LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)

BULAN JANUARI TAHUN 2024
HUMAS
VARIABEL
DEF |1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah r g waktu h Sakit dalam menanggapli keluhan tertulis, lisan atau melalui media masa melalui tahapan identifikasi, p pan grading risiko, hingga tindak lanjutnya.
2. Grading risiko komplain dan dar waktu tanggap komplain:
a. Grading Merah (Ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, pengadilan, kematian, gancam sistem/kelangsungan organisasi, potensi kerugian material, dan lain-lain.
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: cenderung berhubungan deng beritaan media, p | kerugian in material, dan lain-lain.

Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian __...Ba- baik material maupun immaterial

N_|Jumlah lain yang ditanggapi dan ditindaklanjuti sesuai waktu yang ditetapkan berd grading

Jumlah lain yang disurvei

T |>80%

Kriteria Inklusi :

Semua komplain (lisan, tertulis, dan media massa)
Kriteria Ekslusi :

Tidak ada

b Xisox

P_|Semua Unit Pel

GRADING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU
NO| HARITANGGAL UNIT  |KOMPLAIN Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi

1 | SELASA, 2/01/2024 JASMIN __|AC KAMAR TIDAK DINGIN 1
2 | SABTU, 6/01/2024 JASMIN  |LAMPU KAMAR MATI 1

ALAT DC SHOCK TIDAK BISA

1

3 | SELASA, 30/01/2024 |  JASMIN |0 10\ AVANYA

PLAFON KAMAR BOCOR & 1
4 | SELASA, 9/01/2024 | CEMPAKA |\-rcl NG

5 SABTU, 13/01/2024 CEMPAKA |AC MEREMBES DIKAMAR PASIEN

6 RABU, 24/01/2024 CEMPAKA |PINTU LEPAS BAUTNYA

PESERTA PENGECEKKAN MEMINTA
KOUTA MCU PENGECEKAN ROHANI

7 RABU, 2/01/2024 HUMAS DI TAMBAH, DAN MEMINTA RSUD

MENYEDIAKAN LOKET KASIR

TAMBAHAN UNTUK PESERTA MCU
8 KAMIS, 11/01/2024 DAHLIA  |AC RUANGAN BOCOR 1
9 SENIN, 15/01/2024 DAHLIA PLAFON KAMAR MIRING SEPERTI .

MAU JATUH




10 | SENIN, 22/01/2024 DAHLIA  |AC KAMAR RUSAK DAN PANAS 1
WASTAFEL DIKAMAR RUSAK,
11 | RABU, 31/01/2024 DAHUA |, aNYA TERGENANG 1
12 | JUMAT, 05/01/2024 | ANGGREK |AC BOCOR DAN TIDAK DINGIN 1
13 | MINGGU, 07/01/2024 | ANGGREK |PLAFON KELUAR AIR 1
14 | SABTU, 20/01/2024 | ANGGREK_|PLAFON BOCOR 1
15 | RABU, 31/01/2024 ANGGREK |AC RUANGAN PANAS 1
0 0
TOTAL 15
100,00%

1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapi keluhan tertulis, lisan atau melalui media masa melalui tahapan identifikasi, penetapan grading risiko, analisa hingga tindak
lanjutnya.
2. Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:

a. Grading Merah (Ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, pengadilan, kematian, mengancam sistem/kelangsungan organisasi, potensi kerugian material, dan lain-lain.
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Krite
C. Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti balk material maupun immaterial

ria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.




LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)
BULAN FEBRUARI TAHUN 2024
HUMAS

VARIABEL
[ DEF |1, Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapl keluhan tertulls, lisan atau melalul media masa melalul tahapan identifikasi, penetapan grading risiko, analisa hingga tindak lanjutmya.
2. Grading risike komplain dan standar waktu tanggap komplain:
a. Grading Merah [ ) d i dan ! ksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, p dil ga istem/kelangs
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: cend berhut dengan p media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.
Grading Hijau {Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 harl, Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial

ga i, potensi kerugia rial, dan lain-lain.

| N_[umlah komplain yang ditanggapi dan ditindaklanjuti sesuai waktu yang ditetapkan berdasarkan grading
D_HJumiah komplain yang disurvel
T |>80%
Kriteria Inkiusi :
" Semua komplain (lisan, tertulis, dan media massa)
Kriteria Ekslusi :
Tidak ada
F_|N/D X100%

P_|Semua Unit Pela

GRADING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU
ML | MMM i i Teratasi Tidak toratasi Teratast Tidak foratasi Toratasi Tidak teratasi

ALAT DC SHOCK BELUM BISA 1

1 |SEN i
IN, 05 FEB 2024 JASMIN ettt

2 |RABU, 07 FEB 2024 JASMIN AC MATI HIDUP 1
3 |SENIN, 12 FEB 2024 JASMIN LAMPU KORIDOR MATI 1
4 |SELASA, 13 FEB 2024 JASMIN LAMPU KAMAR MANDI MATI 4
5 |sELasA, 20 FEB 2024 JASMIN AC MATI 1
6 |xamus, 22 Fen 2024 Py AIR MEREMBES/ MENETES DI DINDING 1

KAMAR
7 |SABTU, 24 FEB 2024 JASMIN PENUTUP CLOSED LEPAS 1

AC TIDAK DINGIN, WASTAFEL BOCOR,
8 |RABU, 28 FEB 2024 MAWAR TOMBOL CLOSED TIDAK BISA DI 1

PEMCET

0 0 1
TOTAL S [ 8
] [ [

1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapi keluhan tertulis, lisan atau melalui media masa melalui tahapan identifikasi, penetapan grading risiko, analisa hingga tindak
lanjutnya.
2. Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:

ial, dan lain-lain.

a. Grading Merah (Ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, pengadilan, k sistem/) I ganisasi, potensi kerugi
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, po ¥. ........ inmaterial, dan lain-lain.




LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)

BULAN MARET TAHUN 2024
HUMAS
VARIABEL
DEF nfﬂvﬂ!iﬂ;gggg;;gg;g;gii!F.:?!K;}..ls-«!!-_l:_;iig_ h identifikasi, p grading risiko, analisa hingga tindak lanjutnya.
2. Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:
rni_ig!!_g!_nin!&%ialu-u-; ce g berhub dengan polisi, pengadilan, kemati fe potensi kerugi I, dan lain-lain.
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan 1 j 3 harl. Kriteri gb gan dengan p it i!ziii!...;i-..._!tat?
Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ksimal 7 hari. tidak bulk glan berarti baik material maupun Immaterial
| N |
.Ph_::-l_ n disurvel
T |=80%
Kriteria Inklusi :
" Semua komplain (lisan, tertulls, dan media massa)
Kriteria Ekshusi :
ada

GRADING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU
NO [HARITANGGAL UNIT KOMPLAIN e e Foratasi Tidak teratasi Toratasi Tidak teratasi
1 [JUM'AT, 1/03/2024 RUANGAN HD _% FANGINTAN :
KELUHAN YANG SAMA
2 [KAMIS, 21/03/2024 RUANGAN HD PASIEN BUTUH HIBURAN 1
MUSIK/TV
LAMPU MATI DAN AC 1
3 |SELASA, 5/03/2024 JASMIN TIDAK HIDUP
KAMAR DOKTER AC
4 A .
_mmz_z 18/03/2024 JASMIN IDAK DINGIN
5 [RABU, 20/03/2024 JASMIN LAMPU MATI 2 BUAH 1
AC TIDAK DINGIN DAN
6 A a
SENIN, 11/03/2024 DAHLIA WASTAFEL RUSAK
AC BOCOR DAN LAC 1
p KARE
7 |SELASA, 5/03/2024 CEMPAKA TERBAKAR
BESI SKREM PATAH DAN
8 |SE
NIN, 25/03/2024 CEMPAKA GAGANG PINTU PATAH
TOTAL

1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapi keluhan tertulis, lisan atau melalui media masa melalui tahapan identifikasi, penetapan grading risiko, analisa hingga

tindak lanjutnya.
2. Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:

a. Grading Merah (Ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, pengadil

gancam sistem/kelangsungan organisasi, potensi kerugian material, dan lain-lain.

b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: cenderung berhubungan dengan ua....&m:ﬁw: _..._un.n potensi kerugian in material, dan lain-lain.

C. Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan keruglan berarti baik material maupun immaterial

A RUMAH SAKIT UMUM




LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)

BULAN APRIL TAHUN 2024
HUMAS
VARIABEL
DEF | 1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah iﬂgiiilii-!;i!ﬂgifiizé
2. Grading risiko komplain dai waktu tanggap
8. Grading Merah (| | ele 1 x 24 jam. Krieria: dengan polisl, dilan, kamatian, /k potensi kerugian material, dan lain-lain.
b. ng g (Tingg) ditanggapi dan | harl. dengan rmadia, potensl kerugian in material, dan lain-lain.
Grading Hijsu (Rendsh p ksienal 7 harl, Kribarta; tidak e e
L
F X
s
P_|Semua Unit
NO| - HARVIANGOA. ey ol Toratas| Tidak teratasi Toratasi Tidak toratasi Toratas! Tidak teratasi
KAMIS, 11/04/2024 DAHLIA AC TIDAK DINGIN
SENIN, 15/04/2024 DAHL WASTAFEL RU SAK
RABU, 18/04/2024 DAl AC BOCOR
iiiiiiiii DAN
SENIN, 22/04/2024 DAHLIA ac
GGL, 07/04/2024 MAWA KAMAR 201 BOCOR
AMAR ISOLASI PLAFON
6 |SABTU, 20/04/2024 MAWAR | ABES AR
7 |MinGsU, 78/04/2024 MAWAR KAMAR RO MEREMBES
TOTAL 0 0 T

_.gi@ﬁ.ﬂnﬂ%&_.!sldsix_zmgm%g%_s_::!gi..fzgg.ggg_zig.ggg_é

hingga tindak lanjutrya.
2. Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:

a. Grading Merah [Ekstrim) ggapi dan dit
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindakianjuti maksimal 3 hari, Kriteria: ] dengan beritaan media, potensi kerugian in material, dan |ain-lain.
n.m_..n_..___n..._‘-_._“...u... _..F_._»__ k 1 7 hari, Kriteria: tidak menimbulksn kerugian berarti baik material maupun immaterial

I 1 % 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, pengadil sistermn/ ganisasi, potensi kerugian material, dan lain-lain.




LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)
BULAN MEI TAHUN 2024
HUMAS

VARIABEL

DEF | 1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam ‘menanggapi keluhan tertulis, lisan atau melalul media masa melalui tahapan identifikasi, penetapan grading risiko, analisa hingga tindak lanjutnya.
2. Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:

a. Grading Merah (Ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam. 4 g berhuk dengan polisi, pengadilan, g /
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: cenderung b huk dengan beritaan media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.
Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 harl. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berart| balk material maupun immaterial

Y ganisasl, i ial, dan lsin-lain.

UgE!

lanjuti sesual waktu yang ditetapkan berdasarkan grading

N
D_|Jumiah komplain yang disurvei
T [>80%

| Kriteria Inklusi :

Semua komplain (lisan, tertulis, dan media massa)
Kriteria Ekslusi :
Tidak ada

NO| HARITANGGAL UNIT KOMPLAIN
1 |KAMIS, 2/05/2024 HUMAS Selamat siang, saya mendaftar
antrian dari jam 8 sampai jam 11.50
belum dipanggil, ketika ditanya 1

berkasnya hilang, kenapa bisa seperti
itu pelayanan di Rumah Sakit?

2 |SELASA, 14/05/2024 HUMAS Selamat pgi admin.
Boleh tidak kalau admin diloket
antrian BPJS menggunakan
pengeras suara? Mengingatkan ;
1. pasien sebagian sdh kurang
pendengarannya. 1

2. Suara petugas loket dim
memanggil nama pasien cukup slow
sekali..

3. Jumlah antrian yg banyak
menyebabkan pasien berada di posisi
diluar ruang tunggu

Kenapa antrian untuk pengambilan
3 |RABU, 22/06/2024 HUMAS obat itu terlalu lama? ;

Tolong pak/buk suster jaga malam
dirvangan mawar dikasihtau apakah
nurse stationnya kosong? Sehingga
4 |SABTU, 25/05/2024 HUMAS keluarga pasien tidak bisa menemui
perawat atau bidannya




AC BOCOR 1
5 |JUMAT, 10/05/2024 ANGGREK
WC TERSUMBAT DAN BAU i
6 |SENIN, 20/05/2024 ANGGREK
LAMPU PUTUSIGELAP 5
7 |KAMIS, 30/05/2024 ANGGREK
AC TIDAK DINGIN
8 |SABTU, 04/05/2024 JASMIN 1
SKREM TIDAK DDC
9 |JUMAT, 10/05/2024 JASMIN 1
LAMPU KORIDOR DOKTER MATI
10 |SELASA, 14/05/2024 JASMIN 1
INFUS DORONG TIDAK ADA
11 |RABU, 15/05/2024 JASMIN 1
KAMAR MANDI TIDAK DIBERSIHKAN
12 |KAMIS, 30/05/2024 JASMIN cs 1
BLOWER KAMAR MANDI RUSAK
13 |RABU, 1/06/2024 MAWAR TOTAL 1
PENEKAN KLOSET RUSAK SEHINGGA
14 |RABU, 08/05/2024 MAWAR AIR TIDAK JALAN 1
AC KAMAR 207 BOCOR
15 |RABU, 15/05/2024 MAWAR 1
0 0 1
TOTAL 0 el 15
i | & 9%

1. Kecepalan wakiu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapi keluhan tertulis, lisan atau melalui media masa melalui tahapan identifikasi, penetapan grading risiko, analisa hingga tindak
lanjutnya.
2. Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:

a. Grading Merah (Ekstrim) ditanggapl dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, pengadilan, kematian, gancam sistem/kelang: organisasi, p i kerugian material, dan lain-lain.
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.
. Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 harl. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial

SRR .......!./.H._? USAHA RUMAH SAKIT UMUM




LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)

BULAN JUNI TAHUN 2024
HUMAS
VARIABEL
DEF | 1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapl Keluhan tertulis, lisan atau melalul media masa melalul tahapan identifikasi, penatapan grading risiko, analisa hingga tindak lanjutnya.
2. Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:
a. Grading Merah ) dit i da daklanjuti maksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cends hachaih dengan polisi, pengadil 2 b /el i potensi kerugh rial, dan lain-lain
e.ggiislgiiig_ufisiu dh berhub dengan pemberit; media, potensi keruglan in material, dan lain-lain.
Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak bulk ugian berarti baik fal . rial
Kriteria Inklusi :
" semua komplain (lisan, tertulls, dan media massa)
Kriteria Ekslusi :
Tidak ada
F X100%
[]
P _|Semua Unit
NO HARITANGGAL UNIT KOMPLAIN
1 |SELASA, 24 JUNI 2024 HUMAS saya mau komplain masalah antrian di poli ni, kami ngantri dri
pagl, kenapa org titipan yg selalu di masukkan dulu | harus kerja
umah sakit kaml dulu blar cepat masuk nak kontrol ni) cubolah 1
besikap adel, jadi pruntukan do mem mno sebtulnyo??
2 |KAMIS, 6 JUNI 2024 JASMIN Ac tidak dingin, tutup closet lepas
3 |JUMAT, 7 JUNI 2024 JASMIN lampu kamar mati, tutup closet lepas 1
4 |SABTU, 29 JUNI 2024 JASMIN kunei pintu longgar 1
5 |SENIN, 3 JUNI 2024 DAHLIA Ac bocor, westafel merembes
6§ |RABU, 12 JUNI 2024 DAHLIA Pintu kamar mandi tidak bisa ditutup 1
7 |SELASA.18 JUNI 2024 DAHLIA Lampu kamar mati, Air di WC tidak hidup 1
8 [SABTU, 1JUNI 2024 MAWAR Ac tidak dingin .
5 [xawisa01um 2024 mawar |Acbocor -
|10 |KAMIS, 27 JUN! 2024 ____Mawar Penekan tombol alr rusak .
o o
TOTAL 0} 0 10
10 [ 7 SO

1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapi keluhan tertulis, lisan atau melalui media masa melalui tahapan identifikasi, penetapan grading risiko, analisa hingga tindak lanjutnya.

2. Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:

a. Grading Merah (Ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, pengadilan, k i gancam sistem/kelang org
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.
€. Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial

isasi, potensi kerugian material, dan lain-lain.




LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)
BULAN JULI TAHUN 2024
HUMAS

VARIABEL
DEF [1. wktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapl keluhan tertulls, lisan atau melalui media masa malslui tahapan identifikasi, ding risiko, analisa hi
2. Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:
a. Grading Mersh (Ekstrim) d jksimal 1 x 24 Jam. Kriter dengan polisi, pengadilan, kematian, i, potensl kerugian materlal, dan lain-lain.
b. [Tingsi) d maksimal 3 hari. Krit rhsts dengan dia, potens! kerugian in materisl, dan lain-lsin.
(Rendah) dan aksimal 7 hari, tidak krugian berarti balk
N_[Jumish dan sesunl wakty berdasarkan Ll
D _|lumish disurvel 5= SAMPEL
1> T= TARGET P= PENANGGUNG JAWAS
Kriteria Inklusi : ¥= KRITERIA

KOMPLAIN
Hemadislisa Pasien butuh hiburan sepert] televisi
Hemodialisa Ae tidek dingin
Hemodialisa westafel ruangan ksolasl mati
Hemadialisa Banysk nyamuk
Arggrok A rusak, kamar jadi panas
Arggrek Ac rusak, kamar jadi panas
_Arggrek Ac rusak, ksmar jadi panas
o Ac rusak, tidak dingin air keluar
Mawer i tidak jalan, Macet
Mawar Selarg Ac bocor
Mawar Ac bocor, merembes
Jasmmin Lampu mati
Iasimin Gorden Kotor, kamar bau
Sasrrin Plafon terbuka
Jasmin Ac tidak dingin
Iasmin At kamar perawat bocor
sosmin | dak dngin
L] Ll 2
L [] [] 17
17 1 S

1. Ketspatan wakiu tanggap kompiain adalah rentang wakiu Rumah Sakit dalam menanggapi keluhan tertulls, lisan atau melalul media masa melalui tahapan identifikasi, penetapan grading risiko, analisa hingga tindak lanjutnya.

2. Grading risiko komplain dan standar wakiu tanggap kompiain:
patensi kerugian material, dan lain-lain.

ilan, kematian, mengar

& Grading Merah (Ekstrim) dan ksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisl,
b, Grading Kuning (Tinggi} agapi dan juti imal 3 han. Kriteria: g berhubungan dengan itaan media, potensi kerugian in material, dan lain-ain.
€. Grading Hilau (Rendah} dil dan 7 harl. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial

KEPALA BAGIAN TATA USAHA RUMAH SAKIT UMUM




LEMBAR OBSERVASI

INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS

KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)

BULAN AGUSTUS TAHUN 2024
HUMAS
VARIABEL
DEF | 1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapi keluhan ‘tertulls, lisan atau melalul media masa melalul tahapan identifikasi, penetapan grading risiko, analisa hingga tindak lanjutnya. |_
2. Grading risike kemplain dan standar waktu tanggap komplain:
a. Grading Merah i dan Janjuti maksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, pengadi J i, potensi kerug rial, dan lain-lain.
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapl dan 3 hari. Kriteria: b dengan p itaan media, potensi keruglan in material, dan lain-lain.
Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindakdanjuti maksimal 7 hari. Kriteria; tidek ugian berarti baik material maupun I
D= DENOMINATOR S= SAMPEL
N_|Jumiah dan uti sesual waktu berdasarkan N=NUMERATOR  F= FORMULA
D _[Jumlah n yang disurvel D= DENOMINATOR S=SAMPEL
T 1> 80% T= TARGET P= PENANGGUNG JAWAB
Kriteria Inklus! : K= KRITERIA
= Semua komplain (lisan, tertulis, dan media massa)
Kriteria Ekslusi :
Tidak ada
F_{N/D X100%
s
P_|Semua Unit
GRADING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU
i Bl oSy izl Teratas| Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi
1 | JUMAT/02.08-2024 | DAHLIA AC TERASA PANAS 2
2 | SELASA/05-08-2024 DAHLIA WASTAFEL RUSAK :
3 RABU)/ 27-08-2024 JASMIN PLAFON BOCOR 1
4 | RABU/27-08-2024 JASMIN ACTIDAK MAU HIDUP 1
5 | KAMIS/29-08-2024 JASMIN WASTAFEL RUSAK =
JUM'AT/ 30-08-2024 HUMAS PELAYANAN DI FISIOTERAP| SANGAT 1
6 LAMA SEKALI
SABTU/ 31-08-2024 HUMAS PASIEN DATANG MARAH-MARAH
DIKARENA UNTUK KETEMU DOKTER
DIBATASI SEDANGKAN ANAK 1
MEREKA ITU BERKEBUTUHAN
7 _xxcmcu
B | SENIN/16-08-2024 MAWAR AIR WC TIDAK JALAN !
AIR AC MEREMBES SEHINGGA
9 | SELASA/17-08-2024 MAWAR LANTAI JADI BANJIR :
[ [ 0
TOTAL
0 0 9
s I —0000%

_“ Kecepatan wakiu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapi keluhan tertulls, lisan atau melalui media masa
njutnya.
2. Grading risiko komplain dan standar wakiu tanggap komplain:

melalui tahapan identifikasi, penetapan grading risiko, analisa hingga tindak

material, dan lain-lain.

Bl

a. Grading Merah (Ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, p di

b, Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari, Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.
€. Grading Hijau (Rendah) ditanggapl dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriterla: tidak menimbulkan keruglan berart| balk material maupun immaterial

jan, mengancam si

/kelangsungan organisasi, potensi

KEPALA BAGIAN TATA USAHA RUMAH SAKIT UMUM
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LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)
BULAN SEPTEMBER TAHUN 2024
HUMAS

grading risiko, analisa hingga tindak lanjutnya.

um1_..gigisvgigggEs?gngé.gsssl.fsiifiziit apan identifikas,
2. Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:

a. Grading Merah (Ekstrim) dan 1 x 24 jam. Kriteria: rhub dengan polisi, i 1/k isasl, potensi kerugi rial, dan lain-
lain.
b. Grading Kuning (Tingsi) dan ksimal 3 hari. Kriteria: cend dengan p media, potensi kerugian In material, dan lain-lain.

Hijau h) ditanggapi dan klanjuti .us.?x!!f"sw%?!g:iaz_r;_%sfi

D= DENOMINATOR 5= SAMPEL
N=NUMERATOR  F= FORMULA

D= DENOMINATOR S= SAMPEL

T= TARGET P= PENANGGUNG JAWAR
K= KRITERIA

Kriteria Inklusi :
Semua komplain (lisan, tertulls, dan media massa)
Kriteria Ekslusi :

GRADING MERAH RADING KUNING GRADING HIJAU
okt Bmssssnansnl Wit Wizt Toratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratast Teratasi Tidak teratasi

1 SELASA, 3/09/2024 MAWAR AC RUANGAN BANGSAL 1

BOCO
2 RABU, 4/09/2024 MAWAR BLOWER RUSAK DAN 1

e LAMPUMATI

5 MINGGU, 15/09/2024 MAWAR AC NYA TIDAK DINGIN 1
4 |SENIN, 2/09/2024 JASMIN 'WASTAFEL RUANGAN

AIRNYA TIDAK JALAN 1
5 |JUM'AT, 7/09/2024 JASMIN AC KAMAR PERAWAT 1

PANAS
6 |SELASA, 10/09/2024 JASMIN PLAFON BOCOR 1
7 |RABU, 11/09/2024 DAHLIA AIR AC BOCOR DAN

'WASTAFEL TIDAK .

[ T D
8 [JUMAT, 20/09/2024 DAHLIA KOMPRESOR RUSAK 1
o ] o
TOTAL ] 0 ]
s I _10000%

1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapi keluhan tertulis, lisan atau melalui media masa melalui tahapan identifikasi, penetapan grading risiko, analisa
hingga tindak lanjutnya.
2. Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:

ensi g al, dan lain-lain.

a. Grading Merah (Ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, p dil sistem/ f B2 pot:
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: cenderung berhubungan dengan [ media, pof kerugian in ial, dan lain-lain
C. Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan keruglan berarti baik material maupun Imaterial




LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)
BULAN OKTOBER TAHUN 2024
HUMAS

DEF -.n_.o-_!...:.i-n..I.!i__ual..s.&.—..a.iii!.8...!E&.!..s..l._-l-_xig?iiiziiigiigiiiiiié
E.l_...ai.- si..'.. standar waktu tanggap -I..l-

a. Grading Mer ) dan 1x gsiiiéii ermati 5 fi organisasi, potensi kerugian material, dan lain-
lain.

Fiﬁig d L | 3 harl, Kriteria: cend dengan p media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.

Grading Hijau i d juti 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan keruglan berarti baik material maupun immaterial

D= DENOMINATOR uuu.’lnﬂ.

T=TARGET

L ____GRADING MERAH _|
NO| HARNTANGGAL | \ RUANGAN b St Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak toratasi _|Teratasi Tidak teratasi
AC TIDAK DINGIN s
1 [JuNraT, 4102024 RUANGAN HD BOCOR
T KELUFAN YANG
SAMA PASIEN 1
2 |KAMIS , 10102024 RUANGAN HD |2 il HiBURAN
MUSIKITV
LAMPU MATI DAN-
3 |SELASA, 81012024 JASMIN AG THOAN MBS
KAMAR DOKTER AC
4 |SENIN, 21/10/2024 JASMIN TIDAK DINGIN
5 |MINGGU, 20/10/2024 JASMIN LAMPU MATI 2 BUAH
AC TIDAK DINGIN
6 |KAMIS, 24/10/2024 DAHLIA DAN WASTAFEL
RUSAK
AC BOCOR DAN
7 |JUMAT, 25102024 CEMPAKA KABEL AC
- |TERBAKAR
~ BES! SKREM PATAH
8 |SENIN, 268/10/2024 CEMPAKA DAN GAGANG PINTU 1
PATAH
e 7l
1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang wakiu Rumah Sakit dalam menanggapl keluhan tertulls, lisan atau melalui media masa melalul tahapan identifikasi, | grading risiko, analisa hingga
tindak lanjutnya.

2. Grading risiko komplain dan standar, wakiu tanggap komplain:

a. Grading Merah (Ekstrim) dan akl 1% 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, i
b. ggqacv&!ia!&i&!_&a._.iuixas 0 dengan p _iﬁue!igﬂéissali.n!_l:!_

C Grading Hijau { 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti balk material maupun _._Jél.ﬁf_ b
e PR

&me ..r, { TATA USAHA RUMAH SAKIT UMUM
| [ ERYH BENGKALIS

\ S\, \& ani . _E:.__ ]
4201104 001

i, potensi kerugian material, dan lain-lain.

5= SAMPEL
P= PENANGGUNG JAWAB




LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)

BULAN NOVEMBER TAHUN 2024
HUMAS
VARIABEL
DEF |1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapl keluhan tertulls, lisan atau melalul media masa melalui tahapan identifikas!, penetapan grading risiko, analisa hingga tindak lanjutnya.
2. Grading rislko komplain dan standar waktu tanggap komplain:
a. Grading Merah (Ekstrim) ditanggap! dan ditindakianjut! maksimal 1 x 24 Jam. Kriteria: dengan polisi, kematia i fkelangsungan organisasi, potensi keruglan material, dan lain-
Lain.
b. Grading Kuning (Tinggl) ditanggap! dan ditindakianjutl maksimal 3 harl. Kriteria: dengar beritaan medla, potensi keruglan in materfal, dan laln-lain.

Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindakianjutl maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulk glan berart] baik 1 maupun

N _|jumiah dan sesual waktu berdasarkan N= NUMERATOR  F= FORMULA
0 _|jumlah disurvel D= DENOMINATOR 5= SAMPEL
T[> 80% T= TARGET P= PENANGGUNG IAWAB
Writeris inklus : K= KRITERIA
x Semua komplain (iisan, tertulls, dan media massa)
Kriteria Ekslusi :
Tidak ada
D X100%
pel T B A o
Semua Unit
NO| HARVTANGGAL T GRADING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU
IEANCAN s Toratas] Tidak feratasi Toratasl Tidak feratasi Toratas| Tidak teratasi
SABTU, 02 NOV 202 DAHLIA AC TERASA PANAS
'WASTAFEL RUSAK
—um_,bu_? NOV 2024 PAMLA
3 |SENIN, 04 NOV 2024 JASMIN LAY DE SHOCK Bl
!!!!! INAKAN
RABU, 08 NOV 2024 JASMIN AC MATI HIDUP
SELASA, OV 202 JASMIN LAMPU KORIDOR MA’
BU. 82024 ASM: LAMPU KAMAR MANDI
MATI
RA 20 NOV 2024 ASM AC MATI
i s R
o 7
SRt v B .m-“ TR m

1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapi keluhan tertulis, lisan atau melalui media masa melalui tahapan identifikasi, penetapan grading risiko, analisa hingga tindak lanjutnya.

2 Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:

@, Grading Merah (Ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, pengadilan, k i igancam sistem/kelangsungan organisasi, potensi kerugian material, dan lain-lain.
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: cenderung berhubungan d F itaan media, p i gian in , dan lain-lain.
¢. Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan .ﬁ:ﬁ!v«s&i Sn..E:.-._v::!..Sn.n:-.

Fm)gwbﬂ_;z TATA USAHA RUMAH SAKIT UMUM




LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)
BULAN DESEMBER TAHUN 2024

HUMAS
VARIABEL
DEF | 1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapl keluhan tertulls, lisan atau melalul ii—-%il‘:;g!&:‘ifliiiig
2. Grading rislko komplaln dan standar waktu tanggap komplain:
a. Grading Merah (Ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti | 1 x 24 jam. g berhubungan dengan palisi, pengadilan, sistemkelang ‘ganisasi, potensi kerugi dan lain-tain.
b. Grading Kuning (Tinggl) ditanggapi dan did ksimal 3 hari. 1 derung b dengan p itaan media, potens! keruglan in material, dan lain-lain.
Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjutl maksimal 7 hari. tidak bulkan kerugian berarti baik 1 rlal
D= DENOMINATOR $= SAMPEL
[ N= NUMERATOR  F= FORMULA
D D= DENOMINATOR $= SAMPEL
T T= TARGET P= PENANGGUNG JAWAB
Kriteria inklusi : K= KRITERIA
X Semua komplain (llsan, tertulls, dan media massa)
Kriteria Ekslusi :
Tidak ada
R S i D TR e e R B
HARITANGGAL UANGAN OMPLAIN L GRADING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU
i i . Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi
AC TIDAK DINGIN DAN
1 [SENIN, 0211 4 ANGAN
2/202: RU. HD & 1
KELUHAN YANG SAMA
2 |KAMIS, 05/12/2024 RUANGANHD  [PASIEN BUTUH HIBURAN :
MUSIKITV
3 |SENIN, 16/12/2024 JASMIN PLAFON BOCOR :
4 |RABU, 18/12/2024 JASMIN AC TIDAK MAL HIDUP
5 |RABU 2511272024 JASMIN WASTAFEL RUSAK G
PELAYANAN DI
6 |SENIN, 30/12/2024 HUMAS FISIOTERAP| SANGAT ”
LAMA SEKALI
0 i 0 SR 1
vl o S i g A
0 3
s X

1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapi keluhan tertulis, lisan atau melalui media masa melalui tahapan identifikasi, penetapan grading risiko, analisa hingga tindak lanjutnya.

2. Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:

a. Grading Merah (Ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, pengadilan, | i am sistem/kel organisasi, potensi kerugian material, dan lain-lain.

b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti imal 3 han. Krileria: cenderung berhi gan dengan pemberitaan media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.
¢. Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial

KEPALA BAGIAN TATA USAHA RUMAH SAKIT UMUM
BENGKALIS
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