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Ditetapkan Oleh Direktur,

RSUD TAPAN /s
A\ i zﬁn 01504 1001
Pengertian Penyelesaian-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 di jam kerja.

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

Prosedur 1.Unit petugas terkait menerima komplain dari
pasien/keluarga.

2. Petugas berusaha menyelesaikan komplain dengan
bahasa yang sopan.

3.Minta bantuan kepada kepala ruangan, apabila
pasien/keluarga tidak puas dengan jawaban petugas
pada hari itu juga.

4. Bila pasien tidak puas dengan jawaban kepala ruangan,
pasien/keluarga diminta menulis keluhan pada formulir
penyelesaian komplain.

5. Pasien/keluarga diminta menunggu diruangan.

6. kepala ruangan melaporkan ke bagian informasi dan
diteruskan ke manajemen pada hari itu juga.

7. Bila pasien tidak puas dengan jawaban dari kepala
ruangan yang sudah berkonsultasi dengan pihak
manajemen, maka pasien ditemui langsung oleh pihak
manajemen.

8. Manajeman akan bekerjasama dengan  dokter
penanggung jawab  pelayanan  (DPJP)  untuk
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memeberikan jawaban dan penjelasan komplain yang
bersifat medis kepada pasien/keluarga berdasarkan
standar Rumah Sakit.

9. Komplain yang bersifat non medis akan diselesaikan
oleh staf informasi dengan pihak terkait sesuai dengan
standar Rumah Sakit.

10.Setiap komplain yang terjadi akan dilaporkan oleh staf
informasi untuk direkap menjadi laporan bulanan staf
informasi kepada pihak manajemen.

Unit Terkait

1. Rawat Jalan

2. Rawat Inap
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