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BAB |
PENDAHULUAN

1. Latar Belakang.

Dalam memberikan pelayanan kesehatan di rumah sakit, tidak terlepas dengan
adanya komplain yang terjadi antara pasien dan rumah sakit. Komplain merupakan
akibat situasi dimana keinginan atau kehendak yang berbeda atau berlawanan antara
pasien dengan pihak rumah sakit, sehingga keduanya saling terganggu. Untuk itu
komplain tersebut perlu diselesaikan dengan baik sehingga tidak melebar terlalu jauh
dari pokok permasalahannya.

Komplain ini terjadi karena ketidakcocokan antara nilai atau tujuan-tujuan yang
ingin diharapkan oleh pasien terhadap pihak rumah sakit. Hal ini dapat mengganggu
bahkan membuat emosi atau stres yang mempengaruhi efisiensi dan produktivitas
kerja. Pasien yang merasa tidak puas akan mengambil sikap untuk memberikan
komplain terhadap pihak rumah sakit atas keluhannya dan sudah menjadi kewajiban
pihak rumah sakit untuk menjawab, menjelaskan serta memberikan solusi terhadap
komplain kepada pihak pasien.

Dalam setiap komplain yang diberikan pasien kepada RSPAL dr. Ramelan,
selalu ditanggapi dengan baik dan diselesaikan dengan cepat dengan
mengikutsertakan pasien dan bila perlu keluarga pasien. Hal ini dilakukan agar tidak
sampai terjadi konflik yang serius terhadap pasien. Proses penyelesaian
komplain/pengaduan mengacu pada Landasan Hukum termasuk Panduan
Komplain/Konflik RSPAL dr. Ramelan.

2. Landasan Hukum.

a. Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 13 Tahun 2017
tentang Penanganan Pengaduan Masyarakat Terpadu di Lingkungan
Kementerian Kesehatan.

b. Permenpan RB Nomor 47 Tahun 2020 tentang Penyelenggaraan Kompetensi
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik. Kepmenkes Rl Nomor
HK.01.07/MENKES/1128/2022 Tentang Standar Akreditasi Rumah Sakit
(Starkes 2022 HPK EP. 3).

c. Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 30 Tahun 2022
tentang Indikator Nasional Mutu Pelayanan Kesehatan Tempat Praktik Mandiri
Dokter dan Dokter Gigi, Klinik, Pusat Kesehatan Masyarakat, Rumah Sakit,
Laboratorium Kesehatan, dan Unit Transfusi Darah.

d. Keputusan Kepala RSPAL dr. Ramelan Nomor Kep/33/VI1/2022 tanggal 23
Juni 2022 tentang Pedoman Pelayanan Hak Pasien dan Keterlibatan Keluarga
(HPK) di RSPAL dr. Ramelan.



3. Maksud dan Tujuan.
a. Maksud.

Laporan disusun dengan maksud untuk menyampaikan komplain/pengaduan
baik secara langsung maupun tidak langsung terkait pelayanan kesehatan
kepada pasien/masyarakat di RSPAL dr. Ramelan serta penanganan yang telah
dilakukan.

b. Tujuan.

Tujuan penyusunan laporan adalah sebagai pedoman bagi pimpinan untuk
mengambil kebijakan dalam usaha meningkatkan mutu pelayanan rumah sakit
dan mencegah terjadinya komplain kembali.

4. Ruang Lingkup dan Tata Urut.
a. Ruang Lingkup.

Ruang Lingkup Laporan Penanganan Komplain/Pengaduan Pelayanan
RSPAL dr. Ramelan TW Ill Tahun 2024 adalah seluruh pengaduan yang
diterima selama periode bulan Juli s.d September 2024, baik yang disampaikan
secara langsung maupun tidak langsung. Penanganan dikhususkan kepada
ketidakpuasan pelayanan kesehatan beserta pelayanan penunjang yang tidak
dapat terpisahkan dalam proses pemberian layanan.

b. Tata Urut.

Tata urut penyusunan Laporan Penanganan Komplain/Pengaduan
Pelayanan RSPAL dr. Ramelan TW Il Tahun 2024 adalah sebagai berikut:

1) BAB| :Pendahuluan

2) BAB Il : Metodologi

3) BAB Il : Pengolahan Data
4) BAB IV : Data Survei

5) BABV : Penutup



BAB Il
METODOLOGI

Proses pengumpulan dan pengolahan data penanganan komplain/pengaduan
dilakukan dalam beberapa tahap. Kegiatan yang dilakukan setelah menerima
komplain/pengaduan dari pasien adalah sebagai berikut:

5. Pengumpulan Data Komplain/Pengaduan.

Kegiatan ini adalah mengkompulir jumlah komplain/pengaduan berdasarkan
sumber dan materinya:
a. Komplain Langsung.
Komplain yang disampaikan secara langsung dan tertulis kepada Petugas
Pemberian Informasi dan Penanganan Pengaduan (PIPP).
b. Komplain Tidak Langsung.
Komplain yang disampaikan melalui media elektronik atau platform online yaitu:
1) Laman Google: RSPAL dr Ramelan Markas Besar TNI AL
2) Whatsapp: 0857 0435 7357
3) Instagram: @rspaldrramelanofficial
4) Email: rsal.ramelan@yahoo.co.id
5) Website: http://rspaldrramelan.com/
6) Youtube: RSPAL Dr. Ramelan
7) Twitter: @rspaldrramelan
8) Facebook: RSPAL DrRamelan
9) Sp4n Lapor!: Lapor.go.id
10) Media Massa

6. Tekhnik Pengolahan Data.
a. Rekap Tindak Lanjut Komplain berdasarkan Dampak Resiko
Waktu tanggap komplain/pengaduan yang diterima dan telah ditindaklanjuti
direkap serta disesuaikan dengan kategori/grading berdasarkan Dampak Resiko:
1) Warna Merah.
Cenderung berhubungan dengan polisi, pengadilan, kematian,
mengancam sistem/kelangsungan organisasi, potensi kerugian, dll.
2) Warna Kuning.
Cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi kerugian
in material, dll.
3) Warna Hijau.
Tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun in material.

b. Rekap Tindak Lanjut Komplain berdasarkan Kecepatan Respon Tindak
Lanjut
Rekapitulasi komplain/pengaduan yang telah ditindaklanjuti berdasarkan
kategori dampak resiko, selanjutnya dihitung persentasenya sesuai kurun waktu
penyelesaiannya. Kategori/grading yang digunakan berdasarkan Kecepatan



Respon Tindak Lanjut adalah sebagai berikut:
1) Komplain Kategori Merah (KKM) ditanggapi dan ditindaklanjuti
maksimal 1 x 24 jam.
2) Komplain Kategori Kuning (KKK) ditanggapi dan ditindaklanjuti
maksimal 3 hari.
3) Komplain Kategori Hijau (KKH) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal
7 hari.

Tekhnik Pengolahan Data berdasarkan Dampak Resiko dan Kecepatan Respon
Tindak Lanjut dalam Service Level Agreement (SLA) sesuai dengan Gambar 2.1
Alur Penanganan Pengaduan Masyarakat di RSPAL dr. Ramelan.

c. Penentuan Persentase Tindak Lanjut.

Jika seluruh komplain/pengaduan terselesaikan sesuai grading maka
persentase adalah 100%. Jika komplain/pengaduan yang ditindaklanjuti tidak
semua terselesaikan sesuai standar waktu, maka persentase capaian didapatkan
dari jumlah penyelesaian komplain/pengaduan sesuai grading waktu dibagi
dengan total penyelesaian komplain/pengaduan.



Gambar 2.1 Alur Penanganan Pengaduan Masyarakat di RSPAL dr. Ramelan
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BAB IlI
PENGOLAHAN DAN ANALISIS DATA

7. Pengolahan Data.

a. Komplain/pengaduan dikompulir berdasarkan sumber dan materinya:
1) Komplain Langsung Ninhil.
2) Komplain Tidak Langsung sebanyak 37 komplain:
a) Melalui Laman Google 20 komplain:

(1)

(2)

3)

(4)

(5)

(6)

(7)

(8)

Keluarga kecewa dengan pelayanan perawat ruang sebatik
kurang ramah.

Untuk pelayanan rawat jalan dan yang lainnya sesuai dan
ramah. Untuk pelayanan farmasinya sangat lama sekali.
Nomor antrian yang dipanggil tidak urut sesuai nomor.

Pelayanan lebih ramah lagi dan untuk ruangan IGD yang
memang tidak boleh dimasukin keluarga pasien tolong
merawat pasiennya lebih baik bukan hanya tentang medis
saja, namun juga itu pampersnya sering diganti biar tidak
memar pantat pasiennya.

Antri poli lama sekali 4 jam tidak dipanggil-panggil. Antri obat
lama, ambil rujukan MRI juga lama sekali. Antri di MRI lama
ternyata alatnya error, nunggu 4 % jam tidak selesai-selesai
akhirnya cancel minta pulang.

Tolong pihak RS memperhatikan fasilitas kebersihan terutama
toilet/WC, ketersediaan sabun cuci tangan, kebersihan toilet,
kran air yang rusak.

Pelayanannya sangat jelek, dilayani urutan 007 sudah
dipanggil, tapi diruangan dokternya masih antrian 005. Gak
jelas banget.

Kalau ada pembatalan operasi tolong dikasih tahu
pasien/keluarga pasien. Ini sudah saya alami tadi malam.
Bapak saya di suruh puasa jam 12 malam sampai jam 8
malam lagi katanya berangkat pagi, tidak tahunya operasi di
tunda, kasihan pasien sudah sakit suruh puasa endingnya
batal di operasi.

Banyak suster yang tidak ramah dan tidak tulus melayani
pasien. Terutama suster-suster ruangan seperti meremehkan
pasien bpjs dan ogah bekerja. Banyak nganggurnya di loket
suster, konfirmasi tindakan sangat lama, mau ambil darah aja
lama. Pernah 2 hari tidak ada tindakan apa-apa (2 hari hanya
di tensi 2x) rasanya cuma seperti pindah tidur saja.
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(9)

(10)

(11)

(12)

(13)

(14)

(15)

(16)

Kecewa dengan layanan rawat inapnya. Bpjs saya kelas 1,
fasilitas yang didapat disini terbilang kurang dibanding rumah
sakit lain yang pernah saya rasakan. Saklar lampu tidak
berfungsi, lampu tidur tidak ada, kamar mandi lantainya sudah
banyak yang pecah keramiknya. Dan terutama perawatnya
sangat tidak ramah padahal yang dirawat adalah pasien anak-
anak yang seharusnya ramah dan ngemong.

Di aplikasi sudah dapat nomor antrian tapi kenapa masih
disuruh antri lagi. Baiknya kan kalau sudah daftar online,
datang terus scan yang di aplikasi lalu print lanjut ke poli gitu
kan enak. Dan saya harap semua loket bisa melayani dan bisa
membantu orang-orang yang lain meskipun nomor antrian
tidak sesuai loket tersebut . Jangan pilih-pilih pasien yang
pakai umum dan bpjs.

First time kontrol di RS ini pelayanan sangat tidak memuaskan,
terlalu lama waktu yg dibuang untuk menunggu antrian. Dari
nunggu antrian dokter, itupun tanpa ditanya keluhan pasien
pasca operasi, kedua di ruang bebat juga banyak menguras
waktu terakhir di farmasi. Total waktu 9 jam terbuang sia-sia,
dengan kondisi pasien yang belum sembubh total.

Saya tahu pihak rumah sakit mungkin sudah kasih yang terbaik
tapi mungkin dari salah satu oknum petugas yang bikin
pelayanan menjadi buruk terutama bagian IGD atas nama AL-
Uzagmi kalau tidak salah, seinget saya itu namanya bagian
loket pendaftaran, kenapa pasien yang menggunakan bpjs
pelayanannya diperibet ya.

Tolong untuk pihak rumah sakit RSPAL yang ada di surabaya,
tolong di perbaiki sistem lahan parkirnya dan kalau bisa yang
masuk akal. Masak tujuan saya mau ke IGD parkirnya di
arahkan jauh banget yang di prioritaskan hanya dokter sama
anggota saja.

Untuk farmasi, obat mertua saya yang tercover Bpjs saat itu
habis tapi pelayanan pesan antar di WA tidak ada respon
hingga seminggu.

Pelayanan CS farmasi sangat lelet , sudah wa mengenai obat
yang kosong tapi tidak ada respon balik sampai seminggu.
Masa iya dalam 7 hari tidak cek wa sama sekali sekelas rumah
sakit besar.

Pasien/keluarga kecewa dengan petugas bagian apotekernya
kasar masak saya dimarahi tidak bisa gitu ya diomongin baik-
baik ,saya juga tidak tahu apa-apa tentang obat.
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b)

(17)
(18)

(19)

(20)

Keluarganya kenapa gak boleh nungguin ya.

Untuk tindakan dan pengobatan dokter baik, tapi pelayanan
perawat di RSPAL attitudenya sangat kurang, mohon pihak
pimpinan rumah sakit segera dibenahi dari pelayanan
perawatan.

Pelayanannya lama, mau pulang setelah operasi dari dokter
info sudah boleh pulang di jam 8 pagi, nunggu farmasi obat
sampai jam 18.00 hampir 10 jam sendiri.

Sangat kecewa parkirnya mahal, masuk pukul 09.00 keluar
pukul 12.00 tarif 6000. Padahal saya penjaga pasien rawat
inap, gak kebayang jika harus keluar masuk mengambil
keperluan dirumah, berapa duit buat parkir doank dan tidak
ada voucher parkir khusus.

Melalui Whatsapp 14 komplain:

(1)

(2)

3)

(4)

(5)

Saya orangtua pasien yang kecelakaan pada tanggal 26 Juli
2024 dengan biaya pakai umum sangat menyesalkan
tindakannya, sekarang anak saya ditangani dokter di klinik Viva
sama Bio jalan Kartini. Kenapa mesti begini umum kan tidak
murah. Jahitan pelipisnya katanya jahitan benang yang jadi
daging ternyata tidak dan katanya tidak perlu kontrol. Hari ke
tiga saya mencoba balik ke rspal buat bersihkan luka pakai
umum juga, eh tidak dibersihkan tapi langsung di salep. Hari ke
tiga perasaan kok tidak enak liat luka kayak aneh, saya bawa ke
tempat lain di Viva pakai dokter, untung belum sampai fatal
infeksinya padahal tidak kena air sama sekali.

Untuk dokter jaga IGD bulan April 2024 (malam) wanita berhijab.
Mohon jika ada pertanyaan dari pasien intonasi bicaranya
sedikit di jaga. Kami paham beliau sedang bekerja, kami sedih
melihat kondisi keluarga kami. Jka kami menanyakan
kondisi/perkembangan bisa dijelaskan dengan baik saja. Beliau
tidak membentak, namun kesan nadanya seperti bicara dengan
orang bodoh yang ilmunya nol tentang medis.

Kondisi parkiran motor di belakang UPF Kemo tidak ada yang
mengatur sehingga menyulitkan kalau mau keluar.

Untuk ruangan G kamar 1 Acnya panas, kamar mandi airnya
keruh, tidak ada tombol bel untuk memanggil perawat.

Untuk perawat hari ini yang bertugas diruang bebat sangat sinis
dan ketus apa tidak bisa seperti perawat yang lain yang ramah
dan sabar, padahal masih pagi loadnya juga tidak terlalu banyak
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(6)

(7)

(8)

(9)

pasien.

Pasien MRS lewat IGD hari minggu 1/09/2024. Pasien sudah
dipindah ke ruang transit pukul 24.30 s/d pukul 02.30 belum
pindah ruangan padahal ruang transit sepi hanya ada 1 atau 2
orang. Respon dari dokter jaga baik, informasi bpjs baik tapi
mana petugas transit tidak ada. Seandainya jam istirahat pasti
bergantian tidak semuanya, biar ada ahli tugas.

Pelayanan obatnya di UPF 2 terlalu lama dan di acak, mohon
pelayanannya diurut sesuai homor.

Saya mau melaporkan beberapa Kkali kejadian serobot
menyerobot antrian yang terjadi di beberapa poli (Hematologi,
THT dan Bedah Onkologi). Mohon ditegaskan ke semua poli
untuk memanggil sesuai nomor urut antrian yang sudah
dipegang pasien. Karena kasihan kalau mereka diserobot oleh
Ordal.

Ibu saya sedang perawatan di RSPAL pasca operasi masih ada
beberapa keluhan yang dirasakan seperti perut begah, terus
dibekas jahitan operasi masih rember darah keluar sesekali).
Belum ada visit dokter ke kamar rawat inap pasca operasi hari
Jumat, tiba-tiba hari ini diperbolehkan pulang. Resume medis
seperti apa yang dikeluarkan dokter sehingga sudah bisa
memperbolehkan pulang.

(10) Senin malam ke IGD dengan keluhan nyeri perut bagian atas

kanan, sekarang ada di ruang 4 lantai 2 kamar 7B. Saya
diinfokan bahwa hari Senin tanggal 10 September ini ada visite
oleh dr. Gunady, Sp. PD-KGEH, tetapi dari pagi sampai malam
setiap tak tanya selalu dikatakan akan divisite, namun hingga
pukul 19.48 WIB tidak ada visite sama sekali oleh dokternya.
Hampir 24 jam saya disini saya ngeluh kesakitan tapi tidak ada
dokter visite. Jika memang dokter tidak hadir tolong beritahu
yang sebenarnya jangan cuma dijanjikan.

(11) Besok dijadwalkan untuk operasi batu empedu dengan dr. Emilia

Rosita, Sp. B-KBD. Sore ini saya diberi resep untuk menebus
obat yang perlu disiapkan sebelum operasi esok hari tetapi posisi
saya disaat ini hingga besok pagi sendirian di ruangan. Keluarga
yang menemani baru datang besok pagi sebelum operasi.
Apakah tidak ada SOP penebusan obat di bagian farmasi yang
dibantu petugas yang lagi standby/tidak bertugas untuk
membantu pasien yang posisinya sendiri. Karena saya tidak
diperkenankan menebus obat sendiri.

(12) Tepat pada pagi kemarin tanggal 23 September 2024. Saya
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dikenakan tarif parkir yang berbeda dari yang biasanya 3000 dan
sekarang biaya hitungannya perjam. Padahal kita parkir cuma
sebentar, engga melebihi batas waktu berlebih yang ditentukan,
seharusnya biayanya tetap dong.

(13) Berkaitan dengan adanya manajemen parkir yang baru bagi
kami sangat memberatkan karena begitu masuk langsung kena
3000 selanjutnya perkelipatan satu jam dikenakan seribu. Misal
tadi malam masuk sekitar jam 7 pulang jam 10 kena 6000. Misal
masuk 7 pulang jam 3 tentu bisa diatas 10.000 itu belum lagi
nginap. Mengingat tempat parkir di RSPAL kurang memadai
(terbuka bisa kena panas atau kehujanan). Mohon ditinjau
kembali untuk kenaikan tarif tersebut selagi tempat parkir masih
belum memadai.

(14) Pasien merasa obat yang diberikan pada bulan Agustus 2024
tidak sama dengan obat yang sebelumnya dikonsumsi. Pada
bulan Agustus 2024 pasien menerima obat dari apotek Onkologi
dengan merk Imafera sedangkan obat yang sebelumnya
dikonsumsi sejak bulan Juni 2023 dengan merk Imatero. Pasien
mengira pihak apotek mengganti obat tanpa persetujuan dari
dokter.

c) Melalui Instagram 1 komplain:

(1) Pak minta tolong kurangi biaya parkirnya masak saya pasien
rakyat kecil 3 hari di sana di tarik parkir 30 rb, kita keberatan pak.

d) Melalui Email 1 komplain:

(1) Keluarga merasa kecewa dengan pelayanan salah satu pegawai
yang kurang baik. Kronologisnya saat saya dengan sopan
menyampaikan kepada salah satu pegawai perempuan di bagian
dapur bahwa alas tidur dan selimut sudah terkena rembesan air
kencing dari popok orang tua saya, orang tua saya kedinginan
tidak nyaman tidak pakai alas tidur, ternyata dengan wajah
kurang ramah dan tidak ikhlas menolong, pegawai tersebut
menyampaikan “ masih menunggu”. Apakah memang tidak ada
cadangan yang tersimpan ? akhirnya saya tunggu, ternyata
sampai sore pun tidak ada kabar. Setelah ditanya lagi selimut
dan alas tidurnya belum datang.

e) Melalui Website 1 komplain:

(1) Mohon masalah pengambilan nomor antrian di poli Rehabmedik
dibikin online. Selama ini pengambilan manual banyak calon
pasien yang datang pagi mendapatkan nomor besar. Ternyata
ada salah satu orang mengambil banyak nomor antrian untuk
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dibagikan ke teman-teman pasien yang datang siang.

f)  Youtube: Nihil

g) Twitter: Nihil

h) Facebook: Nihil

i) Media Massa: Nihil

Rekapitulasi komplain/pengaduan yang diterima berdasarkan sumbernya

digambarkan pada Grafik 3.1.

Jumlah Komplain

Grafik 3.1 Distribusi Komplain/Pengaduan berdasarkan Sumber

Penerimaan

Distribusi Sumber Komplain
25

20
20

15 14
10
5
! ! ! 0 0 0 0 0
0
0 I .
Sumber Komplain
B Komplain Langsung (PIPP) B Laman Google Whatsapp
M Instagram B Website Email
B Sp4n Lapor! H Youtube W Twitter
M Facebook W Media Massa

Pengkategorian (grading) komplain/pengaduan berdasarkan Dampak
Resiko.

Kategori/grading dari komplain/pengaduan yang diterima berdasarkan

Dampak Resiko:

1) Warna Merah =0 komplain
2) Warna Kuning = 22 komplain
3) Warna Hijau =15 komplain
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Distribusi kategori komplain/pengaduan berdasarkan Dampak Resiko yang

diterima selama kurun waktu triwulan Ill tahun 2024 seperti pada Grafik 3.2.

Grafik 3.2 Distribusi Kategori Komplain/Pengaduan berdasarkan

Dampak Resiko

Kategori Komplain/Pengaduan berdasarkan Dampak Resiko

w
(]

22

w
o

N
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g 20

o) W Merah
~

< 15 Kuning
£ 15 ;

= Hijau

=
o
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Dampak Resiko

Pengkategorian (grading) komplain/pengaduan berdasarkan Kecepatan

Respon Tindak Lanjut.

Komplain/pengaduan yang telah ditindaklanjuti selanjutnya dikategorikan

berdasarkan Kecepatan Respon Tindak Lanjut:
1) Komplain Kategori Merah (KKM) = 0 komplain
2) Komplain Kategori Kuning (KKK) = 22 komplain
3) Komplain Kategori Hijau (KKH) = 15 komplain

Gambaran distribusi komplain/pengaduan yang telah ditindaklanjuti

berdasarkan Kecepatan Respon Tindak Lanjut seperti pada Grafik 3.3.
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Grafik 3.3 Distribusi Kecepatan Respon Tindak Lanjut

Komplain/Pengaduan

Kecepatan Respon Tindak Lanjut

25
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15
B KKM

KKK
10
KKH

Jumlah Komplain

Kecepatan Respon Tindak Lanjut

8. Analisis Data.
a. Interpretasi Grading.

37 komplain yang diterima baik secara langsung maupun tidak langsung
dapat dikategorikan dalam dampak resiko warna kuning atau komplain yang
cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi kerugian in
material sebanyak 22 komplain dan dampak resiko warna hijau atau tidak
menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial sebanyak 15

komplain.

Jika dikelompokkan berdasarkan jenisnya maka komplain akibat people-
based complaint sejumlah 15 komplain (40,54%) dan komplain akibat program-
based complaint sejumlah 22 komplain (59,46%). Gambar 3.4 akan

menunjukkan distribusi jenis komplain.
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Grafik 3.4 Distribusi Jenis Komplain/Pengaduan

Jenis Komplain/Pengaduan

25
20

15
people-based complaint

10 M program-based complaint

Jumlah Komplain

Jenis Komplain/Pengaduan

b. Tindak Lanjut.

Selanjutnya komplain ditindaklanjuti. Kurun waktu tindak lanjut dan
penyelesaian semua komplain dihitung menggunakan rumus:

_ (]umlah komplain yang ditanggapi dan ditindaklanjuti sesuai waktu yang ditetapkan (grading))

1009
Komplain yang disurvei x %

= (37/37) x 100% = 100%

Dari perhitungan didapatkan hasil 100% yang berarti bahwa seluruh
komplain/pengaduan yang masuk sebanyak 37 komplain telah ditindaklanjuti
sesuai grading Kecepatan Respon Tindak Lanjut terhadap Komplain Kategori
Kuning (KKK) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari, sedangkan
Komplain Kategori Hijau (KKH) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari.

Jika digambarkan, capaian tindak lanjut terhadap standar capaian seperti
ditunjukkan dalam Grafik 3.5 Tindak Lanjut Komplain/Pengaduan TW IIl Tahun
2024.
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Grafik 3.5 Tindak Lanjut Komplain/Pengaduan TW Ill Tahun 2024

Tindak Lanjut Komplain/Pengaduan TW llI
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Grafik 3.5 menunjukkan bahwa pada triwulan Il komplain ditindaklanjuti dan
terselesaikan dengan tepat waktu mencapai 100% melebihi standar capaian
80%. Hal ini menunjukkan komplain/pengaduan yang masuk telah direspon

dengan baik dan terselesaikan sesuai dengan waktu yang ditentukan.

Bukti komplain tidak langsung beserta respon melalui medsos disampaikan
pada Lampiran |1, rincian komplain/pengaduan beserta hasil tindak lanjut
disampaikan pada lampiran II.
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BAB IV
KESIMPULAN DAN SARAN

9. Kesimpulan

a. Jumlah total komplain/pengaduan adalah 37 komplain.

b. Komplain akibat people-based complaint sejumlah 15 komplain (40,54%) dan
komplain akibat program-based complaint sejumlah 22 komplain (59,46%).

c. Kategori/grading berdasarkan Dampak Resiko adalah Warna Kuning 22
komplain dan Kategori/grading berdasarkan Dampak Resiko adalah Warna
Hijau 15 komplain.

d. Kategori/grading berdasarkan Kecepatan Respon Tindak Lanjut adalah
Komplain Kategori Kuning (KKK) 22 komplain dan Kategori/grading
berdasarkan Kecepatan Respon Tindak Lanjut adalah Komplain Kategori
Hijau (KKH) 15 komplain.

e. Semua komplain baik yang lisan maupun tertulis (100%) telah ditindaklanjuti.

10. Saran.

Untuk dapat mengurangi terjadinya atau berulangnya komplain/pengaduan,
mohon dapatnya pelayanan kesehatan secara umum dapat dilaksanakan sesuai
SOP, terutama dalam meningkatkan kualitas dan intensitas komunikasi antara

petugas dengan pasien atau keluarganya, dan tinjau kembali fasilitas parkir.
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BAB V
PENUTUP

Demikian Laporan Komplain/Pengaduan Pasien dan Pelanggan di RSPAL dr.
Ramelan TW III tahun 2024 ini dibuat, sebagai bahan pertimbangan Pimpinan dan
Tim Manajemen Rumah Sakit untuk dapat melaksanakan pemantauan terhadap
kinerja serta menentukan kebijakan RSPAL dr. Ramelan secara utuh, menyeluruh

dan terintegrasi sehingga visi dan misi dapat diwujudkan dan dipertahankan.

Kasubbag Humas,

Silvy Kartika R., 8.Gz., Dietisien
Mayor Laut (K/W) NRP.15197/P
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Lampiran | Laporan Komplain Langsung/Komplain Tidak Langsung

IDENTITAS IDENTITAS MEDIA/
NO BULAN PELAPOR TERLAPOR SARANA MATERI PENGADUAN TINDAK LANJUT KET
PENYAMPAIAN

1 2 3 4 5 6 7 7
KOMPLAIN/KONFLIK LANGSUNG

1 | NIHIL NIHIL NIHIL
KOMPLAIN/KONFLIK TIDAK LANGSUNG

1 | 08/07/2024 | Dewi setya R. 6C Google Saya seorang penunggu pasien - Merespon komplain Kasubdep

Mustikasari sebatik kamar 8. Saat masih di - Melaporkan komplain ke Kasubdep Rawat Inap
rawat inap pelayanan perawatnya Rawat Inap tanggal 08/07/2024 pukul | sudah

kurang ramah. Ada salah satu
perawat yang di minta tolong
pasang pampers nada bicara
kurang mengenakan dia bilang
harusnya pasang pampers pihak
keluarga cewek dan yang nunggu
pas omnya, Si perawat juga
ngomong “apa perlu saya
sewakan baby sister”. Disini
kondisi pasien habis operasi ambil
pen dan omnya tidak berani
makaikan pampers apa pantas
perawat ngomong kayak gitu ke
keluarga pasien. Lanjut satu lagi
minta ganti sprei dari pagi sampai
malam tidak dikasih disini
spreinya kena pipis habis saya
gantikan pampers dan
perawatnya bilang kalau spreinya
terbatas dan dia malah tanya tidak
beli underpad yang harusnya
disediakan pihak RS tapi kalau
disuruh beli harusnya bilang dari
awal donk apa karena kita pakai
bpjs jadi pelayanannya dibedakan
dan juga fasilitas TV dan wifi tidak
nyambung padahal kelas 1.

17.51 WIB.

Tanggal 08/07/2024 pukul 19.00 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
untuk dapat menindaklanjutinya
mohon dapat memberikan informasi
yang lebih lengkap seperti nama
petugas (setiap petugas terdapat
nama dibajunya) melalui nomor
whatsapp rumah sakit
085704357357. RSPAL dr. Ramelan
berkomitmen dengan pemberian
reward dan panishment kepada
seluruh petugas.

Namun tidak ada respon balik dari
pasien/keluarga pasien.

menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100
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®

Letkol M. Tarigan
on

onlin

o

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Kasubdep Rawat Inap

Selamat malam monijin melaporkan keluhan pasien, arahan ., .- .

@ Letkol M. Tarigan

online

Disampaikan.. permohonan maaf..

Mhn nama petugasnya.setiap petugas terdapat nama di bajunya. rpsal dr.
Ramelan berkomitmen dengan pemberian reward 8 Panishmen kepada

seluruh petugas.

Nggeh mbak. terimakasih ;.

Siap monijin gy .o

Mohon maaf atas ketidaknyamanan dalam pelayanan yang diberikan,
Terimakasih atas respon yang Bapak/Ibu/Sdr/i sampaikan. Untuk keluhan
sudah kami koordinasikan ke bagian/unit terkait, agar dapat
menindaklanjutinya mohen informasi yang lebih lengkap seperti nama

petugas (setiap petugas terdapat nama di bajunya) melalui nomor
7

whatsapp rumah sakit 085704357357, RSPAL dr. Ramelan berkomitmen
dengan pemberian reward dan panishment kepada seluruh petugas.
Demikian disampaikan. Semoga Bapak/Ibu/Sdr/i beserta keluarga

senantiasa sehat selalu,
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08/07/2024

Bobby Andi
Septian

UPF 2

Google

Untuk pelayanan rawat jalan dan
yang lainnya sesuai dan ramah.
Untuk pelayanan farmasinya
sangat lama sekali. Nomor antrian
yang dipanggil tidak urut sesuai
nomor.

Merespon komplain

Melaporkan komplain ke Kasie UPF 2
tanggal 08/07/2024 pukul 18.02 WIB.
Tanggal 08/07/2024 pukul 18.13 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait.
Sebagai informasi untuk pemanggilan
nomor memang tidak sesuai nomor
urut karena kami melayani sesuai
dengan kronis (satu bulan) dan non
kronis (pengguna 7 hari), sehingga
kami tidak bisa menyesuaikan nomor
urut. Pelayanan obat antara kronis
dan non kronis atau satu bulan kami
harus mengentry di apotek online
bpjs. Sebagai bentuk konfirmasi ke
pasien kami umumkan via suara yang
menjelaskan tentang informasi
tersebut yang di putar setiap 30 menit
sekali sekaligus memberikan
informasi terkait yang sedang
dilayani, resep bermasalah dan yang
sudah selesai.

Kasie UPF 2
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100
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BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Kasie UPF 2

& Bu Nana UPF2 Q

Manijin melaporkan keluhan pasien |,

terimakasih infonya bu erny

1

nnt sy info ke teman2 untuk sering2 memberikan kalimat informasi ke
pasien

=
=1
&

seperti yang di putar

15.06

kyk biasanya bu ...

# Bu Nana UPF2 Q

Mohon maaf atas ketidaknyamanan dalam pelayanan yang diberikan.
Terimakasih atas respon yang Bapak/lbu/Sdr/i sampaikan sudah kami
koordinasikan ke bagaian/unit terkait. Sebagai informasi untuk
pemanggilan nemor memang tidak sesuai nomor urut karena kami
melayani sesuai dengan kronis (satu bulan) dan non kronis (penggunaan 7
hari), sehingga kami tidak bisa menyesuaikan nomor urut. Pelayanan obat
antara kronis dan non kronis jelas berbeda karena jika kronis atau satu
bulan kami harus mengentry di apotek online Bpjs. Sebagai bentuk
konfirmasi ke pasien kami umumkan via suara yang menjelaskan tentang
informasi tersebut yang di putar setiap 30 menit sekali

sekaligus memberikan informasi terkait yang sedang dilayani, resep
bermasalah dan yang sudah selesai. Demikian disampaikan. 5alam Sehat
Selalu.

18.09 W

Anda

Mohon maaf atas ketidaknyamanan dalam pelayanan yang diberikan.
Terimakasih atas respon yang Bapak/Ibu/Sdr/i sampaikan sudah kami
koordinasikan ke bagaian/unit terkait. Sebagai informasi untuk ...

trimakasih banyak bu ernyyyy

@
w

SIapPP 4543
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10/07/2024

Rengga Saputra

Pelayanan
Petugas

Google

Sharing pengalaman saya untuk
respon IGD cepat tanggap salut
habis saya komen tahun 2022
dulu, tidak abu-abu lagi kayak
masih bingung ini pasien mau
ditaruh mana atau dipapain dulu,
tempatnya juga diperluas.
Pelayanan dan penanganan
dokternya juga sangat puas, baik.
Pertama jangan libatkan perasaan
pribadi kepada keluarga pasien,
entah menanyakan hemoglobin
atau apapun jika tidak ada
hubungannya sama yang di derita
pasien ya tinggal jawab aja yang
ada hubungannya itu tentang
trombosit atau apa, saya sendiri
bukan ahli medis. Tapi ada satu
kondisi yang membuat saya
tertekan seperti tekanan dari
keluarga yang memaksa saya
menanyakan hal tersebut dan jika
tidak dituduh tidak becus, tidak
peduli istri, dll. Kadang ada
perkara internal yang tidak bisa
diceritakan, jadi lebih sabar lebih
ngertiin posisi keluarga pasien
positif thinking saja. Kalau
kepedulian saya sebatas ingin
pasien (almh istri saya) sembuh.
Jadi jangan tambah ditekan.
Terus ruangan IGD yang memang
tidak boleh dimasukin keluarga
pasien tolong merawat pasiennya
lebih baik bukan hanya tentang
medis saja, hamun juga itu
pampersnya sering diganti biar
tidak memar pantatnya. Soalnya
saya rawat istri berbulan-bulan
dirumah pantatnya tidak apa-apa,
itu saya ganti pampers 2-3 kali
sehari. Tadi sehabis keluar ruang
IGD pas dimandikan dirumah

Merespon komplain

Melaporkan komplain ke Kasubdep
Rawat Inap tanggal 10/07/2024 pukul
17.33 WIB.

Tanggal 10/07/2024 pukul 19.03 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
untuk dapat menindaklanjutinya
mohon dapat memberikan informasi
yang lebih lengkap seperti nama
perawat yang dimaksud melalui
nomor whatsapp rumah sakit
085704357357. RSPAL dr. Ramelan
selalu berusaha memberikan yang
terbaik kepada pasien dan keluarga.
Namun tidak ada respon balik dari
pasien/keluarga pasien.

Kasubdep
Rawat Inap
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100
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pantatnya memar, itu hanya
perkiraan saya, tapi jika ada
sebab lain tolong diusahakan biar
tidak memar (yang terbaik).

Letkol M. Tarigan

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Kasubdep Rawat Inap

Qi @ Letkol M. Tarigan Q

Saya bacanya kok bingung ya mbak.§3 ., ..

Dijawab saja normatif mbak.. mhn maaf & terimakasih atas .. akan kami
Jadikan sebagal masukkan utk menjadikan rspal drremelan semangkin baik

1837

Saya bacanya kok bingung ya mbak. 3 ,

Siap, maka dari itu monijin kami mohon arahan & o

Dijawab saja normatif mbak. mhn maaf & terimakasih atas .. akan
kami jadikan sebagal masukkan utk menjadikan rspal dr.remelan

semangkin baik

v Siap & 5

=]

L

Monijin arahan

17.30
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15/07/2024

Dewi

Klinik Bebat

Whatsapp

Saya Dewi sebagai orangtua yang
kecelakaan pada tanggal 26 Juli
2024 dengan biaya pakai umum
sangat menyesalkan tindakannya,
sekarang anak saya ditangani
dokter di klinik Viva sama Bio
jalan Kartini. Kenapa mesti begini
umum kan tidak murah. Jahitan
pelipisnya katanya jahitan benang
yang jadi daging ternyata tidak
dan katanya tidak perlu kontrol.
Hari ke tiga saya mencoba balik
ke rspal buat bersihkan luka pakai
umum juga, eh tidak dibersihkan
tapi langsung di salep. Hari ke tiga
perasaan kok tidak enak liat luka
kayak aneh, saya bawa ke tempat
lain di Viva pakai dokter, untung
belum sampai fatal infeksinya
padahal tidak kena air sama
sekali.

Merespon komplain

Melaporkan komplain ke Kasubdep
Rawat Jalan tanggal 15/07/2024
pukul 12.49 WIB.

Tanggal 15/07/2024 pukul 12.05 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait
untuk ditindaklanjuti.

Kasubdep Rawat Jalan
menyampaikan penjelasan dari
perawat klinik Bebat bahwa luka
dipelipis sudah dibersihkan dan di
beri salep, luka sudah bagus dan
kering, untuk benang tidak terlihat.
Untuk luka yang dikaki karena sudah
kering hanya diberi salep.

Kasubdep Rawat Inap telah
memberikan panishment
(pengurangan poin) kepada perawat
yang bersangkutan.

Kasubdep
Rawat Jalan
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Hijau)
100
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BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Kasubdep Rawat Jalan

Letkol Utami @ Q

Vorj f e

WV
S e N e e e JANAN £, K33 DOKTET YV [N

V3 =im bio jn kartm DukaN yg BNgoung menyotu 1api mash

krp Mzt Eegrl umum sanngRac ol paduhad ¢ ilang jabitan cys

i ¥4 langsung menyaty

mahoe sdusngg

l=hfan peipisnya. kata s jahtan
berang 13 | dging tar e
mya "GGak parl. keetrol,
hratigs axs mancada h.nk I(hdltu.“
ber sihban luka paka uvvam
weh rgak d bersi kmm[ul.m;.nmﬂ
waliy
I < b ligs |y perassen coy

naazk :cmawkcvul o skl 132

hon d perhatikan kami sudah susah

lah d bikin susah lagi 20.01
Mohon maaf sebelumnya lbu untuk lul
yang dikeluhkan dibagian pelipis atau
kakinya, dan untuk kontrol selanjutnya

melalui IGD lagi atau di Polikkniknya ?

wlas oo
nmn(rnu

2 pesan belum dibaca

| umum waktu kontrol

L) T I ZR )

29




Letkol Utami Q,

px Risna Cinthia tgl 28 Juni 2024, masuk IGD dg luka di pelipis kanan jatuh
dari motor. Dilakukan heating pelipis kanan 4 hct.

Tgl 1 Juli 2024, kontrol ke klinik Bedah Umum (dr.Darmawan), dilakukan
rawat luka dapat Tx. Cefixim 2 X 200, Asam mefenamet 3X500 mg.
Ct.5can kepala atas permintaan pasien, [ bim di jadwalkan)

Demikian sbg laporan mhi, tks ,;,

~ Dif an
RM. 757773

1347

La kok gininon ., ..
Letkol Utami

Mhi Kasub,

px Risna Cinthia tgl 28 Juni 2024, masuk IGD dg luka di pelipis kanan
jatuh dari motor. Dilakukan heating pelipis kanan 4 hct. ...

Siap ijin memang benar krenologinya pasien KLL lewat 1GD luka di pelipis
kemudian di jahit. Yang di keluhkan pertama keluarga informasi yang
disampaikan ke keluarga untuk jahitan bisa langsung jadi daging namun
nyatanya tidak ijin, yang kedua waktu kontrel di klinik Bedah Umum
informasi dari keluarga sewaktu rawat luka, luka dikaki tidak dibersihkan

dulu, namun langsung diberi salep kemudian ditutup. 1335

Letkol Utami Q

NFALaIFS LA [ YOI RTUUE FEaRLLU RAILET L PRI Sl

informasi dari keluarga sewaktu rawat luka, luka dikaki tidak dibersihkan
dulu, namun langsung diberi salep kemudian ditutup.

13.55 ¢
Apakah benar seperti itu tindakan waktu di poli mhi ,_:_, 0
Sektaktanyae ., .
~ Dit
Mhi info dari bu Nyoman, luka di pelipis sdh dibersihkan dan di beri salep,
luka sdh bagus dan kering, utk benang tidak terlihat.
Utk luka yg di kaki krn sdh kering hanya di kasih salep saja.
Demikian mhi g, 1420
Siap mhi ], AT
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18/07/204

Merry

Ruang
Rawat Inap

Whatsapp

Mau menyampaikan kritik dan
saran, untuk dokter jaga IGD bulan
April 2024 (malam) wanita
berhijab. Mohon jika ada
pertanyaan dari pasien intonasi
bicaranya sedikit di jaga. Kami
paham beliau sedang bekerja,
kami sedih melihat kondisi
keluarga kami. Jika kami
menanyakan
kondisi/perkembangan bisa
dijelaskan dengan baik saja.
Beliau tidak membentak, namun
kesan nadanya seperti bicara
dengan orang bodoh yang ilmunya
nol tentang medis. Begitu juga
perawat pria yang di HCU jantung
di bulan April juga dengan logat
Madura, ketika kami menanyakan
alat deteksi jantung, kesannya
seperti kami yang tidak berilmu, ya
memang kami tidak bergelut di
bidang medis, oleh karena itu
mohon di edukasi dengan baik.
Terlepas dari itu perawat dan
dokter lain sudah cukup baik
pelayanannya.

Merespon komplain

Melaporkan komplain ke Kasubdep
Rawat Inap tanggal 18/07/2024 pukul
14.59 WIB.

Tanggal 18/07/2024 pukul 15.19 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
untuk dapat menindaklanjutinya
mohon dapat memberikan informasi
yang lebih lengkap seperti nama
dokter atau petugas, waktu dan
tanggal kejadian. RSPAL dr.
Ramelan juga berkomitmen dengan
pemberian reward dan panishment
kepada seluruh petugas.

Namun tidak ada respon balik dari
pasien/keluarga pasien.

Kasubdep
Rawat Inap
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Hijau)
100
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BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Kasubdep Rawat Inap

@ Letkol M. Tarigan B¢

Merry

Akun bisnis « Bergabung Mei, 2023
© Blokir & Tambah
2 pesan belum dibaca

selamat siang RSAL, saya mau
menyampaikan kritik dan saran,

untuk dokter yg jaga di IGD April 2024
(malam) wanita berhijab, mahon maaf
sebelumnya, memang pada saat itu kami
sebagai keluarga pasien panik karena
pasien baru pertama di rawat inap di

RS. mengingat usia beliau yg sudah usia
70++ jadi kami memang mondar mandir
di IGD, mungkin sedikit mengganggu
tindakan dokter/perawat yg bertugas
mohon jika ada pertanyaan dari pasien
intonasi bicaranya sedikit di jaga. saya
paham beliau sedang bekerja, dan kami
ini sedih lo melihat kondisi keluarga
kami. jika kami menanyakan kondisi/
perkembangan bisa di jelaskan dengan
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@ Letkol M. Tarigan [ [ Q

kami. pka kami menanyakan kondisi/
perkembangan bisa di jelaskan dengan

~ Diteruskan

S e e oy
paham bellau sedang bekerja, dan kami
ini sedih lo melihat kondisi keluarga
kami. jika kami menanyakan kondisi/
perkembangan bisa di jelaskan dengan
baik saja. entah itu orang kaya/miskin/
tua/muda
bellau tidak membentak, namun kesan
nadanya seperti bicara dgn org bodoh
yang ilmunya nol tentang medis

begitu juga dengan perawat pria yg di
HCU jantung , di bulan april juga. dengan
logat madura.. ketika kami menanyakan
tentang alat deteksi jantung, kesannya
seperti kami yang tidak berilmu. ya
memang kami tidak bergelut di bidang
medis, oleh karena itu mohon di edukasi
dengan baik. mohon baliau berdua
sedikit lebih di perbaiki pelayanannya

Diedit 11.26

terlepas dari itu perawat & dokter lain
sudah cukup baik pelayanannya.. lebih
baik saya sampaikan personal chat /
tidak mereview di google atau menyebut
namanya, karena saya juga masih :

Selamat siang ijin melaporkan ada kritik dan saran di paragraf 2 terkait
pelayanan di ruangan, arahan [, e,

Letkol M. Tarigan ] Q

Terimakasih atas respon yang Bapak/lbu/Sdr/i sampaikan. Mohon maaf atas
ketidaknyamanan dalam pelayanan yang diberikan. RSPAL dr. Ramelan
selalu berusaha memberikan yang terbaik kepada pasien dan keluarga.
Untuk keluhan sudah kami koordinasikan kepada bagian/unit terkait, untuk
dapat menindaklanjutinya mohon dapatnya memberikan informasi lebih
lengkap seperti nama dokter atau petugas, waktu dan tanggal kejadian.
RSPAL dr. Ramelan juga berkomitmen dengan pemberian reward &
panishmen kepada seluruh petugas. Demikian disampaikan. Semoga
Bapak/lbu/Sdr/i beserta keluarga senantiasa sehat selalu. 15.45 o/

Nggeh mbak.terimakasih . .

53D Wy 1650
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24/07/2024

Suci Hamdani

Pelayanan
URJ,
Radiologi
dan Farmasi

Google

Antri poli lama sekali 4 jam tidak
dipanggil-panggil. Antri obat lama,
ambil rujukan MRI juga lama
sekali. Antri di MRI lama ternyata
alatnya error. Nunggu 4 ¥ jam
tidak selesai-selesai akhirnya
cancel minta pulang.

Merespon komplain

Melaporkan komplain ke Kasubdep
Rawat Jalan tanggal 24/07/2024
pukul 05.59 WIB.

Tanggal 24/07/2024 pukul 21.03 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
untuk dapat menindaklanjutinya
mohon dapat memberikan informasi
yang lebih lengkap seperti layanan
poli yang dimaksud melalui nomor
whatsapp rumah sakit
085704357357. RSPAL dr. Ramelan
selalu memberikan yang terbaik
kepada pasien dan keluarga dan
berkomitmen memberikan reward &
panishment kepada seluruh petugas.
PIPP berkoordinasi dengan lbu Ely
(MRI) terkait keluhan pasien. Beliau
menjelaskan bahwa untuk alat MRI
saat itu rusak mulai pukul 06.00 s/d
12.00 WIB dan sudah disampaikan
kepada pasien dan keluarga jika alat
MRI rusak belum bisa digunakan..
PIPP berkoordinasi dengan Kasie
UPF 2 terkait keluhan pasien. Beliau
menjelaskan jika pada saat itu
SIMRS rumah sakit sedang
bermasalah sehingga berpengaruh
kepada pelayanan obat.

Kasubdep
Rawat Jalan
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100
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BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Kasubdep Rawat Jalan

Letkol Utami [ Q

e Sucl Hamdani 0
1 ulasan ¢ 5 foto

19 Jam yang lalu | BARU

Antri poli lamaaaaaaa sekali 4 jam ga
dipanggil?

Antri obat lamaaaaaaaaaa, antrl ambil rujukan
untuk MRI juga lamaaaaaaa sekali, antri di
MRI lama ternyata alatnya error. Nunggu
4'%hjam ga selesai? akhirnya cancel minta
pulang aja, Minta rujukan ke RS lain saja.. not
recomended A

& Balas

Selamat pagi monijin Kasub melaporkan ada keluhan terkait pelayanan,

arahan |, -
L8 3.0

Letkal Utami Q

arahan Jl,

Anda

2 Foto

Terimakasih atas respon yang |bu/5dri Suci Hamdani sampaikan. Mohon
maaf atas ketidaknyamanan dalam pelayanan yang diberikan. Untuk
keluhan sudah kami koordinasikan kepada bagian/unit terkait, untuk dapat
menindaklanjutinya mohon dapatnya memberikan informasi yang lebih
lengkap seperti layanan peli yang dimaksud melalui nomor whatsapp
rumah sakit 085704357357, RSPAL dr. Ramelan selalu berusaha memberikan
yang terbaik kepada pasien dan keluarga dan berkomitmen memberikan
reward & panishment kepada seluruh petugas rumah sakit. Demikian
disampaikan. Semega lbu/Sdri Suci Hamdani beserta keluarga senantiasa
sehat selalu. 2100

Menijin Kasub seperti diatas bagaimana ? arahan |, ./, 2101

Q Agata Maylie UPF 2

Pelaporan komplain ke Kasie UPF 2

19 jam yang lalu | BARU
Antri poli lamaaaaaaa sekali 4 jam ga
dipanggil®
Antri ohat lamaaaaaaaaaa, antri ambil rujukan
untuk MRI Juga lamaaaaaaa sekall, antri dl
MRI lama ternyata alatnya error. Munggu
4%jam ga selesai? akhirnya cancel minta
pulang aja. Minta rujukan ke RS lain saja.. not
recomended

& Balas

Selamat pagi monijin melaporkan ada keluhan |, I

selamat pagi mb erny... |,

siap. terima kasih infenya mb... mhn maaf untuk ketidaknyamanannya .,

kemarin juga sim rs apotek sempat bermasalah ;-
Baik Mbk, iya itu mungkin kendalanya 1046

MNggih mb, mulai hari senin itu sempat error, jam nya jam2 crowded pas jam
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25/07/2024

Risa Gamalani

Fasilitas RS

Google

Tolong pihak RS memperhatikan
fasilitas kebersihan terutama
toilet/WC, ketersediaan sabun
cuci tangan, kebersihan toilet,
kran air yang rusak.

Merespon komplain

Melaporkan komplain ke Kasubdep
Rawat Inap, Kasubdep Rawat Jalan
dan Komandan Satma tanggal
25/07/2024 pukul 12.37 WIB.
Tanggal 25/07/2024 pukul 12.46 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
untuk dapat menindaklanjutinya
mohon dapat memberikan informasi
yang lebih lengkap seperti nama
ruangan/bagian mana yang dimaksud
melalui nomor whatsapp rumah sakit
085704357357. RSPAL dr. Ramelan
selalu berusaha memberikan yang
terbaik kepada pasien dan keluarga.
Namun tidak ada respon balik dari
pasien/keluarga pasien.

Komandan
Satma sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100
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BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Komandan Satma

== <
aé Dansatma Letkol Mar Syahrial )¢ Q

Risa Gamalani @
1 ulasan + 0 foto

19 mntyang lalu  BARU

Tlg Pihak RS agar memperhatikan fasilitas
kebersihan terutama Toilet/WC, ketersediaan
sabun, cucl tangan kebersihan tollet, kran air
yg rusak. Trmksh

« Balas

Terimakasih Bu 12

11

Anda
[ Foto

Ini kamar mandi yang mana bu

3.0

3 .
a‘- Dansatma Letkol Mar Syahrial Q

l & Foto

Ini kamar mandi yang mana bu

13.01

Siap monijin sudah kami respon seperti ini, karena memang belum ada
informasi yang jelas dari pelapor gl -
Terimakasih atas respon yang Ibu/Sdri Risa Gamalani sampaikan. Mohon
maaf atas ketidaknyamanannya. Untuk keluhan sudah kami koordinasikan
kepada bagian/unit terkait, untuk dapat menindaklanjutinya mohon
dapatnya memberikan informasi yang lebih lengkap seperti nama
ruangan,/bagian mana yang dimaksud melalui nomor whatsapp rumah sakit
025704357357, RSPAL dr. Ramelan selalu berusaha memberikan yang
terbaik kepada pasien dan keluarga. Demikian disampaikan. Semoga
leu/Sdri Risa Gamalani beserta keluarga senantiasa sehat selalu. 3.23
Namun sampai saat ini belum ada respon melalui wahtsapp 5.,
Terimakasih Bu Erny responnya. Soalnya sudah mulai byk yg kirim ke
medsos kyk itu

u
i
@

Siap ijin Komandan i, 1330
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8 | 25/07/2024 | Aliffionita Vicki Pelayanan Google Pelayanannya sangat jelek, Merespon komplain Kasubdep
URJ dilayani urutan 007 sudah Melaporkan komplain ke Kasubdep Rawat Jalan
dipanggil, tapi diruangan Rawat Jalan tanggal 25/07/2024 sudah
dokternya masih antrian 005. Gak pukul 12.33 WIB. menindaklanjuti
jelas banget. Tanggal 25/07/2024 pukul 12.47 WIB
telah disampaikan permohonan maaf | 1 hari (Kuning)
dan untuk keluhan sudah 100
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
sebagai bahan evaluasi kami untuk
memberikan pelayanan yang lebih
baik.
BUKTI TINDAKLANJUT
Pelaporan komplain ke Kasubdep Rawat Jalan
o« Letkol Utami Q o«  [Letkol Utami Q
Anda
25/7/2024 = Terbaru 63 roto
M\ Alifionita Vicki o Siang monijin yang keluhan ini kami jawab seperti dibawah ini, araha::._z:_

7 Local Guide * 10

ulasan * 3 foto

3jamyang lalu  BARU

PELAYANANNYA SANGAT JELEK, DILAYAN
URUTAN 007 SUDAH DIPANGGIL, TPI
DIRUANGAN DOKTERNYA MASIH ANTRIAN
005. INI GIMANA SIH, GAK JELAS BGT

& Balas

Selamat siang monijin Kasub melaporkan ada keluhan, arahan

Terimakasih atas respon yang Bapak/Ibu/Sdr/i Aliffionita Vicki sampaika
Moheon maaf atas ketidaknyamanannya. Untuk keluhan sudah kami
koordinasikan kepada bagian/unit terkait, sebagai bahan evaluasi kami
untuk memberikan pelayanan yang lebih baik. Demikian disampaikan.
Semoga Bapak/Ibu/Sdr/i Aliffionita Vicki beserta keluarga senantiasa sehat

selalu,

1222
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26/07/2024

Sulis Setiyo

Jadwal
operasi

Google,
whatsapp

Saran kalau ada pembatalan
operasi tolong dikasih tahu
pasien/keluarga pasien. Ini sudah
saya alami tadi malam. Bapak
saya di suruh puasa jam 12
malam sampai jam 8 malam lagi
katanya berangkat pagi, tidak
tahunya operasi di tunda, kasihan
pasien sudah sakit suruh puasa
endingnya batal di operasi.

Merespon komplain

Melaporkan komplain ke Ka Komed
tanggal 26/07/2024 pukul 13.57 WIB.
Tanggal 26/07/2024 pukul 14.08 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk dapat menindaklanjutinya
mohon dapat memberikan informasi
yang lebih lengkap seperti nama
pasien dan ruangan pasien di rawat
melalui nomor whatsapp rumah sakit
085704357357.

Pukul 14.09 WIB Keluarga pasien
merespon melalui nomor whatsapp
rumah sakit informasi yang diterima
nama pasien Bapak Tarlin di rawat di
ruang Galang 2.

Tanggal 26/07/2024 pukul 14.15 WIB
berkoordinasi dengan Kepala
ruangan Galang 2.

Ruangan menghubungi DPJP dan
melaporkan keluhan pasien. DPJP
akan KIE pasien beserta keluarga
pasien setelah selesai operasi.

PIPP berkoordinasi dengan Bapak
Trisunu terkait jadwal operasi pasien.
Pasien dijadwalkan ulang untuk
tindakan operasi besok pagi tanggal
27/07/2024.

Tanggal 27/07/2024 pukul 11.13 WIB
pihak OK menghubungi ruangan
Galang 2 untuk mengantarkan pasien
ke ruang operasi.

Karu Galang 2
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100
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BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan

komplain ke Ka Komed

@ Kol. dr. Diah Mustika Sp. S
cud online

Maaf ini dg siapa? .

Humas? .

Psn siapa? DPJP? . ..

1355

Siiippp (& (¢ 1403

Yesitis ., q3

Saran dok kalau ada pembatalan oprasi tolong di
kasih tau pasien / keluarga pasien. Ini yang sudah
saya alami tadi malam. Bapak saya di suruh puasa
jam 12 malam sampai jam 8 malam lagi katanya
brangkat pagi, ngak tauny oprasi di tunda kasihan
pasien udah sakit suruh puasa endingnya batal di
oprasi

Selamat siang monijin melaporkan ada keluhan masuk seperti diatas,

mohon arahan ;

1354

Siap monijin mohon maaf dengan Erny Humas/PIPP . .

Kol. dr. Diah Mustika Sp. S

Psn siapa? DPJP?

Keluhan masuk melalui ulasan google ijin dan tidak menyebutkan nama

Terimakasih atas respon yang Bapak/Sdr Sulis Setiyo sampaikan. Mchon
maaf atas ketidaknyamanannya. Untuk dapat menindaklanjuti keluhan yang
disampaikan mehen dapatnya memberikan informasi yang lebih lengkap
seperti nama pasien dan ruang rawat inap pasien melalui nomor whatsapp
rumah sakit 085704357357, RSPAL dr. Ramelan selalu berusaha memberikan
yang terbaik kepada pasien dan keluarga. Demikian disampaikan. Semoga

Bapak/Sdr Sulis Setiyo beserta keluarga senantiasa sehat selalu.

1403

Siap gy 1405 v

Pelaporan komplain ke Karu Galang

. Bu Suliani G2
online

~ Dt

Saran dok kalau ada pembatalan oprasi
tolong di kasih tau pasien / keluarga
pasien. Ini yang sudah saya alami tadi
malam. Bapak saya dl suruh puasa Jam
12 malam sampail jam 8 malam lagi
katanya brangkat pagl, ngak tauny oprasi
di tunda kasihan pasien udah sakit suruh
puasa endingnya batal di oprasi 316
Terimakasih atas respon yang Bapak/
Sdr Setiyo sampaikan. Mohon maaf
atas ketidaknyamanannya. Untuk
dapat menindaklanjuti keluhan

yang disampaikan mohon dapatnya
memberikan informasi yang lebih
lengkap seperti nama pasien dan ruang
rawat inap pasien. RSPAL dr. Ramelan
selalu berusaha memberikan yang
terbaik kepada pasien dan keluarga,

Ini tadi pagi jam 3 suruh puasa tapi sampai sekarang ngk ada pangilan dan
kalau di tunda lagi takutnya jadi beban ke pasien, dan jadi stres pasien

Bu..DPJP dr. Rudi P. Napitupulu
Rencana op. Bypasbiliodigestive

Bu.mohon bantuan KIE , ..

Bu Suliani G2
' online

ly mbk ini skrg msh bahas masalah ini |

Mbk DPIP sdh di hubungi nanti ke ruangan untuk KIE |

Masama mbk 15.20
el

Mbk px tsb bsk pagi jam 07.00 diacarakan operasi

445

o

=)

1855

Siap

1451 W/

Siap maturnuwun Bu

15.20 W&/
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10 | 27/07/2024

Dinar Gusti
Hanani

Ruang
Rawat Inap

Google Banyak suster yang tidak ramah -
dan tidak tulus melayani pasien.
Terutama suster-suster ruangan
seperti meremehkan pasien bpjs
dan ogah bekerja. Banyak -
nganggurnya di loket suster,
konfirmasi tindakan sangat lama,
mau ambil darah aja lama. Pernah
2 hari tidak ada tindakan apa-apa
(2 hari hanya di tensi 2x) rasanya
cuma seperti pindah tidur saja.

Merespon komplain

Melaporkan komplain ke Kasubdep
Rawat Inap tanggal 27/07/2024 pukul
13.47 WIB.

Tanggal 27/07/2024 pukul 14.12 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk dapat menindaklanjutinya
mohon dapat memberikan informasi
yang lebih lengkap seperti ruangan
yang dimaksud serta identitas
petugas melalui nomor whatsapp
rumah sakit 085704357357. RSPAL
dr. Ramelan dalam memberikan
pelayanan kesehatan tidak pernah
membeda-bedakan status pasien
baik dari anggota TNI, pasien umum
maupun pasien bpjs.

Namun tidak ada respon balik dari
pasien/keluarga pasien.

Kasubdep
Rawat Inap
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Kasubdep Rawat Inap

Q ~
@ Letkol M. Tarigan

ya sl 9
arogansinya. Kalau memang tidak ado apa2
harusnya blasanya saja,

Selamat siang monijin melaporkan..arahan [, ..,

Nggeh mbak..dijawab sperti biasa.. kita tdk mebedakan jenis pasien
kemudian ditambahkan.. informasi lebih lengkap ttg ruangannya serta

identitas susternya shg bisa ditindalanjuti.

Siap ijin

W13

Terimakasih atas respon yang bu/Sdri Dinar Gusti Hanani sampaikan.
Mohon maaf atas ketidaknyamanan dalam pelayanan yang diberikan.
Sebagal informasi RSPAL dr. Ramelan dalam memberikan pelayanan
kesehatan tidak pernah membeda-bedakan status pasien baik dari anggota
TNI, pasien umum maupun pasien bpjs, semua pelayanan sama. Untuk
dapat menindaklanjuti keluhan yang disampaikan mohan dapatnya
memberikan informasi yang lebih lengkap seperti ruangan yang dimaksud
serta identitas petugas melalui nomor whatsapp rumah sakit 085704357357,
Demikian disampaikan. Semoga Ibu/Sdri Dinar Gusti Hanani beserta

keluarga senantiasa sehat selalu.
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11 | 27/07/2024 | Mulyani Klinik Website Mohon masalah pengambilan - Merespon komplain Kasubdep
Rehabmedik nomor antrian di poli Rehabmedik |- Melaporkan komplain ke Kasubdep Rehabmedik
dibikin online. Selama ini Rehabmedik tanggal 27/07/2024 sudah
pengambilan manual banyak pukul 11.21 WIB. menindaklanjuti
calon pasien yang datang pagi Tanggal 27/07/2024 pukul 12.35 WIB
mendapatkan nomor besar. telah disampaikan permohonan maaf | 1 hari (Kuning)
Ternyata ada salah satu orang dan untuk keluhan sudah kami 100
mengambil banyak nomor antrian koordinasikan ke bagian/unit terkait
untuk dibagikan ke teman-teman untuk ditindaklanjuti.
pasien yang datang siang.
BUKTI TINDAKLANJUT
Pelaporan komplain ke Kasubdep Rehabmedik
9 Letkal Lambang Rehabmedik Q

MULYANI

Selamat siang menijin melaporkan ada keluhan pasien terkait pelayanan di
klinik Rehabmedik, arahan _J,

Trimksh informasinya, nanti ditindaklajuti pengajuan mesin antrean online

Siap moniyjin, untuk respen jawaban kami jawab seperti dibawah ini arahan
12.30

Terimakasih atas respen yang lbu/Sdn Mulyani sampaikan. Mohon maaf
atas ketidaknyamanannya. Untuk keluhan sudah kami koordinasikan kepada
bagian/unit terkait, untuk ditindaklanjuti. Demikian disampaikan. Semoga

lpu/Sdri Mulyani beserta keluarga senantiasa sehat selalu. 12.31

LE e setuju |

n
ir

Siap ijin g,
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KOMPLAIN/KONFLIK LANGSUNG

1 [ NIHIL |

| NIHIL

NIHIL

KOMPLAIN/KONFLIK TIDAK LANGSUNG

1 | 01/08/2024 | Ana Zailatul

Ruang
Rawat Inap

Google

Anak saya umur 4 tahun yang
dirawat. Pelayanan IGD saya akui
cepat. Namun yang menjadi
kecewa adalah layanan rawat
inapnya. Bpjs saya kelas 1,
fasilitas yang didapat disini
terbilang kurang dibanding rumah
sakit lain yang pernah saya
rasakan. Saklar lampu tidak
berfungsi, lampu tidur tidak ada,
kamar mandi lantainya sudah
banyak yang pecah keramiknya.
Dan terutama perawatnya sangat
tidak ramah padahal yang dirawat
adalah pasien anak-anak yang
seharusnya ramah dan ngemong.
Untuk perawat berseragam merah
mungkin perawat senior sangat
tidak ramah. Mohon diaudit
kembali perawat senior tolong
jangan arogan.

Merespon komplain

Melaporkan komplain ke Kasubdep
Rawat Inap tanggal 01/08/2024 pukul
12.17 WIB.

Tanggal 01/08/2024 pukul 12.36 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
untuk dapat menindaklanjutinya
mohon dapat memberikan informasi
yang lebih lengkap seperti nama
ruangan/bagian mana yang dimaksud
melalui nomor whatsapp rumah sakit
085704357357. RSPAL dr. Ramelan
selalu berusaha memberikan yang
terbaik kepada pasien dan keluarga.
Namun tidak ada respon balik dari
pasien/keluarga pasien.

Kasubdep
Rawat Inap
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100
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BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Kasubdep Rawat Inap

‘ Letkol M. Tarigan

*kdk 7 han yang lohs | 8ARY |
polayanan IGD saya aku D gitu datang

Anak saya umur 4 tahun yg dirawat. Unti
tidak pakal lama langsung dipasang Infus, dan menunggu pindah kamar orbilang

kecowaan adalah layanan Rawat Inap rys. Sayn

Jom an. Namun yg men
bpjs kelas 1, fasilitas yg didapat di sini terblang kurang dibanding rumah sakit kain yg

i lnntad rya
k ramush, padal
Uniuk perswist berseragam mensh mungkin perswal ser
di gini berobsl untuk sembuh, Ipi malah mersss lersikss sama
wuh. Untuk perawst yg berseragam putih, itu sangat
g jangan arogan. Apa

ity sangst tidik
ramah. Suks marsh

N (Baudit lagi untuk perawat senior to
rga angikatan laut makanya diperiakuk

Jawab normatif saja mbak
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06/08/2024 | Moh. Fahmi Pendaftaran | Google Di aplikasi sudah dapat nomor - Merespon komplain Kasubdep
Ammar pasien antrian tapi kenapa masih disuruh |-  Melaporkan komplain ke Kasubdep Rawat Jalan
antri lagi. Baiknya kan kalau Rawat Jalan tanggal 06/08/2024 sudah
sudah daftar online, datang terus pukul 16.20 WIB. menindaklanjuti
scan yang di aplikasi lalu print - Tanggal 06/08/2024 pukul 16.36 WIB
lanjut ke poli gitu kan enak. Dan telah disampaikan permohonan maaf | 1 hari (Kuning)
saya harap semua loket bisa dan untuk keluhan sudah 100
melayani dan bisa membantu dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
orang-orang yang lain meskipun saat ini antrian sedang dalam
nomor antrian tidak sesuai loket perbaikan dan rencana ke depan
tersebut . Jangan pilih-pilih pasien memang seperti yang dimaksud
yang pakai umum dan bpjs. Bapak/Sdr Moh. Fahmi Ammar.
Meskipun saya pakai bpjs kelas 1 RSPAL dr. Ramelan selalu berusaha
saya juga bayar tiap bulan memberikan yang terbaik kepada
dipotong oleh Perusahaan. Tolong pasien dan keluarga.
disama ratakan pelayanannya
jangan pandang bulu dalam
melayani pasien.
BUKTI TINDAKLANJUT
Pelaporan komplain ke Kasubdep Rawat Jalan
" Letkol Utami Q :

16:16 W/

Selamat sore monijin Kasub melaporkan ada keluhan, arahan |,

Jawab aja antrian lagi di perbaiki ke depan spt yg di maksud Mhn doa nya

Siap ijin Jy . o
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07/08/2024 | Ferdi Aditya

Pelayanan
Rawat Jalan

Google

First time kontrol di RS ini
pelayanan sangat tidak
memuaskan, terlalu lama waktu
yg dibuang untuk menunggu
antrian. Dari nunggu antrian
dokter, itupun tanpa ditanya
keluhan pasien pasca operasi,
kedua di ruang bebat juga banyak
menguras waktu terakhir di
farmasi. Total waktu 9 jam
terbuang sia-sia, dengan kondisi
pasien yang belum sembuh total.
9 jam bukan waktu sebentar bagi
pengantar yang bekerja !.

Merespon komplain Kasubdep
Melaporkan komplain ke Kasubdep Rawat Jalan
Rawat Jalan tanggal 07/08/2024 sudah

pukul 16.46 WIB. menindaklanjuti

Tanggal 07/08/2024 pukul 17.50 WIB
telah disampaikan permohonan maaf | 1 hari (Kuning)
dan untuk keluhan sudah 100
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
sebagai bahan evaluasi kami untuk
memberikan pelayanan yang lebih
baik.

Letkol Utami

Jawab spt biasa aja non .

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Kasubdep Rawat Jalan

Letkol Utami

O\ S <« f online

Selamat sore menijin Kasub melaporkan ada keluhan, arahan (I, ...

Ocre ziippp ;¢

Anda
Foto

Terimakasih atas respon yang Bapak/Sdr Ferdi Aditya sampaikan. Mohon
maaf atas ketidaknyamanannya. Untuk keluhan sudah kami koordinasikan
kepada bagian/unit terkait, sebagai bahan evaluasi kami untuk
memberikan pelayanan yang lebih baik. Demikian disampaikan. Semoga
Bapak/Sdr Ferdi Aditya beserta keluarga senantiasa sehat selalu. .

Arahan 1747

Siap &
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09/08/2024 | Kiki Mustikasari | Parkir Whatsapp Kondisi parkiran motor di - Merespon komplain Koordinator

belakang belakang UPF Kemo tidak ada - Melaporkan komplain ke Koordinator | parkir sudah
UPF yang mengatur sehingga parkir tanggal 09/08/2024 pukul 08.36 | menindaklanjuti
Onkologi menyulitkan kalau mau keluar. WIB.

- Tanggal 09/08/2024 pukul 08.50 WIB | 1 hari (Hijau)
telah disampaikan permohonan maaf | 100
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait
untuk ditindaklanjuti.

- Tanggal 09/08/2024 pukul 09.00 WIB
telah disampaikan tindaklanjut
komplain.

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Koordinator parkir Tindaklanjut Komplain

. H Hambali Parkir =1 Q : ’ H Hambali Parkir

Kondisi parkiran motor di
belakang upf kemo. Tidak

ada yg mengatur sehingga
memyulitkan kalau mau keluar

Selamat pagi ijin melaporkan ada keluhan pasien terkair parkir JJ, J,

08:33 W/

Kami dengan Erny anggota Humas/PIPP

| s
W 08:34

Siap mohon waktu kami aksi sekarang w o

Jaid4

Anda

Kami dengan Erny anggota Humas/PIPP J,

Siap mohon ijin J,
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12/08/2024

Mery Oktaviani

Petugas
Pendaftaran
IGD

Google,
Whatsapp

Saya tahu pihak rumah sakit
mungkin sudah kasih yang terbaik
tapi mungkin dari salah satu
oknum petugas yang bikin
pelayanan menjadi buruk terutama
bagian IGD atas nama AL-Uzagmi
kalau tidak salah, seinget saya itu
namanya bagian loket
pendaftaran, kenapa pasien yang
menggunakan bpjs pelayanannya
diperibet ya klo saya yang masih
muda mungkin akan membela dan
berani berpendapat lantas
bagaimana kalau orang tua, orang
yang mungkin kurang paham
tentang ini dan keadaannya yang
memang benar- benar tidak
mampu apakah akan dipersulit,
jika memang tidak bisa
menggunakan bpjs lantas kenapa
harus ada pelayanan bpjs padahal
bpjs itu diberi fasilitas oleh
pemerintah kalau emang butuh
dana kenapa tidak langsung
dibilang pada saat itu tidak bisa
pakai bpjs agar pasien yang sakit
tidak menunggu lama untuk
ditangani terhambat karena
pendaftarannya.

Merespon komplain

Melaporkan komplain ke Kasubdep
Rawat Jalan tanggal 12/08/2024
pukul 09.07 WIB.

Tanggal 12/08/2024 pukul 11.50 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
sebagai bahan evaluasi kami untuk
memberikan pelayanan yang lebih
baik lagi.

Kabag Minmed
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100
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“ Kabag Minmed Letkol Nurdin

0 Kabag Minmed Letkol Nurdin

Kami tanya petugas kami untuk klarifikasi, trims.

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Kabag Minmed

Tolong ya pak/buk dikoordinasikan lagi
ke pihak petugas loket bagian IGD atas
nama AL-Uzaqmi mohan dikoreksi jika
salah, apakah dibagian pendaftaran
untuk bpjs disemua kalangan yg tidak
mempunyai orang dalam ini akan
dipersulit dim arti kita dibikin ga nyaman
nunggu lama akhirnya kyk ya udh pake
jalur umum aja lantas gimana klo org lain
yg bener® ga mampu "

wa w tersebut bawa’ atas

el

ay
Iya bisa dipake org lain

Dan saya sempat memfoto juga data NIK
yg muncul dikomputer atas ijin petugas
tersebut pdhl NIK nya jelas? beda,
untung saya orangnya ga terlalu bodoh
dan masih paham tentang peraturan?
baik bpjs maupun pemerintah saya tau
mungkin tiap bagian ada prosedurnya
sendiri tpi sekelas rumah sakit
ANGKATAN LAUT masa iya oknumnya
sengaja membodohi pasien/rakyat

agar tidak memakai bpjs atau mungkin
sengaja agar tidak jadi berobat di rumah
sakit tersebut? 1116

Padahal setau saya semua petugas
baik dri dokter dan lainnya Itu disumpah
kan? Kita pasien loh intinya klo kita
bisa ngobati sendiri ya ga mungkin ke

masuk logika saya klo NIK pribadi masa
Iya bisa dipake org lain 114
Dan saya sempat memfoto juga data NIK
yg muncul dikomputer atas ijin petugas
tersebut pdh! NIK nya jelas? beda,

untung saya orangnya ga terlalu bodoh
dan masih paham tentang peraturan®
baik bpjs maupun pemerintah saya tau
mungkin tiap bagian ada presedurnya
sendiri tpi sekelas rumah sakit
ANGKATAN LAUT masa iya cknumnya
sengaja membodohi pasien/rakyat

agar tidak memakai bpjs atau mungkin
sengaja agar tidak jadi berobat di rumah
sakit tersebut? 116

Padahal setau saya semua petugas
baik dri dokter dan lainnya itu disumpah
kan? Kita pasien loh intinya klo kita
bisa ngobati sendiri ya ga mungkin ke
rumah sakit kan udh tugasnya harusnya
bisa lebih tulus melayani, hrs nya punya
pikiran klo itu keluargamu maukah
diperlakukan seperti itu tpi saya rasa
ya ga mungkin krn sesama petugas klo

Selamat pagi monijin melaporkan ada keluhan melalui google rspal dan
wahtsapp rs, arahan ._A‘ 09:04 &

“ Kabag Minmed Letkol Nurdin

Hasil penulusuran didapatkan adanya kerdinasi yg panjang dgn anggoeta
ipks shg terdapat kesan agak lama dalam Pendaftaran.

Jawaban Kami (Minmed) : Kami mohon maaf atas ketidak nyamanan
dalam pelayanan kami dan terimakasih atas masukannya, yang akan
kami gunakan untuk evaluasi perbaikan pelayanan kami kedepan
lebih baik lagi. Semoga Bapak/Ibu/Sdr/i beserta keluarga senantiasa

schat selalu.

Apabila ada kata2 yg kurang silakan direvisi, 1er'|makasihi:‘. 1110

Siap monijin Kabag |, )
Mohon maaf atas ketidaknyamanan dalam pelayanan yang kami berikan.
Terimakasih atas saran dan masukan yang disampaikan lbu/Sdri Mery
Oktaviani. Untuk keluhan sudah kami keordinsikan ke bagian/unit terkait,
akan kami jadikan sebagai bahan evaluasi untuk memberikan pelayanan
lebih baik lagi. Demikian disampaikan. Semoga lbu/Sdri Mery Oktaviani
beserta keluarga senantiasa sehat selalu. 11245
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6 19/08/2024 | Dwian Cakra
(Cakraa)

Parkir

Google

Sebagai informasi rumah sakit telah
menyediakan parkiran besar bagi
kendaraan roda empat yang
mengantar pasien ke IGD baik
melalui pintu sebelah Barat maupun
pintu sebelah Timur yang berada di
depan Videotron.

Tolong untuk pihak rumah sakit - Merespon komplain

RSPAL yang ada di surabaya, - Melaporkan komplain ke Komandan
tolong di perbaiki sistem lahan Satma tanggal 19/08/2024 pukul
parkirnya dan kalau bisa yang 13.41 WIB.

masuk akal. Masak tujuan saya Tanggal 20/08/2024 pukul 05.59 WIB
mau ke IGD parkirnya di arahkan telah disampaikan permohonan maaf
jauh banget yang di prioritaskan dan untuk keluhan sudah

hanya dokter sama anggota saja. dikoordinasikan ke bagian/unit terkait.

Komandan
Satma sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100

S ;
e Dansatma Letkol Mar Syahrial

Selamat siang menijin Komandan melaporkan ada keluhan pasien terkait
parkir JJ,

Tolong di jawab mbak.

Untuk pengantar pasien ke IGD melalui dari pintu Barat atau melalui pintu
Timur bisa. Tetapi setelah pengantar pasien. Untuk pihak keluarga atau
pengantar di siapkan parkiran di depan Videotron atau parkiran besar.

Jadi tdk ada aset parkir lama atau menginap dekat IGD.

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Komandan Satma

0

= ‘
@ Dansatma Letkol Mar Syahrial

P M L L L U T Ly

20/8/2024

An
| ljin Komandan apa seperti diatas |,

lya mbak setuju

Siap, terimakasih [,

Siap ijin ./,

ljin Komandan apa seperti diatas |, ...

13

o}
i
b}

Terimakasih atas respon yang Bapak/Sdr Dwian Cakra sampaikan. Mohon
maaf atas ketidaknyamanannya. Untuk keluhan sudah kami koordinasikan
kepada bagian/unit terkait. Sebagai informasi rumah sakit telah
menyediakan parkiran besar bagi kendaraan roda empat yang mengantar
pasien ke IGD baik melalui pintu sebelah Barat maupun pintu sebelah
Timur yang berada di depan videotron. Demikian disampaikan. Semoga
Bapak/Sdr Dwian Cakra beserta keluarga senantiasa sehat selalu. - -

06:30
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20/08/2024 | Nur Wahyuni

UPF 2 Google

Untuk farmasi, obat mertua saya
yang tercover Bpjs saat itu habis
tapi pelayanan pesan antar di WA
tidak ada respon hingga
seminggu.

Merespon komplain

Melaporkan komplain ke Kasie UPF 2
tanggal 20/08/2024 pukul 12.03 WIB.
Tanggal 21/08/2024 pukul 14.11 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah kami
koordinasikan kepada bagian/unit
terkait, untuk dapat menindaklanjuti
mohon dapatnya memberikan
informasi nama obat yang belum
melalui nomor whatsapp rumah sakit
085704357357.

Namun tidak ada respon balik dari
pasien/keluarga pasien.

Kasie UPF 2
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100

@

Bu Nana UPF2

selamat siang terima kasih infonya bu erny .,

setelah pelayanan kami respon nggih bu ..

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Kasie UPF 2

Q : & Bu Nana UPF2

Foto

cover BPUS saat itu habis tapi playanan pesa

Qu

Selamat siang monijin melaporkan ada keluhan, arahan

1159 v/

nggih terimakasih .,

belum kami respon ..., .

Siap gy 1oe

nah klo yg ini kan bim bisa krn obat mertua yg ditanyakan .,

Baik.nanti kami tanyakan ke pasien/keluarga nama obat yang belum
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8 | 21/08/2024 | Damara Yudha | UPF 2 Google Pelayanan CS farmasi sangat - Merespon komplain Kasie UPF 2
LELET, sudah wa mengenai obat |- Melaporkan komplain ke Kasie UPF 2 | sudah
yang kosong tapi tidak ada respon tanggal 21/08/2024 pukul 09.53 WIB. | menindaklanjuti
balik sampai seminggu. Masaiya |- Tanggal 21/08/2024 pukul 14.11 WIB
dalam 7 hari tidak cek wa sama telah disampaikan permohonan maaf | 1 hari (Kuning)
sekali sekelas rumah sakit besar dan untuk keluhan sudah kami 100
masa job cek wa saja gak ada koordinasikan kepada bagian/unit
yang handle. Kalo memang terkait. Informasi yang diterima untuk
seperti itu kenyataannya ya tidak kekurangan obat sudah disampaikan
usah info ke pasien untuk hubungi kepada pasien dan sudah diterima
nomer wa yang tertera. pada hari Rabu tanggal 21 Agustus
2024.

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Kasie UPF 2

& Bu Nana UPF2 Q

Untuk keluhan kemarin gimana fjin .0

Ini ada 1 lagi yang mengeluh terkait nomor apotek

nggih mhn waktu bu 09:57

Foto

bu erny untuk pasien yg wa ke hp apotik sdh beberapa di balass
cmn ini kesulitan krn ngga ada keterangan nama pasien atau RM
jd blm bisa tau kekurangan yg dimaksud apa

1404
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9 | 23/08/2024 UPF 2

Google

Pasien/keluarga kecewa dengan |-
petugas bagian apotekernya -
kasar masak saya dimarahi tidak
bisa gitu ya diomongin baik-baik -
,Saya juga tidak tahu apa-apa
tentang obat.

Merespon komplain

Melaporkan komplain ke Kasie UPF 2
tanggal 23/08/2024 pukul 10.21 WIB.
Tanggal 23/08/2024 pukul 14.05 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
sebagai bahan evaluasi kami untuk
memberikan pelayanan yang lebih
baik.

Kasie UPF 2
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100

& Bu Nana UPF2
online

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Kasie UPF 2

remayva dwl nurhayati
0 ulasan « 0 foto

0]

19 jam yang lalu | BARU

orang bagian apotekernya kasar masak sya
dimarahi gabisa gitu ya diomongin baik’ ,sya
jga gatau apa’ tentang obatt ;saya diem aja
soalnya sya gamau ribut di banya orang dan
saya mentang' anak kecil makanya digitukan

,maaf sya bilang bgini soalnya sya masih
mangkel banget kejadian barusan hariini
tolong dibilangin jgn kek gitu Igi dong di orang
lain soalnya orng lain bim tntu se sabar sy A

& trimakasih

Selamat pagi monijin melaporkan ada keluhan, arahan ...

siap terimakasih kami telusuri dengan anggota upf2bu .
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10

29/08/2024

Winda Wind

Ruangan
Rawat Inap

Google

Keluarganya kenapa gak boleh
nungguin ya

Merespon komplain

Melaporkan komplain ke Kasubdep
Rawat Inap tanggal 29/08/2024 pukul
18.59 WIB.

Tanggal 29/08/2024 pukul 19.33 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
untuk dapat menindaklanjutinya
mohon dapat memberikan informasi
yang lebih lengkap seperti ruangan
yang dimaksud melalui nomor
whatsapp rumah sakit
085704357357. Sebagai informasi
jika pasien dirawat di ICU/ICCU/HCU
sesuai dengan aturan rumah sakit
memang tidak diperbolehkan untuk
ditunggu dan sudah kami siapkan
ruang tunggu bagi penunggu pasien
apabila dirawat di ruangan lain untuk
kenyamanan ada pembatasan
penunggu pasien.

Namun tidak ada respon balik dari
pasien/keluarga pasien.

Kasubdep
Rawat Inap
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100
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BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Kasubdep Rawat Inap

‘ Letkol M. Tarigan

1 . Winda Wind
2 ulasan + 0 fc

‘ Letkol M. Tarigan

o ®

18jamyang lalu | BARU

Keluarga nya kenapa gak boleh nungguin ya

@

Selamat malam monijin Kasub mohon arzhan |,

Mungkin diperjelas. ruangan apa? ..

Kalau icu.. heu.. mmng tdk diperbolehkan & sdh disiapkan ruang
tunggunya

Siap kamitanyakan |,

Q

yang disampaikan mohon dapatnya memberikan informasi yang lebih
lengkap seperti ruangan yang dimaksud melalui nomor whatsapp rumah
sakit 065704357357, Sebagai informasi jika pasien dirawat di
ICU/ICCU/HCU sesuai dengan aturan rumah sakit memang tidak
diperbolehkan untuk ditunggu dan sudah kami siapkan ruang tunggu
bagi penunggu pasien. Demikian disampaikan. Semoga Ibu/Sdri Winda
Wind beserta keluarga senantiasa sehat selalu.

1929

Terimakasih atas respon yang |bu/Sdri Winda Wind sampaikan. Mchon
maaf atas ketidaknyamanannya. Untuk dapat menindaklanjuti keluhan

yang disampaikan mohon dapatnya memberikan informasi yang lebih
lengkap seperti ruangan yang dimaksud melalui nomor whatsapp rumah
N 1856 sakit 085704357357, Sebagai informasi jika pasien dirawat di

ICU/ICCU/HCU sesuai dengan aturan rumah sakit memang tidak
diperbolehkan untuk ditunggu dan sudah kami siapkan ruang tunggu
bagi penunggu pasien apabila dirawat di ruangan lain untuk kenyamanan
ada pembatasan penunggu pasien. Demikian disampaikan. Semoga

Ibu/Sdri Winda Wind beserta keluarga senantiasa sehat selalu,

Sama2 mbak |,

19:2 943

5
b
i

Diedit 19:35

Siap, terimakasih monijin
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11

30/08/2024 | Jani Hanafi R. Galang 1 | Whatsapp

Untuk ruangan G kamar 4 :

- ACnya panas

- Kamar mandi airnya keruh
Tidak ada tombol bel untuk
memanggil perawat

- Merespon komplain

- Melaporkan komplain ke Karu Galang
1 tanggal 30/08/2024 pukul 20.09
WIB.

- Tanggal 30/08/2024 pukul 19.25 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk dapat menindaklanjutinya
mohon dapat memberikan informasi
yang lebih lengkap seperti nama
ruangan yang dimaksud (ruang
Galang berapa), sehingga bisa
segera dikoordinasikan ke bagian/unit
terkait.

- Tanggal 30/08/2024 pukul 19.31 WIB
pelapor merespon dan
menyampaikan nama ruangan yang
dimaksud yaitu Galang 1 kamar 4D.

Karu Galang 1
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Hijau)
100

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain ke Karu Galang 1

i Letnan Erlina Karu G1

1. AC nya panas,

2. Kamar mandi air nya keruh,

3. Tidak adanya tombel bel utk
memanggil perawat,

Kami mohon atas ketidak nyamanan ini
utk menjadi perhatian

Terimakasih atas respon yang Bapak/
Ibu/Sdr/i sampaikan. Mohon maaf

atas ketidaknyamanannya. Untuk
dapat menindaklanjutinya mohon
dapatnya memberikan informasi

yang lebih lengkap seperti nama
ruangan yang dimaksud (ruang Galang
berapa), sehingga bisa segera kami
koordinasikan ke bagian/unit terkait
Demikian disampaikan. Semoga Bapak/
Ibu/Sdr/i beserta keluarga senantiasa
sehat selalu, 5.0

Keluhan melalui WA rumah sakit .. ,

ljin jangan lupa dokumentasi tindaklanjut Ji, ..

Ok trimakasih .o

Sudah sy kirimkan ke let maksum ya mbk kronologis before , after beserta
dokumentasi BT

Trimakasih ., ..

Penyampaian tindaklanjut komplain

(—0 +62 821-3226-2254 e .

sehingga dapat kami cek ruangan mana
yang dimaksud 19.5¢

Galang 1 bed 4D

Baik Bapak/lbu ,, .

Terima kasih perhatiannya

Sabtu

> Diteruskan

Selamat malam Bapak/Ibu berikut kami
kirim bukti tindaklanjut keluhan yang
disampaikan !

- 1

8.14

Saya ucapkan terima kasih atas respon
yg cepat atas keluhan dari saya, &

«
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KOMPLAIN/KONFLIK LANGSUNG

1 [ NIHIL

NIHIL

NIHIL

KOMPLAIN/KONFLIK TIDAK LANGSUNG

1

02/09/2024

Ika YH

Perawat
Ruang Bebat

Whatsapp

Selamat pagi, mohon dibantu
untuk perawat hari ini yang
bertugas diruang bebat sangat
sinis dan ketus apa tidak bisa
seperti perawat yang lain yang
ramah dan sabar, padahal masih
pagi loadnya juga tidak terlalu
banyak pasien.

Merespon komplain

Melaporkan komplain kepada
Kasubdep Rawat Jalan tanggal
02/09/2024 pukul 08.55 WIB.
Tanggal 02/09/2024 pukul 09.59 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
untuk dapat menindaklanjuti mohon
dapatnya memberikan informasi yang
lebih lengkap seperti nama perawat
yang bertugas atau ciri-cirinya.
Informasi yang disampaikan pelapor
petugas dengan ciri-ciri berhijab, usia
sekitar 50 tahun, gemuk dan pakai
kacamata.

Kasubdep
Rawat Jalan
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Hijau)
100
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BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain kepada Kasubdep Rawat Jalan

Letkol Utami

+62 81

Bukan k

O Fitur keamanan

© Blokir & Tambah

1 pesan belum dibaca

Selamat pagi , mohon di bantu utk
perawat hr ini yg bertugas di ruang bebat

sangat sinis dan ketus apa tdk bs E’n

Selamat pagi monijin Kasub melaporkan ada keluhan, arahan ,.'_

Hari ini ya non

Siap ijin

Letkol Utami

Di telp aja klu masih di rsal biar kita minta maaf srh ke PIPP er

Ierimakasin atas respon yang Ibu/san
sampaikan. Untuk keluhan sudah kami
koordinasikan ke bagian/unit terkait.
Apakah saat ini Ibu/Sdri posisi masih
berada di RSPAL ?

Jika masih berada di RSPAL silahkan
Ibu bisa datang ke ruang PIPP untuk
tindaklanjut keluhan yang disampaikan

SPAL silahkan 1by
PIPP untuk tindaklanjut

keluha aikar
Saya Sdh Kir Dr RSPAL

Baik Ibu. Apa bisa memberikan
informasi lebih lengkap nama perawat
yang bertugas saat itu / ciri-cirinya .,

4 pesan belum dibaca

Berjiibab Sdh berumur skir 50 usianya
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02/09/2024

No Name

IGD

Whatsapp

Saya keluarga pasien nomer RM
564476 pasien MRS lewat IGD
hari minggu 1/09/2024. Pasien
sudah dipindah ke ruang transit
pukul 24.30 s/d pukul 02.30 belum
pindah ruangan padahal ruang
transit sepi hanya ada 1 atau 2
orang. Respon dari dokter jaga
baik, informasi bpjs baik tapi mana
petugas transit tidak ada. Saya
tanya ke informasi sabar masih
antar pasien, tapi saya lihat
petugas yang antar jemput pasien
masuk ruangan tersebut.
Seandainya jam istirahat pasti
bergantian tidak semuanya, biar
ada ahli tugas.

Merespon komplain

Melaporkan komplain kepada Karu
IGD tanggal 02/09/2024 pukul 08.44
WIB.

Tanggal 02/09/2024 pukul 12.31 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
sebagai bahan evaluasi kami untuk
memberikan pelayanan yang lebih
baik. RSPAL dr. Ramelan selalu
berupaya memberikan yang terbaik
kepada pasien dan keluarga.

Karu IGD sudah
menindaklanjuti

1 hari (Hijau)
100
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% Letnan Kukuh W (IGD)

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain kepada Karu IGD

[T Q % Letnan Kukuh W (IGD)

# Diteruskan

ljin..saya keluarga pasien

nomer RM 564476

pasien MRS lewat IGD hari mingqu 1 sep
24

pasien sdh di pindah ke ruang transit
pk 24.30..sampai saat ini pk 2.30 bim di
pindah

pdahal kondisi dari masuk ke ruang
transit sepi..hanya 1 attau 2 orang..bisa
di cek di cetv RS

respom dari

dr jaga bai

informasi bpjs baik

tapi mana petugas transit tdk ada.

sy tanya ke informasi sabar masih anter
tapi saya lihat sekitar pk 2.15 .2
petugas yang kliatan anter jmput pasien
masuk ruangan dan bisa dicek di coty

masuk ruangam tsb J,
seamdainya jam istilrahat pasti
bergantian.

tdk smua nya

biar ada alih tugas J, 1,

Jika kami aQa wqh kata mohon my! :
Pagi tadi sudah konfirmasi ke bagian admisi informasi pasien sudah masuk

ke Flores 2 12200/

Q

% Letnan Kukuh W (IGD)

Ok mbak matur suwun,‘l; 1228

Terimakasih atas respan yang Bapak/lbu/Sdr/i sampaikan, Mohen maaf atas
ketidaknyamanan dalam pelayanan yang diberikan. RSPAL dr. Ramelan
selalu berusaha memberikan yang terbaik kepada pasien dan keluarga.
Untuk keluhan sudah kami koordinasikan kepada bagian/unit terkait,
sebagal bahan evaluasi kami untuk memberikan pelayanan yang lebih baik.
Demikian disampaikan. Semoga Bapak/lbu/5dr/i beserta keluarga
senantiasa sehat selalu. T

Jawaban respon < -
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03/09/2024

Rahman-Silva

UPF 2

Whatsapp

Pelayanan obatnya di UPF 2
terlalu lama dan di acak, mohon
pelayanannya diurut sesuai nhomor

Merespon komplain

Melaporkan komplain kepada Kasie
UPF 2 tanggal 03/09/2024 pukul
09.57 WIB.

Tanggal 03/09/2024 pukul 10.06 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait.
Sebagai informasi untuk pemanggilan
nomor memang tidak sesuai nomor
urut karena kami melayani sesuai
dengan kronis (satu bulan) dan non
kronis (penggunaan 7 hari), sehingga
kami tidak bisa menyesuaikan nomor
urut. Pelayanan obat antara kronis
dan non kronis jelas berbeda karena
jika kronis atau satu bulan kami harus
mengentry di apotek online Bpjs.
Sebagai bentuk konfirmasi ke pasien
kami umumkan via suara yang
menjelaskan tentang informasi
tersebut yang di putar setiap 30 menit
sekali sekaligus memberikan
informasi terkait yang sedang
dilayani, resep bermasalah dan yang
sudah selesai.

Kasie UPF 2
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Hijau)
100
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BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain kepada Kasie UPF 2

& Bu Nana UPF2 D Q

+62 B52-5968-9156

RAHMAN-SILVA

Bukan kontak - Tidak 3da grup yang sama

@ Fitur keamanan

© Blokir & Tambah

1 pesan belum dibaca

Pelayanan obatnya di UPF2 terlalu lama
dan di acak, mohon pelayanannya di urut

Sesuai NOMer ., , 0053

Selamat pagi monijin melaporkan, arahan 09,54 &/

terima kasih informasinya bu erny, sy info ke teman2 upf 2 biar di
sampaikan untuk tata urutan antriannya seperti apa
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4 | 09/09/2024 | Candra Unit Rawat Whatsapp Saya mau melaporkan beberapa |- Merespon komplain Kasubdep
Jalan kali kejadian serobot menyerobot |- Melaporkan komplain kepada Rawat Jalan
antrian yang terjadi di beberapa Kasubdep Rawat Jalan tanggal sudah
poli (Hematologi, THT dan Bedah 09/09/2024 pukul 13.24 WIB. menindaklanjuti
Onkologi). Mohon ditegaskan ke - Tanggal 09/09/2024 pukul 13.41 WIB
semua poli untuk memanggil telah disampaikan permohonan maaf | 1 hari (Hijau)
sesuai nomor urut antrian yang dan untuk keluhan sudah 100
sudah dipegang pasien. Karena dikoordinasikan ke bagian/unit terkait,
kasihan kalau mereka diserobot sebagai bahan evaluasi kami untuk
oleh Ordal. memberikan pelayanan yang lebih
baik.
Pelaporan komplain kepada Kasubdep Rawat Jalan
" Letkol Utami . w Letkol Utami .
- online Q - - online Q ]
9/9/2024
A Diteruskan
menyerobot antrian yg terjadi di bbrp
poli (Hematologi, THT & Bedah Onkologi)
Mohan ditegaskan ke semua poli utk
memanggll sesual nomor urut antrian yg
sdh dipegang pasien, Krn kasian kalau
mereka diserobot oleh ordal
Jawab ae seperti biasa non . .
Siap monijin Kasub ), p—
Mohon maaf atas ketidaknyamanan dalam pelayanan yang diberikan.
Terimakasih atas respon yang Bapak/Ibu/Sdr/i sampaikan. Untuk keluhan
sudah kami koordinasikan ke bagian/unit terkait, sebagai bahan evaluasi
: kami untuk memberikan pelayanan yang lebih baik. Demikian disampaikan.
terutama poli bedah onkologi = S
byk sekali yg intercept di dpn Semoga Bapak/Ibu/Sdr/i beserta keluarga senantiasa sehat selalu. ..,
pintu shg pasien yg menunggu N
N\

(g1
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5 | 10/09/2024

Ny. Nur
Hasanah

R.4Lt. 3
kamar 8A

Whatsapp Ibu saya sedang perawatan di
RSPAL pasca operasi masih ada
beberapa keluhan yang dirasakan
seperti perut begah, terus dibekas

jahitan operasi masih rember

Merespon komplain

Melaporkan komplain kepada Karu R.

4 Lt. 3 tanggal 10/09/2024 pukul
17.31 WIB.
Tanggal 10/09/2024 pukul 18.28 WIB

KaruR. 4 Lt. 3
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Hijau)

hari ini diperbolehkan

kondisi aktual pasien.

darah keluar sesekali). Belum ada
visit dokter ke kamar rawat inap
pasca operasi hari Jumat, tiba-tiba

Resume medis seperti apa yang
dikeluarkan dokter sehingga
sudah bisa memperbolehkan
pulang ? sedang pasca operasi
hari Jumat sampai Selasa belum
ada visit dokter untuk meninjau

telah disampaikan permohonan maaf | 100
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait
dan tindaklanjut.

Karu R. 4 Lt. 3 telah memberikan

edukasi kepada keluarga pasien

rencana memang pasien boleh
pulang hari ini, namun hal tersebut
tetap harus menunggu dokter visite
dahulu.

- Dokter PPDS telah melalukan visite
dan keluarga pasien sudah di KIE
oleh dokter jika pasien diperbolehkan
pulang besok.

pulang.

é Pak Majid R. 4 LT. 3

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain kepada Karu

R. 4Lt 3

A

tata laksana pemulanagan pasien
seperti apa ya?

Ibu saya, sedang perawatan di rsal
pasca operasi. masih ada beberapa
keluahan yang kan

seperti egah, terus dibekas
jahitan operasi masih rembes (darah
keluar sesekali)

belum ada visit dokter ke kamar rawat
Inap pasca operasi harl jumat

tibatiba hari ini, diperbolehkan pulang

boieh dibantu konfirmasinya?

saya salah satu keluarga dari an : ibu nur
hasanah ruang IV lantai 3 no 8A. AT2T

resume medis seperti apa yang
dikeluarkan dokter, sehingga sudah bisa
meperbolehkan pasien pulang?

sedang, pasca operasi hati jumat,
sampai hari ini selasa belum ada visit
dokter untuk meninjau kondisi aktual
pasien.

terimakasih.

Pak Majid R. 4 LT. 3

Selamat sore monijin mehon informasi terkait pasien tersebut diatas.
Apakah saat ini masih dirawat atau sudah pulang ? 173
'fa benar... pasien suda kami edukasi. menunggu dokter visite ... tadi kami

telpon dari dr.heru seno boleh pulang .tetapi masi menunggu dokter
visite. kami menyampaikan ke px dan klg utk persiapan pulang tapi
menunggu dokter visite oo
Tadi saya suda menjelaskan ke keluarga... krn keluarga trauma spt opname
yg dulu.. kondisi blm Fit tapi disuru pulang... jadi utk hari ini tetap nunggu
visite dokter. Kami hanya menyampaikan instruksi dokter boleh pulang ..
tapi klg kami sarankan menunggu visite dulu .

Kami coba hubungi dokter dulu.. utk mengingatkan visite ...

Dr. Antonio tadi ternyata sebelum maghrib visite. pasien suda di KIE...
besok boleh pulang

Siap monijin .,

18.23
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6 | 10/09/2024

Drg. Ragil
Pranoto

R.4Lt. 2

Whatsapp

Saya pasien atas nama drg. Ragil
Pranoto. Senin malam ke IGD
dengan keluhan nyeri perut
bagian atas kanan, sekarang ada
di ruang 4 lantai 2 kamar 7B.
Saya diinfokan bahwa hari Senin
tanggal 10 September ini ada
visite oleh dr. Gunady, Sp. PD-
KGEH, tetapi dari pagi sampai
malam setiap tak tanya selalu
dikatakan akan divisite, namun
hingga pukul 19.48 WIB tidak ada
visite sama sekali oleh dokternya.
Hampir 24 jam saya disini saya
ngeluh kesakitan tapi tidak ada
dokter visite. Jika memang dokter
tidak hadir tolong beritahu yang
sebenarnya jangan cuma
dijanjikan.

Merespon komplain

Melaporkan komplain kepada Karu R.

4 Lt. 2 tanggal 10/09/2024 pukul
20.19 WIB.

Tanggal 10/09/2024 pukul 20.20 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait
dan tindaklanjut.

Karu R. 4 Lt. 2 konfirmasi untuk visite
dokter tadi malam sudah diwakilkan
oleh dokter jaga ruangan dan pasien
sudah diKIE tentang prognose serta
pengobatan.

Pasien sudah bisa memahami.

Karu R. 4 Lt. 2
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Hijau)
100

&' Pak Sujono R. 4 LT. 2

&

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain kepada Karu R. 4 Lt. 2

+62 877-0066-2264

Selamat malam, saya pasier

Q @) PakSujonoR. 4LT.2

¢

N atas nama

drg.Ragil Pranoto Dwiyogantoro hari
Senin malam gl 9 September 2024 ke
16D dgn keluhan nyeri perut bagian atas

kanan, sekarang ada di Rua
kamar 78

ng IV lantai 2

Saya diinfokan bahwa hari Selasa gl
10 September ini ada divisite oleh

dr.Gunady, Sp.PD-KGEH

Tetapi dari pagi hingga malam setiap

tak tanya selalu dikatakan akan divisite.
ini saya tidak

Namun hingga pukul 19.48

ada divisite sama sekali oleh dokternya

Hampir 24 jam saya disini saya ngeluh

kesakitan tapi tidak ada visite oleh

dokternya

Jika memang doktemya tidak ada/tidak

Yg ada saya sebagai pasien ya stres

nunggu dari pagi

Saya juga yg sebagai tenaga kesehatan
pasti tidak mau membuat pasien saya

yg sedang kesakitan menunggu-nunggu
tidak jelas untuk perawatan ke depanya

19,52

Selamat malam monijin melaporkan ada keluhan pasien, arahan

Siap .mhn waktu saya kordinasikan yg jaga sore mhi. J, ...

11/9/2024

Selamat pagi mhi utk Visite dokter tadi mIm sdh diwakilkan oleh dr jaga

ruangan dan sdh diKIE tentang prognose dan pemgobatan ,mhi.dan pasien

hadir tolong beritahu sebenamya, jangan

cuma dijanjikan "nanti pagi,
__ nanti sore’

nanti siang,

2005

dan klg sdh bisa memahami mhi ;.

Siap monijin, terimakasih konfirmasinya ., .
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13/09/2024

Erich
Danuwarsa

Non medis
Ruang 7
kamar 1

Email

Hari Kamis 12 September 2024,
keluarga merasa kecewa dengan
pelayanan salah satu pegawai
yang kurang baik. Kronologisnya
saat saya dengan sopan
menyampaikan kepada salah satu
pegawai perempuan di bagian
dapur bahwa alas tidur dan selimut
sudah terkena rembesan air
kencing dari popok orang tua
saya, orang tua saya kedinginan
tidak nyaman tidak pakai alas
tidur, ternyata dengan wajah
kurang ramah dan tidak ikhlas
menolong, pegawai tersebut
menyampaikan “ masih
menunggu”. Apakah memang
tidak ada cadangan yang
tersimpan ? akhirnya saya tunggu,
ternyata sampai sore pun tidak
ada kabar. Setelah ditanya lagi
selimut dan alas tidurnya belum
datang. Akhirnya malam hari saya
ambil selimut tempat tidur sebelah
yang sebelumnya memperoleh ijin
dari perawatnya. Yang saya
sesalkan sampai Jumat 13
September 2024 Pegawai dapur
tersebut tidak memberikan alas
tidur. Semoga hal ini tidak terulang
lagi dikemudian hari.

Merespon komplain

Melaporkan komplain kepada
Kasubdep Rawat Inap dan Karu R. 7
tanggal 13/09/2024 pukul 10.03 WIB.
Tanggal 13/09/2024 pukul 10.09 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait
dan tindaklanjut.

Kasubdep Rawat Inap telah
memanggil petugas yang
bersangkutan untuk meminta
penjelasan dan mengingatkan
kembali agar berkomunikasi kepada
keluarga lebih baik lagi.

Kasubdep

Rawat Inap dan
Karu R.7 sudah
menindaklanjuti

1 hari (Hijau)
100
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BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain kepada Kasubdep Rawat Inap Pengarahan Kasubdep Rawat Inap beserta Karu R. 7

Selamat pagi monijin Kasub melaporkan ada keluhan pasien melalui email

RS, arahan ,

Nggeh mbak.. akan saya tindaklgjuti keruangan. Utk jawaban.. mhn maaf &
terimakasih atas saran serta doa yg diberikan. .,
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8 | 16/09/2024

drg. Ragil
Pranoto

R.4Lt. 2
kamar 9B

Whatsapp

menemani baru datan
pagi sebelum operasi.

bagian farmasi yang d
yang posisinya sendiri

saya tidak diperkenan
menebus obat sendiri.

Saya posisi hari Selasa tanggal

petugas yang lagi standby/tidak
bertugas untuk membantu pasien

Merespon komplain

17 September 2024 besok - Melaporkan komplain kepada Karu R.
dijadwalkan untuk operasi batu 4 Lt. 2 tanggal 16/09/2024 pukul
empedu dengan dr. Emilia Rosita, 17.27 WIB.

Sp. B-KBD. Sore ini saya diberi - Tanggal 16/09/2024 pukul 17.37 WIB
resep untuk menebus obat yang telah disampaikan permohonan maaf
perlu disiapkan sebelum operasi dan untuk keluhan sudah

esok hari tetapi posisi saya disaat dikoordinasikan ke bagian/unit terkait
ini hingga besok pagi sendirian di dan tindaklanjut.

ruangan. Keluarga yang - Perawat yang bertugas meminta

g besok tolong Cleaning Service membantu
Apakah untuk penebusan obat ke bagian

tidak ada SOP penebusan obat di farmasi.

ibantu

. Karena
kan

Karu R. 4 Lt. 2
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Hijau)
100

i) Pak Sujono R. 4 LT. 2

w==¥ online

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain kepada Karu R. 4 Lt. 2

SO

Saya drg Ragil, pasien dari Ruangan IV
lantai 2, kamar 98

Saya posisi nya hari Selasa tgl 17
September 2024 besok dijadwalkan
untuk operasi batu empedu dengan
dr.Emilia Rosita, Sp.B-KBD

Sore ini saya diberi resep untuk menebus
obat yg perlu disiapkan sebelum operasi
esck hari, tetapi posisi saya disaat ini
hingga besok pagi sendirian di ruangan.
Keluarga yg menemani baru datang
besok pagi sebelum operasi

Apakah tidak ada SOP penebusan obat
di bagian farmasi yg mungkin bis:
dibantu oleh petugas yg lagi standby/

tidak bertugas untuk membantu pasien
g posisinya sendirian seperti saya ini?

Karena saya juga posisinya tidak
diperkenankan menebus obat sendiri

Mohon bantuannya. Terima kasih

Selamat malam monijin melaporkan ada keluhan dari pasien a.n drg. Ragil,

arahan .,

Kami jawab seperti apa

Bisa disampaikan ke perawat utk beli obat pesan diapotik RSPALbila di
BPJS tdk didukung. -

Siap menijin, terimakasih informasinya o1, ...

Siap saya teruskan ke rekan 2x perawat yg sdg berdinas jaga terima kasih

Siapijin o, ...
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9 | 20/09/2024

Tarisa Tarisa Pelayanan Google Untuk tindakan dan pengobatan

Perawat dokter baik, tapi pelayanan
perawat di RSPAL attitudenya
sangat kurang, mohon pihak
pimpinan rumah sakit segera
dibenahi dari pelayanan
perawatan.

Merespon komplain

Melaporkan komplain kepada
Kasubdep Rawat Inap tanggal
20/09/2024 pukul 16.52 WIB.
Tanggal 20/09/2024 pukul 17.17 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah

dikoordinasikan ke bagian/unit terkait.

Untuk dapat menindaklanjuti mohon
dapatnya memberikan informasi yang
lebih lengkap seperti nama perawat
dan ruangan yang dimaksud melalui
nomor whatsapp rumah sakit
085704357357.

Namun tidak ada respon balik dari
pasien/keluarga pasien.

Kasubdep
Rawat Inap
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain kepada Kasubdep Rawat Inap

‘ Letkol M. Tarigan

Webiste dan Google, arahan ;

& Letkol M. Tarigan

BUAT FERAWAT P 8 STCR GODAIN BAPAK SAYA, AL

Selamat sere monijin Kasub melaporkan ada keluhan pasien melalui
16.43

Sepertinya orang yang sama .,

Bisa ditanyakan.. data yg lebih lengkap ruangan, nama perawat .- 2

MNggeh mbak 17.25

Siap monijin i, e
Mohon maaf atas ketidaknyamanan dalam pelayanan yang diberikan.
Terimakasih atas respon yang lbu/Sdri @Tarisa Tarisa sampaikan, Untuk
keluhan sudah kami koordinasikan ke bagian/unit terkait, agar dapat
menindaklanjutinya mohon dapat memberikan informasi yang lebih
lengkap seperti identitas perawat dan ruangan yang dimaksud melalui
nomeor whatsapp rumah sakit 085704357357, sehingga bisa segera
ditindaklanjuti. Demikian disampaikan. Semoga |bu/Sdri beserta keluarga
senantiasa sehat selalu. 1716

o Tarisa Tarisa
4 ulasan + 0 foto

3 hari yang lalu

O]

BARU

untuk tindakan dan pengobatan dokter baik,
tapi pelayanan perawat di RSAL attitude nya
sangat kurang. mohon pihak pimpinan rumah
sakit segera dibenahi dari pelayanan

perawatan.

PR

Rcari

Komentar Pengunjung
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10

24/09/2024

No Name

Parkir

Whatsapp

Saya ingin mengajukan
pengaduan mengenai sistem
pelayanan biaya parkir RSPAL.
Tepat pada pagi kemarin tanggal
23 September 2024. Saya
dikenakan tarif parkir yang
berbeda dari yang biasanya 3000
dan sekarang biaya hitungannya
perjam. Padahal kita parkir cuma
sebentar, engga melebihi batas
waktu berlebih yang ditentukan,
seharusnya biayanya tetap dong.
lya kalau misalkan kita parkir
disitu menginap dan melebihi
batas normal, baru dikenakan
denda biaya tambahan itu baru
wajar. Lah ini kok mulai sekarang
aneh aturan biaya parkirannya.
Malah mending parkir mall, yang
dimana ketentuan harga masih
tetap selama parkir waktunya
dalam batas normal.

Tolong untuk masalah ini
dibenahi, ini bisa jadi dinamakan
pungli parkir. Saya yang parkir
biasanya bayar 3000 kok kemarin
totalnya 6000 dan kata orang
loket bahwa aturan barusan
berubah sejak 2 hari yang lalu.
Tolong pihak RSPAL meskipun ini
sepele tapi ini bisa dibilang hal
yang tidak wajar membuat
kerugian banyak orang terutama
bagi orang yang sedang kontrol
dan menunggu obat dari pagi
sampai siang/sore.

Merespon komplain

Melaporkan komplain kepada
Komandan Satma tanggal
24/09/2024 pukul 11.38 WIB.

Tanggal 24/09/2024 pukul 18.11 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait.
Penjelasan yang disampaikan
sebenarnya tidak ada perubahan
harga parkir di RSPAL dr. Ramelan.
Apabila masuk dan keluar RSPAL
kurang dari 5 menit ongkos tarif free.
Pada masuk pertama dikenakan tarif
3000 1 jam pertama, lanjut 1000 1
jam berikutnya.

Tarif maksimal pada pukul 00.00
WIB 6000/ hari.

Perubahan hanya pada pelaksanaan
kendaraan masuk 6 jam pertama
berubah 1 jam pertama.

Komandan
Satma sudah
menindaklanjuti

1 hari (Hijau)
100
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@ Dansatma Letkol Mar Syahrial

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain kepada Komandan Satma

= S Dansatma Letkol Mar Syahrial

Ada yang bisa kami bantu ?
2 pesan belum dibaca

Saya ingin mengajukan pengaduan
mengenai sistem pelayanan biaya parkir
RSPAL

Tepat pada pagi kemarin tadi tgl 23
september 2024, Saya dikenakan tarif
parkir yang berbeda dari yg biasanya
Rp. 3.000 dan skrg biaya hitungannya
per-jam, Pdhl kita parkir cuma sebentar,
enggak sampai melebihi batas waktu
berlebih yg ditentukan, seharusnya
biayanya tetap dong. lya kalau misalkan
kita parkir disitu menginap atau melebihi
batas normal, baru dikenakan denda
biaya tambahan itu baru wajar,

Lah ini kok mulai skrg aneh aturan biaya
parkirnya. Malah masih mending parkir
Mall, yg dmn ketentuan harga msh tetap

06.23
~ Diteruskan

Tolong untuk msth ini dibenahi, ini bisa

parkir blasanya bayar 3.000, kok kmrn

katanya kurang, totalnya jadi 6.000 dan

kata org loketnya, bahwa aturannya

barusan berubah sejak 2 hari lalu, bahwa " "

hitungan biayanya per-jam. \ Terimakasih Mbak 0641
Tolong pihak RSAL, meskipun ini yang N
sepele. Tpi ini bisa dibilang hal yg tdk

waiar. Membuat kerugian banvak orana.

@ Dansatma Letkol Mar Syahrial [_[] Q

Sebentarbu .,

Siap ijin 1540 »

kan
- RSALOr. Ramalan Surabaya vt "

KETENTUAN TARIF PARKIR

Tarif Parkir Mobil
Rp.5.000 1lam Fertama
Rp.2.000 Jam Berkutiya
Rp. 10.000 Tarif Maksimal / Hari

Terif Parkir Motor
Rp.3.000 1 Jam Pertama
Rp.1.000 Jam Berikutrya
Rp.6.000 Tarif Maksimal / Hari

Tarif Parkir Truk / Box

Rp. 7.000 1 Jam Pertama

Rp. 2,000 Jam Berkutrya

Rp. 14.000 Teril Maksimal / Har

PERHATIAN

arg Sohangs dan ks

ol 73k oAl kD SN

T

wajar. Membuat kerugian banyak orang,
terutama bagi orang" yg sedang kontrol
dan menungqu obat dari pagl sampal
siang/sore, malah bisa kena denda lebih
dr 10.000 dong itu nnti

Tolong lebih bijak utk mengkondisikan
mslh manajemen biaya parkir, Kami ingin
aturan parkir kembali seperti semula,
Saya rasa itu saja pengaduan dan

keluh kesah saya kemarin saat kontrol
Semoga pihak RSAL dapat membaca
dan mengabulkan pesan saya ini.

Sekian dan terimakasih |\, semoga kita

Selamat pagi monijin Komandan melaporkan ada keluhan pasien terkait

; ; s
jadi dinamakan pungli parkir. Saya yg tarif park“" arahan V‘{ %33
.23 W/
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25/09/2024

No Name

Parkir

Whatsapp

Selamat sore, berkaitan dengan -
adanya manajemen parkir yang -
baru bagi kami sangat
memberatkan karena begitu
masuk langsung kena 3000 -
selanjutnya perkelipatan satu jam
dikenakan seribu. Misal tadi
malam masuk sekitar jam 7
pulang jam 10 kena 6000.

Misal masuk 7 pulang jam 3 tentu
bisa diatas 10.000 itu belum lagi
nginap.

Mengingat tempat parkir di
RSPAL kurang memadai (terbuka
bisa kena panas atau kehujanan)
Mohon ditinjau kembali untuk
kenaikan tarif tersebut selagi
tempat parkir masih belum
memadai.

Merespon komplain

Melaporkan komplain kepada
Komandan Satma tanggal
25/09/2024 pukul 08.04 WIB.
Tanggal 25/09/2024 pukul 08.38 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah

dikoordinasikan ke bagian/unit terkait.

Informasi yang disampaikan untuk
tarif maksimal pada pukul 00.00
WIB 6000/ hari.

Komandan
Satma sudah
menindaklanjuti

1 hari (Hijau)
100

45 .
@ Dansatma Letkol Mar Syahrial

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain kepada Komandan Satma

Maohon maaf Bapak ada koreksi terkait penjelasan diatas. Sebenarnya t
ada perubahan harga tarif parkir di RSPAL dr. Ramelan.

Apabila masuk dan keluar kurang RSPAL kurang dari 5 menit ongkos tarif

free,

Pada wkt masuk dikenakan tarif 3000 1 jam pertama

Lanjut 1000 jam berikutnya

Tarif Maksimal Pada pukul 00.00 WIB 6000/ hari.

Perubahan hanya pada pelaksanaan’

1. Kendaraan masuk & Jam pertama berubah 1 jam pertama,

Jadi dr pihak RSPAL tdk mencari keuntungan,

Siap ijin, terimakasih J,
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Imam Rohman Parkir

1986

12 | 25/09/2024 Instagram

Pak minta tolong kurangi biaya
parkirnya masak saya pasien -
rakyat kecil 3 hari di sana di tarik
parkir 30 rb.. kita keberatan pak.

Merespon komplain

Melaporkan komplain kepada
Komandan Satma tanggal
25/09/2024 pukul 08.04 WIB.
Tanggal 25/09/2024 pukul 08.38 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah

dikoordinasikan ke bagian/unit terkait.

Informasi yang disampaikan bahwa
Sosialisasi, Edukasi perihal kondisi
parkir saat ini dalam uji coba sistem
yang lebih baik.
Untuk ketentuan tarif
a. Mobil sbb:

- 5000 1 jam pertama

- 2000 jam berikutnya

- 10.000 Tarif Maksimal/hari.
b. Sepeda Motor sbb:

- 3000 1 jam pertama

- 1000 jam berikutnya

- 6000 Tarif Maksimal/hari.

Komandan
Satma sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100

BUKTI TINDAKLANJUT

. imam_rohman1986 15 ja
Pak, minta tolong tolong kurangi

biaya parkimya masak saya pasien

rakyat kecil 3 hari di sana di tarik
parkir 30 rb.kita keberatan pak

Monijin ada lagi ;.5

Pelaporan komplain kepada Komandan Satma

P .
V Dansatma Letkol Mar Syahrial

KETENTUAN TARIF PARKIR

Tarif Parkir Moo
Rp. 5.000
Rp.2.000 |
Rp. 10.000 Tarif A i

Tarif Parkir Motor
Rp.3.000 1 Jam Pertama
Rp. 1.000 trya
Rp. 6.000

Tarif Parkir Truk /
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UPF Rawat
Inap

13 | 27/09/2024 Dwi Andrey

Prayogo

Google

Pelayanannya lama, mau pulang
setelah operasi dari dokter info
sudah boleh pulang di jam 8 pagi,
nunggu farmasi obat sampai jam
18.00 hampir 10 jam sendiri.

Merespon komplain

Melaporkan komplain kepada
Kasubdep Farmasi dan Kasie UPF
Rawat Inap tanggal 27/09/2024 pukul
16.59 WIB.

Tanggal 27/09/2024 pukul 19.03 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah

dikoordinasikan ke bagian/unit terkait.

Untuk dapat menindaklanjutinya
mohon dapat memberikan informasi
yang lebih lengkap seperti nama
pasien/nomor rekam medik pasien
dan ruang rawat inap melalui nomor
whatsapp rumah sakit
085704357357.

Namun tidak ada respon balik dari
pasien/keluarga pasien.

Kasubdep
Farmasi dan
Kasie UPF
Rawat Inap
sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100

BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain kepada Kasubdep Farmasi

6 Letkol Wagiyo

Randu terimakasih 857

jam yang lalu | BARU

a lama, mau pulang

sudah bole pulang di e

Nunggu farmasi obat sampe jam 18.00, hampir 10

Jam sendirl

16.55

Selamat sore monijin melaporkan ada keluhan pasien melalui Google

Mbak Erni, bisa Carikan info siapa nama pasiennya? ..

Cke 013

Siap masih kami tanyakan ijin jawaban melalui Google namun belum ada

respon di WA 1,
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Pelaporan komplain kepada Kasie UPF Rawat

r‘-’) Bu Dwi Apotik Q

ama, mau pulang set

udah bole pulang di j

Nunggu farmasi cbat sampe jam 18.00, hampir 10

Selamat malam menijin melaporkan ada keluhan terkait layanan farmasi
ruang rawat inap g,

Selamat malam mbak...
Mohon maaf sebelumnya mbak, akan saya ingatkan kembali petugas UDD
nya

Kl boleh tahu PX a.n. sapa dan ruangan mana mbak..? ...
Bu Dwi Apotik
Kl boleh tahu PX a.n. sapa dan ruangan mana mbak...?

Siap jjin, mohon waktu sudah kami tanyakan jawaban melalui Google
namun belum ada respon balik dari pelapor ... o an
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28/09/2024

Asrul Rauf

UPF
Onkologi

Whatsapp

Pasien merasa obat yang
diberikan pada bulan Agustus
2024 tidak sama dengan obat
yang sebelumnya dikonsumsi.
Pada bulan Agustus 2024 pasien
menerima obat dari apotek
Onkologi dengan merk Imafera
sedangkan obat yang sebelumnya
dikonsumsi sejak bulan Juni 2023
dengan merk Imatero. Pasien
mengira pihak apotek mengganti
obat tanpa persetujuan dari
dokter.

Merespon komplain

Melaporkan komplain kepada
Kasubdep Farmasi dan Kasie UPF
Onkologi tanggal 28/09/2024 pukul
12.23 WIB.

Tanggal 28/09/2024 pukul 19.03 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah

dikoordinasikan ke bagian/unit terkait.

Sebagai informasi terkait obat yang
diberikan antara Imatero dengan
Imafer, untuk kedua obat tersebut
sama-sama berisi imatinib mesilate
hanya beda brand dan pabrik.
Imatero dari PT Hetero sedangkan
Imafer dari PT Ferron.

Pada bulan Agustus lalu memang
obat imatero kosong dan tersedia
brand lain. Pihak apotek sudah
menanyakan ke dokter ybs dan
beliau menyetujui apabila Imatero
kosong dan diganti Imafer.

Pasien berkenan bertemu secara
langsung dengan apoteker dan
dijadwalkan hari Selasa tanggal
01/10/2024 pukul 10.00 WIB
Tanggal 01/10/2024 pukul 10.08 WIB
Kasie UPF Onkologi telah menemui
pasien di ruang konsultasi obat UPF
2 untuk memberikan penjelasan
secara langsung kepada pasien.
Pasien sudah menerima dan
memahami penjelasan dari petugas.

Kasubdep
Farmasi dan
Kasie UPF
Onkologi sudah
menindaklanjuti

1 hari (Hijau)
100
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BUKTI

TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain kepada Kasubdep Farmasi

Pelaporan komplain kepada Kasie UPF Onkologi

G Letkol Wagiyo

Perkenalkan saya Asrul rauf salah

satu pasien penderita leukimia dan
pernah opname beberapa hari di RSPAL
surabaya tahun 2023 bulan juni dan
sekarang masih tetap lanjut pemulihan
dengam cek kontrol tiap bulannya dia
akhir bulan.

Ada kritik saran yanga saya mau
sampaikan ke manajemen RSPAL
tentang staf yang ada di farmasi atau
apotik onkologi yang digedung baru.
Cerltanya: bulan agustus 2024 lalu saya
melakukan kontrol ke poli onkologl ke
dr. Widi dan seperti biasanya diberikan
resep obat yang namanya “imatero”
untuk dikonsumsi selama sebulan saat
saya tiba dan menyerahkan resep untuk
pengambilan obat imatero tersebut

ke apotik ankologi seorang karyawan

di apotik onkelogi (ibu paruhbaya

usia sekitar 50-55) menerimanya

dan mempersilahkan untuk duduk.
menunggu. Namun saat giliran saya
dipanggil untuk mengambil obat itu saya

# Diteruskan
van saya pun menanyaxan status opat
yang saya terima kepada staf di apotik
itu kenapa bukan imatero bu? Jawab
staf ibu itu * obat imafera itu sama saja
demgam imatero dan komposisi juga
sama. Karena saya sebagai orang awam
soal medis dan obat-obatmya saya
terima saja dan pikiran positif kedua

Q

‘ Letkol Wagiyo [
g R o N3 bt eoh
di apotik itu sudah konfimrasi ke dokter
widi. Dan akhirnya saya terima dan
berlalu kembali pulang ke rumah.

Bulan september 2024 tgl 27 kemarin
saat saya kontrol lagi ke dokter widi
masalah ini langsung saya sampaikan
ke dokter widi sembari memperlihatkan
obat yang saya dapat bulan lalu

dan respon beliau kepada saya

“saya tidak pemah menyuruh apa
merekomendasikan obat lain selain
imatero..., jika pihak farmasi atau apotik
memberikan selain imatero suruh staf
tersebut telpon saya” begitu respon
dokter kolone! widi menagggapi masalah
saya ini. Namun saat mengambil obat
di apotik saya tidak menemukan ibu

»~ Diteruskan

Saya belum mem follow up ke atas lagi
jika jajaran staf menemgah bisa ngasi
solusi atas masalah ini.

Kog bisa fatal begini seoramg apoteker
memberikan obat tanpa persetujuan dari
seorang dokter spesialis jika berbeda

Teri si

Selamat siang monijin melaporkan ada keluhan pasien ./, 1549

- ‘ Agata Maylie UPF 2

'[%) weTERO

IMATERO EIE)
Imatinib Mesilate
Film coated tablet 400 mg

CYTOTOXIC DRUG.

[ Bex. 1 Biater 10 Fim Conted Tabks L J

Kami sdh menghubungi dokter Made Widi, dan beliau menyetujui apabila
imatero kosong, diganti dengan imafer.

Karena kami juga menyesuaikan barang yg didapat dari gudang. Saat

agustus lalu memang sempat koseng obat imatero, dan yg tersedia brand

lain. P
13.07

Kami mohon maaf atas ketidak nyamanannya mbak.. ,’L ,1, {57

Siap monijin, terimakasih atas konfirmasinya coba nanti kami susunkan

kalimatnya ./, 13.08 W/

Siap mbak Emny.. sama2, terima kasih banyak .,

v 5 <

TSN NV O Y
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30/09/2024

Indra Iswanto

Parkir

Google

Sangat kecewa parkirnya mahal,
masuk pukul 09.00 keluar pukul
12.00 tarif 6000. Padahal saya
penjaga pasien rawat inap, gak
kebayang jika harus keluar masuk
mengambil keperluan dirumah,
berapa duit buat parkir doank dan
tidak ada voucher parkir khusus.

Merespon komplain
Melaporkan komplain kepada
Komandan Satma tanggal
30/09/2024 pukul 09.21 WIB.
Tanggal 30/09/2024 pukul 16.57 WIB
telah disampaikan permohonan maaf
dan untuk keluhan sudah
dikoordinasikan ke bagian/unit terkait.
Sebagai informasi untuk Sosialisasi,
Edukasi perihal kondisi parkir saat ini
dalam uji coba sistem yang lebih
baik.
Untuk ketentuan tarif
a. Mobil sbb:

- 5000 1 jam pertama

- 2000 jam berikutnya

- 10.000 Tarif Maksimal/hari.
b. Sepeda Motor sbb:

- 3000 1 jam pertama

- 1000 jam berikutnya

- 6000 Tarif Maksimal/hari.

Jika Bapak/Sdr ada saran dan
masukan silahkan bisa datang
langsung ke ruang PIPP di Gedung
Unit Rawat Jalan jam kerja atau bisa
disampaikan melalui nomor
whatsapp rumah sakit
085704357357.

Komandan
Satma sudah
menindaklanjuti

1 hari (Kuning)
100
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BUKTI TINDAKLANJUT

Pelaporan komplain kepada Komandan Satma

4% Dansatma Letkol Mar Syahrial Q
online

Selamat pagi monijin Komandan melaporkan ada keluhan pasien terkait
parkir, arahan J, -

~ Diteruskan
Selamat Pagi.
Mhn jjin sebelumnya kami memohon maaf atas ketidaknyamanan tentang
Parkir, Perlu Kami sampaikan Bahwa:
1. Sesialisasi, Edukasi prihal kondisi parkir saat ini dalam Uji Coba Sistem
yg lebih baik.

2. Berdasarkan Perjanjian Kerja sama antara PT.Stellar Parking dg RSPAL
Mao: PKS/55/%/2023 tgl 10 Oktober 2023 pada lampiran 2 menjelaskan
salah satunya Tarif Mobil sbb:
+ 5000 1 jam pertama
+ 2000 jam berikutnya
+ 10.000 Tarif Maksimal/Perhari. v

Informasi Ketentuan biaya

SELAMAT JALAN S

STELLAR
RSAL Dr. Ramelan Surabaya PARKING

KETENTUAN TARIF PARKIR

Tarif Parkir Mobil

Rp. 5.000 1 Jam Pertama

Rp. 2.000 Jam Berikutnya

Rp. 10.000 Tarif Maksimal / Hari

Tarif Parkir Motor

Rp. 3.000 1 Jam Pertama

Rp. 1.000 Jam Berikutnya

Rp. 6.000 Tarif Maksimal / Hari

Tarif Parkir Truk / Box

Rp. 7.000 1 Jam Pertama

Rp. 2.000 Jam Berikutnya

Rp. 14.000 Tarif Maksimal / Hari

PERHATIAN

Asuransi Kendaraan (Syarat dan Ketentuan Berlaku)

- Mohon tidak meninggalkan barang-barang berharga dan karcis
tanda parkir di dalam kendaraan

- Apabila terjadi kehilangan barang maka segala resiko ditanggung
pemilik kendaraan
Kehilangan karcis tanda parkir akan dikenakan biaya adminstrasi
sebesar Rp 00.000 untuk mobil dan Rp 00.000 untuk motor.

UTAMAKAN
KESELAMATAN

f]) S —
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Lampiran Il Bukti Respon Komplain Tidak Langsung

, . Respon Komplain
No. | Bulan/Platform Bukti komplain P P
Dewi setya mustikasari
3 ulasan - 4 foto (O] RSPAL dr RAMELAN MARKAS BESAR TNI AL KEMENTERIAN PERTAHANAN
) — = Pemilik
Yk 3 hari yang lalu | BARU |
Saya seorang penunggu pasien sebatik C-6 kamar 8 ruang 6C saat masih di rawat inap 4 mnt yang lalu
H pelayanan perawat nya kurang ramah ada salah satu perawat yg dimintai tolong pasang . . . . .
08 Juli 2024 TR T T AT T T e A N BT I S (e TenT e i Mohon maaf atas ketidaknyamanan dalam phelayanahn yang diberikan. Terimakasih ahtas
1. keluarga cewek dan yg nunggu pas omnya si perawat juga ngomong "apa perlu saya respon yang Ibu/Sdri Dewi Setya Mustikasari sampaikan. Untuk keluhan sudah kami
Google sewakan baby sister” disini kondisl pasien habis oprasl ambil pen dan om nya gk beranl koordinasikan ke bagian/unit terkait, agar dapat menindaklanjutinya mohon informasi yang
makaikan pampers apa pantas perawat ngom kayak gitu keluarga paaien. Lanjut satu lagi lebih lengkap seperti nama petugas (setiap petugas terdapat nama di bajunya) melalui
minta sprei dari pagi sampai malam gk dikasih disini spreinya kena pipis habis saya A )
gantikan pampers dan perawatnya bilang kalau sprei nya terbatasdan dia malah tanyak gk nomor whatsapp rumah sakit 085704357357. RSPAL dr. Ramelan berkomitmen dengan
beli underpad kan harusnya disediakan pihak RS tp kalau disuruh beli bisa bilang dari awal pemberian reward dan panishment kepada seluruh petugas. Demikian disampaikan.
s i L i el 2R e i e EllEe H G i e e [ T E i Semoga Ibu/Sdri Dewi Setya Mustikasari beserta keluarga senantiasa sehat selalu.
nya gk nyambung padahal kelas 1. Pasien sakit yg ada tambah gk nyaman & &
RSPAL dr RAMELAN MARKAS BESAR TNI AL KEMENTERIAN PERTAHANAN
=) Pemilik
Bobby Andi Septian HEMDEE
Julasan - 7 folo o Mohon maaf atas ketidaknyamanan dalam pelayanan yang diberikan. Terimakasih atas
08 Juli 2024 respon yang Bapak/Sdr Bobby Andi Septian sampaikan sudah kami koordinasikan ke
2 *kkk* 4har yang lalu | BARU | bagaian/unit terkait. Sf{bagal |nfqrmaS| L:Iﬂlul( pemanggllan nomor memang tidak ?ESLIEII
L ) nomor urut karena kami melayani sesuai dengan kronis (satu bulan) dan non kronis
Google . . . . . (penggunaan 7 hari), sehingga kami tidak bisa menyesuaikan nomor urut. Pelayanan obat
Untuk pelayanan rawat |alan &lain balk- sesuai dan ramah. Untuk pelayanan farmasmya antara kronis dan non kronis jelas berbeda karena jika kronis atau satu bulan kami harus
sangat lama sekali. Nomor antrian yg dipanggil tidak urut sesuai nomor.. A mengentry di apotek online Bpjs. Sebagai bentuk konfirmasi ke pasien kami umumkan via
suara yang menjelaskan tentang informasi tersebut yang di putar setiap 30 menit sekali
sekaligus memberikan informasi terkait yang sedang dilayani, resep bermasalah dan yang
sudah selesai. Demikian disampaikan. Salam Sehat Selalu.
*& Rengga Saputra c 1 P
‘.’ 1 ulasan - 0 foto Terimakasih atas respon yang Bapak/Sdr Rengga Saputra sampaikan. Mohon maaf atas
10 Juli 2024 N ketidaknyamanannya. Untuk keluhan sudah kami koordinasikan ke bagian/unit terkait,
*%k%%% 21jamyanglalu | . . . . B
- ) sebagai bahan evaluasi kami dalam memberikan pelayanan yang lebih baik. jika Bapak/Sdr
3 Google e o ada saran dan masukan silahkan bisa disampaikan melalui nomor whatsapp rumah sakit
komen th 2022 dulu, ga abu-abu lagi kyk masih bingung "ini pasien ditaruh mana atau ikian di ik K/Sd b
diapain dulu”, tempatnya juga diperluas. Pelayanan dan penanganan dokternya juga saya 085704357357. Demikian disampaikan. Semoga Bapak/Sdr Rengga Saputra beserta
keluarga senantiasa sehat selalu.
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15 Juli 2024

Whatsapp

< @) +6281232358571 O %

S Blokir &+ Tambah

Panggilan Suara Tak Terjawab
Ketuk untuk menelepon balik ;3 g

<

4 pesan belum dibaca

selamat siang RSAL 5 g4

saya dewi sbg orang tua yg kecelakan pd
tgl 26

dgn biaya pakai umum

sangat menyesalkan tindakan nya,

skrng anak saya d tangani dokter d klinik
viva sm bio jIn kartini

knp mesti begini umum kan nggak

murah 13.06

mohon solusinya gmn 5 g5

jahitan pelipisnya, kata nya jahitan
benang yg jadi daging, ternyata tdk, dan
katanya nggak perlu kontrol.

hr k tiga saya mencoba balik k rsal buat
bersihkan luka pakai umum juga,

eeh nggak d bersihkan tapi lamgsung d
salep.

hr k k tiga lagi perasaan koq nggak enak

<« +62 812-3235-8571 e -

& 153 kB

ini setelah sudah saya bawa

k dokter lain, d karenakan d
rsal bukan nya d bersihkan,
langsung d saleb, akhirnya
tambah parah, kami tdk pakai
bpjs tapi umum semua 20.00

mohon d perhatikan kami sudah susah
malah d bikin susah lagi 20.01

Mohon maaf sebelumnya Ibu untuk luka
yang dikeluhkan dibagian pelipis atau
kakinya, dan untuk kontrol selanjutnya
melalui IGD lagi atau di Polikliniknya ?

18 Juli 2024

Whatsapp

liat luka kayaq aneh sm bawa k tempat 21.13 W
lain d viva pakai dokter, ya tuhan untung
blm sampai fatal infeksi nya padahal poli umum waktu kontrol -, -,
nggak pernah kena air sm sekali 13.27 =1t
pelipis sm kaki -, .,
<« &> +62877-1671-0171 LS <D +62877-1671-0171 LS
— ogas rmadura.. Keuka Kali inenanyakarn
tentang alat deteksi jantung, kesannya
+62 877-1671-0171 seperti kami yang tidak berilmu. ya
Merry memang kami tidak bergelut di bidang

Akun bisnis - Bergabung Mei, 2023

S Blokir &+ Tambah

2 pesan belum dibaca

selamat siang RSAL. saya mau
menyampaikan kritik dan saran,

untuk dokter yg jaga di IGD April 2024
(malam) wanita berhijab, mohon maaf
sebelumnya, memang pada saat itu kami
sebagai keluarga pasien panik karena
pasien baru pertama di rawat inap di
RS. mengingat usia beliau yg sudah usia
70++ jadi kami memang mondar mandir
di IGD, mungkin sedikit mengganggu
tindakan dokter/perawat yg bertugas.
mohon jika ada pertanyaan dari pasien
intonasi bicaranya sedikit di jaga. saya
paham beliau sedang bekerja, dan kami
ini sedih lo melihat kondisi keluarga
kami. jika kami menanyakan kondisi/
perkembangan bisa di jelaskan dengan
baik saja. entah itu orang kaya/miskin/
tua/muda

beliau tidak membentak, namun kesan
nadanya seperti bicara dgn org bodoh
yang ilmunya nol tentang medis

I| «

medis, oleh karena itu mohon di edukasi
dengan baik. mohon baliau berdua
sedikit lebih di perbaiki pelayanannya

Diedit 11.26

terlepas dari itu perawat & dokter lain
sudah cukup baik pelayanannya.. lebih
baik saya sampaikan personal chat /
tidak mereview di google atau menyebut
namanya. karena saya juga masih
menghargai beliau beliau. terimakasih
sebelumnya Diedit 11.27

Terimakasih atas respon yang Bapak/
Ibu/Sdr/i sampaikan. Mohon maaf atas
ketidaknyamanan dalam pelayanan yang
diberikan. RSPAL dr. Ramelan selalu
berusaha memberikan yang terbaik
kepada pasien dan keluarga. Untuk
keluhan sudah kami koordinasikan
kepada bagian/unit terkait, untuk dapat
menindaklanjutinya mohon dapatnya
memberikan informasi lebih lengkap
seperti nama dokter atau petugas,
waktu dan tanggal kejadian. RSPAL dr.
Ramelan juga berkomitmen dengan
pemberian reward & panishmen kepada
seluruh petugas. Demikian disampaikan.
Semoga Bapak/Ibu/Sdr/i beserta
keluarga senantiasa sehat selalu.

16.51 &
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Suci Hamdani ©)
1 ulasan - 5 foto

19 jam yang lalu BARU

Antri poli lamaaaaaaa sekali 4 jam ga
dipanggil?

Terimakasih atas respon yang Ibu/Sdri Suci Hamdani sampaikan. Mohon maaf atas
ketidaknyamanan dalam pelayanan yang diberikan. Untuk keluhan sudah kami
koordinasikan kepada bagian/unit terkait, untuk dapat menindaklanjutinya mohon dapatnya

24 Juli 2024 Antri obat lamaaaaaaaaaa, antri ambil rujukan memberikan informasi yang lebih lengkap seperti layanan poli yang dimaksud melalui
opbindimiuing, w- ekl b nomor whatsapp rumah sakit 085704357357. RSPAL dr. Ramelan selalu berusaha
Google MRI lama ternyata alatnya error. Nunggu . . . . .
4%jam ga selesaiz akhirnya cancel minta memberikan yang terbaik kepada pasien dan keluarga dan berkomitmen memberikan
pulang aja. Minta rujukan ke RS lain saja.. not reward & panishment kepada seluruh petugas rumah sakit. Demikian disampaikan. Semoga
rEERIERE e Ibu/Sdri Suci Hamdani beserta keluarga senantiasa sehat selalu.
<~ Balas
= Terbaru
e Risa Gamalani . ) s ) )
1 ulasan - O foto O Terimakasih atas respon yang Ibu/Sdri Risa Gamalani sampaikan. Mohon maaf atas
ketidaknyamanannya. Untuk saran dan masukan sudah kami koordinasikan kepada
19 mnt yang lalu BARU . ) . . L. )
. bagian/unit terkait, untuk dapat menindaklanjutinya mohon dapatnya memberikan
25 Juli 2024 Tlg Pihak RS agar memperhatikan fasilitas . : . . . . :
L apstihanrtantams Tallet e, tesresalaa informasi yang lebih lengkap seperti nama ruangan/bagian mana yang dimaksud melalui
Google sabun, cuci tangan kebersihan toilet, kran air nomor whatsapp rumah sakit 085704357357. RSPAL dr. Ramelan selalu berusaha
yg rusak. Trmksh memberikan yang terbaik kepada pasien dan keluarga. Demikian disampaikan. Semoga
Ibu/Sdri Risa Gamalani beserta keluarga senantiasa sehat selalu.
<~ Balas
= Terbaru
o Aliffionita Vicki 0
&2 Local Guide « 10 ulasan - 3 foto . . - A e e
Terimakasih atas respon yang Bapak/Ibu/Sdr/i Aliffionita Vicki sampaikan. Mohon maaf
) 3 Jam yang lalu | BARU atas ketidaknyamanannya. Untuk keluhan sudah kami koordinasikan kepada bagian/unit
25 Juli 2024 PELAYANANNYA SANGAT JELEK, DILAYAN terkait, sebagai bahan evaluasi kami untuk memberikan pelayanan yang lebih baik.
LI TR O07 SUBAH DIFANGGILyT P Demikian disampaikan. Semoga Bapak/Ibu/Sdr/i Aliffionita Vicki beserta keluarga
Google DIRUANGAN DOKTERNYA MASIH ANTRIAN .
senantiasa sehat selalu.

00S5. INI GIMANA SIH, GAK JELAS BGT

<~ Balas
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26 Juli 2024

Google/Whatsapp

e@ +62 822-4707-3833 O %

~ Setiyo Tuhu
Bukan kontak * Tidak ada grup yang sama

® Fitur keamanan

© Blokir &+ Tambah

Saran dok kalau ada pembatalan oprasi
tolong di kasih tau pasien / keluarga
pasien. Ini yang sudah saya alami tadi
malam. Bapak saya di suruh puasa jam
12 malam sampai jam 8 malam lagi
katanya brangkat pagi, ngak tauny oprasi
di tunda kasihan pasien udah sakit suruh

< @ +62 822-4707-3833 e &

~ Setiyo Tuhu
Bukan kontak - Tidak ada grup yang sama

@ Fitur keamanan

S Blokir 2+ Tambah

Saran dok kalau ada pembatalan oprasi
tolong di kasih tau pasien / keluarga
pasien. Ini yang sudah saya alami tadi
malam. Bapak saya di suruh puasa jam
12 malam sampai jam 8 malam lagi
katanya brangkat pagi, ngak tauny oprasi
di tunda kasihan pasien udah sakit suruh
puasa endingnya batal di oprasi 13.16
Terimakasih atas respon yang Bapak/
Sdr Setiyo sampaikan. Mohon maaf
atas ketidaknyamanannya. Untuk

dapat menindaklanjuti keluhan

yang disampaikan mohon dapatnya
memberikan informasi yang lebih
lengkap seperti nama pasien dan ruang
rawat inap pasien. RSPAL dr. Ramelan
selalu berusaha memberikan yang
terbaik kepada pasien dan keluarga.
Demikian disampaikan. Semoga Bapak/
Sdr Setiyo beserta keluarga senantiasa

10

27 Juli 2024

Google

puasa endingnya batal di oprasi 13.16 sehat selalu. s
Nama pasien Bp Tarlin ruang G2 kamar 4
14.09
s Dinar Gusti Hanani
e =

22 jam yang lalu BARU

Banyak suster yang sangat tidak ramah &
tidak tulus melayani pasien. Terutama suster2
ruangan, seperti meremehkan pasien bpjs dan
“ogah” utk bekerja. Banyak nganggurnya
diloket suster, konfirmasi tindakan sangat
lamaaaaa, mau ambil darah aja lamaaaaa,
pernah 2 hari tidak ada tindakan apa2 (2 hari
ini hanya ditensi 2x). Rasanya cmn seperti
pindah tidur aja !!

Dan ada beberapa dokter yang kesannya
arogan, tidak mau mendengarkan pasien.
Pasien bertanya aja langsung muncul
arogansinya. Kalau memang tidak ada apaZz2,
harusnya biasanya saja.

Terimakasih atas respon yang Ibu/Sdri Dinar Gusti Hanani sampaikan. Mohon maaf atas
ketidaknyamanan dalam pelayanan yang diberikan. Sebagai informasi RSPAL dr. Ramelan
dalam memberikan pelayanan kesehatan tidak pernah membeda-bedakan status pasien
baik dari anggota TNI, pasien umum maupun pasien bpjs, semua pelayanan sama. Untuk

dapat menindaklanjuti keluhan yang disampaikan mohon dapatnya memberikan informasi
yang lebih lengkap seperti ruangan yang dimaksud serta identitas petugas melalui nomor
whatsapp rumah sakit 085704357357. Demikian disampaikan. Semoga Ibu/Sdri Dinar Gusti
Hanani beserta keluarga senantiasa sehat selalu.

11

27 Juli 2024

Website

MULYANI

Mohon masa

pengambi

)esar..Je

ah pengambilan no antrian di Poli Rehab dibikin on line,selama ini

lan manual banyak calon pasien yg datang pagi mendapat no

rnyata ada satu orang mengambil banyak no antrian utk dibagikan ke

teman2 pasien yg datang siang. Terimakasih.

sadikan default

s PPD oERTA

JAEIWALDGKTER  URIKKES/MEDIGALCHEEKUB  HOMECARE  VAKEIN  GALERI

ZONA INTEGRITAS - KONTAK  LAYANANPENGADUAN  FAQ

Komentar Pengunjung

MuLYANI
M
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12

01 Agust 2024

Google

%%k % 2hariyanglalu | BARU |

Anak saya umur 4 tahun yg dirawat. Untuk pelayanan IGD saya akui cepat, bgitu datang
tidak pakai lama langsung dipasang infus, dan menunggu pindah kamar juga terbilang
cepat cuma 1 jam an. Namun yg menjadi kekecewaan adalah layanan Rawat Inap nya. Saya
bpjs kelas 1, fasilitas yg didapat di sini terbilang kurang dibanding rumah sakit lain yg
pemah dirasakan. Saklar lampu tidak berfungsi, lampu tidur tidak ada pdhal harusnya ada.
Kamar mandi lantai nya sudah byk yg pecah keramik nya. Dan terutama PERAWAT nya
sangat tidak ramah, padahal yg dirawat adalah pasien anak2 yg seharusnya ramah dan
ngemong. Untuk perawat berseragam merah mungkin perawat senior, itu sangat tidak
ramah. Suka marah2. Kami di sini berobat untuk sembuh, tpi malah merasa tersiksa sama
perawatnya, lalu gimana mau cepat sembuh. Untuk perawat yg berseragam putih, itu sangat
ramah dan baik sekali. Mohon diaudit lagi untuk perawat senior tolong jangan arogan. Apa
karena saya tidak berasal dari keluarga angkatan laut makanya diperlakukan seperti itu?
Atau memang perawat senior di sini tidak ramah dan arogan. Tolong diperhatikan. Terima
kasih.

Terimakasih atas respon yang Ibu/Sdri Ana Zailatul sampaikan. Mohon maaf atas
ketidaknyamanannya. Untuk keluhan sudah kami koordinasikan kepada bagian/unit terkait,
untuk dapat menindaklanjutinya mohon dapatnya memberikan informasi yang lebih lengkap
seperti nama ruangan/bagian mana yang dimaksud melalui nomor whatsapp rumah sakit
085704357357. RSPAL dr. Ramelan selalu berusaha memberikan yang terbaik kepada
pasien dan keluarga. Demikian disampaikan. Semoga Ibu/Sdri Ana Zailatul beserta keluarga
senantiasa sehat selalu.

13

06 Agust 2024

Google

%% %% 5jamyanglalu | BARU |

Di Aplikasi sudah dapat no antrian tpi kenapa masih disuruh Antri lagi .. Baiknya kan klo
sudah daftar online. datang trus scan yg di aplikasi lalu print lanjut ke poli gitu kan enak
Dan saya harap semua loket bisa melayani Dan bisa membantu orang" yg lain meskipun no
Antrian tidak sesuai loket tsb .

Oiya jangan pilih® pasien ya Yg pakai Umum dan BPJS. Mskipun saya pakai BPJS kelas 1
Saya juga Bayar Tiap Bulan dipotong oleh Perusahaan ..Tolong disama ratakan
pelayanannya jangan pandang bulu dalam melayani pasien. Sesuaikan saja dengan
peraturan yg dibuat oleh Bapak Presiden Jokowi yg terhormat dan pemerintah perihal
pelayanan kesehatan.

Sekian dari saya , mohon maaf apabila ada salah kata. Semoga kedepannya bisa lebih baik
lagi.

Sehat selalu untuk semuanya A

Terimakasih atas respon yang Bapak/Sdr Moh. Fahmi Ammar sampaikan. Mohon maaf
atas ketidaknyamanannya. Untuk keluhan sudah kami koordinasikan kepada bagian/unit
terkait, saat ini antrian sedang dalam perbaikan dan rencana ke depan memang seperti
yang dimaksud. Demikian disampaikan. Semoga Bapak/Sdr Moh. Fahmi Ammar beserta
keluarga senantiasa sehat selalu.

14

07 Agust 2024

Google

F Ferdi Aditya
1 ulasan + 0 foto

*xkkk 1jam yang lalu | BARU |

First time kontrol di rs ini pelayanan sangat tidak memuaskan, terlalu lama waktu yg
dibuang untuk menunggu antrian. Dr nunggu antrian dokter, itupun tanpa ditanya keluhan
pasien pasca operasi, kedua di ruang bebat jg banyak menguras wakiu terakhir di farmasi.
Total waktu 9jam terbuang sia sia, dg kondisi pasien yg blm sembuh total. 9jam bukan
wakiu sebentar bagi pengantar yg bekerjall

Terimakasih atas respon yang Bapak/Sdr Ferdi Aditya sampaikan. Mohon maaf atas
ketidaknyamanannya. Untuk keluhan sudah kami koordinasikan kepada bagian/unit terkait,
sebagai bahan evaluasi kami untuk memberikan pelayanan yang lebih baik. Demikian
disampaikan. Semoga Bapak/Sdr Ferdi Aditya beserta keluarga senantiasa sehat selalu.
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& +62 815-5177-607 (]

&

<« ? +62 815-5177-607 O e

Berikut kami kirim bukti tindaklanjutnya

e? +62 815-5177-607 e " @

Hari ini

» Diteruskan

09 Agust 2024
15
Whatsapp
Kondisi parkiran motor di
belakang upf kemo. Tidak
ada yg mengatur sehingga
/. A memyulitkan kalau mau keluar
Kondisi parkiran motor di : _ e
belakang upf kemo. Tidak el MR e ot
i ketidak EU] k keluh.
ada yg mengatur sehingga St e e
memyulitkan kalau mau keluar unit terkait dan sudah ditindaklanjuti.
Demikian disampaikan. Salam sehat
08.24 selalu. Diedit 9 ¥
Mery Oktaviani
1 ulasan - 0 foto
* %% %% 21jamyanglalu [BARU |
Dust pesnbeiniaran ke depanaya ye, sava tu pihak ramah solt musioldn udi koein yo Mohon maaf atas ketidaknyamanan dalam pelayanan yang kami berikan. Terimakasih atas
terbaik tpi mungkin dri salah satu oknum petugas yg bikin pelayanan menjadi buruk
12 Agust 2024 terutama bagian IGD atas nama AL-Uzagmi klo ga salah seinget saya itu namanya bagian saran dan masukan yang disampaikan Ibu/Sdri Mery Oktaviani. Untuk keluhan sudah kami
loket pendaftaran, kenapa pasien yg menggunakan bpjs pelayanannya diperibet ya klo saya . . . . R . .
16 yg masih muda mungkin akan membela dan berani berpendapat lantas bagaimana kio koordinsikan ke bagian/unit terkait, akan kami jadikan sebagai bahan evaluasi untuk
orang tua, orang yg mungkin kurang paham tentang ini dan keadaannya yg memang benar- - £ « « g = . « c
GOOgIelWhatsapp benar tidak mampu apakah akan dipersulit, jika memang tidak bisa menggunakan bpjs memberikan pEIayanan lebih baik Iagl- Demikian dlsampalkan- Semoga Ibu/Sdri Mery
lantas kenapa harus ada peléyanan bpjs pd'iﬂ F)pjs itu diberi faAsil'rtas qleh pemeri{'\tah klo Oklﬂ\riﬂni bESErtﬂ keluarga senantiasa Sehat Selaluk
emang butuh dana kenapa tidak langsung dibilang pada saat itu ga bisa pake bpjs agar
pasien yg sakit tidak menunggu lama untuk ditangani terhambat krmn pendaftarannya,
apalagi wkt itu pake menyebut data NIK bpjs ortu saya dipakai orang lain klo andaikata ini
saya perpanjang apa ga merugikan pihak rumah sakit tolong dipertegas lagi kepada oknum
petugas tersebut!
Dwian Cakra (Cakraa)
Local Guide * 20 ulasan - 34 foto Terimakasih atas respon yang Bapak/Sdr Dwian Cakra sampaikan. Mohon maaf atas
‘ . ketidaknyamanannya. Untuk keluhan sudah kami koordinasikan kepada bagian/unit terkait.
19 Agust 2024 * %% %% 26 mntyang lalu |nmu ‘ Sebagai informasi rumah sakit telah menyediakan parkiran besar bagi kendaraan roda
17 ‘ ; empat yang mengantar pasien ke IGD baik melalui pintu sebelah Barat maupun pintu

Google

Tolong untuk pihak rumah sakit RSAL yang ada di surabaya, Tolong di perbaiki sistem lahan
parkimya dan kalo bisa yang masuk akal. Masak tujuan saya mau ke IGD parkir nya di

arahkan jauh banget yg di prioritaskan hanyak dokter sama anggota saja..
tolong.... TERIMAKASIH.

Tolong yaa

sebelah Timur yang berada di depan videotron. Demikian disampaikan. Semoga Bapak/Sdr
Dwian Cakra beserta keluarga senantiasa sehat selalu.
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20 Agust 2024

Google

Nur Wahyuni
3 ulasan + 0 foto

*k %%k 15jam yang lalu |IAR|J|

Untuk farmasi, obat mertua saya yg tercover BPJS saat itu habis tapi pelayanan pesan antar
di WA tidak ada respon hingga seminggu

Terimakasih atas respon yang Ibu/Sdri Nur Wahyuni sampaikan. Mohon maaf atas
ketidaknyamanannya. Untuk keluhan sudah kami koordinasikan kepada bagian/unit terkait,
untuk dapat menindaklanjuti mohon dapatnya memberikan informasi nama obat yang
belum melalui nomor whatsapp rumah sakit 085704357357. Demikian disampaikan.
Semoga Ibu/Sdri Nur Wahyuni beserta keluarga senantiasa sehat selalu.

19

21 Agust 2024

Google

Pelayanan CS farmasi sangat LELET, sudah wa mengenai obat yang kosong tapi tidak ada
respon balik sampai seminggu. Masa iya dalam 7 hari tidak cek wa sama sekali sekelas
rumah sakit besar masa job cek wa aja gak ada yang handle. Kalo memang seperti itu
kenyataan nya ya tidak usah info ke pasien unfuk hubungi nomer wa yang tertera. Apakah
mungkin menyepelekan pasien karena sudah merasa mempunyai nama yang besar jadi
sudah tidak butuh pasien lagi

Mohon maaf atas ketidaknyamannya. Untuk keluhan yang disampaikan Bapak/Sdr Damara
Yudha sudah kami koordinasikan ke bagian/unit terkait. Informasi yang diterima untuk
kekurangan obat sudah disampaikan kepada pasien dan sudah diterima pada hari Rabu
tanggal 21 Agustus 2024. Demikian disampaikan. Salam Sehat Selalu.

20

23 Agust 2024

Google

° remayva dwi nurhayati D
O ulasan - O foto
19 jam yang lalu BARU

orang bagian apotekernya kasar masak sya
dimarahi gabisa gitu ya diomongin baik' ,sya
jga gatau apa' tentang obatt ,saya diem aja
soalnya sya gamau ribut di banya orang dan
saya mentang' anak kecil makanya digitukan
,maaf sya bilang bgini soalnya sya masih
mangkel banget kejadian barusan hariini
tolong dibilangin jgn kek gitu Igi dong di orang
lain soalnya orng lain blm tntu se sabar sy_/_
&~ trimakasih

Terimakasih atas respon yang Ibu/Sdri Remayva Dwi Nurhayati sampaikan. Mohon maaf
atas ketidaknyamanannya. Untuk keluhan sudah kami koordinasikan kepada bagian/unit
terkait, sebagai bahan evaluasi kami untuk memberikan pelayanan yang lebih baik.
Demikian disampaikan. Semoga Ibu/Sdri Remayva Dwi Nurhayati beserta keluarga
senantiasa sehat selalu.

21

29 Agust 2024

Google

Winda Wind
ll . 2 ulasan - 0 foto @
18 jam yang lalu | BARU

Keluarga nya kenapa gak boleh nungguin ya

g

Terimakasih atas respon yang Ibu/Sdri Winda Wind sampaikan. Mohon maaf atas
ketidaknyamanannya. Untuk dapat menindaklanjuti keluhan yang disampaikan mohon
dapatnya memberikan informasi yang lebih lengkap seperti ruangan yang dimaksud melalui
nomor whatsapp rumah sakit 085704357357. Sebagai informasi jika pasien dirawat di
ICU/ICCU/HCU sesuai dengan aturan rumah sakit memang tidak diperbolehkan untuk
ditunggu dan sudah kami siapkan ruang tunggu bagi penunggu pasien apabila dirawat di
ruangan lain untuk kenyamanan ada pembatasan penunggu pasien. Demikian disampaikan.
Semoga Ibu/Sdri Winda Wind beserta keluarga senantiasa sehat selalu.
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22

30 Agust 2024

Whatsapp

(_é +62 821-3226-2254 O %

online
~ Jani Hanat

Bukan kontak * Tidak ada grup yang sama

@© Fitur keamanan

© Blokir &+ Tambah

Untuk ruangan di blok G kamarno 4 :

1. AC nya panas,

2. Kamar mandi air nya keruh,

3. Tidak adanya tombol bel utk
memanggil perawat,

Kami mohon atas ketidak nyamanan ini
utk menjadi perhatian A

<@ (5282182262254 O <, e@ +62821-3226-2254 [ %

~ Jani Hanat
Bukan kontak - Tidak ada grup yang sama

@ Fitur keamanan

S Blokir &+ Tambah

Untuk ruangan di blok G kamar no 4 :

1. AC nya panas,

2. Kamar mandi air nya keruh,

3. Tidak adanya tombol bel utk
memanggil perawat,

Kami mohon atas ketidak nyamanan ini
utk menjadi perhatian

Terimakasih atas respon yang Bapak/
Ibu/Sdr/i sampaikan. Mohon maaf

atas ketidaknyamanannya. Untuk

dapat menindaklanjutinya mohon
dapatnya memberikan informasi

yang lebih lengkap seperti nama
ruangan yang dimaksud (ruang Galang
berapa), sehingga bisa segera kami
koordinasikan ke bagian/unit terkait.
Demikian disampaikan. Semoga Bapak/
Ibu/Sdr/i beserta keluarga senantiasa
sehat selalu. 19.25 W

Selamat malam Bapak/Ibu berikut kami
kirim bukti tindaklanjut keluhan yang

disampaikan |/, _—
Saya ucapkan terima kasih atas respon

Dan kamar 4 dan saya tambahkan © yg cepat atas keluhan dari Sayagg 18.48

bahwa kamar mandi ada kacoa nya

Ruang Galang 4 .,
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02 Sept 2024

Whatsapp

& Pesan dan panggilan dienkripsi secara
end-to-end. Tidak seorang pun di luar chat ini,
termasuk WhatsApp, yang dapat membaca
atau mendengarkannya. Ketuk untuk info
selengkapnya

+62 815-5418-2011
~ lka YH
Bukan kontak - Tidak ada grup yang sama

@ Fitur keamanan

S Blokir &+ Tambah

1 pesan belum dibaca

Selamat pagi, mohon di bantu utk
perawat hr ini yg bertugas di ruang bebat
sangat sinis dan ketus apa tdk bs sprti
perawat yg lain yg ramah dan sabar
padahal Msh pagi load nya jg gak terlalu
bnyk pasien,Terimakasih A

)
< +62 815-5418-2011 (] ) :
< @ £62.81.0-5418:201.1 O % Terimakasih atas respon yang Ibu/Sdri
Hari ini sampaikan. Untuk keluhan sudah kami
ari ini

koordinasikan ke bagian/unit terkait.
Apakah saat ini Ibu/Sdri posisi masih
berada di RSPAL ? 09.59 W&

Jika masih berada di RSPAL silahkan

Ibu bisa datang ke ruang PIPP untuk

tindaklanjut keluhan yang disampaikan.
10.02 W&

Anda

Jika masih berada di RSPAL silahkan Ibu
bisa datang ke ruang PIPP untuk tindaklanjut
keluhan yang disampaikan

Saya Sdh KlIr Dr RSPAL ) 5

Baik Ibu. Apa bisa memberikan

informasi lebih lengkap nama perawat
yang bertugas saat itu / ciri-cirinya |,

10.54

Berjilbab Sdh berumur sktr 50 usianya

Nama nya saya tdk tahu |
Pakai kacamata
Agak gemuk 0.5¢

Baik, terimakasih Ibu atas informasi

yang diberikan akan kami sampaikan
ke bagian/unit terkait. Mohon maaf v

atas ketidaknyamanannya. Salam sehat
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«@ ro28523337-5053 o % <& +62852-3337-5053 O <.

masuk ruangam tsb I,
seamdainya jam istiirahat pasti
bergantian.

tdk smua nya

biar ada alih tugas [, [,

pagi ;50

ijin..saya keluarga pasien
nomer RM 564476
pasien MRS lewat IGD hari minggu 1 sep
24
pasien sdh di pindah ke ruang transit
pk 24.30..sampai saat ini pk 2.30 bim di
pindah
pdahal kondisi dari masuk ke ruang
transit sepi..hanya 1 attau 2 orang..bisa
di cek di cctv RS
respom dari
dr jaga bai
informasi bpjs baik

02 Sept 2024 tapi mana petugas transit tdk ada..
sy tanya ke informasi sabar masih anter
tapi saya lihat sekitar pk 2.15 ...2

petugas yang kliatan anter jmput pasien
Whatsapp masuk ruangan dan bisa dicek di cctvy

02.37

02.38

jika kami ada salah kata mohon maaf
sbelumnya [,

02.38
Terimakasih atas respon yang Bapak/
Ibu/Sdr/i sampaikan. Mohon maaf atas
ketidaknyamanan dalam pelayanan yang
diberikan. RSPAL dr. Ramelan selalu
berusaha memberikan yang terbaik
kepada pasien dan keluarga. Untuk
keluhan sudah kami koordinasikan
kepada bagian/unit terkait, sebagai

bahan evaluasi kami untuk memberikan
fastk r.uang.am tSb‘I' i pelayanan yang lebih baik. Demikian
seamdainya jam istiirahat pasti disampaikan. Semoga Bapak/Ibu/Sdr/
bergantian. i beserta keluarga senantiasa sehat

selalu. 22
tdk smua nya U

biar ada alih tugas [, [,

02.38
jika kami ada salah kata mohon maaf
¥ sbelumnya ‘L 5558
¢ +62 852-5968-9156 : .
<5 O % <& +62852-5968-9156 O %
Hari ini @ Fitur keamanan

@ Pesan dan panggilan dienkripsi secara
end-to-end. Tidak seorang pun di luar chat ini, S Blokir 2+ Tambah
termasuk WhatsApp, yang dapat membaca
atau mendengarkannya. Ketuk untuk info
selengkapnya.
Pelayanan obatnya di UPF2 terlalu lama
dan di acak, mohon pelayanannya di urut

sesuatnomer ‘T‘ ® Diedit 09.43

v

i Mohon maaf atas ketidaknyamanan

dalam pelayanan yang diberikan.

+62 852-5968-9156 Terimakasih atas respon yang Bapak/
03 Sept 2024 ~ RAHMAN-SILVA Ibu/Sdr/i sampaikan sudah kami

koordinasikan ke bagaian/unit terkait.

Bukan kontak - Tidak ada grup yang sama Sebagai informasi untuk pemanggilan

@ Fitur keamanan nomor memang tidak sesuai nomor urut
Whatsapp karena kami melayani sesuai dengan

kronis (satu bulan) dan non kronis
(penggunaan 7 hari), sehingga kami
tidak bisa menyesuaikan nomor urut.
Pelayanan obat antara kronis dan non

1 pesan belum dibaca kronis jelas berbeda karena jika kronis
atau satu bulan kami harus mengentry
di apotek online Bpjs. Sebagai bentuk
konfirmasi ke pasien kami umumkan
via suara yang menjelaskan tentang
Diedit 09.43 informasi tersebut yang di putar setiap
30 menit sekali

sekaligus memberikan informasi terkait
yang sedang dilayani, resep bermasalah
dan yang sudah selesai. Demikian
disampaikan. Salam Sehat Selalu.

— 10.06 W&

O Blokir &+ Tambah

Pelayanan obatnya di UPF2 terlalu lama
dan di acak, mohon pelayanannya di urut

sesuai nomer /I,
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09 Sept 2024

Whatsapp

< () +62852-3434-1678

O e

mumpung CS Ig quick respon, saya mau
melaporkan bbrp kali kejadian serobot
menyerobot antrian yg terjadi di bbrp
poli (Hematologi, THT & Bedah Onkologi)
Mohon ditegaskan ke semua poli utk
memanggil sesuai nomor urut antrian yg
sdh dipegang pasien. Krn kasian kalau

mereka diserobot oleh ordal Diedit 11.24

terutama poli bedah onkologi,
byk sekali yg intercept di dpn
pintu shg pasien yg menunggu
di ruang tunggu terlewati oleh
pasien yg di dpn pintu tsb

11.32

<« ‘9) +62 852-3434-1678 m G2

online
51 e

Mohon maaf atas ketidaknyamanan
dalam pelayanan yang diberikan.
Terimakasih atas respon yang Bapak/
Ibu/Sdr/i sampaikan. Untuk keluhan
sudah kami koordinasikan ke bagian/
unit terkait, sebagai bahan evaluasi kami
untuk memberikan pelayanan yang lebih
baik. Demikian disampaikan. Semoga
Bapak/Ibu/Sdr/i beserta keluarga
senantiasa sehat selalu. 1412 &

2 pesan belum dibaca

Anda

Mohon maaf atas ketidaknyamanan dalam
pelayanan yang diberikan. Terimakasih atas
respon yang Bapak/Ibu/Sdr/i sampaikan. U...

semoga segera terealisasi, krn saya
mendapat info dari temennya bos saya
kalau pernah Radioterapi di RSAL bisa
cpt ditangani tanpa antri berbulan? stih
membayar ke oknum RSAL sekian puluh
juta. Tp krn tdk ada bukti konkrit, saya
tdk bisa memviralkannya 14.24

5 (_(9 +62 852-3434-1678 =

online

Anda

Mohon maaf atas ketidaknyamanan dalam
pelayanan yang diberikan. Terimakasih atas
respon yang Bapak/Ibu/Sdr/i sampaikan. U...

semoga segera terealisasi, krn saya
mendapat info dari temennya bos saya
kalau pernah Radioterapi di RSAL bisa
cpt ditangani tanpa antri berbulan? stlh
membayar ke oknum RSAL sekian puluh
juta. Tp krn tdk ada bukti konkrit, saya
tdk bisa memviralkannya 14.24

Bapak/Ibu/Sdr/i apa bisa kami dibantu
informasi pasien a.n siapa yang
dimaksud dan nama petugasnya,
sehingga bisa segera kami tindaklanjuti.
15.51 W/

1 pesan belum dibaca

maaf tdk bisa I, krn bos saya keberatan
menyebutkan nama temannya yang
memberikan gratifikasi tersebut, next
kalo ada oknum lagi saya kumpulkan
buktiznya 16.01
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10 Sept 2024

Whatsapp

&

+62 856-5521-4445
selamat pagi 1,

tata laksana pemulanagan pasien

seperti apa ya?

ibu saya, sedang perawatan dirsal.
pasca operasi. masih ada beberapa

O X

resume medis seperti apa yang
dikeluarkan dokter, sehingga sudah bisa
meperbolehkan pasien pulang?

sedang, pasca operasi hati jumat,
sampai hari ini selasa belum ada visit

1019 dokter untuk meninjau kondisi aktual

pasien.

terimakasih. 4

keluahan yang dirasakan.

seperti perut begah, terus dibekas

jahitan operasi masih rembes (darah

keluar sesekali).

belum ada visit dokter ke kamar rawat
inap pasca operasi hari jumat.

tibatiba hari ini, diperbolehkan pulang.

Diedit 10.21

boleh dibantu konfirmasinya? -, ,,

saya salah satu keluarga dari an : ibu nur
hasanah ruang IV lantai 3no 8A. 5

10.26

mohon dibantu konfirmasinya. [, J,

10.27

< +62 856-5521-4445

O s

saya salah satu keluarga dari an : ibu nur
hasanah ruang IV lantai 3 no 8A. 10.25

resume medis seperti apa yang
dikeluarkan dokter, sehingga sudah bisa
meperbolehkan pasien pulang?

sedang, pasca operasi hati jumat,
sampai hari ini selasa belum ada visit
dokter untuk meninjau kondisi aktual

pasien.

terimakasih. ..

10.26

mohon dibantu konfirmasinya. J, J,

10.27

Mohon maaf atas ketidaknyamanannya.
Terimakasih atas respon yang Bapak/
Ibu/Sdr/i sampaikan. Untuk keluhan
sudah kami koordinasikan ke bagian/
unit terkait dan sudah ditindaklanjuti
oleh Karu R4 It.3. Sebagai informasi jika
Bapak/Ibu/Sdr/i terdapat keluhan dan
saran di jam kerja silahkan bisa datang
langsung ke ruang PIPP yang berada

di Gedung Unit Rawat Jalan lantai 1.
Demikian disampaikan. Semoga Bapak/
Ibu/Sdr/i beserta keluarga senantiasa

sehat selalu.

20.12 &

semoga feedback dr pelanggan, jadi hal
positif untuk pelayanan kedepan rsal.

terimakasih

20.19
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(S +62 877-0066-2264 $ <« +62 877-0066-2264 RE H
10 September ini ada divisite oleh
Selamat malam, saya pasien atas nama drGunady.'Sp.PD-KGEH 19.48
drg.Ragil Pranoto Dwiyogantoro hari Te':api dari plagl;i I:Iir'lggakmalakm sstiap
s tak tanya selalu dikatakan akan divisite.
Senin malam tgl 9 September 2924 ke Namun hingga pukul 19.48 ini saya tidak
IGD dgn keluhan nyeri perut bagian atas ada divisite sama sekali oleh dokternya
kanan, sekarang ada di Ruang IV lantai 2 19.49
kamar 7B 19.47 Hampir 24 jam saya disini saya ngeluh
kesakitan tapi tidak ada visite oleh
Saya diinfokan bahwa hari Selasa tg| Jektermnya 19.49
10 September ini ada divisite oleh Jika memang dokternya tidak ada/tidak
i hadir tolong beritahu sebenarnya, jangan
10 Sept 2024 dr.Gunady, Sp.PD-KGEH 19.48 cuma dijanjikan "nanti pagi, nanti siang,
28 ) X . X nanti sore” 19.51
Tetapi dari pagi hingga malam setiap s — » : . .
Whatsapp tak tanya selalu dikatakan akan divisite. AHOBy Aaapagr | TR RCRYRERes
Namun hingga pukul 19.48 ini saya tidak pe : r— —
IR : aya juga yg sebagai tenaga kesehatan
ada divisite sama sekali oleh dokternya pasti tidak mau membuat pasien saya
19.49 yg sedang kesakitan menunggu-nunggu
tidak jelas untuk perawatan ke depanya
Hampir 24 jam saya disini saya ngeluh 19.52
kesakitan tapi tidak ada visite oleh Mohon maaf atas ketidaknyamanannya.
dokternya 19.49 Terimakasih atas respon yang Bapak/
: Sdr sampaikan. Untuk keluhan sudah
. . . kami koordinasikan ke bagian/unit
J'ka_ memang dc_)ktemya tidak ada_/tldak terkait untuk tindaklanjut. Demikian
hadir tolong beritahu sebenarnya, jangan disampaikan. Semoga Bapak/Sdr
cuma dijanjikan "nanti pagi, nanti siang, beserta keluarga senantiasa sehat
; i selalu. 2029 ¥
nanti sore 19.57
() s /mailyahoo.com//folders/12inti=id lang=id-ID& partne Ak DB B & G O hitps/mailyshoo.com/eifolders/ 2inti=idélang=id-IDépa
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13 Sept 2024

Email

A AL W BT
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Kepada: Erch Danuwarsa

Vohon dan masuian yang BapaSc sampaikan. Unkk keunan sudah kami koardinaskan ke bagiannt
sevagalbahan evaluas) oelayanan yang seta

euarga senantasa senat selalu

Balas, Balas ke semua atsu Teruskan
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16 Sept 2024

Whatsapp

< +62 877-0066-2264 s

Selamat sore, maaf jika mengganggu

Saya drg.Ragil, pasien dari Ruangan IV
lantai 2, kamar 9B

Saya posisi nya hari Selasa tgl 17
September 2024 besok dijadwalkan
untuk operasi batu empedu dengan
dr.Emilia Rosita, Sp.B-KBD

Sore ini saya diberi resep untuk menebus
obat yg perlu disiapkan sebelum operasi
esok hari, tetapi posisi saya disaat ini
hingga besok pagi sendirian di ruangan.
Keluarga yg menemani baru datang
besok pagi sebelum operasi

Apakah tidak ada SOP penebusan obat
di bagian farmasi yg mungkin bisa
dibantu oleh petugas yg lagi standby/
tidak bertugas untuk membantu pasien
yg posisinya sendirian seperti saya ini?

Karena saya juga posisinya tidak
diperkenankan menebus obat sendiri

Mohon bantuannya. Terima kasih

Selamat sore monijin Bapak, baik
mohon waktu kami koordinasikan

dengan Kepala ruangan IV lantai 2

+62 877-0066-2264 &

Mohon bantuannya. Terima kasih ;-

Selamat sore monijin Bapak, baik
mohon waktu kami koordinasikan

dengan Kepala ruangan IV lantai 2 I,

17.19 ¥

Oh nggih terimakasih -, .5

Ini barusan dikoordinasikan sama
perawat yg berjaga utk diminta tolong
kan kepada CS yg membantu saya
menebuskan obat ke farmasi 17.24

Baik Bapak |,

¢ 1727 W

Tarisa Tari
o 4?1:5;2 a a;,' i?l(, O Mohon maaf atas ketidaknyamanan dalam pelayanan yang diberikan. Terimakasih atas
20 Sept 2024 s KEIyarg 16l | BARD respon yang Ibu/Sdri @Tarisa Tarisa sampaikan. Untuk keluhan sudah kami koordinasikan
) ) ke bagian/unit terkait, agar dapat menindaklanjutinya mohon dapat memberikan informasi
untuk tindakan dan pengobatan dokter baik,

GOOgle tapi pelayanan perawat di RSAL attitude nya

yang lebih lengkap seperti identitas perawat dan ruangan yang dimaksud melalui nomor
sangat kurang. mohon pihak pimpinan rumah whatsapp rumah sakit 085704357357, sehingga bisa segera ditindaklanjuti. Demikian

sakit segera dibenahi dari pelayanan disampaikan. Semoga Ibu/Sdri beserta keluarga senantiasa sehat selalu.

perawatan.
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24 Sept 2024

Whatsapp

< +62 881-0279-65144 e & $

Terimakasih telah menghubungi RSPAL
dr. Ramelan

Ada yang bisa kami bantu ? 05.52 &
2 pesan belum dibaca

Saya ingin mengajukan pengaduan
mengenai sistem pelayanan biaya parkir
RSPAL. Ge.0i

Tepat pada pagi kemarin tadi tgl 23
september 2024. Saya dikenakan tarif
parkir yang berbeda dari yg biasanya
Rp. 3.000 dan skrg biaya hitungannya
per-jam. Pdhl kita parkir cuma sebentar,
enggak sampai melebihi batas waktu
berlebih yg ditentukan, seharusnya
biayanya tetap dong. lya kalau misalkan
kita parkir disitu menginap atau melebihi
batas normal, baru dikenakan denda
biaya tambahan itu baru wajar.

Lah ini kok mulai skrg aneh aturan biaya
parkirnya. Malah masih mending parkir
Mall, yg dmn ketentuan harga msh tetap
selama parkir waktunya dilm batas
normal.

< +62 881-0279-65144 e &

serta kadang susah cari tempat parkir
sampai di dusel"kan sama tukang
parkirnya kadang juga susah keluar
juga karena terhalang motor yg parkir
menutupi kendaraannya. Dan kadang
motor tersebut... Baca selengkapnya

Mohon maaf Bapak ada koreksi terkait
penjelasan diatas. Sebenarnya tidak ada
perubahan harga tarif parkir di RSPAL dr.
Ramelan.

Apabila masuk dan keluar kurang RSPAL
kurang dari 5 menit ongkos tarif free.
Pada wkt masuk dikenakan tarif 3000 1
jam pertama

Lanjut 1000 jam berikutnya

Tarif Maksimal Pada pukul 00.00 WIB
6000/ hari.

Perubahan hanya pada pelaksanaan :
1. Kendaraan masuk 6 jam pertama
berubah 1 jam pertama.

Jadi dari pihak RSPAL tidak mencari
keuntungan. 12
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25 Sept 2024

Whatsapp

< Py +62 878-5463-3337 ==

1 pesan belum dibaca
Hari ini

Dengan hormat

Selamat sore

Mohon ljin, berkaitan dg adanya
manajemen parkir yg baru bagi kami
sangat memberatkan.

Karena begitu masuk langsung kena
3.000 selanjutnya per kelipatan satu jam
dikenakan seribu.

Misal td masuk sekitar jam 7 pulang jm
10 kena 6.000.

Misal masuk 7 pulang jm 3 tentu bs
diatas 10.000 itu blm lagi bila nginap.

Mengingat tempat parkir di RSAL kurang
memadai (terbuka bs kena panas atau
kehujanan)

Mohon ditinjau kembali utk menaikkan
tarif tsb, selagi tmpt parkir msh blm
memadai.

Mohon ijin. demikian terimakasih atas
perhatiannya.

Hormat kami
Suyono
Kalilom Lor Indah gg Matahari 14 Sby.

< @i +62 878-5463-3337 [ T H

s pu Yo
diatas 10.000 itu blm lagi bila nginap.

Mengingat tempat parkir di RSAL kurang
memadai (terbuka bs kena panas atau
kehujanan)

Mohon ditinjau kembali utk menaikkan
tarif tsb, selagi tmpt parkir msh blm
memadai.

Mohon ijin. demikian terimakasih atas
perhatiannya.

Hormat kami
Suyono
Kalilom Lor Indah gg Matahari 14 Sby.

26 September 2024

Mohon maaf atas ketidaknyamanannya.
Terimakasih atas respon yang Bapak/
Ibu/Sdr/i sampaikan sudah kami
koordinasikan ke bagian/unit terkait
untuk tindaklanjut. Sebagai informasi
untuk tarif maksimal motor hingga
pukul 00.00 WIB 6000/hari. Demikian
disampaikan. Salam Sehat Selalu.

Mohon ljin terimakasih atas responnya

Aamiin Ya Rabbal Alamin
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25 Sept 2024

Instagram

35

27 Sept 2024

Google

imam_rohmani1986
Pak. minta tolong tolong kurangi
biaya parkirnya masak saya pasien
rakyat kecil 3 han di sana di tarik
parkir 30 rb..kita keberatan pak

15 jam

Balas s

dwi andrey prayogo
1 ulasan + 0 foto ®

%% %% % 2jam yang lalu [BARU]

Pelayannya lama, mau pulang setelah oprasi, dari
dokter info sudah bole pulang di jam 8 pagi

Nunggu farmasi obat sampe jam 18.00, hampir 10
jam sendiri

Sebagai informasi untuk Sosialisasi, Edukasi perihal kondisi parkir saat ini dalam uji coba
sistem yang lebih baik. Jika Bapak/Sdr ada saran dan masukan silahkan bisa datang
langsung ke ruang PIPP di Gedung Unit Rawat Jalan jam kerja atau bisa disampaikan
melalui nomor whatsapp rumah sakit 085704357357. Demikian disampaikan. Salam sehat
selalu.

Mohon maaf atas ketidaknyamanan dalam pelayanan yang diberikan. Terimakasih atas
respon yang Bapak/Sdr @Dwi Andrey Prayogo sampaikan. Untuk dapat menindaklanjutinya
mohon dapat memberikan informasi yang lebih lengkap seperti nama pasien/nomor rekam
medik pasien dan ruang rawat inap melalui nomor whatsapp rumah sakit 085704357357,
sehingga bisa segera ditindaklanjuti. Demikian disampaikan. Semoga Bapak/Sdr Dwi
Andrey Prayogo beserta keluarga senantiasa sehat selalu.
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28 Sept 2024

Whatsapp

<—. +62 817-810-500 O R

Selamat pagi pak /bu

Perkenalkan saya Asrul rauf salah

satu pasien penderita leukimia dan
pernah opname beberapa hari di RSPAL
surabaya tahun 2023 bulan juni dan
sekarang masih tetap lanjut pemulihan
dengam cek kontrol tiap bulannya dia
akhir bulan.

Ada kritik saran yanga saya mau
sampaikan ke manajemen RSPAL
tentang staf yang ada di farmasi atau
apotik onkologi yang digedung baru.
Ceritanya: bulan agustus 2024 lalu saya
melakukan kontrol ke poli onkologi ke
dr. Widi dan seperti biasanya diberikan
resep obat yang namanya “imatero”
untuk dikonsumsi selama sebulan saat
saya tiba dan menyerahkan resep untuk
pengambilan obat imatero tersebut

ke apotik onkologi seorang karyawan

di apotik onkologi (ibu paruhbaya

usia sekitar 50-55) menerimanya

dan mempersilahkan untuk duduk
menunggu. Namun saat giliran saya
dipanggil untuk mengambil obat itu saya
merasa kaget bercampur heran karena
obat yamg saya terima tidak seperti
biasanya yaitu imatero 400mg dan obat
yg saya terima waktu itu “imafera” dan
warna obat itu juga berbeda.

H 6‘ +62 817-810-500

O s

Dan saya pun menanyakan status obat
yang saya terima kepada staf di apotik
itu kenapa bukan imatero bu? Jawab
staf ibu itu “ obat imafera itu sama saja
demgam imatero dan komposisi juga
sama. Karena saya sebagai orang awam
soal medis dan obat-obatmya saya
terima saja dan pikiran positif kedua
yamg timbulkan saat itu mungkin staf
di apotik itu sudah konfimrasi ke dokter
widi. Dan akhirnya saya terima dan
berlalu kembali pulang ke rumah.

Bulan september 2024 tgl 27 kemarin
saat saya kontrol lagi ke dokter widi
masalah ini langsung saya sampaikan
ke dokter widi sembari memperlihatkan
obat yang saya dapat bulan lalu

dan respon beliau kepada saya:

“saya tidak pernah menyuruh apa
merekomendasikan obat lain selain
imatero..., jika pihak farmasi atau apotik
memberikan selain imatero suruh staf
tersebut telpon saya” begitu respon
dokter kolonel widi menagggapi masalah
saya ini. Namun saat mengambil obat

di apotik saya tidak menemukan ibu
tersebut yang memberikan obat imafera.

To management RSPAL
Please attention I,

<@ +62817-810-500 O <%

solusi atas masalah ini.

Koq bisa fatal begini seoramg apoteker
memberikan obat tanpa persetujuan dari
seor... Baca selengkapnya C

Mohon maaf atas ketidaknyamanan
dalam pelayanan yang diberikan.
Terimakasih atas respon yang Bapak/
Ibu/Sdr/i sampaikan. Untuk dapat
menindaklanjutinya mohon dapat
memberikan informasi yang lebih
lengkap seperti nomor rekam medis
pasien, sehingga bisa segera kami
tindaklanjuti. Demikian disampaikan.
Semoga Bapak/Ibu/Sdr/i beserta
keluarga senantiasa sehat selalu.

Selamat siang Bapak/Ibu/Sdr/i berikut
kami sampaikan penjelasan dari pihak
apotek terkait obat yang diberikan
antara Imatero dengan Imafer, untuk
kedua obat tersebut sama-sama berisi
imatinib mesilate hanya beda brand
dan pabrik. Imatero dari PT Hetero
sedangkan Imafer dari PT Ferron.
Pada bulan Agustus lalu memang obat
imatero kosong dan tersedia brand
lain. Pihak apotek sudah menanyakan
ke dokter ybs dan beliau menyetujui
apabila Imatero kosong dan diganti
Imafer. Sekali lagi mohon maaf atas

ketidaknyamannya ! =
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Google

Indra Iswanto
Local Guide - 36 ulasan - 731 foto

%% %% 17 jam yang lalu

Sangat kecewa, parkir nya mahal, masuk pukul 09.00 keluar pukul 12.00 tarif 6000 rupiah,

padahal saya penjaga pasien rawat inap, gak kebayang jika harus keluar masuk
mengambil.keperluan dirumah, berapa duit buat parkir doank, dan gak ada voucher parkir

khusus , Sangat? buruk sekall

a ada pilihan bintang 0 pasti saya milih 0

Mohon maaf atas ketidaknyamanannya. Terimakasih atas respon yang Bapak/Sdr Indra
Iswanto sampaikan. Untuk keluhan sudah kami koordinasikan ke bagian/unit terkait.
Sebagai informasi untuk Sosialisasi, Edukasi perihal kondisi parkir saat ini dalam wji c
sistem yang lebih baik. Jika Bapak/Sdr ada saran dan masukan silahkan bisa datang
langsung ke ruang PIPP di Gedung Unit Rawat Jalan jam kerja atau bisa disampaikan

melalui nomor whatsapp rumah sakit 085704357357. Demikian disampaikan. Salam sehat

selalu.
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