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Rumah Sakit Umum Daerah
dr. Gunawan Mangunkusumo
Kabupaten Semarang




LAPORAN KELUHAN PASIEN RSUD dr. GUNAWAN MANGUNKUSUMO
PERIODE OKTOBER - DESEMBER 2025
PENDAHULUAN

Keterbukaan informasi publik dan reformasi birokrasi merupakan bagian dari
upaya mewujudkan tata kelola pemerintahan yang bersih (clean government) dan baik
(good governance), yang secara langsung berdampak positif terhadap peningkatan
reputasi RSUD dr. Gunawan Mangunkusumo. Sebagai Badan Publik, RSUD dr.
Gunawan Mangunkusumo terus berkomitmen untuk meningkatkan kualitas pelayanan

kepada masyarakat secara berkesinambungan.

Keterbukaan informasi publik menjadi sarana penting dalam mengoptimalkan
pengawasan publik terhadap penyelenggaraan layanan rumah sakit, sekaligus
menciptakan akuntabilitas yang lebih tinggi. Dalam upaya menyesuaikan diri dengan
dinamika pelayanan kesehatan, rumah sakit senantiasa berinovasi untuk

meningkatkan mutu pelayanan dan kepuasan pasien.

Salah satu bentuk implementasi nyata dari prinsip keterbukaan informasi
publik dan peningkatan kualitas pelayanan adalah melalui strategi penanganan
keluhan masyarakat secara terpadu. RSUD dr. Gunawan Mangunkusumo
menyediakan berbagai kanal pengaduan untuk memudahkan masyarakat
menyampaikan aspirasi, keluhan, maupun saran perbaikan layanan. Kanal-kanal
tersebut antara lain: E-Pengaduan, LaporGub, Google Review, Kessan, Kotak

Saran, WhatsApp/SMS, serta pengaduan langsung secara lisan maupun tertulis.

Pada laporan ini, kami menyajikan data dan informasi terkait penanganan
keluhan pasien yang diterima melalui berbagai kanal tersebut, sebagai wujud
komitmen rumah sakit dalam merespons masukan masyarakat secara cepat, tepat,

terbuka, dan bertanggung jawab.

LAYANAN PENGADUAN
1. Saluran Pengaduan
RSUD dr. Gunawan Mangunkusumo menyediakan beberapa kanal resmi
bagi masyarakat untuk menyampaikan keluhan, saran, maupun aspirasi,
yaitu:
1) Tatap Muka secara Langsung
2) LaporGub/SP4N Lapor



3)
4)
5)
6)
7)

SMS/WhatsApp Center

Google Review/Instagram/TikTok
Kotak Saran

E-Pengaduan

Kessan

2. Mekanisme Penerimaan dan Penanganan Pengaduan

1)

2)

3)

4)

S)

6)
7)

Masyarakat menyampaikan pengaduan melalui salah satu saluran
resmi.

Petugas (tim pengaduan) mencatat setiap pengaduan ke dalam
sistem rekapitulasi.

Pengaduan diberikan respon awal berupa ucapan terima kasih dalam
waktu maksimal 24 jam.

Laporan diteruskan ke wunit kerja terkait melalui Kepala
Bidang/Bagian/Instalasi.

Unit kerja menindaklanjuti sesuai SOP.

Status penyelesaian dicatat.

Hasil tindak lanjut dilaporkan kembali.

3. Alur Proses Pengaduan
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. MONITORING DAN EVALUASI
1. Pengaduan Berdasarkan Bulan
Rekapitulasi bulanan ini bertujuan untuk menganalisis tren temporal
jumlah pengaduan dari waktu ke waktu. Melalui data ini, kita dapat
mengidentifikasi bulan-bulan tertentu yang secara signifikan mengalami
peningkatan (lonjakan) atau penurunan dalam volume pengaduan.
Pada Oktober — Desember tahun 2025, berikut rekapitulasi

pengaduan berdasarkan bulan :

sl OKTOBER

No.| : SMS/WhatsApp Kotak|  E-

- |  |Review|Langsung Center LaporGub|Saran|Pengaduan|Kessan|Jumlah
1|Dokter 0 0 0 0 0 1 1 2
2|Perawat 1 0 0 0 0 0 0 1
3|Bidan 0 0 0 0 0 0 0 0
4|Farmasi 0 0 0 0 0 0 0 0
5|PPA Lain 0 0 0 0 0 0 0 0

Staf Non
Klinis
(Sarana,
TPPRI,
TPPRJ,
Administrasi,
Security,
6|Kassa) 0 0 0 0 0 0 2 2




NOVEMBER

|Google SMS/WhatsApp Kotak E-
i ~ |Review|Langsung Center LaporGub|Saran|Pengaduan|Kessan|Jumlah
1|Dokter 0 0 0 0 3 3
2|Perawat
3|Bidan
4|Farmasi
PPA Lain
(Giazi,
Laborat,
5|Radiologi) 1 0 0 0 0 0 1 2
Staf Non
Klinis
(Sarana,
TPPRI,
TPPRJ,
Administrasi,
Security,

6|Kassa) 0 0 0 0 0 0 1 1
Total 2 0 0 0 0 0 5 -

o|o

ojlo|Oo|O
olo|lo|o

0 0 0
0 0 0
0 0 0

-
o|lo|o
- O

DESEMBER

SMS/WhatsApp Kotak E-
Sosial |Langsung Center LaporGub | Saran| Pengaduan | Kessan | Jumlah

Do.kier ] 1 0 0 0 0 0

Perawat

Farmasi
PPA Lain

Staf Non
Klinis
(Sarana,
TPPRI,
TPPRJ,
Administr
asi,
Security,
6|Kassa) 3 0 0 0 0 0 2 5

Total 4 0 0 0 0 0 » [

o

o | 5w o] - FEEEEE——

0
Bidan 0
0
0

o|lo|o|O
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oo
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o
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2. Pengaduan Berdasarkan Kategori

Pengaduan masyarakat yang diterima rumah sakit dikelompokkan
berdasarkan jenis layanan untuk memudahkan analisis dan penentuan
prioritas perbaikan. Kategori ini mencakup pelayanan medis, penunjang,
maupun administrasi. Dengan pemetaan ini, dapat diketahui area mana yang
paling banyak mendapat perhatian atau keluhan dari masyarakat.

Pada Oktober — Desember tahun 2025, berikut rekapitulasi

pengaduan masyarakat berdasarkan kategori :

No. | KategoriAduan Jumlah
1. Dokter i
2 | Perawat 1
3 | Bidan 0
4 | Farmasi 1
5| PPA Lain 2

Staf Non Klinis (Sarana,
TPPRI, TPPRJ,
Administrasi, Security,
6 | Kassa) 8
Total 19

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa selama Oktober —
Desember tahun 2025 terdapat 19 aduan masyarakat dengan kategori paling
banyak berada pada aduan yang ditujukan kepada dokter dan staf non klinis
(sarana, TPPRI, TPPRJ, Administrasi, Security dan Kassa).

. Pengaduan Berdasarkan Saluran

Rumah sakit menyediakan berbagai saluran resmi untuk menampung
aspirasi masyarakat mulai dari kanal digital hingga mekanisme tatap muka.
Analisis terhadap saluran pengaduan ini penting untuk mengetahui
kecenderungan masyarakat dalam menyampaikan keluhan sekaligus
mengevaluasi efektivitas media komunikasi yang tersedia.

Pada Oktober — Desember tahun 2025, berikut rekapitulasi

pengaduan masyarakat berdasarkan saluran :



Jumlah

1 | Review/Instagram/TikTok 7
2 | Langsung 0
3 | SMS/WhatsApp Center 0
4 | LaporGub 0
5 | Kotak Saran 0
8 | E-Pengaduan 1
7 | Kessan 11

Total 19

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa selama Oktober —
Desember tahun 2025, saluran yang paling banyak digunakan yaitu Kessan
JKN sebanyak 11 aduan masyarakat. Sementara itu, e-Pengaduan hanya

terdapat 1 aduan masyarakat yang masuk.

4. Pengaduan Berdasarkan Grading
Setiap pengaduan yang diterima kemudian dipilah berdasarkan
tingkat keparahan atau grading. Pengelompokan ini membantu rumah sakit
dalam menentukan prioritas tindak lanjut, sehingga pengaduan yang
berdampak besar dapat segera direspons dan diselesaikan sesuai standar
pelayanan.
Pada Juli-September tahun 2025, berikut rekapitulasi pengaduan

masyarakat berdasarkan grading :

Oktober November Desember

o|lo|o v
~N|lo|l-|o
N|lo|o|~

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa selama Oktober —
Desember tahun 2025, tingkat keparahan atau grading paling banyak berada

di level warna Hijau.



5.

Pengaduan Berdasarkan Tindaklanjut

Tindak lanjut terhadap pengaduan yang diterima dilakukan dengan
memberikan respon awal berupa ucapan terima kasih kepada pelapor atas
partisipasinya dalam menyampaikan keluhan. Setiap pengaduan yang
masuk wajib mendapatkan tanggapan dalam wakiu paling lambat 24 jam
setelah diterima. Aspirasi atau keluhan yang disampaikan kemudian
diteruskan ke unit kerja terkait melalui Kepala Bidang, Bagian, Instalasi, atau
Unit yang bertanggung jawab untuk ditindaklanjuti sesuai prosedur yang
berlaku. Selama periode laporan, status penyelesaian pengaduan
masyarakat dapat dilihat pada tabel berikut :

No.|

Oktober 5

November 7

Desember 7

olo o|o|

Total 19

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa selama Oktober —
Desember tahun 2025, sebagian besar pengaduan masyarakat sudah
ditindaklanjuti.

IV. KESIMPULAN
Berdasarkan data di atas, dapat disimpulkan sebagai berikut :

1)

2)

3)

4)

Jumlah pengaduan pada triwulan IV terdapat 19 aduan, artinya mengalami
penurunan dari Triwulan Ill.

Pengaduan paling banyak ditujukan kepada dokter dan staf non klinis, yang
menandakan perlunya perhatian lebih terhadap aspek komunikasi dan
admninstrasi pelayanan.

Kanal digital (Kessan JKN dan Google Review/Instagram/TikTok) menjadi
pilihan utama masyarakat dalam menyampaikan pengaduan, sehingga perlu
terus dioptimalkan.

Tidak ada pengaduan berat (merah) pada periode ini, dan semua aduan telah
ditindaklanjuti, yang mencerminkan kinerja responsif tim pengelola
pengaduan.




V. REKOMENDASI
1. Peningkatan Kualitas Pelayanan Dokter dan Staf Non Klinis
e Melakukan pelatihan komunikasi efektif bagi tenaga medis dan non-
medis.
e Evaluasi sistem administrasi dan pelayanan penunjang agar lebih
cepat dan ramah pasien.
2. Optimalisasi Saluran Digital
e« Memperkuat pengelolaan Kessan JKN dan media sosial sebagai
kanal pengaduan utama.
« Menambahkan fitur monitoring real-time agar pengaduan bisa segera
ditindaklanjuti.
3. Diversifikasi Saluran Pengaduan
« Mendorong masyarakat untuk juga memanfaatkan kotak saran,
hotline, dan E-pengaduan agar distribusi kanal lebih seimbang.
e Melakukan sosialisasi rutin terkait semua kanal resmi pengaduan.
4. Monitoring dan Evaluasi Berkala
e Membuat laporan pengaduan triwulanan sebagai bahan evaluasi
manajemen.
e Mengintegrasikan hasil pengaduan dengan program peningkatan

mutu rumah sakit.

Ambarawa, 05 Januari 2026
~Direktur-.._

dr. HAST! WULANDARI. M.K.M
‘Pembina Tingkat | / Vb
NIP. 197005312002122001
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KABUPATEN SEMARANG
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DHARMOTTAMA SATYA PRAJA

Pengaduan Masyarakat melalui Media Sosial (Google Review)

PEMERINTAH KABUPATEN SEMARANG
DINAS KESEHATAN

RSUD dr. GUNAWAN MANGUNKUSUMO

JI. Kartini No. 101 Ambarawa 50611 Telp.(0298) 591020 Fax. (0298) 591866

email : ambarawa_rsud@yahoo.co.id website : rsudambarawa.semarangkab.go.id

LAPORAN TINDAK LANJUT

A. Identitas Laporan

e Tanggal Pengaduan : 30 Desember 2025

e Media Pengaduan : Google Review

¢ Nama Pelapor : Fina Rahma

e Unit/Bagian Terkait . Staf Non Klinis (Security)

B. Uraian Pengaduan

O]

4 hari yang laly  BARU

Alhamdulillah tadinya sudah saya bintang 5, untuk pelayanan perawatan, dokter , ruang bagi
kami masyarakat miskin, Alhamdulillah batk

Tapi saat kami pulang dgn hati yg senang Krn sudah sembuh.. . Eh security pos keluar

masuk pengunjung, pada tgl 30 Desember 2025 pukul +- 17.25 perkataan yg kurang sopan
bagt kami yg baru saja di rawat,

Kron

ologi

Saat

njemputan seperti biasa kami melihat mobil di undurkan Krn sa

demikian, mkn ini salah ya tapi kami saat itu tidak di tegur, }

J menurut kami Denar, dar

saat itu kebetulan saya di minta perawat untuk ngasih & rcode di ruang

perawat, mau gak mau harus naik, setelah sele ity langsung menayakan

terkait mobil, la saya ya gak tau la saat masuk aja gak ri aba aba bahkan di biarin

begitu saja apakah saya salah satu tidak, tapi saya di s salahkan, dan ya mkn memang

salah tapi Krn tidak tau kami pun minta maaf dan terima kasih, dan baru masuk mobil eh
scurity yg jaga tadi masih ngomel lagi, padahal kami sudah minta maaf

Kami yg baru di rawat hati terasa sakit, ya mkn Krn rakyat jelata

Saran saja mkn lebih mengedepankan, 35S untuk pengunjung

Dan support sehat untuk yg sembuh dr sakit

Mchon maaf hanya sekedar menggerutu atas pelayanan

A
RSGM
-

Y




C. Tindak Lanjut
Menindaklanjuti hal tersebut, tim pengaduan telah melakukan hal-hal sebagai
berikut :

e Meminta maaf kepada pasien dan keluarganya atas ketidaknyamanan yang
dialami.

¢ Membalas aduan di Google Review dan melacak identitas pasien.

e Melakukan evaluasi kedisiplinan terhadap security yang bertugas.

e Evaluasi bersama dengan Kepala Bagian Tata Usaha, Ketua Tim Pengaduan
dan SPV Security.

D. Hasil Tindak Lanjut
» Status : Selesai ditangani
e Uraian Hasil :
1) Meminta maaf kepada pasien dan keluarganya atas ketidaknyamanan
yang dialami.
2) Memberikan sanksi kedisiplinan terhadap security yang bertugas.
E. Penutup

Demikian laporan tindak lanjut pengaduan masyarakat ini dibuat dengan

sebenarnya untuk dapat digunakan sebagaimana mestinya.

Ambarawa, 02 Januari 2026
Ketua Tim Pengaduan Masyarakat

Sudrisman, S.Kep.Ns
NIP. 19830729200902 1 002




DOKUMENTASI

Telah dilakukan koordinasi antara Ketua

Tim Pengaduan, Kepala Bagian Tata
Usaha dan SPV Security.




ABUPATEN SEMARANG PEMERINTAH KABUPATEN SEMARANG
, DINAS KESEHATAN

RSUD dr. GUNAWAN MANGUNKUSUMO

JI. Kartini No. 101 Ambarawa 50611 Telp.(0298) 591020 Fax. (0298) 591866

email : ambarawa_rsud@yahoo.co.id website : rsudambarawa.semarangkab.go.id

IARMOTTAMA SATYA PRAJA.

LAPORAN TINDAK LANJUT
Pengaduan Masyarakat melalui Media Sosial (Google Review)

A. Identitas Laporan

e Tanggal Pengaduan : 26 November 2025

e Media Pengaduan : Google Review

e Nama Pelapor : Rahmadika Fitriana Putri
e Unit/Bagian Terkait : Dokter

B. Uraian Pengaduan

irma gussanty
R ey fatn @
0 ulasan * 1 foto

6 hariyang lalu  BARU

pas masuk sudah saya infokan ke dokter dan perawat tentang yg saya alami dan riwayat
penyakit serupa. tapi tidak ada tindakan apapun, cuma infus RL dan terapi obat injeksi
ondansentron dan omeprazole

padahal sebelumnya saya dirawat di RS Premier Jatinegara dengan keluhan penyakit yang
sama dilakukan tindakan usg abdomen & cek lab sampai 4x

tapi selama saya ranap 4D3N di rs ambarawa hanya usg abdomen pun setelah suami saya
ngotot ke dokter. anehnya saya ngga pernah diambil darah sekalipun kok bisa keluar hasil
lab nya@

selain itu klaim obat & bmhp tidak sesuai dengan jumlah yg saya pakai

semoga bapak/ibu tenaga kesehatan & tenaga medis memperbaiki pelayanan pada pasien,
karena siapa toh pasien yang pengen sakit? tidak ada pasien yang memilih sakit

tapi bapak/ibu tenaga kesehatan & tenaga medis memilih profesi tsb, jadi lakukan sepenuh
hati dan sedetail mungkin demi kesembuhan pasien



C. Tindak Lanjut

Pasien dirawat pada tanggal 22 November 2025 sampai dengan 25 November
2025 di Ruang Wijaya Kusuma. Pada tanggal 26 November 2025, pasien memberikan
krittk dan saran melalui Google Review dan sudah dibalas oleh petugas dengan
menyantumkan nomor WA Pengaduan untuk tindaklanjut.

Selanjutnya, pada Selasa, tanggal 2 Desember 2025, Ketua Tim Pengaduan dan
Kepala Bidang Pelayanan dan Penunjang Medik berkunjung ke rumah pasien atas nama
Rahmadika Fitriana Putri yang berada di Temenggungan RT 2 RW 3 Panjang,
Ambarawa. Pada pertemuan tersebut hal yang dipermasalahkan oleh pasien yaitu :

1. Pasien merasa tidak pernah diambil darah di IGD
2. Pasien tidak merasa ada izin untuk pengambilan darah.
3. Pasien merasa aneh karena muncul hasil laboratorium.
Menindaklanjuti hal tersebut, tim pengaduan telah melakukan hal-hal sebagai
berikut :
¢ Meminta maaf kepada pasien dan keluarganya atas ketidaknyamanan yang
dialami.
e Memberikan penjelasan mengenai pengambilan darah yang dilakukan petugas di

IGD dan hasil laboratorium yang muncul.

e Pasien akan mendapatkan kompensasi berupa kemudahan akses pelayanan

saat kontrol ke rumah sakit.

D. Hasil Tindak Lanjut

e Status : Selesai ditangani
e Uraian Hasil :
1) Meminta maaf kepada pasien dan keluarganya atas ketidaknyamanan yang
dialami.
2) Memberikan penjelasan mengenai pengambilan darah yang dilakukan

petugas di IGD dan hasil laboratorium yang muncul.



3) Pasien akan mendapatkan kompensasi berupa kemudahan akses
pelayanan saat kontrol ke rumah sakit.

E. Penutup
Demikian laporan tindak lanjut pengaduan masyarakat ini dibuat dengan
sebenarnya untuk dapat digunakan sebagaimana mestinya.
Ambarawa, 02 Desember 2025

Ketua Pengaduan Masyarakat

4

Sudrisman, S.Kep.Ns
NIP. 19830729200902 1 002




