RS MATA
UNDAAN

Surabaya, 10 Oktober 2020

Nomor : 014/ RSMU/HUM/X/2020
Lampiran -1 (satu) Bendel
Perihal . Laporan Penanganan Keluhan Bulan September 2020

Yth. dr. Ria Sylvia H, Sp.M
PIt. Direktur RS Mata Undaan
di Tempat

Dengan hormat,

Bersama ini kami kirimkan Laporan Penanganan Keluhan untuk Periode September 2020.
Demikian kami sampaikan, atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih.

Hormat Kami,

L

g

Yonita Eka S.
Plt. Ka. Humas & Pemasaran



TINDAK LANJUT PENANGANAN KELUHAN

dr. Ria Sylvia, SpM

No.RM: xmmm_.c__ _x>z§ v.mu..m»:hm:MMz IS| KELUHAN KLASIFIKAS! KELUHAN KRONOLOGI KEJADIAN TANGGAPAN PENYELESAIAN KELUHAN
Tanggal Keiuhan : Telepon Tn Daeng |Pasien merasa tdak ada |Assurance Keluarga pasien CS menghubungi ke ruang |Perawat menginfokan
01 September 2020 Siratang info mengenar pembatalan menghubungi RSMU assesment dan bahwa pasien tersebut

085106860160 |operasi di tanggal 1/9/2020 menanyakan perihal pasien [menanyakan penhal hasil labnya kurang baik,

atas nama Tn. Daeng pembatalan pasien sehingga CS menghubung
Siratang yang harusnya tersebut, sambil menunggu | keluarga pasien kembali
operasi tanggal 1/9/20 perawat mencan data dan menyambungkan

Tanggal Sesampainya di RS, pasien, CS meminta nomar |kepada perawat untuk

Penyelesaian : 01 diinfokan bahwa pasien pon keluarga yang bisa |diedukasi peniah hasil

September 2020 tersebut batal operasi dihubungi jika sudah labnya dan untuk
tanpa dijelaskan alasan mendapat info dan penjadwalan ulang
pembatalannya Beliau perawat. operasinya
juga merasa tidak
dihubungi oleh pihak RS
mengenai hal tersebut. CS
menjelaskan kepada
keluarga pasien bahwa
nomor telepon yang tertera
di RM hanya 1, itupun tidak
bisa dihubungi dan tidak
tersambung pada
whatsapp sehingga
kesulitan untuk
menghubungi pasien.
Kemudian keluarga pasien
meminta kejelasan
mengapa pasien batal
operasi, karena pasien
merasa hasil lab nya dalam
kondisi baik

Staf Unit KA Unit/ Cust. Service Ka.Humas & Pemasaran
Instalasi ccs J010+
o
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Mengetahui
Direktur Wakil Direktur Umum dan Keuangan

Hargo Wayuono. SE, M.Si, Ak, CA




TINDAK LANJUT PENANGANAN KELUHAN

& Ria Syvia, SpM

No.RM: —Wmmr,,_._.a:..n”nz LMMDZ,‘__M_M sz I1S| KELUHAN KLASIFIKASI KELUHAN KRONOLOGI KEJADIAN TANGGAPAN PENYELESAIAN KELUHAN
Tanggal Keluhan : Tatap Muka | Tn Abd Hamid |Pasien rencana ada Reliability Pasien menjelaskan CS memberikan waktu CS menjelaskan kepada
02 September 2020 operasi dengan dr IR kepada CS bahwa beliau |kepada pasien untuk pasien bahwa saat ini

menggunakan pelayanan dapat surat pengantar memikirkan kembali RSMU masih menerima
BPJS, namun dari Faskes untuk operasi dengan dr  |apakah tetap melakukan |pelayanan BPJS asalkan
tidak memberikan rujukan IR dan disarankan operasi di RS Haji SBY |membawa surat rujukan,
ke RS. Mata Undaan. menggunakan BPJS, sesuai dengan rujukannya |karena pasien ingin
Tanggal namun ketika meminta  |ataupun mencoba bertemu dengan dr, IR,
Penyelesaian : 02 surat rujukan dari konfirmasi ulang ke maka CS mengarahkan
September 2020 Puskesmas, diinfokan Faskes perihal pasien untuk melakukan
bahwa RSMU sedang rujukannya, karena pasien |kontrol dengan dr IR
bermasalah dengan BPJS |mengaku pernah menggunakan pelayanan
dan dirujuk ke RS. Haji mendapat surat rujukan ke |umum dan mengambilkan
SBY. Pasten tetap RSMU. nomor antnian
bersikukuh ingin Sesampainya di kasir,
melakukan operasi di pasien tersebut tetap
RSMU karena merasa mempermasalahkan surat
diberikan pengantar oleh rujukannya dan tidax jadi
dr. IR dan menganggap melakukan pemerksaan
bahwa jika menggunakan karena harus
pelayanan BPJS memang menggunakan biaya
rumit dan akan dipersulit secara mandin
Padahal surat pengantar
yang dimaksud pasien itu
hanya rencana operasi
saja untuk ditunjukkan ke
loket BPJS, buka surat
pengantar untuk
penjadwalan operasi
Staf Unit KA Unit / Ka.Humas & Pemasaran
Instalasi cW Al
- s
TANDA TANGAN
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Mengetahui ,
Direktur Wakil Direktur Umum dan Keuangan
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No.RM: Mmmr,p__ﬂﬂ_v oot I1S| KELUHAN KLASIFIKASI KELUHAN | KRONOLOGI KEJADIAN TANGGAPAN PENYELESAIAN KELUHAN
Tanggal Keluhan : Tatap Muka Hot ljah, Ny. |Pasien sudah datang Emphaty Pasien datang menuju CS mencoba mecoba Setelah menyampaikan
07 September 2020 sesuai dengan arahan Customer Service GMS menghubung) nomor pesan dari dr RT kepada

Perawat supaya kontrol kurang lebih pukul 7.20,  [telepon dr. RT sambil pasien, pasien sebenarnya
kembali di pagi hari satu Pasien kemudian mengarahkan pasien masih ingin dipenksa pagi
minggu setelah tindakan, mengutarakan untuk menunggu karena |hari ini Karena dinnya
akan tetapi pada saat keperluannya bahwa memang untuk pagi ini dr. [sudah melakukan sesuai
Tanggal pasien sudah berada di beliau ingin bertemu RT ada tindakan operasi |dengan arahan dari
Penyelesaian : 07 lokas|, dokternya tidak dengan dr. RT pagi ini Vitrec 4 pasien sampal Perawat untuk datang
September 2020 dapat ditemui karena karena harus kontrol. kurang lebih pukul 12 pagi hari. Setelah memilih
sedang ada tindakan Ketika CS menyampaikan |siang. Akan tetapi untuk menunggu sampai
operasi. bahwa hari ini (Senin 7/9) |beberapa menit kemudian |jam 12 siang, cs
dr. RT ada praktek akan |dr. RT terlihat melewati membantu untuk
tetapi masih sore nanti GMS dan CS langsung mengambilkan nomor
(17.00-20.00), Pasien menghampiri untuk antrean Penunjang
langsung memberitahu CS [sekadar konfirmasi terkait |kepada Pasien, dan
bahwa dirinya mendapat |pasien yang hendak Pasien menerima.
arahan dari Perawat jika |kontrol 1 minggu setelah
kontrolnya satu minggu tindakan Injeksi Avastin
setelah Injeksi Avastin Setelah mendapat
(tertera di kwitansi tanggal |jawaban dari dr RT, CS
31/8) di pagi hari. Dan menyampaikan pada
karena dari arahan pasien bahwa pagi ini dr
tersebut Pasien langsung |RT memang tidak bisa
meluncur ke RSMU pagi  |ditemui untuk kontrol. dr
buta (Shubuhan di RT memberikan pilihan,
perjalanan) dari Madura.  |jika ingin menunggu, ya
sampai pukul 12 siang
nanti atau kalau tidak
mau, ya ikutyang ¢TACIEF
Staf Unit KA Unit / Cust. Service Ka.Humas & Pemasaran ~— ofe.
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TINDAK LANJUT PENANGANAN KELUHAN

WAKTU BENTUK IDENTITAS KLASIFIKASI PENYELESAIAN KELUHAN (OLEH KA
KEJADIAN | KELUHAN | PELANGGAN | KELUHAN RN PROSESKELUHAN (0L TH) UNIT TERKAIT)
Tanggal KARTU SARAN [NAMA : Rizky {R: Reliabili Petugas pelayanan lasik depan Setelah membuka Kartu Saran, CS m - - ®:
Keluhan : /INTERNET |Andia$ A: Assurance pojok kanan (Perempuan), 12-9- menanyakan ke Instalasi LASIK terkai vﬂr A ANz NP 7
12/09/2020 , NO HP : T:Tangible 2020 jam 07.30. Menginformasikan |pasien yang dimaksud, menanyakan B G oy ne
085749544778 E: Empathy dan menolak kunjungan saya untuk |kronelogi kejadian dan dilaporkan . n
ALAMAT : Tosarem |R: Responsiveness |pre lasik, dengan alasan harus pakai |kepada Kepala Unit Humas & oM - Cba QS. G2 minl
Kediri rujukan dari dokter, sedangkan Pemasaran. Ternyata permasalahan ;
sebelumnya sudah menjadwalkan  |telah terselesaikan, namun pasien V7 kel Yl \f#)ﬁ.
Tanggal & Jam dan di infokan bisa langsung terlanjur memasukkan Kartu Saran e
Pelaporan ke dilayani tanpa rujukan dari dokter. |sebelumnya. CS hanya menelpon (DEEAS ?(/Zn e gnyaans .
Ka Humas & pasien agar pasien tahu bahwa Kartu
Pemasaran : 5 sarannya telah diterima dan CS v7 «2 Liie » /“Tﬁ
14/09/2020 mengucapkan terima kasih karena AT A
telah bersedia menuliskan masukan. ® 505 \C&w?. s &
- [9E o, N
o7 Yverg. \ae i b (T A5 THnen L

01 /ot /o0

Tanggal & Jam
Pelaporan ke \ 0.60
Unit (dis: CS)
Dikelola oleh, Ditindaklanjuti oleh,
Customer Service Ka.Humas & Pemasaran Ka. Unit / Instalasi ...
q!.n_m-.n._u! Omu\oﬁ\qd /%2020 - %0 5500+ }
orm 4
Diserahkan /3.5 W #‘ ? 9 \ OJ
Kembali (dis: /1A
CS,
‘ (Bram) (YONTA €, Afﬂnﬁ&
Mengetahui,

Pit Direktur Wakil Direktur Umum dan Keuangan

Hargo Wayuono, SE. M.Si, Ak, CA

dr. Ria Sylvia, Sp.M
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WAKTU BENTUK | IDENTITAS KUASIFIKASI PENYELESAIAN KELUHAN (OLEH KA
KEJADIAN | KELUNAN | PELANGGAN KELUHAN i i S FRQSES KELLEAN (LN UNIT TERKAIT)
Tanggal KARTU SARAN INAMA Hartanto R Rehability Pertama kalinya datang ke rumah  [CS berusahn moncari tahu identitas Sesuan LQ sof 1§:3)x
|Keluhan : INTERNET | ads A Assurance sakil ini saya sangat kecewa, karena |[penubs kritik dengan barkoordinasi dengan o bl N /
12/09/2020 ~ | (Goowle Review |y i saya pasien yang di tanggung PLN |Kepala Unit Rekam Medis untuk Ll preaes,
ALAMAT W mBM..:m ) D1 saat mau daftar poli umum, Mmm.“ﬁﬂ-:un:.“” M.“nﬂ”oh“o_ﬂ-: kelusw wil kil )
R Responsiveness [malah di suruh bayar 100rb (bisa di Eua::..u untuk be: Ny J
pastikan semua total yang berupa [ manuiiskan secara dotail identitas pasien m =
check up + obat mata nya pastidi  |dan tanggal kunjungan sehingga dapat «SDS»).T Ny ...- Y
Tangoal & Jam | suruh bayar). Padahal di tempat Iain | ditangani lebeh lanjut Mamun hingga saat
Pelaporan ke | semua itu di bayar PLN. jadi pasien |in, pasien yang dimaksud tdak pernah YK pLA, ﬁ\,\.\f
Ka Humas & tanggungan PLN hatus nya tidak  |membalas permintaan tarsebut - T
|Pemasaran bayar sepeserpun Pada inti dasar § Harrh
1470972020 v nya di saat mau melakukan =
pendaftaran proses nya cukup ribet —AO 3 on ‘OTA nA~d
dan juga tempat pendaftaran poll
umum nya (bapak-bapak) suka GMS \ RIR -VIP
menyela + maksa harus bayar 100rb
dan juga semua satpam nya tolong
| diata cara berbicara nya (satpam
N nyayang diruang non vip mulut nya
! suka menyela dan kurang enak di
! dengarkan di telinga sama kayak
| bapak-bapak di tempat
| pendaftaraan poli umum). Kalau
_, yang kayak gini aja sudah parah,
| apalagi yang di saat sudah di
| tangani dokter nya ., habis itu
_ dokter nya menyeta pasien juga. dil
_ Auto pasien nya marah-marah
,,. A sudah tidak laai
|
Tanggal & Jam | \WO
Pelaporanke | —~ Ze20 M :30
~§_80m~m W Dikelola oleh, Ditindaklanjuti oleh,
| Customer Service Ka_Humas & Pemasaran Ka. Unit / Instalasi .ﬁﬁﬂ
Tanggal & Jam | 0P VS
Form . fre /
e | G210/ 2000 ©9:HF \V\#u () w
Kembali (diis % . b
Csj 1 -
(Bram) OONA 5 S
Mengetahui,

PHt Direlctur

dr. Ria Sylvia, Sp M

Wakil Direktur Umum dan Xeuangan

Hargo Wayuono, SE, M Si, Ak. CA




TINDAK LANJUT PENANGANAN KELUHAN

WAKTU

BENTUK IDENTITAS

KLASIFIKAS!

PENYELESAIAN KELUHAN (OLEH KA

KEJADIAN KELUHAN PELANGGAN KELUHAN IS KELUHAN PROSES KELUHAN (OLEH CS) UNIT TERKAIT)
Tanggal KARTU SARAN [NAMA  Hani / R: Reliability Sangal kecewa dengan pelayanan saat  |CS membuka kartu saran dan kotak di Lean Aitnedele
Keluhan . /INTERNET |Isnaini A’ Assurance pintu masuk. perawat wanta berhiab.  [lobby lama ane
14/09/2020 NO HP T Tangibh Saya hdak di arahkan dengan bak tapi  [CS berusaha menghubungi penubs kritik, _9.} Tt ..

08713466009 n% diajak bicara terus yang bdak penting  [tapi tidak bisa, karena nomor teipon yang di N
. 3 tuiis satah
”o)wzaw._.)a._:. PP e CS mencari data pasien di System Evo
| berdasarkan nama dan atamat
ditemukan data pasien sebagai benkut:
Tanggal & Jam Nama - Ny. S Umi Hanik,
Pelaporan ke No. RM: 0703656 .
Ka Humas & Nomor telepon: 08113466509,
Pemasermi: Alamat: Pucang Adi 1 Gg. langgar 8
15/09/2020 « * Pasien mendapat rujukan dari RS. Pura
Raharja untuk ke IGD RS, Mata Undaan
keluarga pasien bercerita bahwa info darni
RS. Pura Rahara, ini termasuk keadaan
emergency, jika melalul IGD, nantinya bisa
menggunakan BPJS. Menurut pasien.
ketika sampai di RS Mata Undaan, dan
langsung ke IGD, perawat yang jaga di IGD
tidak mengarahkan dengan jelas, tetapi
menj terkan pr P
BPJS. keluarga pasien ingin di tangani
t glin, Setelah itu p Y
minta kita untuk menunggu di depan IGD
terlalu lama. Setelah menunggu sekian
lama, pada akhirnya pasien tetap di
arahkan ke peiayanan VIP. Menurut pasien,
kenapa tidak dan awal di arahkan ke vip.
jika memang ticak emergency dan tidak
bisa mengg 1 BPJS, keluarga pasien
—{hersedia o d
Tanggal & Jam ol \.\0 \NONQ
Pelaporanke | (5 19
Unit (ks CS) Dikelola oleh, Ditindaklanjuti oleh,
Customer Service Ka.Humas & Pemasaran Ka. Unit / Instalasi ....
o Abb
o1 fiofr0zo %
Tanggal & Jam ﬂﬁn , .o
Form
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PIt Direktur

dr, Ria Sylvia, Sp.M

Wakil Direktur Umum dan Keuangan

Hargo Wayuono, SE, M.S, Ak, CA




TINDAK LANJUT PENANGANAN KELUHAN

dr. Ria Sylvia, Sp.M

WAKTU BENTUK IDENTITAS KLASIFIKASI UHAN (OLEH KA
KEJADIAN KELUHAN PELANGGAN KELUHAN FERAELURAN PROSES KELUHAN (OLEH CS) vMZ<m_-mmD_2>_ﬂ MM__M_A)_._‘W— : i
Mnﬂw.nm_ . KARTU SARAN [NAMA : Adrianta | R: Reliability Agar pemeriksaan di ruang 1 CS membuka kartu saran. womy sufah Memnfax lao N
_M oon:mno / INTERNET |NO HP: A: Assurance dilakukan 1 per 1 pasien (tidak CS Menelpon pasien, dan pasien AeCeant Eduhan g
/09/2 085100662494 dikumpulkan beberapa pasien menceritakan kronologi kejadian ¢ tersabut
E: Empathy sekaligus dalam masa covid-19) seperti berikut ini: T.nm_mmn_n vnhue  Szlata
R: Responsiveness Px di panggil ke dalam Ruang 1 -
’ v wpan
Tanggal & Jam setelah pemeriksaan visus, lanjut ke kel T.?Tma..! pecaEepe
Pelaporan ke assessment perawat. Pada saatitu | T9pat  Kucia »e_‘g.» yan
““h...._“:mﬂ»ma p perawat sedang keluar. Sehingga _?&» an Aguta  saat
* v menunggu sampai perawat datang, tpi A et y
15/09/2020 petugas ruang 1 memanggil pasien Man 1 _.«K @; ﬂ?f a
terus menerus. Sehingga pasien jejer 23\,5@«. \1%21 \fa@(f.
jejer bergerombol di dalam ruang 1, wa
tanpa memperhatikan physical faﬂc«b: @_3 Y 1.
distancing selama masa Covid-19 | ¥rimagalh  atos  ¢OITRSmya
Tempat kejadian: Ruang 1 GMS
Tanggal & Jam %6
Pelaporan ke W 2624 Weys
Unit (disi CS,
) Dikelola oleh, Ditindaklanjuti oleh,
Customer Service Ka.Humas & Pemasaran Ka. Unit / Instalasi . ffauat b.r
Tanggal & Jam wW 20W0 =
Form [ ) =) o
2 .w \\N\ V o
Diserahkan / /s -
Kembali (diisi / A
7’ .
) (Bram) (JoNTA %) c Oy g
Mengetahui,
Plt Direktur Wakil Direktur Umum dan Keuangan

Hargo Wayuono, SE, M.Si, Ak, CA




TINDAK LANJUT PENANGANAN KELUHAN

WAKTU
KEJADIAN
Tonggal
Keluhan :
mw\oc\ueno

Tanggal & Jam
Pelaporan ke
Ka Humas &
Pemasaran
21/09/2020

BENTUK
KELUHAN

=

/NI REET

KAHTU SAHAN

IDENTITAS
PELANGGAN

KUASIFIKASI
KELUMAN

NAMA  Budi
NO Hi?
081803250770
ALAMATL I
Pucong Adi

nce
Tangible
Empathy

R Heaponsivenesna

I kan

doktne???

bagam

151 KELUHAN

PROSES KELUHAN (OLEH CS)

PENYELESAIAN KELUHAN (OLEH KA
UNIT TERKAIT)

kalo hidak ada doktor'

Yhak bina ga ada
1n nunggs dulis tha kalo
urgent lerus di suruh nungga tu

na? Jangan jadi Rumah Sakit

Setelah membuka Kartu saran dan lobby
GM5. CS berusaha menghublng penulis
krilik tersambung tapt di tutup / Telpon di
alihkan €S berusaha menginm pesan
melalus Whatsapp. dan Tn Budi bersedia
untuk d telpon

Dan nasil telpon. di temukan kronologl
kejadian

Tn Bud: mengantarkan anaknya dengan
keluhan matanya tergores gunting, kelika
di Lobby GMS bertemu dengan securitly
Informas: dar pasien secunly
menjelasxan bahwa saal it tidak ada
doxiet coxternya baru ada siang, dan

Px 1lanya ke atpan W/
tenkra e dokter P-M
tetap
tvtup v
Rahw a woundisnn urgent
langsun gy  diarahian ke

\G6h , fetapl px tdic mal .
px minta vubvk wmenUli's
caran est orgsn\.—ﬂﬁs

baru tisa ambil no antrian jam 1300 Tn enl/.\;n
Bud: dan anaknya hdak jadi poriksa,
langsung ke meja ©.S hanya untuk Ke O MV\S\EONO
menulis kattu saran Setelah itu Tn Budl
dan anaxriyga langsung pulang
| o Tompat Kopadian L obby GMS
e 2000
Tenggal & Jam| Tolo  \§ 1§ * \mw\»
Pelapoian ke \ Tika
Unit guisr 5) (keliban dileaw % Dikelola oleh, Ditindaklanjuti oleh,
dav: Wy far ) Customer Service Ka Humas & Pemasaran Ka, Unit / Instalasi ....
% & f\u 2010
. 1o «
Tanggal & Jam| ¢} 1020 ! » s C) Yo
Form o —c m&
Diserahkan &4 - (o
Kembali ausr ‘ (Bram) (ONTA € O I
CSt S B =
R o Mengetahus,

Pl Ditektur
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TINDAK LANJUT PENANGANAN KELUHAN

WAKTU BENTUK IDENTITAS KLASIFIKASI PENYELESAIAN KELUHAN (OLEH
KEJADIAN KELUHAN PELANGGAN KELUHAN ISI KELUHAN PROSES KELUHAN (OLEH CS) KA UNIT TERKAIT)
Tanggal KARTY- NAMA : R: Reliabili Pelayanan sangat parah, customer CS berusaha mencari tahu identitas HoAl (N1 menjadl porex & Bag
Keluhan : SARAN / Muhammad Fahmi ¢ service tidak bisa memberikan arahan |penulis kritik dengan melihat list telpon Hw Csomer senace | conr
18/09/2020 INTERNET “Tangible / solusi untuk customer tambah masuk. tidak di temukan. lebitn welalin  raca @meah
(Google E: Empath membuat bingung, saya & pasien CS juga berusaha mencari melalui . i
Review) R R <. dikejar" hrs cepat sampai lokasi system evomedis dengan kata kunci down  mendandvFan Bef
sINORRORISIVENess sesampai dilokasi malah masih nama penulis, namun tidak terdaftar Lingar pasien. fedegan -
:c:ou." m_..m_a Wmﬂ? mxm<m harap lebih  [sebagai pasien. nga L alkan eli latih umike
aware lagi terhadap konsumen . 3
Tanggal & maupun pasien kedepannya. dapaa TMny afSmoair fer
Jam minta an  PAsien n:xs
Pelaporan ke Mingucahakan  (tbelum
Ka z__v::mmp menolak clan Rdak ber-
Pemasaran: buat ospa-aps .
18/09/2020
Tanggal &
Jam
Pelaporan ke
Unit (diisi CS) Dikelola oleh, Ditindaklanjuti oleh,
Ol Customer Service Ka.Humas & Pemasaran Ka. Unit / Instalasi ....
10 ¥
Tanggal & . 3 A
Jam Form L e TA ?
Diserahkan
Kembali (diisi Jonitx e
CS) (Bram) Gavemmmrssimsioiis ) € s )
Mengetahui,
Plt Direktur

dr. Ria Sylvia, Sp.M

Wakil Direktur Umum dan Keuangan

Hargo Wayuono, SE, M.Sj, Ak, CA




TINDAK LANJUT PENANGANAN KELUHAN

5 BENTUK IDENTITAS
No.RM: KELUHAN PELANGGAN IS| KELUHAN KLASIFIKASI KELUHAN KRONOLOGI KEJADIAN TANGGAPAN PENYELESAIAN KELUHAN
Tanggal Keluhan : Tatap Muka SAYEKI Pasien ingin daftar kontrol Reliability Pukul 12.20 pasien datang {Customer senace Karena kondis: pasien
23 September 2020 107495 ke dr. DN hari ini jam 14.00 ke CS GMS dan memohon maaf atas tidak mau menunggu
namun ternyata jadwal dr. menjelaskan bahwa hari ini|kesalahan informasi yang terlalu lama customer
DN hari ini baru di jam ada jadwal kontrol ke dr  |sudah diberikan, kemudian {serice menyarankan
17.00 dan pasien tidak bisa DN pasca operasi cek jumlah nomor antrian |untuk kontral dengan
menunggu terlalu lama, beberapa minggu lalu, yang ada di monitor dokter yang di jam praktek
Tanggal karena diinfokan bahwa beliau dijelaskan dan 1400 dan menjelaskan
Penyelesaian : 23 kontrol hari ini di jam 14.00 diinfokan oleh perawat subspesialsnya. karena
September 2020 rawat inap untuk kontrol di pasien pernah kontrol
tgl 23 atau 25 Agustus dengan dr FM maka
dengan dr. DN pukul pasien memutuskan
14.00, Saat mengambil kontrol saja dengan dr
nomor antrian hari ini FM, kemudian CS
beliau melihat bahwa dr. membenkan catatan
DN baru praktek di pukul mengenai jam prakteknya
17.00 dan tidak bisa dr. DN dan membenkan
menunggu terlalu lama nomor WA RS agar brsa
lagi, beliau menyayangkan konfirmasi saat mau
kenapa dijadwalkan kontrol kembali.
kontrol tidak sesuai
dengan jam prakteknya dr.
DN, meskipun harinya
sama tapi jam nya tetap
berbeda dan harus
menunggu lama lagi
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TINDAK LANJUT PENANGANAN KELUHAN

dr. Ria Sylvia, Sp.M

BENTUK
No.RM: KELUHAN w_w mﬁwﬂ,»mz 1SI KELUHAN KLASIFIKASI KELUHAN KRONOLOGI KEJADIAN TANGGAPAN s ey
Tanggal Keluhan : Tatap Muka Angelin, Ny. | Pasien mengeluhkan terkait Empathy Pasien datang menuju Customer Service | CS mendengarkan dan Setelah CS menjelaskan,
30 September 2020 lamanya ia menunggu pada GMS kurang lebih pukul 16.30. Pasien sedikit memberikan pasien hanya menginginkan
saat pemeriksaan, serta memberikan CS surat rujukan dari dr. LA |penjelasan terkait lamanya |supaya pelayanannya
insiden yang terjadi pada kepada dr. DN. Pasien a/n Ny. Angelin pasien menunggu karena menjadi baik lagi. Karena
saat di ruang dokter. beserta Suaminya kemudian menceritakan  |obat tetes. bahwa mereka juga merasa orang
keluh kesahnya pada saat pemeriksaan prosedurnya memang begitu jawam. CS kemudian
Tanggal kemarin (29/9) dengan dr. LA. Pasien lelah |karena setelah ditetesi obat | mengambilkan nomor
Penyelesaian : 30 karena setelah ditetesi obat mata, ia harus  |biasanya pasien disuruh antrean DN untuk pasien,
September 2020 menunggu sampai 3 jam hingga ketiduran, [untuk menunggu supaya dan pasien menerima.
dan pada saat memasuki ruang dokter, obatnya benar-benar
pasien mengaku disuruh untuk membayar | meresap. Namun, terkait
terlebih dahulu sebelum diperiksa. Padahal, |kepercayaan pasien
kata pasien, di mana-mana bayar dokter itu |terhadap dokter rujukan dr.
setelah dilakukan pemeriksaan, kenapa ini  [LA yaitu dr. DN, CS
terbalik? begitu. Ditambah lagi, pasien mencoba menjelaskan
diberitahu oleh dokter ybs bahwa "Ini bukan | kembali bahwa dr. DN
bidang saya." yang membuat pasien juga merupakan dokter yang
semakin tidak yakin ketika dokter ybs sudah berpengalaman dan
memberikan rujukan ke dr. DN. Padahal, sudah seringkali melakukan
dulu pada saat masih ditangani dengan dr.  |tindakan selama bertugas di
SD dan kemudian dirujuk ke dr. PU, tidak  |RSMU.
mengecewakan seperti ini
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