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KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan puji dan syukur kehadirat Tuhan yang Maha Esa yang
telah memberikan karunia-Nya, sehingga kami dapat menyusun dan menyelesaikan
Laporan Pengaduan Masyarakat pada layanan RSUD Tidar Kota Magelang Tahun
2023.

Dalam laporan ini disampaikan tentang pelaksanaan monitoring dan evaluasi
terkait dengan penanganan pengaduan masyarakat yang ada di rumah sakit. Rumah
sakit sebagai sebuah organisasi penyedia layanan harus mampu mengidentifikasi
kebutuhan dan harapan pelanggan. Apabila ada kebutuhan / harapan pelanggan yang
belum terpenuhi maka mereka pasti akan kecewa. Hanya sedikit dari pelanggan yang
mau mengungkapkan kekecewannya melalui komplain. Untuk mengatasi hal tersebut,
rumah sakit sebagai pemberi layanan mempunyai kewajiban untuk mencoba
memenuhinya dan juga menyiapkan saluran komplain untuk menampung keluhan
pelanggan agar mereka tidak mencari saluran lain diluar saluran yang disediakan oleh
rumah sakit.

Kami mengucapkan terima kasih atas dukungan semua pihak sehingga Laporan
Pengaduan Masyarakat di RSUD Tidar Kota Magelang ini dapat tersusun..

Disadari bahwa dalam penyusunan laporan ini masih banyak keterbatasan dan
kekurangan. Oleh karena itu kami dengan senang hati menerima masukan, kritik dan
saran yang bersifat membangun sebagai upaya perbaikan dimasa yang akan datang.
Harapan kami semoga laporan ini dapat bermanfaat bagi RSUD Tidar Kota Magelang
sebagai bahan perbaikan penyelenggara pelayanan publik pada masyarakat.

Magelang, 15 Januari 2024

KA.BAG.BINA PROGRAM, PENGEMBANGAN DAN HUKUM

RSUD TIDAR KOTA MAGELANG

WIRAWATI, SE.

NIP. 19660818 199303 2 004
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PENDAHULUAN

1.1Latar Belakang
Keterbukaan informasi publik dan reformasi birokrasi merupakan upaya
mewujudkan pemerintahan yang bersih (clean goverment) dan baik (good
goverment) akan memberikan dampak positif dalam meningkatkan
pelayanan di RSUD Tidar Kota Magelang. Reformasi birokrasi
dilaksanakan melalui penataan organisasi, penataan proses bisnis, dan
peningkatan sumber daya manusia pada semua bagian di lingkungan
RSUD Tidar Kota Magelang, dengan harapan dapat memberikan
pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Hak memperoleh informasi
merupakan hak asasi manusia dan keterbukaan informasi publik
merupakan salah satu ciri penting negara demokratis yang menjunjung
tinggi kedaulatan rakyat untuk mewujudkan penyelenggaraan negara
yang baik. RSUD Tidar Kota Magelang dalam hal ini secara
berkesinambungan dan terus berusaha untuk meningkatkan kualitas
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. RSUD Tidar Kota
Magelang menyadari keterbukaan informasi publik mendukung
terciptanya tata kelola pemerintahan yang baik dan bersih (good
governance). Badan publik yang secara optimal menerapkan good
governance di lingkungan instansinya akan meraih kepercayaan yang

tinggi dari publik.

1.2Dasar Hukum
1. Undang-undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan
Informasi Publik (UU KIP).
2. Peraturan Pemerintah Nomor 61 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik.
3. Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor PER/05/M.PAN/4/2009 tentang Pedoman
Umum Penanganan Pengaduan Masyarakat Bagi Instansi
Pemerintah.
4. Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan

Pengaduan Layanan Publik.




1.3Maksud dan Tujuan
a. Maksud penyusunan Laporan Monitoring dan Evaluasi Penanganan
Pengaduan Masyarakat adalah sebagai bentuk pertanggungjawaban
Humas kepada pimpinan RSUD Tidar Kota Magelang.
b. Tujuan :
e Tujuan Umum
Sebagai upaya tindak lanjut perbaikan Kualitas Pelayanan di
Rumah Sakit berdasarkan rekap pengaduan masyarakat.
e Tujuan Khusus
Untuk mengetahui upaya perbaikan kualitas layanan di setiap
unit pelyanandan sebagai bahan evaluasi terhadap upaya

perbaikan yang telah dilakukan.
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MONEV PENANGANAN PENGADUAN MASYARAKAT

2.1 Pengaduan Masyarakat
Pengaduan masyarakat adalah pemberitahuan yang disampaikan oleh
masyarakat, baik perseorangan, lembaga, keluarga yang berasal dari
masyarakat umum yang berisi keluhan atau ketidakpuasan terkait perilaku
pelaksanaan pelayanan, tugas dan fungsi Rumah Sakit, baik yang
dilakukan pegawai/karyawan, dan/atau informasi tentang pelanggaran
kode etik atau disiplin pegawai/karyawan Rumah Sakit, atau keluhan
kepada RSUD Tidar Kota Magelang atas pelayanan yang tidak sesuai
dengan standar pelayanan, atau pengabaian kewajiban oleh
pegawai/karyawan di lingkungan RSUD Tidar Kota Magelang. Adapun
Bentuk Pengaduan Masyarakat merupakan penyampaian aduan atau
informasi dari masyarakat atas terjadinya dugaan pelanggaran kode etik
atau disiplin pegawai/karyawan dapat dilakukan dengan berbagai macam
cara yaitu:
1. Pengaduan secara langsung
Pengaduan secara langsung dilakukan oleh masyarakat dengan cara
datang langsung ke bagian informasi atau unit terkait dan bertemu
langsung dengan staf yang berwenang dalam menerima/menangani
pengaduan masyarakat. Pengaduan secara langsung dilakukan
dengan menyampaikan secara lisan maupun tulisan atas keluhan atau
ketidakpuasan terhadap pelayanan maupun adanya informasi serta
dugaan pelanggaran kode etik, disiplin pegawai/karyawan, keluhan
kepada RSUD Tidar Kota Magelang atas pelayanan yang tidak sesuai
dengan standar pelayanan, atau pengabaian kewajiban oleh
pegawai/karyawan di lingkungan RSUD Tidar Kota Magelang. Untuk

kemudian dicatat oleh pegawai yang menangani pengaduan

masyarakat.




2. Pengaduan secara tidak langsung
Pengaduan secara tidak langsung dilakukan oleh masyarakat dengan
cara tidak langsung berhadapan atau bertemu dengan staf penerima
pengaduan masyarakat. Pengaduan secara tidak langsung dapat
dilakukan melalui:
» Kotak Saran/Kotak Pengaduan
Monggo Lapor

Y

Span Lapor

IG

Email

WEB

Langsung/ Ruang Informasi

¥ V V

Y

Telepon
WA/SMS
Barcode Pengaduan

Y ¥ W ¥
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BAB Il
HAMBATAN DAN UPAYA PENYELESAIAN

3.1 Hambatan

Hambatan-hambatan yang terjadi dalam penanganan pengaduan masyarakat
dalam kurun waktu Tahun 2023 antara lain :

1. Perlu kerjasama yang berkelanjutan dari semua unit pelayanan dlam
menindaklanjuti aduan pasien/keluarga pasien sehingga tidak terjadi keluhan
sama yang berulang-ulang.

2. Sebagian besar aduan masuk melalui ulasan di media Google Bisnis RS (Ulasan
Google) dengan memberi bintang satu sehingga mengakibatkan performa/ rating
RSUD Tidar menurun

3. Anggapan bahwa aduan merupakan hal yang tidak baik/ citra buruk suatu
organisasi, padahal aduan merupakan kontrol/ instropeksi yang baik untuk kita
memperbaiki diri untuk memberikan pelayanan yang baik kepada publik atau
masyarakat.

4. Masyarakat kadang menyampaikan keluhan pada media yang kurang tepat
sehingga menimbulkan persepsi yang kurang baik.

5. Kurang optimalnya tim pengaduan masyarakat.

3.2 Upaya - upaya yang dilaksanakan dalam rangka penanganan pengaduan
masyarakat, antara lain :

1. Meningkatkan koordinasi, evaluasi dan kerja sama kinerja tim penanganan
pengaduan dan unit-unit pelayanan secara rutin terkait alur penanganan dan
tindak lanjut aduan.

2. Melakukan pendekatan kepada masyarakat dan menjalin komunikasi efektif
dengan upaya menanggapi aduan dengan cepat, informative dan solutif.

3. Koordinasi dengan Instalasi PKRS RSUD Tidar Kota Magelang dalam upaya
penyuluhan layanan RS kepada pengunjung dan masyarakat berkelanjutan baik
secara tatap muka maupun melalui media sosial.

4. Pembinaan dan penyegaran pegawai dengan mengadakan pelatihan dan
sosialisasi komunikasi efektif dan budaya kerja RS.

5. Studi banding tentang manajemen/pengelolaan pengaduan masyarakat ke RS
lain untuk evaluasi dan memperbaiki kekurangan dalam rangka mendukung
peningkatan kegiatan penanganan pengaduan di RSUD dr. Darsono yang lebih
baik.




BAB IV
PENUTUP

4.1 KESIMPULAN
Berdasarkan analisis hasil kegiatan penanganan pengaduan di RSUD Tidar Kota
Magelang tahun 2023 dapat disimpulkan sebagai berikut :
1. Jumlah pengaduan masyarakat yang masuk Tahun 2023 adalah 194 aduan.
2. Jumlah aduan berdasarkan analisis penyebab masalah :

» Sarana Prasarana : 48 aduan
» Perilaku Petugas Pemberi Layanan . 36 aduan
» Sistem Pelayanan : 39 aduan
» SDM . 26 aduan
» Prosedur Pelayanan : 45 aduan

3. Media pengaduan yang dominan digunakan adalah Web (ulasan google)
sebanyak 92 aduan.

4. Aduan masuk dalam grading kuning 3,60 % yang berpotensi menimbulkan
kerugian inmaterial pada penurunan rating di ulasan google berupa review yang
memberi penilaian buruk pada pelayanan rs, sisanya masuk dalam grading hijau
96,39%.

5. Dari 194 pengaduan yang masuk, semua sudah dikoordinasikan ke unit terkait
untuk dilakukan tindakan perbaikan.

4.2 PENUTUP
Demikianlah Laporan Penanganan Pengaduan Masyarakat Tahun 2023 ini disusun
untuk menjadi bahan evaluasi dan perbaikan ke depan dengan harapan dapat
memberikan umpan balik terhadap mutu pelayanan yang diberikan kepada pasien

dan masyarakat.

Magelang, 15 Januari 2024

Ka.Bag.Bina Program, PengembangandanHukum

RSUD TIDAR KOTA MAGELANG
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