
 
 
 

“MIS CETAR PE PE” 

(Management Informa.on Sistem yang Cepat, Tanggap dan Responsif 

terhadap Pengaduan Pelanggan) 

 
 
 
 

Makalah ini diajukan untuk mengikuti lomba PERSI-AWARD 

2024     

Kategori “HEALTHCARE WORKERS’ WELLBEING” 

 
 
 
 

Penyusun :  

Muhammad Arif Wicaksono, S.Kom 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

RSJD DR ARIF ZAINUDIN  PROVINSI JAWA TENGAH  
2024 



MIS CETAR PE PE 

Management Information Sistem yang Cepat, Tanggap dan Responsif 
terhadap Pengaduan Pelanggan 

 

A. RINGKASAN   

  Sebagai Badan Pelayanan Publik RSJD Dr. Arif Zainudin  berupaya menyediakan 
sarana pengaduan melalui berbagai macam platform yang tersedia. Pengaduan 
pelanggan harus direspon secara cepat dan serius untuk segera diselesaikan. RSJD 
Dr. Arif Zainudin  mengembangkan sistem aplikasi terintegrasi yang digunakan untuk 
mendokumentasikan keluhan pelanggan dari berbagai macam platform agar tercatat 
secara sistematis, terpantau, dengan memperhatikan time response dan time 
recovery, sehingga diharapkan mampu menjadi jembatan untuk melakukan perbaikan 
dan peningkatan mutu pelayanan secara berkelanjutan. Pelanggan yang 
menyampaikan aduan melaui website pengaduan (http://app.rsjd-
arifzainudin.id:84/pengaduan/pengaduan) mendapatkan notifikasi berupa kode 
booking melalui sms yang dapat digunakan untuk memantau progres tindak lanjut 
aduan tersebut. 

 

B. LATAR BELAKANG  

Pengelolaan pengaduan pelayanan publik secara jelas diatur dalam Peraturan 
Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik. 
Di dalam Perpres ini kita dapat mengetahui hak pengadu, kewajiban penyelenggara, 
pengelola, mekanisme pengelola pengaduan, penyelesaian pengaduan, kewajiban 
dan larangan bagi pengelola serta perlindungan pengaduan.  

Sebagai Badan Pelayanan Publik yang memberikan pelayanan secara langsung 
kepada masyarakat, RSJD Dr. Arif Zainudin wajib menyediakan sarana pengaduan 
untuk pengelolaan pengaduan tersebut dengan menyediakan informasi tentang 
mekanisme atau tata cara pengaduan secara langsung atau tidak langsung maupun 
elektronik yang mudah dipahami oleh penerima layanan. Pengaduan pelanggan 
merupakan bentuk feedback yang sangat penting karena dapat mencerminkan 
kekurangan dalam sistem pelayanan rumah sakit Setiap pengaduan yang masuk 
harus ditanggapi secara serius oleh pengelola pengaduan. Dalam hal ini, RSJD Dr. 
Arif Zainudin memiliki sistem teknologi informasi terintegrasi yang telah dilakukan 
pengembangan berupa fitur aplikasi sistem pengaduan pelanggan untuk menampung 
saran, kritik, pengaduan masyarakat selama mendapatkan pelayanan dan 
meggunakan fasilitas di RSJD Dr. Arif Zainudin. 

Manajemen rumah sakit ingin memberikan respon cepat terhadap keinginan, 
kebutuhan, kritik, saran dari masyarakat, demi terwujudnya pelayanan rumah sakit 



yang berpihak kepada kebutuhan pelanggan serta sebagai upaya untuk perbaikan 
pelayanan secara berkesinambungan. 

Dengan mengembangkan sebuah sistem aplikasi terintegrasi yang digunakan 
untuk mendokumentasikan keluhan pelanggan agar tercatat secara sistematis, 
terpantau, yang memperhatikan time response dan time recovery, sehingga 
diharapkan mampu menjadi jembatan untuk melakukan perbaikan dan peningkatan 
mutu pelayanan secara berkelanjutan. 

Update sistem aplikasi yang telah dilakukan adalah menggabungkan seluruh data 
aduan yang masuk dari berbagai platform yang telah disediakan, antara lain : dari 
aplikasi Sipemandu, Whatsapp Hotline Service, Website Pengaduan, Instagram, 
Twitter, Facebook, Google Review, Lapor Mas Wali, Lapor Gub maupun yang 
langsung menyampaikan pengaduan melalui unit/ ruangan atau yang datang ke ruang 
pengaduan, kemudian dilakukan analisis dan diolah sehingga menjadi satu kesatuan 
data yang utuh yang divisualisasikan dalam bentuk grafik dan diagram.  

 

C. TUJUAN DAN TARGET SPESIFIK  

a. Menciptakan pelayanan publik yang terbuka terhadap aduan pelanggan serta 
menciptakan kepastian jawaban terhadap seluruh aduan yang diberikan secara 
akuntabel 

b. Memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam mendapatkan akses pengaduan 
c. Menampung kritik, saran dan pengaduan pelanggan agar dapat lebih cepat 

terselesaikan sesuai dengan standar prosedur operasional. 
d. Sebagai upaya untuk mempercepat respon terhadap pengaduan pelanggan. 
e. Mempermudah dan mempercepat koordinasi internal dalam proses penyelesaian 

pengaduan pelanggan. 
f. Membantu pelanggan yang menyampaikan pengaduan untuk memantau progres 

tanggapan aduan yang disampaikan. 
g. Memberikan kemudahan bagi petugas pengaduan dalam mengelola semua 

bentuk aduan yang diterima sekaligus memudahkan analisis dan pelaporan 
pengaduan  

h. Meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diselenggarakan 
oleh RSJD Dr. Arif Zainudin 

i. Meningkatkan kualitas layanan rumah sakit, sekaligus sebagai upaya untuk 
membangun hubungan yang lebih baik antara rumah sakit dengan pelanggan.  

j. Mewujudkan upaya mencapai tujuan utama pelayanan kesehatan, yaitu 
memberikan layanan yang berkualitas optimal dan berpusat pada kebutuhan 
pelanggan. 

 

 



 
D. LANGKAH-LANGKAH  

1. Masyarakat dapat secara lansung memberikan pengaduan melalui website 
pengaduan (http://app.rsjd-arifzainudin.id:84/pengaduan/pengaduan) dengan 
menginputkan data diri serta detail pengaduan yang akan di sampaikan. Hal ini 
dimaksudkan agar dari pihak RSJD Dr. Arif Zainudin Surakarta dapat memberikan 
informasi tindak lanjut yang sudah dilaksanakan kepada masyarakat yang 
memberikan aduan. 
 

 
 

2. Pelanggan yang menyampaikan pengaduan baik melalui aplikasi Sipemandu, WA 
Hotline Service, Website Keluhan, Instagram, Twitter, Facebook, Google Review, 
Lapor Mas Wali, Lapor Gub maupun yang langsung menyampaikan pengaduan 
melalui unit ruangan atau yang datang ke ruang pengaduan. Semua aduan dari 
kanal aduan diinputkan ke dalam sebuah sistem terintegrasi yang diberi nama MIS 
CETAR PE PE (Management Information System Yang Cepat Tanggap dan 
Responsif Terhadap Pengaduan Pelanggan). MIS CETAR PE PE merupakan 
data based dari semua kanal aduan. 



 
Gambar inputan semua kanal pengaduan pada mis cetar 

 
3. Seluruh data pengaduan yang masuk ke dalam sistem akan mengirimkan 

notifikasi berupa SMS yang berisi detail pemberi aduan dan juga kode booking 
kepada pemberi aduan dan pejabat manajemen terkait. Pemberi aduan akan 
mendapatkan pesan berupa kode booking data keluhan dan link untuk mengecek 
progress aduan secara berkala sehingga masyarakat dapat memantau 
perkembangan (tracking) dari aduan tersebut. Pada saat itu juga pejabat 
manajemen yang ditujuk menangani dan mengelola aduan di RSJD Dr. Arif 
Zainudin juga mendapatkan notifikasi pesan yang sama, selain itu staf  bagian 
humas yang menangani dan mengelola aduan juga mendapatkan notifikasi yang 
sama. Dengan adanya fitur ini dapat mempercepat penanganan aduan, dan 
proses penanganan aduan lebih transparan dan akuntabel karna masyarakat yang 
mengadu bisa langsung mentracking proses aduan tersebut. 



 

Selain cepat, transparan akuntabel, MIS CETAR PE PE juga dapat memberikan 
kepastian kepada pelanggan. MIS CETAR PE PE juga memberikan informasi 
kepada manajemen terkait agar segera menindak lanjuti aduan yang masuk.  

Selama ini, banyaknya sumber aduan menyulitkan petugas untuk memproses 
seluruh aduan yang masuk, Hal ini berdampak pada ketidakpastian pelanggan 
yang memberikan aduan untuk memperoleh jawaban secara cepat atau tindak 
lanjut seperti yang di harapkan. Seluruh laporan pengaduan direkap terlebih 
dahulu lalu diberikan kepada pimpinan secara berkala baru ditindak lanjuti dengan 
rapat bersama unit terkait. Menyebabkan proses tindak lanjut dari pengaduan 
membutuhkan waktu yang cukup lama, Dimana yang seharusnya ada beberapa 
aduan yang dapat langsung ditindaklanjuti pada saat itu juga. Hal tersebut 
terkadang menyebabkan aduan hilang atau tidak tertangani. 

4. Seluruh data pengaduan yang masuk dari berbagai platform yang telah disediakan 
akan terekap secara otomatis sesuai dengan kategori sumber aduan. 
pengelompokan pengaduan berdasarkan sumber pengaduan memudahkan 
petugas pengelola aduan dalam mengelola, dan menindaklajuti aduan.  



 
Gambar: Skema sumber pengaduan 

 



 
 

Gambar : alur pengaduan 
 
Kanal aduan yang ada mempunyai spesifikasi dan penanganan yang berbeda 
seperti : 
- Aduan langsung melalui pegawai, unit ruangan maupun yang datang keruang 

pengaduan langsung dapat tertangani saat itu juga (fast respon time) 
dikarenakan sudah ada petugas penangan pengaduan yang terlatih guna 
menangani aduan tersebut baik diatasi sendiri maupun berkoordinasi dengan 
bidang/unit manajemen terkait. 



 
Gambar formulir pengaduan diruang pengaduan/ unit/ ruang 

 
 

Gambar: aduan langsung melalui ruang pengaduan 
 

- Aduan secara online melalui hotline servis, sipemandu, media sosial (Instagram, 
x, facebook), google review ada yang bisa langsung ditindaklanjuti oleh petugas 
pengelola aduan tetapi beberapa kasus diperlukan koordinasi dengan pihak 
manajemen terkait.  



 
 

Gambar contoh penangan pengaduan melalui wa hotline servis 
 

Pengaduan online melalui Sipemandu, pasien tidak hanya bisa menyampaikan 
aduan, saran, kritik tetapi juga bisa memberikan penilaian kepada dokter, perawat, 
petugas pemberi pelayanan lainnya. Dengan adanya fitur penilaian diharapkan 
RSJD Dr Arif zainudin mendapatkan feedback terhadap kinerja pelayanan baik 
dari segi dokter, perawat, petugas pelayanan rumah sakit lainnnya. 

  



 
Gambar rekapan laporan aduan pelanggan dari sipemandu 

 
Pengaduan melalui web pengaduan (app.rsjd-arifzainudin.id:84/pengaduan) 
dapat langsung bisa ditindaklanjuti dikarenakan aduan yang masuk melalui web 
pengaduan langsung terhubung dengan mis cetar pepe. Dimana petugas 
pengelola aduan langsung mendapatkan notifikasi sms yang menginformasikan 
adanya aduan yang perlu ditindaklanjuti, begitu juga untuk pemberi aduan juga 
mendapatkan kode boking dan link yang dapat digunakan untuk mentracking 
proses tindaklanjut aduannya.  

 
Gambar : tampilan sms dari web pengaduan untuk pejabat manajemen yang mengelola aduan 

dan sms pada pemberi aduan 
 



 
Gambar laporan pengaduan dari web pengaduan (MIS CETAR PE PE) 

 

 
Gambar :Tampilan di website pengaduan 

 
- Aduan memalui kanal aduan milik pemerintah provinsi Jawa Tengah (lapor-gub) 

maupun Pemerintah kota/kabupaten (mas wali): untuk aduan ini biasanya pihak 
RSJD akan dihubungi oleh admin dari pengelola aduan tersebut untuk 
memberikan klarifikasi dan tindaklanjut atas aduan tersebut dengan batas waktu 
2x24 jam.  
 



 
Gambar : aduan dikanal laporgub 

 
Pengaduan dari berbagai sumber aduan yang ada, kecuali aduan dari 

website pengaduan diinput dalam MIS CETAR PE PE (Management Information 
System Yang Cepat Tanggap dan Responsif Terhadap Pengaduan 
Pelanggan). MIS CETAR PE PE Pe Pe merupakan data based dari semua kanal 
aduan.  

  

Gambar : Contoh kanal aduan di RSJD Dr Arif Zainudin (Gogle review, ruang 
pengaduan untuk pengaduan yang langsung ke petugas pengaduan, laporgub) 



Petugas pengelolaan pengaduan di RSJD Dr Arif Zainudin ditetapkan dalam SK. 
Keputusan Direktur Rumah Sakit Jiwa Daerah Dr Arif Zainudin Provinsi Jawa Tengah Nomor 
188/1002.1/2023 tentang Pembentukan TIM Penyelesaian Pengaduan RSJD Dr Arif Zainudin 
Provinsi Jawa Tengah. Didalam tim tersebut ada Direksi dan jajaran management yang saling 
berkaitan dalam Pelayanan seperti Bidang Umum, Bidang Keuangan, Bidang Perencanaan dan 
Pengembangan, Bidang Pelayanan Medis, Bidang Penunjang, BIdang Keperawatan dan Sub 
Bagian Tata Usaha, Hukum dan Humas yang semua saling berintegrasi bersama untuk 
menyelesaikan pengaduan masyarakat. 

 

5. Seluruh data pengaduan yang masuk dalam MIS CETAR PE PE akan menghasilkan 
insight otomatis berupa data grafik & diagram. Berdasarkan grafik dan pengelompokan 
manajemen dapat mengambil langkah-langkah strategis dalam penanganan pengaduan 
yang masuk. 
 



 
Gambar : tampilan grafik di MIS CETAR PE PE  

 

 
 
 

E. HASIL INOVASI  

Penanganan dan pengelolaan pengaduan yang cepat, akuntabel, tanggap dan 
responsif mampu menghasilkan citra (image) yang positif dari RSJD Dr Arif Zainudin 
dikarenakan masyarakat mendapatkan kepuasan dari tindaklanjut aduan mereka dalam 
mewujudkan pelayanan prima maupun paripurna. Sedangkan apabila dilihat dari proses 
penanganan aduannya, MIS CETAR PE PE lebih tersistem, rapi akurat, dan tepat sasaran 
karena aduan langsung ditindaklanjuti oleh bidang -bidang yang terkait dan tidak menutup 
kemungkinan hasil dari tindaklanjut aduan dapat digunakan sebagai evaluasi, atau membuat 
kebijakan dalam mengupayakan terwujudnya pelayanan yang prima dan paripurna.  Adapun 
hasil dari inovasi MIS CETAR PE PE sebagai berikut: 

1. Peningkatan Kepuasan Pasien: 

a. Kepercayaan dan Loyalitas:  
Penanganan pengaduan yang baik dapat meningkatkan kepercayaan, loyalitas 
terhadap Rumah Sakit sehingga masyarakat pun tidak kapok untuk 



memanfaatkan pelayanan yang ada di RSJD Dr Arif Zainudin. Image (citra positif) 
dari RSJD Dr Arif Zainudin dalam memberikan pelayanan  secara tidaklangsung 
terbentuk dan menyebar dalam masyarakat.  

b. Pengalaman Pasien yang Lebih Baik:  
Aduan masyarakat bisa dijadikan bahan  evaluasi terkait proses pelayanan dan 
bisa juga digunakan untuk membuat kebijakan dalam peningkatan pelayanan. 

2. Perbaikan Kualitas Layanan: 

• Identifikasi dan Evaluasi Masalah:  
Dengan mengindentivikasi masalah serta mengevaluasi dan menindaklanjutinya 
berdasarkan identifikasi permasalahan yang ada diharapkan proses 
penanganan aduan menjadi lebih akurat dan tepat sasaran. 

• Standar pelayanan yang lebih baik 
Hasil dari tindaklanjut penanganan aduan bisa digunakan sebagai bahan 
evaluasi proses standar pelayanan guna memberikan pelayanan yang lebih 
baik.   

3. Peningkatan Kinerja dan Profesionalisme Pegawai. 

• Pelatihan dan Pengembangan:  
Dari aduan tersebut dapat digunakan sebagai dasar untuk meningkatkan dan 
mengembangkan kinerja pegawai. 

• Motivasi dan Komitmen:  
Dengan adanya aduan , saran dan krtitik bisa digunakan bisa digunakan 
sebagai motivasi dan meningkatkan komitmen dalam peningkatan kinerja. 

4. Reputasi (citra/image) Rumah Sakit yang Lebih Baik: 

• Citra Positif di Masyarakat:  
Rumah sakit yang secara proaktif menangani komplain membangun citra yang 
positif di mata masyarakat, sehingga dapat  meningkatkan reputasi dan daya 
tarik rumah sakit bagi pasien baru. 

• Pengakuan dan Penghargaan: 
 Rumah sakit yang menunjukkan komitmen terhadap penanganan komplain dan 
peningkatan kualitas layanan dapat mendapatkan pengakuan dan penghargaan 
dari badan akreditasi kesehatan dan organisasi terkait. 

5. Efisiensi Biaya Operasinal: 

• Pengurangan Insiden Negatif: Dengan menangani dan menyelesaikan 
komplain secara efektif, rumah sakit dapat mengurangi frekuensi insiden negatif 
dan masalah yang berulang, sehingga operasi menjadi lebih efisien. 

• Pengelolaan Sumber Daya yang Lebih Baik: Penanganan komplain yang baik 
memungkinkan rumah sakit untuk mengelola sumber daya dengan lebih efektif, 
karena masalah yang diidentifikasi dan diperbaiki dapat mengurangi 
pemborosan dan meningkatkan produktivitas. 

6. Pengembangan Kebijakan dan Prosedur yang Lebih Baik: 



• Kebijakan yang Berdasarkan Data: Analisis komplain menyediakan data yang 
berharga untuk pengembangan kebijakan dan prosedur baru yang lebih efektif 
dalam menangani berbagai situasi. 

• Prosedur Penanganan Komplain yang Lebih Baik: Rumah sakit dapat 
mengembangkan dan menyempurnakan prosedur penanganan komplain untuk 
memastikan bahwa setiap keluhan ditangani secara konsisten dan sesuai 
dengan standar yang ditetapkan. 

 

 

Gambar : Dasbord miss cetar 

Data aduan berdasarkan sumber Januari 2024 s.d bulan Juli 2024 terdapat tiga puluh 
enam (36) aduan dari berbagai sumber kanal aduan, diantarantya sebagai berikut : 

No Sumber Jumlah Aduan 
1 Instagram 2 
2 Google Review 5 
3 Ruang Pengaduan 5 
4 Lapor Gub 1 
5 Wa Hotline Service 6 
6 Lapor Mas Wali 1 
7 Si Pemandu 9 
8 Website Keluhan (MIS 

CETAR PE PE) 
7 

 Jumlah 36 

Dari ke 36 data aduan yang masuk sudah ditindaklanjuti semua, dengan status closed 
atau telah terselesaikan. 



Pemberi aduan dapat memantau secara berkala proses dari aduan yang diberikan sudah 
sampai tahap apa dengan melakukan pencarian berdasarkan kode booking yang 
didapatkan saat melakukan pengaduan 

 

 
 

SIMPULAN DAN KEBERLANJUTAN INOVASI 

Dukungan direksi berupa pembuatan SK Tim Penyelesaian Pengaduan menjadi salah 
betuk kepedulian direksi dan manajemen terhadap pengelolaan pengaduan dan menjadi 
salah satu motivasi untuk terus mengembangkan inovasi  ini. Dengan adanya MIS CETAR 
PEPE diharapkan pengelolaan pengaduan di RSJD Dr Arif Zainudin menjadi lebih rapi, 
tersistem sehingga dapat menghasilkan respon yang cepat, tepat, akurat. 



 

Kedepannya inovasi ini akan dikembangkan lebih update, sistematis dan mudah baik 
dari segi pemberi aduan maupun dari segi manajemen pengelola aduan. 
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