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pelayanan atas pengaduan yang disampaikan oleh pelanggan (Masyarakat)
Penyelesaian pengaduan adalah upaya yang oleh pihak penyelenggara

Tujuan Agar pengaduan terhadap pelayanan yang tidak sesuai standar pelayanan segera
dapat ditindaklanjuti secara cepat dan efektifsesuai dengan ketentuan yang berlaku

Prosedur 1. Pelanggan diterima oleh petugas di ruang pelayanan public

2. Pelanggan mengisi formulir pengaduan

3. Petugas menyerahkan formulir pengaduan kepada sekretaris Tim Penyelesaian

Pengaduan

4. Sekretaris Tim Penyelesaian Pengaduan membahas materi pengaduan

5. Rapat Tim Penyelesaian Pengaduan membahas materi pengaduan

6. Tanggapan atas materi pengaduan secam tertulis kepada pihak yang mengajukan

aduan palinglambat 14 hari sejak diGrima materi pengaduan

Unit Terkait Tim Penyelesaian Pengaduan

Referensi Undang - Undang No. 25 Tahrm 2009 Tentang Pelayanan Publik BAB VII
Penyelesaian Pengaduan

i

Pengertian

Kebijakan: Setiap pengaduan / keluhan pelanggan yang diterima oleh Costumer Seryice harus
ditanggapi dan dicarikan pemecahan atau jalan keluahya (Peraniran Direktur RS
Jiwa Daerah Surakarta Tentang Kebijakan Administrasi)



PEMERINTAH PROVINSI JAWA TENGAH
RUIvIAH SAKIT JIWADAERAII Src
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FOR]VIULIR PE NGADUAI\I
Nomor I I I

Nama

Nomor KTP

Aleuqt! Leugkap

Jenis Kelamin : E Laki-taki fl Perempuan

No. Telp / HP

Alamat Email

Uraian Pengaduan

SubyekPengaduan : I Pelayanan E Kegiatan Kediklatan

Yang Menerima Penga&ran Yang Mengadukan

()( )



PEMERINTAH PROVINSI JAWA TENGAH

RUMAH SAKIT JIWA DAERAH SURAKARTA
Jl. Ki Hajar Dewantoro 80 Jebres Kotak Pos 187 Surakarta 57126 Telp. (02711 641442 Fax. (0271)648920

E-mail : rsisurakarta@iatenoprov.so.id Website : http://rsjd-surakarta.jatengprov.go.id

KEPUTUSAN DIREKTUR RUMAH SAKIT ]IWA DAERAH SURAKARTA

PROVINSI ]AWA TENGAH

NOMOR : 1BB I 3tb9. 2 I og I 2017

TENTANG

PEMBENTUKAN TIM PENYELESAIAN PENGADUAN

PADA RUMAH SAKIT JIWA DAERAH SURAKARTA

PROVINSI JAWA TENGAH

vlenimbang

ulengingat

DIREKTUR RUMAH SAKIT JIWA DAERAH SURAKARTA
PROVINSI JAWA TENGAH

a. bahwa dalam rangka melaksanakan amanat Undang-Undang Nomor

25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dalam ketentuan Bab VII
Penyelesaian Pengaduan Pasal 40;

b, bahwa Pengaduan sebagaimana dimaksud pada huruf a dilakukan oleh

masyarakat pengguna layanan terhadap penyelenggara yang tidak

melaksanakan kuwajiban dan/atau melanggar larangan dan pelaksana

yang memberi pelayanan yang tidak sesuai dengan Standar

Pelayanan;

c. bahwa Surat Keputusan Direktur Nomor : 1BB/39381fi12A74 tanggal

13 Nopember 2A14 tentang Pembentukan Tim Pengelola Keluhan

Pelanggan pada RS, Jiwa Daerah Surakarta Provinsi Jawa Tengah

sudah tidak sesuai lagi dengan perkembangan situasi dan kondisi serta

peraturan perUndang-Undangan;

d. bahwa berdasarkan pertimbangan sebagaimana dimaksud pada huruf

a, b dan c maka perlu dibentuk Tim Penyelesaian Pengaduan yang

ditetapkan dengan Keputusan Direktur RS. Jiwa Daerah Surakafta.

1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

2. Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang Kesehatan;

3, Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakifi

4. Peraturan Daerah Provinsi Jawa Tengah Nomor B tahun 2008 tentang

Organisasi dan Tata Kerja Rumah Sakit Umum Daerah dan Rumah

Sakit liwa Daerah Provinsi Jawa Tengah;

5. Peraturan Gubernur Jawa Tengah Nomor 97 Tahun 2008 tentang

Penjabaran Tugas Pokok, Fungsi dan Tata Kerja Rumah Sakit Jiwa

Daerah dr. Amino Gondohutomo dan Rumah Sakit Jiwa Daerah

Surakarta;

6. Keputusan Gubernur Jawa Tengah Nomor : 821 .2108612015 tanggal

30 Januari 2015 tentang Pengangkatan / Penunjukan Ke Dalam



Menetapkan

Pertama

Kedua

Ketiga

Keempat

Kelima
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MEMUTUSKAN

Membentuk Tim Penyelesaian Pengaduan pada RS. Jiwa Daerah Surakafta,

dengan susunan personil sebagaimana tercantum dalam lampiran

keputusan ini.

Tim Pengelola Pengaduan sebagaimana dimaksud pada diktum pertama

melakukan tugas sebagai berikut :

a. Melakukan pembahasan dan koordinasi dengan pihak terkait dalam

rangka memberikan tindak lanjut dan penyelesaian atas pengaduan

pelanggan;

b. Membuat tanggapan atas pengaduan yang disampaikan pelanggan;

c, Melaksanakan tugas-tugas lain yang berkaitkan dengan keluhan
pelanggan.

Tim Penyelesaian Pengaduan sebagaimana dimaksud pada diktum pertama

berada dibawah dan beftanggung jawab kepada Direktur RS. liwa Daerah

Surakafta.
Dengan ditetapkannya keputusan ini, maka keputusan DireKur RS liwa
Daerah Surakarta Nomor : 188/39381tL120L4 tanggal 13 Nopember 2014

tentang Pembentukan Tim Pengelola Keluhan Pelanggan Pada RS liwa
Daerah Surakarta dicabut dan dinyatakan tidak berlaku.

Keputusan ini berlaku sejak ditetapkan.

Ditetapkan Di : Surakafta

Pada ranssal' 0 3 AUC 2017

DAERAH SURAKARTA

TENGAH

RSJO SUR4,(4PIT



lAMPIRAN
KEPUTUSAN DIREIOUR RS.IIWA DAERAH SURAKARTA

PROVINSI JAWA TENGAH
NOMOR : 188 / 3bw.e loBl20L7
TANGGAL , 03A,Jt201L

I. Penanggung Jawab

IL Pengarah

Direktur RS. liwa Daerah Surakarta

1. Wakil Direktur Pelayanan Medis

2. Wakil Direktur Administrasi

Kepala Bagian Umum

1. Kepala Sub Bagian Rumah Tangga dan Umum

2. Koordinator Unit Kerja Humas dan Pemasaran

1. Kepala Bagian Keuangan

2. Kepala Bagian Perencanaan

3. Kepala Bagian Pelayanan Medis

4. Kepala Bagian Penunjang Medis

5. Kepala Bagian Keperawatan

t, A DAERAH SURAKARTA

WA TENGAH

III,

ry.

Ketua

Sekretaris

V. Anggota
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RSJDSURAIfiRIA

SUSUNAN PERSONALIA TIM PENYELESAIN PENGADUAN
PADA RUMAH SAKITJIWA DAERAH SURAKARTA

PROVINSI JAWA TENGAH



ALUR PEI{ANGANAN PE GADUATI,
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Pelanggan Menyampaikan

Pengaduan, saran dan
masukan

Petugas
menjawab dan

menangani
secara langsung

Menyampaikan kepada Customer Servic€
dan diteruskan kepada Tim Pengelola

Pengaduan

Selesai

I unn uru

Tidak


