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Palayanan Pukesmas

Mohon bantuan ibu saya sudah 4 bulan sakit rawatjalan di pukesmas krian dan tiap priksa kita minta rujukan
ke dokter spesialis tidak bisa alasan dokter nya belum ketemu sakit nya dan di beri obat yg lebih bagus padahal
sudah 8x saya priksakan ibu saya d pukesmas dan obat nya tidak ada efeknya jadi akhirnya saya kontrol kan ke
dokter praktek dengan biaya sendiri apa karena qt pake bpjs jadi susah dapat rujukan dokter spesialis
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TAHUN 2021
KATA PENGANTAR

Puji syukur kita panjatkan kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa  yang telah melimpahkan berkat dan rahmat-Nya sehingga penyusunan Laporan Penanganan Pengaduan Pelayanan Kesehatan  UPT Puskesmas Krian Kabupaten Sidoarjo  dapat terselesaikan. Keberadaan Laporan ini bagi UPT Puskesmas Krian sangat penting sekali karena akan memberikan masukan  terhadap seluruh gerak langkah yang terkait dengan Penanganan Keluhan dan Peningkatan Kepuasan Masyarakat di UPT Puskesmas Krian.

Laporan ini juga merupakan sebuah persyaratan yang sangat penting bagi Peningkatan Pelayanan UPT Puskesmas Krian sebagai sebuah Puskesmas dengan menjalankan sistem Puskesmas akreditasi. Secara umum ruang lingkup Laporan  ini meliputi data/bukti keluhan,analisis pembahasan,rencana tindak lanjut dan evaluasi tindak lanjut.

 Penyusunan Laporan ini diharapkan dapat menjadi bukti adanya penanganan keluhan masyarakat terhadap UPT Puskesmas Krian. 
Sidoarjo, Januari 2021
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Undang-undang No. 36 tahun 2009 mengamanatkan bahwa pemerintah harus menyediakan pelayanan kesehatan yang bermutu, aman, efisien, terjangkau dan merata. Sebagai unit pelaksana tehnis Dinas Kesehatan (UPT). Puskesmas dengan kegiatan Upaya Kesehatan Masyarakatnya menyebabkan Puskesmas mempunyai peran penting dalam meningkatkan daya ungkit yang besar dalam pembangunan kesehatan di Indonesia karena Puskesmas merupakan ujung tombak pembangunan kesehatan. 

Salah satu bentuk upaya kesehatan yang maksimal dan serta melihat kualitas yang diperoleh dalam pelayanan kesehatan masyarakat, maka perlu adanya tanggapan dari masyarakat itu sendiri sebagai pengguna layanan kesehatan. Dimana dalam masyarakat pengguna layanan di wilayah Puskesmas Krian masih ditemukan keluhan-keluhan yang merasa tidak puas dengan pelayanan kesehatan ditandai dengan komentar / laporan melalui buku keluhan pelanggan, kotak saran, lembar kuesioner dan social media. 

Untuk mengetahui gambaran tentang kondisi pelayanan kesehatan yang dirasakan oleh masyarakat, maka Puskesmas Krian membuat suatu sarana penyampaian keluhan,saran, dan kritik yang dapat diakses langsung oleh masyarakat pengguna pelayanan kesehatan di Puskesmas.
B. Tujuan

1. Tujuan Umum:

Untuk menentukan arah kebijakan dalam membuat rencana kerja tahunan yaitu menentukan RUK, RPK, dan PoA di Puskesmas Krian Kabupaten Sidoarjo, dan menanggulangi semua permasalahan yang ada dalam pelayanan kesehatan di Puskesmas
2. Tujuan Khusus:

a. Untuk memperoleh gambaran kepuasan pelayanan kepada pengguna layanan

b. Menemukan permasalahan yang ada dalam pelayanan kesehatan di masyarakat

c. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing masing unsur dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan di masyarakat;

d. Diketahui kinerja pelayanan yang telah dilaksanakan oleh Puskesmas Krian ;

e. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya yang perlu dilakukan;

BAB II

IDENTIFIKASI KELUHAN
A. MEDIA
 Identifikasi keluhan pelanggan di Puskesmas Krian Kabupaten Sidoarjo didapatkan dari media elektronik ( portal dinas kesehatan Kabupaten Sidoarjo) yang kemudian diteruskan oleh pihak Dinas Kesehatan Sidoarjo kepada UPT Puskesmas Krian untuk segera ditanggapi/ditindak lanjuti.
B. DATA / BUKTI KELUHAN

Pelanggan menyampaikan keluhan sehubungan dengan kurangnya informasi mengenai system rujukan BPJS di UPT Puskesmas Krian sehingga menimbulkan salah paham dan salah komunikasi antara pasien dengan petugas, dimana menurut masyarakat bahwa Puskesmas Krian tidak bersedia memberikan rujukan ke rumah sakit yang dikehendaki oleh pasien.
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BAB III

ANALISA PEMBAHASAN
Berdasarkan keluhan yang masuk/diterima,dapat dianalisa bahwa dalam hal ini terjadi karena kesalahan pemahaman mengenai system rujukan BPJS yang sifatnya berjenjang dan sesuai kriteria jenis penyakit yang dapat dirujuk. Masyarakat masih banyak yang belum memahami perubahan aturan system perujukan ini, sehingga mereka masih berpikir bahwa untuk mendapatkan pelayanan rujukan bisa sesuai keinginan mereka.

Pihak Puskesmas pun menyadari kekurangan ini,kekurangan dalam hal mensosialisasikan tentang mekanisme rujukan berjenjang bagi peserta BPJS Kesehatan di Sidoarjo.
BAB IV
RENCANA TINDAK LANJUT
Rencana tindak lanjut dari tim penanganan keluhan dan kepuasan pelanggan UPT Puskesmas Krian diantaranya :
1. Mengadakan rapat terbatas untuk membahas tindakan yang akan dilakukan;
2. Memberikan tanggapan atas pengaduan keluhan tersebut untuk dikirimkan ke Dinas kesehatan; 

3. Meningkatkan upaya sosialisasi dalam hal system rujukan BPJS Kesehatan melalui berbagai kegiatan  baik dalam gedung maupun luar gedung.
BAB V

EVALUASI TINDAK LANJUT

Setelah UPT Puskesmas Krian memberikan tanggapan atas pengaduan masyarakat melalui Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo, diharapkan keluarga pasien yang bersangkutan dan masyarakat pada umumnya dapat lebih memahami tentang mekanisme rujukan BPJS Kesehatan sesuai system. Sehingga keluhan tentang masalah yang serupa dapat diminimalisir.
BAB VI

PENUTUP
Dengan semakin meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan termasuk Puskesmas maka pelaksanaan kegiatan Penanganan Keluhan dan Peningkatan Kepuasan Masyarakat sangatlah penting. Salah satu upaya peningkatan mutu adalah dengan membentuk tim-tim yang terkait dengan pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu  dan mengimplementasikannya dengan konsekwen.

Laporan ini merupakan dokumen yang sangat penting yang tidak dapat dipisahkan dari pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu Puskesmas Krian Kabupaten Sidoarjo. 
Puskesmas Krian telah memiliki Manual Mutu yang merupakan panduan dalam pengelolaan proses implementasi Sistem Manajemen Mutu yang memuat juga sasaran mutu yang harus dicapai.
Lampiran : 
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PEMERINTAH KABUPATEN SIDOARIO
DINAS KESEHATAN
UPT PUSKESMAS KRIAN
Jalan Setia Budi No. 7:9, Krian Kode Pos 61262

Telopon. 0318971244, 8985886, 8987763
Email: puskesmasiian @yahoo.co.d Website : puskésmasiaian@sidoariokab.go.d

Sidoarjo, 22 Februari 2021

Kepada
Nomor : 490/46/438.521.132021  Yih  Sdr. Kepala Dinas Kesehatan
Siat  : Segera Kabupaten Sidoarjo
Lampian: - a

Perinal : Tanggapan Pengaduan SIDOARIO

Masyarakat

Puii syukur selalu kita panjatkan kepada Alah SWT yang selalu
melimpahkanrahmat dan hidayahnya bua kia sekalian. Aamin

Dengan hormat kami sampaikan sehubungan dengan adanya
pengaduan masyarakat melalu Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoario dar
Bapak Muchamad Ridi pada tanggal 17 Pebruar 2021. Kami menyampaikan
terima kasi atas laporan Bapak mengenai pelayanan Puskesmas Kian

Pada dasarmya kami memberikan pelayanan pada semua pasien
secara profesional, fanpa membedakan apakah pasien fersebut
menggunakan fasifias BPJS, membayar relrbusi, maupun Jamkesda.
Rujukan bagi pasien diberkan sesuai indkasi perlunya pelayanan dokier
spesias. Beberapa diagnosis penyakit ferenty menjadi ugas FKTP
(Puskesmas) dalam memberikan penaialaksanaan, sehingga tidak dapat
dinjuk ke spesials. Dengan mempertimbangkan hasil pemeriksazn, kami
akan memberkan rujukan pada dokier spesialis tanpa diminta. Mengenai
penyaki iou dari Bapak Muchamad Ridi, kami belum bisa menanggapi di
forum i karena perl data lebih lanjut

Demidan tanggapan yang kami berikan, mohon maaf aias
pelayanan kami apabila kurang memuaskan. Terima kasih atas masukan
yang dierian kepada kami umuk meningkatkan dan memperbaii

pelayanan secara umum di Puskesmas Kiian.
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Mohon dimaklumi dan atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih

KEPALA UPT PUSKESMAS KRIAN

ERSRE Drandatanganisecaa sektonik oeh

dr. TITIK SRI HARSASIH, MM

Pembina
NIP.197505092007012020
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KEPALA UPT PUSKESMAS KRIAN,

dr. TITIK SRI HARSASIH, MM
NIP. 19750509200701020
(bukti keluhan)











