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PENGERTIAN

Pelayanan Pengaduan Masyarakat adalah pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat (pasien, keluarga atau
masyarakat) yang merasa tidak puas terhadap pelayanan
yang diberikan oleh Rumah Sakit yang dapat disampaikan
secara langsung ataupun tidak langsung.

TUJUAN

1. Adanya kejelasan sistem dan prosedur pelayanan
pengaduan masyarakat tentang penyelenggaraan
pelayanan di RS

2. Adanya kejelasan petugas yang memberikan pelayanan
pengaduan masyarakat secara berjenjang

3. Diketahuinya informasi mengenai ketidakpuasan
masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan

4. Meningkatnya mutu pelayanan di Rumah Sakit

KEBIJAKAN

1. UU No.17 Tahun 2023 tentang Kesehatan

2. PP No.28 Tahun 2024 tentang Kesehatan

3. PERMENKES No0.1333/MENKES/SK/II/2011 tentang
Standar Pelayanan Rumah Sakit

4. SK Direktur No. 445/3589/HPI Tahun 2015 tentang
Pelayanan Pengaduan Masyarakat di Rumah Sakit
Umum Kabupaten Tangerang




PROSEDUR

1. Tata cara pelayanan pengaduan secara langsung

- Pasien/keluarga pasien dapat menyampaikan
secara langsung kepada Kepala Ruangan yang
bertanggung jawab di setiap unit pelayanan.

- Kepala Ruangan menindaklanjuti dengan mencari
informasi terkait keluhan. Apabila keluhan
berkaitan dengan tindakan medis, dokter yang
merawat memberikan penjelasan tambahan. Jika
penjelasan belum dapat diterima, pengaduan
diteruskan kepada Kepala Instalasi terkait. Apabila
masih belum terselesaikan, pengaduan
disampaikan kepada Kepala Instalasi HPI dan
selanjutnya kepada Wakil Direktur terkait.

- Pasien/keluarga juga dapat menyampaikan
pengaduan langsung kepada Instalasi HPL
Instalasi HPI akan mengumpulkan informasi dari
unit pelayanan yang diadukan serta unit terkait
sebagai bahan Kklarifikasi. Apabila diperlukan,
penjelasan diberikan bersama unit pelayanan
terkait. Seluruh pengaduan dicatat dan dilaporkan
kepada Wakil Direktur Pelayanan

2. Tata cara pelayanan pengaduan masyarakat secara
tidak langsung
a. Melalui media sosial (DM instagram, facebook,
google review, whatsapp pengaduan , SP4N lapor)

- PIC Media Sosial mengklasifikasikan aduan
masyarakat kemudian diteruskan ke koord. HPI

- Jika pengaduan terkait dengan pelayanan,
koordinator HPI berkoordinasi dengan kepala unit
yang diadukan dan dimintai klarifikasi dari bagian
terkait, sedangkan pengaduan yang berpotensi
hukum diteruskan ke Kepala Instalasi HPI

- PIC medsos memberikan jawaban dari unit terkait
ke masyarakat yang komplain lewat medsos. Jika
masyarakat tidak puas atas jawaban yang
diberikan, pelapor diarahkan untuk dilakukan
mediasi dengan datang ke bagian Instalasi HPI

- Seluruh pengaduan dicatat dan dilaporkan kepada
Wakil Direktur Pelayanan

b. Melalui telepon

- Operator telepon menerima pengaduan lewat
telepon

- Operator telepon mencatat identitas serta alamat




pelapor

- Operator telepon dapat menjelaskan secara
langsung pengaduan atau menunda untuk
mengumpulkan informasi sebagai bahan klarifikasi
terlebih dahulu

- Pengaduan yang telah dilayani dicatat pada catatan
khusus pengaduan

- Setiap bulan Kepala Instalasi HPI membuat
rekapitulasi pengaduan yang telah dilayani dan
melaporkan kepada Wakil Direktur Pelayanan.

| 3. Untuk pengaduan yang berkaitan dengan hukum

Kepala Instalasi HPI membuat rekapitulasi dan
dilaporkan kepada Direktur

UNIT TERKAIT

1. Instalasi HPI
2. Instalasi Rawat Inap
3. Instalasi Rawat Jalan




