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LAPORAN PENGELOLAAN PENGADUAN
(Pengaduan Masuk dan Tindak Lanjut)
Periode: Januari–Desember 2025
I. Pendahuluan
Pengelolaan pengaduan merupakan salah satu upaya untuk meningkatkan mutu pelayanan kepada masyarakat. Setiap pengaduan maupun konsultasi yang disampaikan oleh masyarakat diterima, dicatat, diverifikasi, dan ditindaklanjuti sesuai dengan prosedur yang berlaku. Laporan ini disusun sebagai bentuk pertanggungjawaban atas pelaksanaan pengelolaan pengaduan selama periode Januari sampai dengan Desember 2025 serta sebagai bahan evaluasi untuk peningkatan kualitas pelayanan.

II. Tujuan
1. Mengetahui jumlah pengaduan dan konsultasi yang diterima. 
2. Mengetahui tindak lanjut terhadap setiap pengaduan. 
3. Menjadi bahan evaluasi dalam peningkatan mutu pelayanan. 
4. Meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan. 

III. Rekapitulasi Pengaduan
	No
	Uraian
	Jumlah

	1
	Jumlah pengaduan/konsultasi yang diterima
	5

	2
	Pengaduan
	2

	3
	Konsultasi
	3

	4
	Sudah ditindaklanjuti
	5

	5
	Selesai
	5

	6
	Masih dalam proses
	0







IV. Rincian Pengaduan dan Tindak Lanjut
	No
	Tanggal
	Jenis
	Uraian Pengaduan/Konsultasi
	Tindak Lanjut
	Status

	1
	15 Januari 2025
	Pengaduan
	Pasien mengeluhkan waktu pelayanan yang terlalu lama sehingga harus menunggu cukup lama untuk mendapatkan pelayanan.
	Dilakukan evaluasi terhadap alur pelayanan dan sistem antrean. Petugas diingatkan untuk memberikan pelayanan secara lebih cepat dan efisien agar waktu tunggu pasien dapat diminimalkan.
	Selesai

	2
	26 Mei 2025
	Konsultasi
	Pasien menanyakan prosedur pendaftaran BPJS.
	Petugas memberikan penjelasan mengenai persyaratan, prosedur pendaftaran, serta alur pelayanan BPJS.
	Selesai

	3
	18 Juni 2025
	Konsultasi
	Pasien menanyakan jadwal pelayanan KIA.
	Petugas memberikan informasi mengenai jadwal pelayanan KIA beserta mekanisme pendaftaran.
	Selesai

	4
	15 Agustus 2025
	Konsultasi
	Pasien menanyakan jadwal pelayanan USG.
	Petugas memberikan informasi mengenai jadwal pelayanan USG, persyaratan, dan mekanisme pelayanan.
	Selesai

	5
	20 September 2025
	Pengaduan
	Pasien mengeluhkan sikap petugas yang kurang ramah dalam memberikan pelayanan.
	Dilakukan pembinaan kepada petugas mengenai penerapan budaya pelayanan prima, komunikasi yang baik, serta etika pelayanan kepada pasien.
	Selesai










V. Analisis Pengaduan
Selama periode Januari– Desember 2025 diterima 5 masukan dari masyarakat yang terdiri dari 2 pengaduan dan 3 konsultasi. Pengaduan yang diterima berkaitan dengan lamanya waktu pelayanan dan sikap petugas dalam memberikan pelayanan. Sementara itu, konsultasi yang diterima sebagian besar berkaitan dengan informasi prosedur dan jadwal pelayanan.
Seluruh pengaduan dan konsultasi telah ditindaklanjuti sesuai dengan prosedur yang berlaku. Tingkat penyelesaian pengaduan mencapai 100%, sehingga tidak terdapat pengaduan yang masih dalam proses penyelesaian.
VI. Tindak Lanjut Perbaikan
Sebagai upaya peningkatan mutu pelayanan, dilakukan beberapa tindakan perbaikan, antara lain:
· Melakukan evaluasi terhadap alur pelayanan untuk mengurangi waktu tunggu pasien. 
· Mengoptimalkan sistem antrean pelayanan. 
· Meningkatkan penyampaian informasi mengenai jadwal dan prosedur pelayanan melalui petugas maupun media informasi. 
· Melaksanakan pembinaan kepada seluruh petugas mengenai pelayanan prima, komunikasi efektif, dan etika pelayanan. 
· Melakukan monitoring dan evaluasi secara berkala terhadap pelaksanaan pelayanan. 
VII. Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengelolaan pengaduan periode Januari–Desember 2025, seluruh pengaduan dan konsultasi telah ditindaklanjuti dengan baik dan telah diselesaikan (100%). Pengelolaan pengaduan menjadi salah satu sarana evaluasi dalam meningkatkan mutu pelayanan, sehingga diharapkan pelayanan kepada masyarakat semakin cepat, ramah, transparan, dan berkualitas.
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