MASTERLIST DOKUMEN INTERNAL

LEVEL DOELIMEN : FROSEDUR TETAF INSTALASI HUMAS DAN PEMASARAN

NO e NAMA DOCUMENT
DOCLMENT
1 03,1801 Prosedur Penulisan lembar samn
i 03.18.03 Kanferensi Pers
E 03,1807 fFrosedur Menerlmna dan Meryambungkan Telepon
4 03.15.10 Prosedur Tata Lipacara
S 03.18.11 Sunvci Kepwasan Pelanmggan Eksternal
B 03.18.13 Parameter Peagukuian Survey Kepuaian Pelanggon
7 031815 Prosedur Wawancara dengan Wartawan
3 031815 Fenarganan Pengaduan f Saran Melalul Hotling Servlce f SMS Direktur
g 03,1826 CLUstormes Servioe
n 03.1E. X7 Pelayanan Infarmasi Pubik
11 031628 Pelayanan Publikasi melalul Medla Elektronlk Facebaok, Website, Twitter sebagal Sarana Informasl RS
1k 03.18. 35 Pelayanan Publikas! melalul Papan Pengurarnan
12 03.1E.11 Kotak Kppuasan Pelanggan
14 03,383 Keguasan Paslen dan Reluarga
15 0318 15 Kecepatan Respan Terhadap Kamplaln
16 03,41E.35 Pemberian _"___.__._F_._._._._E._.._".___m.-_._rum Kepada Pemberi Layanan _“_.__ nit x_nn._u__
17 03,1837 Pemberian Punlshment f Sanks| Kepada Pelaksana Pelayanan (Perorangany
18 031838 Pemberian Reward § Kompearsasi Kepada Penerlma Layanan
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PROSEDUR PENULISAN LEMBAR SARAN
oot
= J]' N No. Dokumen : MNo. Revisi : Hulaman :
LJIWA DAERAH
SURAKARTA SRIRAL
Tanggal Terhit :
ETANRAR
PERIONE 8 Januari 2018
BPERASTANAL
Pengertian Penulisan lembar soran dad kelusren  pasien/pengunjung atas layanan yvang :
dizediakan olch RSID Surakarta,
i - i
Tujuan Penulisan lembar saran dimaksudkan sebapsi umpan balik stas pelayanan yang
telah diterima alch pelanggan melalui lembar saran
Kehijakan: Sctiap pengaduan / keluhan pelanggan vang diterima oleh Costemmer Service harus
ditangpapi dan dicarkan pemecobon atau jalan keloarnya (Peraturan Direkiur BES
Jiwa Dacrah Surakarta Tentang Kebijakan Administrasi) .
Prosedur = 1. Pclanggan, baik pasien mawpun keluarganyn dapat mengisi lembar saran yang
disediakan di tempat-tempat vang telah ditentukan.
2. Tiap lembar saran yang {elah diisi oleh pasien maupun keluarpanya dimasukkan
kedalam kotak saran vang telah disediakan, :
3. Petugas humas membuka kotnk sanm tersebul secam berkaln (2 har selali).
4, Semua keluhan wang ditulis olch pelanggan dalam lembar saran kemudian
diagendakan dalam buku keluhen milik humas untuk kemuedian tindsklanjuog,
Uit Terkait : Semua Unit Kerja
Heferensi : I. Manajcmen Pemasaran, Persckiit Asia, Philip Kotler
2. Manajemen Pemasaran 1, Dirs. Basu Swastika, D.H, MBA
3. Risct 51, Tstijanto
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KONFERENSI PERS

e

. Mo okomen - M. Bevisi ; Halaman :
R JIWA FAERAH Ny 15803 n I dari 1

SURARKART A
=z, [litctapkan
TINREKTUR
P

Tanppal Terhit :
STAERAR

FRSSERER ¥ Januari 2018
EPERASIBNAL :
<-TOSELOLE 195601 | 009

oo

: R?JFHEE' Ef—i“;f"
Pengertian kuonferensi pers adalah kepiatan jumps Wb Jeaip didelegusikun oleh Dircktur
i kepada Humas RS Surakarta

Tujuan Sebugai ecuan stan pedoman dalam melakukon kepiaton Konferensi Pers denean |
piliak meedis,

Kchijakan; sctiap kegiatan kehumason hars diorganisasi secars haik, yastu kegasama dengan
pihak lpar seperti masvarskat. Medin serta kegjasama dengan sirgranisast ain
{Peraturan Direktur BS Tiwa Dacrah Surakarta Tentang Eebijokan Administeasi)

Prosedur ] 1. Surat Undangan wsntuk memgikuti Konferensi Pors di kirimkin ke pihak medios

2. Membuat Undangon tertulis untuk sclurah pejishit 1eckatt vang dapat mengilni

Konterenzi Pers.

. 3. Menyiapkan hahan - bahan yang akan disampdikan dalam Konfercnsi Pers.

4. Pelaksanasn perterauan antere pikak mediz yang diwakili oleh warawaniya
masing - masing untuk mendapatkan penjelasn yvang disampaikan oleh Direktur
R&Mwa Doerah Surakarta,

5. Diberiban sest Tanye Jawsb,

6. Lritueat notulen hasil periemuandokumen foto dan sepaln seswany yang
disampaikan dalam Kenferensi Pers fersebut untuk arsip kepintan Kelurmssan
RS,

7, Pastikan bahwa warlawan tidak salah persepsi terhadap penvampian Direker.

¢. Apabila kemudian hari dalam Media Cetk. Media Elektronik maupun Media

Televisi terdapa: kekelingn persepsi dapat ditegur anpsung pada warlawan vang
! bersangkutan atau dilayangkan suras keberstan ntas isi pemberitann sehurai hak
Jjawah RS,

i Llnd Terkmt -
| o 2
!

Reterensi 1. Peratwran Threkiur tentang Kebijakan Administras;

2. Peruturan Threkiur tentang Pedoman Pelayanon Instalasi Humas & Pemasaras
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RS, JIWA DAERAH
SUAAKARTA

~ PROSEDUR
MENERIMA DAN MENYAMBUNGKAN TELEPON

Mo. Dokumen : Mo, Rewvisi : Halaman :
03.18.07 0 =l | dari |

Tanggal Terhit :

B Januari 2018

Pengertian

s

Penerimaan telepon masuk olzh Pelugas In

Tujaan

=

Penerimann lelepon masuk melalui nomor dinas 641447 adalah sehagai salah satu
upayn pelavanan pelangpan RS, Jiwa Daerah Surakartia,

Kebipnkan:

Sctinp kegistan protokoler, Fumah Sakit harus ditata dengan baik(Peraturan
Direktur RS Jiwa Daerah Surakarta Tentang Kebijakan Administrasi)

Prosedur

1. Telepon masuk ke nomor dinas 0271-641442 diangkat oleh petugas informasi,
dan divsahakan tidak lebil dari 3 kali deringan.

2. Petugees Informasi mengucapkon salam pada pelanggan dengan sikap ramah,
sogsan, dan cowgfor (myamarn):
RSJID Surakaria
Selamat pagi/siang/sore/matam

Ada yang bisa saya bantu?

3. Petugas Informasi menyambangkan telepon ke nomor ckstension yang sesuai
denpgan kebutuhan pelanggan.

4. Petugas Informasi menulis pesan yang disampaikan penelepon, apabila nomor
chsiension vong dituju tidak berada ditempat.

5. Perugas Informasi menyampaikan pesan kepada yang bersangkutan.

Tinit Terka

I. Instalasi Homas don Pemasaran
2. ‘Seluruh Pepavai RSID Ska

Referensi

Peraturan Direkir rentang Kebijakan Administrasi
2. Peraturan Direktur tendang Pedoman Peloyanen Instalasi Humas & Pemasaran
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PROSEDUR TATA UPACARA
INSTALASI HUMAS DAN PEMASARAN

Mo, Dokumen ; No, Hevisi ; Mslaman :
RS JIWA TIAF RAH NL1K.10 M= I dari |
SURAKARTA ERTAN
;e Ditetapkan
STANEAR Tanggal Terbin : nﬁ{r___ - “H_'-JF';-TL:H
013 1 [smaa®l i<
llll‘l.l # Januari 2014 g St 4 >
. B Rasacki Seetandje, MMR
- Blnsoion s 1o
Pengertian Tota U'pacarn adalah kegiatan resmi dinas yang bersifat protokoler.
Tujuan : | Kegastan Tatn Upacora ven dilaksanakan di Fumah Saki Jwa Thaerade Surakarta
alalah kegnatan rdan yang dilaksanakan sehagai perwgjwdan wawasan kebanpsaan.
I Kebijakan: Setiap kegiaton pretekoler, Fumah Sakit harus ditata dengan baik (Peraturan Erurckiue
RS Jiwa [isgrah Surakana Tentang Kebiakan Administasi)
Prosedur : I. Sebolum pelaksanaan kegintan Tatn Upecora, dibwat konssp nama-nama pelugag
s dituingu, untuk menjalankan periontah sesuai dengan Sk
2. Konsep dinnikkan ke Diccktor sesuat mekamisme ving adi,
. Betelah ditanda-tangani oleh Dhirekeur segera disebar-luaskan pada petugas vang
1elak -I!ill:ll'lj uk,
4. Sa hari menjelong  kemiatin petugss Tala Upscara vang  telah ditunjuk
clikesrdimast untuk berlatils,
5. P soal bepioten Uppeara akan dilangsunghan petugas yang ditunjul dipastikan
| hadir dan dapat menjalankan peintah.
| &, Apabile petugas yang dituajuk tidak dapat menjalankan perintah dapat dilakukan
rembinwan.
Llnit Terkatt : [, Instalesi Plumas & Permcinn
2. Selurub perugas vang ditunjek sesuai 5K Trekor
! Refierensi I, Pesaturan Direktor tentang Kebijakon Administrasi

2. Perauran Dicckivr lenisng Pedoman Pelasanan [Instalast Homas & Pemasaran

Scanned with CamScanner

= - =



SURVEY KEPUASAN PELANGGAN EKSTERNAL
. . No. . :
m.-;':::ﬁfi&m o, Dokumen : Halaman :
03.18.11 I dari 1
STANERE Tanggal Terhit :
FRBSERER 8 Januari 2018
OPERASIBRAL
Pengertian : Survey kepuasan pelanggan cksiernal adaloh survey vang dilakukan olch pehak lunr
Instansi (Lembaga Independen) RSID Surakaria terhadap pelayanan vang dilakuken
di R8ID Surakarta
Tujuan : Untuk mengetabui tingknt kepussan pelonppan terhadap pelavanan di RSID
Surmkarta
Kebijakan: Memberikan kepuasan peleyanan melalui Pelayanan Pelanggan | Costumer Service
(Peraturan Direktur RS Jhwa Dacrah Surakarta Temsang Kebijakan Administrasi)
Prosedur : I, Petugas Humas mengkoordinasiken dengan pihak luar yang akan melakukan
survey kepeasan kepada pelanggan
I, Petugas Humas mendampingi pengembilan angket
3. Petugas Humas menerima hasil analisis survey kepuasan pelanggan dari pihak
fuar
4. D¥buat laporan kepada Direktur.,
3. Kegintan dilaksanakon dalam setahun sekall mencakup selureh pelayanan
Linit Terkait : Semua unit yang melayani pasien secara langsung
Referensi : I, Peraturan Direktur tentang Kebijakan Administrasi
2. Pernturan Direkiur tentang Pedoman Pelayanan Instalasi Humas & Pemasamn
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PARAMETER PENGUKURAN SURVEY KEPUASAN
- PELANGGAN
M, Dokomen : No. Revisis Fialaman :
“_j':i'l::lﬁu' ﬂj.l H.IE'I .1h I -;l.'ln 3
itetapkan
Tna 1 Terhit ¢ EKTUR
STANBAR nEga (j
PRESEDEN 8 Junuari 2018 I
OPERRSIBNAL \ o
%22 1RSR1018 198603 1 009
- e ———————————————————
Pengertian ¥ Teknik pengambilan data yang akan digunakon untuk mengukur besarnya kepussan |
pelanggan, |
Tujuan ! Uniuk mempeomskah dolam menghitung hisil survey vang telah dilaksanpkan.
K.ebijakan: Memberikon kepunsan pebiyanan melalul Melayonan Pelanggan / Costumer Service |
(Peraturan Dirckiur BS Jiwa Deerah Surskara Tentong Eebijakan Adminisirasi)
Prosedur : I. Pelaksanaan pengukuran dilakukan secara swakeloln oleh petugas Humas RSID

Sumkarin sebagni pelaksomn kegiaton. |
. Pengukuran KM menggumakan kuesioner sebagai alat bantu pengumpulian data
dibagi menjsbi 3 bagian ;

B, Identitns responden mcliputi @ usia, jenis kelamin, pendidikan dan pekenan
vang herguna untuk mengunalisn profil responden dabam  penilaiannya
ferhadap wnil pelavanan instansi Pemerintah.

b ldemtitas percacal berisi data pencegah (apabila ditsi oleh mesvamba,
bagian ini tidak diisi).

e Muilu pelayanan publik sdalah pendapat penerima pelayanan vong memusn
kesimpulan atau pendapat responden  terhndap  unsur-unsur  peluyanan
vang dinilai.

3. Pelongean diminta untuk menpwab pertonyaon don schiap unsur pelbivanan
secarn umum yang mencerminkan tingkat kualifas pelavann vang dimsakonmya,

4, Responden dipilib secomy scok yanp ditentokom sesum dengan cakupan wilivak
masing-masing unil peloyanan. Unmk memenuhi akwrass hasil penvusuman
indeks responden terpilib diteiapkon minimal 150 omng dani jumlal populas
penerima layanan, dengan dasar (“jumilah unsur™ +1 ) X 10 = jumilah responden
(I + 1) X 10 = 150 responden, Atou 10 % dori jumloh populasi penerima
laynnan untuk Instalasi  vang memiliki  jumish  kusjungan kurang  dard
| S0ulannya,

Fad

o =

———
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PARAMETER PENGUKURAN SURVEY KEPUASAN
PELANGGAN

. Mo, DMokamen Mo, Hievisd z Halnman ;

RS, J1W A I'I'.'LEH.-‘-" ENEN E T Y dar X
SURARARTA

Tanpeal Terhil :

STANDAR
FEESENUR.
R Jppeari 2018
AFERASIERAL i
N NP 9381018 198603 na
— L

5, Lokasi masing-masing Unit peloyanan/Insalasi yang berhubungan dengan
pelanggun,

. Ditumnt penyusunan jadwl.

Penpumpailan data,

. Pengisian kucstioner. .

Metode pengolohen dwa dihitung dengan menggnnakan “nilai rata-rata

lertimbang” masing-masiog unsur pelayasan. Dalam  penghitungan indeks

kepumsan masyarokal terfhadap 14 unsor pelayanan yang diknl, setiap unsur

pelayanan memiliki penimbang yang sama dengin nemus sehagai herikot:

aaelendy oot
Bobol Milai rato-rota lertimbang = ——-——-—--— —ee= |14 =0071
Jumifali wnswr

Untisk memperoleh nilai KM unit pelayanan digunakan  pendekatan nilal

rala-rata tertimbang dengan runses sebagai beribout: |

TKM = Total dari niled persepsi per unsur X nikai penimbang

Total unsur yang terisi

10. Data entry dan penghitungan indeks dopat dilakukan dengan program
komputer'sistem datn hase,

i1, Dot pendapat masyarakat yang telah dimosukkan dalam masing-masing
kuestioner, disusun dengan mengkompilasikan dota responden yang dihimpun
berdusarkan kelompok 1sh diatas dan dapat digunakan untuk mengetahui profil
responden dan kecenderungan jawaban yang digunakan sebagai bakan analisis
abyektifitas,

12, Hasil survey diberikan kepada Inatalasi teskait.

13. Hasil survey dilaporkan kepada Direktur,

14. Survey dilaksonakan setiap 3 bulan

f= -2

Uinit Terkait 3 Sernua unil kerja vang melayani secara langsung pelanggan

Referensi 1. Persturan Dirckiur tentang Kebijakan Administrsi
2. Perturan Direkiur tentong Pedomon Peloyvanon Instalosi Humas & Pemasaran

Lo |
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. PROSEDUR
b WAWANCARA DENGAN WARTAWAN
i JIWA BAERA R
SHRAEARTA
Mo, Dokumen ¢ Hulnman
031815 | dari 2
hibien phan
Tonpgsl Terbit ;'f' THREKTUR
PIise 8 Jununri 2018 a i 5
n
erameny ; A—
"».E i IORGNE | (D
Pengertian : Wawancara adalah kepiatan peliputan _:_n' oleh scorang atau lehih
wartowan baik dari media cetak, maupun elektronik lainnya kepada narasumber
sehagal subyek yang memberikan informasi berbagai peristiwa di Instansi yang
persanpkutan,
Tujuan : Sebagai vpaya dan sarana publikasi dan promosi berupa kegintan dan pelayanan
! vang laksanakan di R5JD Surakarta
Kebijakan: Setiap pelayanon yang ade diRomah Sakit harus dipromosiken secara teratur
{Peraturan Direkiur BS Jiwn Doerah Surakerta Tentanpg Kebijakan Administrasi)
Prosedur : 1. Wartawan yang dutang ke RS. Jiwn Dacrah Surakarta diterima oleh petugas
Insialasi Humas & Pemasaran.

2. Ditanyaken kepentingan pelipuian yang dilaksanakan berkensan dengan
kegiatan yang akan/sedang berlangsung di RS, Jiwa Dacrah Surakarta.

3. Ditanyakan terlebih daholu Kartu Tanda Pengenal Pers atau Identitas dari
Wartawan yang bersangkutan.

4. Selanjutnya dianvakan tujuan peliputan sebagaimona yang disampatkan oleh
Jurnalis yang bersangkutan,

5. Adakah alat perekam sudah disiapkan seperti, tape recorder, alat-alat tulis, CD,
ponsel ataupun media lain ambahan,

. Tentukan aturun wowancar terlebih dohulo untuk menyepakati bahwa pihak
RS. Jiwa Dacrah Surakarta memahami topic apa vang akan ditenyakan.

7. Selesmi wawoncarn dengan wartawan |, perlu dilakukan croscek  maten
wawancara dan persepsi  wartawan agar fidak tejadi kesalahen dalam
penulisin.

8. Apobila dikemodion hari dalam Media Cetak, Media Elektronik, maupun
Media Televisi terdapal kekeliruan persepsi dapat ditegur langsung pada
wartawan vang bersanpkutan atsu dilayangkan susat keberatan atag sl
pemberitaan sebagal hak jawab RS,

[nit Terkait i -
Referensi ; 1. Peraturan Direkiur tentang Kebijakan Adminisirasi
2. Peraturan Direkiur tentung Pedoman Pelavaman Instalasi Humas & Pemasaran
L
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RS .HWA DAERAH
SURAKARTA

PENANGANAN PENGADUAN / SARAN MELALUI
HOTLINE SERVICE / SMS IREKTUR

Iinlamam 2
1dnril

No. REVISI :

PRI
SLLLP>

o Mk,
s et
Tal. Terbit : {::L{_ 1
| . f,:.;-;xr e
f Janmari 2018 jL | TR

T NIP, 19SHI018 198603 | 009

Ll i e

I. Pengaduan adalah bentuk ketidakpisiom s lzyidnan yaog kb diberikan oleh
peeyelenpgam lnyanan T

2. Saram adalah pendapet yang dikemukakan wniuk dipertsmbangkan

3, Telepon mdalah Alat komunbasi yang digumakan ek bﬂ't-l'l'l'-ﬂl-ﬂﬂlﬂl-'l-i dengan
pelamgonn yamp akon membserikan { saram dari pelanggan, bisa bemipa
pembicaramn ataupom sma, baik melals hotline service | sma dimekior
OB 2323 0 333

Tujuan

Sebazal sonsn pelngss etk menangam peripads

Kebijakan

Setinp penpaduan atmu keluhan pelanggan yang diterima oleb: customer service hams
dinimpzani dan dicariken pemecahan alay fabin keloamya | perstian Dirckter BS Fwa
[aerah Surakarta tenlang kebipakan Adminisirasi)

I. Pelugss Customer Service siap sedin menerimna ielepon fentang pengaduss [ saran
metlai nomor Hotline Service £ Sms Dircktur 08 2333 (00 333

2. Pempgns Cusiomer Service mongidemifias| pesgrcuam | sarn

3, Petupas Cuostomer Servicc menangasi pengadmn | saram secars Lenpmang jika
dismingkinkan, dsm mencatst dibeky catatan pengadhian f sarsn dan proses pengaduam
dimvarskan selesal.

4. Petupns Customer Service menyampaikan kepadn Tim Pengelola Pengaduen tentang
kompilasi pesgaduan | saran yang tidak dapat ditangani dalam wakiu 124 jam kepada
Tim Penpelnk Penpaduan yarg terdirl darl Direkoar RSID Suraicerta, Wikil Dirchior
Pelayanan Medis, Wakil Dirckner Adminsimsd, Kepala Bagim Umum, BaniEmsor
Unit Kerja Mumss dan Pemnsarsn, Kepaln Hagisn Keusnpan, Kepsls Bagion
Perencanaan, Kepsls Bidang Peloyanan Medis, Kepak Bidang Penungang Medis,
Kepals Bidsmp Keperawntan untuk Parsan in Charge yaitu Kepala Bagfan Limsm
tentamg koimpalash pengaduan | samn yang tidsk dopat ditaagani

5. Peupas Cusomer Service menyampadkan kepada Tim Pengelola Pengaduam fentang

koanpilasi penjgidean £ sean vang tidak dagt datangani dalam wakiu 2224 j=m kepada

Tien Pengeiola Penpaduan yang tendin dort Direkear REJD Surnkortn, Woakil Direkbor

Pelmyansn Medis, Wakil Direkour Admimistrasi, Kepals Bagimn Umem, Koondinator

Unit Kerjip Humes dan Pemasaran, Kepaly Haghn Kemngan, Kepalas Bagman

Perencanazn, Kepals Bidang Pelayanan Sdedis, Kepals Bidang Penumjong hfedis,

Kepala Bideng Keperawatan oaidk Persos in Charpe ynity Kepala Baginn Umum

teniamg kompilas pengadesn / ssran veng thlak daps ditangani

Tun Pengebola Pengatimn memeriksa, mengklnsifikasikon, dan menganafisa peeyebab

pengaduin | saran

Tim Pengelela Pengadunn mencmplan rencara perhaikan

Tim Peapnlods Pengaduan melnkeanakan perhaikan

Tim Penpefoln Pengadusn menyampaian hasil perbaikan melahsi lember jawaban ks

ponpaduan | s kepads Petupss Custonwer Service untuk dissmpaikan kepada

pelangpan yang memberikan pengadunn ¢ ssran mezlalei =ms / telepon dalam wakiu
muicsimnal 10 hari,

14 Tim Pengelola Pengadusn menyampatan hasil penyebessiom kepada Petagns Castomer
Service wnick dimmpaiken kepadn pelinggsn yenp memberiican pengadoan / saran
medalud sms | telepon.

wee

Unit Terkait

I, Selurubi nstalasi
%, Tim Pengelok Pengaduan

Referensi

Undang-Undang, Repuldlik [ndomesla Momar 25 Tahem 2009 texiang Pelayanan Pahiilk
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@ g "~ CUSTOMER SERVICE
RS. JIWA DAERAH Mo, Dakemen : I, Flalaman :
SURAKARTA 01826 o % I dasi |
TgL Terbit :
oot L ! 8 Janunri 2018
Pengertian I. CUSTOMER SERVICE yang dimaksud adalsh suatu tempot untuk
melayani informasi pelongpan di RS Surakarin
2. Ymng bertugas pada CUSTOMER SERVICE adalah petugas humas
dibant petugas sccurity vang melayani pelanggan scoara panpurna
Tujuan ; Schagai panduan memberikan pelayanan pelanggan yang berkunjung di
RSID Surakarta
Kebijakan : Setiup kegialan protokoler, Rumah Sakit harus ditata dengin baik(Peraturan
Direktur RS Jiwa Dacrah Surakarta Tentang Kebijakan Administrasi}
Prosedur : 1. Berikan salam, selamat pagi/ siang/ malam kepada tamu, dipersilakan
duduk dan bertanya “adaksh yang bisa saya banm?™
2. Pelanggan dibantu sesuai dengan kebutuhan pelanggan.
3. Jika pelunggan fersebuwt adafah tamu, maka dipersilakan seswai prosedur
Penerima tamo _
4. Jika pelunggon tersebut memberikan pengadusn/sumen, diperlakukan
seperti prosedur yang ada. ] .
5, Jika telah sclesai melayani, divcapkan terima kasih, den selamat
papifsinnmalam,
Unit Terkait - '
Referensi I'l. Peramuran Direktur tentang Kebijakan Administrasi
2. Peramman Direktur ltentang Pedoman Pelayanan Instalasi Humas &
Pemasarmin
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PELAYANAN INFORMASI PUBLIK

Mo, Pohumem M. Bevisi & Halaman ¢
RHe JIWA DATRAH
I
SURAKART A e i e
o Ditetaphan
Tangpul Terbit § e —— “FIREKTUR
SLANDAK FROSEDUR "’J'-"'-. = :'
UFERASIONAL H Junnars 2015 |'| 1_ J— ‘_n'__ i
o R Tthdde ki Soeturdjo, MAMB
ot TP sh TS 295600 I 1HH9

| ] ki) LB
ponvelengpoman Meparn dendatan penve ﬁmmﬁﬁﬁ penyelengraraan hadan publik

Fisimpan, diketoin, dikirint |
]m_’rﬁfi.-u dengan penvelenggara dan

Tnformasi Publik adalah [I]:I'L!-I'Inil'.-'girrﬂ{ﬂihlﬂit
iy

lainnxa sang sesual dengan Undang Undang, scra informasi laie vang berkai lan

Aper peleyanan Informasi dapat dilaksirakan dengan tertib dis Benar sesual d::n;t_'-*.!ﬁ_
Tak dan kewajiban budan publik yang diatur dulam kefeiaan peraturan perundang-

Setiap badan publik wajib menyediakin infoemasi yang dismurnkan sceara betkala,
serla merta dan tersedin setinp saat {Peraturan Dinckuer RS Jiwa Thacrah Surakarta

1. Pemohen Infarmasi Publik  mengsjukan  permintaan oniuk merpernleh
Intormasi publik kepada Discktur BS Jiwa Thaerah Surokann secar tertulis |

. PPIDY Sl wajib mencatat numia dan alamat pemohon, sebyek dan format |
Infarmasi serta cara penvampaion informasi vang diminta oleh permuohuon;
3. PPIDY Staf woph mencatar penmintaan informasi publik vang digjukon secars

& PPIEY Stal memberikan tandy bukti penerimaan permintaan Informas Publiks

5. Paling lambat 10 {sepulub) hard kerja sejak dilermanga permintaan, PPID wajib
menyamnpaikan pemberitalian temlis yang bersi hal-hal yang rerkait dengan
pelayaman Informasi publik sehagaiman diamr dalam ketertuan Perunding-

Pejabat Penpeloln Infiormasi dan Dokumentasi B Jiva [nensh Suraboarta

Pengenian : dan‘atan diterima oleh suatu banlian s
= dengian kepenlingan publik =
Tujuan i
undanian
| Kchijakan:
Tentang Kebijukon Adminisirasi)
Prosedur g
maupun tidak tertolis
tedak cerulis;
| Undangan.
| Linit Terkail
Relerensi T

[, Undane-1ndang Rl Muomor 14 Talon 2008 tenane Keterbukaan nformust
Publik
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Rs, Jiwa DAERAIR
SURAKARTA

Pelavanan Publikasi melalui Media Elektronik
Facechoolk, Wehsite, Twitter, Instagram
Secbhagai Sarana Informasi RS

Halaman :
1dun 1

Mo, Dokumen @ Mo Bevisi -

3.18.28 i

Tanggal Terlit :

¥ Januard 2018

Pengaertian i

Tujuan

Pelayanan Publikasi melalui MWedia Sosdal
mempzkan kegiatan pablikasi pada media elektaonik yang disampaikan mn:nggu:t.ukﬂn
ST PRASATENG computeT ¥ang bisa diakses bagi semua pemohon informasi.

"‘"'-‘;I' T I
%re* Inatagram dan Wehsie |

|'.'-rT~:n!.'|.‘hﬂ.I'Iu:t'shun serali bentuk dnforrmast vene bermsifat kedinasan kepada selumih
| pogaracai REITY Burakarta apgar lehih copat untuk diketaha dan merata

Fehijakan:

Prosedur

1

Setiop pelavenun vang ada dikumah Sakit harus dipromosikon secens teraber { Persiuran
Diirckrur RE Jiwa Daceah Swrakarta Tentang Fehijakan Administrasi)

. Pemohon Publikasi memberdkan materi publikasi {dalam bentuk hard copy/sott file)

- Petupas Humas & Pomasaran melakukan koordinosi kepoda pemohon Publikasi

- Peteeas

- Priugas Hormas & Pomasaran menulis data peblikasi tetsebur di Log Book Pubhkas

Uit Terkait

Selurub i.'::guwa:i REID SKA

yvang akan divnggzh ke media elektronik “Faechook TwitterTnstagram ™ cheite™
dengan persetuquin Kabag, Lmum,

apabila maten Publikasi tersebol kurang jelas atag ddak sesuai format aplikasi
“Facebook T witler Wehstle™,

Humas & Pemasaran mengunggah data publikasi melalud
“FavebuokTwanesWehsite™ REITY Surakara sesuad dengan mater] publikasi veng
telah diterima dari Pemohen Publikes.

den ditandatanean olel Parmohes Tublikasi sehapat buki bahwa pesan informasi
sudlah divnggsah melalui media Elekrronik “FacehooleTwier/ Insae rminWebsie',

Relerensi g

1.
s

Peraturan Diekiur tentang Kebijakan Adminisicasi ) |

]_-"-;:r.,ql,ur._.i!'l Dirckrur tentang Pedoman Pelayanan Inatalasi Hueees & Penosunm
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Pelayanan Publikasi melalui Papan Pengumuman
Di Rumah Sakit Jiwa Surakarta

AR i No. Dokumen : Mo. Revisi @ Hulaman :
A DAE ;
SRS ARTA 03.18.29 0 | dari 1
Tanggal Terbit :
STANBAX -
PREsERER 8 Januari 2018
SPERASIONAL
C.5
Pengertian Pelayanan Publikasi melalui Papan pengiitm kegiatan publikasi
hagi pegawn moupun pengunjung di RSID Surakarta.
Tujuan Menyebarluasken segala bentuk informasi yang bersifat kedinasan kepada seluruh
pegawail RSID Surakaria
Kebijakan: Sctiap pelayanan yang oda diRumah Sakit harus dipromosikan secorn teratur
(Peraturen Direkiur RS Jiwa Daersh Surakarin Tentang Kebijakon Administrasi)
Prosedur 1. Pemohon Publikasi memberikan materi publikasi (dalam bentuk hard copy)
yang akan ditempel ke Papan Pengumuman yang sudah tersedia di RSID
Surakarta dengan persefujuan Kobag. Umum,
2, Petugas Humas & Pemasaran melakukan koordinasi kepada pemohon Publikasi
apabila materd publikasi tersebul kurang jelas atan kurang informative.
3. Petugas Humas & Pemasaran menempel data Publikasi di Papan Pengumuman
RS} Surakarta sesual dengan mafer publikasi vong telah diferima deri
pemohon publikasi.
UInit Terkait Seluruh pegawai RSID SKA
Reforens T T ik T B Airistnn —

2. Peratwran Direktur ientang Pedoman Pelayanan [nstalasi Humeas & Pemasaran
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PEMBERIAN KOM PENSASI PELAYANAN

Mo, Doknmen - Mo, Kevisi =

Halaman :

B | dari §

Tangzal Terbit :
BRERASIERAL # Januari 2018

MMR
MLP. 19581018 $9R603 1 D00
—— L
' , ; WA TER
Pergertian o 1. Kompenzsasi  adslah pcn}qgantinnwakmuaim aniara  janji
pelayvanun I-c:r:pudn masvarakat dengan kenyatasn vang terjadi dilanangan

- Kompensasi diberiken kepada pelangan vang ¢omplain  dicustomer
EErVICE

. Pembertan kompensasi diberiken kepada pelanggan yang komplain dan
terbukti komplain it benar

L]

Agar pemberian kompensasi pelavanan dapat dilaksanakan dengan tertib dan

Tujuan i benar sesuni denpan hak dan kewajiban bodan publik yang distur dalam |
ketentuan peraturan perundang-undangan Mo, 25 th 2009 lentang Pelavanan

E | Publik _

Memberikan kepuasan pelayanan melalui Pelayanan Pelanggan @ Costrmer

Service (Peraturan Direkiur BS Jiwa Dacrah Susakarts Tentang Kebijaken

Administrasi)

hoehijkan:

1. Pelangpan  yang complain ates  janji  pelayanan RSJD  Surakarts |
dipersilahkan ke neang pengaduan oleh petegas customer service

2. Pelangpan dilavani dengan sopan dan haik

3. Keluhan dicatat dibuku catatan keluhan pelanggan

4. Petugas Customer service melakukan klanfikasi atas kebenaran  vang
terjodi dilapangan denpan jenii pelavanan dengan sopun '

3. Diberikan Wompensasi kepads pelongean jiks terbukti ketidak sesusian
pelayannn don jike lidak terbukni maska dianggap permasalahan selesai dan |
tiduk diberkan kompensasi

6, Pelanggan tetap dilavani- denpen sopan dan petugas customer service
TriEminla el nas, ketidakny aman vang tersdi

Prosedur

Uinit Terknit 2| L. Rawat Inap . Rudiologi |
2, Bowal Jalan 7. Farmas

ERELE1 8. Psikolog

i 4. Fisioterap U, gt dan Mulat

5. Elektromedik
. Pemtuman Direkiur tentang kebijekan Administras; s e
Referemai ; 2. Peraturan Direkiur ientang  Pedoman Pelavanan Instalnsi Humas
i Pemasaran

&
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KEPUASAN PASIEN DAN KELUARGA
YANG DISAJIKAN MELALUI
SISMADAK

RS. JIWA Mo, Dokumen : Halaman :
DAERAH N3.18.34 ! dari |
SURAKARTA
STANRAR TanpgalTerbit ¢
SPERATINNL 31 Mei 2018 .
R D Basoeld Sge
o, 1. e s

o

Pengertian ¢ | Kepuasan adalah pernyiaan |¢nu. e
polavanan kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit. Kepoasan dopat
dicapai apabila pelayanan yang diberikan sesuai atau melampaui

harapan pelanggan.
Tujuan : | Terselengparanya pelavanan Romah sakit yvang mampu membenkan
kepunsan pelanpggan
— : ; -
Kebijakan: hembenkan kepuasan pelayanan (PeraturanDirekiur BS Jiwa Daemah

Surakaris ientangkebijakenAdministrasi)

e | ——— - —

Prosedus F 1. Petugas Humas dan Pemasaran (dibantu satpam) mengambil angkel
1EM (Indeks Kepuasan Pelanggan) kepada pasien/keluarga pasien
dirpwat jalan

2. Petupas Humas don Pemasaran menghitung hasil Survey Kepuason
pelonggan dengan perhitungan :

Hazil 2 angkel yang didapat dijumiah lalu dibagi dengan kepuazan
iodal {2x4=8) kemudian dibual prosentase

1, Petugas Humas dan Pemasaran mengizi hasil angket ke kolom

I SISMADAK yang sudah ditendukan

4, Petugas Humas dan Pemasaran mengambil anghet setiap hari
minimal 2 responden

h—— ]

Llmit terkait Instalasi Rawat Jakn

Referensi
- -

Scanned with CamScanner



KECEPATAN RESPON TERHADAP
KOMPLAIN PELANGGAN YANG DISAJIKAN

MELALUI SISMADAK
RS, JIWwA No. Bokumen : Mo, Revisi Halaman :
DAERAIL 318,35 L[} | durn ]
SURAKARTA ;
e gk
STANBAR Tanggal Terbit : ,«;(”’fﬁ‘l e o 'IH h’.] R
FRESER ;
ll'!ll-ll’lll‘.ll 31 Mei 2018 b ,t{r G
) L]“':i" Wﬂmrh Loctardjn, MME
) W WANIP. 19SKIUTE 198603 1 D0Y
Pengertion ! | Keeepatan sespon Lerhodup mmbl.nn adalah kecepatan
Rumah Sukit dalem menangeapi complain baik forulis, lisan atau
melalui media massa vang sudah diidentifikasi tinpka resikonya
| Tujiesn i | Terselengporanya pelayanan Rumah sakit vang mampu menangeani
kompiain pelanpgan scearma cepat
Sctiap pengaduan ¢ keluban pelangean yanpe diterima oleh Costwmer
Serviee hiarus ditanpgapl dun dicarken pemecahan atau jalan keluzrnya
{FPeraturun Direktur RS Jiwa 1Jacrah Surakarta tentang Kebijakan
Administrasi)
Proscdur : |10 Pemgas Humas dan Pemasaean menerima penpaduand’ keluhan
| pelangpan
: 2. Petugas Humas dan Pemasaran menggolongkan hateoor (erading)
dampak resike. Yaitu merahmakszimal 1524 jam, Kendng maksimal
3 haci, Mijaw maksirmal 7 har
3. Petupns Huomas dan Pemasaran menpisi hasil ideatifikasi keceputun
respon terhadap kamplain pelanggan dikolom SISMADAEK
4. Petupas Hunas dan Memasoran mengisi informasi kecepatan |
respon terhadap komplain setiap hari di SI5MATIAK
e 3 | -
Unit terkair
| Referensi %
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RS JIWA DAERAH

PEMBERIAN PUNISHMENT/SANKSI KEPADA |
PEMBERI LAYANAN {LIHlT I(EHJA.] i

Mo, anumen L

SURAKARTA 0% 1. 2, " |
i i
STANDAR Tol. Terbit !
PROSEDUR
OPERASIONAL (8 Marst 049 _
Pengertan * Pemberian Punishment/Sanksl kepada Pemnberd Layanan (Unit
Kerja) dilskukan apabila pemberd layaman tidak mampu
memberikan kepuasan bagl penerima layanan yang dibuktikan
dengan hasil JKM dibawah standar.
Tujuan Memberikan motlvasl kepada unit kerja agar tetap memiliki |
komitmen terhadap mutu pelayanan,
Kahljakan Pemberian Reward dan Punichment kepada pemberi dan
pengrima pelayanan {Peraturan Direktur RS. Jiwa Daerah
Surakarta Kebljakan Instalas)
Prasadur 1. Instatasi Humas Dan Pemasaran melakukan Survey 1KM

Lnit Kerja Pelayanan setiap 3 bulan.

2. Melaporkan hasll survey KM kepada Direkbur secara |
hierarkhi. 5

3. Direktur memerintahkan pemberian  punishment/Sanks |
berupa Tegoran Terfulis, bagl Unit Kerjla yang hasil
surveyrnya dibawah standar 1KM.

4, Instalasi Humas dan Pemasaran bherkeordinasi dengan
Subag Kepegawalam, Tata Usaha Dan Hukum  datam
pembuatan Surat tegoran; |

L. Surat Tegoran yang sudah ditandatangani cleh Durek:ur|
disampaikan kepada Unit Kerja yang menerbma Sanks
dengan tembusan Atasan Langsung.

B, Instalasi Humas Dan Pemasaran mendokumentasikan arsip
surat begoran sebagai bahan laporan secara berkala kepada |

|
direktur. i

s s ok oyl i — =N |
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RS5. JI'WA DAERAH

PEMBERIAN PUNISHMENT/SANKSI KEPADA |
PELAKSANA PELAYANAN (PERORANGAN)

No. Dalkummien Mo. REVISI : Halaman :

SURAKARTA c2. 18, 37 1 dari 1
STANDAR Tal. Terbit
PROSEDUR
OPERASIONAL 4 Maret 2019 . —y
TAE10810 198711 2 00
[ - R Fe—
Pengertian Pemberian  Punishrment/Sanksi kepada Pelaksana Pelayanan '
| dilakukan apabila terjadi kemplain dar penerdma layanan yang
diterima olch customer service dan korplain tersetut terbukti.
" Tujuan Memberikan peringatan kopada pelaksana pelayanan agar lebih
optimal dalam memberikan pelavanan
Kebijakan Pemberian Reward dan Punishment Ekepada pemberl dan
penerima pelayanan (Perateran Direstur RS Jiwa Daarah
I Surakarta Kehijakan Instalasi)
| Prasadur 1. Customer Service menerima aduan berupa komplain dard
pEnerima layanan .

2. Custarmer Service melakukan klarifikas! kepada Unit Xera
danfatau pelaksana pelavanan atas komplain yang yang
diadukan aleh penerima layanan,

3. Apabila keenplain terscbut terbuktl dan benar, maka |
Custconer Service berkoordingsi dengan Atasan langsung'
tepala Unit Kera Pelayanan  untuk  menindakianjuti
kamplain tersebut, [

4. Atasan Langsumg [/ Kepala Unit Keria membarikan Teguran
Lizan kepada Pelaksana Pelayvanan vang bersangkutan.

5. Atasan Langsung/Kepala Unit Kerja Pelayanan melaporkan
kepada Direkbur secara hierarkhi terhadap  pelaksana |
pelayanan yang telab mendapatkan teguran lisan sebanyak
3 kali untuk diberikan sanksl berupa Teguran Tertulis, |

6. Dircktur  memetintahkan kepada pejabat terkait untuk
memproses Sanksi Tegoran tertulis.

7. Subag Kepegawaian, TU Dan Hukum menyampaiakan Surat

Teguran Tertulis  kepada Pelaksana  Pelayanan  yang
bersangkutan dengan tembusan Atasan Langsung f Kepala
Unit kerja terkail dan Instalasi Humas Dan Pemasaran,
Instalasl Humas Dan Pemasaran  mendokumentasikan
pemberian Sanksi terhadap pelaksana  pelavanan scbagai
xahan laporan secara berkala kepada Direktur,
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RS, JI'WA DAERAH
SURAKARTA

STANDAR
PROSEDUR
OPERASIONAL

Pengertian
Tujuan
Kebijakan

Prosedur

P

PEMBERIAN REWARD/KOMPENSASI KEPADA
PENERIMA LAYANAN !

No. Dekumen : Ne. REVISI : Halaman: |
0314 .38 b 1 dari 1
i iy :hﬁﬂ:ﬁfm
gl. Terbit 1= i

4 Maret 2019 %

Pemmberian  Reward/Kompensasi kepada Penerima  Layanan
dilakakan apabila terfadi komplain darl penerdma fayanan yang
diterimna oleh customer service dan komplain tersebut terbukt.

Memberikan apresigsi dan permohonan maaf kepada penernma

lavanan &tas ketidakpuasan layaman vyang diberikan olsh |
pelaksana pelavanan.

Pemberian Reward dan Punishment kepada pemberi dan |

penerima  pelayanan (Peraturan Direktur RS, Jiwa Daerah
Surakarta Kebijakan Instalasi)

1.

wustomer Service menerima aduan berupa komplain dari
penerima layaman .

Customer Service melakukan klarifikasi kepada Unit Kerja
danyfatau pelaksana pelavanan atas komplain yang wang
diadukan oleh penerma lavanan.

Apablla  komplain tersebut terbuktl danm benar, maka
Customer  Sorvice menemui penerima lavanan untuk
menyampalkan  permohonan maaf atas  ketidakpuasan
pelayanan wang diberikan dan berjanjl akan memperbaikl
mutu pelayanan. [
Customer  Service memberdkan  Clnderamata/Sauvanir |
sebagai apresiasi / kompensasi kepada penerima layanan
vang telah mengajukan kamplain,

Inctalasi Humas dan Pemasaran  mendokumentasikan
pembertan kompensasi kepada penerima [avanan sebagal
laparan berkala kepada Direktur., |
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