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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 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.
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3.1LAPORAN MONITORING DAN EVALUASI LAYANAN INFORMASI DAN PENGADUAN

MONITORING DAN EVALUASI LAYANAN INFORMASI DAN PENGADUAN

RSJD ATMA HUSADA MAHAKAM

BULAN APRIL - JUNI 2023

Saluran Informasi

APRIL — JUNI 2023

Pemberian Layanan

Pemberian Layanan

Melalui Media Informasi Pengaduan Tindak Lanjut
Level | Level | level | Level | Level | Level
1 2 3 1 2 3
5 0 0 0 0 0 .
Tatap Muka Selesal
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
Sosial Media 0 0 0 0 0 0 | Tidak ada permintaan
(Instagram) informasi &pengaduan
30 0 0 2 0 0 .
What's App & SMS selesal
0 0 0 0 0 0 | Tidak ada permintaan
Kotak Saran & Kritik informasi &pengaduan

Grafik Laporan Monitoring dan Evaluasi Layanan Informasi & Pengaduan

Chart Title
3*;}
o
) &
A X o
> NG o
&

B APRIL-JUNI 2023 = "= N




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 APRIL - JUNI 2023

APRIL - JUNI 2023
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 / 7 0 0 14 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
Sosial Media 0 0 0 0 0 0 | Informasi & Pengaduan
(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 April-Juni 2023 ditemukan pengaduan dari sarana kotak saran dan kritik 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 kelengkapan peralatan desk lainnya.

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 ini akan
disampaikan kepada Tim Mutu Rumah Sakit sebagai salah satu pertimbangan untuk perbaikan
kinerja RSID 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 dan dengan adanya Tim layanan infomasi dan pengaduan diharapkan masyarakat dapat

terlayani dan semoga dapat meningkatkan keinerja pegawai RSJD Atma Husada Mahakam agar

mutu rumah sakit terjaga.

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

Samarinda 3 Juli 2023
Ketua Koordinator
Tim Layanan Informasi & Pengaduan Tim Layanan Informasi &Pengaduan
2 1®

Berg Utomo, S.Pd, S.Kep Syarifah Farikah, A.Md
NIpP. 197504151999031005 NIP. 198403082019032006
Petugas Layanan Informasi & Pengaduan Petu nan Informasi & Pengaduan

%

Dinda lka Paramitha, S.Pd atama, SE
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Pengaduan tanggal 13 mei 2023 an Rizky Zakaria

€ - 162 822-5647-89.. W«
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€ g +62822-5647-89.. WM

Surat keterangan sehat Punya teman saya kok beda
jasmani, surat keterangan ya kak. Tapi dia emnk bim yg
sehat rohani, surat rohaninya. 14.25
keterangan bebas narkotika. e .
Emnk segini kak totalnya ? Mungkin bisa d jelaskan saya kak
14.25
14.24

15 Mei 2023

Selamat pagi ka mohon maaf untuk
terlambatnya membalas pesan,
sebelumnya mohon maaf teman kk
keperluann surat untuk apa ka ?

0757 y

® Ketik pesan > @ e
> o @

QNS A

+62 822-5647-89... W

nidn. Cuman g 1a bilangnya
rvRETT lain d rumah sakit 08.52
Selamat pagi ka mohon maaf untuk lya ka sudah sesuai dengan
terlambatnya membalas pesan, keperluan untuk NIDN untuk
sebelumnya mohon maaf teman kk pemeriksaan yang diperlukan dan
keperluann surat untuk apa ka ? harganya ka 08.54 v/
07.57

Anda

lya ka sudah sesuai dengan keperiuan
untuk NIDN untuk pemeriksaan yang
diperiukan dan harganya ka

+62 822-5647-8994

# Surat keterangan sehat
jasmani, surat keterangan sehat
rohani, surat keterangan bebas ..

Oke kak, yg penting sesuai aja saya.

Tetapi untuk persyaratan NIDN Berarti teman saya mungkin keliru
i e
sesuai aja ya kak ini ? 08.52 ya? -
Anda 5
Selamat pagi ka mohon maaf untuk Untuk harga ‘ema‘:' kk karna tidak
terlambatnya membalas pesan, melakukan pemeriksaan MMPI ka
sebelumnya mohon maaf teman kk kep... hanya surat sehat dan narkoba
BIm twu kak. Saya suruh dia sih buat 08.56 v/
nidn. Cuman gk tqu klo dia bilangnya S
lain d rumah sakit 08.52 Siapkak &2 .

lya ka sudah sesuai dengan

keperiuan Gtk NIDN vtk Baik ka ada yang mau ditanyakan

i?
pemeriksaan yang diperlukan dan lagi? 09.13 v/
harganya ka
g e Aman kak, tidak ada ;4
Anda 5 Y
lya ka sudah sesuai dengan keperluan Baik ka sudah terselesaikan

untuk NIDN untuk pemeriksaan yang ¥

W R ek i Moo i i

permasalahan terkait harga ¥

Aamaribanan di atan ua ba

@ Ketik pesan v O o ® Ketik pesan > O 0




+62 822-5647-89.. W

lya ka sudah ses g pmei2023 '€rluan
untuk NIDN untuk ..c...c....cuw yang
diperlukan dan harganya ka

Oke kak, yg penting sesuai aja saya.
Berarti teman saya mungkin keliru
ya? 08.55

Untuk harga teman kk karna tidak
melakukan pemeriksaan MMPI ka
hanya surat sehat dan narkoba

08.56 v

Siapkak &

Baik ka ada yang mau ditanyakan
lagi ? 09.13 v

Aman kak, tidak ada 4

Baik ka sudah terselesaikan
permasalahan terkait harga
pemeriksaan di atas ya ka 09.24

Terima kasih sudah menghubungi
layanan Hotline Kami.
Salam Sehat Jiwa Sahabat Atma

0925«

Siap kaka. Terima kasih kembali &

09.26

& ketik pesan Y B ‘



08.09 O @&

(-. +62 813-5095-94.. W«

Hari ini

RSJD Atma Husada Mahakam
Sebelum mengajukan pertanyaan
Mohon isi data identitas anda

Nama Lengkap : Kasma yunita
Tanggal Lahir : 24-04-94

No Hp Aktif : 081350959434

Alamat : jl gelatik

Email : Kasmayunita27gmail.com
Keperluan : aduan pelayanan n

pemberian obat

Mohon ditunggu, pertanyaan anda

segera kami balas

J- Menu utama —

RSJD Atma Husada Mahakam
Halo sahabat atma,

Selamat datang di hotline service
RSJD Atma Husada Mahakam

silahkan pilih informasi yang sahabat
inginkan dengan cara mengetik
angka di bawah ini :

- Jadwal Pelayanan Poliklinik
3. Layanan unggulan

{&J). Biaya Rawat Inap dan
Ketersediaan Kamar <
4. Jika ingin bertanva lebih laniut

© Ketik pesan A O
1] @] <

Laporan pengaduan di atas telah ditindak lanjut pada tanggal 19 Juni 2023 pukul 15.27 respon terhadap

keluarga pengadu bersifat positif

< . +62 813-5095-94.. W« ¢, :

08.10 MmO ® [ LRI |

maaf atas ketidaknyamannx;a bpk/ibu
atas pelayananan RSJD 07.56 o/

Info tentang obat yg dkasih stiap
ambil beda2 n dampakx pasien
bentar2 kumat jadix

N mhon maaf peraturan kalo antar
makanan bu pasien di rsj skrg itu
gmna sih prosedurx??

Soalx biasax sya langsung kasih ajja
ntip sma securityx,, n trnyata didim
ga dksih langsung ke pasienx,, sya
soalx slalu tanya dgn kk sya kalo pas
jemput keluar dri rsj kalo sblumx
dksih ajja smua ke pasien tpi skrg
kayax brubah ya praturanx 07.58

Kalo tahun kmaren itu dksih tau sma
perawatx ini yg dibawa ini yg boleh
kalo kmren kk sya disana blgx jga ga
ada dksih sabun sampo sya 2 kali
ngantar buah yg pertama ada dksih
cuma dibatasi ngasihx dkit2 yg ke 2
pas sya antar buah apel ga ada sma
skali sampai tpi msalahx dari depan
dibawa ajja smua masuk ke dim
kami dari kluarga harap2 dksih smua
kepasien tpi trnyata engga

Ya ga masalah sih kalo aturanx dksih
dkit2 tpi kalo smpe bgtu bagaimana

ya 07.58
Y
<

(® Ketik pesan
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