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RUMAH SAKIT RAMAH TEMAN TULI
(RUMAH MANTUL)

Ringkasan

Keselamatan pasien harus diberlakukan secara universal. Pada tahun 2020 terdapat keluhan dari
pasien tuli dan terdapat 2 insiden nyaris cedera. Tujuan proyek ini adalah mengembangkan rumah
sakit ramah teman tuli untuk mendukung keselamatan pasien. Metode: Pengembangan proyek ini
menggunakan pendekatan metode penelitian dan pengembangan.
Hasil: Dikembangkan bundle komunikasi yaitu skrining lebih awal, meningkatkan kemampuan
petugas menggunakan bahasa isyarat, membuat kit komunikasi, membuat media edukasi bilingual,
loket pendaftaran khusus dan melengkapi petunjuk. Pada tahun 2021 dan 2022 tidak ada komplain
dan insiden pada pasien tuli. Kesimpulan: bundle komunikasi efektif mencegah terjadinya insiden
keselamatan pasien tuli sehingga mendukung penyelenggaraan rumah sakit ramah teman tuli.

Kata kunci: keselamatan pasien, komunikasi efektif, pasien tuli

1. Latar belakang

Komunikasi merupakan penyebab terbanyak kejadian tidak diharapkan/Insiden Keselamatan
Pasien di rumah sakit, di UOBK RSUD R. Syamsudin, S.H., komunikasi tidak efektif penyebab
80% Insiden Keselamatan Pasien pada tahun 2020. Pada pertemuan rumah sakit dengan para
komunitas pasien tahun 2020, Komunitas Pasien Tuna Rungu menyatakan ketidakpuasan
terhadap komunikasi yang tidak efektif antara petugas rumah sakit dengan pasien tuna rungu.
Pengalaman dua pasien rawat jalan mendapatkan pelayanan terakhir karena ketika dipanggil
tidak terdengar, dan pada saat pelayanan, pasien tidak mampu memahami secara optimal apa
yang dijelaskan. Begitupun ketika mendapatkan pelayanan rawat inap, salah satu teman tuli
mengeluh pernah terjadi kejadian tidak diharapkan karena informasi yang disampaikan tidak

sepenuhnya dipahami. Hal tersebut menyebabkan mereka takut datang ke rumah sakit.

Berdasarkan hal tersebut, UOBK RSUD R. Syamsudin, S.H. merespon dengan membuat
program rumah sakit ramah teman tuli dengan membuat bundle komunikasi khusus untuk
pasien teman tuli. Hal ini pun merupakan upaya pemenuhan hak pasien disabilitas tuna rungu
untuk mendapatkan akses pelayanan berkualitas sesuai dengan Undang-Undang No 8 Tahun

2016 tentang Penyandang Disabilitas.



Kelompok sasaran yang terdampak program ramah teman tuli adalah orang dengan tuna rungu
atau dikenal dengan teman tuli. Jumlah komunitas teman tuli di kota Sukabumi berdasarkan
Data Dinas Sosial adalah 188 orang, selain itu sebagai rumah sakit rujukan RSUD R.
Syamsudin, S.H juga berpotensi memiliki rujukan teman tuli dari rumah sakit/pelayanan
kesehatan lain. Sedangkan sasaran sekundernya adalah pasien dengan gangguan pendengaran

secara umum.
. Tujuan

Tujuan inovasi Pelayanan Ramah Teman Tuli adalah memenuhi hak pasien dengan
disablitas tuli untuk mendapatkan akses terhadap komunikasi dan informasi kesehatan yang
berkualitas sehingga dapat mencegah terjadinya insiden keselamatan pasien yang disebabkan
oleh komunikasi yang tidak efektif. Target spesifik yang ingin dicapai adalah zero incident
(insiden keselamatan pasien) dan zero complaint pada pasien dengan disabilitas tuli yang

disebabkan oleh komunikasi yang tidak efektif.

. Langkah-langkah

Implementasi inisiasi rumah sakit ramah teman tuli didasari oleh keputusan Direktur
UOBK RSUD R. Syamsudin, S.H Nomor 121 Tahun 2021 tentang Pelayanan Rumah Sakit
Ramah Teman Tuli. Implementasi inovasi telah dimulai pada 1 Maret 2021, namun pada saat
itu belum berjalan optimal dengan adanya Covid-19. Lokus awal inovasi adalah di Rawat Jalan,
Adapun, pelaksanaan rumah sakit ramah teman tuli dilakukan dengan penerapan bundle
komunikasi sebagai berikut:

a. Melaksanakan idenfikasi teman tuli melalui skrining awal ada saat pendaftaran online
maupun pendaftaran offline. Kemudian dibelikan label stiker teman tuli.

b. Menyediakan loket pendaftaran khusus untuk disabilitas termasuk disabilitas tuna rungu.
Pada teman tuli, setiap dokumen rekam medik adan diberikan stempel logo teman tuli.

c. Rumah sakit menyediakan “Teman Dengar” yang telah dilatih oleh Pusat Bahasa Isyarat
Indonesia (Pusbindo) yang akan menfasilitasi teman tuli dalam mendapatkan pelayanan
yang optimal.

d. Petugas pelayanan rumah sakit khusunya front line staff dilatih bahasa isyarat dasar oleh

Pusbindo Jabar



e. Disediakan kit komunikasi sebagai media yang akan membantu dalam penyampaian
pesan/informasi
f.  Pembuatan media edukasi dan informasi dengan dual bahasa dengan bahasa isyarat

g. Peningkatan fasilitas visual untuk komunikasi.

Hasil

Pelaksanaan evaluasi inovasi dilakukan setiap tahun untuk mengetahui efektifitas dari
inovasi yang dikembangkan. Pada inovasi Pelayanan Ramah Teman Tuli dilakukan evaluasi
bersama-sama dengan komunitas teman tuli (Gerkatin). Adapun metode yang digunakan

adalah:

a. Observasi data insiden keselamatan pasien rumah sakit yang dikumpulkan oleh komite
mutu rumah sakit
b. Studi dokumentasi dari unit penanganan keluhan pelanggan

c. focus grup discussion (FGD) dengan perwakilan teman tuli (persona) yaitu dari Gerkatin.
Adapun hasil evaluasi didapatkan:

a. Berdasarkan laporan dari komite mutu rumah sakit, pada tahun 2022 terdapat 16 insiden
keselamatan pasien, namun tidak ada insiden yang terjadi pada teman tuli (zero incident).
Hal ini sejalan dengan target inovasi ini bahwa tidak ada insiden keselamatan pasien yang
terjadi pada teman tuli yang disebabkan oleh komunikasi yang tidak efektif.

b. Pada tahun 2022 terdapat 42 kunjungan teman tuli ke Instalasi Rawat Jalan, dan tidak ada
yang mengajukan komplain terhadap komunikasi pada pelayanan yang diterima (zero
complain).

c. Berdasarkan hasil FGD, Teman tuli merasa puas terhadap adanya pelayanan ramah teman

tuli, sehingga saat ini teman tuli tidak merasa takut untuk dapat berobat ke rumah sakit.
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KEPUTUSAN DIREKTUR UOBK RSUD R. SYAMSUDIN, S.H.
NOMOR |Z| TAHUN 2021

TENTANG

PELAYANAN RAMAH TEMAN TULI (PELAYANAN RAMAH MANTUL)
SEBAGAI INOVASI DI UOBK RSUD R. SYAMSUDIN, SH.

DIREKTUR UOBK RSUD R. SYAMSUDIN, SH.,

Menimbang : bahwa dalam rangka pencapaian pelaksanaan reformasi birokrasi,
diperlukan percepatan kualitas pelayanan publik melalui inovasi
yang berdampak langsung kepada masyarakat sebagai pengguna
jasa layanan dan dalam rangka optimalisasi pelayanan disabilitas
melalui kegiatan inovasi dalam rangka peningkatan mutu pelayanan
dan keselamatan pasien kepada masyarakat disabilitas khususnya
disabilitas tuli maka perlu ditetapkan Pelayanan Ramah Teman Tuli
(Pelayanan Ramah Mantul) sebagai Inovasi di UOBK RSUD R.
Syamsudin, SH. dengan Keputusan Direktur UOBK RSUD R.
Syamsudin, SH;

Mengingat : 1. Undang-Undang Nomor 17 Tahun 1950 tentang Pembentukan
Daerah-Daerah Kota Kecil dalam Lingkungan Propinsi Jawa Timur,
Jawa Tengah, dan Jawa Barat (Berita Negara Republik Indonesia
tanggal 14 Agustus 1950), sebagaimana telah diubah dengan
Undang-Undang Nomor 13 Tahun 1954 tentang Pengubahan
Undang-Undang Nomor 16 dan 17 Tahun 1954 (Lembaran Negara
Republik Indonesia Tahun 1954 Nomor 40, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia Nomor 551);

2. Undang-Undang Nomor 29 Tahun 2004 tentang Praktik
Kedokteran (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2004
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BUNDLE KOMUNIKASI EFEKTIF UNTUK TEMAN TULI
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PASIEN TEMAN TULI DIBERI STIKER LOGO TEMAN TULI DI LENGAN

STATUS REKAM MEDIK PASIEN DITEMPEL STIKER IDENTITAS TEMAN TULI



LOKET 12 f, .

Untuk mendaftar ke Poliklinik, mohon isi
Form Pendaftaran berikut ini secara
lengkap ya, Mitra Sehat Deni Purnama

Nama Pasien :

No. KTP Pasien :

Jenis Kelamin :

Tempat dan Tanggal Lahir :

Alamat Lengkap :

No. HP (WA) Pasien :

E-mail :

No. Rekam Medis :

Cara Bayar : (TUNAI/BPJS/Lainnya)
No. Kartu BPJS :

Status (Pulang Rawat / Rujukan dari) :
Tanggal Pulang Rawat :

Poliklinik yang Dituju :

PADA PENDAFTARA ONLINE SUDAH DICANTUMKAN IDENTIFIKASI TEMAN TULI



NOTA DINAS
KepadaYth Dircktur RSUD Syamsudin SH
Dari Instalasi PKRS
Nomor O4NDIII2021
Tanggal 10 Marer 2021
Lampiran 1 berkas

Perihal Pelatiban Bahasa Isyarm

Disampaikan dengan hormat, dalam rangka peningkatan pelaksanaan edukasi
dan komunikasi kepada pasion dan keluarga sesuai standar MKE 3, maka dengan ini
kami mengajukan pelatihan bahasa isyarat sebagal salsh satu upaya untuk mengurang

k kas: dengan pasien disabilitas tuna rungu (teman tuli)

Berdasarkan bal terscbut mohon kiranya Bapak dapat mendukung kegiatan

terschut dengan rincian kegratan terlamper dalam proposal kegiatan

Demikian atas perhatiannya kami ucaphan terimakasih

Kepala Bidang Pelayanan & Penunjang Kepala Instalasi PKRS

— b

NIP. 19700804 200212 2 003 NIP. 19840226 200604 2 008

Mengetahut
Wadir Pelayanan Medik & Keperawatan

(i

NP 19731002 200604 | 009
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[Surat dari : PICNG
[ No.Surat : D4 /N0 /11 /203
!Tgl. surat: 1) Maee! 700
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| Diteruskan kepada Sdr :

“D Wadir Umum & Keuangan
[ wadir pe Medik &

[2X] wadir pendidikan & Pengem Mutu
[T] ka.8ag.umum & Kepegawaian
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[[] xa.Bag.perencanaan & SIM-RS
[[] xa.84.pelayanan & PenunjMedik
[[] xa.8id Keperawatan

[] xa Bd.Pendidikan & Peneiitian
[ ka. 8id. Peng. Mutu & Pemasaran
' Catatan : o R
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NOTA DINAS DAN PERSETUJUAN PELATIHAN BAHASA ISYARAT
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SURAT -TUGAS
Nomor : 4457772 [DIAUIT-RSW/2021
Dasar  : Nota Dinas Kepada Owektur RSUD R. Syamsudin, SM, dengan No.

h‘l_m*w

Direktur Rumah Sakit Umum Doersh R. Syamsudin SH. Kota Sukabumi
dengan ini :

r. KOTE NOORDHIANTA, 50.THT-KL.
| 1| nep 1972112720090t 2003

': RIZXE AMELLA, AMK.
| 7| Mip 1980020420021 200

o | DESIARISANDY, S.Xep., Ners.
! __Drlv-lllkmill 2001
0 WASTS WAHYUDI, AMd. Farm.
| NIP 1981060720110 100
11 | FITRIA Axep.
NP 1962082820141 2001
12 | 6. STTT ENOA VIRAIAT] BUANA
| 13 | & DINY ANGGRAYNL
14| M. SURMA ABDUL MALIX, 5.Kep., Ners.

15 | ERRIX FRANS, S.Kep., Ners.

dld|d(d|R|g|E|E|B|E(B|B(F|B|R

16 ANNISA NURDINI, Amd Xep.

NO NAMA JABATAN /
GOL | A | KETERANGAN
I | ENG 4 5
17 | DITA PRIVANTI, AMK. ™| PRSdh | peseta
T
18 | MUHAMAD KHOIRUL HUDA, S.Sy. | TRK | Pendaftaran Peserta
19 | ARIS TADARUS, S.E. | ™k | pendaftaran | Peserta

| Outsourcing | 1PBP3 Peserta

Hari : Sabtu

Tanggal 10 April 2021

Waktu : 08.00 WIB s.d 15.00 WIB
Tempat : Gedung Bakordik Lt. 1
Narasumber ¢ 1. Khalil Ibrahim

2. Sri Kurnia Purwaningsih
3. Ivan Octaputra

4. Fasilitator
5. Jury Bahasa Isyarat

Demikian Surat Tugas ini agar dilaksanakan sebaik-baiknya dengan penuh rasa

tanggungjawab.

NIP 19611212199103 1010

PESERTA PELATIHAN BAHASA ISYARAT

NOTA DINAS

Kepada  : Direktur RSUD R. Syamsudin, S.H. Kota Sukabumi
Dari + Kepala Unit L Skill dan
g e
Sifat / LPKSDM-RSU/IV/2021
Lampiran  : 1(satu) Berkas "
Perihal : Laporan Kegiatan In House Trz

G RSUD R M'mmmlomml

Layanan bagl masyarakat melalul edukasi dan komunikasi kepada pasien
Mwmmmmmmmmmgz
MKE.3. Materi komunikasi dan edukasi pasien dan keluarga diberikan sesuai kebutuhan

tuli (Tuna Rungu) dsebabkan oleh adanya batas
dan teman tull yang memiliki Prpediogs ol gl

PEMERINTAH KOTA SUKABUMI
RSUD R. SYAMSUDIN, S.H. KOTA SUKABUMI
-BLUD
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SERTIFIKAT
Mo 002,006, Sertfiat RSU TV /2021
Diberikan Ke,
a + dr. Kote Noordhianta, Sp.THT-KL.
Pangkat/Golongan : IV/a
Jabatan/Ruangan  : Dokter Spesialis THT- KL
Sebaga/atas partisipasiaya dalam In House Training Bahasa lsyarat yang diselenggaraian
oleh Unit LPKSOM (L Il dan Sumber Daya
Manusia) pada tanggal 10 April 2021 bertempat di RSUD R Syamsudin, S.H. Kota Sukabami.

Suksbumi, 10 April 2021
BEKTUR RSUD R SYAMSUDIN, SH.

PEMERINTAH KOTA SUKABUMI ) 4‘r Q
e RSUDR. S.H. KOTA bt
L\ s s S e 1598 O

< FIK X1
No - CO2/0LI/Sarntiat RSUTV/ 021

Diberikan Kepada :
Nama  Desi Arisandy, S Kep., Ners.
Pangkat/Golongan :[11/a
Jabatan/Ruangan  : Poli Penyakit Dalam
Sebagal/atas partisipasinya dalam In House Training Bahasa lsyarat yang diselenggarakan

oleh Unit LPKSDM (L Skill dan Sumber Daya
Manusia) pada tanggal 10 April 2021 bertempat i RSUD R Syamsudin, SH. Kota Sukabarmi.

Sukabumi, 10 April 2021
CTUR RSUD R, SYAMSUDIN, S H.
RQTA SUKABUML,

SAARUL ANWAR. MKM,
19611212 199103 1 010



Boleh saya liha

VIDEO EDUKASI ALUR PASIEN

KIT KOMUNIKASI



