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LAMPIRAN 
 

Lampiran 1 Pedoman Wawancara 

Man 

1. Siapa saja pihak yang terlibat dalam pembuatan SEP pasien rawat inap 

BPJS Kesehatan di RS Wava Husada? 

2. kendala apa yang dialami dalam proses pembuatan SEP pasien rawat 

inap BPJS Kesehatan di RS Wava Husada? 

3. Apabila terdapat kendala dalam pembuatan SEP pasien rawat inap 

BPJS Kesehatan di RS Wava Husada bagaimana cara mengatasi 

kendala tersebut? 

 

Material 

1. Apa saja aplikasi berbasis web yang dibutuhkan dalam pembuatan SEP 

pasien rawat inap BPJS Kesehatan di RS Wava Husada? 

2. Apakah pada saat melakukan pembuatan SEP pasien rawat inap BPJS 

Kesehatan di RS Wava Husada pernah mengalami error sistem?  

3. Apabila aplikasi berbasis web tersebut mengalami kendala dalam 

pembuatan SEP pasien rawat inap BPJS Kesehatan di RS Wava Husada 

maka bagaimana alternatif solusi yang dapat dilakukan RS Wava 

Husada? 

 

Methode 

1. Apakah RS Wava Husada memiliki SOP terkait prosedur pembuatan 

SEP pasien rawat inap BPJS Kesehatan? 

2. Apa pedoman yang digunakan untuk membuat kebijakan terkait SOP 

prosedur pembuatan SEP pasien rawat inap BPJS Kesehatan di RS 

Wava Husada? 

3. Apakah terdapat kendala dalam penerapan SOP prosedur pembuatan 

SEP pasien rawat inap BPJS Kesehatan di RS Wava Husada? 
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Machine 

1. Apa saja sarana dan prasarana yang diperlukan dalam pembuatan SEP 

pasien rawat inap BPJS Kesehatan di RS Wava Husada? 

2. Apakah sarana dan prasarana dalam pembuatan SEP pasien rawat inap 

BPJS Kesehatan di RS Wava Husada tersebut mencukupi? 

3. Apabila pada sarana dan prasarana dalam pembuatan SEP pasien rawat 

inap BPJS Kesehatan di RS Wava Husada mengalami kendala maka 

bagaimana cara mengatasi kendala tersebut? 

 

 

Lampiran 2 Lembar Checklist 

Hambatan dalam Pembuatan SEP 

Bulan Denda Habis PKS Sidik Jari 
Data 

Bermasalah 
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Lampiran 3 Surat Ijin Studi Pendahuluan 
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Lampiran 4 Lembar Informasi Pengambilan Data Penelitian 
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Lampiran 5 Surat Keterangan Pelaksanaan Penelitian 
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Lampiran 6 Lembar Permohonan Menjadi Responden 
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Lampiran 7 Lembar Persetujuan Responden 

1. Kepala Unit Pendaftaran dan Informasi  

 

 

  



 

55 
 

2. Petugas Pendaftaran dan Informasi Rawat Inap 
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3. Kepala Instalasi Kerjasama Pembiayaan Kesehatan dan Casemix 

 

 

 

  



 

58 
 

4. Petugas Pelayanan Informasi BPJS Kesehatan 

 

Lampiran 8 Hasil Telaah Dokumen 

Bulan Denda Habis PKS Sidik Jari Data Bermasalah

Juli 122 41 165 24

Agustus 95 33 131 33

September 103 56 127 19

Hambatan Dalam Pembuatan SEP
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Lampiran 9 Hasil Transkrip Wawancara 

Kode Informan : F.P 

Umur   : 35 Tahun 

Jabatan  : Kepala Unit Pendaftaran dan Informasi 

Tanggal Wawancara : 16 Februari 2024 

 

Peneliti Selamat sore bu, sebelumnya saya arneta yang akan melakukan wawancara untuk tugas akhir saya yang berjudul tugas akhir Analisis 

Hambatan dalam Pembuatan SEP Pasien Rawat Inap BPJS Kesehatan nah saya itu menggunakan 4 aspek, untuk aspek yang pertama ini 

yaitu man. Untuk aspek man yang pertama itu siapa saja bu pihak yang terlibat dalam pembuatan SEP pasien rawat inap 

F.P Petugas pendaftaran rawat inap, petugas pendaftaran IGD, terus kemudian kalau untuk eh ini khusus rawat inap atau rawat jalan? 

Peneliti Rawat inap bu 

F.P Terus kalau ada kendala – kendala dari pihak BPJS nya nanti bisa dibantu sama petugas pelayanan informasi BPJS Kesehatan 

Peneliti Untuk kendalanya itu apa saja bu? 

F.P Kebanyakan itu kartu yo tidak aktif kemudian banyak juga pasien itu yang belum pembayaran premi sehingga menimbulkan denda yang 

harus dibayar nah itu tidak bisa dicetak terus kemudian ada kartu itu yang punya kepesertaan anaknya yang diatas usia 21 tahun itu kan 

juga ndak bisa harus konfirmasi dan harus apa menyertakan bukti kalau dia masih kuliah begitu terus kemudian yang pembaruan data dari 

pemerintah yang dari PBI itu kan juga ndak bisa cetak secara langsung 

Peneliti Terus untuk mengatasi kendala – kendala itu tadi bagaimana bu? 

F.P Yang pertama pasien kita kasih waktu untuk pengurusan 3x24 jam nah habis itu kita juga mengedukasi pasien harus segera diurus dan apa 

saja syarat - syarat yang harus di siapkan oleh pasien. Kemudian jika pasien itu sudah masuk di ruang rawat inap maka pembuatan SEP 

akan dibantu oleh petugas pelayanan informasi BPJS Kesehatan 
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Peneliti Sedangkan untuk sarana dan prasarana yang digunakan dalam pembuatan SEP itu apa saja bu? 

F.P Kalau sarprasnya yang pertama komputer ya internet, internet yang jangkaunnya lebih luas ya emm karena aplikasi BPJS itu sering trouble 

kalau dia jaringannya tidak kuat tidak besar akan ganggu layanan juga itu terus printer kemudian apalagi ya kayanya yang pakem itu si 

yang harus disiapkan 

Peneliti Untuk sarana dan prasarananya disini apa sudah mencukupi? 

F.P Sudah, insyaallah kalau sarpras di wava sudah memenuhi 

Peneliti Untuk SOP pembuatam SEP nya itu apakah ada bu? 

F.P Nah itu untuk SOP belum ada 

Peneliti Kan SOP nya tadi belum ada jadi pedoman yang digunakan selama ini apa bu? 

F.P Untuk pedoman itu apaya SOP secara global aja SOP pendaftaran pasien Kerjasama BPJS secara global untuk penginputan – 

penginputannya itu kita sudah lama yo aplikasinya jadi kita gausah pake panduan yowes bisa semuanya temen – temen itu 

Peneliti Dari tidak adanya SOP itu apakah ada kendala bu untuk cara penginputan SEP nya? 

F.P Kalau kendala itu sebenarnya ketika ada update dari BPJS nah mungkin kita itu ada kendala karena kita tidak ada sosialisasi cara 

penggunaan, cara opo yo emm mengisi itu ndak enek gaada dari BPJS kita ndak dikasih tahu mungkin kita hanya opo jeneng e mek 

nerawang sendiri – sendiri gitu loh memasukkanne tapi kan temen temen iku cerdas gituloh jadi wes alhamdulillah bisa aja karena memang 

nggak pernah ada sosialisasi dari BPJS bahwa ini aplikasi baru ini carae ngisi kaya gini gini gini itu nggak pernah 

Peneliti Untuk aplikasinya itu apa saja bu? 

F.P Vclaim itu tah 

Peneliti Iya 

F.P Vclaim itu terus sidik jari itu karena kan kita sidik jari nah tambahan lagi kendala selama sidik jari ini banyak pasien – pasien itu yang sidik 

jarinya tidak bisa nah kaya gitu itu juga menghambat penerbiatan SEP sudah se itu aja selanjute ada lagi a? 

Peneliti Ada bu, ini untuk web nya itu apa pernah mengalami error? 
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F.P Sering, kalau BPJS jangan ditanya apalagi kalau setelah tanggal merah cuti panjang, hari senin itu trouble cuman kalau di TPP rawat inap 

itu kita ada waktu tunggunya agak lama ya yang sangat terganggu apabila ada troubled BPJS iyu di pendaftaran rawat jalan karena kita kan 

diburu sama jam praktik dokter nah itu kan kita harus cepet sedangkan vclaim gangguan itu tidak ada pemberitahuan tidak ada notif bahwa 

dia gangguan pokok e wes mandek jegrek  gaiso di akses wes 

Peneliti Kalau sudah seperti itu cara mengatasinya bagaimana bu? 

F.P Kalau untuk pasien rawat inap ya kita kasih waktu tunggu kan masih ada waktu 3 hari untuk pengurusan itu kan selama pasien belum 

pulang loh gitu tapi kalau pasiennya sebelum 3 hari sudah pulang yo harus bener – bener itu selesai dulu 

Peneliti Jadi pasiennya tidak bisa pulang bu? 

F.P Biasanya kalau dia ingin segera pulang itu titip lunas, titip lunas biaya dulu di kasir tapi kalau dia mau menunggu ya kita usahakan 

secepatnya 

Peneliti Baik bu itu saja pertanyaan dari saya dan terimakasih sudah meluangkan waktunya 

F.P Iya sama – sama 
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Kode Informan : A.W 

Umur   : 32 Tahun 

Jabatan  : Staff TPP 

Tanggal Wawancara : 15 Februari 2024 

 

Peneliti Selamat siang pak, perkenalkan saya arneta yang akan melakukan wawancara untuk tugas akhir saya yang berjudul Analisis Hambatan dalam 

Pembuatan SEP Pasien Rawat Inap BPJS Kesehatan yang pertama itu siapa saja pak, pihak yang terlibat dalam pembuatan SEP pasien rawat 

inap BPJS Kesehatan? 

A.W SEP rawat inap dari petugas pendaftaran kalau nanti misal katakanlah SEP nya manual karena katakanlah ada BPJS yang tertunda ya yang 

belum bayar kan tidak bisa cetak SEP atau masuk masa denda terus mungkin datanya belum lengkap katakanlah masih direncanakan dan itu 

menyusul kan itu juga belum bisa cetak SEP dan masih manual mungkin itu pengaruh juga, jadi ya itu yang terlibat dari staff pendaftaran 

sama yang dari staff pelayanan informasi BPJS Kesehatan 

Peneliti Untuk kendalanya apakah ada pak? 

A.W Kalau kendala dari petugasnya kendalanya apa ya, kalau kendalanya ya tidak ada ya, misal data lengkap kartunya ada atau katakanlah perlu 

nomor BPJS nya pun kita bisa cetak SEP gitu 

Peneliti Disini untuk SDM nya apakah sudah mencukupi pak? 

A.W Kalau SDM sudah cukup  

Peneliti Jadi cukup ya pak untuk SDM nya? 

A.W Iya karena yang jaga kan pasti ada, kalau didepan kan didepan ada pendaftaran IGD disini dua misalnya disana kosong bergantian istirahat 

bisananti satu yang disanan 

Peneliti Iya jadi untuk kendalanya tidak ada ya pak? 

A.W Iya tidak ada sih mbak kalau dari staff nya, tapi kalau kendala dari pasiennya itu pasti ada seperti kata saya tadi misal ada pasien yang belum 

bayar atau masuk masa denda nah itu kan gabisa cetak Sep harus manual dulu 

Peneliti Untuk mengatasi kendalanya itu bagaimana pak? 
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A.W Jadi statusnya itu nanti kita rencanakan dikasih toleransi 3x24 jam jadi nanti kita buatakan SEP manual ya contohnya kaya gini 

Peneliti Iya, jadi SEP nya ditulis tangan ya pak 

A.W Iya, nanti tulis keterangannya kasih apa catatannya misalkan belum finger ya, katakanlah non aktif premi , kartu menyusul, terus datanya kok 

jauh banget bedanya nah misalkan ini sri rahayu ya tapi di programnya BPJS munculnya cuman ayu saja terus nomor NIK nya beda jauh nah 

nanti itu kan belum bisa cetak SEP takutnya nanti datanya beda mangkannya kita buat manual nanti yang memvalidasi staff pelayanan 

informasi BPJS kesehatan  

Peneliti Jadi itu nanti pesertanya diarahkannya ke pelayanan informasi BPJS kesehatan ya pak? 

A.W Iya nanti penanggung jawabnya ke pelayanan informasi BPJS kesehatan sesuai jam pelayanannya dan dikasih batas pelayanannya 3 hari 

Peneliti Kan untuk pelayanan informasi BPJS kesehatan itu cuman sampai hari jumat pak nah misalkan hari sabtu atau minggu itu tetap dihitung atau 

bagaimana? 

A.W Kalau sabtu minggu tidak dihitung tanggal merah juga tidak dihitung, tapi kalau misalkan katakanlah masuknya hari sabtu dan pelayanan 

informasi BPJS kesehatan sudah tutup ya terus ternyata minggu malam pulang SEP nya kan belum jadi iya kan? 

Peneliti Iya 

A.W Jadi nanti berlakunya titip biaya dulu, nah nanti diarahkan misal hari senin bisa cetak SEP ke pelayanan informasi BPJS kesehatan bisa nanti 

biayanya dikembalikan   

Peneliti Itu yang mengurus pesertanya atau siapa pak? 

A.W Itu nanti koordinasi sama bagian kasir, jadi kasir rawat inap sama pelayanan informasi BPJS kesehatan gitu karena secara pasien pulang kan 

belum eligible secara ini kan cetak SEP nya belum, tapi dikembalikan kalau mau ngurus karena ketentuannya misal minggu pulang senin itu 

hari terakhir tapi misal orangnya belum mengurus atau belum kali jadi ya tidak bisa  

Peneliti Jadi tidak bisa ya pak? 

A.W Tidak bisa karena ketentuannya itu tadi takutnya kalau sudah lebih tiga hari SEP itu tidak bisa cetak mundur  

Peneliti Cetak mundur ditanggal pelayanannya itu ya pak? 

A.W Iya ditanggalnya gabisa cetak mundur karena harus berita acara juga kalau misalkan mau cetak mundur pun harus  dengan koordinasi pihak 

BPJS  

Peneliti Sama pihak BPJS untuk buat berita acaranya ya? 
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A.W Iya, alasannya kenapa nanti kalau emm panjang nanti sampai ke pas waktu ngeklaim kan pengaruh juga ada pengajuan penerbitan SEP yang 

cetak mundur 

Peneliti Untuk sarana dan prasarananya itu apa saja pak? 

A.W Sarana prasarananya pasti komputer yang bebas internet nyambung printer, berkas ada ya sudah itu 

Peneliti Dari sarana prasarananya apakah ada kendala pak? 

A.W Tidak ada kendala,soalnya sudah ada semua i gitu 

Peneliti Jadi sarana prasarananya sudah mencukupi ya pak? 

A.W Iya 

Peneliti Selanjutnya untuk SOP terkait pembuatan SEP nya apakah ada pak? 

A.W Harusnya ada tapi aku tidak bisa menunjukkan  

Peneliti Jadinya belum ada ya pak? 

A.W Harusnya ada tapi bisa ditanyakan ke pak meru saja ini karenan secara bagian kepala instalasi kerjasama pembiayaan kesehatan dan casemix 

kan jadi nanti samean bisa tanya ke pak meru 

Peneliti Jika belum ada SOP nya apakah ada pedoman lain yang digunakan pak? 

A.W Ada harusnya, tapi poin ini bisa ditanyakan ke pak meru saja untuk lebih teknisinya  

Peneliti Iya pak, selanjutnya untuk aplikasi berbasis web yang digunakan untuk cetak SEP itu apa saja pak? 

A.W Aplikasinya pakai vclaim  

Peneliti Vclaim saja pak? 

A.W Iya vclaim terus kalau mengecek apa namanya katakanlah kenapa kok terkendala itu kita bisa mengeceknya melalui SIPP 

Peneliti Jadi untuk aplikasinya vclaim dan SIPP ya? 

A.W Iya tapi kalau kita ini cetak SEP nya karena sudah bridging jadi bisa juga lewat mersinya rumah sakit 

Peneliti Kalau dari aplikasi – aplikasi tersebut apakah pernah mengalami error sistem pak? 

A.W Error pernah 

Peneliti Itu errornya karena apa pak misalnya? 

A.W Biasanya karena error maintenance aplikasinya tapi biasanya itu memang dari pusatnya terkendala 

Peneliti Kalau error itu bagaimana pak cara mengatasinya? 
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A.W Ya kembali itu tadi kita rencanakan dan buatkan manualnya dulu nah nati diarahkannya ke pelayanan informasi BPJS kesehatan nanti kalau 

sistemnya sudah jalan baru nanti yang cetak SEP nya staff pelayanan informasi BPJS kesehatan, nah dari sini nanti untuk lebih jelasnya 

samean bisa ke pelayanan informasi BPJS kesehatan 

Peneliti Iya pak habis ini saya kesana 

A.W Oh iya kadang aplikasinya itu engga error tapi down juga bisa  

Peneliti Down nya itu karena apa pak? 

A.W Donnya itu ya itu dari pusatnya kadang aplikasinya itu bisa berjalan cuman lambat loading pelan jadi nyimpennya ya lama  

Peneliti Kalau sistemnya lagi lemot gitu pasiennya tetap dilayani waktu itu juga atau disuruh menunggu pak? 

A.W Tetap dilayani nah mangkannya kan kalau rawat inap ada waktu untuk pengurusannya 3 hari tadi, jadi nanti waktu di pendaftaran itu diarahkan 

untuk general consent seperti ini dan pada poin terkait prosedur pembayaran yang disini ini katakanlah tidak bisa cetak SEP selama 3x24 jam 

maka pembayaran dilakukan secara tunai. Jadi memang dari awal sudah dijelaskan karena takutnya nanti orang kadang ada juga yang 

kelupaan sudah lebih dari 3 hari ternyata disusulkan lebih 3 hari ya tidak bisa  

Peneliti Jadi pasien umum ya pak? 

A.W Iya karena itu tadi gabisa cetak mundur 

Peneliti Jadi untuk kendalanya itu banyak dari pasien ya pak? 

A.W Iya karena kalau pasien data lengkap kartu ada kan kita lebih fleksibel maksudnya kalau perlu nomornya BPJS bisa cek lewat NIK di KTP 

atau KK tapi ada juga kenapa manual kataknlah nomor NIK nya samean KTP sama KK beda terus sama – sama memiliki nomor BPJS 

katakanlah begitu dengan nomor BPJS yang beda dengan satu nama pasien gamungkin kita cetak SEP dulu mangkannya dibuat manual dulu 

diarahkan ke pelayanan informasi BPJS kesehatan dan pelayanan informasi BPJS kesehatan akan memvalidasi ke BPJS pusat itu nanti cek 

lewat susunan KK biasanya. Kebanyakan itu BPJS yang PBI kadang dobel data jadi nanti disana dicek takutnya nanti salah sasaran atau gitu 

ada juga kebanyakan yang PBI keterangannya habis PKS 

Peneliti Untuk habis PKS itu yang bagaimana pak? 

A.W Habis PKS itu yang kerjasamanya sudah selesai katakanlah kasarannya dari BPJS pusat sudah dicabut bantuannya, untuk kenapanya nggak 

tahu ya karena kan itu dari sananya 
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Peneliti Kalau misalkan habis PKS nah pasiennya  mau pindah kepesertaan ke yang mandiri tapi pasiennya ini sudah terlanjur rawat inap itu berarti 

BPJS nya bisa langsung aktif atau harus nunggu 14 hari pak karena kan biasanya kalau buat BPJS baru itu harus nunggu 14 hari untuk 

aktifnya? 

A.W Kalau habis PKS dan pasiennya sudah rawat inap itu bisa langsung aktif tapi cuman harus segera pembayaran peralihan itu, karena macam – 

macam ya yang buat baru itu kan harus nunggu 14 hari tapi kalau peralihan itu bisa langsung kalaupun bayi itu juga bisa langsung aktif 

asalkan usianya masih 28 hari 

Peneliti Kalau lebih dari itu tidak bisa? 

A.W Iya tidak bisa langsung aktif tapi harus nunggu 14 hari. Nah ada juga yang katakanlah dari badan usaha misalkan bekerja terus resign nah 

resign terus ingin beralih ke mandiri atau masuk ke perusahaan lain tapi sudah lewat dari 2 minggu ya itu tadi prosesnya harus nunggu 2 

minggu lagi tapi kalau masih dalam batas 2 minggu setelah resignnya itu baru bisa langsung aktif 

Peneliti Tapi kadang kan misalnya orangnya udah resign tapi kadang di mobile jkn nya itu merah terus keterangannya nonaktif diakhir bulan itu 

gimana pak? 

A.W Itu dari perusahaan sudah tidak membayar 

Peneliti Itu kalau dialihkan ke mandiri langsung bisa aktif? 

A.W Bisa tapi dalam tanda kutip masih 2 minggu tapi kalau dalam 2 minggu itu belum langsung peralihan misal 1 tahun setelah resign nah itu 

baru harus nunggu 2 minggu seperti bikin awal 

Peneliti Kalau gitu itu nomor BPJS nya tetap sama atau ganti? 

A.W Tetap sama nomornya walaupun katakanlah yang nomornya BPJS PBI itu beralih ke mandiri tetep nomornya sama yang kosongnya ada 

empat itu jelas peralihan jadi nomornya tetap sama cuman segmennya aja yang beda.terus apa lagi yang mau samean tanyakan? 

Peneliti Sudah cukup pak, terimakasih atas waktu dan informasinya 

A.W Iya sama-sama 
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Kode Informan : N.Y 

Umur   : 38 Tahun 

Jabatan  : Staf Pendaftaran dan Informasi 

Tanggal Wawancara : 15 Februari 2024 

 

Peneliti Selamat siang bu, sebelumnya saya arneta yang akan melakukan wawancara untuk tugas akhir saya yang berjudul tugas akhir Analisis 

Hambatan dalam Pembuatan SEP Pasien Rawat Inap BPJS Kesehatan nah saya itu menggunakan 4 aspek, untuk aspek yang pertama ini 

yaitu man. Untuk aspek man yang pertama itu siapa saja bu pihak yang terlibat dalam pembuatan SEP pasien rawat inap 

N.Y Yang terlibat dalam pembuatan SEP untuk pasien rawat inap saja?  

Peneliti Iya  

N.Y yang pertama petugas pendaftaran rawat inap apabila ada kendala SEP di rawat inap kita arahkan keluarga pasien untuk ke pelayanan 

informasi BPJS kesehatan 

Peneliti Untuk kendalanya dalam proses pembuatan SEP apakah ada bu? 

N.Y Untuk kendalanya itu ketika sidik jari pasti ada kendala karena kadang waktu daftar sidik jari di IGD itu berhasil tapi Ketika waktu pembuatan 

cetak SEP itu gagal dan muncul tulisan di aplikasi pasien belum sidik jari itu kemungkinannya yang pertama di IGD itu karena server 

komputernya jadi itu seolah – olah sudah sidik jari tapi belum connect belum nyambung terus yang kedua apaya sudah itu aja wes 

Peneliti Untuk mengatasi kendala dari sidik jari tersebut bagaimana bu? 

N.Y Untuk cara mengatasinya itu dibuatkan SEP manual terus diarahkan ke pelayanan informasi BPJS kesehatan jadi nanti yang sidik jari dari 

pelayanan informasi BPJS kesehatan kita hanya sebatas membuatkan SEP manual saja karenakan pasien misalnya sudah dicoba berkali-

kali dan sudah berhasil tetapi kan waktu di pendaftaran kita klik simpan misalnya sudah dibuatkan surat kontrol dan sudah lengkap ininya 

saat simpan itu langsung muncul note pasien belum sidik jari jadi ya itu tadi pasien dibuatkan SEP manual.  

Peneliti Untuk sidik jarinya itu pasiennya ke pelayanan informasi bpjs kesehatan atau bagaimana? 

N.Y Oh tidak jadi kalau misalnya sudah dibuatkan SEP manual biasanya keluarganya itu kita arahkan ke pelayanan informasi BPJS kesehatan 

bahwasannya ini pasien ini intinya belum sidik jari biasanya nanti pihak pelayanan informasi BPJS kesehatan menghubungi keruangan 
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pasien agar pasien ini di sidik jari lagi kalau misalnya sudah berhasil maka perawat ruangan mengkonfirmasi ke pihak pelayanan informasi 

BPJS kesehatan maka petugas pelayanan informasi BPJS kesehatan bisa mencetakkan SEP 

Peneliti Jadi yang melakukan sidik jarinya itu perawat ruangan ya bu? 

N.Y Iya jadi tidak pasiennya dibawa ke pelayanan informasi bpjs kesehatan, jadi setiap ruangan itu ada alat untuk sidik jari di ruang rawat inap 

sudah ada latanya semua jadi mungkin kan ada kendala pasien susah jalan kesusahan untuk mobile itu pakai laptop bisa jadi itu nanti 

laptopnya dibawa keruangan pasien untuk pasien sidik jari  

Peneliti Untuk sarana dan prasarana yang digunakan untuk proses pembuatan SEP itu apa saja bu? 

N.Y Sarana dan prasarana untuk disini itu komputer, alat fingernya terus printernya terus apa ya sudah ya oh sama ini jaringan internet sudah si 

itu aja  

Peneliti Dari sarana prasarana nya itu apakah ada kendala? 

N.Y Pasti  

Peneliti Contoh kendalanya bu? 

N.Y yang pertama karena masalah jaringan, internet servernya itu, terus karena ini kadang sidik jari via pasien itu maksudnya kan jarinya itu ada 

yang susah gabisa masuk – masuk karena jarinya halus itu susah akhirnya pengajuan form untuk sidik jari nah itu nanti yang buatain 

pelayanan informasi BPJS kesehatan jadi kendalanya itu yang pertama munkin karena jaringan komputernya itu yang kedua karena 

pasiennya itu susah untuk disidik jari terkendala maksudnya dari jarinya itu halus jadi susah jadi kendalanya ya itu 

Peneliti Untuk cara mengatasi kendalanya bu? 

N.Y Untuk cara mengatasi kendalanya itu ya pasiennya diarahkan ke pelayanan informasi BPJS kesehatan itu tadi, tapi kalau untuk jaringan itu 

kita komunikasinya dengan simrs untuk servernya itu ya karena simrs itu kan punya rumah sakit sendiri tapi misalkan untuk pasiennya 

sendiri misalnya komputer internet lancar tidak ada kendala tapi dari pasiennya sendiri itu kan pengajuan form, karena gini kan untuk SEP 

itu harusterbit harus cetak kan ya jadi kalau tidak bisa terkendala karena sidik jari nah pelayanan informasi BPJS kesehatan mengeluarkan 

form persetujuan SEP tapi selama ini di rawat inap belum ada dan berhasil semua sehingga belum perlu menerbitkan form persetujuan 

Peneliti Selanjutnya untuk SOP apakah ada bu? 

N.Y Untuk SOP harunya ada tapi sementara ini belum ada, jadi untuk tahu prosedurnya itu mungkin di via grup misalnya ada pasien rawat jalan 

atau rawat inap untuk penginputannya jadi kayak ada step – stepnya itu harus masukkan kaya pembayarannya apa biasanya kita cara 

penginputannya itu sudah ada step – stepnya sudah ada di kolom – kolomnya, jadi waktu memasukkan penginputan pembayaran otomatis 
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kan itu kerjasama BPJS itu sudah ada langkah-langkahnya harus masukkan misalnya itu ada kolomnya kalau rawat inap itu kita masukkan 

nomornya dahulu baru masukkan nama baru kita buatkan surkon rawat inap, intinya sudah ada panduannya di aplikasi itu  

Peneliti Selanjutnya aplikasi apa saja bu yang digunakan dalam proses pembuatan SEP? 

N.Y Vclaim aja kalau dari BPJS sama SIPP. SIPP itu digunakan untuk cek aktif atau tidaknya kepesertaan sudah 2 itu aja aplikasi yang digunakan 

Peneliti Dari dua aplikasi tersebut apakah pernah terkendala? 

N.Y Ya itu tadi servernya, internetnya, oh iya kalau login kadang gagal ternyata sudah lebih dari 60 hari kan setiap petugas ini kan punya login 

sendiri -sendiri untuk memasukkan data itu kan kita punya login sendiri – sendiri nah login itu batasnya 60 hari kalau lebih dari itu kan tidak 

bisa jadi harus login ulang nah kadang kita bingung karena lupa passwordnya apa jadi harus update passwod 

Peneliti Untuk passwordnya itu update sendiri atau bagaimana bu? 

N.Y Iya update sendiri 

Peneliti Jika sudah terjadi lupa password itu bagaimana bu cara mengatasinya? 

N.Y Jadi misal loginnya tidak bisa dan passwordnya lupa ya itu maka kita lewat email itu buat password ulang melalui email biar bisa buat 

password ulang 

Peneliti Baik bu itu saja pertanyaan dari saya dan terimakasih sudah meluangkan waktunya 

N.Y Iya mbak sama - sama 
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Kode Informan : A.M 

Umur   : 35 Tahun 

Jabatan  : Kepala Instalasi Kerjasama Pembiayaan Kesehatan dan Casemix 

Tanggal Wawancara : 23 Februari 2024 

 

Peneliti  Selamat siang pak, saya akan melakukan wawancara untuk tugas akhir saya yang berjudul Analisis Hambatan dalam Pembuatan SEP Pasien 

Rawat Inap BPJS Kesehatan yang pertama itu siapa saja pak, pihak yang terlibat dalam pembuatan SEP pasien rawat inap BPJS Kesehatan? 

A.M.S Untuk siapa saja yang terlibat dalam pembuatan SEP rawat inap itukan di unit layanan jadi yang terlibat di tempat pendaftaran itu seluruh 

petugas TPP ya yang kedua di TPP itu ada petugas informasi jadi petugas informasi itu harus bisa juga menerbitkan SEP rawat inap nah 

terlepas dari area pendaftaran juga ada area lain yang terlibat dalam pembuatan SEP yaitu adalah pelayanan informasi BPJS kesehatan nah 

karena ada beberapa administrasi lain yang terkendala itu di backup oleh pelayanan informasi BPJS kesehatan SEP manual, SEP rawat inap 

yang terjadi kendala jaringan atau mungkin kendala kepesertaan itu nanti ada petugas yang mem backup selain petugas pendaftaran 

Peneliti  Untuk kendala lainnya apakah ada pak? 

A.M.S Untuk kendalanya itu ada lagi yaitu adalah pemahaman dari petugasnya sendiri, petugas TPP rawat inap atau petugas pelayanan informasi 

BPJS kesehatan itu belum memahami terkait dengan ketentuan pembuatan SEP rawat inap apalagi saat ini ada regulasi baru yang 

mengharuskan pasien itu harus dengan sidik jari sehingga ada kendala – kendala terlepas kendala teknis lainnya jadi pemahaman petugas 

yang melayani terkadang menghambat dalam proses penerbitan SEP misal terjadi kesalahan pemilihan tanggal pelayanan, cara pembuatan 

surat kontrol, terus yang ketiga biasanya kesalahan dalam pemilihan kategori rawat inap atau rawat jalan gitu 

Peneliti  Untuk mengatasi kendalanya itu tadi bagaimana pak? 

A.M.S Kalau kendalanya dari petugasnya itu tadi kita refreshing dalam artian begini jadi regulasi atau ketentuan dari BPJS itu updatenya sangat 

cepat sekali bisa jadi dalam hitungan hiperbolanya hitungan detik sekarang kita sudah belajar dengan aplikasi terbaru besok ternyata 

aplikasinya sudah berubah dengan sendirinya ada penambahan fitur di aplikasi sehingga teman – teman mau tidak mau dipaksa untuk cepat 

beradaptasi karena tidak ada sosialisasi ini caranya begini kita hanya refreshing hari ini ada perubahan langsung coba dan langsung di 

implementasikan jadi sangat cepat sekali tidak ada waktu untuk sekarang berubah oke sekarang kumpul dulu kita coba coba itu tidak ada 
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langsung live jadi kalau ada kesalahan ya kita belajarnya dari itu nah memang kita harus terbiasa dengan update setidaknya kita harus update 

dengan informasi yang di share melalui whatsapp mungkin setelah beberapa kali update itu kita memang adakan sosialisasi secara bertahap 

ya kita memanggil kepala instalasinya atau mungkin beberapa staff penanggung jawabnya kita evaluasi bagaiman kendala pelayanannya atau 

mungkin ada kendala terkait hal – hal baru itu kita minta feedbacknya dari itu aja 

Peneliti  Selanjutnya terkait sarana dan prasarana yang digunakan itu ada apa saja pak? 

A.M.S Sarana prasarananya jelas dalam pembuatan SEP itu karena SEP itu pembuatannya melalui aplikasi online yang mana aplikasi ini sangat 

membutuhkan jaringan internet yang sangat baik sehingga terlepas dari sarana dan prasarana yang berbentuk seperangkat komputer dan 

beberapa sarpras pendukungnya yang paling utama disini adalah kebutuhan terkait konektivitas jaringan internetnya yang harus stabil karena 

apa ketika pembuatan SEP ini ketika jaringan internetnya lagi terjadi gangguan walaupun sarana penunjangnya itu bagus komputernya cepat 

dan sebagainya itu tidak akan berguna karena internetnya itu sangat mempengaruhi operasional dari aplikasinya  

Peneliti  Untuk sarprasnya apakah sudah mencukupi pak? 

A.M.S Sudah si, kalau terkait pembuatan SEP itu kan komputer,  printer terus juga kita harus menyediakan backup power daya jadi disetiap tempat 

pendaftaran itu ada UPS yang mana ketika terjadi mati lampu sewaktu – waktu walaupun di backup dengan genset nya rumah sakit komputer 

gaboleh langsung mati gitu tidak boleh jadi harus ada sekian waktu yang dia bisa menyimpan daya untuk bertahan sekian menit atau sekian 

jam jadi tidak menganggu terkait dengan pelayanan tapi otomatis itu tidak bisa digunakan untuk yang lama tapi hanya 30 menit atau mungkin 

1 jam saja sarana pendukung lainnya mungkin display monitor itu aja jadi display monitor itu kita gunakan untuk melampirkan nomor antrian 

selanjutnya yang paling utama lagi adalah anjungan pendaftaran mandiri karena di anjungan pendaftaran mandiri itu bisa mengeluarkan 

karcis SEP secara otomatis tapi itu hanya untuk pasien yang rawat jalan kalau yang rawat inap tidak bisa menggunakan anjungan yang mandiri 

jadi masih di operatori sama petugas sehingga untuk SEP pasien rawat inap itu ketika rencana rawat inap sarana yang utama paling 

mendukung disini adalah alat sidik jarinya 

Peneliti  Apabila sarprasnya mengalami kendala itu apakah ada cara untuk mengatasinya pak? 

A.M.S Iya kalau terkait dengan sarpras memang hal – hal teknis sekali yang secara keilmuan dan tanggung jawab dibawah teman – teman unit IT, 

teman – teman unit IT ini selalu berhubungan dengan teman – teman unit layanan khususnya unit – unit yang membutuhkan jaringan internet 

dan lain sebagainya terutama dengan pembuatan SEP nah untuk kendala seperti itu biasanya teman – teman langsung telfon ada kendala pak 

ini tidak bisa kendalanya ini teman – teman IT langsung melakukan pengecekan. Nah pengecekan itu karena ini aplikasinya ada aplikasi 

punyanya BPJS sehingga pengecekannya 2 tempat dicek jaringan internetnya di rumah sakit dicek servernya di rumah sakit yang terakhir 

jaringan internet di rumah sakit aman tapi kok pembuatan SEP ada gangguan berarti ada kemungkinan ada gangguan dari sananya teman – 
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teman IT tergabung kedalam beberapa grup dengan bersama BPJS ada grup yang area malang ada teman – teman IT wilayah jawa timur dan 

juga nasional sehingga apabila ada maintenance misalnya itu biasanya 1 atau 2 hari sebelumnya pasti di informasikan terjadi gangguan ini 

kemungkinan terjadi aplikasi melambat, error, dan lain sebagainya begitu juga ada hal – hal teknis yang kemungkinan terjadi error dari teman 

– teman akan diinformasikan ke IT dan teman – teman IT akan berkoordinasi dengan IT nya BPJS itu aja si sebenarnya kalau itu terkait 

dengan aplikasi kalau kendalanya ada di hardwarenya printernya rusak, komputernya tidak jalan ya cukup dengan teman – teman IT saja 

Peneliti  Selanjutnya terkait SOP pembuatan SEP apakah ada pak? 

A.M.S Pembuatan SEP harusnya ada tapi ikutnya di tempat pendaftaran, tapi di pendaftaran bagaimana? 

Peneliti  Tidak ada kemarin itu dapat arahannya disuruh tanya ke bapak 

A.M.S Belum ada itu, pembuatan SEP belum ada dulu sempat ada tapi saya lupa ya dikemasnya pembuatan SEP atau bukan tapi yang jelas kalaupun 

ada kita nanti harus membuat dengan SOP yang baru karena sudah banyak perubahan sekali ya  

Peneliti  Iya 

A.M.S Fitur – fitur aplikasinya sudah berubah kita sekarang sudah bridging dan sebagainya kalau menurut saya saat ini memang belum ada di 

casemix juga belum menerbitkan ini tapi perlu di agendakan untuk pembuatan 

Peneliti  Kan jadi tidak ada SOP nya pak jadi petugasnya itu untuk pedoman cara – caranya itu pakai apa pak selama ini? 

A.M.S Selama ini adalah langsung trial and error jadi seperti yang saya ceritakan tadi itu perubahannya cepat misal kemarin fiturnya harus begii 

sekarang berubah menjadi begini dan sebagainya dulu tempatnya disini sekarang berubah lagi atau mungkin sebaliknya dengan kasus seperti 

itu memang tanpa pedoman seharusnya bisa hanya saja idealnya harus ada pedoman untuk menghindari human error keliru dan sebagainya 

nah tapi secara kondisi yang begitu cepat itu SOP yang belum diterbitkan tapi teman – teman dalam menjalankan tugasnya alhamdulillah 

teman – teman bisa mengikuti perkembangan dari aplikasi itu 

Peneliti  Aplikasi berbasis web yang dibutuhkan dalam pembuatan SEP itu apa saja pak? 

A.M.S Aplikasinya cuman satu, aplikasi vclaim tapi sekarang ini sudah di merger jadi satu dengan aplikasi mersi jadi aplikasi vclaim itu kan 

punyanya BPJS aplikasi mersi itu simrs nya rumah sakit nah ini modul – modul terkait aplikasi vclaim itu sudah ditanamkan jadi satu di 

mersi jadi fitur – fitur pembuatan SEP itu sudah bisa diakses melalui mersi. Aplikasi pendukung lainnya ada beberapa aplikasi yaitu aplikasi 

SIPP untuk mengecek kepesertaan dan lain – lain, 2 aplikasi itu saja si  

Peneliti  Dari aplikasi – aplikasi tersebut pernah mengalami kendala pak? 
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A.M.S Sering, sering banget kendala dari pusat atau kendala lokal dari kita sendiri baik jaringannya lambat, sedang gangguan, sedang maintenance, 

not responsive, dan lain sebagainya nah kalau sudah seperti itu pasti akan terjadi penumpukan pasien antrian  

Peneliti  Untuk mengatasi nya itu pak? 

A.M.S Untuk mengatasi tidak ada cara mengatasi kecuali bu mohon maaf dan bersabar terus mungkin pasiennya di informasikan bu ada kendala 

sedang kita koordinasikan dengan teman – teman IT estimasi waktunya untuk mengatasi mungkin sekian menit sekian jam itu kita 

informasikan jadi pasien bisa mengira – ngira akan melanjutkan pelayanan sekarang atau menundanya untuk hari berikutnya tapi disisi itu 

teman – teman IT harus segera membenahi 

Peneliti  Jadi pasiennya itu belum bisa daftar ya 

A.M.S Iya belum bisa karena tidak bisa cetak SEP sehingga ketika pasiennya datang kan surat jaminannya belum keluar dan kita layani terlebih 

dahulu tapi nanti ternyata pasien rujukannya sudah mati tidak sesuai kan tidak tahu jadi kita sementara ini di rumah sakit wava husada masih 

menunggu sampai jaringannya lancar lagi baru pasien bisa di daftarkan, selama ini paling lama sekitar 2 jam 

Peneliti  Kalau pasiennya urgent itu pak 

A.M.S Kalau urgent kita masukkan IGD, kalau di poli tidak ada yang urgent jadi bukan yang emergensi kemungkinan masih bisa untuk mundur atau 

mungkin menunda pelayanan masih bisa kadang kita tawarkan masih sekian jam bu mau menunggu atau mengganti di besok hari. Pernah 

kita layani sret kita layani dulu setelah  kita terbitkan jaminan SEP itu kan sebagai bukti informasi bahwasannya pasien ini aktif, rujukannya 

aktif, iurannya oke, rujukannya sesuai begitu tapi ketika ada kendala yang mungkin bisanya hanya kita atasi melihat di aplikasi sehingga 

tidak bisa misal pasiennya sudah datang kesini padahal pasien kemarin kalau kita tidak cek diaplikasi kalau pasiennya kemarin habis kesini 

ngapain kesini lagi itu kita bisa mengantisipasi hal-hal seperti itu apabila aplikasinya itu jalan karena ada informasi yang bisa kita dapatkan 

dengan aplikasinya yang berjalan aktif kalau tanpa itu sepertinya kesusahan. Begitus sih mbak arneta ada pertanyaan lagi mungkin? 

Peneliti  Sudah cukup pak terimakasih atas waktunya 
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Kode Informan : S.T 

Umur   :  38 Tahun 

Jabatan  : Staf Pelayanan Informasi BPJS Kesehatan 

Tanggal Wawancara : 16 Februari 2024 

Peneliti Selamat siang pak, saya akan melakukan wawancara untuk tugas akhir saya yang berjudul Analisis Hambatan dalam Pembuatan SEP Pasien 

Rawat Inap BPJS Kesehatan yang pertama itu siapa saja pak, pihak yang terlibat dalam pembuatan SEP pasien rawat inap BPJS Kesehatan? 

S.T Staff pendaftaran rawat inap sama staff pelayanan informasi bpjs kesehatan terus sudah itu saja 

Peneliti Untuk pembuatan SEP nya itu apakah terdapat kendala pak? 

S.T Kendalanya itu BPJS non aktif dengan berbagai macam masalah misalnya denda terus nonaktif karena premi, ada data yang bermasalah, 

dicabut oleh pemerintah dan lain – lain 

Peneliti Nah untuk cara mengatasinya bagaimana pak? 

S.T Untuk reaktivasi agar bisa cetak SEP bisa dibantu oleh staff pelayanan informasi bpjs kesehatan, sama jika ada kendala misal denda itu juga 

bisa dibantu disini untuk prosedur penyelesainnya jadi nanti pasien itu sebelum kesini dibuatkan SEP manual dulu sama petugas pendaftaran 

baru diarahkan kesini untuk dibantu menyelesaikan masalahnya 

Peneliti Selanjutnya untuk sarana dan prasarana yang digunakan itu apa saja pak? 

S.T Untuk sarprasnya itu yang pertama komputer terus jaringan internet juga sama printer itu aja si 

Peneliti Untuk sarprasnya itu apakah sudah mencukupi pak? 

S.T Sudah cukup si 

Peneliti Apakah ada kendala pak dalam sarana dan prasarananya? 

S.T Sejauh ini untuk kendala dari sarprasnya itu di jaringan internet karena kadang pasien sudah banyak yang antri tapi internetnya lemot itu kan 

jadinya menghambat dan menurunkan performa ya 

Peneliti Untuk SOP terkait pembuatan SEP apakah ada pak? 

S.T SOP sepertinya belum ada, tapi coba boleh ditanykan ke casemix atau pendaftaran saja ya terkait SOP karena kalau disini setahu saya belum 

ada 
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Peneliti Selanjutnya untuk aplikasi yang digunakan itu apa saja pak? 

S.T Untuk aplikasinya itu vclaim aja si tapi bisa sama SIPP karenakan SIPP ini bisa digunakan untuk cek status kepesertaan pasien  

Peneliti Apakah pernah mengalami gangguan pak aplikasi – aplikasi tersebut? 

S.T Sering tapi paling sering itu biasanya tiba – tiba aplikasinya loading lama dan sudah wes gabisa di klik – klik kalau engga itu kadanag 

maintenance 

Peneliti Itu untuk cara mengatasinya bagaimana pak? 

S.T Kalau errornya dari program rumah sakit sendiri kita biasanya korrdinasi dengan IT tapi kalau errornya dari BPJS itu kita ya mau engga mau 

harus nunggu tapi tetep staff IT berkoordinasi dengan BPJS untuk memastikan errornya ini kenapa sama berapa lama gitu si biasanya 

Peneliti Misalkan di TPP rawat inap ini pasien mengalami kendala karena sistemnya error sehingga kan gabisa cetak SEP nah itu kan pasiennya 

diarahkan ke pelayanan informasi bpjs kesehatan, tapi jika di pelayanan informasi bpjs kesehatan itu juga error itu bagaimana pak? 

S.T Jadi program error itu kan tidak selamanya pasti ada jangka waktunya entah itu hitungan jam atau hitungan hari karena maksimal batas waktu 

pencetakan SEP 3 x 24 jam, jadi kalau untuk program error dari BPJS itu tidak mungkin lebih dari 3 hari biasanya paling lama 1 hari  

Peneliti Jadi nanti yang mencetak SEP nya dari TPP atau pelayanan informasi bpjs kesehatan pak? 

S.T Tetap pelayanan informasi bpjs kesehatan yang mengerjakan karena kan sudah dibuatkan SEP manual itu tadi jadinya menunngu sampai 

programnya bisa digunakan kembali 

Peneliti Baik pak itu saja pertanyaan dari saya dan terimakasih sudah meluangkan waktunya 

S.T Iya sama - sama 

 

  


