informasi Publik; 

4. Peraturan Presiden RI Nomor 76 tahun 2013 tentang 

Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik; 

5. Peraturan  Menteri PAN-RB RI Nomor: PER 05/M.PAN/04/ 

2009, tentang Pedoman Umum Penanganan Pengaduan 

Masyarakat Bagi Instansi Pemerintah; 

6. Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 13 tahun 2009, tentang 

Pedoman Peningkatan Kualitas Pelayanan dengan Partisipasi 

Masyarakat; 

7. Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 3 tahun 2015 tentang Road 

Map Pengembangan Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan 

Publik Nasional; 

8. Peraturan Daerah Provinsi Sumatera Barat Nomor 6 Tahun 

2015 tentang Penyelenggaraaan Pelayanan Publik 

Pemerintahan Provinsi Sumatera Barat 

9. Peraturan Komisi Informasi RI Nomor 1 Tahun 2021 tentang 

Standar Pelayanan Informasi 

 

 

 

 

 



 

C. TUJUAN  

1. Penanganan pengaduan masyarakat perlu dilaksanakan agar 

langkah langkah dalam melaksanakan pengelolaan pengaduan 

terhadap pelayanan di RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang dapat 

berjalan dengan baik. 

2. Pengaduan dapat ditindak lanjuti dalam rapat-rapat yang 

diadakan di RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang 

 

D. SASARAN 

Semua pengguna pelayanan di RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang 

 

E. JADWAL 

• Untuk Piket Pengaduan Masyarakat dilaksanakan setiap hari oleh 

Tim Unit Layanan Pengaduan sesuai dengan jadwal yang telah 

dibuat.  

• Kotak Saran dibuka sekali sebulan pada minggu kedua dan juga 

sewaktu –waktu dibutuhkan (SOP dan Berita Acara terlampir). 

 

II. LAYANAN PENGADUAN PUBLIK 

SISTIM PENGELOLAAN PENGADUAN 
 

No SARANA DAN MEDIA 

PENGADUAN 

KETERANGAN  

1. Aplikasi Khusus Pengaduan Sistim Pengaduan Terintegrasi (SIDURASI) 

2. Petugas Khusus 

Penanganan Pengaduan 

Ns. Novria Ningsih, S.Kep, MARS, Gesyca 

Rikhaflina, S. I.Kom, Rani Fitriana, SKM 

3. Email rsjhbsaanin@sumbarprov.go.id 

4. SMS/ Telepon 081374326169/0751-72001 

5. Website rsjhbsaanin.sumbarprov.go.id 

6. Media Sosial Instagram : rsjsaaninpadang 

Facebook : Jiwa Hospital   
X : rsjsaaninpadang 

Youtube : RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang 
Tiktok : rsjsaaninpadang 

 

 
 

 
 
 

 
 



 

1. APLIKASI KHUSUS PENGADUAN 
 

       Sistim Pengaduan Terintegrasi (SIDURASI) 

     
 Sistem Pengaduan Terintegrasi (SI Durasi) merupakan wujud 

keseriusan RS.  Jiwa Prof.  HB.  Saanin Padang sebagai 
penyelenggara   pelayanan   publik    agar    bekerja sesuai   

standar pelayanan    dan     prosedur    yang telah   ditetapkan    
sehingga penyampaian keluhan terhadap pengguna jasa 
pelayanan publik dapat terlaksana dengan baik, yang pada 

akhirnya membuat penyelenggara pelayanan publik 
memperbaiki kinerja mereka. 

 

2. PETUGAS KHUSUS DAN RUANGAN PENANGANAN PENGADUAN 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
STANDAR PENGELOLAAN PENGADUAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

3. EMAIL rsjhbsaanin@sumbarprov.go.id 

 
 

4. TELEPON PENGADUAN (0751) 72002, +62 813-7432-6169 

 

5. WEBSITE 
 

MENU PENGADUAN WEBSITE 

 

 
 

mailto:humas@lan.go.id


 

 

6. MEDIA SOSIAL 

 

a. INSTAGRAM                                             b. FECEBOOK 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
c. TIKTOK                                                 d. X 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 



 

 

e. WHATSAPP GRUP 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 

III. TIM PENGELOLA PENGADUAN PUBLIK 

Pada prosesnya, pengelolaan pengaduan publik di RS. Jiwa 

Prof. HB. Saanin Padang dijalankan oleh Tim yang ditunjuk 

sesuai dengan Surat Keputusan Direktur RS. Jiwa Prof. HB. 

Saanin Padang Nomor 800/019/HK-PMSR/I-2024 tentang 

Penetapan Unit Layanan Pengaduan (ULP) Pada RS. Jiwa Prof. HB. 

Saanin Padang. Tim ULP tersebut tersusun atas: 

1. Pengarah 

2. Penasehat/Pelindung  

3. Penanggung Jawab 

4. Ketua 

5. Sekretaris 

6. Anggota 

a. PJ Pengaduan Didalam Jam Dinas  

b. PJ Pengaduan Diluar Jam Dinas (Seluruh Perawat 

Pengawas)  

c. Penerima Informasi  

d. PJ On-line  

e. PJ BPJS/PIC  

f. Sekretariat 



 

 

Adapun rincian tugas tim pengelola pengaduan publik 

adalah sebagai berikut: 

1. Penasehat  

 Memberikan arah kebijakan, masukan, nasehat dan 

pertimbangan-pertimbangan untuk ide pengembangan 

pelayanan di RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang 

2. Ketua   

 a. mengkoordinir pelaksanaan  pengaduan pelayanan di RS. 

Jiwa Prof. HB. Saanin Padang; 

b. membina tim penanganan pengaduan pelayanan di RS. 

Jiwa Prof. HB. Saanin Padang; 

c. membuat laporan secara berkala kepada Direktur dan 

tembusan ke Para Wakil Direktur serta Kepala 

Bidang/Bagian; dan 

d. monitoring  dan evaluasi 

3. Sekretaris   

 a. menginventarisir dan mengelola hasil  penanganan 

pengaduan pelayanan dilingkungan RS. Jiwa Prof. HB. 

Saanin Padang; 

b. meneliti kembali surat pengaduan yang masuk kemudian 

membuat Berita Acara Pembukaan Kotak Saran; 

c. melakukan koordinasi dengan satuan/unit kerja terkait 

dalam rangka penanganan pengaduan pelayanan  yang 

bersifat lintas satuan/unit kerja; 

d. melakukan monitoring dan evaluasi terhadap 

penyelenggaraan penanganan pengaduan pelayanan 

dilingkungan RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang; 

e. melaporkan hasil penyelenggaraan penanganan pengaduan 

pelayanan dilingkungan RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang 

kepada Direktur, baik secara periodik maupun 

insidentil;dan 

f. menyiapkan bahan laporan penanganan pengaduan 

pelayanan dilingkungan RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang 



 

 

yang akan disampaikan kepada Direktur. 

4. PJ Pengaduan Didalam dan diluar Jam Dinas 

 a. menyelesaikan pengaduan pelayanan sesuai 

kewenangannya 

b. meneruskan pengaduan kepada pejabat yang berwenang 

bila belum terselesaikan, untuk mendapatkan tindak 

lanjut dan penyelesaian 

c. mencatat hasil penyelesaian dan menyampaikannya 

kepada penerima pelayanan yang bertindak selaku 

pelapor;dan 

d. mengirimkan laporan hasil penyelenggaraan penanganan 

pengaduan pelayanan, baik secara periodik maupun 

insidentil kepada Pelaksana Penanganan Pengaduan 

pelayanan di RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang. 

5. Penerima Informasi/Pengaduan 

 1. Penerima informasi/pengaduan (Poliklinik Rawat jalan) 

- menerima informasi/pengaduan yang disampaikan oleh 

penerima layanan melalui pengaduan langsung, kotak 

saran dan SMS; dan 

2. melakukan pencatatan terhadap setiap 

informasi/pengaduan yang diterima. 

Penerima informasi/pengaduan (IGD) 

- menerima dan menyambungkan telepon center (0751) 

72001 dari luar rumah sakit ke ruangan/tujuan sesuai 

permintaan penelepon;   

- menerima dan menyambungkan telepon center (0751) 

72001 ke Perawat Pengawas bila ada 

informasi/pengaduan dari luar rumah sakit;  

- menerima airphone untuk meneruskan informasi code 

red dan code blue dari seluruh ruangan untuk 

diumumkan melalui pengeras suara; dan 



 

 

- melakukan kerjasama dan saling koordinasi dengan 

rekan kerja terkait (Kasir dan Admisi Rawat Inap) untuk 

kelancaran informasi 

6. PJ ONLINE 

 a. menjadi penghubung informasi/pengaduan pelayanan 

yang diteruskan oleh Biro Organisasi yang ada pada 

aplikasi SP4N LAPOR: 

b. mengoordinasikan dengan manajemen terkait pelayanan 

pengaduan pubilk yang ada pada aplikasi SP4N LAPOR: 

dan 

c. meneruskan tindak lanjut hasil rekomendasi dari 

manajemen ke dalam aplikasi SP4N Lapor sebagai 

penyelesaian pengaduan. 

7. PJ BPJS/PIC 

 a. menyelesaikan masalah pelayanan yang berhubungan 

dengan BPJS; 

b. melakukan kordinasi dengan BPJS; dan 

c. melakukan koordinasi dengan manajemen rumah sakit 

dan unit-unit terkait tentang pelayanan BPJS. 

8. Sekretariat  

 Menyusun dan merekapitulasi laporan hasil penyelenggaraan 

penanganan pengaduan pelayanan di RS. Jiwa Prof. HB. 

Saanin Padang. 

 

IV. ANGGARAN PENGELOLAAN PENGADUAN PUBLIK 

Anggaran operasional pengelolaan pengaduan publik RS. Jiwa Prof. 

HB. Saanin Padang melekat pada RBA BLUD RS. Jiwa Prof. HB. 

Saanin Padang. 

V. HASIL PENGELOLAAN PENGADUAN PUBLIK 

1. Rekapitulasi Pengaduan Berdasarkan Sarana Dan Media 

Pengaduan 

Pada periode bulan Januari sampai dengan bulan Desember 

2023, RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang telah menerima 



 

 

sebanyak 6 (enam) pengaduan dengan rincian 6 (enam) 

pengaduan yang diterima  dan terselesaikan, sekaligus 

pengaduan ini diteruskan dan diselesaikan  

 

Grafik. 1 
Rekapitulasi Pengaduan Berdasarkan Tahap Penyelesaian 

Tahun 2023 

 

Sumber Data: Tim ULP 2023 

 

2. Rekapitulasi Pengaduan Berdasarkan Bidang/Bagian 

Yang Dituju 

Berdasarkan kategori Bidang/Bagian yang dituju, maka 

dari 6 (enam) pengaduan yang diterima oleh Tim ULP RS. 

Jiwa Prof. HB. Saanin Padang dapat dijabarkan sebagai 

berikut: 

a. 3 (tiga) pengaduan ditujukan kepada Bidang Pelayanan 

Medis; 

b. 2 (dua) pengaduan ditujukan kepada Bidang 

Keperawatan; dan 

c. 1 (satu) pengaduan ditujukan kepada Bidang 

Penunjang 

 

 

 
 
 

 
 

100

PERSENTASE PENGADUAN YANG 
DITERIMA, DITERUSKAN DAN 

TERSELESAIKAN

6



 

 

Grafik. 2 

Rekapitulasi Pengaduan Berdasarkan Bidang/Bagian Yang Dituju 

Tahun 2023 

 

      Sumber Data: Tim ULP 2023 

 

3. Rekapitulasi Pengaduan Berdasarkan Bentuk Dan Kategori 

Permasalahan 

Berdasarkan bentuk permasalahan, maka dari 6 (enam) 

pengaduan yang diterima oleh Tim ULP RS. Jiwa Prof. HB. 

Saanin Padang dapat dijabarkan sebagai berikut: 

a. 3 (tiga) pengaduan mengenai pelaksanaan pelayanan 

yang  tidak sesuai dengan standar pelayanan; dan 

b. 3 (tiga) pengaduan mengenai pengabaian 

kewajiban  penyelenggara pelayanan; dan 
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Grafik. 3 

Rekapitulasi Pengaduan  
Berdasarkan Bentuk Dan Kategori Permasalahan 

Tahun 2023 
 

 
 

      Sumber Data: Tim ULP 2023 

 

4. Status Tindak Lanjut Penanganan Pengaduan 

Hingga tanggal 31 Desember 2023, sebanyak dari 6 (enam) 

pengaduan yang diterima oleh Tim ULP RS. Jiwa Prof. HB. Saanin 

Padang telah selesai ditanggapi dan ditindaklanjuti dalam 

waktu 1 (satu) hari, yang artinya bahwa semua pengaduan 

yang masuk telah diselesaikan dan ditindaklanjuti 100%. 

Grafik. 4 
Status Tindak Lanjut Penanganan Pengaduan 

Tahun 2022  

 

      Sumber Data: Tim ULP 2023 

50%
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5. PENJATUHAN SANKSI 

Hingga 31 Desember 2023, berdasarkan pengaduan yang 

diterima oleh Unit Layanan Pengaduan (ULP) RS. Jiwa Prof. HB. 

Saanin Padang, tidak terdapat pengaduan yang menimbulkan 

sanksi. 

Demikian laporan tahunan pengelolaan pengaduan publik ini disusun 

untuk memenuhi ketentuan Pasal 9 ayat (1) Peraturan Presiden Nomor 

76 Tahun 2013 dan sebagai bentuk pertanggung jawaban Unit 

Layanan Pengaduan (ULP) RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang atas 

pelaksanaan kegiatan pengelolaan penanganan pengaduan selama 

tahun 2022. 

 Padang,   Januari 2024 

 

Ketua, 
 

 
 

 

 
Wira Firmalinda, SKM,M.I.Kom 

 

Sekretaris, 
 

 
 

 

 
Ns. Novria Ningsih, S.Kep, MARS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN 1 

 

Direktur Nomor: 

800/019/HK-PMSR/I-2024 

tentang Penetapan Unit Layanan 

Pengaduan (ULP) Pada RS. Jiwa Prof. 

HB. Saanin Padang 

 



 

Surat Keputusan Direktur Nomor 800/019/HK-PMSR/I-2024 tentang 

Penetapan Unit Layanan Pengaduan (ULP) 

Pada RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN 2 

 

MONITORING DAN EVALUASI 

PENGADUAN SELAMA 1 TAHUN 

 Unit Layanan Pengaduan (ULP) Pada 

RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang 

 

































































































































LAMPIRAN 3 

 

BERITA ACARA DAN DOKUMENTASI 

PEMBUKAAN KOTAK SARAN 

 Unit Layanan Pengaduan (ULP) Pada 

RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang 

 



































































































































































LAMPIRAN 4 

 

LOKASI PENEMPATAN 

 KOTAK SARAN 

 Unit Layanan Pengaduan (ULP) Pada 

RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang 

 



 

Lampiran 4 

LOKASI PEMASANGAN KOTAK SARAN  

DILINGKUNGAN RS. JIWA PROF. HB. SAANIN PADANG 

1. GEDUNG UTAMA 

 

2. IGD 

 

 

 

 

 

 

3. GEDUNG ADMINISTRASI 

 

 

 

 

 

4. POLIKLINIK NON JIWA 

 

 

 

 

 

5. RUANGAN NAPZA 

 

 

 

 

 

 

6. RUANGAN MELATI 

7. RUANGAN ANGGREK 

 

 

 

 

 

 

8. RUANGAN ANREM 9. DIKLAT 

10. POLIKLINIK PREMIUM WING 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



LAMPIRAN 5 

 

KEGIATAN SOSIALISASI LAYANAN 

PENGADUAN 

 Unit Layanan Pengaduan (ULP) Pada 

RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang 

 



 

Lampiran 6 

KEGIATAN SOSIALISASI LAYANAN PENGADUAN PADA 

1. KEGIATAN APEL PAGI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. KEGIATAN RAPAT/PERTEMUAN 

 

 

 

 

 



 

3. MEDIA SOSIAL 

             INSTAGRAM                     FACEBOOK   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                         TIKTOK                                                          X 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN 6 

 

ALUR PENGELOLAAN PENGADUAN 

MASYARAKAT 

 

 Unit Layanan Pengaduan (ULP) Pada 

RS. Jiwa Prof. HB. Saanin Padang 

 




