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PEMERINTAH PROVINSI JAWA TENGAH
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Lamptan : Terlampir
Perihal : Laporan Monev Penanganan Pengadu M Mei 2022

Kepada Ytlt :

Dioktur RSJD Surakarta

di-

Dengan hormat,

Dengan ini kami sampaikan Laporan Monitoring 6^, gvfrresi Penanganan Pengaduan N4.ei 2022 di

Rumah Sakit Jiwa Daerah Sura"karta sebagaimana terlampir.

Demikian agar menjadikan periksa dan mohon petunj uk lebih lanjut

PPID Pelaksana
RS Jiwa Daerah S

\

oko Mulvo s.sTP.M.Si
Pembina Tingkat I

NrP 19770907.19951I I 001

-

Surakarta- 6 Jtni 2022

SURAKARTA
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LAPORAN TII{DAK TANJUT
MONITORING DAl{ EVALUASI PENGADUAN MASYARAKAT

RS'D SURAKARTA BULAN MEI 2022

A. LATAR BELAKANG

Pengaduan Masyarakat adalah informasi yang disampaikan oleh masyarakat baik

perseorangan dan atau secara internal dan eksternal yang berisi keluhan atau

ketidakpuasan terkait perilaku atas pelaksanaan pelayanan pelanggan kode etik atau

pelayanan yang tidak sesuai dengan standar pelayanan atau pengabaian hak dan

kewajiban pasien

B. SALURAN PENGADUA

l. Pengaduan masyarakat masuk melalui saluran aduan RSJD Surakarta adalah:

a. Pengaduan melalui media sosial

. Twiter :@RSJD_Surakada

. Facebook : fb.com/rsjsurakarta

. whatsapp : 082323000333

. Instagram : @rsjd_surakarta

. Email : ppid.rsjaz@gmail.com

. Lapor Gub : laporgub.jatengprov.go.id

. Google Form : ppid.Ejaz@gmail.com

b. Pengaduan secara langsung

. Meja Customer Service

c. Pengaduan pelanggan tidak langsung

. Kotak saran

. Via Telp :0277-641442

. Hotline Service : 082323000333

C. TUJUAN

Evaluasi penanganan masyarakat bertujuan untuk memberikan akses kepada

pasien, keluarga pasien dan masyarakat untuk dapat melayani serta merespon

pengaduan baik internal maupun eksternal agar mutu pelayanan terjaga dengan baik

D. DASAR HUKUM



1. undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang perayanan publik

2. Undang-undang Nomor 14 Tahun 2018 Tentang Keterbukaan Informasi publik

3. Permenpan Nomor 14 Tahun 20L7 Tentang Survey Kepuasan Masyarakat

E. BENTUK RESPON PENGADUAN

Aduan yang masuk akan dilakukan notifikasi penerima aduan dan dikelompokkan

sesuai grade untuk mendapatkan penyelesaian aduan Jawaban aduan akan

disampaikan kepada pelanggan oleh Instalasi Humas dan Pemasaran sesuai dengan

kanal aduan masuk dengan respon time 1x24 jam.

F. JUMTAH PENGADUAN MASYARAKAT PER MEDIA

Jumlah

1 Twiter

2 Facebook

3 WhatsApp Hotline Service 1

4 Instagram

5 Email

Lapor Gub

7 Google Form

B Customer Service

9 Kotak Saran 1

10 Via Telepon

11 WA Hotline Seruice

Jumlah 2

G. JUMLAH PENGADUAN MASYARAKAT PER BAGIAN

1 Bagian Umum

2

3 Bagian Pendidikan & Perencanaan

4 Bidang Pelayanan 2

5 Bidang Keperawatan

6 Bidang Penunjang Medis

Jumlah 2

H. STATUS PENGADUAN MASYARAKAT

No

6

No Jenis Pengaduan Jumlah

Bagian Keuangan



No Status Pengaduan Jumlah

1 Selesai 2

2 Proses

3 Teftunda

Jumlah 2

I. KESIMPULAN
Pengaduan tentang pelayanan yang dilaksanakan di RSID Surakarta selama bulan Mei

2022, terdapat 2 pelanggan, pengaduan ditujukan kepada Bidang Pelayanan Medis.

Pengaduan telah selesai ditangani sesuai dengan Standar Operasional Prosedur, tidak

ada penanganan pengaduan yang tertunda. Dengan demikian penanganan pengaduan

kepada masyarakat di RSJD Surakafta, agar dapat dipertahankan dan ditingkatkan,

sehingga dengan adanya pengaduan dapat meningkatkan pelayanan di RSJD Surakarta

menjadi lebih baik.

J. REKOMENDASI

Diharapkan RSID Surakarta dapat mempertahankan dan meningkatkan pelayanan publik,

sehingga respon masyarakat atas pelayanan yang diberikan selalu positif, sehingga

meniadakan pengaduan yang berarti mencerminkan kepuasan terhadap pelayanan di RSID

Surakarta

K. PENUTUP

Laporan Monitoring Evaluasi penanganan pengaduan masyarakat ini disusun dengan

harapan bahwa setiap kegiatan pelayanan berdasarkan standar yang berlaku dan

juga sebagai umpan balik agar mutu pelayanan di RSID Surakafta senantiasa terjamin

dan menjadi lebih baik.

Wakil Ketua PPID Pelaksana
RSJD Surakafta

Dedy Ariwidivanto, S.Kep, Ns
NIP. 198701172010011011



PEMERINTAH PROVINSI ]AWA TENGAH
R.UMAH SAKIT JIWA DAERAH SURAKARTA

lt. Kt H6Jar Dewantoro 80 Jebr€s Kotak Pos 187 Surak.da 57126 Terp. (0271) 641442 F.x. (0271) 648920 E_Mall : rsjd-surak.rt.@Yahoo.com

LaDoran Penanoan Penoaduan
BULAN : MEI 2022

Evaluasi : - lumlah Pengaduan yang diterima melalui Kotak Saran bulan l4ei 2022 berjumlah 1.

Mengetahui,
Ketua PPID Pelaksana

Nunino Purwanti. S.Kep. MM

NrP. 19700626 199303 2 005

Dedv Ariwidivanto. S.Keo.Ns
NIP. 19870117 201001 1 011

No. Media Nama Isi Pengaduan Tindakan Tindak Lanjut Keterangan

1 L3-May-22
Kotak Saran
Rawat lalan Triono Junaedi

Saya lebih suka sistem seperti
kemarin, karena lebih lama tidak
ada mesin pemanggil jadi tidak
bisa dengar kalo duduknya jauh

Petugas sudah membalas
aduan tersebut dan
menyampaikan aduan
tersebut kepada Ka.
Bidang Pelayanan Medis

1. Koordinasi dengan Ka. Bidang
Pelayanan Medis.
2. Ka Bidang Pelayanan Medis
berkoordinasi dengan lnstalasi
Rawat lalan.
3. Memberikan kode Dokter dan
nomer antrian, memberikan
petunjuk meja perawat dan ruang
dokter yang dituju,
Mensosialisasikan alur rawat jalan
setiap hari sebelum pelayanan.

g

Wakil Ketua PPID Pelaksana

Tanggal

Close



PEMERINTAH PROVINSI JAWA TENGAH

RUMAH SAKIT JTWA DAERAH SI]RAKARTA
JL Ki Hrjrr Dewurtom 80 Jebre! Kotrk Po. 187 Surrkrrtr 57126 Telp. (0271) 641,H2 FaL (0271\ 64[920

E-meil : rrjd-runlertr@yrhoo,coD weblite : httpr/njd-sunlortr-.iraetrgptov.go.id

FORMULIR TINDAK LANJUT PENGADUAN

A. IDENTITAS

1{AMA

ALAMAT

1{O.IDEilTTTAS

PEKERJAAil

No. / HP

E-mail

KANAL ADUAN

TAI{GGAL ADUAT{

i Triono Junaedi (Keluarga Pasien)

r Kampung Baru RT03 RW 05 Pasar Kliwon, Surakarta

: 085329343718

: Kotak saran Rawat Jalan

: 13 Mei 2022

C. URAIAT{ ADUAN
. Pengunjung memberikan saran tentang system pelayanan baru di Rawat Jalan saat

ini dirasa lebih lama, tidak ada nomer antrian pada saat melaksanakan

pemeriksaan TTV dan masuk ke Ruang DoKer, pemanggilan dilakukan secara

manual oleh perawat tidak menggunakan pengeras suara, tidak ada mesin

pemanggil, jadi tidak bisa didengar jika duduknya jauh

D.TII{DAK LAN]UT
. Melaporkan kepada Pejabat Pengelola Pengaduan untuk mendapatkan

penyelesaian dari Bidang Pelayanan melalui Ka. Instalasi Rawat Jalan

. Menyampaikan permohonan maaf atas ketidaknyamanannya melalui whatsapp

Hotline Service RSJD Surakarta

. Hasil Tindak Lanjut Dilaporkan Kepada Direktur

Surakarta, 13 Mei 2022

PPID Pelaksana RSID Surakarta

B. SUBYEKADUAN
1. Instalasi Rawat Jalan

Joko Mulvono, S.STP, M.Si
Pembina Tk. I

NrP. 19770907 199511 1001



NAMA

NO REGISTER/UMUR

ALAMAT

SARAN

NOMOR TELP VANG DIHUBUNGI

FORMULIR SARAN
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Lampiran Screenshoot Balasan SMS Pengaduan melalui Kotak Saran Rawat Jalan

- Pak Triono Junaedi KomDlain...
0453-2934-3718 lndonesia

selamat siang,lerima kasih
untuk masukan atau sa6n yg

telah disampaikan kpd kami.

Selaniutnya kami akan s€g€ra
rindak lanjuti. kam, atas nama

RSJD Surakana mohon maaf
atas k€tidaknyamenan dari
p€layanan kami. Terimakasih

.,a a tlf

a

a

1 Pe"an tets
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PEMERINTAH PROVINSI JAWA TENGAH
RUMAH SAKIT JIWA DAERAH SURAKARTA

Jl. Ki Hajar Dewantoro 80 Jebres Kotak Pos 187 Surakarta 57126 Telp. (O27,) 641442 Fax. (027\ 648920 E-Mall : rsjd-surakarta@yahoo.com

I

Evaluasi :

Laporan Penanqan Penoaduan
BULAN : MEI 2022

- Jumlah Pengaduan yang diterima Whatsapp Hotline Service bulan Mei 2022 berjumlah 1.

Mengetahui,
Ketua Pelaksana

NIP. 1 199303 2 005

Wakil a PPID Pelaksana

Dedv Ariwidiyanto. S, Kep.Ns

NrP. 19870117 201001 1 011

No. Tanggal Media Nama Isi Pengaduan Tindakan Tindak Lanjut Keterangan

1 3l-May-22 Whatsapp Hotline Service
082242069723

Wahyu Noviantari
(Keluarga Pasien Sri

Murtini)

Keluarga pasien mengadu tentang
pelayanan aplikasi Telemedicine
bahwa pasien tidak mendapatkan
konfirmasi pelayanan konsultasi
dengan Dokter dan tidak
mendapatkan jawaban dari admin
nomer WA pendaftaran sampai hari
berikutnya, padahal pasien berhasil
mendaftar dan sudah membayar

Petugas sudah membalas
aduan tersebut dan
menyampaikan aduan
tersebut kepada Ka.
Bidang Pelayanan Medis

1. Koordinasi dengan Ka.
Bidang Pelayanan Medis.
2. Ka Bidang Pelayanan
Medis berkoordinasi
dengan Instalasi Rekam
Medis dan nstalasi Rawat
Jalan.
3. Melakukan pembinaan
kepada petugas admin
untuk Pendaftaran
Telemedicine serta
dilakukan review pada SOP
Telemedicine

Close



PEMERINTAH PROVINSI JAWA TENGAH
RUMAH SAKIT JTWA DAERAH Src
JL Ki llajar Dewantoro 80 Jebrcs Kotak Pos 187 Surakartr 57l26Telp. (0271) 64l442Ftx- (O271) 648920

E-mail : rsjd_surakarta@yahoocom Website : http://rsjd-surakarta.jatengprov.goid

F'ORMULIR TINDAK LANJUT PENGADUAN

A. IDENTITAS

NAMA

AIAMAT

NO. IDENTITAS

PEKERIAAI{

No. / HP

E-mail

KANAL ADUAN

TANGGAL ADUAN

: Wahyu Noviantari (Keluarga Pasien Sri Muftini)

| 082242069723

t_

: Whatsapp Hotline Service

: 31 Mei 2022

B. SUBYEK PEilGADUAN
1. Bidang Pelayanan (Telemedecine)

C, URAIAN PENGADUAN
. Keluarga pasien mengadu tentang pelayanan aplikasi Telemedicine bahwa pasien

tidak mendapatkan konfirmasi pelayanan konsultasi dengan Dokter dan tidak

mendapatkan jawaban dari admin nomer WA pendaftaran sampai hari berikutnya,

padahal pasien berhasil mendaftar dan sudah membayar

D.TINDAK LANJUT
. Melaporkan kepada Pejabat Pengelola Pengaduan untuk mendapatkan

penyelesaian dari Bidang Pelayanan melalui Ka. Instalasi Rekam Medis

. Menyampaikan permohonan maaf atas ketidaknyamanannya melalui whatsapp

Hotline Seruice RSJD Surakafta

. Hasil Tindak Lanjut Dilaporkan Kepada DireKur

Surakarta, 2 Juni 2022
PPID Pelaksana RSJD Surakafta

Pembina Tk. I
NIP. 19770907 199511 1 001



Lampiran screenshoot pengaduan merarui whatsapp Houine Service

<Q\ *oz ezz-ezoo-szzs

Selamst malam kak r.1,
Mau tanya apakah rasrtitas retehe<,icine masih
bisa2

malam &ak, u.tuk retemedican masah

Lrituk tanggat rrE ah ofi 201e /
kami mendallar retemedicine unruk Kam,s tql2

Tp dr pagi ngga ada balasah kat

Q ...ro 
",..*".,o

Dafiar ke shird kak drram 9 btm ada balasan
ko.rirma6'

@ letik pesan SO

a. l-: <$ .ozezz-zoa-ezz.

Karena perrmbangan Jarah tamr dr Joora,d
kam' memanraar(an tetemed,cine,n, k;r iD
knp eclrop butrn rcaponnyJ..ng.i t6ro untutpendallaran saja Saran sara kak katau me,r
mehbuka las,riras ont,ne ya SOM nva ha.us
ad6 tq lal
Kalau seperti rni kamr iuqa menunqqu2 kak
ngga cumJ sekr oua hat, tapr setrap katr (hat te
nomer itu selalu SLOW RESPON
kamr pasien kak juqa maunya petayanan yq

TerlnEkasrh kst atas ssrannya, inr ami tEntu
fotrow uD l.

*amat pagi. tag€,mans hasit folow uFny5 y..
Apa bisa bsk psg' 2 Junt &smt ret€rnedi;i;

KErena sampar s6ar in' pun wa sava btm
€llbalas sama rcme. yq kenahn b;ar
firendaft.r

Selamat pagiii Li1
BBgaimana hggih? 11 :,.

l<alau mernang hdak b'Eatotonq diberl
kepaslian *a,ena re,karr tdrak tdmr oas,m kak
buruh pelayanan y9 tepal

@ |<rtrr posan \) O
a

rl+GD

..t-:

+62 A2?-4206-9723 ar L i
Terimakasrh kak aras sarannya, ini ami bantu
rottow up I

Kami ..,,, 7

SelEmat pagi, bag€imana hEsit foIou, upnys ya.
ApE blsa bskDaoi 2 Junt k6mi teterri.dd,.;

Ksrena ssmFar sa€t ini pun wa sayabtm
drbalas s6ma nomr yo kem6r'n bu.i

S€la.nat pagut ,i,,r
aagaimana rEgih? r0.,-

xalau mem.ng tldak bisa totonqdtbEl
kep€st'an karma rdkatr rarEk kamr bEsien r.sk
buiuh pelayanan y9 repat .,,

Xami tahu initglmer6h mungkjn p€dEwai titu.
tp d, kmarin pag masak fidak ada l(6ielassn.
Saya wa kemarh pagr sekttarram 9lnasih dl
tam k€.ia harusnya

Apakah pasrc.r d.luar lora Surata.tF bukanjd
Priorilas aps b.gaimana ngglh

lya, ini sedang kami rindak taniut, mohon

r"l

+1.-ff

so(9 Ketik pe6an

Baik lerimatEsih rr.



tampiran Screenshoot Balasan Tindak laniut Pengaduan Melalui Whatsapp

Hotline Service

e:25rj ... ".r€@

e Q.\ ,tz ezz-tzotetzz a. L :

Te.ima kasih rbu sudsh berkemn menunssu
lindak lanjut dari kami Selamal pagi.
menindaklanjur i keluhan yang rbu samparkan
kepada kami, sudah kahi koo.dhasikan pada
Bida.g Pelayanan sebagai atasan langsung
Kepala lnsblasiRawar Ja,an dan Xepala
lnsralasi Rekam Medis selaku atasan langsung
bagian Pendanaran clan p€layanan
aeleredicine. Oalam pertemuan lersebur
diiakukan ps.bhaan kepada petugas admin
unluk Pendaf taran Telemedi.ine serta
drlakukan revrew pada SOP Ielemedictne
Mohoh maal aras k6tdaknyamanannya
Terimakasih atas masukan yang diberikan
kepada kama, kamj senanrlasa berkomilrnen
memp€rbaiki SDM dan sarana p,.sarana
semoqa RSJD Surakarta dapar rnelayani lebrh
baik Berikut kami sarnparkanjuga buktifoto
rapat koordinasi Brdang Pelayanan
Terihakasih- salam

n

(9 retrt pesan

I

I

\so

-ri ? caD

..(.i< Q ,u. ,r.-oro"-n,rs

Aaik rsrmakasih banyak bapak/ibu unruk

S€moqa pelayanan rum.h saki ni semakin
meingkal dan terbaik

Ierimakasih salam senst selah/ li *

Kalau kamr boleh 1au pak/Bu u.luk SOP
lelemedicine minimal batas wakl! pendaharad
brp ha.i sebelum wakt! vrdeo calldg dokter ya?

Untuk P6daftaran H I maksimal pukul 14.O0
wB Tenma kasih Salam

g Ketik pesan s5 Gt

a

I



PROVINSI JAWA TENGAH
SAKIT,ITWA DAERAH SI.]RAIGRTA

Ki H.j.r Ddutoru t0 Jcbc Kotrk Po lt7 $r.l.nr 57126 Tdp.(or1l'l64l412Frt.(ll27l\ffi92o
E-mail:rejd_surakua@yaio.om Wcbsite:htrplQidlu&k3&i3!€lglr9llg9.id

AH PROVINSI JAWA TENGAH
RUIITAH SAKIT JTWA DAERAH STIRAIGKTA

Jl. Ki Hrj.r Dci.nioro tO J.bB Kot* PB lt7 Suilhtu 57126 Tclp.(0271)5'al'a42 Fu.(Oz7lrffigm
E-mail : rsjd-surakana@yahm com Website : httD://r$d-surakana.istenqprov.so.id

Dengan ini mengharap
Bapak/Ibu/Saudara besok Pada :

Bapa(Ibu/Saudara kami

SURAKARTA

UNDANGAN

kehadiran

2002NrP. 19670511

Yth, Bp/Ibu/Sdr
di

SBidaKa ng

Kepada :

Surakarta, 03 Juni 2022

Atas kehadiran
ucapkan terimakasih.

Hari / Tanggal
Jam
Tempat
Keperluan

Senin, 06 Juni 2022
10.00 s/d selesai
Ruang PMKP

Rapat Tjndak Lanjut
Pengaduan

Dengan ini mengharap kehadiran BapalV Ibu/
Saudara besok pada :

BapaVIbu/Saudara kami

SURAKARTA

UNDANGAN

2002NrP. 19670511

V
isMedn

Surakafta, 03 Juni 2022
Ka. Bidang

Kepada :

Yth, Bp/Ibu/Sdr
di.

Atas kehadiran
ucapkan terimakasih.

Senin, 06 )uni 2022
10.00 s/d selesai
Ruang PMKP

Rapat Tindak Lanjut
Pengaduan

Hari / Tanggal
Jam
Tempat
Keperluan

RTIIVIAH SAKITJTWA DAERAH SI.JRAKARTA
Jl. Ki H.j.rDcwrntoro 80 Jcbr.sKotrkPo3 lE? Surk.rt.57l26 Tclp (0271)641'142 F'r'(0271)9t920---i-i"if,rsjd-surakana@yahm.com 

website:httD://rsjd-surakarta'istenqprovqoid

AH PROVINSI J TENGAHAH PROVINSI JAWA TENGAH
SAI(rrJIWA DAERAH SURAIftRTA

KiH.jrrDc{utorc8l}ftbgKote}iollE7Sur.k.fl!57l26Tclp.(0211|641442F1.(0271|61t92o
E-r"ii, tsiUgotafaOyOs""glo website : httD://rsjd-surakanaiatcnqPtov go'id

Dengan ini mengharap kehadiran Bapak/ Ibu/

Saudara besok Pada :

UNDANGAN

2002NIP. 19670511

is

SURAKARTA

Surakafta, 03 Juni 2022
Ka. Bidang

Atas kehadiran
ucapkan terimakasih.

Senin, 06 Juni 2022
10.00 s/d selesai
Ruang PMKP

Rapat Tindak Lanjut
Pengaduan

Bapa(Ibu/Saudara kami

Kepada :

Yth, Bp/Ibu/Sdr:
di.

Hari / Tanggal
Jam
Tempat
Keperluan

Dengan ini mengharap kehadiran Bapak/ Ibu/
Saudara besok Pada :

BapaVIbu/Saudara kami

Surakarta, 03 Juni 2022
Ka. Bidang PelaYanan Medis

UNDANGAN

2002NIP.

Kepada :

Yth, Bp/Ibu/Sdr : .......
di.

SURAKARTA

Hari lTanggal
lam
Tempat
Keperluan

Atas kehadiran

ucapkan terimakasih.

Senin, 06 luni 2022
10.00 s/d selesai
Ruang PMKP

Rapat Tindak Lanjut
Pengaduan

V

V



DAFTAR HADIR
-Q^in 6 Jvni 2ozz

Hari/tanggal

Waktu

Tempat

Acara

l0.N

Lv\zrn

NO.

1.
il)o.aro hrb k*&;t'ot R t

2 Qtrab c.fh fua N 6,[ bar? /r. f4 .r,flu 2

3 [4 oero Rrrn ' Kobia y@n
4 Pug,r' rr. &. ..,;ra(an

4 ,

5 b1i ()Lan' lL - ,lo[an
I 5 L,h

6 I,rnq. L h,h.\ 6.\ A
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NOTULEN RAPAT

Rapat Tindak Lanjut Pengaduan

Hari Senin, Tanggal 06 Juni2022

Tempat Ruang PMKP

Wahu 10.00 WB

Uraian Aduan

'1. Pengunjung memberikan saran tentang system pelayanan baru di Rawat Jalan saat ini

dira; l;bih lama, tidak ada anomer anlrian pada saat melaksanakan pemeriksaan TTV

dan masuk ke ruang doKer, pemanggilan dilakukan secara manual oleh perawat tidak

."nggu;t"n p"ng-.rrs suaia, tidaiida mesin pemanggil, jadi tidak bisa didengar jika

duduknya jauh
RTL :

a. Sudah ada kode dokter dan nomer antrian

o. easi.n aip"rsifanf,an duduk sesuai dokter yang dituju dimeja pera\'\'at masin!-- 
.""ing i;"i" po"wat 1 melayani TTV pasien untuk dokter kamar 4' 5' dan 6' meia

""i"*it'z 
#"rrv"ni rTV pasi;n untuk dokter kamar 7 8 dan 9' meja perawat 3

melayani Try pasien untuk dokter kamar 10, 11 dan 15

c. Sosi;lisasi alur rawatjalan setiap harisebelum pelayanan



2. Keluarga pasien mengadu tentang pelayanan aplikasiTelemedicine bahwa pasien tidak
mendapatkan konfirmasi pelayanan konsultasi dengan dokter dan tidak mendapatkan
jawaban dari admin nomer wa pendaftaran sampai hari berikutnya, padahal pasien

berhasil mendaftar dan sudah membayar
RTL
a. Koordinasi dengan SIM-RS untuk membuat terobosan aplikasi Telemedicine yang

lebih mudah dan cepat (tidak berbelit-belit)
b. Koordinasiantara pendaftaran dan bagian kasir
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