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SUMMARY 
 

 
Constraint Analysis In the BPJS (Health Insurance) Claim Process 

(Study at Undata Hospital, Central Sulawesi Province) 
 

A claim is a bill or demands of compensation for services provided. 
Submission of claims to BPJS (Health Insurance) must use a medical resume with 
a diagnosis referring to ICD 10 or ICD 9 CM (Purwandono, 2016). BPJS (Health 
Insurance) cannot pay all claims submitted by the hospital. Some claims are rejected 
because the claimant does not meet the requirements for the benefits covered. The 
reasons for the refusal of the claim include the claimant's loss that is not included 
in the coverage, the existence of fraud and misrepresentation. (Pamjaki, 2014). 
According to the National Health Insurer Report Card of the American Medical 
Association, 1.38% to 5.07% claims are not eligible to be paid/rejected for various 
insurances. For Medicare in 2012 there were 3.78% of rejected claims (Woodcock, 
2014). 

The problem data that will be raised in this study is the value of the BPJS 
claim files that are not eligible to pay which continues to increase every year from 
2015-2019, with an average of 83 files that are not eligible to pay.and the average 
value of the upward trend per year is 21.75% at Undata Hospital, Central Sulawesi 
Province. Theory of constraints (TOC) is a logical, systematic and structured 
thinking process. TOC explains that organizational performance must be limited by 
at least one constraint (Dettmer, 1998). Theory of constraints (TOC) is defined as 
an approach towards process improvement that focuses on elements that limit 
performance in increasing output (Cox & Schleier, 2010). 

This study uses Constraint Analysis as a method to identify constraints in 
each process of Middle BPJS claim flow which consists of verification, data coding 
process and file entry process in the JKN (National Health Insurance) Unit of 
Undata Hospital, Central Sulawesi Province. This type of research used in this study 
is observational research, which is the research with data and information collection 
without any treatment/intervention, with a cross sectional design because 
information is collected simultaneously at a certain time. Primary data collection 
was sourced from 17 officers in the JKN unit and secondary data was obtained from 
medical record documents related to the BPJS Health claim flow process. 

The results showed that the claim process at the JKN Unit at Undata 
Hospital, Central Sulawesi Province, there were constraints in the verification 
process; the not re-verifying the file before it was sent to BPJS Health and in the 
coding process there was no hospital SOP that regulates and explains the claim file 
coding process. After that the cause of the constraint is determined using the USG 
method (Urgency, Seriousness, Growth) by giving a score of 1-5 on each factor 
causing the constraint, which if the bigger score they get, the bigger problem they 
have. 

Several recommendations that can be given by researchers to the hospital 
and the JKN Unit at Undata Hospital have been prepared to improve the ongoing 
claim process. Recommendations given to hospitals: (1) Hospitals need to have a 
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 x 

flow scheme that explains sequentially and in detail the claim process starting from 
patient registration to submitting claims to BPJS Health, (2) Hospitals need to 
develop SOPs regarding the stages in the claim process which in the SOP must 
explain in detail the procedures for the officer's work process and contain the 
obligations of the claim officer, (3) the hospital needs to provide a checklist sheet 
that can be used to assist the officer in re-checking the completeness of the JKN 
patient claim document, (4) the hospital needs to make SOPs and performance 
outputs that are in accordance with the main duties of each officer and socialize 
them along with the SOP to officers so that officers can understand and improve 
performance, (5) Hospitals need to carry out routine monitoring and evaluation of 
SOPs, processes and facilities and infrastructure that support the implementation of 
the process BPJS Health claims at the Undata Hospital, (6) Public hospitals need to 
make procurement regarding the use of IT systems by maximizing the use of 
SIMRS by bridging SIMRS with e-claim software and the BPJS Health V-Claim 
application. While the recommendations given to the JKN Unit RSUD Undata are: 
(1) In the verification process at the hospital, it is better for the internal verifier to 
re-verify the claim file before the file is sent to the BPJS (Health Insurance), (2) 
Add an officer who specifically validates claims before the file sent to the BPJS 
Health, (3) Conducting internal discussions with the claim manager, doctor verifier 
and coder team based on feedback from BPJS which is used as material for 
monitoring claims, (4) Conducting regular meetings between which are attended by 
internal verifiers, coders and BPJS Health verifier to equalize perceptions about 
coding. 
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RINGKASAN 
 
 

Constraint Analysis pada Proses Klaim BPJS Kesehatan 
(Studi di RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah) 

 
Klaim adalah tagihan atau tuntutan atas sebuah imbalan dari hasil layanan 

yang diberikan. Pengajuan klaim ke BPJS Kesehatan harus menggunakan resume 
medis dengan diagnose merujuk pada ICD 10 atau ICD 9 CM (Purwandono, 2016). 
BPJS Kesehatan tidak bisa membayar semua klaim yang diajukan rumah sakit. 
Beberapa klaim ditolak karena pengaju klaim tidak memenuhi persyaratan manfaat 
yang tercover. Alasan penolakan klaim antara lain kerugian pengaju klaim memang 
tidak termasuk dalam cakupan, adanya kecurangan (fraud), dan kekeliruan 
(misrepresentation). (Pamjaki, 2014). Menurut National Health Insurer Report 
Card American Medical Association dilaporkan 1,38% sampai dengan 5,07% klaim 
tidak layak bayar/ditolak untuk berbagai asuransi. Untuk Medicare di tahun 2012 
terdapat 3,78 % klaim yang ditolak (Woodcock, 2014). 

Data masalah yang akan diangkat dalam penelitian ini adalah adanya nilai 
berkas klaim BPJS tidak layak bayar yang terus bertambah setiap tahunnya sejak 
tahun 2015-2019, dengan rata-rata berkas tidak layak bayar sebanyak 83 berkas dan 
rata-rata nilai trend kenaikkan pertahun sebesar 21,75% di RSUD Undata Provinsi 
Sulawesi Tengah. Theory of constraint (TOC) merupakan proses berfikir yang 
secara logis, sistematis dan terstruktur. TOC menjelaskan bahwa kinerja organisasi 
pasti dibatasi oleh minimal satu constraint atau kendala (Dettmer, 1998). Theory of 
constraint (TOC) didefinisikan sebagai suatu pendekatan ke arah peningkatan 
proses yang berfokus pada elemen-elemen yang membatasi kinerja dalam 
peningkatan output (Cox & Schleier, 2010). 

Penelitian ini menggunakan Constraint Analysis sebagai metode untuk 
mengidentifikasi constraint pada setiap proses alur klaim BPJS Tengah yang terdiri 
dari verifikasi, proses coding data dan proses entri berkas di Unit JKN RSUD 
Undata Provinsi Sulawesi Tengah. Jenis penelitian ini yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah penelitian observasional yaitu penelitian dengan pengumpulan 
data dan informasi tanpa ada perlakuan/intervensi, dengan rancang bangun cross 
sectional karena infromasi dikumpulkan dalam waktu serentak pada waktu tertentu. 
Pengumpulan data primer bersumber dari 17 petugas di unit JKN dan data sekunder 
diperoleh dari dokumen rekam medis yang berhubungan dengan proses alur klaim 
BPJS Kesehatan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa proses klaim di Unit JKN RSUD 
Undata Provinsi Sulawesi Tengah, terdapat constraint pada proses verifikasi yaitu 
tidak dilakukannya proses verifikasi kembali berkas sebelum dikirim ke BPJS 
Kesehatan dan pada proses coding tidak adanya SOP rumah sakit yang mengatur 
dan menjelaskan mengenai proses coding berkas klaim. Setelah itu penyebab 
constraint ditentukan dengan menggunakan metode USG (Urgency, Seriousness, 
Growth�� dengan memberikan skor 1-5 pada masing-masing faktor penyebab 
constraint, yang apabila semakin besar skor maka semakin besar masalahnya.  
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Beberapa rekomendasi yang dapat diberikan oleh peneliti kepada pihak 
rumah sakit maupun Unit JKN RSUD Undata telah disusun untuk memperbaiki 
proses klaim yang berlangsung. Rekomendasi yang diberikan kepada rumah sakit : 
(1) Rumah sakit perlu memiliki skema alur yang menjelaskan secara urut dan rinci 
mengenai proses klaim mulai dari pendaftaran pasien sampai dengan pengajuan 
klaim kepada BPJS Kesehatan, (2) Rumah sakit perlu menyusun SOP mengenai 
tahapan dalam proses klaim yang dalam SOP tersebut harus menjelaskan secara 
rinci mengenai prosedur proses kerja petugas dan memuat tentang kewajiban 
petugas klaim, (3) Rumah sakit perlu menyediakan lembar checklist yang dapat 
digunakan untuk membantu petugas dalam mengecek ulang kelengkapan dokumen 
klaim pasien JKN, (4) Rumah sakit perlu membuat SOP dan output kinerja yang 
sesuai dengan tupoksi masing-masing petugas dan mensosialisasikannya beserta 
SOP ke petugas agar petugas dapat memahami dan meningkatkan kinerja, (5) 
Rumah sakit perlu melakukan monitoring dan evaluasi rutin mengenai SOP, proses 
serta sarana dan prasarana yang mendukung pelaksanaan proses klaim BPJS 
Kesehatan di RSUD Undata, (6) Rumah sakit perlu melakukan pengadaan 
mengenai pemanfaatan sistem IT dengan memaksimalkan pemanfaatan SIMRS 
dengan bridging SIMRS dengan software e-claim dan aplikasi V-Klaim BPJS 
Kesehatan. Sedangkan rekomendasi yang diberikan untuk Unit JKN RSUD Undata: 
(1) Pada proses verifikasi di rumah sakit, sebaiknya pihak verifikator internal 
melakukan verifikasi kembali pada berkas klaim sebelum berkas dikirimkan ke 
pihak BPJS Kesehatan, (2) Menambahkan  petugas yang khusus melakukan validasi 
klaim sebelum berkas dikirmkan ke pihak BPJS Kesehatan, (3) Melakukan diskusi 
internal dengan pihak pengelola klaim, dokter verifikator dan tim koder 
berdasarkan feedback dari BPJS yang dijadikan sebagai bahan untuk monitoring 
mengenai klaim, (4) Melakukan pertemuan rutin antara yang dihadiri oleh 
verfikator internal, koder dan verfikator BPJS Kesehatan untuk menyamakan 
persepsi mengenai coding. 
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ABSTRACT 
 
 

Constraint Analysis In the BPJS (Health Insurance) Claim Process 
(Study at Undata Hospital, Central Sulawesi Province) 

 
Hospital claims against BPJS Health are demands of compensation for services 
provided by hospitals through their workforce, such as doctors, nurses, 
pharmacists and others to BPJS Health participants who seek treatment or are 
hospitalized at Undata Hospital as a government hospital is required to serve 
BPJS Health participants, which for a period of 5 years experienced an annual 
increasing trend of 21.75% on claims that are not eligible to pay. The existence 
of a claim file that is not eligible to pay can cause losses, so it is necessary to 
conduct a more in-depth study to find out the factors causing it. The purpose of 
this study in general is to analyze the constraints on the BPJS claim process as 
an effort to reduce the number of claims that are not eligible to pay at Undata 
Hospital, Central Sulawesi Province. The method in this research is analytic 
observational with cross sectional approach. The results showed that in the 
claim process at Undata Hospital, the constraints found were at the stages of 
the verification process and the coding process for the claim file. The cause of 
the constraint in not re-verifying the file is the lack of accuracy of the officers, 
the existing medical record documents from each room are incomplete. 
Hospital SOPs do not explain in detail the stages of verification of claim files 
and evaluation of SOPs is not routinely carried out. Furthermore, there is no 
training conducted regarding the verification process. While the causes of the 
constraints in the coding process are the absence of hospital SOPs that regulate 
the stages in the coding process, the lack of accuracy of officers (wrong coding 
of diagnosis and disease procedures and computers / e-claim applications and 
the internet network is often error and slow. Some recommendations which 
have been given to the hospital and the JKN Unit at Undata Hospital have been 
prepared to improve the ongoing claim process, so that it is hoped that it will 
reduce the number of claims that are not eligible to pay. 

 
Keywords: Claim Process, Theory of Constraint, BPJS Health, National Health 
Insurance 
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ABSTRAK 
 
 

Constraint Analysis pada Proses Klaim BPJS Kesehatan 
(Studi di RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah) 

 
Klaim rumah sakit terhadap BPJS Kesehatan adalah tuntutan imbalan atas jasa 
layanan yang diberikan rumah sakit melalui tenaga kerjanya baik dokter, perawat, 
apoteker dan lain-lain kepada peserta BPJS Kesehatan yang berobat atau dirawat di 
rumah sakit. RSUD Undata sebagai rumah sakit pemerintah wajib melayani peserta 
BPJS Kesehatan, yang selama kurun waktu 5 tahun mengalami trend kenaikkan 
pertahun sebesar 21,75% atas klaim tidak layak bayar. Adanya berkas klaim tidak 
layak bayar dapat menimbulkan kerugian, sehingga perlu dilakukan telaah yang 
lebih mendalam untuk mengetahui faktor penyebabnya. Tujuan penelitian ini secara 
umum untuk menganalisis constraint pada proses klaim BPJS sebagai upaya 
penurunan angka klaim tidak layak bayar di RSUD Undata Provinsi Sulawesi 
Tengah. Metode dalam penelitian adalah observasional analitik dengan pendekatan 
cross sectional. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam proses klaim di RSUD 
Undata constraint yang ditemukan terdapat pada tahapan proses verifikasi dan 
proses coding berkas klaim. Penyebab constraint pada tidak dilakukannya verifikasi 
kembali berkas adalah ketelitian petugas kurang, dokumen rekam medis yang ada 
dari tiap ruangan kurang lengkap SOP rumah sakit tidak menjelaskan secara detail 
mengenai tahapan verifikasi berkas klaim dan evaluasi SOP tidak rutin dilakukan, 
serta tidak adanya pelatihan yang dilakukan mengenai proses verifikasi. Sedangkan 
penyebab constraint pada proses coding adalah tidak adanya SOP rumah sakit yang 
mengatur tahapan dalam proses coding, ketelitian petugas yang kurang (salah 
koding diagnosis dan prosedur penyakit dan komputer /aplikasi e-claim dan 
jaringan internet sering eror dan lambat. Beberapa rekomendasi yang diberikan 
kepada pihak rumah sakit maupun Unit JKN RSUD Undata telah disusun untuk 
memperbaiki proses klaim yang berlangsung sehingga diharapkan dapat 
menurunkan angka klaim tidak layak bayar. 
 
Keywoards : Proses Klaim, theory of constraint,  BPJS Kesehatan, Jaminan 
Kesehatan Nasional 
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