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KATA PENGANTAR

memanjatkan rasa

syukur kehadirat Tuhan

Yang Maha Kuasa, atas

limpahan rahmat dan hidayah-Nya, Laporan

Survei Kepuasan Masyarakat - (SKM)

Pemerintah Kota Pontianak Tahun 2022
dapat diselesaikan.

Pengukuran kinerja pelayanan publik

dilakukan Pemerintah Kota -Pontianak

sebagai upaya untuk memperbaiki kualitas

pelayanan  publik, disamping  untuk

mengetahui tingkat kepuasan masyarakat,

juga untuk memperbaiki kinerja unit kerja (S
terhadap pelayanan yang telah diberika &

melakukan pembenahan dan peningkatan
kualitas serta kinerja pelayanan sehingga
mampu memenuhi harapan dan keinginan
masyarakat.

Adapun dasar untuk melakukan pengukuran
survei  ini adalah Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017
Tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik. Diharapkan dengan
adanya instrument penilaian SKM ini, dapat
menjadi pendorong untuk perbaikan kinerja
dan kualitas pelayanan serta dapat dijadikan
sebagai bahan acuan dalam pengambilan
kebijakan di masa yang akan datang.
Melalui Survei Kepuasan Masyarakat ini,

:diharapkan dapat diketahui sejauhmana
kinerja penyelenggaraan pemerintah daerah
khususnya dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat, sehingga semakin hari
pelayanan yang diberikan aparatur di
lingkungan Pemerintah Kota Pontianak akan
semakin baik.




@’quMSAN EKSEKUTIF

Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam
perbaikan pelayanan publik adalah melakukan Survei
Kepuasan Masyarakat kepada pengguna layanan.
Survei ini bertujuan untuk mengukur kepuasan
masyarakat sebagai pengguna layanan dan
meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan
publik. Sasaran yang ingin dicapai pada survei ini
adalah mendorong partisipasi masyarakat sebagai
pengguna layanan dalam  menilai  kinerja
penyelenggara pelayanan, mendorong
penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan, dan mendorong penyelenggara
pelayanan menjadi lebih inovatif ~ dalam
menyelenggarakan pelayanan publik.

Hasil rata-rata SKM Pemerintah Kota Pontianak
Tahun 2022 adalah 88.687 atau dalam kategori
“Sangat Baik”.

Pelaksana survei dilakukan secara mandiri. Dari hasil
survei yang didapat kemudian ditindaklanjuti oleh
Perangkat Daerah untuk dilakukan perbaikan
terhadap unsur penilaian yang masih dianggap
rendah oleh masyarakat.

Sebagai bagian perbaikan kinerja Pemerintah Kota
Pontianak, @ maka upaya-upaya peningkatan
pelayanan publik terus dilakukan, serta dapat
digunakan untuk mengukur secara berkala
penyelenggaraan pelayanan yang telah dilaksanakan
oleh wunit pelayanan publik serta sebagai bahan
penetapan kebijakan yang perlu diambil dan langkah

perbaikan pelayanan.

ff'" il i

L‘\“x'. .:. Ehaet




DAFTAR ISI

Halaman

BAB |. PENDAHULUAN ...ttt er e e e e e 1
1.1, Latar BelaKang ........coooooiiiiiiiiiiiicceis e 1
1.2. Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat ................... 2
1.3, Maksud dan TUJUAN .........eeeiiiiiiiiiee e 2
BAB II. PENGUMPULAN DATA SKM DARI UPP .....ccoiiiiiiiiiiii, 4
BAB Ill. HASIL PELAKSANAAN SKM UPP ...t 5
BAB V. KESIMPULAN ... 26
LAMPIRAN

Hasil olah data dan rencana tindak lanjut SKM setiap UPP



LAPORAN PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PEMERINTAH KOTA PONTIANAK
TAHUN 2022

BAB |. PENDAHULUAN

1.1Latar Belakang
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan
penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan
Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan

Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel.

Diberlakukannya Permenpan RB Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik, memberikan pedoman bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan
masyarakat dalam penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan
kualitas pelayanan publik yang diberikan. Untuk mengetahui sejauh mana
kualitas pelayanan Pemerintah Kota Pontianak, maka perlu diselenggarakan
survei pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan
publik yang diberikan oleh penyedia publik. Caranya dengan melakukan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM). Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) merangkum
data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari
hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat
dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik
dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. Hasil survei sangat
penting sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi penyedia layanan
publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas pelayanan
terbaik dapat segera dicapai, dan akhirnya dapat memenuhi harapan dan
tuntutan masyarakat akan hak-hak mereka sebagai warga negara.
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1.2Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
e Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
e Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang- Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik

1.3Maksud dan Tujuan
Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran Kepuasan
Masyarakat, yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat,

terhadap mutu dan kualitas pelayanan di lingkup Pemerintah Kota Pontianak.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam
menilai kinerja penyelenggara pelayanan.

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik.

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik.

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan publik.

Dengan dilakukan SKM diperoleh manfaat, antara lain:

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh
unit pelayanan publik secara periodik;

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak
lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan
Daerah;

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada
lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja

pelayanan;
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6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit

pelayanan.
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BAB Il. PENGUMPULAN DATA SKM DARI UPP

Sebagai tindak lanjut terhadap Surat Edaran Kementerian
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
B/47/PP.00.01/2022 tentang Kewajiban Penyampaian Laporan SKM Tahun
2021 dan 2022, Pemerintah Kota Pontianak mengeluarkan surat Sekretaris
Daerah Kota Pontianak Nomor 061/729/0Org.B perihal Penyampaian Laporan
SKM Semester Il Tahun 2022 kepada Bagian Organisasi Setda Kota Pontianak.
Selanjutnya, Bagian Organisasi melakukan pendampingan kepada beberapa
unit kerja khususnya yang belum pernah melaksanakan SKM, serta

mengingatkan seluruh unit kerja terkait batas waktu pelaporan SKM.

Berdasarkan hasil rekapitulasi laporan SKM yang sudah dilakukan,

sebanyak 31 Perangkat Daerah telah menyampaikan laporannya.
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2

BAB Ill. HASIL PELAKSANAAN SKM UPP

OPD/ Unit Nilali Kategori ~ Jumlah Metode

Pelayanan Publik IKM responden SKM

Sekretariat Daerah 98,386 A 47 Online
(Sangat
Baik)

Sekretariat DPRD 91,72 A 75 Online
(Sangat
Baik)
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Unsur Prioritas
Perbaikan

1. Sarana dan
prasarana

2. Waktu
penyelesaian

3. Penanganan
pengaduan,
saran dan
masukan

1. Prosedur
pelayanan
2. Kompetensi
Petugas
3. Kesesuaian

persyaratan

Rencana Tindak Lanjut

Sarana dan Prasarana:

e Menambah/Mengganti Sarana dan
Prasana yang ada

Waktu penyelesaian :

¢ Peningkatan Pelayanan “online”

e Membuat loket Pelayanan

Penanganan pengaduan, saran dan

masukan :

e Penyelesaian Pengaduan secara cepat

Prosedur pelayanan :
¢ Melaksanakan review Standar

Operasional Prosedur (SOP) sesuai
kebutuhan dan bidang tugas

Kompetensi petugas :

e Mengikutsertakan pegawai pada
kegiatan bimbingan teknis dan studi
komparasi sesuai bidang tugas masing-
masing

e Penyusunan Analisis Beban Kerja,
Analisis Jabatan dan Peta Jabatan



OPD/ Unit Kategori  Jumlah Metode Unsur Prioritas Rencana Tindak Lanjut

Pelayanan Publik responden SKM Perbaikan

Kesesuaian persyaratan :

e Sosialisasi kepada
masyarakat/pengguna layanan terkait
persyaratan pelayanan

3  Inspektorat 86,35 B (Baik) 262 Manual 1. Sarana dan Sarana dan prasarana :
prasarana ¢ Melakukan perbaikan dan peningkatan
sarana dan prasarana kantor
4  Badan Perencanaan 90,27 A 32 Online 1. Waktu pelayanan  Waktu pelayanan :
Pembangunan (Sangat 2. Layanan ¢ Peningkatan sosialisasi Website
Daerah Baik) pengaduan BAPPEDA Kota Pontianak

3. Perilaku petugas Layanan pengaduan :
¢ Monitoring dan evaluasi terhadap
pelayanan pengaduan pada Website
Perilaku petugas :
e Memberikan pelatihan khusus terkait

service excellent
5 Badan Keuangan 80,21 B (Baik) 150 Manual 1. Waktu Waktu penyelesaian :

Daerah penyelesaian o

2. Produk spesifikasi Produk spesifikasi jenis pelayanan :
jenis pelayanan o

3. Penanganan Penanganan pengaduan :
pengaduan o
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OPD/ Unit

Pelayanan Publik

Badan Kepegawaian
dan Pengembangan
Sumber Daya
Manusia

Badan
Penanggulangan
Bencana Daerah

Badan Kesatuan
Bangsa dan Politik

NET
IKM

86,54

82,27

92,109

Unsur Prioritas
Perbaikan

Metode
SKM

Manual 1. Waktu
dan Penyelesaian
Online 2

Jumlah
responden

191

Kategori

B (Baik)

. Penanganan
Pengaduan

B (Baik) 97 Manual 1. Kecepatan

pelayanan

2. Kesesuaian jenis
pelayanan

3. Kualitas sarana
dan prasarana

A 70 Online 1.
(Sangat 2.
Baik)

Pengaduan
Prosedur
pelayanan

3. Perilaku petugas
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Rencana Tindak Lanjut

Waktu penyelesaian :

e Koordinasi Proses Usulan Kenaikan
Pangkat Pegawai

Penanganan pengaduan :

e Melakukan Evaluasi pelaksanaan
pelayanan pengaduan

Kecepatan pelayanan :

¢ Pelaksanaan kegiatan yang tepat waktu
(on time)

Kesesuaian jenis pelayanan :

¢ Meningkatkan kualitas pelatihan baik
dari segi pelaksanaan, materi maupun
narasumber/instruktur

Kualitas sarana dan prasarana :

¢ Meningkatkan kualitas maupun
kuantitas sarana dan prasarana dalam
penanggulangan bencana sebagai alat
penunjang pelatihan mitigasi bencana.

Pengaduan :

e Lakukan monitoring dan evaluasi
terhadap pengaduan yang datang

Prosedur pelayanan :

e Lakukan monitoring dan evaluasi
terhadap prosedur pelayanan



Metode
SKM

Jumlah
responden

NET
IKM

OPD/ Unit Kategori

Pelayanan Publik

Unsur Prioritas

Perbaikan

Rencana Tindak Lanjut

9 Satuan Polisi 90,89 A 40 Online

Pamong Praja (Sangat
Baik)

10 Dinas Penanaman 86,62 B (Baik) 205 Manual
Modal dan (Triwulan dan_
Pelayanan Terpadu ) Online
Satu Pintu

8|Laporan Survey Kepuasan Masyarakat Tahun 2022

ko

Persyaratan
Pelayanan
Prosedur
pelayanan
Penanganan
Pengaduan

Waktu
Penyelesaian
Sistem,
Mekanisme dan
prosedur
Persyaratan
Produk
Spesifikasi Jenis
Pelayanan
Sarana dan
Prasarana

o Simplifikasi proses bisnis
Perilaku petugas :
e Memberikan pelatihan khusus terkait
service excellent
Persyaratan pelayanan :
¢ Peningkatan sosialisasi persyaratan
Prosedur pelayanan :
¢ Lakukan monitoring dan evaluasi
terhadap prosedur pelayanan
¢ Simplifikasi proses bisnis

Penanganan Pengaduan :

Memberikan pelatihan khusus terkait
service excellent
Waktu Penyelesaian :

¢ Lakukan monitoring dan evaluasi
prosedur pelayanan PBG

Sistem, Mekanisme dan prosedur :
e Lakukan monitoring dan evaluasi
prosedur pelayanan
AK.I

Persyaratan :
e Monitoring dan evaluasi secara
berkala, dengan melalukan rapat



OPD/ Unit Nilai Kategori  Jumlah Metode Unsur Prioritas

Pelayanan Publik IKM responden SKM Perbaikan

Rencana Tindak Lanjut

6. Kompetensi
Pelaksana

7. Perilaku
Pelaksana

8. Penanganan
Pengaduan,
Saran, dan
Masukan

9. Biaya/ Tarif
Pelayanan
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evaluasi pelayanan perizinan dan
nonperizinan

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan :
¢ Monitoring dan evaluasi secara
berkala, dengan melalukan rapat
evaluasi pelayanan perizinan dan
nonperizinan

Sarana dan Prasarana:

e Monitoring dan evaluasi secara
berkala, dengan melalukan rapat
evaluasi pelayanan perizinan dan
nonperizinan

e Penambahan ruang konsultasi

Kompetensi Pelaksana :
¢ Monitoring dan evaluasi secara
berkala, dengan melalukan rapat
evaluasi pelayanan perizinan dan
nonperizinan

Perilaku Pelaksana :
¢ Monitoring dan evaluasi secara
berkala, dengan melalukan rapat
evaluasi pelayanan perizinan dan
nonperizinan



OPD/ Unit Nilai Kategori  Jumlah Metode

Unsur Prioritas
Perbaikan

Rencana Tindak Lanjut

Pelayanan Publik IKM responden SKM

11 Dinas 89,58 A 379 Manual
Kependudukan dan (Sangat dan

o (Triwulan ) )
Pencatatan Sipil Baik) Online

V)
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1. Persyaratan
2. Prosedur
3. Waktu pelayanan

Penanganan Pengaduan, Saran, dan
Masukan :
¢ Monitoring dan evaluasi secara
berkala, dengan melalukan rapat
evaluasi pelayanan perizinan dan
nonperizinan

Biaya / Tarif Pelayanan
e Monitoring dan evaluasi secara
berkala, dengan melalukan rapat
evaluasi pelayanan perizinan dan
nonperizinan

Persyaratan :

e Persyaratan sudah sesuai dengan
Surat Edaran Dirjen Dukcapil Nomor
470/13287/Dukcapil Tanggal 28
September 2021 tentang Jenis
Layanan, Persyaratan, dan Penjelasan

Pendaftaran Penduduk dan
Pencatatan Sipil

e Petugas pelayanan membantu
memberikan informasi tentang

kelengkapan persyaratan



OPD/ Unit Nilai Kategori  Jumlah Metode Unsur Prioritas

Pelayanan Publik IKM responden SKM Perbaikan

Rencana Tindak Lanjut

12 Dinas Perumahan 87,80 B (Baik) 100 Manual 1. Kompetensi
Rakyat dan Pelaksana
Kawasap 2. Sistem,
Permukiman Mekanisme dan

Prosedur
3. Perilaku
Pelaksana

13 Dinas Komunikasi 87,75 B (Baik) 144 Manual 1. Waktu pelayanan

dan Informatika dan
Online
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Prosedur :
e Melakukan monitoring dan evaluasi
terhadap implementasi

penyederhanaan prosedur pelayanan,
SOP dan Standar Pelayanan

Waktu pelayanan :

e Memberikan bimbingan teknis dan
pembinaan kepada petugas Front
Office dan operator terkait service
excellent

Kompetensi Pelaksana:

e Memberi pelatihan mengenai Public
Service terhadap pelaksana

Sistem, Mekanisme dan Prosedur :

e Melakukan monitoring dan evaluasi
terhadap Pelaksana pelayanan

Perilaku Pelaksana :

e Memberikan pelatihan khusus terkait
service excellent

Waktu pelayanan :
¢ Melakukan percepatan terhadap
proses pelayanan baik di jenis layanan



OPD/ Unit Nilai Kategori  Jumlah Metode

Unsur Prioritas
Perbaikan

Rencana Tindak Lanjut

Pelayanan Publik IKM responden SKM

. Prosedur pengaduan, layanan informasi,
pelayanan layanan data dan lainnya
Penanganan Prosedur pelayanan :
pengaduan e Permudah prosedur pelayanan
saran dan
« Penanganan pengaduan saran dan
masukan masukan :
¢ Melakukan peningkatan terhadap
layanan pengaduan
14 Dinas Pekerjaan 95,4 A 66 Online . Waktu Waktu pelayanan :
Umum dan (Sangat pelayanan ¢ Peningkatan sosialisasi registrasi
Penataan Ruang Baik) . Penanganan “onllne”_ | _
pengaduan e Penyediaan drive true bagi pelayanan
saran dan langsung
masukan Penanganan pengaduan saran dan
_ masukan :
. Perilaku
pelaksana ¢ Penyediaan sarana pengaduan online
 Prosedur Perilaku pelaksana :
pelayanan ¢ Melakukan pengawasan melekat
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kepada petugas



15

OPD/ Unit Nilai Kategori  Jumlah Metode Unsur Prioritas

Pelayanan Publik IKM responden SKM Perbaikan

Dinas Pendidikan 85,23 B 500 Online 1. Waktu
dan Kebudayaan (Baik) penyelesaian

2. Prosedur
pelayanan

3. Produk
pelayanan
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Rencana Tindak Lanjut

e Memberikan pelatihan khusus kepada
SDM mendukung pelayanan (service
excellent)

Prosedur pelayanan :

e Lakukan monitoring dan evaluasi
terhadap prosedur pelayanan
o Simplifikasi proses bisnis

Waktu penyelesaian :

e Peningkatan  kompetensi  petugas
layanan yang harus bekerja dengan
kualitas layanan yang maksimal

e Memastikan bahwa petugas
menyelesaikan pembuatan dokumen
sesuai dengan waktu yang ditentukan

Prosedur pelayanan :

¢ Lakukan monitoring dan evaluasi
terhadap prosedur pelayanan
¢ Simplifikasi proses bisnis

Produk pelayanan :

¢ Melakukan sosialisasi produk dan jenis
pelayanan yang ada di Dinas



OPD/ Unit Kategori  Jumlah Metode

Unsur Prioritas
Perbaikan

Rencana Tindak Lanjut

Pelayanan Publik responden SKM

16 Dinas Pengendalian 88,88 A 44 Manual
Penduduk dan (Sangat dan
Keluarga Baik) Online
Berencana,

Pemberdayaan

Perempuan dan
Perlindungan Anak

17 Dinas Sosial 86,04 B (Baik) 300 Manual
dan
Online
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1. Persyaratan

2. Waktu
penyelesaian

3. Sarana dan
Prasarana

1. Waktu
penyelesaian
2. Perilaku petugas

Pendidikan dan Kebudayaan Kota
Pontianak

Persyaratan :

e Menginformasikan terkaitsyarat yang
harus dipenuhidalam pengurusan
suatu layanan pada website atau
media sosial dinas

Waktu penyelesaian :

¢ Meningkatkan kualitas perangkat
pendukung gunapeningkatan
kecepatan administrasi

Sarana dan Prasarana:

e Berupaya Mengoptimalkanjumlah
sarana dan prasarana yang ada

Waktu penyelesaian :
¢ Peningkatan sosialisasi registrasi
“online”

e Penambahan loket pelayanan
Perilaku petugas :



OPD/ Unit Nilai Kategori  Jumlah Metode Unsur Prioritas

Pelayanan Publik IKM responden SKM Perbaikan

Rencana Tindak Lanjut

18 Dinas Perpustakaan 89,44 A 327 Online 1. Waktu
dan Kearsipan (Sangat penyelesaian
Baik) 2. Sarana dan
prasarana
3. Sistem,
Mekanisme dan
Prosedur
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e Memberikan pelatihan khusus terkait
service excellent Simplifikasi proses
bisnis

Waktu penyelesaian :

¢ Melakukan evaluasi terhadap standar
prosedur operasional dan standar
pelayanan

e Penambahan loket pelayanan

Sarana dan Prasarana:

e Menambah perangkat komputer
khusus registrasi anggota
perpustakaan

¢ Menyediakan fasilitas ruang
rapat/diskusi

e Penambahan perangkat komputer

Sistem, Mekanisme dan Prosedur :

¢ Melakukan evaluasi terhadap standar
prosedur operasional dan standar
pelayanan



OPD/ Unit Nilai Kategori  Jumlah Metode Unsur Prioritas

Pelayanan Publik IKM responden SKM Perbaikan

Rencana Tindak Lanjut

19 Dinas Lingkungan 87,27 B (Baik) 15 Online 1. Sarana dan
Hidup prasarana
2. Penanganan
pengaduan
3. Prosedur
pelayanan
4. Waktu
penyelesaian
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¢ Menyediakan layanan perpustakaan
digital (PerpuskitE) sebagai solusi
penambahan bahan pustaka dan
pilihan pemustaka untuk dapat
membaca koleksi perpustakaan
dimana dan kapan saja

Sarana dan prasarana:
e Peningkatan sarana dan prasarana
Penanganan pengaduan :

e Melakukan Rapat Evaluasi

e Memberikan pelatihan khusus bagi
Sumber Daya Manusia yang menjadi
bagian penanganan pengaduan

Prosedur pelayanan :

e Lakukan monitoring dan evaluasi
terhadap prosedur pelayanan

Waktu penyelesaian :

e Peningkatan sosialisasi registrasi
“online”



OPD/ Unit Kategori  Jumlah Metode Unsur Prioritas

Rencana Tindak Lanjut

Pelayanan Publik responden SKM Perbaikan

20 Dinas Pangan 94,90 A 103 Manual 1. Biaya/tarif

Pertanian dan (Sangat dan pelayanan
Perikanan Baik) Online 2. Waktu pelayanan

3. Persyaratan

pelayanan

21 Dinas Perhubungan 88,001 B (Baik) 250 Manual 1. Biaya/tarif

dan 2. Sarana dan

Online Prasarana

3. Persyaratan
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Biaya/tarif pelayanan :

e Tarif pelayanan ditempel ditempat yang
mudabh dilihat oleh pengguna layanan

Waktu Pelayanan :

e Durasi waktu pelayanan sudah baik,
tinggal dioptimalkan dan dipertahankan

Persyaratan pelayanan :

e Sudah baik, tinggal dioptimalkan dan
dipertahankan

Biaya/tarif :

e Sosialisasi besaran tarif atau biaya
yang berlaku

Sarana dan Prasarana:

e Pemeliharaan sarana dan prasarana

Persyaratan :
e Evaluasi terhadap persyaratan
pelayanan



OPD/ Unit

Pelayanan Publik

NET
IKM

Unsur Prioritas
Perbaikan

Rencana Tindak Lanjut

22 Dinas Kesehatan
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84,11

Kategori  Jumlah Metode
responden SKM

B (Baik) 5200 Manual 1.
dan

Online 2.

3.

Sarana dan
prasarana
Waktu
penyelesaian
Sistem,
mekanisme dan
prosedur

Sarana dan prasarana:

e Melakukan inventarisir gedung/
bangunan Puskesmas yang
memerlukan pemeliharaan/ renovasi
ataupun perluasan

e Menentukan skala prioritas
gedung/bangunan Puskesmas yang
harus segera di
renovasi/perbaiki/perluasan

e Menyusun perencanaan dan usulan

anggaran renovasi/perbaikan/
perluasan gedung/bangunan
Puskesmas

e Melakukan perbaikan sarana dan
prasarana, penambahan kursi ruang
tunggu, kipas angina dan memasang
tanda/arah ruang pelayanan

Waktu penyelesaian :

e Mengoptimalkan mesin antrian pasien

e Meningkatkan fungsi perangkat
computer dan jaringan internet agar
lebih  cepat  dalam mengentry
pendaftaran



OPD/ Unit Kategori  Jumlah Metode

Pelayanan Publik responden SKM

Unsur Prioritas
Perbaikan

Rencana Tindak Lanjut

23 Dinas Kepemudaan, 84,659 B (Baik) 200 Manual 1.
Olahraga dan dan
Pariwisata Online 2

3
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Waktu
penyelesaian

. Persyaratan

pelayanan

. Kualitas sarana

dan prasarana

e Menambah petugas pelayanan yang
diperbantukan di loket pendaftaran
pada saat ramai kunjungan

¢ Meningkatkan kepatuhan petugas
terhadap jam kerja/jam pelayanan

e Monitoring dan evaluasi pelayanan

Sistem, mekanisme dan prosedur :

e Sosialisasi Standar Pelayanan melalui
papan pengumuman, lembar balik di
setiap ruangan, informasi pada layar
TV, website dan media sosial

Waktu penyelesaian :

e akan dilakukan evaluasi tentang besaran
tarif atau biaya yang berlaku saat ini

Persyaratan pelayanan :

e akan dilakukan pemeliharaan dan
peningkatan, agar tetap terjaga
fungsinya dalam rangka melakukan
pelayanan terhadap masyarakat

Kualitas sarana dan prasarana:



OPD/ Unit Nilai Kategori  Jumlah Metode Unsur Prioritas Rencana Tindak Lanjut

Pelayanan Publik IKM responden SKM Perbaikan

¢ akan dilakukan evaluasi agar lebih
efesien dan efektif serta tidak
menyulitkan atau memberatkan dalam
pemberian layanan terhadap

masyarakat
24  Dinas Koperasi, 87,93 B (Baik) 88 Online 1. Waktu Waktu penyelesaian :
Usaha Mikro, dan penyelesaian e Peningkatan sosialisasi registrasi “online”
Perdagangan 2. Prosedur
e Penambahan loket layanan
pelayanan

3. Perilaku petugas ~ Prosedur pelayanan :

e Lakukan monitoring dan evaluasi
terhadap prosedur pelayanan
e Simplifikasi proses bisnis

Perilaku petugas :

e Memberikan pelatihan khusus terkait
service excellent

25 Dinas Tenaga Kerja 87 B (Baik) 70 Manual 1. Prosedur Prosedur :
2, PR e Melakukan monitoring dan evaluasi
3. Ketepatan waktu
terhadap prosedur pelayanan
4. Sarana dan
Prasarana Sarana dan Prasarana :

e Mengevaluasi persyaratan kedepannya
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OPD/ Unit
Pelayanan Publik

Kategori

Jumlah
responden

Metode Unsur Prioritas
SKM Perbaikan

Rencana Tindak Lanjut

26 Kecamatan 87,69
Pontianak Barat
27 Kecamatan 90,01

Pontianak Kota

B (Baik) 70
A 80
(Sangat
Baik)

Manual 1. Waktu

dan 2. Sarana dan

Online Prasarana
3. Prosedur

Manual 1. Sarana dan

Prasarana
2. Produk layanan
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Prosedur :

e Memonitoring penyelesaian layanan
Sarana dan Prasarana:

e Menambah sarana dan prasarana
Waktu :

e Pembinaan dan pengawasan kepada
petugas dan evaluasi terukur

Sarana dan Prasarana:

e Perbaikan dari sarana dan prasarana
yang sudah ada, penggantian yang
sudah rusak, dan pengadaan untuk
mengoptimalkan kinerja

Prosedur :

e Sosialisasi melalui sosial media dan
infografis di Bagian Pelayanan
Kecamatan Pontianak Barat

Sarana dan Prasarana:

e Peningkatan Sarana dan Prasarana
Fasilitas Loket Pelayanan



OPD/ Unit Nilai Kategori  Jumlah Metode

Pelayanan Publik IKM responden SKM

Unsur Prioritas
Perbaikan

Rencana Tindak Lanjut

3. Kompetensi

28 Kecamatan 86,295 B (Baik) 100 Manual
Pontianak Selatan
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Petugas

1. Sarana dan
Prasarana

2. Waktu pelayanan

3. Produk spesifikasi
jenis pelayanan

e Penambahan Meja dan kursi ruang
tunggu loket layanan

Produk layanan :

e Lakukan monitoring dan evaluasi
terhadap produk layanan agar tetap
sesuai SOP yang berlaku

e Simplifikasi proses bisnis

Prosedur :

e Memberikan pelatihan khusus terkait
service excellent

Sarana dan Prasarana:

e Peningkatan sosialisasiPelayanan Online
e Penambahan Pegawailoket
Pelayanan

Waktu pelayanan :

e Memberikan persyaratan Sesuai SOP
Produk spesifikasi jenis pelayanan :
Kurangnya Sarana dan

Prasarana



OPD/ Unit Nilai Kategori  Jumlah Metode Unsur Prioritas Rencana Tindak Lanjut

Pelayanan Publik IKM responden SKM Perbaikan
29 Kecamatan 92,10 A 100 Manual 1. Kecepatan Kecepatan pelayanan :
Pontianak Tenggara (Sangat pelayanan

e Meningkatkan kemampuan pegawai
kecamatan tentang peraturan
persyaratan dan prosedur pelayanan
yang telah ditentukan agar memberikan
pelayanan dengan lebih cepat, tepat dan
efisien

e Mengajukan usulan penambahan PNS
ke Walikota Pontianak melalui BKPSDM
Kota Pontianak

e Mengikutsertakan sosialisasi (bimtek)
kepada ASN

e Menyarankan pegawai untuk
mengikuti/melanjutkan pendidikan ke
perguruan tinggi / akademik dll

e Melakukan coaching dan mentoring

Baik) 2. Kesesuaian produk
3. Sarana dan
Prasarana

Kesesuaian Produk :

e Kecamatan akan meningkatkan informasi
mengenai standar pelayanan kecamatan

e Membagikan leaflet standar pelayanan
dan menginformasikan secara verbal
untuk perkiraan lama waktu pembuatan
surat
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OPD/ Unit Nilai Kategori  Jumlah Metode Unsur Prioritas Rencana Tindak Lanjut

Pelayanan Publik IKM responden SKM Perbaikan
Sarana dan Prasarana:

e Meningkatkan kualitas kenyamanan
ruang tunggu pelayanan

e Meningkatkan informasi mengenai
persyaratan pelayanan Kecamatan baik
dalam bentuk media brosur, papan
pengumuman, banner dan juga
komunikasi  yang baik  dengan
responden sehingga responden paham
akan syarat-syarat pelayanan

e Memenuhi sarana dan prasarana

pendukung pelayanan lainnya

30 Kecamatan 87,82 B (Baik) 169 Manual 1. Waktu pelayanan Waktu pelayanan :
Pontianak Utara 2. Prosedur
pelayanan
3. Perilaku petugas

e Peningkatan sosialisasi registrasi
“online”

Prosedur pelayanan :

e Lakukan monitoring dan evaluasi
terhadap prosedur pelayanan
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OPD/ Unit Kategori  Jumlah Metode Unsur Prioritas Rencana Tindak Lanjut

Pelayanan Publik responden SKM Perbaikan

Perilaku petugas :

e Memberikan pelatihan khusus terkait
service excellent

31 Kecamatan 93,601 A 100 Manual 1. Waktu pelayanan  Waktu pelayanan :
Pontianak Timur (Sar?gat 2. Persyaratan « Penambahan Petugas Loket Pelayanan
Baik) pelayanan
3. Prosedur Sarana dan Prasarana :
pelayanan e Pembuatan Flyer/Brosur sebagai sarana
Informasi terkait persyaratan pelayanan
Prosedur pelayanan :
e Lakukan monitoring dan evaluasi
terhadap prosedur pelayanan
Rata-rata 88,687 Sangat
Baik
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Jika melihat kecenderungan (trend) layanan publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari
penyelenggara pelayanan publik, trend tingkat kepuasan penerima layanan di lingkup Pemerintah Kota Pontianak dapat dilihat melalui

grafik berikut :

Nilai SKM Pemerintah Kota Pontianak
Tahun 2019 - 2022

88,8

88,6
88,4
88,2

88
87,8
87,6

87,4
2019 2020 2021 2022

Berdasarkan tabel di atas,dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik
dari tahun 2019 hingga 2022 di lingkup Pemerintah Kota Pontianak. .
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BAB IV. KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama
satu periode mulai Juli hingga November 2022, dapat disimpulkan sebagai
berikut:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di lingkup Pemerintah Kota Pontianak,
secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai
SKM rata-rata yaitu 88,687. Nilai SKM di lingkup Pemerintah Kota Pontianak
menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan
publik dari tahun 2019 hingga 2022.

2. Berdasarkan hasil rekapitulasi laporan SKM yang sudah dilakukan,

sebanyak 31 Perangkat Daerah telah menyampaikan laporannya.

3. Dari seluruh Perangkat Daerah yang telah melaporkan hasil SKM, telah
terdapat rencana tindak lanjut terhadap unsur layanan yang menjadi prioritas
perbaikan. Inovasi pelayanan publik dalam bentuk terobosan-terobosan
pelayanan diperlukan untuk meningkatkan kinerja pelayanan publik agar

kepuasan masyarakat meningkat.
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LAMPIRAN
Hasil olah data dan rencana tindak lanjut SKM setiap UPP
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3. Inspektorat

A

Moty
Konversi (NIK) | Pelayanan | Pelayanan

4.0000] 8831 - 100,00
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4

Nektan/
San
Petaian

» g ele|u|s|e|v|e|w

2 tasd Oh Data KM
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Penanggung
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ikan dan
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Program / Kegiatan
pening

Sarana dan  Melakukan perba
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4. Badan Perencanaan Pembangunan Daerah

TABUL

BADAN PLRLNCANAAN PEMBANGUNAN DALKAN KOTA PONTIANAK

lenis 2 NILAI AKTUAL KEPUASAN MASYARAKAT PER-UNSUR PELAYANAN
No wrut Xetamin Usia | Pendigitan | Pekesjaan Kebshen
ut uz ul T us Tus[we [ w7 [us| uo
1 |perempuzd 52 SMA NS 3 3 31 3 3 3 33T a
2 [Lski-lexi 50 ShA NS 4 3 3 | 4] 4 4 3 | 4] 4
3 Laki-faxi S2 PNS 4 4 4 4 4 4 - 3 -
4 lemﬂuuﬂ 17 SMA LAINNYA 4 3 4 | 4| & 4 3| 31 4
5 |Laki-lexi 13 SMA LAINNYA ] [ 4| 4 | 4 4 O
6 Laki-taxi 37 s1 NS 4 4 3 4 4 4 4 4 -
7 Pmmouﬂ 3 s2 PNS 4 4 4 4 3 4 4 4 4
8 |leki-lexi | 52 52 NS 4 B o ) 4 4 |2 ] 4
9 Perempuan 32 S1 NS 4 4 4 4 4 4 4 4 -
0 |Laki-less 20 51 NS 4 0 31 4 3 3 3| 3] a
11 |Perempusny 30 St NS 3 3 3 4 3 4 4 4 4
12 |Peremouad 37 si PNS 3 3 31| 3 3 3 4 '3 a
13 |perempuzd 34 51 ENS 4 4 4| 4] a 4 4« |31 a
14 |Perempusny 49 St PNS. A 4 4 4 4 4 4 3 4
15 |Peromouad 20 s1 PNS 4 3 31 &1 4 4 3| a1 4
16 |Lokileki a1 51 [ 3 3 31 3 3 3 3 4
17 |Perempued 43 2 NS 3 3 3| 3|3 3|3 [
18 |Peremouad 40 S1 PNS. 3 3 3 3 3 3 3 )
19 |iokilexi 19 SMA LAINNYA 3 3 313 3 3 3 4
20 |Perempuar 57 St PNS. 4 4 4 4 4 4 4 4 4
21 Laki-taxi 21 SMA LAINNYA 4 4 4 4 4 4 4 4 -
22 |Laki-iekl 18 s1 LAINNYA 4 4 4 | 3 3 4 4 | a | a
23 |Lski-lexi 18 SMA LAINNYA 3 4 4| 3] 4 4 [
23 |iaki-aki 13 SMA LAINNYA 4 4 4| 4| s 3 2 | &1 a
25 |perempuzd 45 s1 NS 3 3 31 3 3 3 3| 31 4
i3 s s2 NS ] [ 4| 4| 4 4 e | 4|4
27 Perempua 21 S1 LAINNYA 4 4 4 4 4 4 - 4 4
28 eremou; 21 51 LAINNYA 4 4 4 4 4 4 4 4 4
29 |Pecempusd 21 SMA LAINNYA 4 4 3] 413 3 3 4
30 eremaud 21 SMA LAINNYA 3 4 4 4 4 4 3 4
31 |perempu: [ 52 NS 4 3 31 4 3 3 3 3
32 |Perempuas 57 s1 PNS 3 3 3 3 3 3 4
Nilai Rata-rata 3551 35 3433
Nilal Rara-rata Tertimbang 0392 0399 0,392 | 0,409 | 0,395 | 0,408 | 0,385 | 0.332] 0,447 1811
SKM Unit Pelayanan = 0594
NRR PER UNSUR
Actual Masyarakat
No. UNSUR PELAYANAN Indeks | muta
Konversi
Ut lpersyaratan 88261 | 8 U1 U2 U3 LA US Us U7 Us US
U2__|Prosedur 6984 | A
U3 |Wak Pelayanan 88281 B
oo CX Y IKM per unsur 3,53 3,59 3,53 3,68 3,56 3,65 3,56 3,43 3,96
US__|Produk Layanan §9060 | A i
U6 91406 | A Kategori B A B A A A A B A
U7__|Penlaku Pelaksana 29063 | A
U8 [Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 85938 B KM Unit
U9 |Sarana dan Prasarana 99.219 A 90,27 (A atau Sangat Baik)
Layanan
Mty
Nilai Nilai Interval (NI) | Nilai Interval Konversi {NIK) Pdanyana ';'e‘eh'fﬂ‘::
1 1,0000 - 2,559 2500-64.99 ) Tidak Bak
2 2,6000 - 3,0640 €9,00- 76,60 c Kurang Bak
3 3,0644 - 3,5320 7661-08.20 [} Baik
4 3,5324 - 4,0000 88,31- 100,00 A Sangat Baik

‘ Prioritas Penanggung
No. Program / Kegiatan
Unsur Jawab

1 Waktu Peningkatan  sosialisasi Vv v Sekretariat

Pelayanan ‘Website BAPPEDA Kota

Pontianak
2 Layanan Monitoring dan evaluasi v v Sekretariat
Pengaduan  terhadap pelayanan

pengaduan pada Website

3 Perilaku Memberikan pelatihan v v Sekretariat
Petugas khusus terkait  service

excellent




5. Badan Keuangan Daerah
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6. Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia

TABULASI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
BKPSDM KOTA PONTIANAK
Nomor Rekaman © o /BKPSDM-S/XI/2022
Jumlah Populasi 3
Jumiah Target Responden :13

Nilai Aktual Per-Unsur Layanan
ome | senisKelamin  |"*"* ekeriaa
Ul | u2 fusjuajus|ue|ur|us|us
[Kenaikan Pangkat 3| 4 |alalalalala]a
[Cuti 4 4 4 4 4 4 4 4 4
[ayanan Kepegavaian Lainnya BEEHEOOEBEERED
Cayanan Kepogavaian Lannya HEEHEAHEHEK
Kenaikan Gali Borkala, Kenaikan Pangkat. Cut, Layanan| 4 | 4 | 3 | 4 | 4 | 3 | 3| 3 | ¢
Lainnya
Cuti 313131413133 ]3]+
[Kenaikan Gaji Berkala 3 3 3 4 3 3 3 3 4
Kenaikan Gaji Berkala, Kenaikan Pangkat, Cub | a3lala[3[3]4]2
[Kenaikan Gaji Berkala, Kenaikan Pangkat, Cub, jin 33 |3|4a|3|3[3[3]4
Belajar, Pensiun, Mutasi, Layanan Kepegawaian Lainnya
Kenaikan Gaji Berkala, Kenakan Pangkat, Cuti, Layanan | 3 3 3 4 3 3 3 3 3
Kepegawaian Lainnya
[Kenaikan Gaji Berkala, Kenaikan Pangkat, Cuti, Layanan| 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4
Kepegawaian Lainnya
Layanan Kepegawaian Lainnya 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Cayanan Kepegavaian Lannya 313131413133 [3]+
a4 4 |43 )152)45)143 |43 ] 4451
N el rati 338) 354 [33] 4 |346f331]331]338[392
Niai Rata-rata Tertimbang'0.11) 037 039 J036]044] 038] 036] 0.36] 037] 0.43
Nilai SKM UNIT PELAYANAN'25) o 86
NRR- Per Unsur
No Unsur Pelayanan Aktual Masyarakat
Indek Konversi Mutu
Ul Persyaratan 88.64 A
u2 Sistem, Mekanisme dan Prosedur 86.36 B8
U3 Waktu Pelayanan 84.51 B
ua Biaya /Tarif 100 A
us Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 88.64 A
ue Kompetensi Pelaksana 84.51 B
uz Prilaku Pelaksana 84.51 B
us Sarana & Prasarana 86.36 B
U9 Penanganan Pengaduaan, Saran & Masukan 98.55 A
Nilai Interval (NI) Nilai Interval Konversi (N1) Mutu Kinera Unit
Pelayanan
1 1,0000-2,5996 25,00-64,99 D Tidak Baik
2 2,6000-3,0640 65,00-76,60 C Kurang Baik
3 3,0644-3,5320 76,61-88,30 B Baik
a 3,5324-4,0000 88,31-100,00 A Sangat Baik
Nilai Unsur Pelayanan
uL uz (us |ua us |us |u7 |us us
IKM per unsur 3.3 |3.5 |33 4 3.4 (33 |33 |33 |39
Kategori B B B A B B B B A
KM Unit
86,54 (Baik)
Layanan

Program [ Kegiatan

1 Waktu Koordinasi Proses Usulan v Sekretariat
Penyelesaian = Kenaikan Pangkat Pegawai
2 Penaganan Melakukan Evaluasi v Sekretariat

Pengaduan pelaksanaan pelayanan
pengaduan



7.

UNIT PELAYANAN : BAD

Badan Penanggulangan Bencana Daerah

"

AN PENANGGULANGAN BENCANA DAERAH KOTA PONTIANAK
LET JEND. SUTOYC NO.71 PONTIANA}

W s @ [ e
4 3 3 4 3 3 4 3 4
3 3 3 3 3 3 3 3 El
3 2 E 4 3 3 3 3 3
3 4 4 4 4 4 4 4 4
20 4 3 4 3 4 4 3 3 3
21 3 3 3 3 3 3 3 3 3
22 3 3 3 3 3 3 3 3 3
23 4 4 4 3 3 4 4 3 a
24 4 4 4 4 4 3 3 3 4
25 4 4 4 4 4 4 4 3 3
26 4 3 3 4 3 3 3 3 4
27 3 3 2 3 3 3 3 3 3
28 3 3 3 3 3 3 3 3 3
29 3 3 3 3 3 3 3 3 3
30 3 3 3 4 3 3 3 3 4
31 3 3 3 4 3 3 3 3 4
32 4 3 3 3 3 4 3 3 4
33 4 3 3 3 3 3 3 3 3
34 3 3 3 4 4 4 4 4 4
8 4 4 3 3 4 3 4 4 El
& 3 3 3 3 3 3 3 3 3
% El 3 3 4 3 3 3 3 El
& El 3 2 4 3 3 3 3 4
L] 4 4 4 4 3 4 4 3 4
] El 4 3 1 3 3 3 3 El
o 4 3 4 3 3 3 3 3 3
9% El 4 3 [ 3 4 4 3 3
a 3 3 3 3 3 3 3 3 4
Unsur L J | I - L |
NRR/
l.l"r:ul 330 332 323| 348 323| 332 138 3¢ 343
£
0.3 03652 0.35495| 0.38443 0,35405| 09652 0.3731 0.3827 0,376 320
IKM Unit Pelayanan [EEL
‘ He——=
ERe=o.
— =

51

PP R PPy P PO ) PP O O O O S O O O S SO P PR
PP S S P Y ) ) A ) R O O O PO PR P P PP P S
D P o P L o e P N TN TR P Py
PSP A A RSP PSP 5 A SR P 5 O S S S PR PN S P

PRI PG PR PRI P P A P P P P P P P P PR P PR PR PR R PRES TR P S

PP R PR PP P PP ) O A Y O P 1 P S PR Y QTSP o) Y
FFYPRQ PR PR SN ) ) P  P P P O PR G P P P P PR R TIPS PN P

HNZI2eIRRTARIBBLEAREL B

i 3 3 3 4 3 3 3 3 3
78 1 2 | 2 2 1t 3 [ 3 [ 1 [ 1
™ 3 33 3 3 [ 3 [ 3 3 [3
8 | 3 | 3 | 3 | 3 3 |3 | 333
Wakt
No | prioritas Unsur Program / Kegiatan Skt Jawab
TWI | TWIL | Twin | TW IV
1 | Kecepatan Pelaksanasn kegiatan yang tepat v Seksi Pencegahan
Pelayanan waktu (on time) dan Kesiapsiagaan
2 | Kesesuaian Jenis Meningkatkan kualitas pelatihan v Seksi Pencegahan
Pelayanan baik dari segi pelzksanaan, materi dan Kesiagsiagaan
maupun narasumber/instruktur.
3 | Kualitas Saranadan | Meningkatkan kualitas maupun 4 Seksi Pencegahan
Prasarana kuantitas serana dan prasarana dan Kesiapsiagaan
dalam penanggulangan bencana
sebagai alat penunjang pelatinan
mitigasi bencana.




8. Badan Kesatuan Bangsa dan Politik

a
2. Hasil Qlah Data SKM
| PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN
|UNIT PELAYANAN Sadan Kesatuan Bangsa dan Poltk Kota Pentanat
aLamar L Letien. Suioyn Komp. Suteyo indah Pontanak L L] L]
| TP, (0561) 732808 [l [}
] [}
[
= NILAI UNSUR FELAYANAN [ [
1 . e [T [T] 4 H
7 3 T
7
[
[l
3
[
3
[l B ] 0
EENEREAEDEREREaE £
Anza
WA [ 861 | 61 | 5828 [ 4000 [ 3647 | 9534 [ 463 [5706 3600
unsur
TNRR | 0408 | 0357 | 0432 | 04T | 0400 | 0405 | 0400 | 0408, 033 i
Jvrtbgy
unsur 3664
hl
TKHA Unit palaganan ]
Mo. | UNSUR PELAYANAN NILAI RATA-RATA
V1| Peszparstan 4T
uz_|Frozedu S
Uz | WakiuPelaganan 357
U3 | Byl Tari 4000
U5 | ProdubL BEAT
U6 | Kompotensi Polaksana 36
U7_| Periaky Pelaksans 3635
W | 3708
U5 | Saana dan Prasacana 3600
1M UNIT PELAYAMAN : sz
Mutu Pelayanan :
A [Sangs Bl 81000
B [Bait) $71-88.30
© [Kurang Bk 18500 TE5D
O [Tidak Bait) L2500 6433
5 Program [ Kegiatan
u1 uz U3 ua us U6 Uz us ug ogram / Kegi
IKM per unsur 3,67 3.61 392 4 3,64 369 363 3.7 3.6
Kategori A A A Q A A A A A Lakukan monitoring dan
sxaluas terhadan Umum dan
KM Unit .
. 90,17 (Sangat Balk) Rengaduan vane datang " Aparatur
yanan

2 Prosedur Lakukan mopitoring dan | v v

Pelayanan evaluasi terhadap

prosedur pelayanan

Simplifikasi proses bisnis v v -
3 Perilaku Memberikan pelatihan v
Petugas khusus  terkait  sepvice

excellent



9. Satuan Polisi Pamong Praja

A B8 | E | F_ | G | H_ | I I J 3 I L] [ N
Bagaimana
pendapat
Bagsiman | Bagaimana Bagumane | Bagsmans | 5009 .
pendapat  pemahaman tentang Etagaimana
Sadwa | Saudwa | OO pedR pendapat
Saudara Saudars Bragaimana pendapat
tentang tentang produk. Saudats
tentang tentang i Saudara tentang
Timestamp Jenis Kelamin kesesuian  kemudahan pelayanan dalammemberikan tentang Saran Perbaikan
kecepatan  kewsjaran . penangansn pengadusn
arsyaratan | prosedur antarayang Kualitas
waktudalam | biayaf tarif pelayanan pengguna layanan
pelaganan  pelaanandi tercantum dan keramahan Sarana dan
dengan jenis | unit pelsyanan memberikan e standar Prazitana
pelsysnan  pelayanan
pelayanan ini laganan
dengan hasil
uana diberikan
D.Sangst  D.Sangst D Sangat Sangat
Bf2202022 1412:47 Perempuan  Sesuai Mudsh Cepat O Giratis Sesuai O. gat Mampu: . Sangat Sop. D.Sangat Baik 0. Oikelola DenganBaik.  jaga kekompakan.
Br222022 34605 Laki- laki . Sesuai C. Mudah C.Cepat D, Gratis. C.Sesuai C. it Pl C. Sop; C. Baik D Dikelola Dengan Baik.  Agak |
D.Sangat  D.Sangat 0.Sangat 0.Sangat
61222022 131150 Laki- laki Sesual Mudzh Cepat D Gratis Sezusi [x) 0. D Sangat Eraik D, Dikelola Dengan Eiaik.
D. Sangat D. Sangat D.Sangat D Sangat
03-08-22 8:39 Laki - laki Sesual Mudsh Cepat O Giratis Sesuai O. igat Mampu 0. Sangat Sop. 0. 8angat Baik D Oikelola Dengan Baik
BI2242022 0853 Laki - laki C.Sesual C.Mudah C.Cepat O Giratis C. Sesuai C. P P C. Sop: C Baik D Dikelola Dengan Baik.
912212022 14081 Laki - laki . Sesual . Mudsh C.Cepat D Gratis C. Sesusi C. P Pl C. Seops C. Baik D Dikelola Dengan Ealk.
D.Sangst  D.Sangst  D.Sangat 0. 5angat
080322 1647 Perempuan  Sesual Mudsh Cepat 0 Gratis Sesuai [ul wgat Mampu 0. Sangat Sop: O Sangat Biaik. D Dikelola Dengan Biaik.
D.Sangat  D.Sangat  O.Sangat 0 Sangat Untuk,
BZTIZ0Z2 45915 Laki-lski  Sesuai Mudzh Cepat 0. Gratis Sesuai D. wat Mampu D, Sangat Sop: D0.Sangat Biaik. O Dikelola DenganBaik. Bk, tetap sengat
D.Sangat  D.Sangat 0.Sangat
S22 135819 Laki-lski  Sesuai Mudsh C Cepat 0 Gratis Sesusi [ul gat Mampu D Sangat Sop: O Sangat Eisik D Cikelola Dengan Blaik.  Pertahankankualitas pelsyanan
D.Sangst  D.Sangst  D.Sangat 0. 5angat
10-08-22 10:42 Perempuan  Sesuai Mudah Cepat 0. Gratis Sesuai D. gat Mampu D, Sangat Sop: 0.Sangat Baik O Dikelola Dengan Baik.
D. Sangat 0.Sangat 0.Sangat
ER222022 %3423 Laki- laki . Sesual Mudzh Cepat D Gratis Sezusi 0. 0. D Sangat Eraik D1 Dikelola Dengan Eraik.
62212022 3530 Laki-laki  C.Sesusi C.Mudsh  C.Cepat D Gratis . Seauai C.Kamp: P! C. 5o C. Bk . Cikelola Dengan Baik.
0. Sangat
B2242022 101419 Laki-laki  C.Sesuai C.Mudah Cepat 0. Gratis C. Sesuai C Komp P C. Sop: C.Baik D.Dikelola DenganBaik.  Kalau bisa lebib makin maju lagi dalam pelayanan
D. Sangat 0.8angat
E12212022 10:48:51 Laki - laki Sesual . Mudsh C.Cepat D Gratis Sezusi C. P Pl 0. D Sangat Eraik D1 Dikelola Dengan Eraik.
BAZ22022 16:06:17 Laki - laki . Sesuai C. Mudah C.Cepat D Gratis. C. Sesuai [x) gat Mampu 0. Sangat Sop. C. Baik D Oikelola Dengan Baik.
12212022 23:23:29 Laki-laki . Sesuai C.Mudah  C.Cepat 0. Gratis C. Sesuai C. Kompeten { Mampu D. Sangat Sopan dan Ramah D Sangat Baik 0. Dikelola DenganBaik  Perbanyakan anggota
03-06-22 &:31 Laki- laki . Sesuai . Mudsh C.Cepat D Gratis T Sesusi C. P Pl 0. C. Baik D Dikelola Dengan Euaik
vl 171 u3 U4 UsS Us vz us us
IKMperunsur 35 3525 3,575 4 3.6 3.65 3,65 3,55 4
Kategori B B A A A A A B A
IKM Unit
90,89 (A atau Sangat Baik)
Layanan

1 Persyaratan | Peningkatan sosialisasi |
persyaratan
2 Prosedur Lakukan monitoring dan «

Pelayanan evaluasi terhadap

prosedur pelayanan

Simplifikasi proses bisnis
Memberikan

terkait

Penanganan pelatihan

khusus service

pengadua

excellent

v .




10. Dinas Penanaman Modal dan PTSP

Tabel 5.2
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11.Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

DAN PER UNSUR PELAYANAN

PENGOLAHAN

- Telp (0561) 736290 - T60912 - 761152 Fax

Dinss Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
(0561) 736290

Pantianak
4L Letjen Sutoyo (Kantor Terpadu)

NILAI UNSUR PELAYANAN

UNIT PELAYANAN
ALBMAT

TipfFax.

2

27

138
M7
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
63
164
165
166

109
110
m

112
113
114
115
116
1
118
119
120
2

12
[F]
124
125
126
127
128
129
130
13

132
12
134
135
136
hET4

100
1w
102
103
104
105
106
w7
108

225
225
i)
2
29
i)
23

A7)
23
2%
%
2%
230
23
23
1)

24

20

43
244
45
4
247

48
249
250

251

25

53

13
Wy
1
13
200

M

e

i}

B

3

26

a7

20

209

210
m

piF)

il
21
215
216
217

28
219

o

2

2]

1]

167

188
165
n
n

2
i
74
75
178
a7
78
78
1
181
w
re)
184
185
185
87
188
189
1%
=
=
153
15
1%
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Gengan Suat Edaran Diren
VI I N N I I R U
E B e B R A (Sl Bai) - Dukcan Nomor
E I B B e BEa) 7550 47013287 Qucagi Toogen!
IR N B B R € g Baky ot 28 September 2021 tentang
T T T %680 z n, ",
E R R R Il I £ Jens Layanan, Persper
I E I I e e e i % 5an Penyeizian Pendafiaran
03| 1015 v | vaoe | 13 | 150 | w3z [ o | v | Pendudut dan Pencatatan
386 3| asa| aw| s| ase| s 3] AW na o
03| 0| 03| 43| 63| 0d0| ow| oW 04|
) Petugas pelayanan
Sanget
s e memoanty  memoeraan
K Uit domes
Felayana w58 g
[l belengkapan persyaratan
Keterangan ©
Usaus ;J:::"Wm\ 2 Prosedur Meiakuaan MEORRONE dan
-NRR ilal rata- pelavanan evaluas teMadap
- ks Kepuacan implementas
Masarshal
- = i e penvecemanaan  prosecur
ferirgan
- = Aimlah 1R Tersmbang x peiayanan, S0 can Seancar
WRR Per Lnsur = Jmiah s per unsir Aeepdstved
néah buesioner yang. 3 Periaku Memberkan  bimbingan
e
Pegas  teins o pembinasn
S04 Disdhbemsa] Kot Pationak riwedon ¥ Tabars 2022 - e r——— T r kepaca petugas Front Office.
dan operator tevar secde
Rl
Tabel IV.1
Nilai SKM setelah dikonversi berdasarkan Unsur Pelayanan
Nilai Unsur s Nilai SKM Mutu
No Unsur Pelayanan Nilai Indeks .
Pe! Konversi | Pelayanan
2 3 G
3,46 A
U1l Persyaratan !
3,47 0,39 9,75 A
u2 Prosedur ! 7 ’
3,50 0,39 9,75 A
U3 Waktu Pelayanan ’ B ’
. . 3,91 10,75 A
u4 Biaya/Tarif ! ’
us Produk Spesifikasi 3,53 0,39 9,75 A
Jenis Pelayanan
Us Kompetensi 3,56 0,40 10 A
Pelaksana
. 3,594 0,39 9,75 A
u7 Perilaku Pelaksana ! B ’
Us Maldumat 3,55 0,39 9,75 A
Pelayanan
Per A
ug Pengaduan Saran 377 10,50
dan Masukan
et e 32,28 3,58 89,58 A
Total Nilai * ! ¥




12.Dinas Perumahan Rakyat dan Kawasan Permukiman Kecamatan

NILAI UNSUR PELAYANAN sl
351 331 352 390 346 330

u3 u4 us us 0 0 0 o o o
36

039 036
o 7

039 043 038 0.
1 3 4 ]

IKH Unit pelayanan 87,80
NILA
RATA
Ketorangan No.  UNSURPELAYANAN AT
A
3510
~U1sd.UM4 = UnsurUnsur pelayanan Ut Persyaratan
Sistom. Mokanisme dan 3,310
~NRR = Niai rata-ata U2 Prosedur
3520
~IKM = Indoks Kepuasan Masyarakat U3 Waldu pelayanan
3,900
) = Jumiah NRR KM tertimbang U4 Blayahariff
3480
- = Jumiah NRR Tertimbang x 25 US  Produk layanan
NRR Por 3,300
Unsur = Jumiah nilai per unsur dibagi US  Kompetensi pelaksana
Jumiah kuosioner yang torisi U7 Perllaku pelaksana 3,340
Penanganan Pengaduan, 3700

NRRtertmbang = NRR perunsur 0,071 111 Saran dan Masukan

8
U Sarana dan Prasarana 3,600
9

Prioritas Penanggung
Program / Kegiatan

Unsur

3,51 $31 3,52 39 546 330 334 370 360 pelaksana  mengenal Public Service
- trhadg palssans
Kategori B [ B a A B B A B
2 Sistem, Melakukan  menitedog vV Tim
IKM Unit [~
87,80 ( B atau Baik ) Mekanisme  dan  evalumsi  terhadap
Layanan dan Prosadur  Plakiang pelayanan Pangaduen
3 Perilaku Memberikan  pelatihan -

Polsksana  khusus terkalt  service



13. Dinas Komunikasi dan Informatika
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7 260-3064 | 6300760 C Kurang Balk Pelayanan pelayanan Kota Pontianak
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15. Dinas Pendidikan dan Kebudayaan
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16. Dinas Pengendalian Penduduk dan Keluarga Berencana, Pemberdayaan
Perempuan danPerlindungan Anak

PENGOLAHAN INDEKS PER
DAN PER UNSUR PELAYANAN
UNIT PELAYANAN Dinas Pengendakan penduduk dan Kekarga Barencans.
Pemberdayaan Parempuan dan Perindungan Anak Kota Pontianak
ALMAT 2L Raci Gstman No. 3 Lt. 4 Pontiansk
Torac 05618176776
NILAI UNSUR PELAYANAN
NO.
ui uz us U4 us '3 ur ua us
i/} @ €] 4 8) ) m 8 ) (19
1 4 4 3 4 4 a 4 4 4
2 4 4 3 3 3 3 3 3 3
3 4 4 4 4 4 3 4 3 3
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3
6 4 4 4 4 4 a 4 4 4
7 3 4 4 3 3 4 4 4 4
8 3 3 3 3 3 3 3 3 3
9 a a a 4 4 a a 1 a
36 4 4 4 4 4 3 4 3 a
ar 4 4 o 4 4 4 4 4 4
38 [ 3 [ a a 4 4 [ 3
39 3 4 4 4 4 4 4 4 4
40 4 3 4 4 4 4 4 4 a
a1 [ a 4 3 a a 4 [ 3
42 a [ 0 3 4 a 4 4 a
43 4 4 4 3 4 4 4 4 4
44 3 4 4 3 3 3 4 4 3
Niai w57 | 180 | 155 162 158 158 158 158 156
Unsur
AR 3.568 | 3.636 3523 3682 3581 3591 353 3581 3545
Unsur
NRR )
0383 | 0400 0.388 0.405 0.385 0395 0395 0.385 0390
ertba
Katorangan © Wo. _|UNSUR PELAYANAN
=U1sd.Us = Unsur-Unsur pelayanan U1 1. Persyaraan Pelayanan -
-NRR = i ratsata U2_[2 Prosedur Pelsyanan s
o = Indeks Kepunsan Masyarakat U3 |3 Wastu Petmyanan -
. = sumiah NRR KM terimbang U |4 Baya Tk
S = Jumish NRR Tertimbang x 25 US_|5. Produk Spesfikas Jenis Peiayanan
AR Por Unsar = Juiah i por unsur dbagi Us__[5. Kompetons Paiaksana
Jumian uesionar yang torsi U7_|7. Partaku Paisksana
[rnpm— = NRR perunsur 10,11 Us_|5. Penanganan Pengadusn, Saran Don Masukan
por unsur Uo_[o. Sarana dan prosarana
IKM UNIT PELAYANAN : 88.88
Wuta Palayanan -
Afsangat Bai) <831+ 10000
88ak) r851-8830
€ (Kurang Bak) 65,00 - 76,60
 (Tidak Baik) 25008490
u1 u2 us ua us us uz us ug
IKM per
3,568 3,63 3,522 3,68 3,590 3,590 3,590 3,590 3,545
unsur
Kategori A A A A A A A A A
IKM
Unit 88,88 (A sangat Baik)
Layanan
Prioritas . Waktu Penanggung
Ne Unsur ek Jawab
JAN FEB | MAR
1 | Persyaratan | Menginformasikan terkait Bidang
syarat yang harus dipenuhi PP-PA-PM
dalam pengurusan suatu v & bagian
layanan pada website atau Umum dan
media sosial dinas Apatur
2 | Waktu Meningkatkan kualitas Bidang
Penyelesaian | perangkat pendukung guna PP-PA-PM
peningkatan kecepatan ) & bagian
administrasi Umum dan
Apatur
3 | Sarana dan Berupaya Mengoptimalkan Bagian
Prasarana jumlah sarana dan v | Umum dan
prasarana yang ada Apatur




17.Dinas Sosial

PENGOLAHAN KUISONER SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN
UNIT PELAYANAN : Pelayanan kepada masyarakat pada Dinas Sosial Kota Pontianak
ALAMAT : JI.Gusti Sulung Lelanang No 1B Pontianak
Tip/Fax. : (0561) 732634 - 733787
NILAI UNSUR PELAYANAN
ENilai
/Unsur| 924 | 1053 | 932 | 1200 | 987 | 996 | 1025 | 1069 1200
NRR/
Unsur | 3,080 3,510 3,107 {4,000 3,290 | 3,320 3,417| 3,563 4,000
NRR B]
tertbg/| 0,339 | 0,386 | 0,342 0,440 0,362 | 0,365| 0,376 | 0,392 0,440
unsur 3,44
)
IKM Unit pelayanan 86,04
Keterangan :
-Uls.d us = Unsur-Unsur pelayanan
-NRR Nilai rata-rata
- IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat
- %) = Jumlah NRR IKM tertimbang
) = Jumlah NRR Tertimbang x 25
NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi
Jumlah kuesioner yang terisi
NRR tertimbang = NRR per unsur x 0,11
per unsur
IKM UNIT PELAYANAN: 86,0 |
Mutu Pelayanan :
A (Sangat Baik) : 81,26 - 100,00
B (Baik) 1 62,51-81,25
C (Kurang Baik) 1 43,76 - 62,50
D (Tidak Baik) : 25,00 - 43,75
No. UNSUR PELAYANAN NILAI RATA-RATA
Ul _[Persyaratan pelayanan
U2_|Sistem, Mekanisme, dan Prosedur pelayanan 3,510
U3 _|Waktu Pelayanan 3,107
U4 _|Biaya /tarif
US_|Produk, spesifikasi jenis pelayanan ,290
U6 _|Kompetensi pelaksana ,320
U7 _|[Perilaku pelaksana ,417.
U8_[Penanganan pengaduan, saran dan masukan 3,563
U9 _[Sarana dan prasarana 4,000
Nilai Unsur Pelayanan
Ul uz [VE] usa Us ue u7 us U9
IKM per
3,080 3,51 3,107 4 3,290 3,320 3,417 3,563 4
unsur
Kategori B A B A B B B A A
IKM Unit
86,0 (A atau Sangat Baik)
Layanan

1 Walktu Peningkatan  sosialisasi |« v v Dinas Sosial

Penyelesaian registrasi “online”

Penambahan loket v Dinas Sosial
layanan
2 Perilaku Memberikan  pelatihan v Dinas Sosial
Petugas khusus terkait service

excellent
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19. Dinas Lingkungan Hidup
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22.Dinas Kesehatan

u1 Uz U3 U4 Us Uus ur us us

IKM per unsur 3,40 3,35 3,18 3,57 3,37 3,46 3,38 3,73 3,16
Kategori B B B A B B B A B
IKM Unit .
Layanan 84,11 ( B atau Baik)
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Tabe! Bencana Tindak Lanjut Perkaikan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat pelavanan bulan, UPT
di Lingkunaan Dinas Kesehatan Kota Pontianak Tahun 2022 Trwan | - Bidang
Yankesfar
No|  Broias, Program/Kegalan Wakiu - Subbag
Jawab Umpar
1 [Sarana dan |- Welakukap  inveniadsit | 20232024 | Dinas T [ Shen ~Sosilisasl Standar| Sepanana| - UPT
gedung/ Kesehatan Mekanisme | Eelayanan. melalui papan | tahun
yang (Bidang dan Prosedur | Rengumuman, lembar ballk, - Dinas
i Yankesfar) di sefiap ruangan. informasi Kesehatan
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Meneniukan skala. prioritas.| media sosial Binkesmas/
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"
Menyusun  perencanaan.
dan  ysulan  anggaran
renayasilpsibaikan
Rerluasan.
gedung/bangunan.
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- ‘pembalkan | 2023-2024 | UPT d@i
sagna  dan  prasarang. i
kursi. ruang. Dinas
tupggy, kipss angina dan Kesehatan
memasang  fandal
ruana pelayanan
2. | Waktu Mengopimalkan,  mesin| Gelige | UPT i
- Meningkatkan Setlap Dinas
RefAngkal computer dan| gpel pagi | Kesehatan
jaingan intenet agar lgbih,
cepat dalam.  mengenty.
Dpendaftaran,
- Menamkah pelugas
pelavanan yang
diperbaniukan  di  lokel
pendafiaren.  pada  saat
ramai kun
- Meningkatkan  kepatuban
pefugas  lethadap  jam
keda/iam pelavanan,




23.Dinas Kepemudaan, Olahraga dan Pariwisata
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Layanan
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Pelayanan evaluasi terhadap
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Sarana dan perbaikan Sarana dan
Prasarana Prasarana  Olahraga
dan Rekreasi



24.Dinas Koperasi, Usaha Mikro dan Perdagangan

Nilai Unsur Pelayanan

U1 u2 u3 ua us Us u7 us us
1 Wakeu Peningkatan  soslallsasl ¥
IKM  per Panyelesaian registrasi “online”
3,48 3,45 3,43 3,52 3,44 3,48 3,66 3,87 3,33 Penambahan ket
unsur
layanan
Kategori B B B B B B A A B 2 Prosedur Lakukan monitoring dan v ¥
Pelayanan  evaluasi terhadap
IKM Unit _ prosedur pelayanan
87,93 (B atau Baik) Simplfikasi proses bisnis
Layanan
3 Perilaku Memberikan pelatihan
Petugas khusus  terkait  service

excellent
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26.Kecamatan Pontianak Barat
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27.Kecamatan Pontianak Kota

KECAMATAN PONTIANAK KOTA
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1. Persyaratan Pelayanan 353 xoon = o
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3. Kepsissan petugas EET) x on = o
pelayanan

- I Y I Y Y I Y I & Wk kecepatan pelayanan 125 x on = oms

5 Biaya st Tant E = on = oms
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ostugs
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Mt petayanan 0
Preditat Kingga Und Bak
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Saranadan  Peningkatan  sosi
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Penambahan Pegawai v
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v v
3 K Kurangnya Sarana dan v
Spesifikasi | Prasarana
Jenis
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5.2 TINDAK LANJUT

1. Untuk unsur Kecepatan Pelayanan dengan nilai 3 580
Alasan ©
1) Pegawai Kecamatan Pontianak Tenggara masih belum memenuhi
formasi. Secara kuantitas masih ada jabatan fungsional umum
(pelaksana) yang belum terisi Secara kualitas mayoritas Pegawai
Kecamatan Pontianak Tenggara berlatar belakang dari Tamatan SLTA
Tindak Lanjut -
1) Pegawai tentang peraturan
Persyaratan dan Prosedur Pelayanan yang telah ditentukan agar
2) Mengajukan usulan penambahan PNS ke Walikota Pontianak Melalui
BKPSDM Kota Pontianak
3) Mengikutsertakan Sosialisasi (Bimtek) Kepada ASN
4) Menyarankan Pegawai untuk mengikutimelanjutkan pendidikan ke
Perguruan Tinggi/Akademi, dil
5) Melakukan Coaching dan Mentoring

2. Untuk unsur Kesesuaian Produk Pelayanan dengan nilai 3,680

Alasan -
1) Persyaratan yang kurang dan masyarakat itu sendiri karena tidak
membaca SP yang ada di Kecamatan
2) Masyarakat tidak membaca dengan seksama mengenai Standart
Pelayanan di Kecamatan sehingga tidak paham mengenai proses dan
lama pembuatan surat

Tindak Lanjut
1) Standar y
Kecamatan
2) Membagikan leaflet Standar Pelayanan dan menginformasikan secara
verbal untuk perkiraan lama waktu pembuatan surat.

. Untuk Sarana dan Prasarana dengan nilai 3,550
Alasan :

1) Kurangnya kualitas sarana dan prasarana Kantor Kecamatan
Pontianak Tenggara

Tindak Lanjut :
1) Meningkatkan kualitas kenyamanan ruang tunggu pelayanan
2) Meningkatkan informasi mengenai persyaratan pelayanan Kecamatan

baik dalam bentuk media brosur, papan pengumuman, banner dan juga
komunikasi yang baik dengan responden sehingga responden paham
akan syarat-syarat pelayanan.

3) Memenuhi sarana dan prasarana pendukung pelayanan lainnya.
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Tabel 4.1 Penilaian Unsur Survey

KECAMATAN PONTIANAK UTARA
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PENGOLAMAN SURVEY KEPUASAN MAS YARAKAT
DAN UNSUR PELAYANAN SEMESTER § TANUN 2022

UNIT PELAYANAN KECAMATAN PONTIANAK TRMUR
ALAMAT S W RASUNA SAID NO. 1 PERUMNAS 3 PONTIANAK TINUR
TipFan (0%81) 742308

URUT LAYANAN

Reseo|
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00
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w72 | o5 | o0 | ee [ 37 o0 | 302 | am | e
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S 2720 | a750 | 2000 3300 | 770 3o | 260 | 2710|3000
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o = amiah NRR Terimbang x 25
NRR Por Unsur = Jumiah i per unsur dibags

uemiah huasioner yarg teres

]
o ;

RlSarguian) 812010000
[ g ir

C (Kurang Bai) 43706250
D (Tidok Bask)  -25.00-4375

Nilai Unsur Pelayanan

e

IKM Unit Layanan 93,60 (A atau Sangat Baik)

Penanggung
Prioritas

Program / Kegiatan REUEL]

Unsur

Semester Semester
1 [}

1 Waktu Penambahan Petugas v Sekretaris
Pelayanan Loket Pelayanan
2 Persyaratan Pembuatan Flyer/Brosur 3 Sekretaris
Pelayanan sebagai sarana Informasi
terkait persyaratan
pelayanan
3 Prosedur Lakukan monitoring dan A Sekretaris
Pelayanan evaluasi terhadap

prosedur pelayanan



