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Pengertian

Penyelesalan atas saran dan masukan berupa kritikan yang
disampaikan secara langsung oleh pasien atau keluarga
pasien mengenai pelayanan yang dihasilkan oleh Rumah
Sakit.

Tujuan

Sebagai acuan penerapan langkah-langkah penyelesaian
komplain dari luar Rumah Sakit.

Kebijakan

SK Direktur RSUD Tapan Nomor : 445/032/RSUD Tapan -
2023 tentang Hak Pasien dan Keterlibatan Keluarga.

Prosedur

1. Komplain masuk melalui telepon diterima oleh staf
informasi, sedangkan komplai melalui email, fax, dll
diterima oleh petugas tata usaha.

2. Komplain yang masuk dari masyarakat akan dipilah.

3. Bila komplain tersebut dijawab lansung oleh staf
informasi, maka akan langsung dijawab, dan apabila tidak
dapat dijawab maka staf informasi akan minta no kontak
masyarakat/ penelpon, agar dapat dihubungi saat sudah
mendapat konfirmasi jawaban.

4. Staf informasi ataupun petugas meminta bantuan kepala
ruangan untuk penyelesaian komplain yang masuk

5. Jika tidak dapat diselesaikan kepala ruangan meminta
bantuan kepada manajemen.

6. Pihak manajemen akan memberikan jawaban kepada
staf informasi dan kemudian menghubungi pemberi
komplain.

7. Komplain yang bersifat medis, akan disampaikan oleh

dokter atau kepala ruangan yang bersangkutan

berdasarkan standar Rumah Sakit. Komplain yang tidak
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bersifat medis, akan diatasi oleh staf informasi dengan
pihak yang terkait berdasarkan standar Rumah Sakit.

8. Semua kompalain yang terjadi akan dilaporkan oleh staf
informasi untuk direkap menjadi laporan bulanan staf
informasi.

9. Setiap komplain yang terjadi akan dijadikan acuan untuk
perbaikan, baik dari Sumber Daya Manusia maupun

sistem pelayanan di RSUD Tapan.
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