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PENGERTIAN | Customer service dan handling complaint adalah petugas
pelayanan yang memberikan informasi lavanan rumah sakit
secara tatap muka serta menjawab kntik dan saran vang
disampaikan oleh pelanggan Lavanan im pun memiliki tujuan
untuk menenma keluhan kemudian melakukan koordinasi

kepada unit terkait untuk menemukan solust yang dibutuhkan

TUJUAN 1 Menerima dan menjawab pertanyaan mengenai informasi
pelayanan, operasional dan produk-produk dan RSUD
Cimacan.

2. Scbagai penyedia layanan penenma pengaduan untuk
pasien dan atau keluarga pasien yang menenma layanan
rumah sakit

| 3. Menanggapi dan menemukan pemecahan masalah atas

| aduan yang disampaikan

l4_ Mendukung proses peningkatan dan perbaikan layanan

' rumah sakit

} . Tercapainya kepuasan pasien maupun keluarga pasien .
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~ Standar Pelayanan

PROSEDUR 1 Petugas Customer Service l;c?pcr&.él_dl_shll'l pdgT jam |
(07.30-14 00 WIB) dan shift middle (11 00-17.00 WIB)

2. Melayani pasien atau keluarga pasicn yang datang ke
loket customer service

3 Pasien merasa puas atau tidak puas terhadap jawaban
yang di berikan oleh customer service |

i 4 Apabila pasien udak puas dengan jawaban dan petugas

. customer service. maka petugas customer service

| berkordinasi dengan tim pengaduan

| 5. Pasien mengisi formuhr yang di sediakan oleh petugas |
customer untuk bukti dan arsip laporan petugas
customer service

6. Membalas pertanyaan atau aduan lewat media social dan |
whatsapp.

7. Merekap aduan langsung, media soctal dan Whatsapp

8. Membuat laporan harian, mingguan , bulanan,

9. Untuk Laporan hanan, softkopr setiap han dilaporkan

kepada direktur melalu grup di whatsapp

Seluruh kegiatan di dokumentasikan oleh petugas operator
dan di kordinasikan dengan mutu Rumah Sakit Umum
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UNIT TERKAIT | 1. Seluruh Unit dan Instalasi
| 2. Tim Pengelola Layanan Pengaduan




