PEMERINTAH PROVINSI BALI
DINAS KESEHATAN
UPTD RUMAH SAKIT MATA BALI MANDARA

J1. Angsoka Nomor 8 Telp. ( 0361 ) 243350 Fax (0361) 228821
DENPASAR 80233

Nomor . 005/20105/Binprog/RSM.BM Denpasar, 15 Nopember 2019
Sifat . Biasa Kepada

Lampiran S Yth. 1. Pejabat Eselon Il & IV
Hal : Undangan Ka. SMF

2,

3. Ka. Unit/Instalasi

4. Ka. Komite PMKP & Manajemen
Resiko

5. Koordinator IGD, OK, Ranap Inap,
Rawat Jalan

di lingkungan UPTD Rumah Sakit Mata

Bali Mandara

di

Denpasar

Sehubungan dengan telah dilaksanakannya sosialisasi hasil Survey
Kepuasan Masarakat Tahun 2019, maka dengan ini diharapkan kehadiran Bapak/Ibu

pada :

Hari : Jumat

Tanggal . 15 Nopember 2019

Jam :09.00 s/d selesai

Tempat : Ruang Pertemuan Utama Lt. IV Rumah Sakit Mata Bali
Mandara

Acara . Rapat Tindak Lanjut Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
Tahun 2019

Demikian disampaikan, atas kehadirannya diucapkan terima kasth.




Lampiran 1:

PRESENTASI HASIL SURVEI YANG MEMERLUKAN TINDAK LANJUT

HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

DAN PERSEPSI KORUPSI SERTA KEPUASAN

MASY ARAKAT TERHADAP PESERTA DIDIK

DI UPTD

RUMAH SAKIT MATA BALI MANDARA,
2019

o *Tingkat kesesuaian tertinggi adalah pada
Analisis unsur kemudahan pemenuhan persyaratan
pelayanan di RS {100.15%)
Kuadra:' *terendah adalah pada keahiian petugas
100,15% loket dalam pemenuhan keperiuan
pelanggan sebesar persentase 96 98%.

‘Indeks persepsi
TV K B ayanan di RS Mata Bali Mandara bersih dari
berarti BAIK  LaSSEal

*Menunjukkan bahwa masyarakat menilai




PERSEPSI MASYARAKAT MENGENAI KORUPS|
DI RS MATA BALI MANDARA

No sSTS T8 KS Nilsi
%) (%] (%) | Rerata
0 5.08




Terdapat praktik pemberian imbalan 125 @1 6.5 506
uang/barang pada unit layanan ini

[Petugas menerima pemberian uang, barang,
alau fasilitas lainnya untuk memperoleh

kemudahan

keistimevaan dari petugas)

Terdapat prakiik pungutan fiar (pungl) pada 145 81 45 51

unit layanan

pelayanan yang

dinrltmmlmmd

qutlﬂl’mrni Pungli bisa dikamuflasekan
melalui berbagai istilah seperti “uang

kasih’, dsb]

administrasi’, “uang rokok’, mm

Terdapat prakiek percaloan/perantara’biro 125 835 4 509

5072
84.53

HASIL SURVEI KEPUASAN PASIEN
TERHADAP PESERTA DIDIK

Rerata skor kepuasan terhadap layanan peserta didik
deran di RS Mata Bali Mandara adalah 3 15 (konversi=
yang berarti bahwa layanan peserta didik kedokteran

dinilai memuaskan oleh pasien
Reraia skor kepuasan tertinggr adalah pada dokter residen

terampil dalam melakukan pemenksaan

Tiga aspek layanan masih dinilai kurang memuaskan yaitu

perkenalan din terhadap pasien, perhatian terhadap keluhan dan

kekhawatiran yang saya rasakan. serta permintaan jin kepada
en sebeium melakukan pemeriksaan atau tindakan dan siap

kelika pasien membutuhkan







Lampiran 2:

RENCANA TINDAK LANJUT HASIL TEMUAN SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT DAN PERSEPSI KORUPSI DAN KEPUASAN PASIEN
TERHADAP PESERTA DIDIK TAHUN 2019

A. TEMUAN HASIL SURVEI KEPUASAN DAN REKOMENDASI DARI CPHI
UNIVERSITAS UDAYANA

Prioritas utama perbaikan:

a. Iltem 7 adalah mengenai keahlian petugas loket dalam pemenuhan
keperluan pelanggan

b. item 8 (kecepatan petugas atau aplikasi sistem pelayanan ketika
merespon keperluan pengguna di RS).

Terdapat 3 prioritas perbaikan yaitu :

a. Item nomor 3 ( jangka waktu penyelesaian pelayanan dilaksanakan
sesuai dengan ketentuan di RS)

b. [tem 4 (Kejelasan informasi tentang biaya pelayanan di RS),

c. item 10 Penanganan pengaduan di RS).

Yang ditindaklanjuti adalah point c.

Dari 15 saran yang direkomendasikan oleh CPHI maka terdapa 5
point yang akan menjadi area untuk ditindaklanjuti
Saran bagi rumah sakit yang memerlukan perhatian:

1. Perbaiki sistem antrian untuk mengurangi antrian yang
panjang.
2. Tingkatkan kesopanan petugas medis.

3.  Tingkatkan kebersihan toilet, sediakan sabun cuci tangan
dan pengering tangan

Kembangkan sistem antrian online.

Peserta didik kedokteran (residen dan koas) diharapkan
untuk memperkenalkan diri sebelum memeriksa pasien.

o &



B. RENCANA TINDAK LANJUT TERHADAP HASIL SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT DAN SARAN DARI MASYARAKAT

L.

Tindak lanjut terhadap Item 7 adalah mengenai keahlian petugas
loket dalam pemenuhan keperluan pelanggan
Terdapat banyak penelitian yang membuktikan bahwa kompetensi
petugas merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan pasien. Kompetensi petugas merupakan akumulasi dari
sejumlah subvariabel seperti tingkat pendidikan, jumlah tahun
pengalaman kerja, dan variasi pelatihan yang telah diterima. Dalam
hal ini, pegawai yang bertugas di loket maupun yang memberikan
pelayanan langsung kepada pasien memerlukan banyak
pengalaman dan variasi pelatihan yang memadai sehingga mampu
memanfaatkan peralatan yang tersedia dengan baik dan dapat
merespon keperluan pelanggan dengan sigap.
Perbaikan terhadap pemenuhan keahlian petugas loket dalam
pemenuhan keperluan pelanggan adalah:
a. Morning breefing pada petugas loket agar selalu bekerja
sesuai SPO
b. Pelatihan service excellent
Tindak lanjut terhadap pemenuhan item 8 (kecepatan petugas atau
aplikasi sistem pelayanan Ketika merespon keperluan pengguna di
RS).
Penggunaan aplikasi dalam sistem Informasi rumah sakit dan
pelayanan dapat dipengaruhi oleh 3 faktor vaitu:
a. Aplikasi
b. Jaringan
c. User/pengguna
Untuyj jaringan tentunya tidak dapat diintervensi langsung oleh
rumah sakit oleh karena masih tergantung pada pihak
ketiga/penyedia jaringan. Perbaikan terhadap aplikasi internal

rumah sakit telah dilakukan setiap saat mengakomodasi



kebutuhan. Untuk pengguna tim It telah setiap saat membantu
user apabila mengalami masalah dalam penggunaan aplikasi.
Untuk dapat menindaklanjuti kebutuhan dari masyarakat terkait
aplikasi sistem pelayanan, di tahun di 2020 direncanakan akan
disiapkan anjungan pendaftaran mandiri dengan tahapan tindak
lanjut sebagia berikut:
a. Mengajukan anggaran untuk pengadaan anjungan
pendaftaran mandiri
b. Membuat spesifikasi teknis tentang anjungan pendaftaran
mandiri
c. Pengadaan anjungan mandiri
d. Uji Coba mesin anjungan
e. Penggunaan mesin anjungan secara permanen
3. Tindak lanjut terhadap Penanganan pengaduan di RS.
Rumah sakit telah memiliki SPO terkait penanganan pengaduan
adanya rekomendasi perbaikan skala rendah maka disepakati
agar bagian terkait mengingatkan kembali tata cara penanganan

pengaduan secara berkala di lingkungan RS Mata Bali Mandara

4. Tindak lanjut terhadap saran pasien agar Rumah sakit
memperbaiki sistem antrian untuk mengurangi antrian yang
Panjang, dan mengembangkan sistem antrean online telah

dijawab dengan penyedian anjungan mandiri pendaftaran

5. Tindak lanjut terhadap saran agar petugas medis sopan
Saat ini rumah sakit telah memiliki Program 5S (Senyum, salam ,

sapa, sopan santun ) yang merupakan salah satu program agen
perubahan yang telah berjalan. Perbaikan dalam pelaksanaannya
akan kembali diusahakan dan perlu mendapatkan supervisi lebih
intensif dari direksi. Untuk itu maka setiap morning briefing

Program 58 ini akan selalu disampaikan



6. Tingkatkan kebersihan toilet, sediakan sabun cuci tangan dan
pengering tangan.
Untuk toilet telah dilakukan pembersihan secara berkala dan
telah dilengkapi sabun cuci tangam dan pengering tangan.
Menindaklanjuti saran pengunjung diminta agar supervisi dari

bagian terkait dilakukan lebih baik lagi

7. Peserta didik kedokteran (residen dan koas) diharapkan untuk
memperkenalkan diri sebelum memeriksa pasien.
Pada masa orientasi/penerimaan peserta didik pesan ini selalu
disampaikan kepada peserta didik, dimana materi tersebut
merupakan salah satu komponen hak pasien untuk itu diklit dan
tim kordik akan selalu mengingatkan peserta didik untuk

memperkenalkan diri sebelum memberikan pelayanan

C. RENCANA TINDAK LANJUT TERHADAP HASIL PERSEPSI KORUPSI
1. Hasil Survei menunjukkan bahwa masih ada persepsi

a. Petugas memberikan pelayanan di luar prosedur sehingga
mengindikasikan kecurangan (8%)

b. Terdapat praktik pemberian imbalan uang/barang pada
unit layanan ini (6,5%)

c. Terdapat praktik pungutan liar (pungli) pada unit layanan
(4,5%)

d. Terdapat praktek percaloan/perantara/biro jasa pada unit
layanan (4%0

Persepsi ini akan ditindaklanjuti dengan:

a. Tetap menginformasikan zone integritas melalui TV media
dan TOA

b. Memantau sistem antrean loket

c. Menerapkan booking online



D. RENCANA TINDAK LANJUT TERHADAP HASIL KEPUASAN
MASYARAKAT DENGAN ADANYA PESERTA DIDIK

Beberapa hal yang perlu menjadi perhatian terkait peserta didik
adalah:
a. Dokter residen memperkenalkan diri kepada saya sebagai
dokter residen
b. Dokter residen meminta ijin kepada saya sebelum melakukan
pemeriksaan atau tindakan
Kedua hal tersebut merupakan hak pasien dan akan ditindaklanjuti

melalui tim kordik dan instalasi diklit



TABEL: RENCANA TINDAK LANJUT HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DAN PERSEPSI KORUPSI TAHUN 2019 DI RUMAH

SAKIT MATA BALI MANDARA

No | RENCANA TINDAK LANJUT

2019

2020

Nov | Des

jan | Peb

|
1

Mar |

April

Mei

Juni

1 | Keahlian petugas loket dalam

pemenuhan keperluan pelanggan

Eogim.mﬂmmmsm pada petugas loket

agar selalu bekerja sesuai SPO
Pelatihan service excellent

Kasi RM dan
sterilisasi

2 -ﬂanm_ﬁmw: petugas atau aplikasi sistem
pelayanan ketika merespon keperluan
pengguna di RS

a | Menyediakan anjungan Pendaftaran
mandiri

Kasubag
Kepegawaian

% Mengajukan anggaran untuk
pengadaan anjungan pendaftaran
mandiri

* | Membuat spesifikasi teknis tentang
anjungan pendaftaran mandiri

Kasubag
SIMRS dan
elaporan
Kasubag |
SIMRS dan
pelaporan

* | Pengadaan anjungan mandiri

* | Uji Coba mesin anjungan

* | Penggunaan mesin anjungan secara
permanen

Kasubag
SIMRS dan
pelaporan

Kasubag
SIMRS dan
pelaporan

Bidang
Pelayanan dan
Bina Program |
Bidang
Pelayanan dan
Bina Program
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PEMERINTAH PROVINSI BALI
DINAS KESEHATAN

UPTD. RUMAH SAKIT MATA BALI MANDARA

Jin. Angsoka Nomor 8 Telp. (0361) 243350
Email : rsmatabalimandara@yahoo

Denpasar 80233
DAFTAR HADIR
Hari . Jumat
Tanggal : 15 Nopember 2019
Waktu : 08.00 s.d selesai
Tempat : Ruang Pertemuan Utama Lt. IV Rumah Sakit Mata Bali Mandara
Acara : Rapat Tindak Lanjut Hasil Survey Kepuasan Masyarakat Tahun 2019
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PEMERINTAH PROVINSI BALI
RUMAH SAKIT MATA BALI MANDARA
JIn. Angsoka Nomor 8 Telp. (0361) 243350 Fax (0361) 228821
Denpasar 80233

NOTULEN

Rapat : Tindak lanjut hasil survey Kepuasan Masyarakat dan
persepsi korupsi serta Kepuasan Masyarakat terhadap
adanya peserta didik tahun 2019
Hari/Tanggal :Jumat / 15 Nopember 2019
Waktu undangan : Pk.09.00
Waktu Kegiatan : Pk 09.00 - 10.30 WITA
Acara :
1. Pembukaan
2. Paparan hasil survey yang perku ditindaklanjuti
3. Diskusi dan penentuan rencana tindak lanjut terhadap hasil yang

dicapai
4. Penutup
Pimpinan Pertemuan
Ketua . Kepala Bagian Bina Program
Sekretaris : dr. Ni Putu Sagita Dewi, Ph.D
Pencatat : dr. Ni Putu Sagita Dewi, Ph.D
Peserta : Daftar hadir terlampir

1. Pembukaan
Direktur RS Mata Bali Mandara membuka rapat

2. Paparan hasil survey yang perlu ditindaklanjuti
Kepala Bagian Bina Program menyampaikan hasil survei kepuasan
masyarakat (SKM) dan persepsi korupsi tahun 2019 yang telah
dilaksanakan oleh Center for Public Health Innovation Program Studi
llmu Kesehatan Masyarakat FK Unud yang perlu untuk ditindaklanjuti
(lampiran 1)

3. Diskusi dan rencana tindak lanjut
Saat diskusi dipilah hasil mana yang akan ditindaklanjuti dan
memungkinkan untuk diperbaiki/ditingkatkan ke arah yvang lebih baik
(lampiran 2)



4. Penutup . Rapat ditutup oleh Direktur UPTD Rumah Sakit Mata
Bali Mandara, dengan arahan agar PIC dapat
melakukan tindak lanjut sesuai dengan kesepakatan

Denpasar , 15 Nopember 2019

Mengetahui

Kepala Bagi ina Program Pencatat l

Drs. [ Wavan Sudana Apt. dr. Ni Putu Sagita Dewi, Ph.D
Pembina Penata Tk I

NIP.19651208 199303 1 013 NIP.19771204 200501 2 005



