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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 RSID
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 RSID 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 Il 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 JANUARI - MARET 2023

JANUARI - MARET 2023

Saluran Informasi Melalui | Pemberian  Layanan | Pemberian Layanan
Media Informasi Pengaduan

Level | Level | level | Level | Level | Level Teodak Larjut

1 2 3 1 2 3

0 0 0 0 0 0 Tidak ada permintaan
Tatap Muka informasi &pengaduan

0 0 0 0 0 0 Tidak ada permintaan
Surat Resmi informasi &pengaduan

0 0 0 0 0 0 Tidak ada permintaan
Surat Elektronik informasi &pengaduan

0 0 0 0 0 0 Tidak ada permintaan
Sosial Media (Instagram) informasi &pengaduan

25 0 0 1 0 0
What's App & SMS Selesai

0 0 0 0 0 0 Tidak ada permintaan
Kotak Saran & Kritik informasi &pengaduan

Grafik Laporan Monitoring dan Evaluasi Layanan Informasi & Pengaduan
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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 JANUARI - MARET 2023

JANUARI - MARET 2023
Saluran Informasi | Pemberian Layanan | Pemberian Layanan
Melalui Media Informasi Pengaduan
Level | Level Tindak Lanjut
Levell | Level2 | level3 | 1 2 Level 3
Layanan Tatap Muka / | 4 0 0 7 0 0 Selesai
On Site
Tidak ada Permintaan
0 0 0 0 0 0 Informasi & Pengaduan
Layanan Mobile phone
Tidak ada Permintaan
0 0 0 0 0 0 Informasi & Pengaduan
Surat Elektronik
Tidak ada Permintaan
0 0 0 0 0 0 Informasi & Pengaduan
Sosial Media (Instagram)
Tidak ada Permintaan
0 0 0 0 0 0 Informasi & Pengaduan
Kotak Saran & Kritik

Grafik Laporan Monitoring dan Evaluasi Layanan Informasi & Pengaduan BPJS Kesehatan Melalui SIPP
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BAB IV RENCANA TINDAK LANJUT
4.1 RENCANA TINDAK LANJUT (RTL)

Berdasarkan hasil monitoring dan evaluasi Layanan Informasi dan Pengaduan yang dilakukan
pada bulan Januari — Maret 2023 tidak ditemukan pengaduan dari sarana Hotline servis dan
tatap muka 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 1 April 2023

Ketua Koordinator
Tim Layapan Informasi & Pengaduan Tim Layanan Informasi &Pengaduan
/2/—/‘ ‘F\ 1/ \‘
* Rl
Bero Utomo, S.Pd, S.Kep Syarifah Farikah, A.Md
NIP. ¥97504151999031005 NIP. 198403082019032006

Petugas#jj\r;:formasi & Pengaduan Petugas INformasi & Pengaduan
L

Dinda lka Paramitha Didik Tri Pratama
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Layanan Informasi dan Pengaduan Via What’s App

wue

« . +62 896-9072-6542 -
psikitori don psikolog untuk posien yg memiliki
gejolo yg mosh bisa terotosi dengon tidok
membutuhkon obot

bioyo konsultasiny psikiotri juga 110,000 kok?
Bioyo konsulosi dokter psiiotri 110.000

Bioyo untuk kink pisikologi

1. Asesmen/Psikotes muloi 125.000
(tergontung kebutuhan)

2. Konseling Muloi 225.000

3. Tes Minat Bokot 200.000

000 bok kok makasih otos infony

Untuk Pendaftaron dan informasi Lebh lonjut
bisa Ingsung dotong ke RSID Atma Husodo
o < Jom Peloy

Senin - Komis jom 07.30-12.00, Jumot jom
07.30-11.30 sobty jom 07.30-11 .00
07.30-11.30, Jumot jom 07.30-11.00, Sobty
jom 07.30-10.30
Terimokash sudah menghubungi layonon
Hotline Komi.

Potuhi Protokol kesehaton don Selolu Gunakon
Masker.

Solom Sehat Jiwa Schobot Atma 3

et oo

895 - (i o odo)
Kelhon | Kepediuon :

Jha ingn bertonyo lebd longut slohhon
format & bowoh ne

Nomo Lenghop - hotiemoh
Tonggol Lot xmd 1807 1949

Usio -46) thn

No. HP ohat 082252214364

Aomat : jn m Yomn GG kot RT 28 no 52
Emol

8915 - (w jho odo) odo
Kehuhon / Keperhon : berbecono tdok
joios sy moroh trus kot ong heno somof

Selomat song ko tedma kosh otos
dotonyo

Pupkon terietsh dohubs don Faskes dengon
B4u0n untik bercbot ke RSO

Urtuk pergguronn umum boyo konsos
Gokternyo 110,000 bekum dengon termank
bty ’

e

wae

+62 821-5413-0629

Emod - 21 202
BP3S : (1si jika odo)
Keluhon / Keperiuon : «

Jikg ingin bertonyo lebh lonjut silohkon i
formot di bowoh inc

Noma Lengkop : indoh Rohmodini wioyo
Tonggol Lohir : 24 Desember 1999
Usio : 22th

No. HP okt : 083112471413

Alomot : Al mugirejo Gg masyorokot
€Emol : indotwohmodan99@icioud. com
BPIS : (isi jiko odo)

Keluhon / Keperhuon : ingin ke psikioter

Terimokosh otas dotonyo,
Untuk berobat poli psikiotr di RSID biso
menggunokan BPSS biso meminto surot
rujukon terlebih dohuly dori foskes yo don
ko mou membayor prbodi bioyo konsultosi
dokter 110.000

Bok mbo, untuk odministrasi kesehuruhon kira2
50ya menyiopkon beropo ya untuk pribodi?

Membowa doto diri seperti ktp ojo ko nonti
mengssi form yg teloh disediokon di loket
pendofotoran

4

7 Jonuce 2023

Pogi kok mou tonya, perkiroon ke psikicter
dokter & obat brp yo kok? Sy udoh qa tohon ,

( 62 853-4700-3358
-

B8PS : (1 o odo)
Kebhon | Kepediuon

X Pargaion sawo Wh werwah (a1 ]

3o ngn bertonyo lebd longt siobkon &
formot & bowoh nc

Nomo Yerry Setowon

Tonggol Lahw - 27/11/1994

Uso : 28

No. MP okt : 08534001358

Aomat : L MYomn No. 19

Emol ; setoworyenry 27 Ggmol cor

8915 : (W o odo)

Keluhon [ Keperiuon : Informos Poket MCU uth
kepertuon pengangioton CANS >

Selomot pog k00 pemerksoonnyo koketd
Ohou per orong koo

Rencononyoo kolektd U 3 orong

Tes norkoda, sehot josmons, don rohorymentol
Tolong infokon hargonyo, proses sOmpos kehuor
Aol beropo loma, don peloksoon tes bao
kopon o .

Terima kosh, normosnyo deunggy .l,

865 - (i o odo)
Keluhon / Keperkuon : .4

Jkg ingin bertonya lebih lonjut siahkon isi
format di bowoh inc

Noma Lengkop : hotimoh
Tonggol Lohir smd 18.07.1959

Usio :-+63 thn

No. HP oktif 082252214364

Alomot : jin m Yomin GG kosturi RT 28 no 52
Emoi :

BPSS : (Isi jko odo) oda

Keluhon / Keperiuon : berbicoro tdok
jelos sy maroh trus. koto org keno sorof

Selomot siong ko terimo kosih otos

Untuk penggunonn
dokternyo 110.000 belum dengon termasuk
obotnyo e

*62 822-5221-4364

No. HP chad :
Aomot

Emol
Kebshon | Kepeduon

sdohhon i format & bowoh
Nomo Lenghop : Kormers
Torggol Lok - 6 Aprl 1975
Uso - 47

No. P ohef : 081 25819438
Alomot - fin. AM Songoj No. 11

Emol : kommies kosimon@yohoo. com

Selomot pog bok tedmo kosh otos
Pengaduon don soron dorl bok/ibu. nkon
ko monamen RSID Atmo husodo

moof oos ketidokmyomonon terkol wokty

peloyonon g lebih bok log. Solom sehot jwo
don rogo

- -0



No. HP oktif : 082150316307

Alamat : j. Marsda A Saleh gg.5

Emal : cvyanzii@gmoail.com

BPSS : (Isi jika oda)

Keluhan / Keperluan : mau kontrol .50

Selomat pogi ka terima kash otos

Untuk penggunann umum bioyo konsultasi
dokternya 110.000 belum dengan termasuk
oboatnya 0953

bedanya psikiatsi sma psikolog apa ya o,
Selamat pagi ka perbedaon psikiotri don
Mhmﬂ\mmn
membutubkan obat
pﬂ:ldmpﬁbgmmnmnﬂ
gejala yg masih bisa teratasi dengan tidak
membutuhkan obat

00 ¥

Ketik pesan (0] o

hll’ﬁ 081231788297
Alamat : jl. Anggrek bukit no. 1, perumahan
edisa

Emoai : indira.dayongm@gmail.com

BPSS : (Isijka oda)

Keluhan / Keperluan : tes kesehatan dan tes
nopza (untuk pengangkatan cpns) 1155

Jam pendaftaran di hari senin s/d kamis
7.30-11.00 jumat 7.30-10.30 sabtu 7.30-9.30

1425

- )

30000 resmy berkirim surct ke phok RS) terkol
ot kome

Sebelumnya mohon maof don komi ucopkon

Selomot dotong & hotine service RSIO Atmo
Husodo Mohokom

Terimo kash sudoh menghubung: Hotine
homi.

Ini adaloh bolason otomatis RSID AHM,
mohon bersobor pesan okon komi bolos sot.

- Q

: Senin-Koms puled 07.30 - 12.00

Peloyonon
WITA, Jum'ot - sobty pulad 07.30-11 .00 WITA

Selomat siong bisa besurot ke RSID bpk/ibu
untuk melokukon kenjungon surot ckon d
koordinasi don ckon ditindok lonjuti

Boik, untuk surotnyo bisa dikinm kemona ya?

3okt jlwo terkoit WBK don chkon ditindok longuti

8ok berorti longsung fisknyo yo?
Iya biso longsung berupa fisiknyo
Bok terimokash infonyo

» -0

wlm‘ b 07.44

Jika ingin bertonya lebih lanjut silohkan isi

format di bawah ini:

Nama Lenghap : Hemy Amelia H

Tanggal Lahir : 09 Oktober 2001

Usia : 21 Thn

No. HP oktif : 085752102824

Alamat : A Jokarta Blok BI

Email : hemyamel09@gmoail.com

BPSS : (Isijia ada)

Keluhan / Keperiuan : Psikolog Klinis 075
Selomat pagi terima kasih atas
dotanya, untuk pok psikolog jom pendaftoron
pelayanan kami buka dari 7.30 3/d 11.30

0e02
baik kok jd Igsg kesana ojo kah kak?
fya ka bisa longsung datang ke RSID untuk
melakukan konsultasi psikolog

08.08

ﬁmquMnm
ya kok? 0954

Di gedung rowat jalan non BPSS ka atou bisa
tanvakan oleh petuaas securty sekitar ka

Ketik pesan (0]

S 4 jomer 2027 WA 07.30 - 1200

Pelayonon
WITA, Jumot - s pumun /7,30-11.00 WITA

Jka ingin bertonyo lebéh lonjut silohkon isi
mam«

law’ldc

NAD.W
Aomoat :

Emoil :

8735 : (1 jka odo)
Keluhon / Keperiuon :

Alomot : pb\upgmgwd

Emoil : fendy ypulanto37@gmaod com

8PS : (isi ko oda)

Keluhon / Keperkuon : sayo mou tonyo, untuk
pembuaton surat bebas norkoba don surat
keterongon sehot josmoni don rohoni sebogoi
$yorot pengajuan nidn &y biayanya bep yo.




Jika ingin bertanya lebih lonjut slohkon ki
format di bawah ini:

Noma Lengkap : ljul Elisyoputra
Tanggol Lahir : 22 Juni 1998
Usia : 24 tohun

No. HP aldif : 085787942415
Alomat : . Bung Tomo RT.1 kelurahan Baga
Emod : jjulelisyaputro@gmail.com

BPIS : 0003067956843

Keluhon / Kepertuan : surat keterangan

Selomot siang pok terima kasih atas
kelengkopan datanya, untuk keperiuon apa
surotnya ? 23

Persyoraton kelengkopon dota PPPK
® O sz~ 7 )

0

Harga Khusus Pemeriksaan Kesehatan
Bags Pegawai Non ASN dan PP

Ketik pes [0} o

< Senin-Kamis pukul 07.30 - 12.00

Pelayanon
WITA, Jumiat - sobtu pukul 07.30-11.00 WITA

08.14

Jika ingin bertanya lebih lanjut siohkon isi
formot di bowah ini:

Nama Lengkap :

Tanggal Lahir :

Usia

No. HP okt
Alamat :

Emoail :
BPSS : (s fka odo)
Keluhan / Keperiuan :
Jika ingin bertonya lebih lanjut siahkon isi
format di bowah inic
Nama Lengkap : Bedion Cahya Gumelor
Tonggal Lahir : 20-07-2002
Usia: 21
No. HP okdif : 082157514814
Alamat : . ows
Emoi : berlionc69@gmoil.com
BPIS : (Isi jla oda)
Keluhan / Keperiuan :Saya sudah mengiimkan

publik
kode surat : PIP-230120095716, Terimakasih.

24 Jarwari 2023

Selomot pagi Tesima kasih atos kelengkapan
datanya, akan kami tindak lanjut permintoan

Ketik pesar (0] o



2 SIPP

O O e w

Dashboard
Pengaduan
Entry

Inbox

-

Cetak

FAQ

Bayi Baru Lahir
Denda Layanan

PBPU

SIPP (Sistem Informasi Pelaporan Peserta) BPJS Kesehatan
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SALURAN INFORMASI DAN PENANGANAN PENGADUAN

Nomor

AR TA

202303
202505.0282L14

202303.0189229

202303.0080381

02303.0080341

202303.0080308

20

202303.0080215

202303.0050101

2072032 (L0873
202303.0049832

303.0049753

202301.0331626

202301.0331553

202301.0331107

202301.0128320

Informasi aktif peserta BRJS

bu'*** /30 Mar 2023

Pengaduan peserta non aktif (< 21 thn)

ol**ce’** pr***** | 20 Mar 2023
Pengaduan peserta non aktif

te"* 50°"** | 09 M

Pengaduan peserta non aktif
©0°" 0d*****/ 09 Mar 2023
Pengaduan peserta non aktif

ru’ am et okt 08

Pengaduan tidak bisa mencetak SEP

my fa****"* ar*** | 09 Mar 2023

Pengaduan pembayaran denda

Informasi rujukan berjenjang
8yttt tt | 30 Jon 2023
pengaduan pembayaran
mave+ees sqvee+e [ 30 Jan 2023

informasi status kepesertaan

Keluhan



