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Pengertian Penerimaan telepon masuk adalah kegiatan komunikasi dari pasien,

keluarga pasien, rekanan/ mitra dan karyawan yang mempunyai

kepentingan dan atau membutuhkan informasi terkait rumah sakit melalui

telepon.

TuJuan 1 . Memberikan pelayanan prima kepada pasien, keluarga, rekanan/ mitra

dan karyawan.

2. Memberikan informasi yang dibutuhkan dengan tepat, lengkap, dan

jelas.

3. Meningkatkan kepuasan dan kenyamanan pasien, keluarga, rekanarv

mitra dan karvawan.

Kebiakan Peraturan Dilektur RS. Mata Undaan Nomor :

0868/PER/DtR/RSMU/l/2019 Tanggal 17 Januan 2019 tentang Kebijakan

Pelavanan Rumah Sakit Mata Undaan Surabaya.

Prosedu r Persiapan

Alat :

1 FolnTelepon Masuk;

2. Form*ta6f erima Telepon;

3 TeleDon:

4, ATK,

Waktu : Setiap Hari

Petugas : 1. OperatorTelepon
(Senin-Jumat : 07.00-21 .00 dan Sabtu 07.00-17.00);

2 Securily
(Senin-Sabtu : 2l .00-07.00 dan Hari Libur : 24 jam);

Tempat : l. Ruang kontrol;

2. Pos 1 (Lobbi.

Pelaksanaan

1 . Angkat telepon maksimal 3 kali dering.

2. Ucapkan sapa dan salam "ser€r,at Pagi/ siang/ Malam gapaA tbu,

Rs. Maia Undaan surabaya dengan @,e/8rto security (sehrakan

tlama), de yang bis€ saye Bant fi'
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3, Tanyakan identitas penelepon.

4. Tanyakan keperluan penelepon.

5. Catat telepon di formtelepon masuk.

6. Berikan informasi sesuai kebutuhan
Informasi yang diperlukan mengenai hal berikut:
a. Info.masi Jam Pelayanan/ ldentitas Rumah sakit

Eerikan informasi sesuai kebutuhan penelepon.

b. Infomasi liHis/ Keperawatan/ Administrasi Pasien/ Jadwal

Doktel
- Sambungkan telepon ke Customer Seruice.

- Sampaikan identitas dan keperluan penelepon.

- Apabila Customer Service lidak dapat menerima telepon/

diluar jam operasional :

'l) Tanyakan nomor telepon penelepon.

2) Sampaikan kepada penelepon bahwa akan dihubungi

kembali oleh Customer Service, jtka rnformasi yang

dibutuhkan bukan kewenangan operator/ Security.

3) Catat di folrserah terima telepon.

c. lnfomasi Administasi Kantor
- Jam operasional kantor

1) Sambungkan telepon ke Sub Bagian Tata Usaha.

2) Sampaikan identitas dan keperluan penelepon

- Diluar jam operasional kantor
'l) Sampaikan jam kerja operasional kantor rumah sakit.

2) Arahkan penelepon untuk menghubungi kembali pada

jam kerja operasional kantor, jika informasi yang

dibutuhkan bukan kewenangan opratot / Secutity.

d. Pemintaan Transfer Telepon
- Konfirmasi kepada bagian/ unit tujuan identitas dan kepeduan

penelepon

- Sambungkan telepon sesuai dengan tujuan dan kebutuhan,

iika bersedia menerima telepon.
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e. Apabila bagian/ unit tuju€n tidak dapat menerima telepon
- Sampaikan'Mohon Maaf Bqau,b/u bagian/ unityang dinriu

eda19 melayanj pelaggan lain'.
- Arahkan untuk menghubungi kembali.

7. Konfirmasi ulang kejelasan informasi yang telah disampaikan
'Apakah eudah jelas informaei yang telah k mi sampaikan?'.

8. Uc€pkan Tqirllo bsih sudah menghubungi RS. Mata Undaan
s,trabeye'.

Instalasi Terkait 1. Op€rator
Secuity
Seluruh Bagian/ Instalasi/ Unit3.


