KARS 2019 - 2022

LAPORAN MONITORING DAN EVALUASI

LAYANAN INFORMASI DAN PENGADUAN TAHUN 2022

RUMAH SAKIT JIWA DAERAH ATMA HUSADA MAHAKAM

PEMERINTAH PROVINSI KALIMANTAN TIMUR



LAPORAN
LAYANAN INFORMASI DAN PENGADUAN

BAB |. PENDAHULUAN

1.1. LATAR BELAKANG
Meningkatnya tuntutan masyarakat atas tata kelola pemerintahan yang baik membuat
jasa pelayanan public menjadi prioritas bagi instansi pemerintahan, khususnya RSJD
Atma Husada Mahakam ysng diketahui sebagai satu-satunya pusat pelayanan kesehatan
jiwa di Kalimantan Timur tentunya sangat mengedepankan pemberian pelayanan prima
bagi masyarakat yang membutuhkan pelayanan.
Dalam pelaksanaan pemberian layanan prima tersebut, Untuk itu RSJD Atma Husada
Mahakam melalui Unit Layanan Informasi dan Pengaduan memberikan masukan atau
bahkan kritikan yang membangun untuk menjadi kajian agar kedepan tata kelola rumah
sakit bias ditingkatkan kearah yang lebih baik.
Aspirasi yang masuk untuk RSJD Atma Husada Mahakam dikelola oleh Tim Layanan
Informasi dan Pegaduan dibawah Kasubbag Umum & Hukum serta Pranata Humas.

1.2 DASAR HUKUM

1. Undang - undang Nomor 14 Tahun 2008 Tentang Keterbukaan Informasi Publik

2. Peraturan Daerah Nomor 15 Tahun 2012 Tentang Layanan Informasi Publik di Pemerintah
Kalimantan Timur

2. Peraturan Gubernur Nomor 18 Tahun 2013 Tentang Pedoman Layanan Informasi Publik di
Pemerintah Kalimantan Timur

4. Undang — Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik

5. Peraturan Daerah Nomor 6 Tahun 2017 Tentang Penyelenggaraan Pelayanan Publik di
Pemerintah Kalimantan Timur

1.3 TUJUAN

Layanan Informasi dan Pengaduan masyarakat merupakan elemen penting bagi instansi
pemerintah khususnya bagi RSJD Atma Husada Mahakam, layanan informasi dan pengaduan ini
ada untuk memperbaiki kinerja dan menindaklanjuti aspirasi pengaduan yang disampaikan oleh
masyarakat dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan RSJD Atma Husada Mahakam.



BAB Il GAMBARAN UMUM
2.1 TIM LAYANAN INFORMASI DAN PENGADUAN

Dalam pelaksanaannya layanan informasi dan pengaduan dibagi 2 (dua) yakni layanan informasi
dan pengaduan administrasif yang bersifat umum dan layanan informasi dan pengaduan teknis
(BPJS Kesehatan). Keduanya akan dimonitoring oleh koordinator tim layanan informasi dan
pengaduan (dalam hal ini adalah Pranata Humas) dan akan diteruskan kepada Ketua Tim
layanan informasi dan pengaduan (dalan hal ini adalah Kasubbag Umum & Hukum), yang
nantinya akan diteruskan kembali kepada Tim Mutu rumah sakit sebagai salah satu bahan
pembuatan laporan kepuasan masyarakat.

Pengembangan yang dilakukan oleh Tim layanan informasi dan pengaduan adalah penambahan
personil customer service yakni 1 (satu) petugas yang bersifat administratif dan 1 (satu) petugas
yang bersifat teknis, hal ini dilakukan agar dapat menampung seluruh aspirasi dan aduan yang
masuk.

2.2 PROSEDUR ATAU PROSES PEMBERIAN LAYANAN INFORMASI DAN PENGADUAN

Adapun prosedur dan proses pemberian layanan informasi dan pengaduan adalah sebagai
berikut :

1. Petugas layanan pengaduan memberi salam kepada pelanggan yang akan memberikan
pengaduan, saran dan masukan

2. Petugas layanan pengaduan mempersilahkan pelanggan menyampaikan pengaduan, sdaran dan
masukan

3. Petugas pengaduan mengidentifikasi pengaduan, saran dan masukan

4. Petugas pengaduan menangani pengaduan, saran, masukan secara langsung jika dimungkinkan
dan mencatan dibuku catatan (sistem komputer) pengaduan, saran dan masukan dan proses
pengaduan dinyatakan selesai (Pengaduan Level 1)

5. Petugas layanan pengaduan menyampaikan kepada pelanggan bahwa pengaduan, saran dan
masukan telah diterima dan akan segera ditindak lanjuti (Level 1)

6. Petugas pengaduan menyampaikan kepada Tim Pengelola Pengaduan tentang kompilasi
pengaduan, saran dan masukan yang tidak dapat ditangani (Level 2)

7. Tim pengelola Pengaduan memeriksa, mengklasifikasikan dan menganalisa penyebabab
pengaduan, saran dan masukan (Level 2 - 3)

8. Tim Pengelola Pengaduan menetapkan rencana perbaikan

9. Tim Pengelola Pengaduan melaksanakan perbaikan

10. Tim Pengelola Pengaduan menyampaikan hasil perbaikan melalui lembar jawaban atas
pengaduan, saran dan masukan kepada petugas layanan pengaduan untuk disampaikan kepada
pelanggan yang memberikan pengaduan, saran dan masukan melalui telepon, sms, email atau
surat resmi dalam waktu maksimal 10 hari kerja.



BAB Ill LAPORAN MONITORING DAN EVALUASI

3.1 LAPORAN MONITORING DAN EVALUASI LAYANAN INFORMASI DAN PENGADUAN

MONITORING DAN EVALUASI LAYANAN INFORMASI DAN PENGADUAN
RSJD ATMA HUSADA MAHAKAM
BULAN OKTOBER - DESEMBER 2022

OKTOBER-DESEMBER 2022
Saluran Informasi Pemberian Layanan | Pemberian Layanan
Melalui Media Informasi Pengaduan .
Level | Level | level | Level l.gevel Level Fintiekitanivs
1 2 3 1 2 3
4 0 44 .
Tatap Muka ° ° ° Selesal
0 0 0 0 0 0
Surat Resmi
0 0 0 0 0 0 | Tidak ada permintaan
Surat Elektronik informasi &pengaduan
Sosial Media 0 0 0 0 0 0
(Instagram) Selesai
What's App & SMS 44 .
(Hotline Servis) ° ° ° ° ° Selesal
0 0 0 2 0 0 | Tidak ada permintaan
Kotak Saran & Kritik informasi &pengaduan

Grafik Laporan Monitoring dan Evaluasi Layanan Informasi & Pengaduan

e OKTOBER-DESEMBER 2022




3.2 LAPORAN MONITORING DAN EVALUASI LAYANAN INFORMASI DAN PENGADUAN BPJS
KESEHATAN

MONITORING DAN EVALUASI LAYANAN INFORMASI DAN PENGADUAN BPJS KESEHATAN
RSJD ATMA HUSADA MAHAKAM
BULAN OKTOBER — DESEMBER 2022

OKTOBER - DESEMBER 2022
Saluran Informasi Pemberian Layanan Pemberian Layanan
Melalui Media Informasi Pengaduan
Level | Level | level | Level | Level | Level Tindak Lanjut
1 2 3 1 2 3

Layanan Tatap Muka / 4 0 0 10 0 0 | Selesai
On Site
Layanan Mobile phone 0 0 0 0 0 0 Selesai

Tidak ada Permintaan
Surat Elektronik 0 0 0 0 0 0 | Informasi & Pengaduan
Sosial Media 0 0 0 0 0 o | Selesai
(Instagram)

Tidak ada Permintaan
Kotak Saran & Kritik 0 0 0 0 0 0 | Informasi & Pengaduan

Grafik Laporan Monitoring dan Evaluasi Layanan Informasi & Pengaduan BPJS Kesehatan Melalui SIPP
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Saluran Informasi ayated oiTdleajidviak 3/ ChitRiisittodiitt h Sagra @) Kritik

e OKTOBER - DESEMBER 2022 eme OKTOBER - DESEMBER 2022

OKTOBER - DESEMBER 2022 e OKTOBER - DESEMBER 2022
s OKTOBER - DESEMBER 2022 e OKTOBER - DESEMBER 2022
e OKTOBER - DESEMBER 2022




BAB IV RENCANA TINDAK LANJUT
4.1 RENCANA TINDAK LANJUT (RTL)

Berdasarkan hasil monitoring dan evaluasi Layanan Informasi dan Pengaduan yang dilakukan
pada bulan Juli-September 2022 ditemukan pengaduan dari hotline servis dan telah disalurkan
kepada level 2 dan 3. Untuk dapat meningkatkan Layanan Informasi dan Pengaduan maka
dalam laporan monitoring dan evaluasi ini direkomendasikan hal-hal :

1. Perbaikan sarana dan prasarana petugas layanan informasi dan pengaduan berupa
tempat yang memadai dan peralatan komputer serta ponsel.

2. Membuat sistem kepuasaan layanan pelanggan dalam pemberian layanan informasi dan
pengaduan .

BAB V PENUTUP
5.1 PENUTUP

Layanan informasi dan pengaduan memberikan laporan monitoring dan evaluasi sebulan sekali
yang akan disampaikan kepada Tim Mutu Rumah Sakit sebagai salah satu pertimbangan untuk
perbaikan kinerja RSJD Atma Husada Mahakam yang lebih baik lagi.Dalam perjalanannya sejauh
ini permohonan informasi ataupun pengaduan yang masuk melalui desk (meja) petugas kami
masih berada di level 1 (satu) sehingga status tidak lanjut dinyatakan selesai.Dengan adanya
Tim layanan infomasi dan pengaduan diharapkan masyarakat dapat terlayani dan semoga dapat
meningkatkan keinerja pegawai RSJD Atma Husada Mahakam agar pelayanan menjadi lebih
efektif dan efisien.

Selanjutnya Tim layanan informasi dan pengaduan akan memperbaiki kinerja pemberian
layanan secara cepat, tepat dan akurat untuk membangun citra rumah sakit yang baik.

Samarinda 2 Januari 2022

Ketua Koordinator

Tim nan Informasi & Pengaduan Tim Layanan Informasi &Pengaduan
[

Bero Ytomo, S.Pd, S.Kep Syarifah Farikah, A.Md

NIP. /197504151999031005 NIP. 198403082019032006

Petugas Wrmasi & Pengaduan Petugas Wﬂ & Pengaduan
/
Dinda lka Paramitha idik TfrPratama



LAMPIRAN



Layanan Informasi dan Pengaduan Via What's Ap

25 Oktober 2022
Nama .
Tonggol Lohir
Usia :
No. HP aktif
Alomoat : ja :22%chun
Emoail : No. HP aktif :082351112878
BPIS : (Isi jka oda) Alamat jl. Kemakmuran gg 45
Emoil : Keluhan / Keperiuon : 1017 Emoal : sitinurwahidahanwor | 2@gmoil.com
BPIS - (Isi jika odo) = ) 3 BPIS - (isi jiko ada). Ada tapi tertinggal di
Keluhan / Keperuon : 0 Jika ingin bertanya lebih lanjut siahkon isi rumoh posisi sedang bekerja
formt di bawah int Kekuhon / Keperiuan : konsulasi dngan dokter
Jko bertanya lebih silahkan isi Nama Lengkap : Kirani Aishah Komiia psikiater gl
g,,,,:‘wawu — Tanggal Lahir : Somarinda, 22 Agustus 2013
Noma Lengkop : Wanda Syohira Usia : fiahun 19 Oktober 2022
Tonggol Lahir : 25-07-1998 No. HP aktif : 08125508600
Usia : 24 th Alamat : ). P. Antasari Pondok Wira 2 No.11 Poli psikiatri BPIS
No. HP aktif : 082217487609 RT.26 Samarinda Senin dr.sri purwotiningsibh Sp.K)
Alamat : JLAPT PRANOTO RT.16 No.110 Email : Selasa dr.Denny Sp.KJ
Emal : wondasyohira25@gmail.com BPIS : (isi jika oda) Rabu dr. Drajot Sp.KJ
8PS : (is jlko oda) Keluhan / Keperluan : cabut gigi Komis dr. Yenny Sp.KJ
Keluhon / Keperuan : Tes ba (Surat Jumoat dr. Eko Sp.KJ
Keterangan Bebas Narkoba) a5 Selomat pagi kao Sabtu dr.Candra Sp.Kj
Mohon maaf untuk soat ini komi belum Poli psikiatri Umum
Bioyo tes narkoba § parameter 250.000 dan melayani untuk pasien umum kiink gigi Senin dr.Eka Sp.KJ
dikenckan bioyo kunjungan 35.000 0 1023 Selasa dr. Yenny Sp.KJ
Rabu dr Sri purwatiningsih Sp.KJ
Baik min tefimo kasih otas informasinya. |, Boleh minta info nyo untuk Proktek drg. Anito Komis dr. Denny Sp.KJ
. dmna selain di RS]? 024 Jumat dr. Sd purwotiningsih Sp.Kj
Untuk Pendaftoron dan Informasi Lebih lanjut : Sabtu dt. Condra Sp.Xj >
bisa Ingsung dotong ke RSID Atma Husoda Proktek drg. Anita di jalan juanda sebeloh
Mahakam Samarinda. Jom P kantor polisi masuk oja koa 1027 Pdnpmnponwmlzu\gqnyw
Senin - mmmm\zoo.wm 08 24
07.30-11.30 sabty jom 07.30-11.00 bak makash v

Vit de naearte hnie mams man hannionann wne

Ketik pesan (0] o Ketik pesar (O] ° Ketik pesan e °

Baik min, nnti gmna surot nya ;45

Jika ingin bertanya lebih lanjut silahkan isi

formot di bawah ink: Di ambil kesona? 4

Nama Lengkop : vivi sandro dewi A .

Tanggol Lahir : 5 nov Soakhnya hari senin sdh jodwal nya kontrol min

Usia : 41 0949

No. HP aktif : 081250425866

Alamat : AW, Syahranie 4 Ada kartu berobatnya kah bu bisa tolong di
ﬂhhl "3

Emol : vries2605@gmoil.com
BPSS : mbwmlmm

Kekuhan / Keperuan : jodwal kontrol ;... lﬂS::(liinodn)

Psikioter , Keluhan / Keperiuan : ks

mmmuwmmu Jika ingin bertanya lebih lanjut sdahkon isi
format di bowah int

Apa bisa di ganti hari oin yo? Km kondisi Nama Lengkop : hadziq forugi azzom

Tanggal Lahir : 09 maret 2000
Usia : 22 thn
084 No. HP aktif : 083162447971

Sel 5 Alamat : bumi sempaja blok be no20
pogi sl ok infengiopan Emal : hodziqazzom 1 0@gmoail.com

daerah sekitor rmh saya sdg banjit, jd ga bisa
keluar rmh

BPJS : (i jika oda)
Akan soyo konfirmasi ke psikolognyo terlebih ) b :
dohuks yoo bu ko soy infokon kembal S o
e e "
Psikioter bukon psikolog ; .4
1. Biaya tes narkoba 5 parameter 250.000
Besok sayo boru ada jodwol utk ke pekolog 2. biaya tes kesehoton jasmani 75.000
ae 3. biaya tes kesehoton rohani 260.00
Untuk jadwal psiioter boleh dotang besok har e
ummmww Untuk hasilnyo brp hard jodi? |
PO N A s A by i . . Bu rukonnya berkahi besok jka

"w.-t pesar (0] o Ketik pesar [0} o Ketik pesar (0] °



Tanggol Lahir :
Usia ©
No. HP oktif :
Alamat :

Emoil :
BPSS : (i jika ado)
Keluhan / Keperiuan : .26

Jka ingin bertanya lebih lanjut siahkan isi
format di bawah ini:

Noma Lenghop : Sawiningtyos
Tonggol Lahir : 23mei 1978

Usio : 44ichun

No. HP okdif :081 346665565

Aomoat 3 Dotar Asom RT 26 Loa Duri i, Loa
Jonan, Kutoi

Emoil:
8PS : (i o odo)
Keluhan / Keperluan :

Jika ingin bertanyo lebih lonjut sdahkon isi

format di bawoh ink

Namoa Lengkap : Rukmiyoti

Tonggal Lahir : 7 jull 1972

Usia : SO th

No. HP akdif : 08125844712

Alomat : ji. Dr. Sutomo gg 8

Emoil : rukmi2003@yohoo.co.id

BPSS : (1 jika ada) 0002775265209

Keluhon / Keperfuan : konsultasi untuk anak

saya (SD) 3
e rimokash atos kelenghop
datanya, mohon maaf ibu untuk pendaftoron
dr.rinwil untuk tgl 14-15 oktober sudoh full
pendaftaron bu o

bisa menghubungi perowatnya di nomor
08125887199 untuk koordinasi terkoit
pendaftaron drsinl bu tedma kash

Terimokosih .,

"r tik pesar

- Q

Keluhan / Keperluon :

13 Oktober 2022

Jika ingin bertanya lebih lonjut siahkon s

formot di bowah ink:

Noma Lenghop : Dzokiy Forel Prosetya

Tonggal Lahir : 11 Januari 2017

Usia : 5 thn 9 bin

No. HP aldif : 082136282002

Alamat : 1. Sepinggon Baru No. 31 RT. 34
Balikpapan Selaton

Emai : konaya.dn@gmail.com

8PS : 0002215167862

Kehuhon / Keperiuan : Konsultasi anok belum

fokus ™

mohon maaf ibu untuk pendaftaron dr.rinvil
untuk tgl 14-15 oktober sudah full pendaftaron
bu 0

bisa menghubungi perowatnya di nomor
08125887199 untuk koordinasi terkakt
pendaftoron dusinwil bu tedma kasih

baik terimakasih inforyo |, ,

“®a -

y +62 852-3487-402

Usio : 12 Oktober 2022
No. HP oktif :

Alomoat :

Email :

BPIS : (Isi jika oda)
Keluhan / Keperiuan :

Sika ingin bertanya lebih lanjut sahkan isi
format di bowah ini:

Noma Lengkop : Yunia Sherlyna
Tonggol Lahir : 22 Juni 1988

Usia : 34 tohun

No. HP akdif : 085234874020

Alamat : A. Jokarto 1, Perum Bumi Citra Lestori
blok C 12 no 30 Lok Bohu

Emoi : sherlynayunio@gmoail.com

8PS : (i jiko ada)

Keperiuon : surat k sehat

13 Oktober 2022

selamat pogi terima kasih otos kelengkapan
dotanya, mohon maaf untuk tedombatnyo
“'mm. 0740

Usia :

No. HP olktif :

Aomot :

Email :

BPSS : (Isi jka odo)

Keluhan / Keperkuon : 0 ®

Yusuf Shane
15 maret 2011
11thn
081350031982

Senin - Komis jom 07.30-12.00, Jumat jom
07.30-11.30 sobtu jom 07.30-11.00

Jam Pendaftaran senin - kamis jom
07.30-11.30, Jumat jom 07.30-11.00, Sabtu
jom 07.30-10.30
Terimakasih sudah menghubungi layanan
Hotine Kami.

Patuhi | kesehatan don Selols Gunakon

Tanggal Lahir : 21 juni 2000
Usia : 22 tohun

No. HP aldif : 082153322445

Alamat : gang medika asterio guest house
Emall : yuni.anggrayni3@gmoail.com

8PS : -
Keluhon / Keperiuan : ardety

Selomat pagi ko terima kasih otas

kelengkopan datonya

Untuk konsultasi atou berobat di RSID bisa
menggunakan BPIS atou umum
Untuk penggunaon BPIS bisa meminta surot
rujukon terlebih dahulu dori Faskes dengon
tujuon untuk berobot ke RSID 0133
Untuk penggunann umum biayo konsultasi
dokternya 110.000 belum dengan
obatnyo

0733

hr ini ada psikioter jom brp ya kak ;.

Jam Pelayonon Senin - Kamis jom 07.30-12.00,
Jumat jam 07.30-11.30 sabtu jom 07.30-11.00
Jom Pendaftoron senin - kamis jom
07.30-11.30, lumat jom 07.30-11.00, Sabty
jom 07.30-10.30
Terimakasih sudoh menghubungi layanan
Hotfine Kami.

Patuhi Protokol kesehaton don Selolu Gunakan
Masker.

Salam Sehot iwa Sohabot Atma

734
Ketik pesar (0] o



MU -

. +62 895-4146-79050
& +62 895-4146-79050

8915 - i ko ado)
Keluhan / Keperiuan : .43

Jika ingin bertanya lebih lanjut silahkon isi
format di bawah ini:

Noma Lengkap : Ima julia putri

Tanggal Lahir : 14 juli 2001

Usia : 21tohun

No. HP aktif : 0895 4146 79050

Alamat : j.sambuton permai blok A no.20.1.21
Emoail : imajulic09@gmail.com

BPIS - (i ko ada)

Keluhan / Ki

tingin into hasd

wm.ma nwpmwwnoom

1.09

Mmmwmmﬂww
BRP yo

Jika ingin bertanya lebih lonjut silahkan isi
mamu

BPIS : (Isi jika odo)
Keluhan / Keperiuon : 109

Noma Lengkop : Roma andrika
Tanggol Lahir : 14 Maret 1991

Usia :31

No. HP aktif :085265525401

Alamat : samboja

Emal : romoandrika@gmail.com

BPSS : (isi jika oda)

Keluhan / Keperluan : mou buat surat
kesehatan dan bebas narkoba 1

Mou tonya buat surat sehat rohani/ kejiwoan
BRP ya ]

Terima kasih otos kelengkapon datonyo, untuk
keperiuan apa ka pemeriksaannya agar bisa
disesulkan torif pemeriksaonnya ? nz -

- -0

Peloyanan : Senin-Kamis pukul 07.30 - 12.00
WITA, Jum'at - sabtu pukul 07.30-11.00 WITA

A

Assalamualaikum mas, ini pasien diarahkan
utk cs scon tp rujukan yg dibawo surat rujuk
mb’l

Jika ingin bertonya lebih lanjut silahkan isi

format di bowah ini:

Nama Lengkap :

Imwduii

No.l-l'ml
Alomat :
Email :

BPSS : (Isi jika ada)
Keluhan / Keperiuan : KA7
Selamat pogi mba, saya eka humas rsud aws.

Ini pasien dirujuk utk cs scan tp rujukan yg
dibowa surat rujuk bolik 09.48

Selomat pagi ka surat rujukon di atos adaloh
surot rujukan bolik untuk meminta surat
ujukan baru dari puskesmas ka .50

Baik mba, kami sdh tanya ada sit yg lainkah
tdk odo cuma srt tsb. ., Nonti kami arahkan

-0




SIPP (Sistem Informasi Pelaporan Peserta) BPJS Kesehatan




