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PENGERTIAN Tata cara mengenai penanganan komplain yang berasal dari pasien, keluarga dan
pengunjung yang terjadi disaat jam kerja:

TUJUAN Memberikan panduan kepada petugas agar komplain yang terjadi dapat ditindak
lanjuti dengan baik dan benar.

Rumah sakit memfasilitasi pasien dan keluarga untuk mengajukan usul, saran,
perbaikan selama dalam perawatan di RSUD Genteng (Keputusan Direktur Rumah
Sakit Umum Daerah Genteng Nomor: 445/012.33/KEP/429.402/2024 tentang

KEBIJAKAN

Panduan Penanganan Komplain).

1. Petugas mengarahkan pasien, keluarga atau pengunjung yang akan komplain ke
bagian pusat informasi dan pengaduan.

2. Petugas pusat informasi dan pengaduan mengucapkan salam dan menanyakan
maksud dan tujuan pasien, keluarga atau pengunjung rumah sakit yang datang ke
pusat informasi dan pengaduan.

3. Pasien, keluarga atau pengunjung rumah sakit menyampaikan keluhan kepada

PROSEDUR petugas pusat informasi dan pengaduan.

4. Petugas mendengarkan secara seksama tentang apa yang akan menjadi keluhan
pasien, keluarga atau pengunjung rumah sakit.

5. Pefugas mengucapkan ferima kasih afas komplain yang felah.disampaikan dan
memberikan lembar komplain yang sudah disediakan untuk diisi dan ditanda

tangani oleh pasien, keluarga atau pengunjung yang komplain.
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6. Petugas menanggapi komplain dari pasien, keluarga atau pengunjung rumah
sakit, jika tidak dapat diselesaikan maka pihak pusat informasi dan pengaduan
menghubungi Tim pengelola pengaduan RSUD Genteng.

PROSEDUR 7. Tim Pengelola pengaduan menanggapi komplain dari pasien, keluarga atau
pengunjung dan menyelesaikannya saat itu juga.

8. Semua komplain yang terjadi akan dijadikan acuan untuk perbaikan baik dari
sisi SDM maupun sistem.

UNIT TERKAIT Staf Rumah Sakit ,Tim Pengelola Pengaduan
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