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BABI
PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG

Onentas: pelayanan Rumah Sakit dituntut untuk lebih responsif terhadap
pelanggan (pasien) melalut upayva untuk mengenali, melayvam, dan memuaskan
kebutuhan serta kemginan pasien dengan memperbaiks serta memngkatkan kualitas
pelayanan mengikuti perkembangan zaman. Apahila rumah sakit bersikap apatis dan
tidak responsif maka rumah sakit tertinggal atau ditnggalkan pelanggan

Akhir — akhir 1 pelavanan public termasuk pelayanan Kesehatan menjad: sorotan
masvarakat terutama berkatan dengan mwtu pelayvanan Mereka kini cenderung beram
bersuara bahkan menggougah keluhannya di media sosial dengan harapan dapat
diviralkan ketika mendapatkan pelayanan vang tak berkualitas.

Segala saran dan masukan vang disampaikan oleh pasien baik lisan maupun mlisan vang
mengandung unsur atau bersifat medis tentang ketidaksesuaan prosedur pelayanan atau
tindakan kedokteran vang didapatkan pasien di rumah sakit dapat disebut sebaga
sebuah keluhan (complaint). Penanganan complaint yvang baik justru bermanfaat untuk
kemajuan rumah sakst dan penngkatan kualitas mutu, namun savangnva di lapangan
masth ditemukan penanganan komplamn vang belum optimal. Hal tersebut dikarenakan
karvawan RS belum terpapar pelathan mengena penanganan complain dan belum
SiapNya 5arana prasarana penanganan complam

Sementara 1tu masyarakat semakin mengeri tentang hak mereka sebagai pengguna jasa
pelavanan kesehatan hak untuk menvampaikan keluhan hingpa haknva umtuk
melakukan tuntutan hukum. Sebagai penvedia layanan Kesehatan bam masvarakat,
maka rumah salkcit sebatknya segera melakukan upaya — upava pencegahan atau prevent:f
untuk dapat mengelola segala complain vang masuk agar terhindar dan adanya tuntutan
hukum. Terdapat banyak sekali kerugian vang dialam rumah sakit apabila berhadapan
dengan tuntutan hukum diantaranya publikas: negative terhadap citra rumah sakst dan
kerugian matenal unmatenal lannva vang sangat besar dampaknyva bam
keberlangsungan usaha rumah sakit.

Medic Light menawarkan semmar sehan bertajuk “Complaint Management System /

Sistem Manajemen Layanan keluhan Pasien & Keluarga™ bag rumah sakit unmuk
mensosialisasikan pentingnya manajemen complain vang baik bagi seluruh karvawan
rumah sakit, sebab penanganan komplam adalah merupakan tanggung jawab setap

petugas vang bekerja di RS. Tuyjuan workshop i diharapkan peserta dapat mengerti
dan memahami tentang komplan dan bagaimana berusaha untuk mendapatkan resolus
segera atas complain vang disampakan

B. TUIUAN WORKSHOP
1. Pemgas rumah sakit dapat mengelola complain atan keluhan pasien dan keluarganya terhadap
pelavanan vang telah dibenkan dengan lebih baik
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BAB Il
PELAKSANAAN WORKSHOP

A. Kesesuaian Kriteria dan Jumlah Peserta
1 Kritenia Peserta

Peserta mternal maupun eksternal RS. Ortopedi Soeharso Surakarta sejumlah 148 orang dengan
nincian peserta internal berjumlah 115 orang dan perawat dan luar dan berbayar seyjumiah 29 orang
Peserta yang mengikut: Luring sebanyak 33 orang. 86 orang mengikun secara daring, total peserta -
115, berbayar 29 (Rp 50.000.- / peserta eksternal)

B. Imstruktur/Narasumber/Fasilitator
Narasumber dan RS. Ortoped: Soeharso Surakarta sebaga bertkut
1. dr. Ahmad Rousdy Noor, MMRS
2. Swandan Safrida, S.Pd

C. Tempat dan Waktu Pelaksanaan

Workshop diselenggarakan di -

Han - Senmn s/d Selasa, 19— 20 Agustos 2024

Jam - 07.00-16.00 WIB

Tempat : Ruang Auditonum Lanta 3 Gedung Perkantoran

Rumah Sakit Ortoped: Soeharso Surakarta
D. Pendapatan

Peserta berbayar sejumlah 29 peserta, dencan tarif Rp 50.000,- per pesertatotal pendapatan Rp.
1.450.000.-



BABIV
EVALUASI

A. Evaluasi Peserta

1

Kehadiran Peserta

Dan jumlah 148 orang peserta yvang terdin dan peserta mternal 119 orang dan peserta eksternal 25
orang. Jadi jumlah peserta yang hadir (darng dan lunng) pada pelatthan sebesar 148 peserta,
persentase kehadiran peserta mencapa 100%

Evaluas: Hasil Belajar

Evaluast hasil belajar dilakukan dengan cara Post Test LMS yang berasal dan penvelenggara pada
akhir pelathan

B. Evaluazi Pelatih’Narasumber Fasilitator

Rekap Evaluasi terhadap Narasumber pelatthan sebagai berikut ;

Berdasarkan hasil evaluasi dan peserta dan MOT terlihat semua fasilitator telah menyampaikan mater
sesual mater: yang menadi tangoung jawabnya Fasilitator merupakan tim teaching yvang memfaslitas

seluruh maten Evaluas: terhadap narasumber dilakukan peserta setiap selesan pemberian mater:,

meliputs point-point sebagai benkut

Tutor memfasilitasi diskusi yang membangun dan mendorong kolaboras: antara peserta pelatthan
Tutor mendemonstrasikan pengetahuan yvang mendalam tentang subjek vang diajarkan

Tutor memberikan perhatian individu kepada peserta pelatthan saat dibutuhkan

Tutor memberikan bimbingan vang memfasilitas: pencrapan konsep dalam situasi nyvata.

Apakah terdapat saran atan rekomendas: untuk memngkatkan kualitas tutor dalam pelatthan jarak
jauh

Apakah tutor mengadaptas: gava pengajaran sesuai dengan kebutuhan dan Tingkat pemahaman
peseria pelatthan

Apakah tutor memuihiki keterampilan komumikasi vang efektuf dalam menyampaikan maten
pelathan

Apakah tutor memilikt pemahaman yang baik tentang maten pelatthan

Bagaimana kemampuan tutor dalam mengelela waktu selama ses: pelatihan.



Apakah tutor mendorong dan memotrvasi peserta pelatihan untuk berpartisipast aktif dalamproses
pembelajaran.

Apakah tutor membenkan umpan balik vang berguna dan konstruknf terhadap pekenjaan atau tugas
vang diberikan

Apakah tutor responsive terhadap pertanvaan dan masalah vang diajukan peserta pelatihan.
Apakah tutor membenkan penjelasan vang jelas dan komprehensif terkart maten pelatthan.

Sejauh mana tutur mampu memfasilitas: diskusi dan interaksi antara pesena pelathan.

Standar Pemlaian:

Skor pemlaian 1 sampai 5, dengan kategon sebagar berikut -
Pomnt 1 : Sangat Tidak Setuju

Pomt 2 : Tidak Setuju

Pomnt 3 : Netral

Pomt 4 ; Setwyu

Pomt 5 ; Sangat Setuju

1. Penilaian Fasilitator (Materi 1: Komitmen ES dalam menghandle complaint)

No Fasilitator Aspek Yang Dimlai Nilat
Narasumber 5 [ 4 I3 2 1
1 dr. Ahmad | Tutor memfasilitasi 58.8 300 (213 0 0
Rousdy diskusi yang Fir.” 1% %o %o %o
N membangun  dan
MMRS mendorong
kolaborasi  antara
peseria pelatihan
2 Tutor 640 M3 (141 o 0
mendemonstrasikan 8% 1% % Yo %o
pengelahuan yang
mendalam tentang
subjek yang
diajarkan.
3 Tutor memberikan 508 380 1.41 0 0
perhatian  individu 6% 3% % : %o




kepada paserta
pelatihan saat
dibutuhkan

Tutor memberikan
bimbingan yang
memfasilitasi

penerapan Konsep
dalam situasi nyata.

342

214

%o

Apakah  terdapat
saran atau
rekomendasi untuk
meningkatkan

kualitas tutor dalam
pelatihan jarak jauh.

08
6%

350
2%

2.11
%

Tutor mengadaptasi
gaya pengajaran
sesual dengan
kebutuhan dan
tingkat pemahaman
peserta pelatihan

58.5

385
T

Tutor memiliki
ketrampilan
komunikasi yang
efektif dalam
menyampaikan
materi pelatihan.

62.6
8%

36.6
2%

0.70
%

"o

Tutor e miliki
pemahaman yang
baik tentang materi
pelatihan.

9.3
[

390

1%

142

e

Bagaimana
kemampuan dalam
mengelola  wakiu
selama sesi
pelatihan

60.8
e

376
%o

145

e o

.\,
L]

10

Tutor  mendorong
dan memotivasi
peseria  pelatihan

untuk berpartisipasi
akiif dalam proses

66.4
3%

il4
3%

214
%

%o




pemebelajaran.

11

Tutor memberikan
umpan balik yang
berguna dan
konstruktif terhadap
pekerjaan atau
tugas yang
diberikan.

£ 8

368

%%

%

12

Tutor responsif
terhadap
pertanyaan dan
masalah yang
diajukan  peserla
pelatihan

659

326

142

%o

13

Tutor memberikan
penjelasan  yang
jelas dan
komprehensif terkait
materi pelatihan.

673

312
1%

142
%

%o

14

Sejauh mana tutor
mampu
memfasilitasi
diskusi dan interasi
antara peserta

pelatihan

619

352
1%

Rerata

62%

16
%o

1.8

=

1. Penilaian Fasilitator (Materi 1: Learning & Guidance)

No

Fasilitator
Narasumber

Aspek Yang Dimilai

Nilai

5

dr. Ahmad
Rousdy
Noor,
MMRS

Tutor memfasilitasi
diskusi yang
membangun  dan
mendorong
kolaborasi  antara
paserta pelatihan

63.3
3%

345
1%

211

%

10




Tutor
mendemonstrasikan
pengetahuan yang
mendalam tentang
subjek yang
diajarkan.

69.2
3%

28.6

2.10
%o

%o

Tutor memberikan
perhatian  individu
kzpada peserta
pelatihan saat
dibutuhkan

624

1%

340
4%

0.71
%

-

Tutor memberikan
bimbingan yang
memfasilitasi

penerapan konsep
dalam situasi nyata.

283
1%

Y

2.13
%

Y

Apakah  terdapat
saran atau

rekomendasi untuk
meningkatkan

kualitas tutor dalam
palatihan jarak jauh.

55.6
3%

373
2%

453

141
%

70

&

Tutor mengadaptasi
gaya  pengajaran
sesual dengan
kebutuhan dan
tingkat pemahaman
peseria pelatihan

294

37.7
6%

2.80
%

Tutor memiliki
ketrampilan
komunikasi  yang
efektif dalam
menyampaikan
materi pelatihan.

68.3
3%

29.3
7%

2.10

%

%

Tutor memiliki
pemahaman yang
baik tentang materi
pelatihan.

66.2

323

141
%o

Ya

11




Bagaimana
kemampuan dalam
mengelola  wakiu
selama sesi
pelatihan.

66.4
3%

2.80
%o

Ya

10

Tutor  mendorong
dan memotivasi
peserta  pelatihan
untuk berpartisipasi
aktif dalam proses
pemebelajaran.

66.9
1%

44
%o

%a

11

Tutor memberikan
umpan balik yang
berguna dan
konstruktif terhadap
pekefjaan  atau
tugas yang
diberikan

63.3
8%

33.l
0%

3.52

e

12

Tutor responsif
terhadap
pertanyaan dan
masalah yang
diajukan  peserta
pelatihan.

63.7
3%

3.1
7%

2.10
%

0%

%o

13

Tutor memberikan
penjelasan  yang
jelas dan
komprehensif terkait
materi pelatihan.

66.9
0%

309
9%

211
Yo

0%

Ya

14

Sejauh mana tutor
mampu
memfasilitasi
diskusi dan interasi
antara peserta
pelatihan.

63.9
6%

29.7
9%

4.26

%

%

Rerata

&

£

3%

0%e




Penilaian Fasilitator (Materi 3: Receive Complaint)

.Nu

Fasilitator
Narasumber

Aspek Yang Dimilai

Nila

o=

3

dr. Ahmad
Rousdy

Noor,
MMRS

Tutor memfasilitasi
diskusl yang
membangun  dan
mendorong

kolaborasi  antara
peserta pelatihan.

66.9
0%

30.2
8%

Ya

I

Tutor
mendemonsirasikan
pengetahuan yang
mendalam tentang
subjek yang
diajarkan

68.5

3%

2.10

0%

Tutor  memberikan
perhatian  individu
kepada peserta
pelatihan saat
dibutuhkan.

63.6
4%,

323
7%

3.50
%

Tutor memberikan
bimbingan yang
memfasilitasi

penerapan Konsep
dalam situasi nyata.

657

321
%

2.10

%

0%

%

Apakah  tferdapat
saran atau
rekomendasi  untuk
meningkatkan

kualitas tutor dalam
pelatihan jarak jauh.

7.3
4%

37.0
6%

3.50
%

Tutor mengadaptasi
gaya pengajaran
sasual dengan
kebutuhan dan
tingkat pemahaman
peserta pelatihan

274
6%

423

%

13




Tutor memiliki
ketrampilan
komunikasi yang
efektif dalam
menyampaikan
materi pelatihan.

69.7
2%

288

1.41
%o

%o

Tutor memiliki
pemahaman yang
baik tentang materi
pelatihan.

65.7

3%

321

2.10

{1

-

Bagaimana

kemampuan dalam
mengelola  waklu
selama sesl

pelatihan

664
3%

321
%%

1.40
%

0%

%

10

Tutor mendorong
dan memotivasi
peserta  pelatihan
untuk berpartisipasi
aktif dalam proses
pemebelajaran.

274
6%

1.41
%

%

i1

Tutor memberikan
umpan balik yang
berguna dan
konstruktif terhadap
pekerjaan atau
tugas yang
dibarikan.

634
9%

316
9%

2.82
%

0%

12

Tutor responsif
terhadap
pertanyaan dan
masalah yang
diajukan  peseria
pelatihan.

63.6
4%

335

2.80
Yo

13

Tutor memberikan
penjelasan yang
jelas dan
komprehensif terkait
mater pelatihan.

67.8
3%

30.7
7%

=

14




14

Sejauh mana tutor

mampu
memfasilitasi

diskusi dan interasi
antara peserta
pelatihan.

67.1
3%

2.80
%o

%o

Penilaian Fasilitator (Materi 4: Assess Complaint)

o

e

2%

0%

No

Faslitator
Narasumber

Aspek Yang Dimla

I

dr. Ahmad
Rousdy
Noor,
MMRS

Tutor memfasiiitasi
diskusi yang
membangun  dan
mendorong
kolaborasi  antara
peserta pelatihan

213
%

0%

[}

Tutor
mendemaonstrasikan
pengetahuan yang
mendalam tentang
subjek yang
diajarkan.

67.6
1%

295
8%

%

%

Tutor memberikan
perhatian  individu
kepada peserta
pelatihan saat
dibutuhkan

61.9
7%

3.52

b

Yo

Tutor memberikan
bimbingan yang
memfasilitasi

penerapan konsep
dalam situasi nyata.

64.5
4%

333
3%

2.13

e

L¥* ]

Apakah  lerdapat
saran atau
rekomendasi untuk

meningkatkan
kualitas tutor dalam

36.6
1%

3.52

1.41
%

41
%%

15




pelatihan jarak jauh.

Tutor mengadaptasi
gaya pengajaran
sesuai dangan
kebutuhan dan
tingkat pemahaman
peserta pelatihan.

62.6
8%

3338
0%

3.52

%

Tutor memiliki
ketrampilan
komunikasi yang
afektif dalam
menyampaikan
maten pelatihan.

64.0
8%

33.1

2.82
%

0%

=

Tutor memiliki
pemahaman yang
baik tentang materi
pelatihan.

638
3%

347
5%

1.42
%

0%

Bagaimana
kemampuan dalam

mengelola  wakiu
selama sesi

pelatihan.

66.9

302
8%

2.82
%

x

10

Tutor  mendorong
dan memoftivasi
peseria  pelatihan
untuk berpartisipasi
aktif dalam proses
pemebelajaran.

28.7
8%

2.16
%%

11

Tutor memberikan
umpan balik yang
barguna dan
konstruktif terhadap
pekerjaan alau
tugas yang
diberikan.

66.9

2.11

12

Tutor responsif
terhadap

pertanyaan dan
masalah yang
diajukan  peserta

64.0

8%

338
0%

2.11

%o

16




pelatihan.

13

Tutor memberikan
penjelasan  yang
jelas dan
komprehensif terkait

materi pelatihan.

33.1
0%

2.11

%

14

Sejauh mana twtor
mampu
memfasilitas)
diskusi dan interasi
antara peserta
pelatihan

619
7%

345
1%

3.52

%

-

Rerata

.

Penilaian Fasilitator (Materi 5: Investigate Complaint)

o

A%

0%

No

Fasilitator
Narasumber

Aspek Yang Dinilai

Nilai

3

dr. Ahmad
Rousdy

Noor,
MMRS

Tutor memfasilitasi
diskusi yang
membangun  dan
mendorong

kolaborasl  antara

peserta pelatihan.

67.6
1%

309
9%

141
%

e

Tutor
mendemonstrasikan
pengetahuan yang
mendalam tentang
subjek yang
diajarkan.

68.0
9%

312
1%

0.71

%o

Yo

Tutor memberikan
kepada paseria
pelatihan saal
dibutuhkan.

63.1
2%

354
6%

142

Tutor  memberikan
bimbingan yang
memfasilitasi

penerapan konsep

3338

1.41
%

17




dalam situasi nyata

Apakah  terdapat

saran atau
rekomendasi untuk
meningkatkan

kualitas tutor dalam
pelatihan jarak jauh.

62.6
8%

33.1
0%

2.11

%o

0.70

41
%o

Tutor mengadaptasi
gaya  pengajaran
sesuai dengan
kebutuhan dan
tingkat pemahaman
peserta pelatihan.

64.0
8%

33.1

2.82
%

&=

Tutor memiliki
ketrampilan
komunikasi yang
efektif dalam
menyampaikan
materi pelatihan.

312
1%

2.13
%

%

Tutor memiliki

pemahaman yang
baik tentang materi
pelatihan.

2.86
%

Bagaimana

kemampuan dalam
mengelola  wakiu
selama sesi

pelatihan

34.7
5%

213
%o

0%

10

Tutor  mendorong
dan memotivasi
peserta  pelatihan
untuk berpartisipasi
aktif dalam proses
pemebelajaran.

71.3
2%

26.4
7%

2.21
%

e

%

11

Tutor memberikan
umpan balik yang
berguna dan
konstruktif terhadap

62.8
6%

342

286

%

18




pekerjaan atau
tugas yang
diberikan

12 Tutor responsif 70.2 29.0 0.71 0% 0
terhadap 1% 8% % Yo
pertanyaan dan
masalah yang
diajukan  peseria
pelatihan.

13 Tutor memberikan 647 345 0.70 0% 0
penjelasan  yang 504 1% Bg %
jelas dan
komprehensif terkait
materi pelatihan.

14 Sejauh mana tutor 62.6 359 141 0% 0
manmpu 8% 2% % %
memfasilitasi
diskusi dan interasi
antara paesarta
pelatihan

65 33 1% 0% 0
Rerata
% % %
Penilaian Fasilitator (Materi 6: Resolve Complaint)
No Fasilitator Aspek Yang Dimlai Nilai
Narasumber 5 4 3 2 1
1 dr. Ahmad Tutor memfasilitasi 645 M7 0.7 0 0
Rousdy diskusi yang 4% % % Yo
Noor, membangun  dan
MMRS mendorong
kolaborasi  anlara
peseria pelatihan

2 Tutor 67.8 30.7 1.40 0% 0
mendemansirasikan 39, 70, o o
pengetahuan yang
mendalam tentang
subjek yang
diajarkan.

19




Tutor memberkan
perhatian  individu
kepada peserta
pelatihan saat
dibutuhkan

66.2
0%

316

2.11
%o

Ya

Tutor memberikan
bimbingan yang
memfasilitasi

penerapan konsep
dalam situasi nyata.

66.2
0%

331
0%

0.70
%o

%a

Apakah  terdapat
saran atau
rekomendasi  untuk
meningkatkan

kualitas tutor dalam
pelatihan jarak jauh.

62.6

33.1
0%

211
%

141
%

Tutor mengadaptasi
gaya  pengajaran
sesuai dengan
kebutuhan dan
tingkat pemahaman
peseria pelatihan

68.7
9%

290
8%

2.13

(1

Tutor memiliki
ketrampilan
komunikasi yang
efektif dalam
menyampaikan
materi pelatihan.

26.9
%

2.84
%

0%

Tutor memiliki
pemahaman yang
baik tentang materi
pelatihan.

70.9
2%

269
5%

2.13

%o

Bagaimana
kemampuan dalam
mengelola  wakiu
selama sesl
pelatihan.

68.0
9%

290
3%

284
%o

=

-]
-

10

Tutor  mendorong
dan memoftivasi

peserta  pelatihan

0.7
1%

278
6%

143




untuk berpartisipasi
aktif dalam proses
pemabelajaran.

11

Tutor memberikan
umpan balik yang
berguna dan
konstruktif terhadap
pekerjaan atau

tugas yang
diberikan

66.2
0%

316
o

[ bt

Yo

Tutor responsif
terhadap
perlanyaan dan

masalah yang
diajukan  peserta
pelatihan.

64.7
9%

0.70
%

Y

13

Tutor membernkan

penjelasan yang
ielas dan

komprehensif terkait
materi pelatihan.

68.0

312
1%

0.71
%

14

Sejauh mana tutor
mampu
memfasilitasi
diskusi dan interasi
antara pesarta
pelatihan.

67.6

1%

302
8%

2.11
%

Rerata

Penilaian Fasilitator (Materi 7: Facilitation&Resourcing)

il

2%

0%

No

Fasilitator
Narasumber

Aspek Yang Dimilai

Nilai

5

SWANDA
RI
SAFRIDA
MMES

Tutor memfasilitasi
diskusi yang
membangun  dan
mendarong

kolaborasi antara

65.7

3%

30.7
7%

3.50

&

21




paserta pelatihan

Tutor
mendemonstrasikan
pengetahuan yang
mendalam tentang
subjek yang
diajarkan.

69.2
3%

293
7%

1.40

L

Tutor memberikan
perhatian  individu
peserta
pelatihan saat
dibutuhkan

kepada

64.3

4%

32.1
™

2.80

%o

0.70

=

Tutor  memberikan
bimbingan yang
memfasilitasi

penerapan konsep
dalam situasi nyata.

@37
3%

314
%

2.80
%

e

Apakah  lerdapal
saran atau
rekomendasi untuk
meningkatkan

kualitas tutor dalam
pelatihan jarak jauh.

58.7

4%

363
&%

2.80
%

140
%o

70

Tutor mengadaptasi
gaya  pengajaran
sasuai dengan
kebutuhan dan
tingkat pemahaman
paseria pelatihan

29.0
8%

4.26

%

Tutor memiliki
ketrampilan
komunikasi  yang
efektif dalam
menyampaikan
materi pelatihan

65.4
9%

31.6

282
Yo

0%

=

Tutor memiliki
pemahaman yang
baik tentang materi
pelatihan.

65.0

3%

3238
7%

210

%o

Bagaimana

657

321

2.10

0%




kemampuan dalam
mengelola  waktu
selama sesi
pelatihan

3%

%

=
&

10

Tutor  mendorong
dan memotivas

peserta  pelatihan
untuk berpartisipasi
aktif dalam proses
pemebelajaran.

68.0
9%

30.5
02

[ bt

1.42

%

11

Tutor memberikan
umpan balik yang
berguna dan
konstruktif terhadap
pekerjaan atau

tugas yang
dibarikan.

63.3
8%

¥

[
-]
=4

2.11
%

0%

%

12

Tutor responsif
terhadap
pertanyaan dan
masalah yang
diajukan  peseria
pelatihan

66.4
3%

30.7
%%

2.80
%o

L

Ye

13

Tutor memberikan
penjelasan  yang
jelas dan
komprehensif terkait
materi pelatihan.

67.6
1%

1.41

k]

14

Sejauh mana futor
mampu
memfasilitasi
diskusi dan interasi
antara peserta
pelatihan.

61.9
7%

338

423
Yo

3%

%o
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Penilaian Fasilitator (Materi 3: How To Respond To Online Patient Complaints)

No

Fasilitator
Narasumber

Aspek Yang Dimilai

Nila

o=

3

SWANDA
RI
SAFRIDA
MMRS

Tutor memfasilitasi
diskusl yang
membangun  dan
mendorong

kolaborasi  antara
peserta pelatihan.

64.5
4%

333
3%

2.13

o
&~

Ya

I

Tutor
mendemonsirasikan
pengetahuan yang
mendalam tentang
subjek yang
diajarkan

692
5%

285

2.14

0%

Tutor  memberikan
perhatian  individu
kepada peserta
pelatihan saat
dibutuhkan

315
9%

142
%

Tutor memberikan
bimbingan yang
memfasilitasi

penerapan Konsep
dalam situasi nyata.

624

368
8%

0.71

%

0%

%

Apakah  tferdapat
saran atau
rekomendasi  untuk
meningkatkan

kualitas tutor dalam
pelatihan jarak jauh.

9.1
3%

359
2%

2.11

%

41
%

Tutor mengadaptasi
gaya pengajaran
sasual dengan
kebutuhan dan
tingkat pemahaman
peserta pelatihan

635

1%

335
%%

2.86

Tutor memiliki
ketrampilan

66.6
1%

312
1%

2.13
%

e

%
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komunikasi  yang
efektf dalam
menyampaikan
materi pelatihan.

Tutor memiliki
pemahaman yang
baik tentang materi
pelatihan

64.0
8%

1.41

%

Bagaimana
kemampuan dalam
mengelola waktu
selama 55|
pelatihan.

1%

Ya

10

Tutor  mendorong
dan memotivasi
paserta  pelafihan
untuk berpartisipasi
aktif dalam proses
pemebelajaran.

70.4
2%

281
7%

1.41
%

0%

11

Tutor memberikan
umpan balik yang
berguna dan
konstruktif terhadap
pekerjaan atau
lugas yang
diberikan.

64.0

8%

33.1
0%

0%

%o

12

Tutor responsif
terhadap
pertanyaan dan
masalah yang
diajukan  peserta
pelatihan.

60.2
8%

37.5
9%

2.13
%

&

13

Tutor memberikan
penjelasan  yang
ielas dan
komprehensif terkait
materi pelatihan.

64.7
9%

34.5
1%

0.70
%o

14

Sejauh mana tutor

mampu
memfasilitasi

64.0
8%

352
1%

25




diskusi dan interasi
peseria

antara
pelatihan.

Rerata

>

Penilaian Fasilitator (Materi 9: Severe Complaint (KTD))

5

1%

0%%

No

Fasilitator
Narasumber

e e

Aspek Yang Dimlai

Nila

5

e |

[

SWANDA
R1
SAFRIDA
MMRS

Tutor memfasilitasi
diskusi yang
membangun  dan
mendorong

kolaborasi  antara
peseria pelatihan

66.9
1%

323

0.72
%

(]

Tutor
mendemonstrasikan
pengetahuan yang
mendalam tentang
subjek yang
diajarkan.

309
9%

141
%

0%

=

Tutor  memberikan
perhatian  individu
kepada peserta
pelatihan saat
dibutuhkan

66.1
9%

29.5
0%

432
%

0%

Tutor memberikan
bimbingan yang
memfasilitasi

penerapan  konsep
dalam situasi nyata.

721
4%

271
4%

0.71
%

Apakah  terdapat
saran atau
rekomendasi  untuk
meningkatkan

kualitas tutor dalam
pelatihan jarak jauh.

85.7
1%

785
%

1.43
Ya

71
%

Tutor mengadaptasi
gaya  pengajaran

70.0

278

214

0%
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sesual dengan
kebutuhan dan
tingkat pemahaman
peseria pelatihan

0%

6%

%

Tutor memiliki
ketrampilan
komunikasi  yang
efektif dalam
menyampaikan
materi pelatihan.

69.7
8%

273
4%

{1

-

Tutor memiliki

pemahaman yang
baik tentang materi
pelatihan.

71.2
2%

213
4%

e

Bagaimana
kemampuan dalam
mengelola  waktu
selama 224
pelatihan.

69.5
1%

289
9%

(1

10

Tulor mendorong
dan memaotivasi
peserta  pelatihan
untuk berpartisipasi
aktif dalam proses
pemebelajaran.

124
6%

1.45

%o

11

Tutor memberikan
umpan balik yang
barguna dan
konstruktif terhadap
pekerjaan atau
tugas yang
diberikan

68.3
5%

25
0%

2.16
%o

%o

12

Tutor responsid
terhadap
partanyaan dan
masalah yang
diajukan  peserta
pelatihan.

69.5

282
6%

2.17

%o
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13

ielas

Tutor  memberikan
penjelasan

yang
dan

komprahensif terkait
materi pelatihan

71.4
3%

27.1
4%

143
%o

0%

Ya

14

mampu

antara

pelatihan

Sejauh mana tutor

memfasilitasi
diskusi dan interasi

peserta

65.0
6%

44
%o

%a

Rerata

1. Evaluasi Penvelenggara

%o

1%

0%

No

Aspek Yang Dinilai

Nilai

Apakah ada kesulitan atau
hambatan dalam

mengakses sumber daya
atau materi pelatihan yang

disediakan oleh
elenggara

60.47%

32 56%

5.43%

Evaluasi dan umpan balik

rhadap pelatihan jarak

auvh ditindaklanjuti
gan  serus  oleh
yelenggara

60.00%

36 46%

1.54%

ateri dan sumberdaya
latinan disediakan
an tepat wakiu dan

65.89%

32 56%

155%

0%

engkap
kah terdapat
ngan leknis yang
emadai jika anda

enghadapi kendala tenis

64.62%

33.85%

1.54%

0%

selama pelatihan.
ejauh mana petunjuk
eknis yang diberikan oleh
yelenggara membantu
nda dalam mengakses
n mengikuti pelatihan

66.15%

3N 54%

2.31%

0%

Komunikasi antara
penyelenggara dan

peserta pelatihan efektif
dan responsif

69.23%

29.23%

1.54%

Apakah  ada  aspek
penyelenggara yang periu
ditingkatkan agar

60.47%

36.43%

1.55%

0%
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Eelali'ﬁm jarak jauh lebih
faltif

8 ukungan teknis yang 61.54% 35.38% 3.08% 0% 0%
isediakan oleh
yelenggara membantu
lam mengatasi masalah
sknis
9 pakah jadwal dan durasi 66.15% 31 54% 2.31% 0% 0%
atihan memadai dan
esuai dengan kebuluhan
nda
10 Bagaimana kesan anda 59.23% 36 46% 231% %% 0%
rhadap tata kelola dan
ngorganisasian
latihan jarak jauh ini

11 ah anda  akan 68.46% 28 46% 3.08% 0% 0%
erekomendasikan
glenggaraan
atihan jarak jauh ini
epada orang
ain?mengapa atau
engapa tidak
12 Penjadwalan  pelatihan 65.12% 32 56% 2.33% 0% 0%
emungknkan
ibilitas dan
ksesibilitas yang
emadai
13 Bagaimana kualitas 66 6 7% 31.01% 2.33% 0% 0%
latform atau sislem yanqg
igunakan dalam
__ pelatihan jarsk jauh ini ____ I R i
14 Bagaimana pengalaman 9.38% 39.06% 1.56% 0% 0%
nda terkait dengan
giriman maleri
tihan secara online

15 kah  penyelenggara 67.72% 30.71% 157% 0% 0%
emberikan bantuan atau
ngan yang memadai
alam mengatasi
ntangan yang mungkin
imbul selama pelatihan
Rerata 64% 3% 2% 0% 0%

Analisis Terhadap Penvelenggara Workshop:

No | Workshop z i m%ﬂ!@f 5 .
1 | Workshop '
Complaint
Management 91.6% 8.4% 0% 0% 0%
System 1 ,
Rerata 91.6% B.4% 0% | 0% @ 0%
Keteranzan :

» Dan pelaksanaan workshop sebanyvak 148 peserta telah membenkan ulasan Peserta juga
membenkan Bintang 5 sebanvak 91.6%, Bintang 4 sebanyak 8.4%, sedangakan Bintang 3, Bintang

2 dan Bantang 1 sebanvak 0%
24






BABV
Kesimpulan Dan Saran

A Kesimpulan
1. Dan hasil evaluas: peserta, ingkat kehadiran peserta mencapa: persentase 100%.

=

2. Dan hasil evaluasi fasilitator, secara umum peserta sangat puas dengan fasilitator vang telah
memaparkan matenipelanhan dengan jelas dan dapat dimengern. Fasimator berkompeten dan
menguasal mater yang disampaikan

B. Saran

Secara umum kegiatan pelanhan telah berlangsung dengan lancar Saran untuk pelaksanaan
berikutnva:
1. Lebih diperbanyak contoh kasus dan praktek agar peserta lebih jelas memahann matery

2. Workshop dapat dishare lebih luas untuk RS. pengampuan
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BAB VI
PENUTUP

Demikian laporan Workshop Complaint Management System ( Sistem Manajemen Lavanan Keluhan
Pasien & Keluarga) yang telah diselenggarakan RSO Soeharso yang telah berlangsung pada tanggal 19 - 20
Agustus 2024 kami sampaikan. Semoga laporan im dapat menjadi dokumentasi dan referensi bagi kegiatan
sejenis di waktu selanjutnya.

Kami mengucapkan terima kasih kepada semua pihak atas kerjasama yang baik, sehingga pelatihan ini
dapat terselenggara dengan baik

Sukoharjo, 27 Agustus 2024

Mengetahui,
Ketua Penyclenggara Sekretans
Workshop Complaint Management System Workshop Complaint Management System
dr. Kshanti Adhitva, Sp. EM., MM Dony Fajar Budiarso, Amd. Ml
NIP. 198704072008122001 NIP. 198209102023211017
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LAMPIRAN

1. Dafiar Hadir
.a' RSO Sosharse
Eb W, i Al v M 1
S by b
WP FRbi
v s
DAFTAR HADIR
WORKSHOP COMPLAINT MANAGEMENT SYSTEM DI RS, ORTOPED] PROF.
DR, R SOEHARSD SURAKARTA
Hari/ Tanggal  : Senin, 19 Agustus 2024
Jam + 07,30 WIB - Sclesal
Tempnt : Raang Auditerium Lid Gedung Perbantoran RSO Socharso
No Nama Satker Tanda Tangan
"1 | dr Kshan AdbityaSpEMMM | Ketua Tim Kern Pendidiian
dan Fenclitum i
2 | Sugivano, 5 Kep. Ners s
1 | Afita Rosadisna S Kepee | IBS
~ 4 | Sywkn Gizi
§ | Dudid Kisjadmiko, SE Organsisasi dan SDM
|6 | ida Paji Asnati, SE Sub Tim Kera Perencanan dan
Fvaluas
T | Sapto Buch Setyo, SKM, MM ketua Tim Kerja Perencampan
| Angwmn
Mateus Prihamio Timker Perencanaan Angaran
Aties Cholifh, § Kp_ M P Ka Unit Penjamin Klsim
10 | AnaSetya Bodi, SE ' Timker Perencmn Kesangan
11 | Sovirs Fars Meuthin Timber Perencusn Kowungin
R _ —— .
I3 | Fobrika Wihami, S ST Timbker Hukum
4| Tuganio, AMd Timker TUVRT
15| Mila Kantika Dewi Instalasi Reckam Meodin
16 | Triyanto instalaw Rchmmn Medin
[T e
18| So Hartani D, A Md Rajal Poli Rawat Jndan
19| Mochamad Rafli. S Kom | Instalasi SIRS
T 20 | ToMani San, S Kom Instalas SRS
21 Anch Substiono, ANd ingalasi SIRS =-
' l’nmm.n Instalas PSRS




No N s Suther Tands Tasgan
23 | Mardivane, 8.T Insinleai P5RE zﬁ g
24 | DRara Crmaysnt, SKN, MM Tinmhor Frevencass Kouangan 7, = -
15 | Joke Sutrsno, SH kepala Satnan Ponpawas Inwerr fﬁ
% | Ymyah Rumdrfah, 5.7 irvit | syaman Pengiscan ,-:'_;,
(@7) | Catct Tri Rmandjo Timker Feleyanns Medik T
18 | Ety lonawa, A Md T —— \ﬁ,r
39 | Tutik Sulestyan, SKM MM Timker TURT O
30 | Jomin, § Ag AKS MPESp Ketua Timker TURT ‘-\:ﬁ-{__
31 | Tn Manabat Duty Masager [
* &L'L.F_ﬂrﬂ;m g Mes Zﬁ
- 4 !Jf-'f . e geqt ]
LM | dr. Aiwned Rourdy Noor, sums
b 35 | Quondan Se(Tude, G4 __:m.
3% .
»
38
39
40
4l
&y

hetuwa Tim hevia Mendidikan dao Polaiilian

dr, Kshanti AdhityaSpEM,. MM




RSO Sasharss

W, lisles drm s Bicevemi 197
Wit el e W

B arm naaiw
 wip iees i

DAFTAR HADIR NARASUMBER
WORKSHOP COMPLAINT MANAGEMENT SYSTEM DI RS. ORTOPEDI PROE.
DR B SOEHARSO ST RAKARTA

Hari/ Tasgpal ! Senin, 1Y Apusius 2024
Jam P 0730 WD = Sclesai
Tompai

N Nama

» Rusng Auditoriem L3 Gedung Perkantorsn KM Soeharso

2 | Swamdari Safrida, 5.Pd

g Rachmoust!
: ==
Arcamn

Institasi Tm
- A
dr A. Rousdy Noor, MMRS Medicl gl “fd“
M ool c Lkt 2
C .{15‘ g?@-ﬂ&
Medic Lia [+ ﬁr f
Madic Light H_E(.

Ketua Uim Kerjs Pendicikan dun Pelstihan

il

— B
dr. hshmad Adhorya,SpEML MM




Ff 50 Soctiarso
et
o |, QTR —
- i i g s 4 P
B arm naaa
A v

DAFTAR HADIR
WORKSHOP COMPLAINT MANAGEMENT SYSTEM DI RS. ORTOPED PROF,
DR. R. SOEHARSO SURAKARTA
Mari/Tasggal  :Selasa, 20 Agustus 2024
Jam + 0730 WIB - Selesai
Tempat : Ruang Auditorium |03 Gedung Perkantoran RS0 Socharsa
[ No Nama Sather Tands Tangan
I | & Kahanti Adbitya SpEMUMM. | Ketua Tin Kerga Pendidikan Yz
L —r——— ilan Penclition
3 | Sugiyano, 5 Kep, Nem 1H%
_i'_;"hhmﬁ_i_ ns i
T4 | Symkn G
—t .
-]




No Mama Satker |
13| Mardyanto, 8T Instalasi PSRS '
24 | Dhians SEMAMM Timker Perencaen Kenangm
35 | Joko Sumsno, SH Kepala Samn Penzawas [ntem
25 | Yayah Rumdmab, ST Unit Layazan Pengadaan
27 | GawtTr Rahardo Tiakes Pelayuman Vil
28 | Eny lanawati A M Timker Akuntans
29 | Tuik Sulestyari, SKMMM Timker TU/RT
30 | Joamin. § Ag AKS MPSSp Ketua Tiner TIURT
41 | InMaraba Duty Manager
e | i
31 %ﬂﬂ &N }75_ Jr
M
35
35
37
8
39
40
41
42 |

TR

hetua Tim herjs Pendidiksn dan Pelatikan

e

dr. Kshanti Adhitya,SpEYI.MM
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DE. B SOEHARSO SURAKARTA
Hari/ Tanggal * Selnna. 20 Agustus 2024
Jam ¢ 0730 WIR - Sclesai
Tempat : Ruaang Awditeriom L3 Gedung Perkamoran KBS0 Sechars
No Nama fasiit [ Tmin Tromgas
1| dr A. Rousdy Noar, MMRS
b i Made lighs
F | Swandari Saf-ida, 5 Pd
_____ ; Mti'cbg_f{» -
3
Desi Rochma wek fidicligt '
o~ H - _'I AGr]
P 0y N0l . 4 .
k ] Mewg | M8

0S50 Snoharve

A TR T

L TRTF u_lur_-ruf

W i riaia

= L BT

DAFTAR HADIK NARASUMEBER
WORKSHOF COMPLAINT MANAGEMENT SYSTEM DI RS, ORTOPEDI PROT.

hetua Tim kerja Pendidikan dan Pelariban

i

dr. Kshanti mpmt.mt



2. Link Absens: (Danng) Workshop Complaint Management System

https:/ forms gle/ fiinY Ukhe881 MHSS6
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3. Leaflet Workshop

Workshop > e i
- mﬂ A el RRam s

WORKSHOP v B
COMPLAINT MANAGEMENT SYSTEM '

| SISTEM MRANGIEMEN LAYRNSN NELLSRN PRSEEN B ELURGCH |
Lo L L --- Ll L L -----‘1

4. Link LMS Plataran Sehat
Workshop RSO Soeharso Tramming Center
13,5 JPL
2 SKP KEMENKES

Untuk Dokter,. Perawat. Bidan Kepala Ruanpgan IGD, Kepala Ruangan Rawat Inap  Kepala Bidang
Pelayanan Medik Kepala Bidang Pelayanan Penunjang Medik Humas Dan Euk

RSO Soeharso Trammmng Center

Institus: Penyelenggara Pelatihan Bidang Kesehatan Terakreditas: A Kementerian Kesehatan
3



Keputusan Dirjen Nakes No. HK.02.02F/3663/2023

"Workshop Complaint Management System (Sistem Manajemen Lavanan Keluhan Pasien &
Keluarga)" (Peserta Lunng & Danng)

Narasumber:

1. dr. A Rousdy Noor, MMRS
2. Swandan Safnida, S Pd
Mater !

1.  Understanding Complamnt

2. Complamt Management System
3.  Complamnt Management Process
4. Hot to Respond to Online Patient Complamts

Han/Tanggal : Senin - Selasa / 19 - 20 Agustus 2024

Pukul - 07.00 - 16.00 WIB

Pendaftaran

Pelataran Sehat TLMS : https//but_ly/cms1-rso
Registrasi - https.//ediklat rso_go 1d

Zoom : https://bit ly/workshop-cms

Peserta wajlb munta akses di Plataran Sehat LMS dan akan diapprove jika sudah upload bukt
pembayaran remstrasi ediklat rso.go.1d

Biaya Workshop Complaint Management System : Rp. 1.000.000.-

Transfer ke rekening 138-000-2002-330 Bank Mandini atas nama 028 RPL RSOP Dr. R. Soeharso
Ska

. Yy Sy Sy
T T e e e T e e o e T



Informas: lebah lanut
RS0 Soeharso Trammg Center : 6285979752063
PERHATIAN

1. Peserta memihiki akun Saw Sehat /| LMS aknf pada tanggal kegiatan udak sedang mengkut
pembelajaran lan di Plataran SehatT.MS

2. Peserta umum saat registras: wapb konfirmazi sebelum transfer ke CP RSO Soeharso Trammng
Center ; 03979752065

L= 2

- Mengikut zoom dengan mencantumkan Nama_Instans:

4. Peserta wapb mengbkuti seluruh proses pembelajaran di Plataran SehatTMS. Risiko
ketidakpatuhan merupakan tangoung jawab peserta

3. Foto Regatan

A Pelaksanaan Workshop Complamt Management System
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