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RINGKASAN 
 
 

Layanan pelangganataucustomer service merupakan ujung tombak semua sektor 

layanan baik barang maupun jasa. Layanan pelanggan menjadi representatif 

perusahaan dengan pelanggan atau customer. Layanan pelanggan atau customer 

service merupakan salah satu touch points selain website dan media sosial yang dapat 

diakses oleh masyarakat. 

 

Rumah Sakit merupakan sektor layanan kritikal dimana produk yang dihasilkan 

merupakan produk yang sangat dibutuhkan oleh masyarakat. Kebutuhan informasi dan 

jenis layanan yang di butuhkan masyarakat harus mudah ditemukan, diakses dan 

dipahami secara benar dan tepat. 

 

Produk layanan kesehatan yang dimiliki sebuah Rumah Sakit sangatlah dinamis, jumlah 

layanan yang banyak dan berkembang dengan cepat sehingga secara kemampuan 

alami manusia untuk menguasai seluruh produk layanan atau product knowledge 

secara manual sangatlah terbatas. 

 

Dengan keterbatasan penguasaan produk tersebut maka pemberian informasi kepada 

masyarakat akan lebih memerlukan waktu, kurang valid dan berpotensi menimbulkan 

ketidakpuasan pelanggan. Tidaktersedianya informasi produk yang valid dan mudah 

diakses maka kualitas pemenuhan informasi pelanggan akan terkendala.  

 

FRIDA merupakan portal knowledge yang di kembangkan sebagai pusat data yang 

telah diakses oleh agent contact center dan tim pemasaran untuk memenuhi seluruh 

informasi jenis produk layanan, jadwal dokter, tarif, broadcast WA pasien untuk 

informasi produk/pemberitahuan, update nomor WA pasien dan alur layanan. Dengan 

mengakses FRIDA sebagai sumber data maka pemberian informasi kepada pelanggan 

dapat diselesaikan dengan tepat, cepat dan akurat. FRIDA dapat diakses oleh petugas 



yang telah diberikan hak akses informasi oleh pengelola Admin FRIDA. 

FRIDAmerupakan aplikasi web based sehingga dapat diakses oleh tim pemasaran di 

mana saja dan kapan saja melalui PC, laptop dan gadget. 

 

FRIDA secara rutin dilakukan update data oleh tim pemasaran seperti penambahan 

informasi produk baru, perubahan informasi, revisi informasi dan lain 

sebagainya,sehingga ketepatan dan keakuratan data FRIDA sebagai portal knowledge 

dapat terkelola dan termonitor dengan baik. Dengan adanya portal knowledge FRIDA, 

respond timeinformasi oleh agent contact center dan tim pemasaran dapat dilakukan 

dengan cepat, kepuasan pelanggan terpenuhi dan angka kunjungan dapat meningkat.  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

LIPS FRIDA 
Layanan Informasi Pelanggan RSUP Dr. Sardjito 

makin cepat, tepat dan akurat dengan FRIDA 

 (FrontlinerInformation Dashboard &Application) 

 
 

A. LATAR BELAKANG 
 
RSUP Dr. Sardjito merupakan RS Vertikal Kementerian Kesehatan RI dengan layanan 

tipe A. RSUP Dr. Sardjito juga merupakan Rumah Sakit Pendidikan bagi FKKMK 

Universitas Gadjah Mada. Dengan status sebagai Rumah Sakit Pemerintah dan Rumah 

Sakit Pendidikan maka volume layanan yang dimiliki sangat tinggi. Dengan peran 

sebagai penyedia layanan kesehatan bagi masyarakat dan juga mengemban tugas 

sebagai Rumah Sakit Pendidikan yang mendidik Calon Dokter dan Dokter spesialis 

maupun tenaga kesehatan lain maka kebutuhan informasinya sangat beragam.  

 

Dengan begitu banyaknya kebutuhan informasi layanan yang dibutuhkan masyarakat 

dan untuk meningkatkan kualitas layanan secara keseluruhan maka diperlukan adanya 

pengelolaan layanan pelanggan yang lebih baik. RSUP Dr Sardjito telah menyediakan 

beberapa touch points yang dapat dengan mudah diakses oleh masyarakat seperti 

website, media sosial dan customer service. 

 

Sebagai rumah sakit rujukan, RSUP Dr. Sardjito melayani masyarakat dari seluruh 

penjuru Nusantara. Untuk itu akses informasi layanan harus dapat diakses dengan 

mudah tidak hanya di Yogyakarta namun juga dari luar DIY. Telepon merupakan salah 

satu kanal interaksi yang terjangkau dari sisi biaya dan dapat diakses kapan saja. 

Layanan telepon merupakan pusat interaksi antara masyarakat dengan pihak rumah 

sakit dimana kebutuhan informasi produk layanan dapat diperoleh sebelum masyarakat 

memilih menjadi pasien atau pelanggan. 

 

 

 



 

Dengan kebutuhan akan informasi layanan yang sangat tinggi maka kecepatan, 

ketepatan dan keakuratan informasi menjadi sangat penting. RSUP Dr. Sardjito 

memiliki kurang lebih 5000 jenis tindakan, Jadwal layanan 400 Dokter Spesialis dan 

Subspesialis serta informasi layanan lainnya.Pemberian informasi yang kurang tepat 

kepada masyarakat akan menimbulkan keluhan, menurunkan tingkat kepercayaan 

pelanggan dan ketidakpuasan. Untuk menghindari adanya kesalahan pemberian 

informasi maka rumah sakit harus mampu menyediakan sumber informasi yang tepat 

dan akurat. 

 

B. TUJUAN 

Berdasarkan kebutuhan akan informasi yang tinggi dan terbatasnya akses informasi 

yang akurat maka diperlukan sebuah solusi bagi permasalahan tersebut. Operator 

adalah layanan pelanggan yang telah dimiliki RSUP Dr Sardjito sebelumnya. Layanan 

Operator yang sebelumnya dilakukan adalah layanan penyambungan telepon. Dimana 

petugas operator mengeskalasikan interaksi pelanggan ke satuan kerja yang terkait 

untuk mendapatkan informasi.  

 

Dengan semakin berkembangnya teknologi digital saat ini, maka peran operator sudah 

tidak sesuai dengan tuntutan jaman. Sebuah transformasi layanan pelanggan 

khususnya melalui kanal telepon dan kanal non telpon harus dilakukan mengikuti 

berkembangnya tren tekhnologi komunikasi digital. Contact Centermerupakan salah 

satu inovasi digitalisasi layanan yang berfokus pada layanan pelanggan yang bertujuan 

untuk meningkatkan enggagement dan trustantara pelanggan dan RSUP Dr. Sardjito. 

 

Transformasi layanan pelanggan melalui Contact center menuntut standar kompetensi 

petugas atau agent memiliki kemampuan yang lebih, penguasaan produk yang baik dan 

juga courtesy yang baik pula.Seorang agent diwajibkan untuk dapat menyelesaikan 

interaksi dengan pelanggan tanpa mengeskalasikan interaksi ke bagian lain. Untuk itu 

agent harus mampu menguasai product knowledge yang dimiliki RSUP Dr Sardjito agar 

mampu menyelesaikan semua interaksi dalam target waktu tertentu. 



 

Untuk menunjang kecepatan, ketepatan dan keakuratan informasi atau product 

knowledge maka diciptakan sebuah portal knowledgeyang memuat  informasi terkait 

produk layanan, tarif, alur dan layanan lain yang dimiliki RSUP Dr. Sardjito dengan 

nama FRIDA. FRIDA merupakan singkatan dari Frontliner Information and Dashboard 

Application atau diterjemahkan sebagai aplikasi yang menampilkan tampilan layanan 

dan informasi bagi petugas garda depan.  

 

FRIDA merupakan sebuah aplikasi yang terintegrasi dengan Sistem IT yang dimiliki 

RSUP Dr. Sardjito yaitu SIMETRIS. Dengan data informasi yang terintegrasi dengan 

SIMETRIS maka ketepatan dan keakuratan data dan informasi menjadi terstandar. 

FRIDA dikembangkan dalam bentuk web based sehingga dapat diakses oleh tim 

pemasaran melalui PC maupun gadget dimanapun dan kapanpun dibutuhkan.  

 

FRIDA dikembangkan sebagai solusi untuk permasalahan yang sebelumnya ada yaitu 

belum tersedianya sumber informasi yang tepat dan akurat. FRIDA merupakan aplikasi 

yang user friendly, updated dan terus bertumbuh sesuai kebutuhan layanan.  

 

C. LANGKAH-LANGKAH 

FRIDA dikonsep dan dikembangkan melalui langkah-langkah sebagai berikut: 

 

1. Membuat skema business process FRIDA 

2. Menetapkan SK Tim pengembangan FRIDA  

3. Menetapkan konten FRIDAby category sesuai dengan informasi dari petugas 

operator tentang frequently asked question dan informasi lain yang bersumber 

satuan kerja layanan di lingkungan RSUP Dr. Sardjito 

4. Pembuatan program apilkasi FRIDA oleh Tim IT 

5. Uji coba fitur FRIDA oleh tim pemasaran  

6. Melaksanakan Transformasi dari Operator menjadi Contact Center ( 1 November 

2021) 



7. Memberikan training dan drilling penggunaan FRIDA kepada agent Contact 

Center 

8. Penerapan secara penuh Contact Center dan FRIDA sebagai portal knowledge 

9. Melakukan content updating secara berkala oleh Admin berdasrkan masukan 

informasi dari agent contact center, tim pemasaran dan perkembangan informasi 

layanan Rumah Sakit secara umum. 

10. Menyusun Definisi Operasional FRIDA 

 

D. HASIL 

FRIDA secara aplikatif telah digunakan pada bulan Mei 2021 dan dilakukan uji coba 

selama 5 bulan oleh tim pemasaran. Pada bulan November 2021 Contact Center 

Halo Sardjito 1500 705 secara resmi beroperasi sehingga FRIDA secara 

implementatif telah digunakan secara penuh oleh seluruh agent Contact Center dan 

tim pemasaran hingga saat ini dengan waktu operasional 24 jam. 

 

Dengan dioperasionalkannya FRIDA sebagai portal knowledge maka dapat di 

simpulkan adanya perbaikan kualitas layanan pelanggan sebagai berikut: 

 

Indikator Sebelum menggunakan FRIDA Setelah menggunakan FRIDA 

Penguasaan 

Product 

knowledge  

• Product knowledge layanan 

sangat terbatas 

• Akses mendapatkan informasi 

layanan sangat sedikit 

• Proses penguasaan dan 

penghafalan produk layanan 

dilakukan secara manual yaitu 

dengan pencatatan 

menggunakan kertas 

(kepekan) 

 

• Penguasaan product 

knowledge petugas semakin 

bertambah 

• Sumber informasi dan data 

yang sudah terintegrasi 

dengan SIMETRIS 

• Dengan sering mengakses 

FRIDA maka kompetensi 

petugas makin baik 

Sumber 

informasi 

• Tidak ada sumber informasi 

terstandar di lingkungan RS 

• Konten FRIDA dikumpulkan 

oleh pada kontributor atau 



• Perbedaan informasi dari 

sumber yang berbeda 

 

petugas satuan kerja terkait 

dan sudah melalui proses 

verifikasi Admin FRIDA 

Kualitas layanan • Cenderung untuk 

mengeskalasikan 

(melemparkan) interaksi 

kepada satuan kerja terkait. 

Misal pelanggan ingin 

mengetahui tata cara 

melakukan tes bebas NAPZA, 

maka telepon akan di 

eskalasikan (dilemparkan)  ke 

Poli Jiwa 

• Petugas tidak meningkat 

penguasaan product 

knowledgenya 

• Dengan memanfaatkan FRIDA 

maka petugas dapat berupaya 

untuk  menyelesaikan interaksi 

tanpa perlu eskalasi 

• Layanan pelanggan lebih 

berkualitas karena dapat 

diberikan lebih cepat, tepat 

dan akurat 

Waktu tunggu 

layanan 

• Waktu tunggu lama menjadi 

panjang ketika petugas harus 

menanyakan kepada satuan 

kerja terkait  

• Berpotensi menimbulkan 

keluhan pelanggan akan 

waktu tunggu yang lama dan 

belum tentu jawaban yang 

diperoleh sesuai dengan 

kebutuhan. 

• Waktu tunggu pelanggan 

untuk mendapatkan informasi 

semakin efektif  

• Keluhan pelanggan dapat 

ditekan dan kepuasan 

pelanggan meningkat 

 

 

 

 

 

 

 



Business process FRIDA 

 

Untuk menjaga kualitas dan alur layanan pelanggan yang konsisten maka dilakukan 

perbaikan pada skema business process yang sesuai dengan implementasi di 

lapangan.  

 

 

Pemanfaatan FRIDA 

 

Seluruh interaksi baik di Contact Center maupun Pemasaran terkait dengan 

informasi layanan, tarif dan jadwal Dokter, menggunakan FRIDA sebagai sumber 

data. Estimasi jumlah interaksi Contact Centeryang memanfaatkan FRIDA sebagai 

sumber data adalah: 

 

 

Kanal 

Interaksi 

Halo Sardjito 

1500 705 

 PABX 

(0274) 587333) 

WA Live Chat 

0821-2722-1303 

WA 

Marcomm 

Hari 35 1000 200 20 

Bulan 1.050 300.000 6.000 600 



 

Dari  rata-rata total interaksi setiap bulan, sejumlah 60% dari interaksi pada masing-

masing kanal telah memanfaatkan FRIDA sebagai sumber informasi. Sedangkan 

sisanya 40% adalah product knowledge yang telah dikuasai oleh agent Contact 

Center dan tim pemasaran.  

 

Untuk memenuhi indikator kinerja Rumah Sakit maka FRIDA juga dimanfaatkan 

untuk melakukan survey kepuasan masyarakat (SKM) kepada pelanggan, mitra 

kerjasama asuransi dan perusahaan serta DPJP untuk peningkatan layanan.  

 

Fitur Informasi paling banyak digunakan 

 

Kategori Kegiatan Jenis kegiatan 

Informasi Contact 

Center  

Jadwal Dokter Tarif Tindakan Perubahan Nomor 

WA/ lupa no 

Rekam Medik 

Customer Loyalty Blasting WA Ucapan 

Selamat Ulang 

Tahun Pasien VIP 

Blasting WA promosi 

Layanan terbaru/ 

Promo of the Month 

pasien VIP 

Blasting WA 

ucapan selamat 

melahirkan VIP 

Layanan Pasien WA Blasting 

informasi 

ketersediaan obat 

pasien BPJS 

WA Blasting Program 

NAPAK (Navigasi 

pasien kanker) 

 

Hubungan 

Masyarakat 

Blasting WA Survey 

Kepuasan 

Masyarakat (SKM) 

Blasting WA Survey 

Mitra Kerjasama  

( Asuransi dan 

Perusahan) 

Survey internal 

untuk peningkatan 

layanan (DPJP) 

 

 

 

 



 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Framework FRIDA(Dipresentasikan pada tanggal 29 Januari 2021) 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 2 . Konten FRIDA(17 Februari 2021) 

Konten Frida 

No PIC/ Collector Data  Source 

1 Akutansi 

Tarif Paket layanan Simetris 

Tarif tindakan Simetris 

Tarif layanan non medis (Pendidikan, Penelitian, 

pelatihan) 
Simetris 

 

2 Keuangan  

Alur Klaim kerjasama Manual Updated 

Alur layanan BPJS Manual Updated 

Member asuransi non JKN Manual Updated 

 

3 Humas & Kerjasama 

Daftar kerjasama Asuransi Non JKN Simetris 

Daftar kerjasama Institusi Simetris 

Informasi umum/Berita terbaru Manual Updated 

Resume Kerjasama Manual Updated 

Foto/video layanan, fasilitas, akomodasi Manual Updated 

 
4 Umum 

Fasilitas Akomodasi Manual Updated 

Fasilitas Publik (ambulance, Forensik) Manual Updated 

 

5 Pelayanan Medik 

Produk Layanan Manual Updated 

Jadwal dokter Reguler Simetris 

Jadwal Dokter Privilege Simetris 

 6 Pelayanan Keperawatan Informasi Ketersediaan kamar Simetris 

 7 SDM Daftar nama DPJP update Simetris 

 



8 Diklit 

Informasi Pendidikan dan penelitian  Manual Updated 

Alur penelitian, pendidikan dan magang Manual Updated 

Jumlah peserta didik update (keperawatan, 

medis, non medis) 
Manual Updated 

    

9 IP2KSDM 

Informasi pelatihan eksternal (Trainings, Skill Lab, 

Library) 
Manual Updated 

Fasilitasnya Manual Updated 

Alur layanan Manual Updated 

    

10 Marketing 
Promosi Produk Manual Updated 

Informasi Customer Loyalty Manual Updated 

 

Lampiran 3. Progress Report Pembuatan FRIDA 

 

Progress FRIDA (27 April 2021) 

 

1. Sistem Informasi FRIDA secara keseluruhan sudah berjalan 90% 

2. Konten FRIDA : 

a. Menu Dokter proses integrasi dengan profil dokter pd web RS 

b. Menu Tarif : Bahasa tarif masih menggunkan instilah medis sehingga itu 

menyulitkan agent contact center & Frontliner. Solusi istilah kedokteran 

ditranslatekan kedalam bahasa awam. 

      : Tarif-tarif paket belum banyak. Akuntansi mengalami kendala 

dalam pembuatanya.  

c. Menu Kerjasama : Resume PKS blm banyak dibuat (PIC Hukmas). 

d. Menu Telepon : Sudah terisi  

e. Menu Pelatihan : Belum ada isinya, admin sdh kontak PIC Diklat tetapi blm ada 

respon berarti. 

f. Menu Alur : Sudah terisi 

g. Menu Promo : Sudah terisi 



h. Menu Layanan : Layanan Rawat Jalan baru terisi 30%. Proses data masih 

menunggu Bidang Yanmed. 

   : Layanan Rawat Inap : Proses entry  

i.     Menu Media : Sudah terisi 

j.     Menu Info : Proses pengembangan oleh INSTI 

3. Kendala : 

a. Masih adanya PIC yang belum dapat memberikan datanya scr cepat  ke admin 

Frida sehingga project tidak bisa selesai sesuai dengan target waktu yang sudah 

ditetapkan. Saat ini admin juga berperan mencari data, mengolah data dan 

mengupload data sendiri. 

b. Admin Frida saat ini diambil alih oleh tim pemasaran agar proses penyusunan 

konten dan pengembangan sistem bs berjalan cepat.  

c. Sistem Frida proses integrasi dengan Web RS, sehingga materi yang diupload pd 

FRIDA akan tampil pd Web RS. Khusus untuk konten web RS akan dicustom lagi 

oleh admin Web sehingga tampilan informasi lebih bagus lagi. 

d. Khusus untuk fasilitas ruang Ranap 1 masih banyak yang belum sesuai dengan di 

SK standarisasi Ruang Ranap. 

 

Lampiran 4. Design FRIDA(17 September 2021) 

 

Homepage 



 

 

 

 

 

 

Dashboard 

 

 

Cari Jadwal Dokter 

 



 

 

Alur layanan 

 

 

Info 

 

 

 



Promo  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tarif 

 

 

 



 

Update data pasien (nomor WA dan lupa RM) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 5. Definisi Operasional FRIDA(15 Januari 2021) 

 

INFORMASI LAYANAN PELANGGAN FRIDA 

 (Front liner Information Dashboard & Application) 

Area : Manajerial 

Kategori Indikator : Kepuasan Pelanggan akan informasi RS 

Perspektif : Customer 

Sasaran Strategis : Terwujudkan sistem layanan informasi yang tepat dan cepat 

kepada pelanggan  

Dimensi Mutu : Efektivitas layanan dan mutu layanan informasi 

Tujuan : Terciptanya layanan pelanggan secara terpadu 

 

 

 

: Frida adalah sebuah aplikasi berbasis web dengan konten 

informasi layanan RSUP Dr. Sardjito yang dapat di akses oleh 

petugas front line. 

 



 

 

 

 

Difinisi Operasional 

Jangkauan konten Aplikasi FRIDA adalah seluruh informasi 

dan data yang dibutuhkan oleh petugas Front line sebagai 

sumber infomasi dan data yang valid bagi pelanggan 

 

Aplikasi FRIDA meliputi informasi tentang: 

1. Tarif (tindakan medis, Radiologi, Laboratorium, 

Ambulance, Akomodasi) 

2. Jadwal Dokter Reguler 

3. Jadwal Dokter Privilege 

4. Fasilitas RS (akomodasi, alat medis, Public Service) 

5. Informasi Umum  

6. Program Pemasaran (promo, paket, customer loyalty) 

7. Pelatihan Eksternal 

8. Penelitian (magang dan umum) 

9. Layanan Kerjasama ( JKN & Non JKN ): 

a. Alur layanan BPJS 

b. Alur layanan  dengan kerjasama 

c. Daftar Kerjasama Institusi 

d. Daftar Kerjasama Asuransi non JKN 

10. Informasi umum (pengumuman dll) 

 

User Aplikasi FRIDA adalah: 

1. Marketing 

2. Contact Center 

3. Customer Service 

4. Appointment Center (Rawat Jalan dan Rawat Inap) 

5. User lain 

Frekuensi 

Pengumpulan Data  

: Semester 

Sumber Data : 1. Perencaanaan Operasional dan Umum 

2. Keuangan 

3. Medik Keperawatan dan Penunjang Sarana 

4. SDM dan Pendidikan Penelitian 

PIC : Humas 

 

 

Lampiran 7. Design pengembangan Customer Loyalty melalui fitur Blasting 

FRIDA 

Pasien Jenis kelamin Pria  Pasien jenis kelamin Wanita 



 

 

Pasien Anak    Pasien melahirkan 

 

 

 

 

 

 

Keluarga pasien meninggal dunia 

 

 

 

Lampiran 8. Layanan Informasi Obat Pasien 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tampilan menu input data pasien berdasarakan jenis obat dan nama poliklinik tujuan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Tampilan menu informasi ketersediaan obat yang dikirimkan ke no whatsapp pasien. 

 

 

Lampiran 9. Pengembangan Program Profesi baru NAPAK (Navigasi pasien 

kanker) 

 

Konsep NAPAK : 

Navigasi pasien kanker adalah pendekatan integral dalam perawatan kanker. Para 

navigator akan membantu pasien menghadapi diagnosis, memahami pilihan terapi, 

serta mengoordinasikan perawatan dan sumber daya. Mereka juga memberikan 

dukungan emosional yang sangat dibutuhkan, memastikan pasien merasa didukung 

selama perjalanan kanker. 

 

Tujuan NAPAK : 

1. Personalisasi Perawatan: Navigator pasien kanker dapat menggunakan data 

pasien dan preferensi pribadi untuk menghadapi perjalanan terapi kanker. Ini 

menciptakan hubungan yang kuat antara pasien dan penyedia layanan kesehatan. 

2. Pemasaran Berbasis Pendidikan: Dalam hal edukasi, navigator pasien kanker 

dapat berperan dalam memberikan informasi penting tentang diagnosis, terapi, dan 

perawatan kepada pasien dan keluarga mereka. NAPAK juga dapat memastikan 

bahwa pasien memiliki pemahaman yang baik tentang opsi perawatan yang 

tersedia. 

3. Pengembangan Kepercayaan: Customer service dalam konteks perawatan 

kesehatan melibatkan membangun kepercayaan antara pasien dan penyedia 

layanan. Navigator pasien kanker yang dapat memberikan dukungan emosional dan 

praktis kepada pasien dapat meningkatkan kepercayaan pasien. 

4. Responsif dan Aksesibel: Penting bagi navigator pasien kanker untuk merespons 

kebutuhan pasien dengan cepat dan efisien. Ini menciptakan kesan positif tentang 

perawatan kanker yang diberikan dan memastikan bahwa pasien merasa didengar 

dan dihargai. 



5. Pemasaran Positif: Pasien yang mendapatkan pengalaman perawatan yang baik 

sering kali menjadi pendukung dan advokat perawatan kesehatan tersebut. Mereka 

dapat berbicara baik-baik tentang pengalaman mereka, yang pada gilirannya 

berfungsi sebagai bentuk pemasaran positif. 

6. Meningkatkan Kepuasan Pasien: Tujuan utama customer service adalah 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Navigator pasien kanker dapat memastikan 

bahwa pasien merasa puas dengan perawatan mereka dan merasa didukung 

sepanjang perjalanan. 

 

Latar belakangnya karena kunjungan pasien kanker yang semakin meningkat, 

sehingga RSS menawarkan layanan NAPAK supaya lebih bisa "menjangkau" 

pasien karena kebutuhan tiap2 pasien tidak sama, sehingga tidak bisa 

disamaratakan pemenuhan kebutuhan pasiennya 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Narasi NAPAK 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 10. Surat Keputusan Direktur Utama RSUP Dr. Sardjito tentang Tim 

PengembanganFRIDA 

 



 



 



 

 

 



 

 

 



 



 



 


