LEMBAR OBSERVASI PENGADUAN SP4NLAPOR
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN

BULAN JANUARI TAHUN 2025

HUMAS
VARIABEL
DEF | 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. Kri H g ber dengan polisi, pengadilan, sistem/kel potensi g ial, dan lain-lain.
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: cend g ber dengan p 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
N [Jumiah p yang ditanggapi dan diti lanjuti sesuai waktu yang ditetap d: grading
D [Jumiah yang disurvei
T |>80%
Kriteria inklusi :
K Semua komplain (lisan, tertulis, dan media massa)
Kriteria Ekslusi :
Tidak ada
F_|N/D X100%
Totalsampel 5 y =
Sernua Unit Pelayanan
GRADING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU
N HARITANGGAL UNIT KOMPLAIN
i Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi
0 0 i 0 , 0
: AT .
TOTAL 3
i 0 0,00%

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, keratian, mengancam sistem/kelangsungan organisasi, potensi 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.

C. Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun masm»mﬂ.w“.\\mﬁ/
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LEMBAR OBSERVASI PENGADUAN SP4NLAPOR
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN

BULAN FEBRUARI TAHUN 2025
HUMAS

VARIABEL
DEF  |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 rc.sv—n_:

a. Grading Merah ) dan kl; k | 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, di istem/| potensi rial, dan lain-lain.
b. Grading Kuning (Tinggi) dit: i dan i 3 hari. Kriteria: cenderung b dengan p media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.
ng Hijau h) dan ditindakl: i mak | 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial
N |Jumlah k lain yang ditanggapi dan ditin sesuai waktu yang ditetapkan berdasarkan grading

D Jumlah komplain yang disurvei

GRADING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU
NO | HARITANGGAL UNITY KOMPLAIN Teratasi Tidak feratasi Teratasi Tidak foratasi Teratasi Tidak teratasi

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/kel 1 organisasi, potensi 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.
C. Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun _Bamnm.‘_&\“\huﬁ:l//
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VARIABEL

LEMBAR OBSERVASI PENGADUAN SP4NLAPOR

RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS

KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN
BULAN MARET TAHUN 2025

HUMAS

sistem/!

glan berarti baik

dan lain-ain.

DEF |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,
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 harl. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi gl
|Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak

potensi kerugian material, dan lain-lain.

N__[Jumlah komplain yang ditanggapi dan

sesual waktu yang

kan grading

D |lumlah komplain yang disurvei

T _[>80%

Kriteria Inklusi :

Kriteria Ekslusi :
Tidak ada

Semua komplain (lisan, tertulis, dan media massa)

F__|N/D X100%

w

P__|Semua Unit P

NO |HARVTANGGAL

UNIT

KOMPLAIN

GRADING MERAH

GRADINC

KUNING

GRADING Hi

IJAU

Teratasi

Tidak teratasi

Teratasi

Tidak teratasi

T

Tidak teratasi

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

1, meng:

am sistem/

ingan org

b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.

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

i, potensi kerugian material, dan lain-lain.




LEMBAR OBSERVASI PENGADUAN SP4ANLAPOR
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN

BULAN APRIL TAHUN 2025
HUMAS
'VARIABEL
DEF | 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) di 1x 24 jam. Kriteria: dengan polisi, kematian, / potensi kerugian material, dan lain-lain.
b. Grading Kuning (Tinggi) dan 3 harl. Kriterla: dengan media, potensi kerugian In material, dan lain-lain.
Grading Hijau (Rendah) dif dan

7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial

Kritevia Inkdusi :

Semua komplain {lisan, tertulis, dan media massa)
Kriterla Ekslus! :
Tidak ada

F_[V/DX100% _

G ING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU
NOJl| HARVTANGGAL UNIT KOMPLAIN Toratas| Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi

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) di i dan di j k | 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhub dengan polisi, p jilan, kematian, mengancam sistem/kelangsungan organisasi, potensi kerugian material, dan lain-lain.
b. Grading Kuning (Tinggi) di i dan ditir juti 3 hari. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pernberitaan media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.
C. Grading Hljau ( | dan di { k

j | 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti balk material maupun immaterial

PJ. HUMAS R§JUD BENGKALIS

SYAHRI HAN, 8.8o0s
NIPPPK. 198805022024211026



LEMBAR OBSERVASI PENGADUAN SP4NLAPOR
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN

BULAN MEI TAHUN 2025

HUMAS
VARIABEL
DEF |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 stem/| gan org 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 _s material, dan _m.._._m_:
Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial

N_|Jumlah komplain yang ditanggapi dan ditindaklanjuti sesuai waktu yang ditetapkan berdasarkan grading

D [Jumlah komplain yang disurvei

T [>80%

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

Kriteria Ekslusi :
Tidak ada
F |N/D X100%
S |Total I, iF =Y S o R : 3 N s B e D ey e L T iy i
P |Semua Unit Pelay
[ _GRADINGMERAH | GRADING KUNING GRADING HIJAU
NGO RARVTANGON. el KOMPEAIN Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi

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

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

PJ. HUMAS RSUD BENGKALIS




LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)
BULAN JUNI TAHUN 2025
HUMAS

VARIABEL

DEF |1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapi keluhan tertulis, lisan atau melalul media masa melalui tah identifikasi, 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, k i sistem/| potensi gl at
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: c gb dengan pemb media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.

|Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan i 7 hari. tidak uglan berarti balk material maupun immaterial

al, dan lain-lai

D= DENOMINATOR
Jumiah yang ditanggapi dan sesual waktu yang ditetapkan b grading N= NUMERATOR
D= DENOMINATOR

D [Jumlah yang disurvei

> 80% T= TARGET
Kriterla Inklusi : K= KRITERIA
Semua komplain (lisan, tertulis, dan media massa)
Kriterla Ekslusl :

Tidak ada
F_|N/D X100%

P _[Semua Unit y

-

GRADING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU

NO | HARITANGGAL UNIT KOMPLAIN
T i Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi

1 [JUNI - NIHIL

TOTAL AR e, .f,..o
; ; - ) 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. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.
C. Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial

/ PJ H

&

..\h.‘.
HAN, 5. Sos
NIP; 198805022024211026
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LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)
BULAN JULI TAHUN 2025

HUMAS
VARIABEL
DEF | 1. Kecepatan h rentang waktu keluhan tertulls, lisan atau melalul media masa melalul tahapan identifikesi, penetapan grading risiko, analisa hingga tindak lanjutnya.
2. Grading risiko komplain dan standar waktu tanggap komplain:
2. Grading Merah (Ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, kematian, isas, potensi kerugian material, dan lain-lain.
b. Grading gei) ditanggapi ds 3 harl. madia, potensi kerugian in material, dan lain-lain.

Grading Hijau (Rendah) ditanggepl dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriterla: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun Immaterial

D=

D=

S= SAMPEL
F= FORMULA

T= TARGET
K= KRITERIA

RETE 2T S fi R T T e s e eI &
Semua Unit Pelayanan
ARVTANGGA GRADING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU
NO | AN L bl KoMeLAN Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi
1

JUM'AT/ 18-07-2025 UNIT Izin untuk memberi tahu, padahai saya
PENGADUAN |sudah sampai di RS kemudian saya
mengambil surat rujukan baru , tapi
setelah sampal di RS saya sudah

| mengikuti antrlan menggunakan jkn tetap
di lolak alasannya tidak sesual tanggal
tapi padahal bisa di antrian jknnya , rumah
saya jauh lbu saya lemas dan demam .
Mohon di tindaklanjuti

UNIT Jadi gini pak, kemaren kan saya kerumah
PENGADUAN |sakit dapat antrian 35 jedi udah hampir
jam 1 saya gak dipanggil®, kebstulan saya
ada keperluan kampus jadi pulang aja
gak lapor. Terus tadi saya datang lagl
ternyata udah dibikin resep obat sama
tanggal kontrol nya, jadi saya bilang saya
harus cek labor,lepas tu disuruh bapak
yang didepan tu ke Jabor, saya cek lah
labor, dah cek kembali lagi kekasir
penyakit dalam. saya nanya hasilnya pak,
terus kata dia kamu ni kek mana lah dek,
mana bisa lagl kamu cek. Habls tu saya
bilang terus hasilnya gimana buk, mana
bisa lagl tunggu bulan depan, terus ada
yang bilang kaleu mau tunggu® aje. Saya
mau tunggu sampal kapan? Sedangkan
bulan kemaren saya cek hari selasa
keluar rabu

N

SELASA/ 20-07-2025

TOTAL

1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah rentang wakiu 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, kematian, cam sistem, potensi keruglan material, dan laln-lain.

b. Grading Kuning (Tinggi) di dan diti i imal 3 hari. Kriteria: 9 dengan ps i media, vot,.i Keruglan sg. dan lain-lain.
C. Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial \

PJ: HUMAS RSUD BENGKALIS

P= PENANGGUNG JAWAB



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

BULAN AGUSTUS TAHUN 2025
HUMAS
VARIABEL
DEF |1. waktu tanggap adalah rentang waktu Rumah Sakit dalam menanggapi keluhan tertulis, lisan atau melalui media masa melalul tahapan identifikasi, penetapan grading risiko, analisa hingga tindak lanjutnya.
2. Grading rislko komplain dan standar waktu tanggap komplain:
a. Grading Merah ( ) dan 1 x 24 Jam. Kriteria: g dengan polisi, d istem/| potensi rial, dan lain-lain.
b. Grading Kuning :_:nn: ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriterla: dengan p: media, potensi in dan lain-lain.
g Hijau dan k 1 7 harl. Kriterla: tidak =.a=_=.v==i= keruglan berarti balk material maupun immaterial
D= DENOMINATOR $= SAMPEL
|_N_|Jumiah komplain yang dital dan ditindaklanjuti sesual waktu yang berdasarkan gradin, N= NUMERATOR  F= FORMULA
D _{Jumlah k yang disurvei D= DENOMINATOR S= SAMPEL
[T [>80% T= TARGET P= PENANGGUNG JAWAB
Kriteria Inklusi : K= KRITERIA
X Semua komplain (lisan, tertulis, dan media massa)
Kriteria Ekslusi :
Tidak ada

GRADING MERAH GRADING KUNING ms_zn HIJAU
NO HARUTANGGAL RUANGAN KOMPLAIN Teratasi Tidak teratasi Ti Tidak T Tidak teratasi

1 |SABTU, 02/08/2025 JASMIN AC DIRUANGAN RAWAT INAP 303

BOCOR 1
2 |SENIN, 18/08/2025 JASMIN WASTAFEL BOCOR DAN LAMPU ]

KAMAR 307 MATI
3_|SENIN, 25/08 2025 JASMIN PLAFON BOCOR 1

0 0 { 0 & i 0
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. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi rm_.coas in-material, dan lain-lain.

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

RSYD BENGKALIS

NIPPPK. 198805022024211026



LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)
BULAN SEPTEMBER TAHUN 2025
HUMAS

DEF [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:

3. Grading Merah (| ) dan 1 x 24 jam. Kriteria: cenderung berhubungan dengan polisi, [k potensi kerugian material, dan lain-
lain.

b. Grading Kuning (Tinggi) dan 3 hari. Kriteria: dengan p media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.

Grading Hijau dan 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial

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

|_D_[lumlah in disurvel D= S$= SAMPEL
T_|>80% T= TARGET P= PENANGGUNG JAWAB
Kriteria Inklusi : K= KRITERIA
K Semua komplain (lisan, tertulis, dan media massa)
Kriteria Ekslusi :
Tidak ada

GRADING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU
NOf HARUTANGGAL K inkanini KOMPLAIN Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi

1 |RABU, 3/09/2024 MAWAR AC RUANGAN 1

BANGSAL BOCOR
2 |KAMIS, 4/08/2024 MAWAR BLOWER RUSAK 1

DAN LAMPU MATI|
3 |SENIN, 15/08/2024 MAWAR AC NYA TIDAK

DINGIN 1
4 |SELASA, 2/09/2024 JASMIN WASTAFEL

RUANGAN AIRNYA 1

TIDAK JALAN
5 |SABTU, 7/09/2024 JASMIN AC KAMAR 1

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

WASTAFEL TIDAK 1

DAPAT DIGUNAKAN
8 |SABTU, 20/09/2024 DAHLIA KOMPRESOR RUSAK 1

0 0 0
oy LA

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:

3. Grading Merah (Ekstrim) di i dan di i 1 x 24 jam. Kriteria: cend g berhub dengan polisi, i kematian, sister <, 3 potensi kerugian
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi kerugian in ‘material; aoa _ns\_ms
C. Grading Hijau h) di dan ditindaklanj 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial — \




LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)
BULAN OKTOBER TAHUN 2025
HUMAS

VARIABEL
DEF

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

a. Grading Merah (Ekstrim) ditanggapi dan dit k 11 x 24 jam. cend g berhub dengan polisi, pengadilan, k istem/kel;
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: | g b dengan
Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan diti { ksimal 7 hari. tidak bulkan k

media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.
gian berarti baik material maupun immaterial

sistem/ g potensi kerugi ial, dan lain-lain.

Jumlah komplain yang ditanggapi dan di i sesuai waktu yang di berd. k

o

P grading
Jumlah komplain yang disurvei

-

> 80%

Kriteria Inklusi :

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

F_[N/D X100%
S _|Totalsa

P _|Semua Unit Pel — - 3

20| HARITANGGAL RUANGAN KOMPLEN GRADING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU

Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi

J

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.

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

PJ H/MAS RSUD wSMOEEm
| e

\Z.

NIE. umuomomnsa&

e 5

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



LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)
BULAN NOVEMBER TAHUN 2025
HUMAS

DEF |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 rislko komplain dan standar waktu tanggap komplain:

a. Grading Merah (Ekstrim) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 1 x 24 jam. Kriterla: cenderung berhubungan dengan polisi, di Istem/ potensi kerugian material, dan lain-
lain.

b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 harl. Kriteria: cenderung dengan by media, potensl kerugian in material, dan lain-lain.

| Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak ugian berarti balk p

Jumiah komplain
Jumiah komplain
> B0%

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

Tidak ada

F_|N/D X100%

GRADING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU
NO| HARUTANGGAL | RUANGAN HOMPEAIN Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi

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, gadilan, k am sistem/kelangsungan organisasi, potensi 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.
c. Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterigl

z:mﬂz. waom&uonﬁ 11026
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LEMBAR OBSERVASI
INDIKATOR MUTU RUMAH SAKIT UMUM DAERAH BENGKALIS
KECEPATAN WAKTU TANGGAP KOMPLAIN (INM 12)
BULAN DESEMBER TAHUN 2025

HUMAS
VARIABEL
DEF |1. Kecepatan waktu tanggap komplain adalah g waktu R h Sakit dalam menanggapi keluhan tertulis, lisan atau melalui media masa melalui tahapan identifikasi, p pan grading risiko, lisa 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, g istem/kel. i, p i kerugian material, dan lain-lain.
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: cend berhub d pemberitaan media, potensi kerugian in material, dan lain-lain.

Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 harl. Kriteria: tidak :5:.5..:__6: kerugian berarti baik material maupun immaterial

o hord

Jumlah komplain yang ditanggapi dan ditindaklanjuti sesuai waktu yang ditetap kan grading
Jumlah k lain yang disurvei

> 80%

Kriteria Inklusi :

Semua komplain (lisan, tertulis, dan media massa)

Kriteria Ekslusi :

Tidak ada

F_|N/D X100%
Total sampel _ 5 SRR g PRI T

-|0|Z

w

P |Semua Unit P

GRADING MERAH GRADING KUNING GRADING HIJAU
ne PLACUPYRI ML TEORESE KOMPLAIN Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi Teratasi Tidak teratasi |

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 lair
b. Grading Kuning (Tinggi) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 3 hari. Kriteria: cenderung berhubungan dengan pemberitaan media, potensi kerugian 5 _..._m»o:m_ dan lain-lain.
¢. Grading Hijau (Rendah) ditanggapi dan ditindaklanjuti maksimal 7 hari. Kriteria: tidak menimbulkan kerugian berarti baik material maupun immaterial &
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