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1. Pengaduan adalah bentuk ketidakpuasffifiFl6-yanan yang telah diberikan oleh

penyelenggara layanan melalui mekanisme pengisian formulir pengaduan,
menunjukkan identitas yang sah ataujelas dan dapat dihubungi, agar pengaduan tersebut
dapat diinformasikan kepada pemberi aduan secara langsung setelah ditindaklanjuti.

2. Saran adalah pendapat yang dikemukakan oleh pihak internal maupun eksternal kepada
penyelenggara layanan untuk dipertimbangkan menjadi masukan penyelenggara
layanan demi peningkatan mutu pelayanan.

3. Formulir Pengaduan adalah form isian yang berisi indentitas pengadu, permasalahan
yang diadukan, identitas petugas yang melayani, waktu kejadian dan lokasi kejadian.

4. Media Pengaduan/Saran yaitu sarana yang digunakan untuk mengajukan
pengaduan/saran seperti menggunakan telephon, media sosial, laman/website, surat
eleklronik/e-mail, kotak saran dan secara langsung ke Instalasi Humas dan Pemasaran
RS. Jiwa Daerah Surakarta.

Tujuan acuan petugas jawab pengaduar/saran di RS. Jiwa Daerah Surakarta

Kebijakan Setiap pengaduan atau keluhan pelanggan yang diterima oleh customer service harus
ditanggapi dan dicarikan pemecahan atau jalan keluarnya (Peraturan Direktur RS Jiwa
Daerah Surakarta tentang kebijakan Administrasi )

Prosedur A. Pengaduan
i. Petugas Customer Service siap menerima pengaduan melalui media pengaduan/Saran

yaitu :

a. Langsung kepada layanan Customer Service Inst. Humas dan Pemasaran
b. Saluran telepon 0271 6414412 & Hotline Service 08 2323 000 333
c. Kotak Saran di RS. Jiwa Daerah Surakarta
d. Tertulis melalui alamat website https://rsjd-surakartajatengprov.go.id/

2. Petugas Customer Service mengidentifiasi pengaduan dengan menyebutkan indentitas
pengadu, permasalahan yang diadukan, identitas petugas yang melayani, waktu kejadian
dan lokasi kejadian

3. Petugas Customer Service menangani pengaduan dan mencatat dibuku catatan
pengaduan.

4. Petugas Customer Service menyampaikan kepada Tim Pengelola Pengaduan tentang
kompilasi pengaduan yang tidak dapat ditangani dalam wakfi 2x24 jam kepada Tim
Pengelola Pengaduan yang terdiri dari Direktur RSJD Surakarta, Wakil Direktur
Pelayanan Medis, Wakil Direktur Administrasi, Kepala Bagian Umum, Koordinator Unit
Kerja Humas dan Pemasaran, Kepala Bagtan Keuangan, Kepala Bagian Perencanaan,

Kepala Bidang Pelayanan Medis, Kepala Bidang Penunjang Medis, Kepala Bi{ang
Keperawatan untuk Person in Charge yaitu Kepala Bagian Umum tentang kompilasi
pengaduan yang tidak dapat ditangani

5. tirn Pengelola Pengaduan memeriksa, mengklasifikasikan, dan menganalisa penyebab
pengaduan.

6. Tim Pengelola Pengaduan menetapkan rencana perbaikan.
7. Tim Pengelola Pengaduan melaksanakan perbaikan
8. Tim Pengelola Pengaduan menyampaian hasil perbaikan melalui lembar jawaban atas

pengaduan kepada Petugas Customer Service untuk disampaikan kepada pelanggan

yan[ memberilian pengaduan / saran melalui sms / telepon dalam waktu maksimal 10

hari.
9. Tim Pengelola Pengaduan menyampaian hasil penyelesaian kepada Petugas Customer

Service untuk disampaikan kepada pelanggan yang memberikan pengaduan melalui
media pengaduan.

10. Sebagii bentuk terima kasih RS.Jiwa Daerah Surakarta atas pengaduan dari pelanggan,

mata diberltan reward atau kompensasi kepada pelry
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