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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kehadirat Tuhan Yang
Maha Esa , sehingga Laporan Akuntabilitas Kinerja Instansi
Pemerintah (LAKIP) Unit Pelayanan Kesehatan tahun 2023
dapat diselesaikan tepat waktu.

Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik
Indonesia Nomor 30 Tahun 2020 Tentang Organisasi dan
Tata Kerja Unit Pelayanan Kesehatan Kementerian
Kesehatan, UPK Kementerian Kesehatan mempunyai tugas
melaksanakan pelayanan kesehatan kepada pejabat dan
pegawai di lingkungan Kementerian Kesehatan serta

masyarakat. Dalam melaksanakan tugas, Unit Pelayanan
Kesehatan tetap melaksanakan fungsi penyusunan rencana, program, dan anggaran;
pelaksanaan pelayanan medis; pelaksanaan pelayanan gawat darurat; pelaksanaan
pelayanan penunjang medik; pelaksanaan hubungan masyarakat, kerjasama dan kemitraan;
pengelolaan data dan sistem informasi; pemantauan, evaluasi, pelaporan dan pelaksanaan
urusan administrasi UPK Kementerian Kesehatan.

Laporan Akuntabilitas Kinerja Instansi Pemerintah (LAKIP) merupakan
pertanggungjawaban kinerja Unit Pelayanan Kesehatan ke Direktur Jenderal Pelayanan
Kesehatan dan juga sebagai salah satu cara evaluasi yang obyektif, efektif, dan efisien.
Diharapkan laporan ini dapat menjadi bahan masukan dalam pengambilan kebijakan
pimpinan dan perencanaan pada tahun mendatang.

Kami sampaikan ucapan terimakasih kepada semua pihak yang telah memberikan
kontribusi dalam penyusunan laporan ini. Semoga Laporan Akuntabilitas Kinerja Unit
Pelayanan Kesehatan dapat memberikan manfaat maupun informasi mengenai evaluasi
kinerja selama tahun 2023 bagi semua pihak yang berkepentingan serta dengan adanya
masukan dan umpan balik akan memberi manfaat dalam proses perbaikan kinerja Unit
Pelayanan Kesehatan di masa mendatang.

Jakarta, 25 Januari 2024
Kepala Unit Pelayanan Kesehatan

By

Indri Rooslamiati, M.Sc., Apt
NIP.197912232005012003
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IKHTISAR EKSEKUTIF

Laporan Akuntabilitas Kinerja ini merupakan sarana untuk menyampaikan
pertanggung jawaban kinerja Unit Pelayanan Kesehatan kepada Direktur Jenderal
Pelayanan Kesehatan beserta seluruh pemangku kepentingan, serta sebagai sumber
informasi untuk perbaikan perencanaan dan peningkatan kinerja di masa mendatang.

Secara keseluruhan hasil capaian kinerja Unit Pelayanan Kesehatan Tahun 2023
telah berhasil mencapai target yang ditetapkan dalam perjanjian kinerja. Pencapaian
indikator kepuasan pelanggan 99% dengan target 94%, seluruh komplain
ditindaklanjuti 100% dengan target 94%, Kelengkapan pengisian /nformed consent
100% dengan target 100%, waktu penyediaan dokumen rekam medis sesuai standar
95% dengan target 92%, waktu tunggu hasil pelayanan laboratorium ruang gawat
darurat sesuai standar 100% dengan target 92%, waktu tunggu pelayanan obat
sesuai standar 98% dengan target 87%, waktu tunggu pelayanan rawat jalan sesuai
standar 98% dengan target 87%, terlaksananya kelas edukasi kesehatan bagi
pegawai Kemenkes 100% dengan target 95%, presentase pelatihan bagi pegawai
UPK 98% dengan target 90%, terlaksananya kalibrasi alat-alat kesehatan 100%
dengan target 100%, adanya aplikasi sistem informasi terintegrasi 92% dengan target
90%, realisasi anggaran 97% dengan target 93%, laporan keuangan tepat waktu
100% dengan target 93%, indeks kepuasan masyarakat 86,80 dengan target 280,
presentase realisasi target pendapatan PNBP 146% dengan target 95%, presentase
realisasi anggaran bersumber Rupiah Mumni 97% dengan target 97%, presentase
realisasi anggaran bersumber rupiah PNBP 95% dengan target 98,77%.

Jumlah kunjungan UPK pada tahun 2023 sebanyak 22.409 kunjungan. Terdapat
peningkatan yang sangat tinggi pada tahun 2023 sebesar 19,16% dibandingkan
dengan kunjungan pada tahun 2022. UPK Kemenkes juga membuka pelayanan
pandemi seperti telemedicine / konsultasi online, tracing, testing dan treatment
COVID-19 serta vaksinasi COVID-19. Selain itu, UPK juga menyelenggarakan
pelayanan vaksinasi influenza, vaksinasi COVID-19, dan vaksinasi hepatitis B, MCU,
deteksi penyakit tidak menular dan deteksi dini kanker payudara dan kanker leher
rahim.

Adapun permasalahan yang dihadapi pada tahun 2023 adalah rekam medis
harus dicatat dan direkam dengan baik secara digital dan terintegrasi. Unit
Pelayanan Kesehatan mendukung transformasi Kesehatan pilar ke-enam vyaitu

Vi
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transformasi teknologi kesehatan. Sehingga, pada triwulan ke-3 bulan September
Unit Pelayanan Kesehatan sudah harus mengaplikasikan aplikasi SIMGOS (Sistem
Informasi Manajemen Generik Open Source) dan terintegrasi dengan Satu Sehat.
Upaya pemecahan masalah yang dilakukan adalah melakukan koordinasi dengan
Tim Kerja Informasi dan Humas Pelayanan Kesehatan dan mendukung Pranata
Komputer Unit Pelayanan Kesehatan untuk mengikuti pelatihan Aplikasi SIMGOS
(Sistem Informasi Manajemen Generik Open Source) untuk terintegrasi dengan satu
sehat.

Realisasi anggaran Unit Pelayanan Kesehatan sampai dengan tanggal
31 Desember 2023 sebesar Rp14.123.587.705 atau 96,97%.

vii
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BAB |
PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG
Unit Pelayanan Kesehatan Kementerian Kesehatan Rl mempunyai tugas
pokok memberikan pelayanan kesehatan kepada pejabat, pegawai di lingkungan
Kementerian Kesehatan serta masyarakat. UPK menyelenggarakan pelayanan
komprehensif mulai dari promotive, preventif, rehabilitative sampai dengan
kuratif.

a8 KLINIK UTAMA
B® UNIT PELAYANAN KESEHATAN

i, Rehabilitesi Medik, Fisioter api, Ra uy

Gambar 1.1. Klinik Pratama dan Klinik Utama UPK

UPK memiliki dua klinik yaitu Klinik Pratama Unit Pelayanan Kesehatan
dan Klinik Utama Bakti Husada. Klinik pratama melayani poli umum, poli gigi
umum dan kebidanan sederhana. Sedangkan Klinik Utama memiliki pelayanan
spesialistik yaitu spesialis jantung, spesialis paru, spesialis rehab medik
spesialis okupasi Kklinis serta pelayanan kegawatdaruratan medis. Klinik Utama
juga memiliki pelayanan penunjang untuk menegakkan diagnose klinis yakni
radiologi, laboratorium, farmasi, dan fisioterapi. UPK meningkatkan kebutuhan
pelayanan dengan membuka poli asuhan gizi dan poli psikologi.

Untuk mendukung program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN), klinik
pratama dan klinik utama telah melakukan kerjasama dengan Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS). Masyarakat di sekitar lingkungan
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Kemenkes seperti outsourcing, perbankan, kantin, perkantoran, dan
masyarakat umum bisa mengakses pelayanan UPK melalui kepesertaan BPJS
ataupun mandiri. Klinik utama UPK menerima pelayanan rujukan spesialistik
jantung dan paru dari fasilitas kesehatan tingkat pertama.

Dengan ditetapkannya Unit Pelayanan Kesehatan (UPK) Kementerian
Kesehatan sebagai Unit Pelaksana Teknis, maka Unit Pelayanan Kesehatan
sebagai satuan kerja mempunyai kewajiban untuk membuat LAKIP sebagai
bentuk pertanggungjawaban tertulis terhadap keberhasilan atau kegagalan
pelaksanaan misi organisasi dalam mencapai tujuan dan sasaran yang telah
ditetapkan. Sehubungan dengan hal tersebut diatas, UPK setiap tahun
menyampaikan Laporan Akuntabilitas Kinerja Instansi Pemerintah (LAKIP)
kepada Kementerian Kesehatan RI.

. PENJELASAN UMUM ORGANISASI

Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 30
Tahun 2020 tentang Organisasi dan Tata Kerja Unit Pelayanan Kesehatan
Kementerian Kesehatan, tugas pokok UPK adalah melaksanakan pelayanan
kesehatan kepada pejabat dan pegawai di lingkungan Kementerian Kesehatan
serta masyarakat.
Dalam melaksanakan tugasnya, UPK menyelenggarakan fungsi:

a. Penyusunan rencana, program dan anggaran;

Pelaksanaan pelayanan medis;
Pelaksanaan pelayanan gawat darurat;
Pelaksanaan pelayanan laboratorium;
Pelaksanaan pelayanan radiologi;
Pelaksanaan pelayanan fisioterapi;
Pelaksanaan pelayanan farmasi;

S@ ™o a0 T

Pelaksanaan hubungan masyarakat, Kerjasama, dan kemitraan;
i. Pengelolaan data dan sistem informasi;
Pemantauan, evaluasi dan pelaporan; dan

S o
O

k. Pelaksanaan urusan admininistrasi UPK Kementerian Kesehatan.
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Gambar 1.2. Struktur Organisasi UPK

Sejak 2020 susunan organisasi UPK terdiri atas dua struktural yaitu
Kepala UPK dan Kepala Subbagian administrasi umum,serta kelompok jabatan
fungsional. Untuk koordinasi penyelenggaraan fungsi UPK, UPK memiliki
koordinator jabatan fungsional kelompok substansi pelayanan medik dan
keperawatan dan koordinator jabatan fungsional substansi pelayanan
penunjang medik.

Pada tahun 2023 UPK memiliki SDM sebanyak 51 orang yang terdiri dari
40 PNS dan 2 PPPK serta 9 tenaga honorer (PPNPN). Pada tahun ini UPK
membuka pelayanan baru yaitu psikologi klinis dan konsultasi gizi. Pelayanan
psikologi klinis perlu untuk kebutuhan konsultasi pegawai yang memiliki gejala
stress akibat kerja ataupun lainnya. Pelayanan konsultasi gizi untuk melengkapi
pelayanan pasien penyakit kronis, ibu hamil, bayi balita, dan juga keluhan berat
badan pegawai.

ASPEK STRATEGIS DAN ISU STRATEGIS UPK

Unit Pelayanan Kesehatan (UPK) awalnya adalah Balai Kesehatan
Masyarakat (Balkesmas) dan dikelola di bawah naungan Biro Kepegawaian
Kementerian Kesehatan. Sejak terbitnya Permenkes nomor 32 tahun 2012,

Balkesmas dirubah namanya menjadi Unit Pelayanan Kesehatan Kementerian
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Kesehatan atau disingkat dengan nama UPK.

UPK memilki dua klinik yaitu Klinik Pratama Unit Pelayanan Kesehatan
Kemenkes dan Klinik Utama Bakti Husada. Berlokasi di Kementerian Kesehatan
JI. H.R. Rasuna Said Blok X-5 Kav. 4-9, Kelurahan Kuningan Timur, Kecamatan
Setiabudi, Jakarta Selatan. Selain melayani pegawai kantor pusat baik PNS,
pramubakti maupun outsorcing, UPK juga melayani masyarakat sekitar seperti
pegawai kantin, perkantoran dan bisnis, peserta BPJS, dan masyarakat umum.
Pelayanan kegawatdaruratan umumnya berasal dari pegawai maupun tamu
yang mendapatkan gejala akut dan juga korban kecelakaaan lalu lintas disekitar
jalan rasuna said.

Grafik 1. 1 Trend Peningkatan Jumlah Kunjungan
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Sumber. Data SIMKLINIK

Total kunjungan rutin pada tahun 2023 sebanyak 22.409 kunjungan,
terdapat peningkatan yang sangat tinggi sebesar 19,16% dibandingkan dengan
kunjungan pada tahun 2023. Peningkatan ini terjadi karena kebijakan Work
From Home yang sudah mulai dikurangi di Kemenkes. Selain itu UPK juga
melakukan pelayanan vaksinasi COVID-19, hepatitis, influenza, dan program
pengelolaan penyakit kronis (PROLANIS) yang dilakukan secara rutin untuk
pegawai di lingkungan kemenkes.

Pada tahun 2023 UPK memiliki kendala dalam mengembangkan sistem
informasi SIMKLINIK dan SIMGOS. Kebutuhan rekam medis terpisah antara
klinik pratama dan utama, interkoneksi dengan BPJS, dan kebutuhan modul

4
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baru pelayanan tidak terealisasi. SIMGOS sudah dapat terintegrasi dengan satu
sehat. Klinik Pratama sudah menggunakan SIMGOS. Kebijakan
pengembangan aplikasi satu pintu melalui Digital Transformation Office (DTO)
dan Pusat Data Teknologi Informasi belum dapat memenuhi kebutuhan UPK,
karena sumber daya yang ada untuk aplikasi prioritas skala nasional.

. SISTEMATIKA
Ruang lingkup laporan berkala Unit Pelayanan Kesehatan tahun 2022

meliputi:

1. BAB | PENDAHULUAN
Bab ini menyajikan latar belakang penyusunan laporan kinerja dan
penjelasan umum organisasi dengan menekankan pada aspek strategis
organisasi serta permasalahan utama (strategic issues) yang sedang
dihadapi organisasi.

2. BAB Il PERENCANAAN KINERJA
Menjelaskan tentang sasaran strategis, indikator kinerja, dan target yang
ingin dicapai.

3. BAB lll AKUNTABILITAS KINERJA
Menjelaskan tentang pengukuran dan analisis pencapaian kinerja, realisasi
anggaran, serta sumber daya manusia, dan sarana prasarana yang
mendukung pencapaian kinerja Unit Pelayanan Kesehatan.

4. BAB IV PENUTUP
Berisi kesimpulan dari Laporan Akuntabilitas Kinerja Unit Pelayanan
Kesehatan Tahun 2023.
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BAB Il
PERENCANAAN KINERJA

A. PERENCANAAN KINERJA
Perencanaan Kinerja merupakan proses penetapan kegiatan tahunan dan
indikator kinerja berdasarkan program, kebijakan, dan sasaran strategis Unit
Pelayanan Kesehatan Kementerian Kesehatan. Sasaran Stategis Unit
Pelayanan Kesehatan termuat dalam Rencana Strategi Bisnis (RSB). RSB
merupakan suatu dokumen perencanaan yang memuat arah dan kebijakan untuk
lima tahun kedepan, yang disusun oleh sebuah tim dengan melibatkan seluruh
manajemen puncak di Unit Pelayanan Kesehatan Kementerian Kesehatan RI.
Adapun gambaran umum dari RSB Unit Pelayanan Kesehatan Tahun 2020-
2024 adalah sebagai berikut:
1. Visi
“Menjadi sarana pelayanan kesehatan yang berkualitas bagi pegawai dan
masyarakat di lingkungan Kementerian Kesehatan”
2. Misi
a. Memberikan pelayanan kesehatan promotif, preventif, kuratif dan
rehabilitatif.
b. Meningkatkan kompetensi dan profesionalitas tenaga kesehatan
sesuai dengan perkembangan IPTEK.
Memenuhi sarana prasarana dan alat kesehatan sesuai dengan standar.
d. Menyelenggarakan pelayanan kesehatan sesuai perkembangan
teknologi dan informasi berbasis digital.
3. Tujuan
“Memberikan pelayanan kesehatan kepada karyawan Kementerian
Kesehatan dan masyarakat umum yang berkualitas.”
4. Tata Nilai
a. Tepat
Ketepatan dalam pemberian pelayanan dan obat tepat guna terhadap
pasien.
b. Ramah
Menerapkan 3S yaitu Senyum, Salam, dan Sapa terhadap siapa saja
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yang mengunjungi UPK, baik pasien maupun rekan kerja.

c. Utamakan Selamat
Mengutamakan keselamatan pasien yang sedang mendapatkan
pelayanan kesehatan.

d. Sigap
Berbuat atau bertindak dalam memberikan pelayanan kesehatan
terhadap pasien dengan cepat, semangat serta meyakinkan.

e. Terpadu
Kesatuan sistem pelayanan terhadap pasien yang mendapatkan
pelayanan kesehatan dimulai pasien datang sampai mendapatkan
pelayanan sesuai kebutuhan.

5. Tujuan Rencana Strategi Bisnis UPK Kemenkes, yaitu:

a. Sebagai panduan dalam menentukan arah strategis dan prioritas tindakan
selama periode lima tahunan yang sejalan dengan Rencana Aksi
Direktorat Jenderal Pelayanan Kesehatan.

b. Sebagai dasar rujukan untuk menilai keberhasilan pemenuhan misi Unit
Pelayanan Kesehatan Kementerian Kesehatan.

c. Tersedianya rumusan program strategis dalam skala priorotas yang lebih
tajam yang merupakan indikasi program APBN.

d. Tersedianya indikator penilaian evaluasi kinerja Kepala Unit Pelayanan
Kesehatan Kementerian Kesehatan.

e. Mengarahkan semua unsur kekuatan dan faktor kunci keberhasilan dalam
menyelenggarakan peningkatan kualitas pelayanan kesehatan Unit
Pelayanan Kesehatan Kementerian Kesehatan dalam rangka
peningkatan upaya kesehatan perorangan yang berorientasi pada
pelayanan stakeholder oriented prima berdasarkan pada prinsip-prinsip
kepemimpinan yang baik dan bersih serta terwujudnya komitmen
bersama Unit Pelayanan Kesehatan Kementerian Kesehatan.
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B. PERJANJIAN KINERJA

Perencanaan dan perjanjian kinerja yang dilaporkan dalam Laporan
Akuntabilitas Kinerja Instansi Pemerintah (LAKIP) tahun 2023 diharapkan dapat

memberikan gambaran umum tentang pencapaian pelaksanaan tugas dan

fungsi dari UPK dalam indikator kinerja dan pertanggungjawaban sumber daya
yang ada, sehingga memberikan informasi penting tentang laporan yang sudah
dicapai dan menggambarkan perkembangan kegiatan selama tahun 2023 yang
mengacu pada Rencana Strategi Bisnis UPK Tahun 2020 — 2024.

Perjanjian Kinerja yang ditetapkan dalam Penetapan Kinerja Unit
Pelayanan Kesehatan Kementerian Kesehatan Tahun 2023 adalah sebagai

Laporan Akuntabilitas Kinerja Unit Pelayanan Kesehatan Tahun 2023

berikut:
Tabel 2. 1 Perjanjian Kinerja
No Sasaran Strategis Indikator Kinerja Target
1 Terwujudnya tingkat 1. | Tingkat kepuasan pelanggan 94%
- | kepuasan pelanggan 2. | Komplain yang ditindaklanjuti 94%
1. | Kelengkapan pengisian informed consent 100%
2. | Waktu penyediaan dokumen rekam medis 92%
sesuai standar
o | Terwujudnya Pelayanan 3. | Waktu tunggu hasil pelayanan laboratorium 92%
yang Berkualitas Ruang Gawat Darurat sesuai standar
4. | Waktu tunggu pelayanan obat sesuai standar 87%
5. | Waktu tunggu pelayanan rawat jalan sesuai 87%
standar
1. | Terlaksananya kelas edukasi kesehatan bagi 95%
3 Terwujudnya Peningkatan pegawai kemenkes
Kompetensi SDM 2. | Persentase pelatihan bagi pegawai UPK 90%
4. | Terwujudnya Peningkatan 1. | Terlaksananya kalibrasi alat-alat kesehatan 100%
Sarana dan Prasarana
Terwujudnya Peningkatan 1. | Adanya aplikasi sistem informasi terintegrasi 90%
5. | Teknologi Informasi dan
Komunikasi Terintegrasi
5. | Terwujudnya Akuntabilitas 1. | Realisasi Anggaran 93%
" | Anggaran 2. | Laporan Keuangan Tepat Waktu 93%
7. | Meningkatnya Mutu 1. | Indeks Kepuasan Masyarakat =80
Pelayanan Kesehatan
Rujukan
1. | Presentase Realisasi Target Pendapatan 95%
Meningkatnya Koordinasi PNBP
Pelaksanaan Tugas, 2. | Presentase Realisasi Anggaran Bersumber 97%
8. | Pembinaan dan Pemberian Rupiah Murmni
Dukungan Manajemen
Kementerian Kesehatan 3. | Presentase Realisasi Anggaran Bersumber 95%
Rupiah PNBP
8
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PENGUKURAN KINERJA

Pengukuran kinerja adalah proses penilaian kemajuan pekerjaan terhadap
tujuan dan sasaran yang telah ditentukan sebelumnya, termasuk informasi atas
efisiensi penggunaan sumber daya dalam menghasilkan barang dan jasa,
kualitas barang dan jasa, hasil kegiatan dibandingkan dengan maksud yang
diinginkan, dan efektivitas tindakan dalam mencapai tujuan (Mahsun, 2006).
Pengukuran kinerja merupakan tahapan penting sebagai bahan evaluasi
terhadap capaian atas target yang telah disepakati sehingga diketahui
permasalahan dan dapat dilakukan bahan pertimbangan untuk pencapaian
target di tahun yang akan datang. Pengukuran kinerja merupakan salah satu
kegiatan manajemen kinerja khususnya membandingkan kinerja yang dicapai
dengan standar, rencana atau target dengan menggunakan indikator Kinerja
yang telah ditetapkan (Pasal 1 butir 2, Permen PAN No. 09 Tahun 2007 tentang
Pedoman Umum Penetapan Indikator Kinerja Utama di Lingkungan Instansi
Pemerintah).

Tingkat capaian kinerja Unit Pelayanan Kesehatan Kementerian Kesehatan
Rl tahun 2023 berdasarkan hasil pengukurannya dapat digambarkan dalam tabel
sebagai berikut:

Tabel 3.1 Tingkat Capaian Indikator Kinerja

No

Sasaran Strategis Indikator Kinerja Target | Realisasi

Terwujudnya tingkat 1. | Tingkat kepuasan pelanggan 94% 99%
kepuasan pelanggan [ 2. | Komplain yang ditindaklanjuti | 94% 100%

Terwujudnya 1. | Kelengkapan pengisian 100% 100%
Pelayanan yang informed consent
Berkualitas 2. | Waktu penyediaan dokumen 92% 95%

rekam medis sesuai standar

3. | Waktu tunggu hasil pelayanan | 92% 100%
laboratorium Ruang Gawat
Darurat sesuai standar

4. | Waktu tunggu pelayanan obat | 87% 98%
sesuai standar

5. | Waktu tunggu pelayanan 87% 98%
rawat jalan sesuai standar
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No | Sasaran Strategis Indikator Kinerja Target | Realisasi
3. | Terwujudnya Terlaksananya kelas edukasi 95% 100%
Peningkatan kesehatan bagi pegawai
Kompetensi SDM kemenkes
Persentase pelatihan bagi 90% 98%
pegawai UPK
4. | Terwujudnya Terlaksananya kalibrasi alat- 100% 100%
Peningkatan Sarana alat kesehatan
dan Prasarana
5. | Terwujudnya Adanya aplikasi sistem 90% 92%
Peningkatan Teknologi informasi terintegrasi
Informasi dan
Komunikasi
Terintegrasi
6. | Terwujudnya Realisasi Anggaran 93% 97%
Akuntabilitas
Anggaran Laporan Keuangan Tepat 93% | 100%
Waktu
7. | Meningkatnya Mutu Indeks Kepuasan Masyarakat =80 86,80
Pelayanan Kesehatan
Rujukan
8. | Meningkatnya Presentase Realisasi Target 95% 146%
Koordinasi Pendapatan PNBP
Pelaksanaan Tugas, Presentase Realisasi 97% 97%
Pembinaan dan Anggaran Bersumber Rupiah
Pemberian Dukungan Murni
Manajemen Presentase Realisasi 95% | 98,77%
Kementerian Anggaran Bersumber Rupiah
Kesehatan PNBP

B. ANALISIS PENCAPAIAN KINERJA

1. Pencapaian Target Rencana Kinerja Tahunan
Pencapaian indikator kinerja dalam mewujudkan sasaran strategis Unit
Pelayanan Kesehatan Kementerian Kesehatan pada tahun 2023 adalah
sebagai berikut:
a. Terwujudnya Kepuasan Stakeholder
Sasaran strategis Unit Pelayanan Kesehatan yang pertama yaitu
terwujudnya kepuasan stakeholder. Sasaran ini memiliki dua indikator
kinerja yang dilakukan sebagai upaya mencapai sasaran tersebut.
Indikator dan capaian dari indikator pada sasaran strategis terwujudnya
kepuasan stakeholder adalah sebagai berikut:
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1) Tingkat Kepuasan Pelanggan

Secara definisi, pengembangan tingkat kepuasan pelanggan
yang tercantum dalam Rencana Strategi Bisnis Unit Pelayanan
Kesehatan adalah kepuasan pasien terhadap pelayanan medik dan
keperawatan, pelayanan penunjang, dan sarana prasarana di Unit
Pelayanan Kesehatan yang diukur berdasarkan hasil survey kepuasan
pelanggan.

Kepuasan pasien merupakan oufcome dari layanan kesehatan
yang baik. Kepuasan pasien merupakan salah satu tujuan dari
peningkatan mutu pelayanan kesehatan. Dapat dibuktikan bahwa
pasien atau masyarakat yang mengalami kepuasan terhadap layanan
kesehatan yang diselenggarakan cenderung mematuhi nasihat atau
taat terhadap rencana pengobatan. Sebaliknya, pasien yang tidak
merasakan kepuasan atau mengalami kekecewaan sewaktu
menggunakan layanan kesehatan cenderung tidak mematuhi rencana
pengobatan, tidak mematuhi nasihat, berganti dokter, dan pindah
fasilitas layanan kesehatan. Oleh sebab itu, reorientasi tujuan dari
organisasi layanan kesehatan agar semakin terfokus pada kainginan
pasien (Pohan, 2006). Berdasarkan hasil analisis, pencapaian indikator
kinerja utama terkait pengembangan tata kelola kepuasan pasien
adalah sebagai berikut:

Grafik 3.1 Indikator Kinerja Tingkat Kepuasan Pelanggan tahun 2023

Kepuasan Pasien
1%

99%

Puas | Tidak Puas

Berdasarkan grafik 3.1 terlihat bahwa sebagian besar pasien puas
terhadap pelayanan di Unit Pelayanan Kesehatan Kementerian
Kesehatan RI yaitu sebesar 99%. Jika dibandingkan realisasi indikator
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kinerja kepuasan pelanggan tahun 2023 dengan realisasi indikator
kinerja kepuasan pelanggan tahun 2022 dan tahun 2021 adalah
sebagai berikut:

Tabel 3.2 Capaian Kepuasan Pelanggan

Indikator Tahun 2023 Tahun 2022 Tahun 2021
Kinerja | Target | Realisasi | Capaian | Target | Realisasi | Capaian | Target | Realisasi | Capaian
Tingkat
Kepuasan 94% 99% 106% 92% 98% 106% 92% 96% 105%
Pelanggan

Berdasarkan tabel 3.2 terlihat bahwa indikator kinerja
pengembangan tata kelola kepuasan pelanggan telah mencapai target.
Realisasi Capaian kepuasan pelanggan pada tahun 2023 sebesar
99%. Hal ini terjadi peningkatan kepuasan pelanggan di bandingkan
dengan tahun 2022 realisasi mencapai 98% dan tahun 2021 realisasi
mencapai 96%.

Kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan Kesehatan
Kementerian Kesehatan RI diukur dengan pengisian melalui link
google form dan barcode survey yang di tempel di tiap poli. Indikator
kepuasan pelanggan yang diukur melalui kuesioner terdiri dari 13
Indikator yang disesuaikan dengan Permenpan RB Nomor 14 Tahun
2017 vyaitu : Kemudahan Persyaratan, Kemudahan Pelayanan,
Kecepatan Waktu dalam memberikan pelayanan, Kesesuaian Biaya,
Kewajaran Biaya, Kesesuaian Pelayanan yang dijelaskan petugas,
Kompetensi/Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan,
Perilaku Petugas, Kualitas Sarana dan Prasarana, Kenyamanan
Ruang Tunggu, Kebersihan, Penanganan Pengaduan dan
Rekomendasi.

Pencapaian dan target indikator ini tidak dapat dibandingkan
dengan standar nasional, karena tidak terdapat standar nasional.
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2)

Komplain yang ditindaklanjuti
bentuk
ketidaksesuaian atau ketidakpuasan terhadap beberapa aspek yang

Komplain  adalah ekspresi formal tentang
diterima seseorang. Sebagai institusi yang bergerak di bidang
pelayanan, Unit Pelayanan Kesehatan sangat mungkin menerima
komplain dari pasien yang ditangani. Adanya komplain yang masuk
dapat menjadi masukkan bagi Unit Pelayanan Kesehatan untuk
melakukan perbaikan di tahun mendatang. Berikut persentase
komplain yang ditindaklanjuti di Unit Pelayanan Kesehatan di tahun
2023 dan perbandingan dengan tahun sebelumnya yaitu tahun 2022
dan tahun 2021.

Tabel 3.3 Capaian Komplain yang Ditindaklanjuti

Indikator | Tahun 2023 e Tahun 2022 Tahun 2021
e | Target | Realisasi | Capaian | Target | Realisasi | Capaian | Target | Realisasi | Capaian
KS.Tﬁéi'ﬁa‘ﬂiﬂg 94% 100% 106% | 92% 100% 108% | 92% 100% | 108%

Berdasarkan tabel 3.3 terlihat bahwa indikator kinerja komplain
yang ditindaklanjuti pada tahun 2023 telah mencapai target. Realisasi
komplain yang ditindaklanjuti pada tahun 2023 sebesar 100%, pada
tahun 2022 dan 2021 realisasi komplain yang ditindaklanjuti 100%. Hal
ini menjadi dasar bagi Unit Pelayanan Kesehatan untuk terus
menindaklanjuti komplain yang masuk baik secara langsung maupun
tidak langsung.

Unit Pelayanan Kesehatan menerima 13 komplain pada tahun
2023. Komplain yang masuk ke Unit Pelayanan Kesehatan selalu
diupayakan untuk ditindaklanjuti.

Pencapaian dan target indikator ini tidak dapat dibandingkan
dengan standar nasional, karena tidak terdapat standar nasional.
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b. Terwujudnya Pelayanan yang Berkualitas

Sasaran strategis Unit Pelayanan Kesehatan yang kedua vyaitu

terwujudnya pelayanan yang berkualitas. Sasaran ini memiliki lima

indikator kinerja yang dilakukan sebagai upaya mencapai sasaran

tersebut. Indikator dan capaian dari indikator adalah sebagai berikut:

1)

Kelengkapan Pengisian Informed Consent

Kelengkapan pengisian informed consent adalah seluruh informasi
yang diperlukan dalam informed concent terisi dengan lengkap.
Pengukuran dilakukan dengan formula, Jumlah informed consent
lengkap / Jumlah pasien yang mendapatkan tindakan medis x 100%.

Tabel 3.4 Capaian Kelengkapan Pengisian Informed Consent

Indikator Tahun 2023 Tahun 2022 Tahun 2021
Kinerja Target | Realisasi | Capaian | Target | Realisasi | Capaian | Target | Realisasi | Capaian
Kelengkgpan
F;ffg%'gf; 100% | 100% 100% | 100% | 100% 100% | 100% | 100% | 100%
Consent

Berdasarkan Tabel 3.4 terlihat bahwa indikator kinerja

kelengkapan informed consent tahun 2023 sudah mencapai target
dengan nilai capaian sebesar 100%. Pada tahun 2022 dan tahun 2021,
capaian mencapai 100%.

Dalam pengisian informed consent, UPK tetap berupaya mengisi
seluruh informed consent sebagai bentuk perlindungan bagi pasien dan
petugas. UPK melakukan advokasi kepada tenaga kesehatan untuk
selalu berkomitmen dalam kelengkapan pengisian informed consent
Hal ini sesuai dengan tata nilai UPK yaitu utamakan keselamatan
pasien yang sedang mendapatkan pelayanan kesehatan.

Pencapaian dan target indikator ini tidak dapat dibandingkan
dengan standar nasional, karena tidak terdapat standar nasional.
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2)

Waktu Penyediaan Dokumen Rekam Medis Sesuai Standar

Waktu penyediaan dokumen rekam medis sesuai standar
adalah waktu penyediaan dokumen rekam medis mulai dari pasien
mendaftar sampai rekam medis disediakan/ditemukan oleh petugas
<10 menit.

Pengukuran dilakukan dengan formula, jumlah kumulatif waktu
penyediaan rekam medis sample yang diamati / total sampel rekam
medis yang diamati (N tidak kurang dari 100).

Tabel 3.5 Capaian Waktu Penyediaan Rekam Medis Sesuai Standar

Indikator
Kinerja

Tahun 2023 Tahun 2022 Tahun 2021

| Target |

Realisasi | Capaian | Target | Realisasi | Capaian | Target | Realisasi

Capaian

Waktu
Penyediaan
Dokumen
Rekam Medis
Sesuai
Standar

92%

95% 103% 92% 97% 106% 90% 90%

108%

3)

Berdasarkan Tabel 3.5 terlihat bahwa indikator kinerja waktu
penyediaan rekam medis sesuai standar sudah mencapai target.
Semenjak pandemi Covid-19, UPK berkomitmen menggunakan rekam
medis digital untuk mengurangi penularan virus.

Pada tahun 2023, realisasi waktu penyediaan rekam medis
sesuai standar sebesar 95%. Pada tahun 2022, realisasi mencapai
97%, tahun 2021 realisasi mencapai 90%.

Pencapaian dan target indikator ini tidak dapat dibandingkan
dengan standar nasional, karena tidak terdapat standar nasional.

Waktu Tunggu Hasil Pelayanan Laboratorium Ruang Gawat
Darurat Sesuai Standar

Waktu tunggu hasil pelayanan laboratorium Ruang Gawat
Darurat sesuai standar adalah waktu yang dibutuhkan sampai
mendapatkan hasil pemeriksaan laboratorium <140 menit.

Pengukuran dilakukan dengan formula, Jumlah pelayanan
Laboratorium dengan waktu tunggu < 140 menit / Jumlah seluruh
pelayanan Laboratorium x 100%.
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Tabel

3.6 Capaian Waktu Tunggu Hasil Pelayanan Laboraturium RGD Sesuai Standar

Indikator Tahun 2023 ‘Tahun 2022 Tahun 2021
Kinerja | Target | Realisasi | Capaian | Target | Realisasi | Capaian | Target | Realisasi | Capaian
Waktu Hasil
Pelayanan
Lab RGD 92% 100% 109% 92% 100% 109% | 90% 100% 111%
Sesuai
Standar
Berdasarkan Tabel 3.6, terlihat bahwa indikator kinerja waktu
tunggu hasil pelayanan laboraturium RGD sesuai standar tahun 2023
sudah mencapai target dengan realisasi 100%. Hal ini sama dengan
capaian pada tahun 2022 dan tahun 2021 realisasi mencapai 100%.
Pencapaian dan target indikator ini tidak dapat dibandingkan
dengan standar nasional, karena tidak terdapat standar nasional.
4) Waktu Tunggu Pelayanan Obat Sesuai Standar
Waktu tunggu pelayanan obat sesuai standar adalah waktu
tunggu pasien dari menyerahkan resep sampai mendapatkan obat <
30 menit. Pengukuran dilakukan dengan formula, jumlah pelayanan
obat dengan waktu tunggu < 30 menit/ jumlah seluruh pelayanan obat
X 100%.
Tabel 3.7 Capaian Waktu Tunggu Pelayanan Obat Sesuai Standar
Indikator - Tahun 2023 - Tahun 2022 Tahun 2021
Kinerja Target = Realisasi | Capaian | Target | Realisasi | Capaian | Target | Realisasi | Capaian
Waktu ‘
Tunggu ‘
Pelayanan 87% 98% 113% 85% 97% 114% 83% 91% 111%
Obat Sesuai
Standar

Berdasarkan table 3.7, terlihat bahwa indikator kinerja waktu
tunggu hasil pelayanan obat sesuai standar tahun 2023 sudah
mencapai target dengan realisasi sebesar 98%. Waktu tunggu
pelayanan obat sesuai standar terjadinya peningkatan tahun 2022 dan
tahun 2021. Pada tahun 2022 realisasi 97% dan tahun 2021 realisasi
91%.

Masa pandemi Covid-19 memaksa UPK untuk komitmen
merubah pelayanan resep konvensional menjadi resep digital. Hal ini
dilakukan untuk mengurangi media penularan covid melalui kertas
resep, yang juga dapat mempersingkat waktu tunggu pelayanan obat.
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5)

Pencapaian dan target indikator ini tidak dapat dibandingkan
dengan standar nasional, karena tidak terdapat standar nasional.

Waktu tunggu pelayanan rawat jalan sesuai standar

Waktu tunggu pelayanan rawat jalan sesuai standar adalah waktu
tunggu pasien dari pendaftaran sampai mendapatkan pelayanan oleh
dokter/dokter gigi/dokter spesialis < 60 menit. Pengukuran dilakukan
dengan formula, jumlah pelayanan rawat jalan dengan waktu tunggu
<60 menit / jumlah seluruh pelayanan rawat jalan x 100%.

Tabel 3.8 Capaian Waktu Tunggu Pelayanan Rawat Jalan Sesuai Standar

Indikator

Kinerja

Tahun 2023 Tahun 2022 Tahun 2021

Target

Realisasi | Capaian | Target | Realisasi | Capaian | Target | Realisasi

Capaian

Waktu
Tunggu
Pelayanan
Rawat Jalan
Sesuai
Standar

87%

98% 113% 85% 97% 114% 83% 89%

108%

Berdasarkan table 3.8, terlihat bahwa indikator kinerja waktu
tunggu pelayanan rawat jalan sesuai standar tahun 2023 sudah
mencapai target dengan realisasi 98%. Hal ini terjadi peningkatan
realisasi pada tahun 2022 dan tahun 2021. Tahun 2022 realisasi waktu
tunggu pelayanan rawat jalan sesuai standar 97%, sedangkan tahun
2021 realisasi 89%.

Waktu tunggu pelayanan rawat jalan, sudah mencapai target.
Perrhitungan diatas adalah waktu tunggu pasien mulai mendaftar
sampai dengan mendapatkan pelayanan dokter umum/dokter gigi.
Pasien masih dapat melanjutkan pelayanan lanjutan seperti rujukan
poli tindakan,

spesialistik, dan pelayanan penunjang seperti

laboratorium, radiologi sampai dengan pasien menerima obat dari
farmasi.

Pencapaian dan target indikator ini tidak dapat dibandingkan
dengan standar nasional, karena tidak terdapat standar nasional.
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c. Terwujudnya Peningkatan Kompetensi Sumber Daya Manusia

Sasaran strategis Unit Pelayanan Kesehatan yang ketiga yaitu

terwujudnya peningkatan kompetensi Sumber Daya Manusia. Sasaran ini

memiliki dua indikator kinerja yang dilakukan sebagai upaya mencapai

sasaran tersebut.

1) Terlaksananya Kelas Edukasi Kesehatan bagi pegawai

Kemenkes

Kelas Edukasi Kesehatan merupakan bentuk partisipasi Unit
Pelayanan Kesehatan untuk menjalankan program promosi
kesehatan terutama bagi pegawai Kemenkes. Tahun 2023 pandemi
COVID-19 masih berlangsung meskipun tidak seberat tahun 2021
sehingga Kelas Edukasi Kesehatan dilaksanakan secara hybrid
yaitu ada undangan satker yang hadir luring dan ada yang daring
(melalui aplikasi zoom) termasuk masyarakat dari berbagai
kalangan dapat hadir tanpa dikenai biaya.

Target Kelas Edukasi Kesehatan pada tahun 2023 adalah
terlaksana sebanyak 12 kali dalam setahun. Pencapaian atas
indikator terlaksananya Kelas Edukasi Kesehatan adalah sebagai
berikut:

Tabel 3.9 Capaian Kelas Edukasi Kesehatan bagi Pegawai Kemenkes

Indikator
Kinerja

Tahun 2023 Tahun 2022 Tahun 2021

- Target

Realisasi | Capaian | Target | Realisasi | Capaian | Target | Realisasi

Capaian

Terlaksananya
Kelas Edukasi
Kesehatan
bagi Pegawai
Kemenkes

95%

100% 105% 95% 100% 105% 92% 100%

109%

Pada tabel 3.9 menunjukkan bahwa indikator terlaksananya
Kelas Edukasi Kesehatan bagi pegawai Kementerian Kesehatan
pada tahun 2023 ini realisasi yang dicapai 100% dengan capaian
sebesar 105% dari target 95% yang ingin dicapai, Pada tahun 2022
realisasi 100% dengan capaian 105% dari target sebesar 95%.
Pada tahun 2021 realisasi 100% dengan capaian 109% dari target
sebesar 92%. Capaian ini sudah melebihi target yang telah
ditentukan.
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