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KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat ALLAH SWT atas segala
limpahan rahmat dan kasih sayang-Nya, nikmat dan karunia-Nya
sehingga dalam menunaikan tugas dan kewajiban senantiasa berada
dalam lindungan-Nya, Aamiin.

Pada kesempatan ini Bagian Pemasaran dan Humas RSUD
Kardinah Kota Tegal membuat “Laporan Tahunan Evaluasi Penanganan
Pengaduan Pengguna Jasa Tahun 2023 di RSUD Kardinah Kota Tegal’
Kami berharap laporan ini disusun untuk dapat dijadikan evaluasi dalam
memberikan pelayanan kesehaian lebih baik lagl. Seliap pengaduan yang
disampaiakan pengguna jasa perihal pelayanan maupun sarana dan
prasarana di RSUD Kardinah Kota Tegal selalui ditangani dengan baik
dan diselesaikan dengan cepat dan mengikutsertakan pengguna jasa.
Setiap permasalahan yang terjadi diselesaikan dengan mengacu pada
panduan penanganan pengaduan pengguna jasa.

Semoga laporan evaluasi ini dapat memberikan informasi secara
lengkap, mudah diakses dan lterpusal pada peningkatan wualitas
pelayanan di RSUD Kardinah Kota Tegal menuju zero complaint. Sebagai
akhir kata, saran dan koreksi demi perbaikan laporan evaluasi ini sangat
kami harapkan.

Kepala Sub Bagian Pemasaran dan Humas

R3U inah Tegal

RANI INGRIANI, S Sds. M.M.
NIP. 15hm1ngzu1ut\l12ma
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A. LATAR BELAKANG

Pengaduan masyarakat adalah informasilpemberitahuan yang

disampaikan oleh pengguna jasa yang berisi keluhan atau ketidakpuasan
terkait perilaku atas pelaksanaan pelayanan, pelanggaran kode etik atau
pelayanan yang tidak sesuai dengan standar pelayanan atau pengabaian
hak dan kewajiban pasien.

Terdapat dua media pengaduan, yaitu:

1. Konsultasi dan Pengaduan Tatap Muka dapat dilakukan secara
langsung oleh pengguna jasa ke Ruang PPID RSUD Kardinah Kota
Tegal, Bagian Informasi dan Pendaftaran Poliklinik Rawat Jalan atau
Rawat Inap.

2. Secara Daring, dapat melalui:

Aplikasi SIGITA MOBILE RSUD Kardinah Kota Tegal

Website RSUD Kardinah: www rsudkardinah tegalkota go.id

Email REUD Kardinah: rsudkardinah@teqalkota qgo id

Facebook RSUD Kardinah: RSU KARDINAH TEGAL

Instagram RSUD Kardinah: rsudkardinah

Kotak saran yang tersedia dibeberapa titik di lingkungan RSUD
Kardinah Kota Tegal

WA Humas RSUD Kardinah: 082135203839

WA Duty Manager RSUD Kardingh: 085722278068

LAPOR: hitps/fwww.lapor.go.id

B. TUJUAN

Tujuan dari monitoring dan evaluasi penanganan pengaduan

pengguna jasa ini adalah untuk menilai dan mengevaluasi kegiatan
penanganan dan tindaklanjut penanganan yang telah dilakukan serta
sebagai bahan masukan dan rekomendasi tindak lanjut perbaikan
terhadap pengelolaan pengaduan di RSUD Kardinah Kota Tegal.



C. LANDASAN HUKUM
1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Petayanan Publik;
2. Undang-Undang MNomor 14 Tahun 2008 tentang Kelerbukaan

Informasi Publik;
. Unsang-Undang Nomor 17 Tahun 2023 tentang Kesehatan;

. Peraturan Menteri Kesehatan Indonesia Nomor 62 Tahun 2014

tentang Kewajiban Rumah Sakit dan Kewajiban Pasien,

. Peraturan Daerah Provinsi Jawa Tengah Nomor 7 Tahun 2015
tentang Pelayanan Publik;

. Peraturan Walikota Tegal Nomeor 39 Tahun 2008 tentang Standar
Pelayanan Minimal Badan Layanan Umum Daerah Rumah Sakit

Umum Daerah Kardinah Kota Tegal;

7. Peraturan Walikota Tegal Nomor & Tahun 2013 tentang
Penyelenggaraan Pelayanan Informasi Publik di Lingkungan
Pemanntah Kota Tegal;

D. KEGIATAN YANG DILAKSANAKAN
Selama tahun 2023 jumiah aduan dari pengguna jasa
No | Pelayanan | Pengaduan Analisa Pengaduan Jumiah
Keluhan
1. | Pendaftaran | Petugas Mengingatkan dan 1
pendaftaran | memberikan pembinaan
tidak ramah | kepada petugas
pendaftaran agar bekerja
sesuai SPO
Shift malam | Mengingatkan dan 1
bagian memberikan pembinaan
pendaftaran | kepada petugas
yang terdalu | pendaftaran agar bekena
Jutesk sesuai SPO
Sistemn Mengingatkan dan 1
antrian yang | memberikan pembinaan
tidak jelas | kepada petugas
dan petugas | pendaftaran agar bekena
BPJS vyang | sesuai SPO I
terialu jutek |




Meminta hak
pendapatan
perawat
Cowid 19

| namun tetap tidak disetujui

4. RSUD Kardinah telah

‘Berdasarkan Kepulusan

‘darl APBD Kota Tegal
| sedangkan pada Tahun

Tahun 2023,

akab selalu di evaluasi
secara berkala oleh Tim
Aemunerasi REUD
Kardinah dan
Mana@men RSUD
Kardinah

mengajukan usulan
alokasi TPP bagi ASN
yang berugas di RSUD
Kardinah untuk
mengurangi perbedaan |
penghasilan yang |
dilefima dengan ASN di
luar RSUD Kardinah

Mentern  Kesehatan RI
Momor

HK.01.07T/MENKEST70/202
2 tentang pemberian insentif

dan santunan kematian bagi
tenaga kesehatan sera
pengangkatan dan

penempatan tenaga relawan
bidang  kesehatan  yang
menangani  COVID 19,
bahwa tenaga kesehatan
yang menangani COVID 19
berhak memperoleh insentif, |
Pada tahun 2021, untuk
insentif  pakes RSUD
Kardinah sudah pernah |
dibayarkan yang bersumber

2022, RSUD Kardinah
sudah mengusulkan insentif

TAPD. Kebijakan TAPD
pada wakiu itu insentf
nakes hanya dibenkan untuk
nakes OPD Dinas
Kesehatan. Untuk insentif
nakes 2022 akan kami coba
usulkan kembali kepada
Pemerintah Kota Tegal,
agar dapal dibayarkan
sasual dengan ketentuan
melalul APBD Perubahan




pemberakuan tanff sesual

| Kesepakatan Kerjasama

Tempat foto  Koordinasi dengan Bagian 1
copy vang | Umum  terkait  keluhan
terlalu jauh tersebut T
Ruang Koordinasi dengan Bagian 1
funggu di | Umum  terkail  keluhan
ICU  harap | tersebut
dibarikan
fasilitas yang
layak
Banyak Koordinasi dengan Bagian 1
| sarpras yang | Umum dan Bagian
harus Perencanaan PDE) terkait
diperbaiki keluhan tersebut dan sudah
Caftar Online | di tindak lanjuti
aigita gagal
terus B
Sekal bagian | Koordinasi dengan Bagian i
pendaftaran | Umum  terkait  kefuhan
menutupi tersebut dan sudah di tindak
pandangan | lanjuti
dan antrian
yang kurang
jelas '
Kulkas Koordingsi dengan Bagian 1
ruangan  Umum  terkait  keluhan
cendana ada tersabut dan sudah di indak
yang mati | |anjufi
Pembuatan | Koomrdinasi dengan Bagian 1
kartu parkir | Umum unfuk  melakukan
untuk pengecekan dan segera di
penjaga tindak lanjuti
pasien tetapi
sudah tutup | |
padahal g
masih sore ,
Pendaftaran | Koordinasi dengan Bagian 1 '
anline eror Perencanaan (FPDE) dan
. sudah di tindak lanjuti |
Speaker ICU | Koordinasi dengan Bagian 2 ;
lantai 3| Umum untuk  melakukan -
sangat pangecekan dan segera di |
berdengung | tindak lanjuti
kencang 1
Tarif  parkir | Koordinasi dengan Bagian 1 .
yang tenalu  Umum unluk  melakukan .
mahal pengecekan dan segera di

tindak  lanjuti dengan

menyasuaikan




| Kipas angin | Koordinasi dengan Bagian |
di ruang | Umum  untuk  melakukan
tunggu poli | pengecekan dan segera d
| ! mati tindak lanjuti |
4, | DPJP Dokter Koordinasi dengan bagian
pulang ketika | pelayanan untuk melakukan
‘ belum pangecekan dan ftindak
selesai lanjut keluhan tersebut
i pelayanan |
- Dokter Koordinasi dengan bagian |
| datang tidak | pelayanan untuk melakukan
sesual pengecekan dan tindak
dengan lanjut keluhan tersebut
jadwal - _
Pemeriksaan | Koordinasi dengan bagian
di IGD tidak | pelayanan untuk melakukan
; ada kendaia | pengecekan dan tindak
ketika pindah | lanjut keluhan tersebut
periksa
ternyata
terdeteksi
penyakit
Setelah Koordinasi dengan bagian
penanganan | pelayanan untuk melakukan
. dokter pengecekan dan findak
tambah perih | lanjut keluhan tersebut
5. | Rekam Terialu lama | Koordinasi dengan  unit |
MediK minta surat | rekam medik untuk
kematian meiakukan pengecekan dan
| tindak lanjut keluhan
tersebut
6. | MCU Ada Koordinasi dengan bagian
kesalahan pelayanan untuk melakukan
data entry pengecekan dan tindak
lanjut keluhan tersebut
- Wakiu Koordinasi dengan bagian |
tunggu hasil | pelayanan untuk melakukan
yang terlalu | pangecekan dan tindak |
. lama | lanjut keluhan tersebut
7. | Farmasi Pasien Koordinasi dengan bagian
umum pelayanan untuk melakukan
pulang fidak | pengecekan dan  findak
dibawakan lanjut keluhan tersabut
obat tetapi di
noda ada
keterangan
| obat pasca
ranap




8.

| Pelayanan | Jadwal  di | Koordinasi dengan bagian 1
aplikasi JKN | pelayanan untuk melakukan
tidak sesuai | pengecekan dan tindak

dengan lanjut keluhan tersebut
[adwal di
| Rumah Sakit

E. REKOMENDASI HASIL MONITORING DAN EVALUASI

1.

Karyawan Rumah Sakit khususnya petugas yang memberikan
pelayanan harus mampu berkomunikasi secara efektif dengan
pasien dan keluarga pasien

. Melaksanakan budaya 5 S (Senyum, Salam, Sapa, Sopan, Santun)

dalam pemberian pelayanan kepada pasien/keluarga pasien.
Membenkan pembinaan secara berkala kepada perawat dan
tenaga kesehatan yang berkaitan dengan asuhan keperawatan,
disiplin dan etos kerja.

Melakukan perubahan bukan hanya dari segi pelayanan saja tetapi
terhadap pemenuhan sarana dan prasarana dan penunjang lainnya
dalam meningkatkan kenyamanan kepada pengguna jasa.
Meningkatkan keterlibatan semua pihak untuk ikut mempromosikan
layanan rumah sakit.

Melakukan monitoring, evaluasi, pembinaan dan sosialisasi
pelayanan prima.



F. PENUTUP

Laporan moniforing dan evaluasi penanganan pengaduan masyarakat
ini disusun dengan harapan bahwa setiap melakukan kegiatan pelayanan
berdasarkan SPO yang sudah berlaku, dan dijadikan sebagal umpan balik
untuk peningkatan mutu layanan kepada pengguna jasa.

Mengetahui,

Kepala Bagian Perencanaan dan
Pemasaran
RSUD Kardinah Kota Tegal

P

AHMAD HARYANTO, SKM
MNIP. 196805301993031008

Kepala Sub Bagian
Pemasaran dan Humas

| 208, M.M.
NIP. 198001052010012013
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PEMERINTAH KOTA TEGAL
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH KARDINAH

JI. AIP. KS. Tubun No. 4 Telp. ( 0283 ) 356067, Fak ( 0283 ) 353131 Tegal 52124

Nomor : 005/ a4 & Tegal, 4 Februan 2023
Penhal : Undangan

Kepada

Yth : Tim Penanganan Pengaduan
RSUD Kardnah

D
Tempat

Mengharap dengan hormat atas kehadiran bapak / fbu / saudara pada
pertemuan yang akan diselenggarakan pada |

Hani [ tanggal Senin, 6 Februari 2023

Pukul . 08.30 - salesai

Tempat - Ruang RA RSUD Kardinah

Acara - Rapat Monitonng dan Evaluasi Penanganan
Pengaduan RSUD Kardnah Kota Tegal
Bulan Januan 2023

ﬂmﬁ;m'un RSUD KARDINAH
Kﬂm TEGAL

NIP. i':'IT"'iHII 200212 1 005



KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat ALLAH SWT atas segala
impahan rahmal dan kasih sayang-Nya, nikmal dan karunia-Nya
sehingga dalam menunaikan tugas dan kewsjiban senantiasa berada
dalam lindungan-Nya, Aamiin.

Pada kesempatan ini Bagian Pemasaran dan Humas RSUD
Kardinah Kota Tegal membuat “Laporan Tahunan Evaluasi Penanganan
Pengaduan Pengguna Jasa Tahun 2023 di RSUD Kardinah Kota Tegal”
Kami berharap laporan ini disusun untuk dapat dijadikan evaluasi dalam
memberdikan pelayanan hesehatan lebih baik lagi. Setiap pengaduan yang
disampaiakan pengguna jasa perhal pelayanan maupun sarana dan
prasarana di RSUD Kardinah Kota Tegal selalui ditangani dengan baik
dan diselesaikan dengan cepat dan mengikutsertakan pengguna jasa.
Setiap permasalahan yang terjadi diselesaikan dengan mengacu pada
panduan pananganan pengaduan pengguna jasa.

Semoga laporan evaluasl ini dapat memberikan informasi secara
ienghap, mudeh diakses dan lerpusatl pada peningkatan kualitas
pelayanan di RSUD Kardinah Kota Tegal menuju zero complaint. Sebagai
akhir kata, saran dan koreksi demi perbaikan laporan evaluasi ini sangat
kami harapkan.

ran dan Humas
Tegal

Kepala Sub Bagian Pem
RSU inah

BANI INGRIANI. 5.5gs., M.M.
NIP. 198001092010012013

I
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Hari :  Senin
Tanggal : 6 Februari 2023
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PEMERINTAH KOTA TEGAL
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH KARDINAH

JL AIP. KS. Tubun No. 4 Telp. ( 0283 ) 356067, Fak ( 0283 ) 353131 Tegal 52124

Nomor : 005/ 5. b Tegal, 6 Maret 2023
Perihal - Undangan
Kepada
¥th - Tim Penanganan Pengaduan
RSUD Kardinah
D
Tempat

m@mmmmmnnmm:mwwm
pertemuan yang akan diselenggarakan pada |

Han [ tanggal - Selasa, 7 Maret 2023

Pukul - 08.30 - selesai

Tempat - Ruang RA RSUD Kardinah

Acara - Rapat Monitoring dan Evaluasi Penanganan
Pengaduan RSUD Kardinah Kota Tegal
Bulan Februarn 2023

Demikian atas kehadirannya disampaikan terima kasih.

/ iﬁm'rﬁmsun KARDINAH
©7 KOTATEGAL

dre. AGUS DWI SULISTYANTONO, MM,
Pembing Utama Muda

NIP. 19720811 200212 1 005



DAFTAR HADIR

Hari : Selasa
Tanggal : 7 Maret 2023
Tempat :  Ruang R.A. Kardinah
Acara . Rapat monitoring dan evaluasi Penanganan
mﬂnmnmmtﬁm
Februari 2023
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PEMERINTAH KOTA TEGAL
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH KARDINAH

JL. AIP. KS. Tubun No. 4 Telp. ( 0283 ) 356067, Fak ( 0283 ) 353131 Tegal 52124

Nomor - 005/038 A, Tegal. 3 April 2023
Perihal - Undangan

Kepada
Yth - Tim Penanganan Pengaduan
RSUD Kardinah
Di
Tempat

hlanmamepﬂangﬂnhmmaiam&ehadlranhapak!ihulsmﬂﬂmpacﬁ
perlemuan yang akan diselenggarakan pada |

Hari [ tanggal - Selasa, 4 Apnl 2023

Pukul . 08.30 - selesai

Tempat . Ruang RA RSUD Kardinah

Acara - Rapat Monitoring dan Evaluasi Penanganan
Pengaduan RSUD Kardinah Kota Tegal
Bulan Maret 2023

Demikian atas kehadirannya disampaikan tenma kasih.

/BIREKTUR RSUD KARDINAH
T4 KOTa TEGAL

drg AGUS DWI'SULISTYANTONO. MM.

Pembina Utama Muda
NIP. 19720811 200212 1 005




DAFTAR HADIR

Hari

Tanggal ;4 April 2023
Tempat :  Ruang R.A. Kardinah
Acara
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