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								    				    PANDUAN PANDUAN PENUNDAAN PENUND AAN PELAYANAN PELAYANAN PASIEN



RSUD CENGKARENG



JAKARAT JAK ARATA A 2014 20 14



 BAB I DEFINISI PPENGERTIAN PELAYANAN Menurut Kotler dalam Laksana



(2008) Pelayanan adala set!a"



t!ndakan atau ke#!atan yan# da"at d!ta$arkan ole suatu "!ak ke"ada "!ak la!n% yan# "ada dasarnya t!dak &er$u'ud dan t!dak men#ak!&atkan ke"em!l!kan a"a"un Pen#ert!an "elayanan "elan##an adala &entuk "em&er!an layanan atau ser!s yan# d!&er!kan ke"ada



"elan##an



atau konsumen



Pelayanan ke"ada "elan##an meru"akan sala satu unsur ter"ent!n# dalam komun!kas! "emasaran Pelayanan ke"ada "elan##an &ertu'uan memel!ara dan men!n#katkan u&un#an "s!kolo#!s antara "rodusen dan



"elan##an



serta



memantau



&ar&a#a!



keluan



"elan##an



Pelayanan "elan##an d!dalam ruma sak!t tentu sa'a tertu'u ke"ada "as!en*oran#



yan#



mem&utukan



'asa



yan#



&erka!tan



den#an



keseatan &a!k !tu &eru"a keseatan 'asman! mau"un keseatan roan! Menurut Pro+ ,r -oek!d'o Notoatmo'o Pelayanan keseatan adala su& s!stem "elayanan keseatan yan# tu'uan utamanya adala "elayanan "reent!+ ("en.e#aan) dan "romot!+( "en!n#katan keseatan ) den#an sasaran masyarakat /entuk "elayanan keseatan &erdasarkan t!n#katannya da"at d!&a#! men'ad! t!#a &a#!an yan# terd!r! dar!  1) Pelayanan keseatan t!n#kat "ertama ("r!mer) ,!"erlukan untuk masyarakat yan# sak!t r!n#an dan masyarakat yan# seat untuk men!n#katkan keseatan mereka atau "romos! keseatan ontonya  Puskesmas%Puskesmas kel!l!n#% kl!n!k 2) Pelayanan keseatan t!n#kat kedua ( sekunder)



 ,!"erlukan untuk kelom"ok masyarakat yan# memerlukan "era$atan !na"% yan# suda t!dak da"at d!tan#an! ole "elayanan keseatan "r!mer onto  Ruma -ak!t t!"e ,% % dan / 3) Pelayanan keseatan t!n#kat ket!#a ( ters!er) ,!"erlukan untuk kelom"ok masyarakat atau "as!en yan# suda t!dak da"at d!tan#an! ole "elayanan keseatan sekunder ontonya Ruma -ak!t t!"e A 



PENGERTIAN PA-IEN Pas!en



adala



seoran#



!nd!!du



yan#



men.ar!



atau



mener!ma



"era$atan med!s



PEN4N,AAN PELAYANAN PA-IEN Penundaan "elayanan "as!en adala t!ndakan med!s yan# akan d!lakukan ke"ada "as!en &erdasarkan !nd!kas! med!s yan# $aktunya t!dak arus se#era mun#k!n den#an alasan atau "ert!m&an#an tertentu



-I5AT*6ENI- PELAYANAN 4ntuk men#etau! "elayanan keseatan d! R-4, en#karen# ada &e&era"a 'en!s "elayanan yan# d!&er!kan atau d! &erlakukan ke"ada "as!en d!antaranya ya!tu  1 Pelayanan yan# t!dak da"at d!tunda (Emer#en.y) adala "elayanan yan# s!+atnya arus se#era d!&er!kan ole "etu#as ruma sak!t ke"ada "as!en den#an "ersetu'uan "as!en atau keluar#a "as!en ,an a"a&!la t!dak se#era d!lakukan da"at men#an.am '!$a "as!en 2 Pelayanan yan# da"at d!tunda (Elekt!+) adala "elayanan yan# s!+atnya t!dak men#an.am '!$a "as!en dan a"a&!la d!lakukan t!dak dalam $aktu se#era maka "as!en mas! da"at menun##u $aktu "elayanan yan# akan d!&er!kan terada" "as!en



 BAB II RUANG LINGKUP



PEN4N,AAN PELAYANAN PA-IEN RA7AT INAP Penundaan "elayanan "ase!n ra$at !na" d! R-4, en#karen# &!sa &eru"a t!ndakan o"eras! elekt!+ dan t!ndakan med!s elekt!+ la!nnya% yan# antara la!n d!se&a&kan ole  1 Ruan#an "eras!*K "enu A"a&!la "as!en d! masa "era$atan ra$at !na" memerlukan t!ndakan o"eras! yan# d!se&a&kan ole !nd!kas! med!s "as!en dan "ada saat !tu ruan#an o"eras!*K "enu maka t!ndakan o"eras! d! tunda sam"a! "ada saat d!mana $aktu yan# tela d!tentukan dan d!sesua!kan den#an ketersed!aan ruan#an o"eras!% tentunya al !n! arus d!'elaskan ole dokter yan# mera$at ke"ada "as!en atau keluar#a "as!en alasan "enundaan "elayanan o"eras! 9al !n! 'u#a &!sa ter'ad! "ada "as!en yan# &erasal dar! "ol!kl!n!k yan# akan d!ren.anakan t!ndakan o"eras! elekt!+*teren.ana



2 Ruan# "era$atan t!dak tersed!a  6!ka "as!en yan# akan d!lakukan t!ndakan o"eras! atau t!ndakan med!s la!nnya yan# mem&utukan ruan# "era$atan dan a"a&!la "ada saat !tu ruan#an t!dak tersed!a maka t!ndakan o"eras! atau t!ndakan med!s la!nnya terse&ut akan d! tunda sam"a! ada 'ad$al ter&aru yan# d!tentukan ole dokter o$ner "as!en terse&ut



 3 ,okter Penan##un# 6a$a& Pas!en .ut! * !:!n  A"a&!la 'ad$al t!ndakan yan# suda d!ren.anakan ole dokter ,P6P dan d!setu'u! ole "as!en% namun ket!ka "ada $aktu terse&ut



,P6P



.ut!% sak!t atau ada ke"erluan mendadak maka t!ndakan yan# tela d!ren.anakan terse&ut d!tunda sam"a! "ada saat dokter terse&ut mem&er!kan 'ad$al ulan# kem&al!



; K4 (Kond!s! 4mum) Pas!en T!dak memenu! standar o"eras! K4 "as!en &!sa men'ad! +aktor "enundaan t!ndakan o"eras! atau t!ndakan med!s la!nnya a"a&!la "ada saat "as!en mau d!t!ndak K4 nya t!dak &a#us atau 'elek yan# t!dak memenu! standar se!n##a t!ndakan terse&ut t!dak &!sa d!lakukan



PEN4N,AAN PELAYANAN RA7AT 6ALAN*PLIKLINIK  Penundaan "elayanan



"as!en ra$at



'alan



d! R-4, en#karen#



&!asanya &eru"a t!ndakan < t!ndakan "enun'an# med!s se"ert! alnya la&orator!um% rad!olo#! dan +armas! d!mana "enundaan terse&ut ter'ad! karena aturan atau -P "elayanan atau &erka!tan den#an "em&!ayaan atau l!m!t asurans! 'am!nan yan# d!#unakan ole "as!en Penundaan "elayanan d! ra$at 'alan*"ol!kl!n!k ter'ad! karena &e&era"a alasan antara la!n ya!tu  1 Penundaan "elayanan yan# sesua! den#an -P Penundaan "elayanan yan# d!karenakan aturan -P ya!tu ket!ka dokter memutuskan akan mem&er!kan t!ndakan terada" "as!en namun t!dak &!sa lan#sun# se#era d!lakukan d!karenakan arus d!lakukan



t!ndakan


"enun'an#



med!s



terle&!



daulu



se"ert! .ek dara daulu% ront#en% T -.an dan "enun'an# med!s la!nnya% tentu sa'a al !n! arus d! !n+ormas!kan terle&! daulu ke"ada "as!en atau keluar#a "as!en 2 Penundaan "elayanan karena "em&!ayaan (L!m!t 6am!nan Asurans!)



 Penundaan "elayanan yan# d!karenakan "em&!ayaan &!asanya d!se&a&kan karena "emer!ksaan "enun'an# med!s yan# &!ayanya mele&!! dar! .aku"an asurans! "erar! ("em&er!an o&at)% maka "etu#as adm!n!stras! ra$at 'alan mem&er!kan !n+ormas! ke"ada "as!en atau keluar#a "as!en untuk men#!kut! alur "elayanan selan'utnya



BAB III TATA LAKSANA



PEN4N,AAN PELAYANAN TIN,AKAN PERA-I*TIN,AKAN ME,I- ,I RA7AT INAP Penundaan "elayanan t!ndakan o"eras! &!sa ter'ad! "ada "ase!n yan# suda masuk ruan# "era$atan atau"un "as!en yan# &elum masuk ruan# "era$atan% &er!kut "elaksanaan "enundaan "elayanan  1 Ruan#an "eras!*K "enu A"a&!la "elayanan t!ndakan o"eras! tertunda yan# d!karenakan ruan# K "enu maka "etu#as adm!ss!on menele"on dokter ,P6P kem&al! untuk melakukan "en'ad$alan t!ndakan o"eras! ulan# ('!ka "as!en &elum masuk ruan# "era$atan)% dan "etu#as adm!ss!on mem&er!kan !n+ormas! ke"ada "as!en atau keluar#a "as!en tentan#



 "enundaan terse&ut 6!ka "as!en suda &erada d! ruan# "era$atan maka semua "en'ad$alan ulan# d!lakukan ole "era$at ruan#an dan mem&er!kan !n+ormas! terse&ut ke"ada "as!en atau keluar#a "as!en



2 Ruan# "era$atan t!dak tersed!a  6!ka "as!en yan# akan d!lakukan t!ndakan o"eras! atau t!ndakan med!s la!nnya tertunda yan# d!karenakan ruan# "era$atan t!dak tersed!a maka "etu#as adm!ss!on men'elaskan masala terse&ut ke"ada "as!en atau keluar#a "as!en dan melakukan kon=rmas! ke"ada ,P6P tentan# al terse&ut ('!ka "as!en &elum masuk ruan# "era$atan) namun '!ka ter'ad! d! ruan# "era$atan maka "era$at ruan#an yan# melakukan kon=rmas! ke dokter o$ner (&!asanya ter'ad! untuk "as!en yan# "ost o"eras!nya memerlukan ruan#an kusus I4*IM)



3 ,okter Penan##un# 6a$a& Pas!en .ut!* !:!n mendadak A"a&!la 'ad$al t!ndakan yan# suda d!ren.anakan ole ,P6P dan d!setu'u! ole "as!en% namun ket!ka "ada $aktu terse&ut dokter d"'" .ut!% sak!t atau ada ke"erluan mendadak maka t!ndakan yan# tela d!ren.anakan terse&ut d!tunda sam"a! "ada saat dokter terse&ut mem&er!kan



'ad$al



ulan#



kem&al!



/!asanya



al



terse&ut



d!sam"a!kan atau d!!n+ormas!kan ke"ada "as!en atau keluar#a "as!en se&elum "as!en masuk ruan# "era$atan ("as!en elekt!+) Namun a"a &!la "em&atalan terse&ut ter'ad! "ada saat "as!en suda masuk ra$at !na" maka% alternat!+ "enyelesa!an nya adala  1 Men'elaskan ke"ada "as!en tentan# kond!s! !n!% dan mem&er!kan "!l!an a"aka teta" !n#!n d! ra$at atau "ulan# terle&! daulu untuk d! lakukan "en'ad$alan ulan# 2 Mem&er!kan "!l!an untuk men##ant! ,P6P den#an dokter la!n yan# satu d!s!"l!n !lmu



 4. K4 (Kond!s! 4mum) Pas!en T!dak memenu! standar o"eras!



K4 "as!en &!sa men'ad! +aktor "enundaan t!ndakan o"eras! atau t!ndakan med!s la!nnya% a"a&!la "ada saat "as!en mau d!t!ndak K4 nya t!dak &a#us atau 'elek yan# t!dak memenu! standar se!n##a t!ndakan terse&ut t!dak &!sa d!lakukan A"a&!la ter'ad! al dem!k!an maka "as!en arus kontrol ke ,P6P a#ar d!lakukan "er&a!kan K4 dan da"at d!'ad$alkan kem&al! untuk t!ndakan o"eras! A"a&!la keadaan umum "as!en t!dak memenu! standar o"eras! "ada saat "as!en suda masuk ruan# "era$atan% maka "as!en d! ra$at



!na"



dulu sam"a! kond!s!



umumnya



suda



memenu!



ketentuan



A.



PENDAHULUAN



Penundaan / perubahan jadwal adalah penundaan atau perubahan jadwal pelayanan atau pengobatan yang disebabkan oleh berbagai hal seperti : kondisi pasien, dokter  berhalangan, kerusakan alat, masalah administrasi dan lain – lain ( bukan berasal dari keinginan pasien ).



B.



TUJUAN



1.



ebagai a!uan apabila terjadi penundaan / perubahan jadwal pelayanan atau



 pengobatan se!ara konsisten. ". #gar pasien mendapatkan in$ormasi yang jelas tentang penyebab penundaan /  perubahan jadwal pelayanan atau pengobatan. %. &emberikan kepuasan pelanggan ( pasien dan keluarga ). 4. 'ntuk menghindari terjadinya komplikasi pasien. . #gar pelayanan atau pengobatan dapat berjalan dengan lan!ar 



C.



RUANG LINGKUP



Penundaan atau perubahan jadwal pelayanan ( *, +adiologi, lain sebagainya termasuk pelayanan pemberian obat ) pada pasien harus dilihat sebagai masalah antar disiplin dan atau multidisiplin. leh karena itu kebijakan ini se!ara berlaku



 untuk semua karyawan di +' # -&#, termasuk dokter, perawat dan para manajer.



D.



TANGGUNG JAWAB



1.



0irektur 'tama ( 2 ) bertanggungjawab sepenuhnya untuk memestikan e$ekti$itas dan manajemen resiko dalam pelayanan atau pengobatan untuk  pengguna jasa ( pasien dan keluarganya ) sehubungan dengan penundaan atau  perubahan jadwal pelayanan atau pengobatan pada pasien dan menyediakan in$rastruktur yang tepat dan dukungan yang berkesinambungan termasuk



 pen!atatan dan pemantauannya. ". 0irektur prasional (  ) bertanggungjawab terhadap manajemen oprasional rumah sakit termasuk di dalamnya terlaksananya proses kebijakan  penundaan atau perubahan jadwal pelayanan atau pengobatan pada pasien. %. Para 3epala agian bertanggungjawab untuk terlaksananya proses kebijakan  penundaan atau perubahan jadwal pelayanan atau pengobatan pada pasien dan 4.



menjamin keselamatan pasien setiap saat. 0uty $$i!er bertanggungjawab untuk menangani setiap masalah yang timbul diluar jam kerja yang berhubungan dengan penundaan atau perubahan jadwal  pelayanan atau pengobatan pada pasien dan memberikan bantuan dan petunjuk



.



untuk menyelesaikan masalah yang ada. 3'P bertanggungjawab untuk : a. *erlaksananya semua proses kebijakan penundaan atau perubahan jadwal  pelayanan atau pengobatan pada pasien di bagian mereka.  b. &emastikan adanya system operasional di dalam unit mereka untuk memastikan proses penundaan atau perubahan jadwal pelayanan atau  pengobatan pada pasien. !. &elaporkan setiap masalah penundaan atau perubahan jadwal pelayanan atau pengobatan pada pasien kepada &anajer untuk membantu dan memastikan proses penundaan atau perubahan jadwal pelayanan atau  pengobatan pada pasien. d. &emastikan bahwa sta$ di unit mereka paham akan maksud dari kebijakan



5.



ini. eluruh sta$ klinis eluruh sta$ klinis dimunta untuk patahn pada kebijakan ini dan melaporkan setiap masalah berhubungan dengan penundaan atau perubahan jadwal



  pelayanan atau pengobatan pada pasien kepad a 3'P dan melengkapi $ormulir laporan kejadian yang berhubungan dengan kebijakan ini.



E.



PERNYATAAN KEBIJAKAN



1.



Penjelasan tentang penundaan / perubahan jadwal pelayanan atau pengobatan yang disebabkan oleh masalah medis dilakukan oleh dokter yang akan



".



melakukan pelayanan atau pengobatan. Pada kondisi dimana dokter tidak dapat memeberi penjelasan alas an  penuduhan tindakan, maka dapat diwakilkan kepada manajemen +'



%.



#-&#. Penjelasan tentang penundaan / perubahan jadwal pelayanan atau pengobatan



4.



yang disebabkan oleh masalah unit dilakukan oleg petugas unit terkait. Penjelasan tentang penundaan / perubahan pelayanan jadwal pelayanan atau  pengobatan yang disebabkan oleh masalah kerusakan alat dilakukan oleh



 penanggungjawab unit. . -n$ormasi yang diberikan kepasien berkaitan dengan penundaan / perubahan  jadwal pelayanan atau pengobatan paling sedikit meliputi : alas an penundaan, 5.



ren!ana jadwal berikutnya. 'ntuk pasien dengan indikasi -* dan mengalami penundaan tindakan /  pelayanan atau pengobatan yang mengakibatkan baik masalah adiministrasi maupun masalah kerusakan alat, maka pasien tersebut harus segera dirujuk ke



6.



rumah sakit yang mempunyai pelayanan atau pengobatan sejenis. emua proses penundaan pelayanan atau pengobatan pasien di!atat dalamcase note.



F.



PENUNDAAN SETELAH PASIEN DIRAWAT



1.



#pabila penundaan / perubahan jadwal pelayanan atau penobatan disebabkan masalah administrasi, maka petugas #dministrasi menghitung pasien, dokter dan perawat untuk mengin$ormasikan tentang penundaan / perubahan jadwal



 pelayanan atau pengobatan. ". #pabila penundaan / perubahan jadwal pelayanan atau pengobatan disebabkan oleh dokter berhalangan pada jadwal yang ditentukan, maka kepala unit mengin$ormasikan tentang penundaan / perubahan jadwal pelayanan atau  pengobatan tersebut kepada pasien.



 %.



#pabila penundaan / perubahan jadwal pelayanan atau pengobatan disebabkan kerusakan alat, maka Penanggungjawab unit tersebut menghubungi pasien dan dokter untuk mengin$ormasikan tentang penundaan / perubahan jadwal  pelayanan atau pengobatan.



G.



PENUNDAAN SETELAH PASIEN DIRAWAT



#pabila terdapat kondisi yang menyebabkan penundaan / perubahan jadwal  pelayanan atau pengobatan seperti : 1.



&asalah medis : a. 0okter memberi penjelasan tentang penyebab penundaan / perubahan  jadwal pelayanan atau pengobatan dan menjadwalkan ulang ren!ana  pelayanan atau pengobatan.  b. Pasien dipulangkan menunggu kondisi pasien se!ara medis sudah layak



".



untuk dilakukan pelayanan atau pengobatan dan dijadwalkan berikutnya. &asalah administrasi : a. Petugas administrasi menjelaskan kepada pasien dan keluarga tentang  penyebab penundaan / perubahan jadwal pelayanan atau pengobatan.  b. Petugas administrasi mengin$ormasikan kedokter dan perawat bahwa  pelayanan atau pengobatan belum bias dilakukan. !. Perawat menghubungi dokter untuk meminta penjadwalkan ulang. d. Pasien dipulangkan / menunggu sampai masalah administrasi selesai. e. #pabila masalah administrasi sudah selesai, maka pasien harus melakukan



%.



 penjadwalan ulang. &asalah $asilitas / kerusakan alat medis : a. Penanggungjawab unit memberikan penjelasan kepada pasien dan keluarga tentang penyebab penundaan / perubahan jadwal pelayanan atau  pengobatan.  b. Penanggungjawab unit menghubungi dokter dan memberikan penjelasan tentang penyebab penundaan / perubahan jadwal pelayanan atau  pengobatan. !. Pasien dirujuk kerumah sakit lain yang mempunyai $asilitas pelayanan atau pengobatan yang sama atau dipulangkan menunggu sampai alat diperbaiki.



 d.



#pabila alat sudah diperbaiki, maka penanggungjawab unit menghubungi dokter untuk penjadwalan ulang dan menhubungi pasien untuk mengin$ormasikan jadwal yang telah ditentukan dokter.



H. IMPLEMENTASI



3ebijakan penundaan atau perubahan jadwal pelayanan atau pengobatan pada  pasien diberikan kepada seluruh sta$ baru dalam proses pengenalan / orientasi.



I.



PEMANTAUAN DAN AUDIT



1.



0okumen ini akan dipantau untuk menjamin e$ekti$itas dan jamin kepatuhan. -ndi!ator kun!inya sebagai berikut : a. 7umlah kejadian di tiap unit yang merugikan dan yang hamper terdaji  berkaitan dengan penundaan atau perubahan jadwal pela yanan atau  pengobatan pasien.  b. 7umlah keluhan berkaitan dengan penundaan / perubahan jadwal  pelayanan atau pengobatan pada pasien. !. 7umlah penundaan atau perubahan jadwal pelayanan pada pasien di tiap



".



unit d. 7umlah pemulangan diluar jam normal dari unit rawat inap. asil audit, trend / tema yang teridenti$ikasi dari pelaporan kejadian dan ren!ana pelayanan atau pengobatan harus dilaporkan kepada hie$ perating $$i!er oleh &anager terkait.



J.
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