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PROSES CATATAN MUTU KETERANGAN

PENGADUAN DALAM JAM
KERJA

Petugas Pengaduan

Mencatat komplain/keluhan/pengaduan pelanggan pada Buku

Identifikasi Pengaduan Lisan:
- tatap muka
Petugas Pengaduan - per telepon

Melakukan Verifikasi dan mengkaji serta mereview keluhan

e  Form Nota

Diterbitkannya FTKP

Pengaduan
Kejadian Berulang ¢ Buku Identifikasi untuk keluhan /
Pengaduan Pengaduan yang
Review keluhan e  Formulir FTKP berulang-ulang terjadi

Sekali

Tenadi Petugas Pengaduan

Diterbitkan FTKP

e ]

Petugas Pengaduan

Mencari akar masalah

A 4
Petugas Pengaduan

Menindaklanjuti keluhan dan memberikan jawaban penyelesaian
masalah

e
_~Efektif?
<_ Pelanggan
“~._puas? _~

Ya

A
Tidak ( Selesai )

TIM PENGADUAN

Memgkoordinasikan kepada Unit Akar
Masalah untuk ditindaklanjuti.

(8 Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download
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PROSES CATATAN MUTU KETERANGAN

TIM Pengaduan / unit akar masalah

Merumuskan solusi dan tindakan
lebih lanjut

e  Form Nota
e« Diterbitkannya

Pengaduan
(Selesai ) o Buku Identifikasi FTKP untuk
Pengaduan keluhan /

Ya e  Formulir FTKP Pengaduan
Tidak yang berulang-
ulang terjadi

TIM PENGADUAN

Melaporkan kepada Direktur

y

Direktur
Menetapkan kebijakan
Internal? Ya
Y.
TIM PENGADUAN / Unit
akar masalah
Melaksanakan kebijakan
Tidak Direktur
Y
Prosedur
hukum

Y

( Selesal )

(8 Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download
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PROSES CATATAN MUTU KETERANGAN
PENGADUAN DI LUAR JAM
KERJA
Perawat Supervisi dan MOD
Menerima dan Menanggapi Pengaduan Pelanggan (Pelanggan
Mengisi Nota Pengaduan secara langsung atau Elektronik Lisan:
2 - tatap muka
MOD dan Perawat Supervisi = per telepon
Mencari Akar masalah dan Menjawab
Pengaduan Pelanggan ¢  Form Nota )
Pengaduan Diterbitkannya FTKP
o Buku Identifikasi untuk keluhan /
ya Pengaduan Pengaduan yang
e  Formulir FTKP berulang-ulang terjadi

SELESAI

MOD dan Peawat Supervisi

TIDAK

Nota Pengaduan Diserahkan Ke
Unit HUMAS/Pengaduan 1x24
Jam atau pada saat jam kerja

MOD dan Perawat Supervisi

Pelanggan Dianjurkan Datang Ke Unit HUMAS/Pengaduan pada
Hari dan Jam Kerja

v

MOD dan Peawat Supervisi

Nota Pengaduan Diserahkan Ke Unit HUMAS/Pengaduan 124
Jam atau pada saat jam kerja

A

TIM PENGADUAN

Menerima Nota pengaduan dan Menindaklanjuti Pengaduan
Seperti Tata Cara Pelayanan Pengaduan Langsung

Y

( SELESAl )

(8 Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

