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KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Y ang Maha Esa yang telah memberikan rahmat
dan karuniNya, sehingga penulis dapat menyelesaikan Laporan Evaluas Keluhan Pasien dan
Pelanggan Tahun 2019 di UPTD RS Mata Bali Mandara Provinsi Bali.

Laporan evauas ini disusun untuk dapat dijadikan pelgjaran dalam memberikan pelayanan
kesehatan agar menjadi lebih baik lagi. Komplain yang terjadi dapat mengganggu bahkan membuat
emos atau stress yang mempengaruhi efisiensi dan produktivitas kerja. Setigp komplain yang
diberikan oleh pasien ke UPTD RS MataBali Mandara selalu ditangani dengan baik dan diselesaikan
dengan cepat dan mengikutsertakan pasien dan bila perlu keluarga pasien. Setiap permasal ahan yang
terjadi diselesaikan dengan mengacu pada panduan komplain.

Semogalaporan evaluasi ini dapat memberikan informasi secaralengkap, mudah diakses dan
terpusat pada peningkatan kualitas pelayanan di UPTD Rumah Sakit Mata Bali Mandara menuju
zero complaint. Sebagai akhir kata, saran dan koreksi demi perbaikan laporan evalasi ini sangat kami

harapkan.

Terimakasih.

Tim Penyusun
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PEMERINTAH PROVINSI BALI
DINAS KESEHATAN

UPTD RUMAH SAKIT MATA BALI MANDARA

JI. Angsoka No. 8 Telp. (0361) 243350
Email: rsmatabalimandara@yahoo.com
DENPASAR

LAPORAN EVALUAS
TENTANG

KELUHAN PASIEN DAN PELANGGAN

DI UPTD RUMAH SAKIT MATA BALI MANDARA TAHUN 2019

Latar Belakang

Dalam memberikan pelayanan Kesehatan di rumah sakit, tidak terlepas adanya komplain
yang terjadi antara pasien dan rumah sakit. Komplain merupakan akibat situasi dimana
keinginan atau kehendak yang berbeda atau berlawanan antara pasien dengan pihak rumah
sakit., sehingga keduanya saling terganggu. Untuk itu komplain tersebut perlu diselesaikan
dengan baik sehingga tidak melebar terlalu jauh dari pokok permasalahnnnya.

Komplain ini terjadi karena ketidakcocokan antara nilai atau tujuan-tujuan yang ingin
diharapkan oleh pasien terhadap pihak rumah sakit. Hal ini dapat mengganggu bahkan
membuat emosi atau stres yang mempengaruhi efisiensi dan produktivitas kerja. Pasien
yang merasa tidak puas akan mengambil sikap untuk komplain terhadap pihak rumah sakit
atas keluhannya, dan sudah menjadi kewajiban pihak rumah sakit untuk menjawab dan
menjelaskan komplain dari pihak pasien. Dalam setiap komplain yang diberikan oleh pasien
terhadap UPTD RS Mata Bali Mandara Provinsi Bali, selalu ditanggapi dengan baik dan
diselesaikan dengan cepat yang mengikutsertakan pasien dan bila perlu keluarga pasien. Hal
ini memang dilakukan agar tidak sampai terjadi konflik yang serius terhadap pasien. Setiap
permasalahan yang terjadi selalu diusahakan untuk diselesaikan dengan mengacu pada

panduan komplain.

Landasan Hukum
1. Undang-Undang Nomor 29 tahun 2004 tentang Praktik Kedokteran (Lembaran Negara
Republik Indonesia Tahun 2004 Nomor 116, Tambahan Lembaran Negara Republik

Indonesia Nomor 4431);



Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik (Lembaran Negara
Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan Lembaran Negara Republik
Indonesia Nomor 5038);

Undang-Undang Nomor 36 tahun 2009 tentang Kesehatan (Lembaran Negara Republik
Indonesia Tahun 2009 Nomor 144, Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia
Nomor 5063);

Undang-Undang Nomor 44 tahun 2009 tentang Rumah Sakit (Lembaran Negara Republik
Indonesia Tahun 2009 Nomor 153, Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia
Nomor 5072);

Peraturan Menteri Kesehatan Indonesia Nomor 69 Tahun 2014 tentang Kewajiban
Rumah Sakit dan Kewajiban Pasien (Berita Negara Republik Indonesia Tahun 2014);
Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 13 Tahun 2017 tentang
Penanganan Pengaduan Masyarakat Terpadu Di Lingkungan Kementerian Kesehatan;
Keputusan Menteri Kesehatan Nomor HK. 02.02/1/0940/2020 tentang lzin Operasional
Rumah Sakit Mata Bali Mandara Provinsi Bali;

Peraturan Gubernur Bali Nomor 53 Tahun 2018 tentang Peraturan Internal Rumah Sakit
(Hospital By Laws) Unit Pelaksana Teknis Daerah Rumah Sakit Mata Bali Mandara;
Peraturan Gubernur Bali Nomor 50 Tahun 2018 tentang Pembentukan, Kedudukan,
Susunan Organisasi, Tugas Dan Fungsi Serta Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Daerah Rumah

Sakit Di Lingkungan Dinas Kesehatan Provinsi Bali

Maksud dan Tujuan

Laporan evaluasi bertujuan untuk mendiskusikan masalah yang ada sesuai prosedur

sehingga dapat diambil suatu tindakan yang dapat dipakai sebagai pedoman untuk

mencegah komplain tidak terjadi lagi, serta sebagai bahan untuk mengambil kebijakan

dalam usaha meningkatkan mutu pelayanan.

Kegiatan Yang Dilaksanakan

Selama tahun 2019 jumlah komplain/ keluhan dari pasien yang kami terima sebanyak 10

komplain, terdiri dari komplain lisan 1, komplain tertulis sebanyak 9 komplain. Adapun jenis

komplain yang masuk ke RS Mata Bali Mandara sebagai berikut :

No

Pelayanan

Keluhan

Analisa Keluhan

Jumlah

Keluhan




Farmasi/ kasir

Layanan VIP
kurang bagus,

ambil obat sendiri

Mengingatkan kepada kasir dan perawat agar
bekerja sesuai SPO (jangan memberitahu pasien

untuk mengambil obat sendiri)

Kasir

Penggunaan kartu

kredit kena cas/

Sesuai Pergub No 23 Tahun 2018 tentang tarif

layanan kesehatan, tarif pendapatan layanan yang

biaya masuk pada hari itu harus masuk ke rekening pada
hari itu juga sesuai dengan Pergub tanpa dikurangi
biaya MDR

Pembayaran Memberikan penjelasan kepada pasien dan

menggunakan keluarga bahwa pembayaran dengan kartu

kartu debit kena

cas 1%

debit/kredit dikenakan biaya tambahan

Dokter DPJP

Analisa dokter

berbeda

Komunikasi dokter dengan pasien kurang efektif

sehingga pemahaman pasien kurang jelas

Kurang puas
dengan pelayanan

dokter

Klarifikasi permasalahan ke ybs (dr. Rahayu, Sp.M)
merasa tidak seperti apa yg disampaikan oleh

pelapor

Pelayanan dokter
kurang ramah (dr.

ILA. Putri, Sp.M)

Penyampaian informasi kepada pasien kurang
ramah, penyampaian dengan nada tinggi dan

kurang enak di dengar

Terlalu lama
menunggu dokter
(poli VIP) / keluhan

lisan

Dokter Sp.M yang terjadwal di paviliun sedang

melakukan tindakan laser di rawat jalan reguler

Kuota control ke

glaucoma

Kuota pasien jelas 25 per hari. No antrean pasien

118 (jam 08.00) pasien adalah pasien lama

Pengaktifan
kontrol retina

melalui SMS online

Selama ini pasien daftar melalui sms online (sms
online untuk retina) dihentikan karena dokter

memberika kuota per harinya.

Umum

Pelayanan kantin
sangat buruk dan
jual barang yang

sudah rusak

Kantin kurang memperhatikan kualitas barang

yang dijual serta kurang mengontrol waktu
kadaluwarsa setiap barang yang dijual. Pedagang
hanya menerima barang-barang tanpa mengecek

terlebih dahulu barang dari supplier.




E. Hasil Yang Dicapai

Dari komplain-komplain yang kami terima sudah semuanya ditindaklanjuti, seperti tabel

dibawah ini :

No Pelayanan

Tindak Lanjut

1 Farmasi/ kasir

Sudah ditindak lanjuti dengan koordinasi pihak apotik/kasir (koordinasi Vip
& IGD)

2 Kasir

Koordinasi dengan pihak bank

Negosiasi dengan pihak bank untuk menihilkan MDR

4 Dokter DPJP

Koordinasi dengan dokter dan paisen/keluarga

Tingkatkan komunikasi dan edukasi dengan pasien

Dokter ybs berterimakasih atas masukannya. Meghadapi orang dengan

berbagai karakter, berupaya lebih baik kedepannya.

Sebagai bahan introspeksi untuk lebih meningkatkan cara komunikasi,
budayakan 5S, beri layanan sesuai prosedur dan tetap menjaga mutu dan

keselamatan pasien.

Pelayanan paviliun diambil alih oleh dokter Sp.M jadwal berikutnya.

Mengaktifkan SMS online untuk glaucoma dan retina.
Melakukan review alur pendaftaran pasien glaucoma.

Melakukan revisi/ perubahan dalam menu mesin antrean pasien glaukoma

Edukasi pasien agar datang lebih pagi/ awal pada waktu jadwal kontrol

5 Umum

Telah dilakukan pemanggilan terhadap penjaga kantin untuk klarifikasi dengan

petugas kantin.

Agar memperhatikan barang-barang yang dijual jangan sampai ada yang
kadaluwarsa, menjaga kebersihan kantin dan bersikap ramah terhadap

pengunjung serta mengurangi menjual makanan yg berbungkus plastik

F. Kesimpulan dan Saran

Dari hasil evaluasi yang kami laksanakan dapat kami simpulkan bahwa masih

banyak petugas belum melaksanakan budaya 5S (Senyum, Salam, Sapa, Sopan, Santun)

dalam pemberian pelayanan kepada pasien/masyarakat sehingga kami membuat Surat




Edaran Nomor 02 Tahun 2020 tentang Hal-Hal Yang Wajib Diperhatikan Dalam
Memberikan Pelayanan Kepada Pasien/ Masyarakat. Untuk itu kepada Petugas Pemberi
Asuhan (PPA) dalam memberikan pelayanan selalu berpedoman pada Motto rumah sakit
yaitu CERDAS (Cepat, Ramah, Dinamis, Akuntabel, Senyum) dan selalu mengingat Janji

Layanan yaitu melayani keluarga dengan CINTA (Cermat, lklas, Nurani, Tulus, Aman).

Semua komplain baik yang lisan maupun tertulis sudah ditindak lanjuti semua (100%).



G. Penutup
Semoga laporan evaluasi penanganan komplain tahun 2019 dapat dijadikan acuan bagi
petugas untuk melakukan perbaikan dalam memberikan pelayanan sehingga kedepannya
terjadi penurunan jumiah komplain.

Denpasar, 15 Januari 2020
Kasubag SIMRS dan Pelaporan

NIP. 196507111988032020
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karmila 111106 | kewe &0 | Dby bilang tidak bisa tertul """'l"z
dergsar | karena sodah dibuta barang 2 yg dijua
trus Teriad| adu Jangen samrpa ada
mubat dia terink saat ::;mm RT3
saye mau Kelaar m't":"w
Farfin sapa suruh by o r:::ao
pelanja dan lan2says b‘:ﬁ':‘m' o2
bitang kalao tidak buka an
bungkuinys "‘M.n:. ;:am
' N
bagalmana saye tahy !
juaan by melampem :‘;‘::::?'"
tapi e tidak mau | scpvh g
| ‘ ‘ b karang Jalananys
' ' _ wwenjoge
' l kebersthan kenti
— | - ersikap ramabk |




tsrhaoan
pergunjung kantis
Jmengurangsl
menjuai makanan
| yg Secbungkus
! plastik
“membuang
‘ samoah secara
' ' tarphlah
Kantin skan salalu |
| dawasl oleh !
|____petugm. |
11-5-2019 v - X A o .
U R - : - -
1452018 . AT . - .
1552019 - | 7 - [(= = . ]
1552015 ‘ > - - - . i
17-5-2019 - . . - - . :
18.5.2015 . . . s E . ]
13.5-202% SRR T - . . | - —]
022000 - i . 7 . | . -
| 2152019 - - . - : . >
| 23-5-2019 : - ECESTY - Bl =S [ N S <
73-5-2019 . - - - - .
(2452000 | - . = = 1 < | = %
2352019 - - 1 . B - . | .
2652019 - . . P - ' -
27.5.2018 - S IS - - - |
| 3852018 T L : : :
| 29-5-2019 . \ ] == | == | - ‘
3032019 B — il S i s - -
13.5.2019 - S B | - - i
Kasubag MRS dan Pelaporan Danpasar,
Cus Sereyce
Uém 1> Tz -
NIP. 53 2009012008
NP, 1965071 11582032020
el )
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_I.AI’ORAN KOMPLAIN BULAN SEPTEMBER 2018

‘ | N MEDIA 2 ‘
! TINDAK LANIUT
| EANAR s Ao i AAMAT | KELURAN/XOMPLAWN | o opipiamy |
| 182018 - | - - - - .
| 292013 - . - 7 ’ -
3.5-2019 | . i . - . .- { -
| 4-3-2019 . | - - . = | o
50-2019 - = .
6-5-2019 - . | - e ] - »
7853018 Selame kontrol says
selalu daftar melalut
onlgin karens anlaine untk sma online
karens Cilne wntuk bagian retina
amnentitan untuk yaf ér diah dan dr
pasien retina jad| say semara untuk
| Lergeia goss samentas
slle | Ungktiw | barargkat karena sy | dihentlican karena
T L1266 | anEsh dart lauh untuk | Natak serent ada pasier yg
sugantara 174121 brera ngambil no antresn, karmplain dan
gy Cteh karena itu seye daokter juge suddh
mohon anline b=a melebii konta
disktifican lagl agar Edukas pasien
jadwal dator mwll mohan datang lebh |
pukul 08.00 labiy pag pAgl odn aet
dars sekarang pk 11:00 Jadwal kontrod,
maga menadi bagian
pertmbangan.
£9-2019 - - - . . .
99-2018 - - . - . - |
1062019 . . - » - =
11-8-2019 - - . - i -
1292019 Kureng puas dengan ":‘:"?k:::‘ -
doktar RS InL. Semua “u ld". :'Mu
dokter tidak ramah ’m) m;rm tidak
sama sekall. Sy antar o
1apartl 3pa yang
kU 2y yg sudah
berumur 70 thn duampaikan
Gst ngurah R s pelepon . Sodaly
| iz : e i ib Lawut WA rris
|keluargs AT pembiraan aleh |
. Dasien) | Dlen: daprges packe kabid yanmed dan |
| | YANE MEnGNT saya
| kasl muty yanmad
1 kurung pas tarhadep |
| | larggapen @
| manu@ Juiek dan
‘ ranayu terhadap
tidak ada senyum I )
sama sekall aps e 3
£ - terimakasi ator
karena knta pakai bpjs.
| | masukannys
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—_T menghadapi ararg |
| dengan karakter yag
! berbeda beca .
| SEMOEY lebih bak
: l _ L kecepannyn.
13.2.2029 . i« | .- . = -
14-2-2019 . | % 7 | B >
155208 | - - . - e -
16-9-2019 | eI a - ] = 1
179-2035 gz | - - . T
18-9-2039 5 Fag fis . - . 1
| 13.5.2018 | - o : e )
2032028 | - e O v - .
2492019 | . ‘ . » % . j
229-2029 | - . - - - &
282018 | - - : : : |
2492015 | . Tl BT T T Sl e )
= L —
25-3-2019 | - - - . S — ;
2692018 - . . = .
27-9-1019 . - S = =
2892019 | - . X > -
30-8-2019 | - -1 - & - e —Y
Kazubag MRS dan Pelaparan
Denpazar,
( Custamer, af\‘u
e
NI£. 19R5071119R8032020 NP 19 012003

20



— T

LAPORAN KOMPLAIN BULAN OKTOBER 2019

KELUHAN/KOMPLAX
TANGGAL = NAMA TEWP ALAMAT N KOMPLAIN TINDAX LANJUT |
1102019 - : . - - - |
102019 | - i = - . == |
3-10-2019 - - - - |
+102018 | - . - - | !
$-10-201% )
$-10-201% - - - - - |
7-10-2015 - -
J-mmxs . - - -
31_@40:9 L . . R H a
10-10-
2014 . : ) B 3
11-10-
2019 4 i a 2 | -
12-10+ Pengeleman yg sangat buruk saat | Mengkoordinasiken
2019 berkansultasi dengan dr ida ayu | dengan dokter yang
putrl widhastutl, Pasien y&i adalah | borsangkutan agar ‘
PRIANGAN 5y yp otg ke RSMBM urk mendapat imformas ‘
konsultas) dan shg sudah selesai ¥& Nas mengenal
menjstani operas! kecll dan kajadian saat ity can |
kebetulan tast kormoiash sy tok bs mengingatkan 55
hadie menemani, yg tentunya Sudah dilstukan
apabita sy berada ditempat kepada ybs untuk
kejadian maka sy akan komplain klarfikas! terhadao
\gsg Srempat tanpe melalui media permasalahan
Ink. Hal yg saya INgin sampaikan - tevsobut Bh.dan
Dokter tsb sangat telk camah. Sy distas hasd
Kira wagar utk pasien yg baru Merifikasidokter
pertema kall akan menjalani sudan menjelasken
' operas mata {walaupun oparasi secara berulang
kocil) utk manaryskan pertanyaan ulang terhadop
| stancer bag: org awam “dok, tondis| penyakitnye |
apakah int aman? sadangian dan =po g akan |
dokter tsb memjawab “aman dilskukan stau
Zaidl - maksudnya bagaimana? Tolong Emall roncana \indekan
dibedakan kelopak mate dan letak dan apa ug akan
saraf mata ya, talorg dibedeslan, dirssakan wwlama
Anda mananyakan aman | tindakan secars jelad
maksudnya aman bagaimana? dan sistematls. Dan
(dan dikatakan dgn nada seolsh tkam| sudah
- olah kami pasien meragukan|” medakion
| Dan setolahnyn, dotter salaiy pembinssn terhaded
| menjawab pertanyaan pasien dokter yus pada harl
dengan nada tingah dan bdak enak 1enin 14 oktober
tidangar (Mohan maaf gaiam bhs puil 1300
|awa disebut “sengak”). Tig Kaeni yakinsemua
diperhatikan, kamy pasien bukan sudsh berupays
dokter. Xami tidak tau letak saral memberikan
mata dimana, Udak mengert penjelasan yg baik
mengenai imu kedokteran, kami terhadep kondisi dan
sudah jolas tdk bs mambedakab, rencana tndakan y¢
Jad) utk dr. Ide Ayu Putn akan dilakukan
Widlastutl, fica mints thy untuk tetapl mumgkin caja
pasien membedakan hal ept i, cars
Says mints tolong Jugns keke dokter penyampaianiya

21




| untuk bedakan software can

hardware atau bedoken harddisk
internal dan externs, karena
Sullahmyps IT bukan kedoiteran jadi
says sudan jelas tidak mengertl
v kadoktaran anda, sama
seperti ande tidak mengerts
mengenal lImu2 yg saya pesajarl &
IT. Teriebah lagl, saya minta tolong
pade anda untuk belaar
berkomunikis langsung dengan
paciend anda. Kem| mangerti
Batwn kaml Ind awanm dun Udeh
mangert) halZ yg anda pahami
tertang mate (suckd jelas anda
paham krn anda menkmba dou
Untak 1tu), Namun sekali ags kami
awam urtuk ity kam| bertanya
pada anda untuk tulah diadakan
konsultas| sebslumoncakan

‘ operasi dan sudah jelas anda harus

befajr kembali tats
krama,sehingga kalimat2 yg keluar
dari mulut anda saat menerima
pasten konsul skan leksdy nnek di
dengar Jitelinga,can Jangan saah
panham SHya bukun orang yg sud
dan jugs munaflk sehingga dengan
pelas saga kntaken Writk ind Sy

dwasaan belum
memuaskan sepert:
¥ diharapka hal inl
sebagsi Lehan untuk
lebih meningkatkan
cara kemomicas|
Dudayakan S S ben
laynnen sesul
prosedur dan tetap
menjage muty dan
kesipmatan pasien,

sampalican untuk membangun
anda dan dibuat untuk
melamplaskan kakesalan saya y§
pada saat kejodian saya tidak ada |
ditempat sohingga tdak bisa
e ya i kan secara
langaung. Terlepas darl nantinys
kritik ini akan membangun anda
dan menyadarkan anda Hu jelss ;
bukan tujuan saya akan menjadi ‘
baik bils ands sedes termotivast .
{ Terimakasik dan saya mohan
dengan sengatuntok hal ini
disampaiken dan dibaca langsung
| oleh dokter ybs
13-10- N
2019 )
14-10-
| 2019 :
1510«
2018 ! :
16-10-
| 2019
17-10-
019 ) :
18-10- = |
2019 : !
15-10-
2019 - i S
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20-10-
2019 I
21-10-

22-10-
2019
2310
2019
2410
3018
15-30- : _
2015 ]
26-10-
2016
270

" 28-10-
2018

25-10-
2019
30-10- 3 - .
2019 - .
31-10-
2019

Denpasar,
Kasubag SIMRS dan Pefaporan Custamer

H
NP, 197606092009012003
NIP, 15650/111588032020
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'LAPORAN KOMPLAIN BULAN NOPEMBER 2019

TANGGAL

NO

1-5-2019

ALAMAT

MEDIA
KOMPLAIN

TINDAK LANJUT

2-5-2019

352018

4-3-2010

552019

6.5.2019

752019

(852019

952016 |

10-5.2019 |

11-5-2019

13-5-2019

13-5-2019

14-5-2019
15-5-2019

| 1552019
175 2018

(152010

&
%
B

2352019

75-5-2019

24-5-2049 |

25-5-2019
Kin L

(2752019

2852019

79-5.2019

"30.5.2019

Kasubag SIMRS dan Pelaporen

NP, 196507111925032020




: LAPORAN KOMPLAIN BULAN DESEMBER 2019

ALAMAT

KELUHAN/KOMPLAIN

MEDIA
KOMPLAIN

TP

.

Anak agurg
ngurah
ardana

Seharusivya untuk
pasien glaukama
dibseikan 1)) pasu
untud kontrol dan
kuota pasien harus
Jelas.egl dan harl jedss
untuk kantrol bis
peru dibenkan no
sntraan glackoma.

18-12-
2019

Kotak saran

Sudah feedback
samo pasen babws
tefuhannya sudah
direspon dan masih
ddicaran mungkin |
akan da perbakan
untuk no antrean

gackama.

19-12-

2012
2018

21-12-
2019

2x12-

3015
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73-12- ) .
[_1;19 L b= c : = I
[ 2¢-12- < : g . z
| 2019 | J
&4 : : ; s .
2018 ' : ’
26-12-
2019
2112~
2019
2812

2912
2019

3012 -
w010 ' : ‘

| 2013

Denpasar,
SIMRS dan Pelaporan service

it ~
o, .
e Suasting

N\
nlatl, SKM NIP. 197608092009012003
NIP. 156507 111888032020

26



