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JALAN ANGSOKA NOMOR 8, DENPASAR (80233), TELEPON (0361) 243350

Laman : , Pos-el

Bali, 08 April 2024
Kepada :
Yth. Direktur RS Mata Bali
Mandara Provinsi Bali
di -

Denpasar

SURAT PENGANTAR
Nomor: B.42.000/4757/ADUM/RSM.BM

No | Jenis Surat Yang Dikirim | Banyaknya Keterangan
1 Laporan Pengaduan 1 (Satu) Demikian disampaikan. Mohon untuk
Triwulan | Tahun 2024 Gabung diproses lebih lanjut
Mengetahui,
) Pelapor,
Penanggung Jawab Tim
Penanganan Komplain Kepala Tim Penanganan Komplain
dr. Putu Ayu V\ﬁ:diastuti, M.P.H | Gusti Komang Sri Dana SKM., M.Kes.

NIP. 197804102005012014 NIP.196911071992031009




LAPORAN PENANGANAN KOMPLAIN RUMAH SAKIT MATA BALI MANDARA
PROVINSI BALI

TRIWULAN I TAHUN 2024
Tanggal Nama No Hp Email Isi Komplain Grade Media Unit Tujuan Komplair P, gi / Tindakan korektif Tindak Lanjut Koordinasi TL Verifikast Status
Komnlai Komanl Komplai
Tadi saya sempat
meldnkan Loket Reguler/Admission -
|registrasi sesuai 18:01-2024
| WMMM nﬂw hu _Mr&_ (Upaya tindak lanjut yang kami
u ﬁm?r wmﬂ ai di lakukan adalah mensosialisikan ‘Wadir
RS Mata WMH. kembali kepada staf terkait alur [Pelayanan,
Mandara tetap \pendaftaran online. Pasien IPenunjang
,mms tidak umum yang sudah mendaftar dan DIkLi( -
vn_ Loket Reguler/Admission - 18-01-2024 secara online (pasien baru 20-01-2024
._‘E. .._;. di Lok Mengingatkan kembali kepada staf untuk selalu  jmaupun lama) sampai di rumah Perlu
enting Wahyu “.MMM_.—,."_M:“ Grade Hijau rm”:_m.m Admission mengimplementasikan pelayanan prima 5 S ( sakit tidak lagi mengambil iditingkatkan 20-01.3024
13:01:2024 ﬁ._ﬂm Janto Y Joss2047968181 ,Em:@..r._a l Whatsapp . Wadir Pelayanan, Senyum, Salam, Sapa. Sopan dan Sanwn) dan  |nomor atrian pendafatran, Jkembali 58 "o T
¥ eitia Pernjang dan Umm:_ mengingatkan kembali alur pendaftaran pasien  [namun untuk pasien baru tetap idan service
kedntangan i NANE online kepada staf. harus mengisi dan Em_.uvm_nm lexcelent dan
RS. Kemudian m«u.ﬁi ncuwm_.:. selanjutnya womwmc.mm_mmrmn
lsFanai pads Pasien akan diarahkan kembali alur
PE AVAIIALL DA di langsung oleh petugas ke loket ipendaftaran
,MH“”HH“MM_.S“_ \pendafataran untuk online
intu masuk _U:.. menyerahkan bukti pendafiaran
w_“” F”—”h da n_pu< m online beserta kelengkapan
udes dan tidak berkas pendafatran.
diarahkan
|dengan baik.




No Tanggal Nama No Hp Email Isi Komplain Grade Media Unit Tujuan Penanganan / Tindakan korektif Tindak Lanjut Koordinasi TL Verifikasi Status
Komplain Komplai Komplai Komplai

Chat daptar online
saya tidak di tanggapi
sampai jadwal saya
kontrol.saya chat
kembali dikatakan ‘Wadir
dokter tidak tersedia Pelayanan,
dan tersedia tgl Penunjang
Sl u.____mm sty e Loket Reguler/Admission - 14-03-2024 e egeriAdmieion - -
check darah gl Loket melaluj customer service sudah Memberikan sosialisasi tentang m.mmm__
6.sampai d rumah it - Loket HMWHWHMmﬁMMMMWM&M«W&H“ 2028 dan pelayanan prima kepada dilakukan

. 8 : rade Hijau ; P a G _— : :

5 |06-03-2024 m.._ MHHH 085738663217 [eniyuni30/@ gmail.com Hw.h Hﬂ M.ha e l Website quﬂ R“HH: lketidaknyamanan yang dialami selama wa.“ﬂﬂﬂ“ﬂﬁﬂw%“ “_Huw lanjut |1 Mwwwwﬁ

| : - H C e, |berkunjung ke RS dan berusaha memperbaiki s % N E . M
oket | mereka Penunjang dan Diklit serta meningkatkan layanan loket agar lebih baik (senyum, salam, sapa. sopan, fkornplain,
sedikitpun tidak lagi s dan santun) saat memberikan imohon
menunjukan empati di N pelayanan . Tingkatkan
wajah mereka tp saya service
di judesin.saya harap excelent
stap di Bali Mandara loket
bisa sedikit ramah dan
tersenyum kepada
|pasien,saat saya kesal
melihat wajahnya
saya tambah kesal.




No. -M“.-Nw“._: Nama No Hp Email Isi Komplain r.OE:.um r.E&..J d-.w: ﬂ_.._._._u Penanganan / Tindakan korektif Tindak Lanjut Koordinasi TL Verifikasi Status
'Wadir
Loket VIP - 22-03-2024 Peluyunan,
inta maaf dan menginfokan harga tindakan Penunjang
yang sebenarnya kepada pasien. Awalnya pasien dan Diklit -
menolak tetapi setelah dibantu untuk diberikan 25-03-2024
penjelasan oleh Kepala Instalasi VIP dan Loket VIP - 22-03-2024 mohon
dilanjutkan oleh ibu Direktur, pasien bersedia  [Petugas lebih teliti dan mengikuti
. . ke membayar tindakan dengan harga yang |melakukan double verifikasi SOP terkait
pasien w.nni_mE Reguler/ Admission sebenarnya dan pasien setuju untuk melanjuth harga sebelum menginfokan ”E._:ﬂw
3 203202 MMMM_H,“ o ”Mwﬁpﬁ””“wuﬂaﬂ GE L isan - Wadir Pelayanan, tindakan operasi sesuai dengan jadwal di hari itu Mrﬂﬂw%nﬁvwﬂn“ﬂn v“.mm“_ms aﬂ..__.un_us p—
baru yangdijelaskan WMMEW H.m :m_“m_“ mw_r_: Kepala Instalasi Paviliun - 22-03-2024 tindakan dengan range harga verifikasi dan [Selesal
admin ?4%“ i koordinasi dengan bidang keuangan masalah dasar sampai denganmenaikkan range _uw.qwu
harga tindakan apa boleh dinegosiasi dengan 50° dari hargatindakan kepada ..E.R wa._.:. ngea
menggunakan tarif sebelumnnya dan pasien ﬂ,z_m_" terjadi
pengembalian vang , bagian kevangan esalahan..bila
mengatakan harga harus sesuai dengan tindakan pugu dagus ;
dan tidak bisa pengembalian uang lensa yang Ensm_E!_nE
sudah dibayar pasien bidang
kenangan (dr
Indira)
[Kak kemarin saya ikut
iwebinar yang di .
selenggarakan rumah Kabid Diklit dan Sarpras -
sakit ini. Saya blm 25-03-2024
bisa msuk Memberikan pemahaman dan
ipembelajaran kak cam_._nsm kepada v«%nn E_.__mMu
karena saya i untuk seminar sangat bany .
[kt webinar .wnuws B SRl DILKE dali Surprav.- 25 032024 jpesertanya admin akan Kabid Dikiit dan Sa w_.-._:
» saya Injtkan karena  |Grade Hijau - Kabid Diklit dan ~ |Wa Ibu pukul 00.08 WITA tanggal 23 Maret berikan respon satu FEsET AD Sarpras -, [telayanan,
4 [a3.03-2024 |BI 07857702411 farieintan20@ gmail.com kerjo. . Pulang kerjo m [Website  [CRPreS 2024 sixlab dibielas pada Lavi yaig safapukul  |petsab ssoepatiyedisestallian dikoordi ; om D [2-0-2024
permatasari S saya mau Earzﬁwu l - Wadir Pelayanan,  |11.19, balasan divrutkan dari yang paling bawah. [diurut dengan jam Hm_..& Sikoonlinsicn e Can DI - |1 Selesai
tapi tidak bisa. . Saya |Penunjang dan Diklit [Terima Kasih Ipenyampaian pesan. Akan Admin 2-04-2024
hub adminnya tidak d dimohonkan waktu | x 24 Jam
respon. . Ini sdh saya ljamn kerja untuk bersedia
batalkan blm d gu . Briefing ini
verifikasi, Dari belumnya sudah dicontohkan
kemarin Saya hubungi kemenkes melalui helpdesknya.
arisna dan sang ayu
belum di respon




Tanggal
Komblain

Nama

No Hp

Email

Isi Komplain

Grade Media

Unit Tujuan
Komnlal

Penanganan / Tindakan korektif

Tindak Lanjut

Koordinasi TL

Verifikasi

Status

Komplain

27-03-2024

Cindy Ferista
Tiana

0893613140620

cindyferista@gmail.com

Mohon maaf saya
saluly satu peserta
seminar dengan judul
Seminar DenganTema
Tampil Menarik
Dengan Mata Yang
Sehat. Saya sudah
imengikuti
ipembelajaran tersebut
namun terkendala
untuk akses quiz
sehinggapembelajaran
tdkdapat dilanjutkan.
Saya mohon
bantuannya admin
untuk ace pembatalan
[pembelajaran seminat
tersebut karena hal itu
saya jadi tidak bisa
akses pembelajaran
lainnya dikarenakan
ipembelajaran masih
berlangsung. Mohon
bantnannya. Terima
kasih.

(Grade Hijau

l Website

- Kabid Diklit dan
Sarpras

- Wadir Pelayanan,
Penunjang dan Diklit

Kabid Diklit dan Sarpras - 28-03-2024

28-03-2024

Menyetujui pembatalan

Sudag dilakukan persetujuan
tangg! 27-03-2024 pukul 09.27

[Kabid Diklit dan Sarpras -
28-03-2024

Sudah dikonfirmasi ke
bersangkutan

30-03-2024-
ISelesai

31-03-2024

Sri mulyani

0895339515161

srimulyanirstugu(@ gmail com

Mohon bantuan admin
seminar Tampil
menarik dengn mata
vang sehat untuk
diverifikasi
jpembatalan seminar
saya karena belum
menyelesaikan post
test sehingga saya
tidak dapat mengikuti
seminar yg lainya.
imohon bantuan

disampaikan kepada
pihak terkait.

(Grade Hijau

g

- Kabid Diklit dan
Sarpras

- Wadir Pelayanan,
Penunjang dan Diklit

Kabid Diklit dan Sarpras - 02-04-2024
Admin melakukan pembatalan seminar

Kabid Diklit dan Sarpras -
02-04-2024

Telah dilaksanakan pembatalan
secara berkala di sistem setiap
harinya apabila terdapat peserta
lyang memohon pembatalan

Kabid Diklit dan Sarpras -
|02-04-2024

Telah dikoordinasikan ke
IAdmin

02-04-2024
- Selesai




