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‘ Pengertian Penyelesaian komplain, keluhan, konflik atau perbedaén pendapat

adalah Kegiatan penanganan terhadap pernyataan keﬁidakpuasan /
\ kekecewaan pasien/keluarga mengenai harapan yang tidak terpenuni
‘ oleh pihak rumah sakit. ‘ \
untuk  penyelesaian

L

{Tujuan Sebagai acuan penerapan langkah-langkah
1 komplain, keluhan, konflik atau perbedaan pend: pat
1

ft(ebijakan o SK Direktur No: 188.4/042/ RSUDP/ 2016 tentang kebijakan penanganan

' | kelunan pelanggan/ komplain pada RSUD Dr. (H.C.) Ir. Soekarno

| ‘1 Provinsi Kepulauan Bangka Belitung

l}fProsedur ll 1. Sefiap keluhan/kompiain dari peiangga'r‘,\ berhak untuk
1\ mendapatkan penanganan dari RS.

| 2. Setiap  kelunan/komplain dari pelanggan ditangani oleh tim

] i komplain

\ | 3. Setiap keluhan/komplain dari pelanggan harus mendapatkan
] respen-yang cepat dari RS,

";‘ x 4. Setiap penanganan keluhan/kompiain dari.- pelanggan harus

l\ }\ mengarah kepada perbaikan mutu pelayanan: sehingga nantinya

]

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
| ll 5. Bila keluhan/komplain  pelanggan tersé,but meiv.o iukan
kiarifikasi maka akan dilakukan kiarifikasi kepada pelai _ .
Bila tidak dipertukan klarifikasi, penanganan kieluhan pelanggan/
complain hanya diselesaikan secara in:terr.al RS untuk

\ mengantifikasi agar kejadian tersebut tidak teifuiang lagi.
| |
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compiain  hanya diselesaikan secara internal RS

mengantitikasi agar kejadian tersebut tidak teruls}ng lagi.

7. Setiap keluhan/komplain dari pelanggan hérus disampaikan'

melalui fasilitas media yang disiapkan RS.

untuk

8. Keluhan pelanggan atau komplain masyarakat dapm disampaikan
sebagai beikut :
a. Secara langsung ke penanggung jawab .shift atau kepala
ruangan
b. Secara tidak langsung melaiui media s¢ bagal berikut :
- Katak pengaduan (dibuka seminggu dua kail)
- Telepon/ hotline service
- Website rumah sakit
- Kuesioner
9.

Setiap keiuhan pelanggan/ komplain yang masuk melalui media
yang telah disiapkan olenh RS ditangani dengan mengguakan

Laporan Tindakan Perbaikan dan Pencegahan (LTTP) oleh Tim
\ | Penanganan komplain.
| o
|

. Keluhan pelanggan/komplain kemudia dicatat didalam LTPP oleh

| petugas yang menemukan keluhan/komplain.

1. Reluhan/komplain yang ,dapat diselesaikan secara jangsung oleh

otugas terkail dibuatkan laporannya.

| 12 Keluhan/komplain yang tidak bisa

diselesaikan !angsung
\ diteruskan ke Tim penanganan keluhan pelanggian/komplain.

l 13. Apabiia dari Tim penanganan komplain tidak bi'lsa menyelesaikan,
| \ . diteruska ke Direktur untuk ditindak lanjuti

‘: i 14.

Setelah ditindaklanjuti oleh direktur dan ternyata tidak bisa

diselesaikan, akan diteruskan ke Biro hukum Per;nprov Babel.

15. Biro hukpm Pemprov Babel mengupayakan penyelesaiannyz

'.

1

l melalui jatur non litigasi {mediasi)

l! 16. Apabila melalui jalur litigasi masih belum bisa diselesaikan, mak:
1 dibawa ke pengadilan negeri untuk penyelesaian terakhir.

l‘ 17. Setelah didapatkan penyelesaian, LTPP akan ditandatangani olet

pihak pihak terkait untuk kemudian dibuatkan laporannya

18. Seluruh LTPP dibuatkan laporan triwulan (tlga bulan) kepad:
1 Direktur

19. Dokumen:LTPP disiman oleh Sub Bagian Umurﬁ dan Informasi

Unit terkait

Semua unit pelayanan RSUD Dr. (H.C.). Ir. Soekarno
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Via Lisan ke penanggung Pengaduan
jawab shiftkepala ruangan masyarakal

Tidak selesai




