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Ibu  Sri Endang Tidarwati  
Direktur  Kepesertaan  dan Pemasaran 

Sistem Penanganan Pengaduan 
BPJS Kesehatan  

Selasa, 29 September 2015 



Latar  Belakang  
Regulasi :  
 
ÅUU No. 24 Tahun 2011 tentang  BPJS 

o Pasal  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 . ƨ  

 
ÅPeraturan  Presiden  12 Tahun 2013 tentang  Jaminan 

Kesehatan ,  pada pasal  45 tentang  Penanganan Pengaduan.  
 
ÅPMK No.  28 Tahun 2014 tentang  Pedoman Pelaksanaan  Program 

Jaminan Kesehatan  Nasional  Bab VII  Ą Monitoring ,  
Evaluasi,  dan Penanganan Keluhan  



Penyampaian Pengaduan 

Penyampaian Langsung :  

1. Datang langsung  ke Kantor  BPJS 
Kesehatan  melalui  Unit  Penanganan 
Pengaduan Peserta  (UP3)  

2. Telepon  Reguler  

3. Hotline  Service  

4. BPJS Kesehatan  Center  

5. Pusat  Layanan Informasi  BPJS 
Kesehatan  

 

Penyampaian Tidak  Langsung :  

1. Email  

2. Website  BPJS Kesehatan  Ą Menu 
Ƨ(ÕÂÕÎÇÉ +ÁÍÉƨ 

3. Surat  

 

 

 



Standar Penanganan Pengaduan Peserta  

Penyampaian Langsung (Lisan) :  

Å 1 hari  kerja  

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

 

Penyampaian Tidak Langsung 
(Tertulis) :  

Å 3 hari  kerja  

Å 5 hari  kerja  ( Jika  memerlukan 
koordinasi  dan masukan dari  unit  
kerja  lain )  

 

 

 



Alur Penanganan Keluhan  

Keluhan 
Peserta 

Langsung 

SLA : 1 hr  

SLA : 3 hr*) 

Lisan 

SLA : 1 hr  

SLA : 3 hr*) 

Tertulis 

SLA : 5 hr 

Cara 
Penyampaian 

Keluhan 
Petugas UP3 

Mencatat : 
1. Identitas peserta 
2.  Permasalahan 

keluhan 
3. Penyebab keluhan 

ÅMengkonsep 
jawaban 
ÅKoordinasi dengan 
atasan 

Membuat Laporan: 
VEntry pada 

aplikasi Lapor 

Kepala Unit 

Menindaklanjuti 
keluhan : 
1. Koordinasi 

dengan unit 
kerja terkait 
 

2. Memberikan 
arahan atas 
eskalasi keluhan 
staf 

 Menyelesaikan 
keluhan 

Unit Kerja 
Terkait 

Memberikan 
solusi atas 
keluhan 

 

ÁMemberikan penjelasan 
kepada peserta 

ÁMelakukan konfirmasi 
kepuasan Peserta 

*) Jika memerlukan masukan 
dari unit kerja lain 

Á  Langsung : Datang langsung  ke Kantor Cabang 
Á Lisan     : H otline  service, Call Center, Telepon  reguler  
Á Tertulis  : Website, email  dan Surat .  



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 
Aspirasi Pengaduan Online 
Rakyat) Kantor Staf 
Presiden (KSP).  
 

 

 

 

 



Kemudahan eskalasi dan penelusuran tindak 
lanjut, baik dalam maupun diluar hirarki 
organisasi 

Filter konten pada lini bagian depan, sehingga 
hanya laporan ȅŀƴƎ άsesuaiέ ȅŀƴƎ akan 
diterima oleh kantor cabang  

Kemudahan dalam pelaporan penanganan 
keluhan, karena terpusat dan real time 

Manfaat Integrasi  



 

Jalur Komunikasi Hubungi Kami - LAPOR! 



Statistik BPJS Kesehatan 




