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PEN GERTIAN

Segala se su a tu  m engenai m asu k an , k ritik ,sa ran , 

pe rm asa lah an  baik itu  m asa lah  pelayanan , m asalah  

pen u n jan g  m au p u n  fasilitas ru m ah  sak it secara  

langsung  ke custom er service di lingkup R um ah Sakit 

Um um  D aerah Ibu Fatm aw ati Soekarno Kota 

S u rakarta .

TUJUAN
M enyelesaikan pe rm asa lah an  dengan baik

KEBIJAKAN

K epu tusan  D irektur R um ah Sakit Um um  D aerah Ibu 

Fatm aw ati Soekarno Kota S u ra k a rta  Nomor 

54 /K S .03 .0 3 /1 /2 0 2 2  ten tan g  Kebijakan Pelayanan 

R um ah Sakit Um um  D aerah Ibu Fatm aw ati 

Soekarno Kota S u rak a rta

PROSEDUR

1) Custom er Service te rka it m enerim a kom plain dari 

pasien  /  keluarga d an  m encata t kom plain 

tersebu t. C ustom er Service ak an  m em inta  w aktu  

kepada  p a s ie n /k e lu a rg a u n tu k  m em inta  jaw aban  

dari u n it te rka it s a a t itu  juga.

VERIPIKASI
MUti/lffi
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2) Customer service ak an  m enyam paikan  jaw aban  

kepada p a s ien /k e lu a rg a  sesua i dengan jaw aban  

yang diberikan oleh u n it terkait, J ik a  perlu m in ta  

b a n tu a n  case manager.

3) J ik a  p asien /k e lu a rg a  tidak  p u a s  dengan 

jaw ab an  dan  u n it terkait, m aka custom er service  

ak an  m em inta w aktu  kepada p a sien /k e lu a rg a  

u n tu k  d isam paikan  ke p ihak  m anajem en.

4) Custom er service m em buat laporan  tertu lis  

dengan lengkap u n tu k  d isam paikan  ke 

m anajem en.

5) P ihak m anajem en ak an  m em berikan jaw aban  

kepada  custom er service u n tu k  d isam paikan  

kepada  p a sien /k e lu a rg a  sebagai jaw aban  resm i 

d an  m anajem en.

6) Komplain yang bersifat m edis, a k an  d isam paikan  

kepada  bidang pelayanan  yang d im ana  ak an  di 

rap a tk an  di kom ite m edik (jika perlu) u n tu k  

m em berikan  jaw aban  dan  pen je lasannya 

b e rd asa rk an  s ta n d a r R um ah Sakit Um um  

D aerah Ibu Fatm aw ati Soekarno Kota S u rakarta .

7) Komplain yang tidak  bersifa t m edis, ak an  d iatasi 

oleh Customer Service dengan p ihak  yang terkait 

b e rd asa rk an  s ta n d a r  R um ah Sakit Um um  

D aerah Ibu Fatm aw ati Soekarno Kota S u rakarta .

8) Bila p a s ien /k e lu a rg a  tidak  p u as  dengan jaw aban  

m anajem en, (Bila perlu  d isk u sik an  solusi dengan  

D irektur R um ah Sakit Um um  D aerah Ibu 

Fatm aw ati Soekarno Kota S u ra k a rta  ).
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9. Sem ua kom plain yang teijad i ak an  di laporkan 

oleh custom er service  u n tu k  direkap m enjadi 

laporan  b u lan an  custom er service kepada p ihak  

m anajem en.

UNIT TERKAIT Custom er Care, m anajer pelayanan, u n it terkait

VERIFIKASI


