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Sistem Penanganan Pengaduan
BPJS Kesehatan

Selasa, 29 September 2015

Iou Sri Endang Tidarwati
Direktur Kepesertaan dan Pemasaran
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Latar Belakang
Regulasi :

A UU No. 24 Tahun 2011 tentang BPJS
oPasal 13 e dan f tentang pemberian Informasi kepada
peserta ( hak, kewajiban serta prosedur pelayanan)
o Pasal 48 ayat (1) menyatakan bahwa BPJS wajib membentuk
unit pengendali mutu pelayanan dan penanganan pengaduan
Peserta . 2

A Peraturan Presiden 12 Tahun 2013 tentang Jaminan
Kesehatan, pada pasal 45 tentang Penanganan Pengaduan

A PMKNa 28 Tahun 2014 tentang Pedoman Pelaksanaan Program
Jaminan Kesehatan  Nasional Bab VI A  Monitoring
Evaluasi, dan Penanganan Keluhan
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Penyampaian Pengaduan
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Penyampaian Langsung :
1. Datang Ilangsung ke Kantor BPJS PUSAT LAYANAN INFORMASI
Kesehatan melalui Unit Penanganan
Pengaduan Peserta (UP3) BPJSKesehatan

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial

2. Telepon Reguler
3. Hotline Service 1 500400
4. BPJS Kesehatan Center
5. Pusat Layanan Informasi BPJS
Kesehatan

Penyampaian Tidak Langsung :

1. Emalil

2. Webgitg _BPJS ,Kesehatan A Menu
c( OAOFr EEE-

3. Surat
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Standar Penanganan Pengaduan Peserta
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Penyampaian Langsung (Lisan)
A 1 hari kerja

A 3 hari kerja (Jika memerlukan
koordinasi dan masukan dari unit
kerja lain )

Penyampaian Tidak Langsung
(Tertulis) :

A 3 hari kerja

A 5 hari kerja (Jika memerlukan
koordinasi dan masukan dari unit
kerja lain )
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Alur Penanganan Keluhan
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Penyampaian PetugasUP3 | Kepala Unit unit Ke_rja
Terkait
Keluhan
Mencatat: ' Menindaklanjuti Memberikan
1. Identitaspeserta keluhan: solusiatas
1. Koordinasi keluhan
denganunit A
|I$ _ . kerjaterkait
Lisan Aviengkonsep
SLA:1hr i 2.Memberikan ¢
SLA : 3 ht arahanatas
: : eskalaskeluhan
‘ _ | staf |
A Memberikanpenjelasan\ " Jikamemerlukanmasukan ‘
kepadapeserta dari unit kerjalain
A Melakukankonfirmasi ¢
kepuasanPeserta | -
A Langsung : Datang langsung ke Kantor Cabang
A Lisan : H otline  service, Call Center, Telepon reguler
A Tertulis  : Website, emalil dan Surat .




'o3y BRISKesehatan

.LJ. Badan Penyelenggara Jaminan Sosial

Integrasi Menu Hubungi Kami Website BPJS
Kesehatan dengan Aplikasi Lapor!

Dalam upaya peningkatan
layanan penanganan
pengaduan dan memudahkan
koordinasi dengan Unit
Kerja / Instansi Lain, BPJS
Kesehatan bekerjasama
dengan Tim Lapor (Layanan i
Aspirasi Pengaduan Online .
Rakyat) Kantor Staf =
Presiden (KSP).
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Manfaat Integrasi

Wl Kemudahareskalastdanpenelusurartindak
gnvz1 lanjut, baikdalammaupundiluar hirarki
=4 organisasi

Tég Filter konten padalini bagiandepan sehingge
= hanyalaporané | ys8suaa ¢ &kah3
= diterimaoleh kantor cabang

'é X

Kemudahan dalam pelaporan penanganan
keluhan, karena terpusat dan real time
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Jalur Komunikasi Hubungi Kami - LAPOR!

-&I LAPOR! ﬂ LAPOR!
www_bpjs-kesehatanlgul id AVAMAN ASPIRAS] DAMN PEMOADUAN OMNLINE RAKFAT AVAKAN ASPIRAS DAN FENILDUAMN DMLINE BAKYAT

&7 &3 T &

Masyarakat

|

UP3 Kantor Cabang

Respon
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StatistikBPJ¥esehatan

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan

Unit Belum Proses Selesai =
STATUS LAPORAN ® ot aca i g Badan Penyelenggara IJEImIﬂinanlSosiaI Kesd
TERDISPOSISI _ . BPJS Kesehatan Divisi Regional IV
‘ ?;E;’; Tﬁi:&d@j anit BP.S Kesehatan Divisi Regional V
BPJS Kesehatan Divisi Regional |
JUMLAH LAPORAN BPJS Kesehatan Divisi Regional X
31282 BPJS Kesehatan Divisi Regional 11
BPJS Kesehatan Divisi Regional VI
BPJS Kesehatan Divisi Regional VIII
BPJS Kesehatan Divisi Regional Il
BPJS Kesehatan Divisi Regional IX

BPJS Kesehatan Divisi Regional VII
data : 2015-09-28 RP.IS Kecehatan Nivici Reninnal %
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