
Alur Menerima dan Menyelesaikan Komplain, Keluhan, Konflik/Beda 

Pendapat Pasien & Keluarga Pasien di RSUD Dr. Moewardi  
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Catatan : 
 Tanda panah merah : penanganan keluhan di luar jam dan hari kerja 
 Tanda panah hitam  : penanganan keluhan pada jam dan hari  kerja 

Pasien / Keluarga 

Pasien   

Masalah Selesai 

Koordinasi dengan bidang/bagian terkait,  
pengadu terkait kemungkinan solusi  

Tindak Lanjut Pengaduan Langsung 
maupun pengaduan melalui telepon 
Hotline Direktur, SMS, Whatsapp 
(085725555333) 
Facebook (RSUD. MOEWARDI) 
Twitter (@rsudmoewardi) 
Email (humas.moewardi@gmail.com) 
Kotak saran, media masa, 
ombudsman dan surat dengan 
melibatkan pengadu 

Umpan balik hasil penyelesaian 
aduan   

Masalah tidak Selesai 

Pendokumentasian 

Pengaduan Tidak 
Langsung 

Ruang Pengaduan 
Langsung / kepala 

ruang 

Pencatatan dan 
Identifikasi masalah 

 

Koordinasi dengan 
bidang/bagian terkait,  

pengadu terkait 
kemungkinan solusi  

Tidak Selesai 

Hukum dan Humas 

Pencatatan dan Identifikasi 
masalah 

Tim Sengketa Medik 
Bidang/Bagian Terkait 

Keputusan 

Selesai Tidak 
Selesai 

Mediasi 

Duty manager/ 
case manager 

Masalah selesai/  
Tidak Selesai 

Lembaga 
Peradilan 

Tidak 
Selesai 

Selesai 

mailto:humas.moewardi@gmail.com

