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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Reformasi birokrasi yang dicanangkan Kementerian Pendayagunaan
Aparatur Sipil Negara Reformasi Birokrasi (PAN-RB) merupakan upaya
mewujudkan pemerintahan yang bersih (clean goverment) dan baik (good
goverment) akan memberikan dampak positif dalam meningkatkan citra
Pemerintah Daerah Kabupaten Gunungkidul. Reformasi birokrasi dilaksanakan
melalui penataan organisasi, penataan proses bisnis, dan peningkatan sumber
daya manusia pada masing-masing OPD di lingkungan Pemerintah Kabupaten
Gunungkidul, dengan harapan dapat memberikan pelayanan yang terbaik
kepada masyarakat.

Namun demikian, dalam upaya RSUD Wonosari memberikan oelayanan
terbaik kepada masyarakat, tidak menutup kemungkinan ada pejabat/pegawai di
lingkungan Rumah Sakit yang melakukan pelanggaran sehingga menghambat
proses reformasi birokrasi. Hambatan-hambatan tersebut perlu segera mendapat
perhatian dan diidentifikasi. Oleh karena itu, peran serta masyarakat untuk
menyampaikan/melaporkan setiap pelanggaran yang dikstahuinya sangat
diperlukan.

Dalam rangka mendorong peran serta masyarakat dalam upaya pencegahan
penyimpangan dan/atau penyalahgunaan kewenangan serta adanya kebijakan
Direktur RSUD Wonosari agar tercipta sistem pengawasan silang di kalangan
pegawai RSUD Wonosari, RSUD Wonosari telah menetapkan Keputusan
Direktur Nomor 044/KPTS/2019 tentang Pembentukan Tim Pengelolaan
Pengaduan Masyarakat di RSUD Wonosari.

. Dasar Hukum

1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik

2. Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit

3. Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 17 Tahun 2017 tentang Pedoman Penilaian Kinerja Unit
Pelayanan Publik

. Maksud dan Tujuan

1. Maksud penyusunan Laporan Penanganan Pengaduan Masyarakat adalah
sebagai bentuk pertanggungjawaban Tim kepada Direktur atas pelaksanaan
program/ kegiatan pengelolaan penanganan pegaduan.

2. Adapun tujuan penyusunan Laporan adalah untuk menilai dan mengevaluasi
pelaksanaan dan pencapaian penanganan pengaduan masyarakat yang
dilakukan oleh Tim Penanganan Pengaduan.
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GAMBARAN UMUM

A. Definisi

. Pengaduan adalah pengaduan yang disampaikan melalui aplikasi

whistleblower’s sytem dan pengaduan yang disampaikan oleh masyarakat
yang mengetahui dan menginformasikan dugaan terjadinya pelanggaran
dan/atau tindak kejahatan di lingkungan RSUD Wonosari;

Pengaduan masyarakat adalah pengaduan yang disampaikan oleh
masyarakat yang mengetahui dan mengadukan dugaan terjadinya
pelanggaran dan/atau kejahatan di lingkungan Rumah Sakit:

Pejabat yang berwenang menghukum adalah pejabat yang berwenang
menjatuhkan hukuman disiplin sebagaimana dimaksud dalam Peraturan
Pemerintah Nomor 53 Tahun 2010 tentang Disiplin Pegawai Negeri Sipil;

Tim Penanganan Pengaduan RSUD Wonosari adalah tim yang bertugas
mendukung kelancaran pelaksanaan tugas Direktur.

Bagian informasi dan pengaduan adalah sistem pengelolaan dan tindak lanjut
pengaduan serta pelaporan hasil pengelolaan pengaduan yang disediakan
oleh Rumah Sakit.

B. Asas-Asas Pénanganan Laporan Pengaduan Masyarakat

1.

Kepastian hukum vyaitu mengutamakan landasan peraturan perundang-
undangan yang berlaku dalam menangani pengaduan masyarakat;
Transparansi yaitu membuka diri dan memberi kesempatar, kepada
masyarakat dalam melaksanakan hak-haknya untuk memperoleh informasi
yang benar, jujur, dan tidak diskriminatif terhadap penanganan laporan
pengaduan masyarakat berdasarkan mekanisme dan prosedur yang jelas;
Koordinasi yaitu melaksanakan kerjasama yang baik antara pejabat yang
berwenang dan aparatur terkait berdasarkan mekanisme, tata kerja dan
prosedur yang berlaku;

Efektivitas dan efisiensi yaitu tepat sasaran, hemat tenaga, waktu dan biaya;
Akuntabilitas yaitu harus dapat dipertanggungjawabkan kepada masyarakat,
baik proses maupun tindaklanjutnya;

Obyektivitas yaitu berdasarkan fakta atau bukti tanpa dipengaruhi prasangka,
interprestasi, kepentingan pribadi, golongan ataupun kepentingan pihak
tertentu,

Proporsionalitas yaitu mengutamakan kepentingan pelaksanaan tugas dan
wewenang dengan tetap memperhatikan adanya kepentingan yang sah
lainnya secara seimbang;

Kerahasiaan yaitu menjaga kerahasiaan sesuai dengan ketentuan peraturan
perundang-undangan yang berlaku, keculi bila ada hak atau kewajiban
profesional atau hukum untuk mengungkapkan.

C. Etika Dalam Penanganan Laporan Pengaduan Masyarakat

Etika ini dimaksudkan sebagai pedoman bagi aparatur yang menangani
laporan pengaduan masyarakat dalam bersikap, bertindak, berucap, dan
berperilaku agar memiliki moral dan kepribadian yang baik, mendorong etos




kerja serta menumbuhkembangkan dan meningkatkan kepercayaan masyarakat
dalam penanganan laporan pengaduan masyarakat.

1. Nilai-nilai Dasar Aparatur Pemerintah Yang Menangani Lagporan Pengaduan

Masyarakat

Aparatur yang menangani pengaduan masyarakat wajib menunjang nilai-nilai

dasar, sebagai berikut:

a. Berani mengambil sikap tegas dan rasional dalam membuat keputusan
yang berkaitan dengan penanganan laporan pengaduan masyarakat;

b. Integritas, mewujudkan perilaku yang jujur dan bermartatat;

c. Tangguh, tegar dalam menghadapi berbagai godaan, hambatan,
tantangan, ancaman dan intimidasi dalam bentuk apapun dan dari pihak
manapun;

d. Inovatif, selalu meningkatkan pengetahuan dan kapasitas pribad .
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2. Kewajiban dan Larangan Aparatur Yang Menangani Laporan Psngaduan
Masyarakat
a. Aparatur yang menangani laporan pengaduan masyarakat wajib:
1) Melaksanakan tugas dan wewenang secara groporsional dan
profesional;
2) Melaksanakan tugas dan wewenang sesuai dengan ketentuan yang
berlaku;
3) Membangun etos kerja untuk meningkatkan kinerja;
4) Mengembangkan pemikiran secara kreatif dan inovatif dalem rangka
peningkatan kinerja;

Menjaga informasi yang bersifat rahasia terkait jabatan, pelaporan,

. dan terlapor;

: 6) Menyerahkan seluruh dokumen atau bahan-bahan yang berkaitan
dengan pengaduan masyarakat kepada atasannya, apatila sudah
tidak menangani pengaduan masyarakat atau berhenti/alih tLgas;

7) Menjaga kerahasiaan, baik informasi maupun dalam bentuk dokumen
kepada pihak lain, yang diperoleh sebagai konsekuesnsi pelaksanaan
tugas selama menangani pengaduan masyarakat, bak secara
langsung maupun tidak langsung, apabila sudah tidak menangani
pengaduan masyarakat atau berhenti/alih tugas.

b. Aparatur yang menangani laporan pengaduan masyarakat dilarang:

1) Menggunakan sumber daya publik untuk kepentingan pribadi atau
golongan,;

2) Menerima imbalan dalam bentuk apapun untuk kegiatan yang
berkaitan dengan penanganan pengaduan masyarakat;

3) Meminta atau menerima bantuan dari pihak manapun untuk
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- kepentingan proses penanganan pengaduan masyarakat;
4) Menyampaikan informasi/dokumen kepada pihak managun selain
o pejabat yang diberi kewenangan;

5) Menangani kasus yang menimbulkan terjadinya konflik kepentingan
pribadi, kelompok, maupun golongan.

3. Etika Aparatur Dalam Penanganan Laporan Pengaduan Masyarakat
a. Etika terhadap pelapor meliputi:




1) Memberikan pelayanan dan empati, hormat dan santun, tanpa pamrih,
dan tanpa unsur pemaksaan;
2) Memberikan pelayanan secara cepat, tepat, terbuka, dan adil serta
tidak diskriminatif;
3) Menjamin kerahasiaan identitas pelapor sesuai dengan ketentuan
peraturan perundang-undangan yang berlaku;
* 4) Menciptakan kenyamanan dan keamanan kepada pelapor;
5) Memberikan penjelasan secara proporsional tentang perkembangan
proses pengaduan masyarakat yang ditangani.
b. Etika terhadap terlapor meliputi:
1) Menjunjung tinggi asas praduga tak bersalah;
2) Menghormati hak-hak terlapor.
c. Etika terhadap sesama Aparatur yang menangani laporan pengaduan
masyarakat meliputi:
1) Menjalin kerjasama secara kooperatif dengan unit kerja lain yang
terkait dalam rangka pencapaian tujuan;
2) Menggalang rasa kebersamaan;
3) Menghargai perbedaan pendapat:
4) Saling membimbing, mengingatkan, dan mengoreksi.

-}

4. Unsur-Unsur Pengaduan
Pengaduan paling sedikit memperhatikan unsur 4 W + 1 H, yaitu:
a. What, apa perbuatan berindikasi pelanggaran yang diketahui;
Where, dimana perbuatan dilakukan;
When, kapan perbuatan tersebut dilakukan:
Who, siapa saja yang terlibat dalam perbuatan tersebut;
How, bagaimana perbuatan tersebut dilakukan (modus, cara, dan
sebagainya).
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5. Bentuk Pengaduan
Pengaduan oleh masyarakat dapat berkaitan dengan dugaan:
a. Penyalahgunaan wewenang;
b. Melakukan hambatan dalam pelayanan kepada masyarakat; dan/atau
c. Tindak pidana Kkorupsi, kolusi, dan nepotisme yang dilakukan oleh
Pejabat/Pegawai di lingkungan Rumah Sakit.

6. Saluran pengaduan
a. Pengaduan disampaikan melalui aplikasi email/iweb dengan alamat:
email: rsudwonosari06@gmail.com , Web: www.rsudwonosari.web.id
b. Pengaduan disampaikan langsung kepada Petugas di Sekretariat Tim
Penanganan Pengaduan dengan alamat: Jalan Taman Bhakti Nomor 06

- Wonosari Gunungkidul 55812 Telepon (0274) 391007, 391288 Fax.
(0274) 393437
5 c. Pengaduan disampaikan melalui surat yang ditujukan kepada Tim

Penanganan RSUD Wonosari dengan alamat: Jalan Taman Bhakti Nomor
06 Wonosari Gunungkidul 55812 Telepon (0274) 391007, 391288 Fax.
(0274) 393437

d. Pengaduan disampaikan secara tertulis dengan memasukkannya ke
dalam kotak pengaduan yang tersedia ditempat-tempat Unit Pelayanan di
RSUD Wonosari
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Pengaduan disampaikan secara lisan dan/atau tertulis melalu layanan
telepon/pesan singkat ke nomor: 081919883365

Pengaduan disampaikan secara tertulis melalui layanan faksimili ke
nomor: 0274-393437.

7. Tim Penanganan Pengaduan
Tim Penanganan Pengaduan mempunyai tugas:

a.
b.
c.

bal

Menerima pengaduan dari Masyarakat;

Mengumpulkan informasi mengenai kebenaran pengaduan;
Mengumpulkan data dan keterangan lainnya yang relevan dengan
pengaduan;

. Menilai ancaman atau gangguan yang sudah atau akan terjadi pada

pengadu;
Melakukan telaah atas pengaduan; dan/atau
Menyiapkan laporan hasil telaah untuk disampaikan kepada Direktur.

8. Pemantauan Tindak Lanjut Pengaduan

a.

Direktur melakukan pemantauan dan/atau evaluasi pelaksanaan tindak

lanjut penyelesaian laporan pengaduan yang dilakukan oleh Tim

Pengaduan Rumah Sakit;

Direktur melakukan pemantauan tindak lanjut penyelesaian tindak lanjut

rekomendasi hasil audit investigasi atau hasil pemeriksaan;

Suatu pengaduan dinyatakan selesai jika:

1) Pengadu mencabut pengaduan;

2) Pengadu menyatakan puas atas konfirmasi Tim/Unit kepada “engadu;

3) Pengadu tidak merespon konfirmasi hasil tindak lanjut dari Tim
Pengaduan Rumah Sakit dalam 14 (empat belas) hari kalender setelah
konfirmasi dilakukan;

Dalam hal Pengadu meminta penjelasan mengenai perkembangan

dan/atau tindak lanjut atas laporan pengaduan yaag disampaikan,

Pengadu dapat menghubungi Tim Pengaduan dengan

menunjukan/membawa identifikasi Pengadu yang diperoleh;

Dalam rangka kegiatan pemantauan dan evaluasi serta untuk

memberikan jawaban atas pertanyaan pihak Pengadu, Tim

menyelenggarakan sistem pemantauan bisa setiap bulan, triwulan dan

semester atas pelaksanaan penanganan pengaduan di masing-masing

Unit di lingkungan Rumah Sakit.
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PERKEMBANGAN PENANGANAN PENGADUAN MASYARAKAT

A. Perkembangan Penanganan Pengaduan Masyarakat Berdasarkan Saluran
Pengaduan

Berdasarkan saluran pengaduan yang ada untuk kurun waktu Tahun 2019
terdapat 58 pengaduan. Jika dirinci berdasarkan saluran pengaduan dan
substansi unit eselon | dapat dilihat dalam tabel dan gambar diagram berikut:

Tabel 1. Jumlah Pengaduan Masyarakat Per Saluran Pengaduan

No Saluran Pengaduan Jumlah
1 | Datang langsung 2
2 | Surat Kabar 3
3 | Kotak saran 38
4 | SMS/WA 6
5 | E-mail 5
6 | Faksimile -
7 | Telepon -
8 | Lainnya 4
Jumlah 58
Tabel 2: Jumlah Pengaduan Berdasarkan Unit Kerja
No Unit Kerja Jumlah
1 [ UnitTl 7
2 | Satpam 6
3 | Klinik Dalam 1
4 | Manajemen 15
5 | IPSRS 2
6 | Instalasi Radiologi 1
7 | Klinik Ortopedi 3
8 | Instalasi Farmasi S
9 | Parkir 1
10 | Pendaftaran 4
11 | Ruang Melati 1
12 | Klinik Urologi 2
13 | IGD 1
14 | Klinik Anak 2
15 | Klinik THT 1
16 | Klinik Bedah 1
17 | Klinik Syaraf 1
18 | Sanitasi 1
19 | Klinik Mata 1
20 | Ruang Kana 1
21 | Ruang Dahlia 1
Jumlah 58




Tabel 3: Jumlah Pengaduan Masyarakat Per Jenis Pengaduan

No Jenis Pengaduan Jumlah

1 | Pelanggaran disiplin 1

2 | Etika 7

3 | Melakukan hambatan dalam pelayanan kepada 19

masyarakat

4 | Dugaan Fraud 4

5 | Lainnya (Informasi/saran) 27
Jumlah 58

B. Status Tindak Lanjut Penanganan Pengaduan

Dari 58 pengaduan yang diterima, maka status penanganan atas pengaduan
tersebut s.d. 31 Desember 2019 sebagai berikut:

Tabel 4: Status Penanganan Pengaduan

No Status Penanganan Pengaduan Jumlah Persentase
1 | Selesai 58 100%
2 | Proses - 0%

‘ Jumlah 100%

C. Penjatuhan Sanksi
Terdapat 3 rekomendasi berupa saran, mutasi, peringatan kepada karyawan
yang melakukan pelanggaran disiplin dan etika pada periode Tahun 2019, pada

kasus :

1. Pelanggaran etika yaitu diberikan Saran kepada petugas satpam untuk
bersikap ramah dan saat berhadapan dengan pasien dengan budaya 5S dan
dilakukan mutasi di unit lain.

2. Pelanggaran disiplin yaitu dengan memberi peringatan dengan teguran
tertulis bagi pegawai yang melanggar disiplin.

3. Pelanggaran etika vyaitu dengan pemberian sanksi cari komite etik
keperawatan di klinik Urologi.
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BAB IV
HAMBATAN DAN UPAYA PENYELESAIAN

A. Hambatan
Hambatan-hambatan yang terjadi dalam penanganan pengaduan Periode Tahun
2019, antara lain:

1.

4.

Masih adanya pengaduan yang diterima oleh masing-masing Unit Kerja dan
hasil penanganan pengaduannya belum dilaporkan kepada Tim Pengaduan.
Belum optimalnya penanganan pengaduan oleh Tim Penanganan
Pengaduan.

Kesibukan SDM (pegawai) yang mengelola pengaduan karena rangkap
jabatan.

Pengaduan yang dilimpahkan ke Unit feedback-nya relatif rendah.

B. Upaya Penyelesaian
Upaya-upaya yang akan dilaksanakan dalam rangka peningkatan petanganan
pengaduan antara lain:

1.

> w

Melakukan tindak lanjut pengaduan dengan cara berkoordinasi dengan unit-
unit terkait, pembinaan pada petugas yang melakukan pelanggaran dan
perbaikan sarana prasarana demi kelancaran pelayanan.

Melakukan koordinasi secara berkala terkait validasi data yang diterima oleh
masing-masing unit.

Optimalisasi Tim Penanganan Pengaduan.

Meningkatkan fungsi Unit PKRS RSUD Wonosari.

Mengadakian temu pelanggan.




BAB V
PENUTUP

Laporan penanganan pengaduan masyarakat ini disusun dengan harapan mampu
memenuhi fungsinya sebagai sarana akuntabilitas sesuai amanah yang telah diemban
dan menjadi sarana umpan balik bagi peningkatan kinerja rumah sakit dan perbaikan

- penyusunan pelaporan oleh Tim Penanganan Pengaduan yang akan datang

Wonosari, Januari 2020
_—__Mengetahui Ketua Tim Pengaduan

{ \\\
i e Direktur
N \‘7\_»

fistyowati, Sp.A Sumartana, SKM, MMR
206 199903 2 004 NIP. 19670327 199003 1 004




'PEMERINTAH KABUPATEN GUNUNGKICUL
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH WONOSARI

Jalan Taman Bhakti Nomor 06 Wonosari Gunungkidul 55812
Telepon (0274) 391007, 391288 Fax. (0274, 393437,
Email : rsudwonosariO6@gmail.com, Web : www.rsudwonosari.web.id.

ANDA MEMPUNYAI SARAN, MASUKAN, KELUHAN
: ATAS PELAYANAN DI RSUD WONOSARI
SILAKAN MENYAMPAIKAN KE :

TIM LAYANAN ADUAN

% Telp./SMS/WA 081919883365

» Email cbsrsudwns@yahoo.co.id
rsudwonosaril6@gmail.com

» Kotak Saran Yang Tersedia

/l,-,{f{';«ﬁ “~,  DIREKTUR
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PEMERINTAH KABUPATEN GUNUNGKIDUL
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH WONOSARI

Jalan Taman Bhakti Nomor 06 Wonosari Gunungkidul 55812
Telepon (0274) 391007, 391288 Fax. (0274) 393437,
Email : rsudwonosari06@gmail.com,Web : www.rsudwonosari.web.id.

- KEPUTUSAN DIREKTUR RUMAH SAKIT UMUM DAERAH WONOSARI
KABUPATEN GUNUNGKIDUL
. NOMOR 044 | KPTS /2019
TENTANG
PEMBENTUKAN TIM PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT
DI RUMAH SAKIT UMUM DAERAH WONOSARI

DIREKTUR RUMAH SAKIT UMUM DAERAH WONOSARI,

Menimbang: a. bahwa dalam rangka meningkatkan mutu pelayanan
kepada masyarakat maka dipandan perlu adanya
mekanisme pengelolaan pengaduan di RSUD Wonosari;

b. bahwa untuk mengelola pengaduan sebagaimana
tersebut huruf a perlu dibentuk Tim Pengelola agar dapat
berhasil guna dan berdaya guna;

c. bahwa atas pertimbangan huruf a dan huruf b tersebut
di atas perlu menetapkan Keputusan Direktur tentang

) Pembentukan Tim Pengelola Pengaduan Masyarakat di
) : Rumah Sakit Umum Daerah Wonosari.

. Mengingat : 1. Undang-Undang Nomor 15 Tahun 1950 tentang
Pembentukan Daerah Daerah Kabupaten dalam
Lingkungan Daerah Istimewa Yogyakarta ;
2. Undang-Undang Tahun Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik;
3. Undang-Undang Tahun Nomor 36 Tahun 2009 tentang
Kesehatan;
4. Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah
Sakit;
Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang
Pemerintahan Daerah sebagaimana telah diubah terakhir
dengan Undang-Undang Nomor 9 Tahun 2015;
6. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat pada Unit Penyelenggara Pelayanan Publik;
) 7. Peraturan Daerah Kabupaten Gunungkidul Nomor 6
Tahun 2016 tentang Urusan Pemerintahan Daerah;
: 8. Peraturan Daerah Kabupaten Gunungkidul Nomor 23
Tahun 2011 tentang Perubahan Atas Paraturan Daerah
Nomor 13 tahun 2008 tentang Pembentukan , Susunan
Organisasi, Kedudukan dan Tugas Rumah Sakit Umum
Daerah Wonosari;

'Ul




Menetapkan
KESATU

KEDUA

KETIGA

KEEMPAT

KELIMA

10.

Peraturan Bupati Gunungkidul Nomor 78 Tahun 2011
tentang Uraian Tugas Rumah Sakit Umum Daerah
Wonosari;

Peraturan Bupati Nomor 3 Tahun 2018 tentang Pedoman
Penyelenggaraan Survei Kepuasan Masyarakat pada
Pemerintah Kabupaten Gunungkidul.

MEMUTUSKAN:

Membentuk Tim Pengelola Pengaduan Masyarakat di

RSUD Wonosari dengan susunan personalia

sebagaimana dalam Lampiran yang merupakan bagian

tidak terpisahkan dari Keputusan ini.

Tugas Tim sebagaimana dalam diktum KESATU

Keputusan ini adalah :

1. merencanakan kegiatan akuntabilitas pelayanan
kesehatan publik;

2. melakukan kegiatan klarifikasi terhadap pengaduan
masyarakat;

3. menindaklanjuti hasil pengeloalaan pengaduan

4. melakukan kegiatan yang berhubungan dengan
peningkatan mutu pelayanan

5. mengevaluasi kebijakan kegiatan pelayanan kesehatan
publik;

6. melakukan koordinasi dengan institusi terkait dalam
upaya tindak lanjut pengaduan; dan

7. melaporkan hasil pelaksanaan kegiatan pengelolaagn
pengaduan masyarakat di RSUD Wonosari;

Dalam melaksanakan tugas sebagaimana diktum KEDUA

Keputusan ini, Tim bertanggungjawab kepada Direktur;

Segala biaya yang timbul akibat ditetapkannya

Keputusan ini dibebankan pada Dokumen Pelaksanaan

Anggaran RSUD Woosari.

Keputusan Direktur ini mulai berlaku sejak tanggal

ditetapkan.

Ditetapkan di Wonosari
tal ggal 22 (j anuanr 2019




LAMPIRAN
KEPUTUSAN DIREKTUR RUMAH SAKIT
UMUM DAERAH WONOSARI

NOMOR 044 /KPTS/2019

TENTANG
PEMBENTUKAN TIM PENGELOLAAN
PENGADUAN MASYARAKAT DI RSUD

WONOSARI
GUNUNGKIDUL

SUSUNAN PERSONALIA

KABUPATEN

No Nama Kedudukan dalam Kedudukan dalam
Tim Instansi

1. | dr. Heru Sulistyowati, Sp.A Penanggungjawab | Direktur

2. | Sumartana, SKM., MMR. Ketua Kepala Bagian TU

3. | Mujiyati, SKM., MPH. Sekretaris Pengolah Data
Pelayanan Sub
Bagian Umum

4. | dr. Triyani Henyv Astuti Anggota Kabid. Yanmedwat

5. | Trisnawan Syahyeri, AMK. Anggota Kabid. Perencanaan
& Keuangan

' 6. | Ismono, SSiT, MKes. Anggota Kabid. Yanjang Medik
? & Non Medik
7. | Rudi Ismanto, AMK.,SE, MM Anggota Ka . Subbag. Umum
dr. Bintang Berlian, MSc., Sp.An. | Anggota Komite Medis

9. | Sudarmanto, AMK. Anggota Komite Keperawatan

10. | Melia Novita Sari Wijaya, SKM. Anggota Unit PJPAK

11. | Eliana Tianingsih, AMd. Anggota Pelaksana Perekam
Medis

12. | Dikbyo Anggota Satuan Pengamanan

13. | Lestari Prihantini, SH. Staf Sekretariat Pelaksana Pengolah
Data Pelayanan
Subbag Umum




PENYELESAIAN PENGADUAN/KONFLIK INTERNAL D
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH WONOSARI

No. Dokumen No. Revisi Halaman
: - o[O\:-Bag OV | e
RSUD WONOSARI
SPO Tanggal Terbit
A0 Junt 2017

‘

' v HE 1e70R206 199903 2 004

PENGERTIAN : Adalah suatu cara penyelesatis=terfiadap keluhan,konflik

: dan perbedasan pendapat yang disampaikan oleh

petugas,keluarga karyawan/karyawati Rumah Sakit Umum

- Daerahh Wonosari terhadap kebijakan,prosedur dan

a keputusan pelayanan Rumah Sakit baik secara langsung
maupun tidak langsung. i

TUJUAN : 1. Memberikan perhatian terhadap Karyawan Karyawati
' guna memberikan penyelesaian terhadap keluhan
’ - yang disampaikan.

2. Meningkatkan Kinerja mutu pelayanan rumah sakit

[t }}

KEBIJAKAN : Keputusan Direktur Rumah Sakit Umum Daerah Wonosari
Kabupaten Gunungkidul Nomor 105/KPTS/2016 tentang
Kebijakan Pelayanan di Rumah Sakit Umum Dacrah
Wonasari Kabupaten Gunungkidul.

PROSEDUR : 1. Jika ada Keluhan/Komplain dari Karyawan Karyawati

' terhadap . pelayanan, kebijakan, keputusan /Tim
pengaduan mencatat keluhan yang disampaikan bisa
secara langsung atau (melalui = SMS,Telepon
081919883365 atau tertulis) .

2. Pihak. penérima komplain/Tim Pengaduan menindak
lanjuti komplain tersebut dengan cara :

a. Melakukan Identifikasi terkait keluhan tersebut
b. Melaporkan komplain/keluhan secara langsung

. ‘ kepada kepala bidangkepala bagian sesuai

. sasaran yang dituju.

' c. Ko:c'_>‘_r:c\_i'inasi 'dengan atasan langsung dimana

komplain terjadi.(asal permasalahan)

3. Kepala Bidang/Kabag melakukan tindak lanjut
keluhan/komplain secara langsung bila
memungkinkan, apabila selesai ditingkat
bidang/ kabag,wajib melfporkan hasil tindak lanjut
penyelesaian konflik/keluhan kepada Direktur.
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RSUD WONOSARI

PENYELESAIAN PENGADUAN/KONFLIK INTERNAL DI
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH WONOSARI

No. Dokumen

C\B1e:Bag TV/VN 20

SPO

Tanggal Terbit
o, Juni 2017

No. Revisi

-------------

Halaman

2.3

4. Keluahan/Komplain yang bersifat khusus atau penting
{masalah keuangan,keselamatan pasien)

langsung

ditujukan kepada Direktur yang akan ditindak lanjuti

dengan cara :

a. Memanggil Tim Pengaduaan untuk melakukan
mediasi dengan cara klarifikasi

b. Tim pengaduan membuat tindak lanjut terhadap
komplain dengan. mengumpulkan data-data dan
informasi pendukung untuk penyelesaian keluhan

c. Membuat berita acara tindak lanjut berupa
pernyataan pernyataan

d. Bila bersangkutan pemberi layanan yang
melakukan kesalahan, maka perlu diberi
peringatan dengan tindakan ringan,sedang dan
berat.

e. Apabila terkait dengan prosedur layanan dan
aturan maka akan diterbitkan regulasi atau
kebijakan dan standar pelayanan terkait aturan
pelakasanaan.

Penyelesaian keluhan/konflik yang selesai baik

ditingkat Tim Pengaduan maupun tingkat Kabag dan

Bidang dilaporkan kepada Direktur.

Penyelesaiaan pengaduan/konflik terhadap mutu

pelayanan,kebijakan administrasi dan keuangan

dilakukan dengan cara : ‘

a. Melalui rapat manajemen terkait konflik yang
*. menjadi masalah.

Menganalisa permasalahan yang terjadi

Membuat jawaban dari hasil analiasa

Bila perlu membuat Kebijakan dan Prosedur

Membuat keputusan terkait dengan pengaduan

/konflik Internal yang terjadi.

Tindak lanjut yang dilakukan perlu dilakukan umpan

balik terhadap pengirim keluhan apabila penyampai

keluhan memberikan alamat lengkap.

°epoo

PROSES ALUR

: Terlampir

-




RUMAH SAKIT

PENYELESAIAN PENGADUAN/KONFLIK INTERNAL DI

UMUM DAERAH WONOSARI

Komitc,_Medis '

Komite Keperawatan

: No. Dokumen No. Revisi Halaman
RSUD WONOSARI OO\ 220 TR | 3./..3
' - Tanggal Terbit
SPO A
| | 0. Junl. A0 ...
"UNIT JINSTANSI : Bagian Tata Usaha
TERKAIT Bidang
Kasi/Subag
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PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT
DI RSUD WONOSARI

RSUD WONOSARI

.0,3/342.@&39 A Ke-1 [//'Z

ooooooooooooooooooooooooooo

No. Dokumen No. Revisi Halarnan

SPO

ooooooooooooooooooooooooooooo

18 Mawel™ 2019 {FISUD WONDER
<,¥ dr. Heru S/ula tvowati, Sp.A.

T

y /‘fw‘_ ji:f@i\ctapkan : i
' T T Direktur !
Tanggal Terbit /7 g5 :

/ N 4

o MIR-19780206 199903 2 004

PENGERTIAN

Pengelolaan Pengaduan~MiByefakal adalah proses
peﬁgelolaan informasi/ masukan, saran dan keluhan
dari masyarakat/ pengguna layznan ruman sakit
terhadap layanan yang diberikan oieh RSUD Wonosari
yang disampaikan secara lisan atau tertulis melalui media
kotak saran, SMS/WA, Telepon, dan email sehingga danat
tereselasaikan dengan baik.

TUJUAN

2.]

Memperoleh informasi/ masukan, saran dan keluhan
dari masyarakat/ pengguna layanan dirumah sakit;
Memberikan tanggapan atas informasi/ masukan, saran
dan keluhan dari masyarakat/ pengguna layanan
dirumah sakit;

Mengkoordinasikan layanan di RSUD Wonoesari agar |
dapat sesuai dengan standar pelayanan yang telh
ditétapkan.

KEBIJAKAN. .

. - Keputusan Direktur Rumah Sakit Umum Daerah
-Wonosari Kabupaten Gunungkidui Nomor

177 /KPTS/2018 tentang Kebijaken Administrasi can
Manajemen di RSUD Wonosari

PROSEDUR

A. Petugas Informasi/Unit Layanan Langsung :

Menerima pengaduan/ informasi/ masukan, saran dan
keluhan dari masyarakat/ pengguna layanan dimasingi
masing unit layanan baik secara lisan/ tertulis melalui i
kotak saran/SMS/WA, Email ; #
Petugas Informasi/Kepala unit Layanan memberikan |
respon/ tanggapan/ tindaklanjut sesuai  yang

tersebut; )
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PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT
. DI RSUD WONOSARI
No. Dokumen -
O\2A2: St Bag U/ No. Revisi Halaman
aeig - l Ke-1 2./.2
RSUD WONOSARI
Tanggal Terbit
SPO . 1%51@%%&0\9

8. Untuk yang Dberupa tulisan melelui  kotak
saran/SMS/WA, Email akan dikelola oleh t:m Pengelola

- pengaduan RS;

. 4. Bila respon dan tindaklanjut telah sesuai/ puas maka

R selesai sampai di unit layanan

' |S. Bila belum selesai/ puas maka disampaikan ke Tim
Pengelolaan  Pengaduan RSUD  Wonosari  untuk |
ditindaklanjuti lebih lanjut. |
B. Tim Pengelola Pengaduan (Timj:

1. Tim menerima Pengaduan pengaduan/ informasi/
masukén, saran dan keluhan dari masyarakat/
pengguna layanan rumah sakit baik secara lisan/ tertulis
melalui kotak saran/SMS/WA, Email ;

2. Tim akan menulis dalam buku register pengaduan RS;

3. Tim akan memberikan respon/ tindaklanjut segera terkaijt

E dengan permasalahan yang disampaikzan;
4. Bila telah sesuai maka dianggap selesai , tetapi bila masih
- belum selesai maka akan disampaikan kepada Unit /
Bidang terkait untuk ditindaklanjuti.

S. Apabila masih belum selesai maka alkan disampaikan ke
Direktur untuk diberikan rekomendasi tindakan lebih
lanjut agar dapat terselesaikan.

6. Tim Pengelola Pengaduan akan melaksanakan tindakan |
sesuai dengan arahan dan rekomendasi dari Direktur;

7. Apabila sudah terselesaikan maka akan dilakukan
evaluasi dan pemantauan.

7. Tim Pengelola pengaduan membuat Rekapan /laporan
Hasil pengelolaan Pengaduan secara berkala kepada

. Direktur. |
UNIT TERKAIT 1.Unit Layanan langsung T
2.Tim Pengelola Pengaduan Masyarakat
3. Kepala Bidang/ Bagian |
4. Direktur !
J
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