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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Aparatur Sipil Negara yang selanjutnya disingkat ASN menurut Undang-

Undang Nomor 5 Tahun 2014 adalah profesi bagi pegawai negeri sipil dan

pegawai pemerintah dengan perjanjian kerja yang bekerja pada instansi

pemerintah. Dimana pegawai ASN berfungsi sebagai pelaksana kebijakan

publik, pelayan publik, dan perekat dan pemersatu bangsa. Dalam

menjalankan tugas dan fungsinya, ASN wajib memiliki nilai-nilai dasar ASN

yaitu ANEKA (Akuntabilitas, Nasionalisme, Etika Publik, Komitmen mutu dan

Anti Korupsi). Nilai-nilai dasar ini harus diinternalisasikan oleh seorang ASN

dalam menjalankan tugas dan kewajibannya di lingkungan kerja.

Menurut Undang-undang Nomor 5 Tahun 2014 tentang Aparatur Sipil

Negara pasal 63 dan 64, calon PNS wajib menjalani masa percobaan. Masa

percobaan diiaksanakan selama 1 (satu) tahun. Instansi Pemerintah yang

dimana disini adalah Sekretariat Jenderal DPR Rl wajib memberikan

Pendidikan dan pelatihan kepada calon PNS selama masa percobaan. Masa

percobaan diiaksanakan melalui proses Pendidikan dan pelatihan

terintegrasi untuk membangun integritas moral, kejujuran, semangat dan

motivasi nasionalisme dan kebangsaan, karakter kepribadian yang unggul

dan bertanggung jawab dan memperkuat profesionalisme serta kompetensi

bidang.

Sejalan dengan itu Lembaga AdministrasI Negara (l_AN) merupakan

lembaga pemerintah yang diberi kewenangan untuk melakukan

penyelenggaraan pelatihan dasar CPNS. Dalam sistem pembelajaran

pelatihan dasar CPNS ini menekankan pembentukan karakter PNS dan

dituntut untuk mampu mengaktualisasikan mata pelatihan yang telah

dipelajari. Mata pelatihan tersebut terdiri atas agenda nilai-nilai dasar ASN

yaitu ANEKA (Akuntabilitas, Nasionalisme, Etika Publik, Komitmen mutu dan

Anti Korupsi) dan Agenda Kedudukan dan Reran PNS dalam NKRI yaitu

Manajemen PNS, Whole of Government, dan Pelayanan Publik. Sehingga

pengalaman belajar konseptual dan teoritikal pada agenda mata pelatihan



dapat diterapkan ke dalam laporan rancangan aktualisasi, melaksanakan

aktualisasi di tempat kerja dan membuat laporan aktualisasi.

B. DasarHukum

1. Undang-Undang Nomor 5 Tahun 2014 tentang Aparatur SIpil Negara.

2. Peraturan LAN Nomor 1 Tahun 2021 tentang Pelatihan Dasar Calon

Pegawai Negeri Sipil.

3. Keputusan Kepala LAN Nomor 93/K.1/PDP.07/2021 tentang Pedoman

Penyelenggaraan Pelatihan Dasar Calon Negeri Sipil.
4. Peraturan Sekretaris Jenderal DPR Nomor 10 Tahun 2020 tentang

Rencana Strategis Sekretariat Jenderal DPR RI Tahun 2020-2024.

5. Peraturan Sekretaris Jenderal DPR Nomor 6 Tahun 2021 tentang

Organisasi dan Tata Kerja Sekretariat Jenderal DPR Rl.

6. Peraturan Sekretaris Jenderal DPR Nomor 4 Tahun 2019 tentang Kode

Etik Aparatur Sipil Negara di Lingkungan Sekretariat Jenderal DPR Rl.

li.

C. Tujuan Aktualisasi

Tujuan dari pelaksanaan aktualisasi adalah

1. Sebagai upaya internalisasi dari mata pelatihan Agenda 11 dan Agenda ill

yaitu nilai-nilai dasar ASN: ANEKA {Akuntabilitas. Nasionalisme, Etika

Publik, Komitmen mutu dan Anti Korupsi) serta kedudukan dan peran

PNS dalam NKRl: Manajemen ASN, Whole of Government dan

Pelayanan Publik.

2. Penerapan kode etik dan kode perilaku ASN di lingkungan kerja.

3. Mendorong perubahan pada unit kerja supaya dapat meningkatkan

pelayanan publik.

4. Meningkatkan kualitas kinerja pada pegawai di unit kerja dalam

melaksanakan tugas dan fungsinya.

5. Memenuhi syarat kelulusan pelatihan dasar CPNS Sekretariat Jenderal

DPR Rl.
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D. Manfaat Aktualisasi

Manfaat dari Aktualisasi adalah

1. Sebagai masukan bagi unit kerja untuk mengoptimalkan pelayanan

kendaraan dinas.

2. Sebagai bahan untuk meningkatkan kuaiitas kinerja pegawai unit kerja

kendaraan dalam melaksanakan tugas dan fungsinya.

3. Sebagai bahan bagi peserta iatsar untuk menambah pengetahuan dan

pemahaman mengenai tugas dan fungsi unit kerja tempat peserta

melaksanakan aktualisasi.

3
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BAB II

PROFIL ORGANISASI DAN JABATAN

A. Visi dan Misi Biro Umum

Biro Umum yang membawahi Unit Kerja Bagian Kendaraan mempunyai visi

“Mewujudkan pelayanan prima bagi Anggota Dewan dan Sekretariat

Jenderal DPR Ri dibidang sarana dan prasarana kantor, pengelolaan tata

persuratan, transportasi, serta pengamanan yang memenuhi standar.”

Dalam mewujudkan visi tersebut, maka misi yang akan dilakukan adalah:

1. Melaksanakan penatausahaan pengadaan sarana dan prasarana kantor

yang akuntabel dan tepat waktu.

2. Melaksanakan penatausahaan persuratan yang prima.

3. Melaksanakan penatausahaan dan pelayanan kendaraan dinas yang prima.

4. Melaksanakan kualitas pelayanan keamanan dan ketertiban yang prima.

Bagian Kendaraan mempunyai tugas melaksanakan pelayanan kendaraan

dan perawatan kendaraan dinas. Untuk melaksanakan tugas tersebut, Bagian

Kendaraan menyelenggarakan fungsi:

a. Penyusunan rencana kegiatan dan anggaran Bagian Kendaraan;

b. Penyusunan bahan kegiatan di bidang pelayanan dan pemeliharaan

kendaraan dinas;

c. Pelaksanaan administrasi layanan kendaraan dinas;

d. Pemeliharaan kendaraan dinas;

e. Pelaksanaan tata usaha Bagian Kendaraan; dan

f. Pelaporan pelaksanaan tugas dan fungsi kepada Kepala Biro Umum.

u

Tugas dari Subbagian Administrasi Layanan Kendaraan Dinas menurut

Persekjen DPR No 6 Tahun 2021 tentang Organisasi dan Tata Kerja

Sekretariat Jenderal DPR RI yaitu melakukan administrasi pelayanan dan

penggunaan kendaraan dinas serta melaksanakan kegiatan tata usaha Bagian

Kendaraan.
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B. Struktur Organisasi

Gambar 2.1 Struktur Organisasi Unit Kerja
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DPR Rl
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r T
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Kendaraan Dinas

Sumber Persekjen DPR Rl No. 6 Tahun 2021

C. Tugas dan Fungsi Jabatan Peserta

Tugas pokok penata kendaraan dinas adaiah;

1. Menyusun kerangka acuan kerja terkait peiaksanaan kegiatan

berdasarkan rencana kerja yang teiah ditetapkan oieh Kepaia Bagian.

2. Menghimpun peraturan perundang-undangan yang berkaitan dengan

pengoiahan dan anaiisis data pengeioiaan kendaraan dinas.

3. Menyusun dan mengolah konsep kebutuhan pemeliharaan kendaraan,

kebutuhan BBM, dan rencana pengadaan kendaraan.

4. Menyusun dan mengelola bahan untuk mendukung penyusunan konsep

kebijakan atau aturan tentang pengoiahan dan anaiisis data

pengeioiaan kendaraan dinas.
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5. Menyusun telaahan staf terkait pengolahan dan analisis data

pengelolaan kendaraan dinas.

6. Mengelola aplikasi/database output pengolahan dan analisis data

pengelolaan kendaraan dinas.

7. Menyusun laporan kinerja unit kerja.

8. Membuat laporan kegiatan sesuai dengan prosedur sebagai laporan

kinerja pelaksanaan tugas secara berkala dan setiap waktu diperlukan.

9. Melaksanakan tugas kedinasan lain yang diperintahkan pimpinan balk

lisan maupun tertulis.

Fungsi jabatan mendukung fungsi dari unit kerja bagian kendaraan.

6



BAB III

PENETAPAN ISU PRIORITAS

A. Identifikasi Isu

A.1 Tidak meratanya beban kerja pegawai

a. Kondisi saat ini dan kondisi yang diharapkan

Saat ini beban kerja pegawai tidak merata ke semua pegawai di

unit kerja kendaraan baik PNS maupun PPNASN. Ada pegawai yang

mempunyai beban kerja banyak namun ada pegawai yang

mempunyai beban kerja sedikit. Untuk PNS ada yang mempunyai

beban kerja banyak padahal golongan dan kelas jabatannya lebih

kecil dibanding PNS yang mempunyai beban kerja sedikit. Untuk

PPNASN belum ada anaiisis beban kerja yang diterapkan.

Diketahui jumlah PNS di Unit Kerja Kendaraan sebanyak 27 orang

lama dan 2 orang CPNS baru sebagai penata kendaraan dinas

sehingga total saat ini berjumlah 29 orang. Sedangkan untuk jumlah

PPNASN sebanyak 84 orang.

Tabel 3.1 Jumlah Personil PNS di Unit Kerja Kendaraan

Jabatan Jumlah orang

Kepala Bagian Kendaraan 1

Kepala Sub Bagian Administrasi
Layanan Kendaraan Dinas

Kepala Sub Bagian Pemeliharaan
Kendaraan

1

1

Penata Kendaraan Dinas Sub Bagian
Administrasi Layanan Kendaraan Dinas

Penata Kendaraan Dinas Sub Bagian
Pemeliharaan Kendaraan Dinas

1

1

Pengelola data 2

Pengadministrasi umum 2

Pengemudi 15

Montir teknika 5

Total 29 orang

Sumber Daftar Pegawai PNS di Portal Setjen DPR Rl
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Tabel 3.2 Jumlah Personil PPNASN di Unit Kerja Kendaraan

Jumlah orangJabatan

74Pengemudi

Staf Administrasi 10

84 orangTotal

Sumber: Data PPNASN milik Bagian Kendaraan

Tidak meratanya beban kerja ini disebabkan kompetensi dan

keahlian yang dimiliki pegawai tidak sama dan belum adanya

evaluasi analisis beban kerja untuk pegawai PNS maupun PPNASN.

Kompetensi dan keahlian para pegawai tidak sama dikarenakan

sangat minim pelatihan untuk pengembangan sumber daya manusia.

Untuk PPNASN pun belum ada pelatihan baik teknis dan non teknis.

Diharapkan dengan pembagian beban kerja yang merata akan

mendorong terciptanya ASN yang bertanggung jawab terhadap

kinerjanya dengan pola kerja yang efektif dan efisien.

b. Dampak jika isu tidak diselesaikan

Terjadi kesenjangan produktivitas kerja dan output pekerjaan tidak

maksimal.

c. Dukungan teoritik dari mata pelatihan terkalt

Isu tersebut berkaitan dengan mata pelatihan Manajemen ASN yaitu

tentang mekanisme pengelolaan ASN dimana dimulai dari tahap

awal penyusunan dan penetapan kebutuhan ASN hingga dilakukan

penggajian dan tunjangan didasarkan pada analisis beban kerja,

tanggung jawab jabatan dan resiko pekerjaan.

A.2 Belum efektifnya pengumpulan data untuk pelaporan realisasi

anggaran unit kerja

a. Kondisi saat ini dan kondisi yang diharapkan

Dalam pengumpulan data laporan realisasi anggaran di unit kerja

dirasa belum efektif. Di unit kerja kendaraan terdapat bagian

pelayanan kendaraan, bagian pemeliharaan kendaraan, bagian

perpanjangan stnk, bagian bbm, dan bagian gaji PPNASN. Masing-

masing bagian ini merupakan pengguna anggaran yang membuat
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data rekapitulasi penggunaan anggaran. Dalam mengumpulkan data,

unit kerja kendaraan be!um memiliki media file sharing seperti Cloud

sebagai tempat penyimpanan data ataupun tempat berbagi data

bisa diakses antar pegawai di lingkup internal unit kerja. Untukyang

pengumpulan datanya masih manual dengan cara mengumpulkan
hasil print rekapitulasi pemakaian anggaran dari masing-masing
bagian pengguna anggaran. Diharapkan dengan memiliki media file

sharing seperti Cloud bisa memudahkan dan mempercepat dalam

pembuatan laporan realisasi anggaran unit kerja.
b. Dampak jika isu tidak diselesaikan

Pengumpulan data akan memakan waktu yang lebih lama dan resiko

hilang data print rekapitulasi penggunaan anggaran.

c. Dukungan teoritik dari mata pelatihan terkait
Isu tersebut berkaitan dengan mata pelatihan Whole of Government

yaitu menyatukan upaya koordinasi antar Person-in charge (PIC)

dengan saling bertukar informasi danpengguna anggaran

berintegrasi dalam pengumpulan data sehingga dapat mencapai satu

kesatuan tujuan bersama dalam pembuatan laporan realisasi
anggaran.

Belum optimalnya layanan kendaraan dinas menggunakan saranaA.3

telepon

a. Kondisi saat ini dan kondisi yang diharapkan

Saat ini layanan kendaraan dinas menggunakan sarana telepon

belum optimal. Nomor telepon yang dimiliki unit kerja kendaraan

adalah 021-5715615. 021-5715767, dan 021-5715437. Extension
nomor telepon yang dimiliki unit kerja kendaraan yaitu 615, 437, dan

767. Dimana ext 615 terletak di ruangan piket depan sedangkan ext

437 dan ext 767 di ruangan kerja pegawai administrasi didalam.

Penerimaan telepon terjadi di semua exf telepon dan yang

mengangkat telepon bisa siapa saja dan ada yang kurang
memahami alur prosedur kerja di unit kerja. Dalam mengangkat



telepon pun terkadang mengalami respon yang lama dengan
deringan telepon yang bisa lebih dari tiga kali berdering. Penerimaan

telepon belum terpusat dalam satu pintu penerimaan. Telepon yang

masuk beragam mulai dari terkait info bbm, informasi kendaraan,

informasi jemputan, informasi pemeliharaan kendaraan,
informasi peminjaman kendaraan. Dalam penerimaan telepon juga

belum menggunakan etika atau tata cara bertelepon yang benar

sehingga perlu adanya layanan telepon yang dikemas secara baik,

professional, ramah, dan tanggap terhadap pengguna kendaraan.

Diharapkan pelayanan kendaraan melalui call center atau pusat

panggilan dapat lebih optimal,

b. Dampakjika isu tidak diselesaikan

Kepuasan pengguna kendaraan akan rendah terhadap pelayanan
kendaraan dinas dan memungkinkan akan terjadi pengaduan atas

keluhan yang dirasakan para pengguna kendaraan dinas.
c. Dukungan teoritik dari mata pelatihan terkait

Isu tersebut berkaitan dengan mata pelatihan Pelayanan Publik yaitu

dalam melayani publik harus memenuhi prinsip-prinsip pelayanan

publik diantaranya responsif terhadap kebutuhan pelanggan,
aksesibilitas pelayanan, efektif dan efisien. Periiaku pelayanan prima

juga perlu dibudidayakan seperti memberi salam, ramah, mendengar

dengan sabar dan aktif, tidak iupa mengucapkan terima kasih,

mengingat nama pelanggan, dan memperlakukan pelanggan dengan

baik.

dan

B. Penetapan Isu Prioritas

B.1 TeknikTapisan/Pemilihan Isu

Dari beberapa isu diatas dapat diiakukan penapisan isu untuk

menentukan isu prioritas yang akan diangkat menjadi isu utama dalam

aktualisasi. Teknik yang digunakan dalam pemilihan isurancangan

menggunakan metode AKPL (Aktual, Kekhalayakan, Problematik, dan

Kelayakan). Metode AKPL ini menggunakan teknik scoring dengan skala
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nilai 1-5. Pengertian Aktual, Kekhalayakan, Problematik, dan Kelayakan

(AKPL) dapat diuraikan sebagai berikut:

Aktual : isu tersebut benar-benar terjadi dan sedang hangat dibicarakan

banyak orang.

b. Kekhalayakan ; isu tersebut menyangkut hajat hidup orang banyak.

Problematik : isu tersebut memiliki dimensi masalah yang kompleks,

sehingga perlu dicarikan segera solusinya.

d. Kelayakan ; isu tersebut masuk akal, realistis, relevan, dan dapat

dimunculkan inisiatif pemecahan masalahnya.

a.

c.

Adapun keterangan pemberian skor dapat dllihat pada tabel berikut;

Tabel 3.3 Keterangan Pemberian Skor

Deskrlpsi IndikatorIndikatorNilaiKriteria

Isu tersebut benar terjadi dengan fakta
dan/atau data yang lengkap serta sedang
hangat dibicarakan banyak orang

5 Sangat
Aktual

Aktual

V.

Isu tersebut benar terjadi dengan fakta
dan/atau data yang kurang lengkap serta
sedang hangat dibicarakan banyak orang

Aktual4

V

Isu tersebut belum tentu terjadi namun sedang
hangat dibicarakan banyak orang

Cukup
Aktual

3

Isu tersebut belum tentu terjadi dan tidak
sedang hangat dibicarakan banyak orang

Kurang
Aktual

2

Isu tersebut tidak benar terjadi dan tidak
sedang dibicarakan banyak orang

Tidak

Aktual

1

Isu tersebut sangat menyangkut hajat hidup
orang banyak

Sangat
Khalayak

Kekhalayakan 5

Isu tersebut menyangkut hajat hidup orang
banyak

Khalayak4

Isu tersebut cukup menyangkut hajat hidup
orang banyak

Cukup
Khalayak

3

Isu tersebut kurang menyangkut hajat hidup
orang banyak

Kurang
Khalayak

2

Isu tersebut tidak menyangkut hajat hidup
orang banyak

Tidak

Khalayak

1

11



Isu tersebut memiliki dimensi masalah yang

sangat kompleks

Isu tersebut memiliki dimensi masalah yang
kompleks

Sangat
Problematik

5Problematik

Problematik4

Isu tersebut memiliki dimensi masalah yang
cukup kompleks

Cukup
Problematik

3

Isu tersebut memiliki dimensi masalah yang
kurang kompleks

Kurang
Problematik

2

Isu tersebut memiliki dimensi masalah yang
tidak kompleks

Tidak

Problematik

1

Isu tersebut sangat masuk akal, realistis,
relevan untuk dicarikan solusinya

Sangat

Layak

5Kelayakan

Isu tersebut masuk akal, realistis, relevan
untuk dicarikan solusinya

Layak4

Isu tersebut cukup masuk akal, realistis
relevan untuk dicarikan solusinya

Cukup

Layak

3

Isu tersebut kurang masuk akal, realistis,
relevan untuk dicarikan solusinya

Kurang
Layak

2
k.

Isu tersebut tidak masuk akal, realistis, relevan
untuk dicarikan solusinya

Tidak

Layak

1

Metode AKPL merupakan salah satu metode yang digunakan untuk menguji

kelayakan suatu isu untuk dicarikan solusinya dalam kegiatan aktualisasi. Pada

penentuan isu prioritas didasarkan pada diskusi yang melibatkan atasan /

Kepala Sub Bagian Administrasi Layanan Kendaraan Dinas di lingkungan

Sekretariat Jenderal DPR Rl.

B.2 Pemilihan Isu Prioritas
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Tabel 3.4 Matrik Pemilihan Isu Prioritas dengan Analisis AKPL

Kfiteria Jumlah

Nilai

Peringkat

Kualitas
IsuNo

LA K P

4 5 14 3Tidak meratanya beban kerja pegawai. 4 11

Belum efektifnya pengumpulan data

untuk pelaporan realisasi anggaran unit

keija.

166 5 22 32

Belum optimalnya layanan kendaraan

dinas menggunakan sarana telepon.
17 15 4 633

Berdasarkan analisis AKPL terlihat bahwa isu ketiga memiliki peringkat

tertinggi dengan skor 17 poin dengan penjelasan sebagai berikut:

Tabel 3.5 Penjelasan Analisis AKPL pada Isu Prioritas

Deskripsi terkait isuKriteria

5 - Sangat Aktual (Isu tersebut benar terjadi dengan fakta yang

lengkap dan dibicarakan di internal unit kerja)
Aktual

4 - Khalayak (Isu tersebut akan memberikan dampak bagi banyak

orang dl lingkungan Setjen DPR Rl)
Kekhalayakan

3 - Cukup Problematik (Isu tersebut memiliki dimensi masalah

yang cukup kompleks yang bisa menimbulkan miskoordinasi

proses pelayanan kendaraan)

Problematik

5 - Sangat layak (Isu tersebut sangat masuk akai, realistis, relevan

untuk dicarikan solusinya)
Kelayakan

Dari penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa isu utama/prioritas

Belum optimalnya layanan kendaraan dinasyang diangkat adalah

menggunakan sarana telepon di Unit Kerja Bagian Kendaraan Setjen DPR

a

Rl”.
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C. Gagasan Pemecahan Isu

Dari isu tersebut gagasan pemecahan isunya adalah optimalisasi layanan

kendaraan dinas dengan call center di unit kerja bagian kendaraan yang

dikemas lebih professional, ramah dan respon yang tanggap. Call center atau

pusat panggilan mempakan suatu tempat Informasi yang terpusat yang

digunakan untuk tujuan menerima dan mengirimkan sejumlah permintaan

melalui telepon.
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BAB IV

RANCANGAN AKTUALISASI

A. Rancangan Aktualisasi

Bagian Kendaraan, Subbagian AdminIstrasI Layanan Kendaraan Dinas

1. Tidak meratanya beban kerja pegawai

2. Belum efektifnya pengumpulan data untuk pelaporan realisasi anggaran unit kerja

3. Belum optimalnya layanan kendaraan dinas menggunakan sarana telepon

Belum optimalnya layanan kendaraan dinas menggunakan sarana telepon di Unit Kerja Bagian Kendaraan

Setjen DPR Rl

Optimalisasi layanan kendaraan dinas dengan call center Unit Kerja Bagian Kendaraan Setjen DPR Rl

Unit Kerja
Identifikasi Isu

Isu yang Diangkat

Gagasan Pemecahan Isu

label 4.1 Matrik Rancangan Aktualisasi Pelatihan Dasar CPNS

Penguatan Nilai

Organisasi

Kontribusi Terhadap

Tusi/Tujuan Organisasi

Keterkaitan Substansi Mata

PeiatihanOutput / HasiiTahapan KegiatanNo Kegiatan

7.6.5.4.1. 3.2.

Meningkatkan

pendayagunaan sumber

daya manusia secara

optimal

Reliaius

Berdoa sebelum/

sesudah kegiatan
Akuntabel

Bertanggungjawab
dalam

melaksanakan

tugas dan

fungsinya

Profesional

Mengembangkan

etos kerja untuk

meningkatkan

a. Arahan mengenai
rencana

optimalisasi

layanan call center

berupa pembuatan

petunjuk informasi

mengenai layanan
kendaraan dinas

a. Melakukan diskusi

awal dengan atasan

dan rekan kerja

mengenai rencana

optimalisasi layanan
ca//cen/er unit kerja
kendaraan

AkuntabilitasMelakukan diskusi

awal dengan atasan

dan rekan kerja

1.

Keterbukaan informasi

untuk program aktualisasi

yang akan dilakukan
Nasionalisme

Optimalisasi layanan
kendaraan untuk

kepentingan publik
Etika Publik

Menerapkan etika sopan

santun kepada atasan

dan rekan kerja
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Keterkaitan Substansi Mata

Pelatihan

Kontribusi Terhadap

Tusi/Tujuan Organisasi

Penguatan Nilai

Organisasi
No Kegiatan Tahapan Kegiatan Output / Hasil

1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.

kinerja

Mempelajari tata

cara layanan call
center

2. a. Mencari referensi

sumber informasi

mengenai tata cara

layanan call center

b. Membuat petunjuk

tata cara layanan call
center

a. Petunjuk tata cara

layanan call center

Mengembangkan

kompetensi dan

pengetahuan sumber

daya manusia

• Akuntabilitas • Profesional

Informasi yang disajikan

dapat

dipertanggungjawabkan
Komitmen mutu

Pencarian referensi untuk

menghasilkan petunjuk

tata cara yang berkualitas

Berusaha

meningkatkan

kompetensi dalam
melaksanakan

pekerjaan

Sosialisasi layanan
call center

3. Sosialisasi layanan

call center kepada

para petugas

Membuat jadwal

petugas call center

Menginformasikan

kepada penelepon

yang masukdiext437
dan 767 bahwa ext

615 sebagai pusat

panggilan

Membuat flyer sticker
nomor call center

bagian kendaraan

a. Pemahaman

tentang pemberian

layanan call center

bagian kendaraan

b.Jadwal petugas call
center

c.Informasi nomor

telepon call center

bagian kendaraan

tersampaikan di

lingkungan Setjen
DPR Rl

d. Sf/cker nomor ca//

center bagian
kendaraan

• Akuntabilitas

Informasi yang diberikan

dapat

dipertanggungjawabkan
• Nasionalisme

Membangun keijasama

sesama rekan keija
• Etika DUblik

Berkomunlkasi dengan

sopan dan ramah serta

menghargai kritik / saran

jika ada dari atasan

maupun rekan kerja
• Komitmen mutu

Berorientasi mutu dan

efektivitas guna

mencapai hasil sesuai

dengan target serta

bekerja secara baik dan
benar

• Meningkatkan

pendayagunaan

sumber daya
manusia secara

optimal

• Meningkatkan
kualitas sarana

kantor

• Reliaius

Berdoa sefaelum/

sesudah kegiatan

• Akuntabel

Memberikan

teladan bagi

lingkungan kerja
• Profesional

Berorientasi pada

upaya peningkatan

kualitas keija
• Inteqritas

Menghormatl

perbedaan, tidak

diskriminatif, dan

tidak

mengintimidasi

rekan kerja

a.

b.

c.

d.
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Keterkaitan Substansi Mata

Pelatihan

Kontribusi Terhadap

Tusi/Tujuan Organisasi

Penguatan Nilai

Organisasi
No Kegiatan Tahapan Kegiatan Output / Hasil

1. 2. 4.3. 5. 6. 7.

4. Implementasi

layanan call center

Briefing persiapan

petaksanaan layanan
call center

Pelaksanaan layanan
call center

Pelayanan calf

center yang

professional,

ramah dan respon

yang tanggap
Catatan informasi

telepon masuk

Pelaksanaan pelayanan

kendaraan dinas yang

prima

Etika publik

Hormat dan sopan

kepada stakeholder
Anti Korupsi

Oisiplin berkegiatan dan

jujur dalam berkaia
Pelayanan Publik

Responsif terhadap

stakeholder, sopan,

ramah dan perlakuan

yang baik

Akuntabela. a.

Memanfaatkan

sarana kantor

dengan

peruntukannya
Profesional

Berkerja dengan

inisiatif, inovatif,

dan responsif

dalam rangka

meningkatkan

kinerja organisasi

b.

b.

5. Evaluasi hasil

pemberian layanan

call center unit kerja
kendaraan

Melaporkan

pelaksanaan kegiatan

aktualisasi kepada
atasan

Melakukan evaluasi

hasil pemberian

layanan call center

a. Testimoni/Kritik/

Saran atas layanan

call center bagian
kendaraan

Pelaksanaan evaluasi di

bidang layanan
kendaraan dinas

Akuntabilitas Relioius

Berdoa sebelum/

sesudah kegiatan

Akuntabel

Bertanggungjawab
dalam

melaksanakan

tugas dan

fungsinya

Intearitas

Jujur dan tidak

merugikan orang

lain dan negara

a.

Pelayanan call center

dapat

dipertanggujawabkan
Nasionalisme

Menghargai kritik / saran

dari penerima layanan
Etika Publik

Menerapkan etika sopan

santun kepada atasan

dan rekan kerja

b.
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B. Jadwal Kegiatan

Pelaksanaan off campus atau aktuaiisasi di tempat kerja beiiangsung selama

30 hari kerja mulai tanggal 5 Mei 2021 sampai dengan 22 Juni 2021. Adapun

rencana jadwal kegiatan sebagai berikut:

18



JADWAL RENCANA KEGIATAN AKTUALISASI

label 4.2 Matrik Jadwal Rencana Kegiatan Aktualisasi

JUNIMEI
Kegiatan / Tahapan KegiatanNo II III IVIV II ! II III

Melakukan diskusi awal dengan atasan dan rekan kerja1.

a) Melakukan diskusi awal mengenai rencana aktualisasi

Mempelajari tata cara layanan call center

a) Mencari sumber referensi informasi

b) Membuat petunjuk tata cara layanan call center

2.

Sosialisasi layanan call center3.

a) Sosialisasi dengan para petugas call center

b) Membuat jadwal petugas call center

c) Menginformasikan telepon call center

d) Membuat flyer stickers nomor call center bagian kendaraan

Implementasi layanan call center4.

a) Briefing persiapan pelaksanaan call center
b) Pelaksanaan layanan call center

Evaluasi hasil pemberian layanan call center unit kerja kendaraan

a) Melaporkan pelaksanaan kegiatan aktualisasi kepada atasan

5.

b) Melakukan evaluasi hasil pemberian layanan call center
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BAB V

PELAKSANAAN AKTUALiSASI

A. Jadwal Kegiatan Aktualisasi

MEI JUNI
No Kegiatan / Tahapan Kegiatan

I II III IV I II III IV

1. Melakukan diskusi awal dengan atasan dan rekan

kerja

a) Melakukan diskusi awal mengenai rencana
aktualisasi

Mempelajari tata cara layanan call center2.

a) Mencari sumber referensi informasi

b) Membuat petunjuk tata cara layanan call center

3. Sosialisasi layanan call center

a) Sosialisasi dengan para petugas call center

b) Membuat jadwal petugas call center

c) Menginformasikan telepon call center

d) Membuat flyer sticker nomor call center bagian
kendaraan

4. Implementasi layanan call center

a) Briefing persiapan pelaksanaan call center

b) Pelaksanaan layanan call center

5. Evaluasi hasil pemberian layanan call center unit kerja
kendaraan

a) Melaporkan pelaksanaan kegiatan aktualisasi

kepada atasan

b) Melakukan evaluasi hasil pemberian layanan call
center

Keterangan ;

Rencana

Realisasi
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B. Penjelasan Tahapan Kegiatan

Pada kegiatan aktuailsasi ini terdapat lima kegiatan dengan beberapa

tahapan kegiatan disetiap kegiatannya. Adapun penjelasan pelaksanaan

tahapan kegiatan sebagai berikut:

A.1 Pelaksanaan Kegiatan 1

Kegiatan 1: Melakukan diskusi awal dengan atasan dan rekan keija

1 ■ Melakukan diskusi awal mengenai rencana aktualisasiTahapan kegiatan

Waktu Pelaksanaan Minggu ke 1 Bulan Mel 2021

Petunjuk informasi layanan kendaraan dinasOutput / Hasil Kegiatan

1. Akuntabilitas (Keterbukaan Informasi)

2. Nasionalisme (Untuk kepentingan publik)
3. Etika Publik (Sopan santun / etika kepada atasan dan

rekan kerja)

Keterkaitan Substansi

Mata Pelatihan

Meningkatkan pendayagunaan sumber daya manusia
secara optimal

1. Religius (Berdoa sebetum dan sesudah kegiatan)
2. Akuntabel (Bertanggung jawab dalam tugas)
3. Profesional (Mengembangkan etos kerja)

Kontribusi terhadap
Tujuan OrganisasI

Nilai Organisasi

Gambar 5.1 Kegiatan diskusi awal dengan atasan dan rekan kerja
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Pada kegiatan ini saya meiakukan diskusi awai dengan atasan dan rekan

kerja mengenai rencana aktuaiisasi yang saya akan lakukan mengenai optimalisasi

layanan kendaraan dinas dengan call center. Diskusi tersebut membicarakan

tentang informasi-informasi mengenai beberapa layanan yang ada di bagian

kendaraan seperti layanan stnk, layanan bbm, layanan peminjaman kendaraan

operasional, dan layanan kendaraan antar-jemput pegawai.

Output/hasil dari kegiatan 1 adalah petunjuk informasi mengenai layanan

kendaraan dinas yang berisi kumpulan informasi dari hasil diskusi dengan rekan

kerja.

Gambar5.2 Petunjuk Informasi Layanan Kendaraan Dinas

A.2 Pelaksanaan Kegiatan 2

Kegiatan 2: Mempelajari tata cara layanan call center

1. Mencarl sumber referensi informasi
Tahapan kegiatan

2. Membuat petunjuk tata cara layanan call center
Waktu Pelaksanaan Minggu ke 2 & 3 Bulan Mei 2021

Output / Hasil Kegiatan Petunjuk tata cara layanan call center

1. Akuntabilitas (Informasi dapat dipertanggungjawabkan)
2. Komitmen Mutu (Menghasilkan petunjuk tata cara

berkualitas)

Mengembangkan kompetensi dan pengetahuan sumber
daya manusia

Profesional (Meningkatkan kompetensi dalam bekerja)

Keterkaitan Substansi

Mata Pelatihan

Kontribusi terhadap
Tujuan OrganisasI

Nilai Organisasi
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Gambar 5.3 Kegiatan mempelajari tata cara layanan call center

Pada kegiatan kedua saya melakukan dua tahapan kegiatan antara lain :

a. Mencari sumber referensi informasi

Pada tahapan kegiatan ini saya mencari sumber referensi informasi dari buku

dan internet tentang tata cara layanan call center yanq baik dan benar. Saya

menemukan referensi dari buku digital dan goog//ng internet,

b. Membuat petunjuk tata cara layanan call center

Setelah mendapat referensi dan mempelajarinya maka selanjutnya saya

membuat petunjuk tata cara layanan call center supaya bisa dipelajari oleh

petugas piket dan memberikan ilmu mengenai cara berkomunikasl telepon.

Output / hasil dari kegiatan 2 adalah petunjuk tata cara layanan call center

yang berisi teknik dasar tata cara bertelepon, tata krama / sopan santun dalam

merespon telepon masuk, bahan dan alat menerima telepon, dan Langkah/prosedur

menerima telepon. Selain itu juga dilengkapi daftar nomor extension telepon bagian

kendaraan.
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Gambar 5.4 Petunjuk tata cara layanan call center

A.3 Pelaksanaan Kegiatan 3

Kegiatan 3: Sosialisasi layanan call center

1. Sosialisasi dengan para petugas call center

2. Membuat jadwal petugas call center

3. Menginformasikantelepon calf center

4. Membuat flyer sticker nomor call center bagian kendaraan

Minggu ke 4 Bulan Mei 2021

1. Pemahanan tentang pemberian layanan caZ/cenfer bagian
kendaraan

2. Jadwal petugas call center

3. Informasi nomor telepon ca/Z cenfer bagian kendaraan
tersampaikan di lingkungan Setjen DPR Rl

4. Sf/c/cer nomor telepon caZZ cenfer bagian kendaraan

1. Akuntabilitas (Informasi dapat dipertanggungjawabkan)
2. Nasionalisme (Kerjasama dengan rekan kerja)
3. Etika Publik (Berkomunikasi dengan sopan dan ramah

kepada rekan kerja)
4. Komitmen mutu (Efektivitas untuk mencapai hasil)

1. Meningkatkan pendayagunaan sumberdaya manusia
secara optimal

2. Meningkatkan kualitas sarana kantor

1. Religius (Berdoa sebelum dan sesudah kegiatan)

Tahapan kegiatan

Waktu Pelaksanaan

Output / Hasil Kegiatan

Keterkaitan Substansi

Mata Pelatihan

Kontribusi tertiadap
Tujuan OrganisasI

Nilai Organisasi
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2. Akuntabel (Menjadi teladan di lingkungan keija)
3. Profesional (Peningkatan kualitas kerja)
4. integritas (Menghormati perfaedaan dan tidak intimidasi)

Pada kegiatan ketiga saya melakukan empat tahapan kegiatan antara lain ;

a. Sosialisasi dengan para petugas

Kegiatan sosialisasi layanan call center mi saya lakukan di minggu IV bulan Mei

2021 dengan para gnjp petugas piket atau dengan koordinator piket. Dalam

kegiatan ini saya mensosialisasikan mengenai petunjuk tata cara layanan call center

dan petunjuk informasi layanan kendaraan dinas yang saya buat.

Gambar 5.5 Kegiatan sosialisasi layanan call center

Output / hasil dari kegiatan ini yaitu pemahaman tentang pemberian layanan call

centerkepada para stakeholderdi lingkungan Sekretariat Jenderal DPR Rl.

b. Membuat jadwal petugas call center

Selanjutnya, saya membuat jadwal petugas call center untuk bulan Juni 2021

seperti jadwal piket dan standby operasional PPNASN Bagian Kendaraan.

Gambar 5.6 Kegiatan membuat jadwal piket petugas call center
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Output / hasil dari kegiatan ini beaipa jadwal petugas operator call center.
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c. Menginformasikan telepon call center

Pada kegiatan ini saya menginformasikan atas telepon yang masuk di ext 437 dan

767 diarahkan ke ext 615 sebagai pusat panggilan. Diharapkan informasi nomor

telepon call center bagian kendaraan tersampaikan di lingkungan Setjen DPR Rl.

Gambar 5.7 Kegiatan menginformasikan telepon call center
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d. Membuai flyer sticker nomor call center bagian kendaraan

Pada kegiatan ini terlebih dahulu saya membuat design sticker nomor call center

bagian kendaraan. Setelah membuat design sticker laiu saya mendatangi tempat

digital printing untuk mencetak sticker. Setelah sticker jadi, saya menempelkan

sf/cker tersebut di kendaraan antar-jemput untuk menginformasika n ke pegawai di

lingkungan Setjen DPR Rl.

Gambar 5.8 Kegiatan membuat sf/cker nomor ca//center dan menempelkan ke micro bus

Output / Hasil adalah sticker nomor call center bagian kendaraan

021-

ext. ^1*

Gambar 5.9 Sticker nomor call center Bagian Kendaraan
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A.4 Pelaksanaan Kegiatan 4

Kegiatan 4: Implementasi layanan call center

1 ■ Briefing persiapan pelaksanaan layanan call center

2. Pelaksanaan layanan call center
Tahapan kegiatan

Waktu Pelaksanaan Minggu ke 1,2,3 Bulan Juni 2021

1. Pelayanan call center yang profeslonal, ramah dan respon

yang tanggap

2. Catalan informasi telepon masuk

1. Etika Publik (Hormat dan sopan kepada stakeholder)
2. Anti kompsi (Disiplin dan jujur)
3. Pelayanan Publik (Responsif, sopan, ramah, perlakuan

yang baik)

Output / Hasii Kegiatan

Keterkaitan Substansi

Mata Pelatihan

Kontribusi terhadap
Tujuan Organisasi Pelaksanaan pelayanan kendaraan dinas yang prima

1. Akuntabel (Memanfaatkan sarana kantor untuk

pemntukkannya)
2. Profesional (Bekerja inislatif, inovatif, dan responsif)

Nilai Organisasi

Pada kegiatan keempat saya melakukan dua tahapan kegiatan antara lain ;

a. Briefing persiapan pelaksanaan layanan call center

Pada kegiatan ini saya melakukan briefing persiapan yang akan dilakukan

pelaksanaan layanan ca//center nanti. Disini saya menyampaikan untuk mengisi

Catalan informasi atas setiap telepon masuk supaya informasi tersebut tertulis dan

bisa diketahui oleh semua petugas piket.

Gambar 5.10 Kegiatan briefing persiapan pelaksanaan layanan call center

b. Pelaksanaan layanan call center

Pelaksanaan layanan ca//center ini diselenggarakan dalam waktu kurang dari tiga

minggu. Petugas piket melayani telepon masuk atas permintaan kendaraan, Info
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stnk, dan info bbm. Atas informasi dari telepon tesebut dicatat dalam buku catatan

Informasi telepon masuk. Dalam melayani permintaan petugas piket hams

bersikap profesional, ramah dan merespon dengan tanggap.

J-

I

r

ff. ‘•A'o

Gambar5.11 Kegiatan pelaksanaan layanan call center

A.5 Pelaksanaan Kegiatan 5

Kegiatan 5: Evaluasi hasil pemberian layanan ca//center bagian kendaraan

1. Melaporkan pelaksanaan kegiatan aktualisasi kepada
atasan

2. Melakukan evaluasi hasil pemberian layanan ca//center

Minggu ke 4 Bulan Juni 2021

Testimoni / kritik / saran atas layanan call center bagian
kendaraan

Tahapan kegiatan

Waktu Pelaksanaan

Output / Hasil Kegiatan

1. Akuntabilitas (Pelayanan call center dapat
dipertanggungjawabkan)

2. Nasionalisme (Menghargai kritik / saran)
3. Etika Publik (Sopan santun / etika kepada atasan)

Keterkaitan Substansi

Mata Pelatihan

Kontribusi terhadap
Tujuan Organisasi

Pelaksanaan evaluasi dibidang layanan kendaraan dinas

1. Religius (Berdoa sebelum / sesudah kegiatan)
2. Akuntabel (Bertanggungjawab dalam tugas)
3. Integiitas (Jujur dan tidak memgikan orang lain dan

negara)

Nilai Organisasi

Pada kegiatan kelima saya melakukan dua tahapan kegiatan antara lain ;

a. Melaporkan pelaksanaan kegiatan aktualisasi kepada atasan

Setelah dilakukan Implementasi maka tahap kegiatan selanjutnya adalah

melaporkan pelaksanaan kegiatan aktualisasi kepada atasan. DisinI saya
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melaporkan tentang kegiatan-kegiatan yang sudah saya lakukan untuk membuat

layanan call center. Saya juga melaporkan atas hambatan yang terjadi.

Gambar 5.12 Kegiatan lapor kepada atasan dan evaluasi bersama

b. Melakukan evaluasi atas pemberian layanan call center

1. Membandingkan kondisi sebelum dan sesudah adanya program aktualisasi

layanan call center.

Kondisi SesudahKondisi Sebelum

Telepon masuk atas permintaan layanan

kendaraan dinas sudah terpusat di

nomor ca//cenfer021-5715615 (ext 615).

Petugas call center sudah aware

tertiadap pentingnya sopan santun ketika

merespon penerimaan telepon.

Telepon masuk atas permintaan layanan

kendaraan dinas beium terpusat di satu

pintu penerimaan telepon. Selain itu

petugas telepon beium menggunakan

tata cara bertelepon yang baik dan

benar.

2. Menerima umpan balik berupa testimoni / kiitik / saran dari penerima layanan

call center.

Pada umpan balik ini saya memberikan link form google

https://docs.QOoqle.eom/forms/d/e/1 FAIpQLSflQqQ4xiUHQUwePMemGH0 mQ

mih4iPq k6sTaA7lqWmiltAQ/viewform kepada penerima layanan call center

untuk mengisi testimoni / kritik / saran sebagai bahan masukan terhadap

peiayanan kendaraan dinas.

Berikut Ini testimoni / kritik / saran dari penerima layanan call center bagian

kendaraan :
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Jawaban Hdak dap at dwdit

Bagian Kendaraan Setjen DPR Rl
Call center 021-571 5615 (ew 615)

Nama

iwul Alfiatl Dewi

Unit Keda

Bagian TVR Parlemen

Testlmonl / KMtlk f Saran terhadap layanan Cal! Center Bagian Kendaraan

Layanan call center bagian kendaraan menenma dan rrielayani dg baik dan cepat. baikitu unluknnasalah

kerusakan/servis dan pertanyaan-pertanyaanyg nngan.

14/06/21 ir.26 fl'H'riflWran

Jawdban tidak dap at diedd

Bagian Kendaraan Setjen DPR Rl
Call center 021 -5715615 (ext 615)

Nama

TukJyo

Unit Kerja

Staf komjsi4

TestimonI / Kritik I Saran terhad^ layanan Call Center Bagian Kendaraan

Puas atas pdayanannya

14/06/21 14.43 dd'i.'inwan
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Jawaban ^d^K aapat d>edit

Bagian Kendaraan Setjen DPR R
Call center: 021-5715615 (ert 615)

Nama

TusllanaOiniPahingra

Unh Kerja

ADMINISTRAS18ARANQ MILIK NEGARA

Testlmonl / Krttik / Saran terhadap layanar Call Center Bagian Kendaraan

saran nya agar bisa menerima suratvia Wtatsapp

tS/06/21 09.41 fri*nnmJi'a/i

Dari ketiga orang diatas, dua orang diantaranya menyatakan pelayanan call

center baik dan puas sedangkan satu orang memberikan saran yaitu agar surat

(nota dinas) atas permintaan kendaraan dinas operasional dapat diberikan melalui

Whatsapp.

C. Stakeholder

Stakeholder atau pemangku kepentingan dapat diartikan pihak-pihak yang

tedibat dengan isu atau permasalahan yang sedang diangkat. Isu belum

optimalnya layanan kendaraan dinas menggunakan sarana teiepon di Unit Kerja

Bagian Kendaraan Setjen DPR Rl melibatkan pihak-pihak yang terkait dengan isu

tersebut yaitu pegawai di unit kerja kendaraan dan para pengguna kendaraan

(Pimpinan DPR Rl, Anggota Dewan dan pegawai atau unit kerja lain di lingkungan

Setjen DPR Rl).
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D.Kendala dan Strategi Menghadapi Kendala

Kendala yang terjadi saat pelaksanaan aktualisasi adalah ;

a. Sosialisasi tidak bisa dilaksanakan dalam satu waktu dikarenakan terbatasnya

tempat di unit kerja dan adanya pandemi Covid-19 yang dilarang membuat

kerumunan atau keramaian mengingat jumlah petugas piket dan standby

sebanyak 37 orang.

b. Para petugas piket call center terkadang tidak full team dikarenakan mendapat

tugas operasional sehingga tidak semua personil bisa disosialisasikan pada saat

hari itu juga sosialisasi dilaksanakan.

c. Para petugas piket memiliki kompetensi dan keahlian yang berbeda-beda

sehingga kemampuan / daya tangkap juga berbeda-beda. Dimana petugas piket

tersebut merupakan pegawai PPNASN yang belum pernah memiliki pelatihan

sebelumnya.

Strategi menghadapi kendala tersebut adalah :

a. Waktu sosialisasi disesuaikan dengan jadwal grup piket dimana grup piket dan

standby operasional PPNASN Bagian Kendaraan sebanyak 8 grup.

b. Berkoordinasi dengan koordinator piket untuk bisa membantu sosialisasi kepada

rekan satu tim nya.

c. Memberitahu tata cara layanan call center sesuai dengan petunjuk yang telah

dibuat dan menjalin koordinasi dan komunikasi yang baik dalam memberikan

layanan call center.

E. Analisis Dampak

Dampak yang terjadi akibat dari pelaksanaan aktualisasi adalah

a. Untuk Unit Kerja Bagian Kendaraan

- Menciptakan kesadaran bahwa pentingnya untuk melakukan perubahan

atas ketidaksesuaian sistem kerja dan peningkatan kualitas pelayanan

kendaraan dinas. Kebutuhan untuk peminjaman kendaraan dinas rutin

dilakukan untuk mendukung kegiatan dan kinerja dari kunjungan kerja

anggota dewan maupun kegiatan acara dari unit kerja di lingkungan

SekretariatJenderalDPR Rl.
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- Membiasakan diri memiliki sikap pelayanan dalam budaya pelayanan

yang prima seperti yang tertuang pada visi dan misi Biro Umum, yaitu

sikap passionate (bergairah, bersemangat, antusias), progressive

(memakai cara kerja yang terbaik/termaju), proactive (antisipatif dan tidak

membiarkan pelanggan menunggu lama), prompt {memiliki pikiran positif

tanpa curiga dan kekhawatiran), patience (melayani dengan penuh rasa

sabar), proportional (tidak mengada-ada), dan punctiona! (pelayanan tepat

waktu).

b. Untuk Pribadi

- Memahami nilai-nilai dasar ANEKA (Akuntabilitas, Nasionalisme, Etika

Publik, Komiten Mutu dan Anti Korupsi) yang bisa diaktualisasika n di

tempat kerja.

- Mewujudkan penerapan nilai-nilai organisasi RAPI (Religius, Akuntabel,

Profesional, Integritas) ke dalam pelaksanaan tugas kantor sehari-hari.

- Menambah pemahaman dan pengetahuan untuk mengoptimalisasi

layanan kendaraan dinas di lingkungan Setjen DPR Rl.
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BAB VI

PENUTUP

A. Kesimpulan

Isu yang diangkat pada rancangan aktualisasi ini adalah belum optimalnya

layanan kendaraan dinas menggunakan sarana telepon di Unit Kerja Bagian

Kendaraan Setjen DPR Rl. Sehingga dengan adanya layanan call center ini

diharapkan pelayanan dibidang kendaraan dinas menjadi lebih optimal.

Dipilihnya isu tersebut dikarenakan isu tersebut mendukung pelaksanaan

tugas dari Subbagian Administrasi Layanan Kendaraan Dinas di Bagian

Kendaraan Setjen DPR Rl dalam hal komitmen mutu yaitu berupa optimalisasi

layanan kendaraan dinas.

Gagasan pemecahan masalah / isu yang terjadi adalah optimalisasi layanan

kendaraan dinas dengan memberikan layanan call center untuk para stakeholder

di lingkungan Setjen DPR Rl. Layanan cal! center ini memberikan manfaat

sebagai pusat informasi bagian kendaraan yang memberikan kemudahan kepada

stakeholder dalam permintaan layanan kendaraan dinas.

Pelaksanaan aktualisasi melalui lima kegiatan. Pada masing-masing tahapan

kegiatan terdiri dari kegiatan yang terintegrasi menjadi satu kesatuan. Kegiatan

pada proses pelaksanaan aktualisasi mengandung substansi mata pelatihan

ANEKA (Akuntabilitas, Nasionalisme, Etika Publik, Komitmen Mutu, dan Anti

Korupsi) maupun nilai-nilai organisasi Setjen DPR Rl yaitu RAPl (Religius,

Akuntabel, Profesional, dan Integhtas).

B. Saran

Seiring dengan pemberian layanan kendaraan dinas dengan call center

diharapkan akan dilakukan pembaharuan unit pesawat telepon yang bisa

diupgrade dengan fitur transferline. Sehingga implementasinya bisa menjadi lebih

efektif dalam pemberian layanan call center di Bagian Kendaraan Setjen DPR Rl.
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EVIDENCE

'§ 03 ^< 21 Tustiana Dini BMN

Friday ■

a Messages and calls are end-to-and encrypted. No
one outside of this chat, not even WhatsApp, can read

or listen to them. Tap to learn more.

T

Selamat pagi Mbak Dini.. Mohon maaf sbimnya

aku dpt nomor mbak dr mbak merry

Perkenalkan aku Intan cpns bag kendaraan..
Mudah2an mbak sehat selalu.. Aku mau minta

tolong untuk ksth testimoni atau kritik saran atas

iayanan call center kendaraan, boleh ya mbak?

Utk keperluan aktuaiisasi Latsar Cpns

Behkut link nya ya mbak.. Semoga berkenan

mengisi

Bagian Kendaraan Setjen DPR Rl

I Call center; 021-571 SSlStext 615)
1 clocs.googlo.com

NANM7rXAhttps://form^ Qie/hTP24hi

T

Pagi Mbak Intan, sudah yah os ‘11

1baik mbak makasih ya

Samasama -

I
□3 ^<21 • Pak Tuklyo Korn IV

Mon, 14 Jun

A Messages and calls are end-to-end encrypted. No

one outside of this chat, not even WhatsApp, can read

or listen to them. Tap to learn more.

7

Selamat stang pak Tukiyo.. Perkenalkan saya

Intan cpns bag kendaraan.. Mudah2an bapak

sehat selalu.. Sbimnya saya mau minta tolong

bapak untuk memberikan testimoni atau kritik

saran atas Iayanan call center kendaraan, boleh

ya pak? Utk keperluan aktuaiisasi Latsar Cpns

A
Berikut link nya ya pak.. Semoga berkenan

mengisi A Atas perhatian nya saya
mengucapkan terimakasih

I
Bagian Kendaraan Setjen OPR Rl

[ Call center- 021-5715615 (ext 615)

; clocs.google.com

https://forms.gle/bTP24hLUpNANM7rXA
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<ri^ Mbak Iwul Tv Pa».

JUNE 14, 2021

Assalammuaiaikum mbak iwulll aku

mau kirimin google docs yaa buat

questionnaire hehe

Forwarded

10'47

Bagian Kendaraan Setjen

DPR Rl

Call center: 021-5715615 (...

forms.gle

https;//forms.gte

/bTP24hLUpNANM7rXA

M Minta tolong yaa mbakk©

••0-47

0:47
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BIMBINGAN COACH DAN MENTOR
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KARTU BIMBINGAN AKTUALISASI COACH

; Intan Oewi Maharani

199304282020122007

Bagian Kendaraan
Penala Kendaraan Dinas

Beliim opitnialnya layar>an kendaraan dinas menggunakan sarana

telepon di Unit Kerja Bagian Kendaraan Setjen OPR Rl
Oplimalisasi layanan kendaraan dinas dengan call cenler Unit Kerja

Bagian Kendaraan Setjen DPR Rl

Natna

NIP

Unit kerja
Jabatan

Isu

Gagasan

Kegiatan 1 : Melakukan diskusi awal dengan atasan dan/atau rekan kerja

Ponyelcsalan Kegiatan [ Catatan Coaching Waktu dan Media

_ Coaching
Tahaoan Keolatan

Melakukan diskusi awal

dengan atasan dan rekan
kerja mengenai rencana

optimalisasi layanan call
center unit kerja kendaraan
Output kegiatan

Arahan mengenai rencana
optimalisasi layanan call
center

Keterkaitan substansi

mala pelatihan

Akuntapilitas

Transparansi atas

program aktualisasi

yang akan dilakukan
Nasionalisme

Optimalisasi layanan

kendaraan untuk

kepenlingan publik
• Elika Publik

Mcnerapkan elika

sopan santun kepada

atasan dan rekan kerja
Konlfibusl terhadao visl-

mlsl oroanisasi

Meningkatkan

't ^FltidfiVf Vkl-Ufrt rote,
b'dfu ,dlau

I

)
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KARTU BiMBINGAN AKTUALISASI COACH

Nama Intan Dewi Maharani

199304282020122007

8agtan Kendaraan
Penata Kendaraan Omas

Betum optimalnye layanan kendaraan dmas menggiinakan sarana

telepon di Untt Kerja Bagian Kendaraan Setjen OPR Rl
Optimairsast layanan kendaraan dinas dengan call center Unit Ker)a

Bagian Kendaraan Seljen DPR Rl

NIP

Unit keria
Jabalan

isu

Gagasan

Kegialan 2 ; Mempelajari tata cara layanan call confer

' 1

PtityttoMiafi Kegiatan Catatan Coaching Waktu dan Media

Coaching

'tail

--4i

Tahapan Kogiatan
a Mencan referenst

' sumbei informasi

merrgenai tala cara

layanan call canter

[ b Membuat pelunjuk tata
I cars layanan call center

I
^ifri'p/ig

f
fl/dluflM irrutcuv*

Output Kegiatan

a. Petunjuk lata cara

layanan call center

Ketcrkaitan substansi

mata pelatihan
AkLirtabililas

Informasi yang disajikan

dapal
dipertanggungjawabkan
Komitmen mutu

Poncanan referensi untuk

menghasilkan pelunjuk tala
cara yang berkualitas

KontribusI terhadap visi-

misl organisasi
Mengembangkan
kompetensi dan
pengatehuan aumber daya

42



KARTU BIMBINGAN AKTUALISASI COACH

Intan Dewi Maharant

: 199304282020122007

: Bagian Kendacaan
' Penala Kendaraan Dinas

: Balum opdmalnya layanan kendaraan dinas menggunakan sarana

teiepon di Unit Keria Bagian Kendaraan Setjw DPR R1
: Oplimalisasi layanan kendaraan dinas dengan call canter Unit Kerja
Bagian Kendaraan Sotjen OPR Rl

Nama

NIP

Unit keria
Jabatan

Isu

Gagasan

fti)/ ceyi^tl"Keglatan

Penyaleialan Keglatan Catalan Ceding Wakhi dan Media

CoachInQ

-firak/cni (ft/ftdhk*'

portvi

/// T^u

k

I

(

I
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KARTU 8IMBINGAN AKTUALiSASI MENTOR

fntar Dcwi Maharani

199304282020122007

Bagian Kendaraan
Pcnata Kendaraan Dinas

Belum opSimaluya layanart kendaraan dinas menggunakan sarana

(elepon di UnH Kerja Sagian Kendaraan Seljen OPR Rl
Oplimadsasi layanan kendaraan dinas dengan call center Unit Kerja

Bagian Kendaraan Se^en DPR Rl

Nama

NIP

Unit ker}a
Jabatan

Isu

Gagasan

Kegiatan 1 ; Metakukan diskusi awal dengan alasan dan/atau rekan kerja

Penyeiwatan KegiMan CMaUn Mentor Paraf

Mentor

Tahaiwn KeotaUn

a. Melakukan diskusi awal

dengan atasan dan

rekan kerja mengenai
rencana optimalisasr
layanan caM center unit
kerja kendaraan

Output kegiatan

Arahan mengenai rencana
optimalisasi layanan call
center berupa petunjuk
informasi mengenai

layanan kendaraan dinas
Keterkaitan subitansi

mats pelatihan

Akuntabilitas

Transparansi alas

program aktualisasi

yang akan dilakukan
Nasionalisme

Optimalisasi layanan

kendaraan unluk

kepentingan publik

- Etika Publik

Menerai^n etika

sopan santun kepada

atasan dan rekan kerja

tail

■y 'Vf
ItjjunMil (jbnu}

- SUk

I

0«|i*r ' I

\

I

\

\
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PETUNJUK TATA CARA LAYANAN CALL CENTER

&

PETUNJUK INFORMASI LAYANAN KENDARAAN DINAS

BAGIAN KENDARAAN SETJEN DPR Rl

2021
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DAFTAR EXT TELEPON BAGIAN KENDARAAN

Call cen^er Bagian Kendaraan 021-5715615 Ext 615

PICNomor Ext

Kabag Kendaraan666

Kasubag Pemeliharaan773

Kasubag Pelayanan774

BBM / Pelayanan Kendaraan437

SINK / Pemeliharaan767

Bengkel445
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PETUNJUKTATA CARA LAYANAN CALL CENTER

CaU center Bag\an Kendaraan 021-5715615 Ext 615

TEKNIK DASAR TATA CARA BERTELEPON
1. Pegang gagang telepon dengan jarak 2 jari dari mulut.
2. Bicara dengan jelas, nada dan volume suara dengan baik, dan tidak

berteriak.

3. Bicara dengan ramah dan sopan.
4. Jangan makan (permen/snack) saatterima telepon.

TATA KRAWIA/SOPAN SANTUN DALAWl MERESPON TELEPON WIASUK
1. Jawab telepon segera (maksimal 3 kali dering)
2. Sebutkan unit kerja, ucapan salam

Contoh: Bagian Kendaraan, Selamat Pagi / Selamat Siang / Selamat Sore

/ Selamat Malam

3. Cari tabu nama penelepon
Contoh: Mohon maaf, dengan siapa saya berbicara?

4. Dengarkan pembicaraan dengan seksama, jangan memotong pembicaraan
dan kuasai informasi dengan sejelas mungkin

5. Gunakan kata-kata halus seperti: maaf, silahkan, terimakasih

6. Jika memerlukan waktu untuk mencari informasi, tanyakan apakah mau
menunggu atau menelepon kembali

7. Orang yang menelepon sebaiknya yang menutup telepon terlebih dahulu

BAHAN DAN ALAT WIENERIMA TELEPON
Bahan : Catalan Informasi Telepon Masuk
Alat: Kalender meja, jam, alat tulis (Pulpen/pensil), Kertas/Buku catatan

LANGKAH / PROSEDUR MENERIMA TELEPON
1. Identifikasi unit kerja dan ucap salam

Bagian Kendaraan, Selamat Pagi / Selamat Siang / Selamat Sore / Selamat

Malam

2. Lakukan Penyaringan Topik Pembicaraan
a. Mohon maaf, dengan siapa saya berbicara?
b. Bapak/lbu/Saudara ingin berbicara dengan siapa?
c. Ada yang bisa dibantu mengenai kendaraan dinas?

3. Mencatat infomasi telepon masuk
Hal yang perlu dicatat: Nama penelepon, Unit kerja, Isi pesan

4. Transfer Line Telepon ke nomor yang dituju dengan cara:

Berikan keterangan kepada penelepon untuk menunggu
penyambungan

b. Berikan keterangan kepada orang yang dituju bahwa ada yang ingin bicara di
telepon
Lalu berikan ext nomor telpon yang dituju (karena sambungn pesawat
telepon dalam jaringan paralel)

prosesa.

c.

47



PETUNJUK INFORMASI LAYANAN KENDARAAN DINAS

INFORMASI TENTANG SINK DAN PLAT NOIVIOR KENDARAAN DINAS PI

LINGKUNGAN SETJEN DPR Rl

PIC; Bapak Nasir (Ext tip; 767)

• Persyaratan perpanjangan SINK tahunan :
1. Nota Dinas perpanjangan SINK tahunan ke Bagian Kendaraan

2. Melampirkan STNK Asli dan Surat Ketetapan Pajak Daerah PKB/BBN-KB

dan SWDKLLJ Asli ke Bagian Kendaraan maksimal H-2 minggu dari

tanggal jatuh tempo. STNK akan diproses paling cepat 1 minggu. Silahkan

follow up kembali minggu depan atau nanti akan dihubungi oleh Bagian

Kendaraan.

• Persyaratan perpanjangan STNK lima tahunan :
1. Nota Dinas perpanjangan STNK lima tahunan ke Bagian Kendaraan

2. Melampirkan STNK Asli dan Surat Ketetapan Pajak Daerah PKB/BBN-KB

dan SWDKLLJ Asli ke Bagian Kendaraan maksimal H-2 minggu dari

tanggal jatuh tempo.

3. Cek fisik kendaraan dinas ke Bengkei DPR untuk cek fisik nomor mesin

dan rangka kendaraan dan penggantian plat nomor baru.

• Persyaratan permohonan plat nomor RHS untuk Pejabat Eselon Setjen,

Anggota Dewan dan Pimpinan DPR Rl

1. Pengecekan fisik kendaraan dinas di Bengkei DPR.
2. Melampirkan fotocopy SK, fotocopy KTP, fotocopy ID Card dan Biaya

Administrasi ditanggung pemohon.

INFOMASI TENTANG PELAYANAN KENDARAAN PINAS OPERASIONAL

PIC: Bapak Johar (Ext tip: 437)
Persyaratan Peminjaman Kendaraan Dinas :
Nota Dinas/Memo ke Bagian Kendaraan maksimal H-1 hari dari tanggal

pelaksanaan. Jlka dadakan, mohon tetap sertakan nota dinas/memo menyusul

paling lama H+1 hari tanggal pelaksanaan.
Catat mengenai: Nama, Unit kerja, Tanggal peminjaman, Lokasi jemput, Tujuan,

Agenda.

INFORMASI TENTANG VOUCHER/KUPON BBI\/1 KENDARAAN DINAS

PIC: Bapak Idris (Ext tip: 437)
Pengambilan voucher/kupon bbm ; Setiap senin jam 09.00 - 15.00 di Loket

Pelayanan kendaraan

INFORMASI TENTANG ANTAR-JEMPUT PEGAWAI

PIC: Bapak Johar (Ext tip: 437)
Antar-jemput pada jam kerja pulang masa Pandemi Covid-19 yaitu Senin — Karnis

jam 15.20 & Jum’at jam 15.50 (20 menit setelah jam kerja)
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NoJenis

Kendaraan

Nama

Pengguna BusJurusanNo HPNo

Binong Permai-
Tangerang 10Micro Bus0812 9750 8911Dasno1

Binong Permai-
Tangerang 7Micro Bus0813 1843 4515Sarwanto2

13Pasar ReboMicro Bus0821 2463 8020Pujianto3

12DepokMicro Bus0857 7887 7701Yakup4

11Ciiedug-TangerangMicro Bus0813 1659 9309Budi S5

Meruva 1 dan 4Toyota Haice0823 1097 1458Encu6

Taniung PriokElf0812 8096 5485

0878 8494 5142

Rasyid7

9Meruya 3Micro BusIman R8

5Jatiasih/BekasiMicro Bus0838 0832 8669Edi Susanto9

Bekasi TimurToyota Haice0858 9200 0339Kuswandi10

Mohamad

Jaelani Cileungsi/BogorToyota Haice

Micro Bus

0856 8252 55711

14Klender0812 8179 5150Sofian12

2Ciawi-Bogor

Perumnas-

Micro Bus0819 9265 5009Suqandi13

Ahmad Fauzi

Haekal 6TangeranqMicro Bus0812 9160 584814

Cibinong Bojong
GedeToyota Haice0812 9019 5676Iwan Manarul A15

Kalideres-

Tangerang 3Micro Bus0813 1630 3621Odih Supriadi16

8Bekasi BaratMicro Bus0852 1116 1113Asep Mulyadi17

INFORMASl TENTANG PEMELIHARAAN KENDARAAN DINAS
PIC: Bengkel DPR (021 -5715445 atau Ext 445)
Persyaratan pemeliharaan dan/atau perbaikan kendaraan dinas melampirkan nota
dinas permohonan pemeliharaan atau perbaikan kendaraan dinas ke Bagian
Kendaraan dengan mencantumkan keluhan atau kerusakan pada kendaraan dinas.

INFORMASl TENTANG HAK PINJAM PAKAl UNTUK KENDARAAN DINAS

JABATAN DAN KENDARAAN DINAS QPERASIONAL BAGIAN

PIC: Kasubag Pelayanan Kendaraan (Ext 774)
Pendistribusian kendaraan dinas jabatan pejabat eselon dilaksanakan oleh Kepala
Bagian Kendaraan setelah mendapatkan persetujuan Sekretaris Jenderal melalui

Kepala Biro Umum. Pendistribusian kendaraan dinas jabatan dilengkapi dengan
SHPPKD (Surat Hak Pinjam Pakai Kendaraan Dinas) dan/atau Berita Acara Serah

Terima Kendaraan Dinas yang dikeluarkan oleh Bagian Kendaraan.

SHPPKD dicabut dan dinyatakan tidak beriaku apabila :

a. Pemakai dipindahkan ke Instansi lain atau mutasi ke jabatan lain yang tidak
diberikan Kendaraan Dinas, terhitung mulai tanggal (TMT) tentang Surat Keputusan
tentang alih tugas jabatan pejabat/pegawai yang ditetapkan dan selambat-lambatnya
1 (satu) minggu setelah 9 Iv serah terima jabatan harus menyerahkan kendaraan

digunakan kepada Bagian yang mempunyai fungsi dan tugas bidangyang
kendaraan.
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b. Pemakai yang sudah pensiun, terhitung mulai tanggal (TMT) pensiun selambat-

lambatnya 2 (dua) minggu setelah tanggal pensiun harus menyerahkan Kendaraan

Dinas yang digunakan kepada Bagian yang mempunyai fungsi dan tugas bidang
kendaraan.

c. Pemakai yang meninggal dunia terhitung sejak tanggal kematian dan selambat-

lambatnya 1 (satu) minggu setelah tanggal kematian pejabat/pegawai yang

bersangkutan, maka Duda/Janda/ Ahli waris pengguna yang bersangkutan harus

menyerahkan Kendaraan Dinas yang digunakannya kepada Bagian yang

mempunyai fungsi dan tugas bidang kendaraan.

d. Pengguna yang mengajukan pengunduran diri dari jabatannya, terhitung sejak

tanggal di tetapkan Keputusan pemberhentian dari Jabatan, selambat-lambatnya 2

(dua) minggu harus menyerahkan Kendaraan Dinas yang digunakan kepada Bagian

yang mempunyai fungsi dan tugas bidang kendaraan.

e. Pengguna yang dikenakan sanksi hukuman disiplin berat berupa pemberhentian

dari Pegawai Negeri Sipil atau pembebasan dari jabatannya, terhitung sejak tanggal

di tetapkan Keputusan pemberhentiannya dan selambat-lambatnya 2 (dua) minggu

harus menyerahkan Kendaraan Dinas yang digunakan kepada Bagian yang

mempunyai fungsi dan tugas bidang kendaraan.

INFORMASI TENTANG ASURANSI KENDARAAN DINAS

PIC: Kasubag Pelayanan Kendaraan (Ext 774)

Setiap Kendaraan Dinas Jabatan (Pejabat Eselon II dan III) dan Kendaraan

Operasional Bagian wajib mengasuransikan kendaraan dinas nya secara All Risk.
Bukti keikutsertaan asuransi AH Risk diserahkan ke Biro Umum dan Bagian

Kendaraan.
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KegiatanKontribusi

tr UPORANKendala
iadwal

Aktualisasi
AKTUA&

Daflspak ^

/
Kesimpiilafi Ramai^n

Aktualisasi
Inton Oewi Moharnni

199XM282020122007

Penoto Kendoroan Dinas

Subbogion AdmMstxosi Loyonon Kendaraon Oinos

J'&

Saran

I' •• p>«i|

Ilihan Isu Prioi
JUMllh

No Isu
K P LA WsJ KualiUt

TKtakmeratanysbeaanlwriapeoawai 4 31 1 4 5 14

Beium dektlnys pengurrvuiwi data

untuk pelaporan realisasi anggaran unrt2 5 2 3 5 IS 2

ker)a

B«Aati opiaralnya layanan hendaraan

dnas menggunakan saiana (etapon
3 5 3 5 174 1

Gagmn
Pemecahan Isa

Bapseas"^
■aci "‘1 ■TBSSe

I - Sangsl AMu.k iisu lenetet banar Wqad Oengan lakta yang

■engkap dan dbicarakan « nemal uni keija)

4 ■ Khalay^ (Isu taneBut *an iT»«TiOtn>an dar»pali bag twiya*

orang di Ingloingan Scl)en [>PRn)

3 - (ijmp r’TcMgnalfc flxursatut iimaAi dnuna mai^ah »ang

cukup koopteks yang bisa rnenrfntwltan rnakoordmaa proses

petty anon cfendaraan)

I
AktualI

Kekhalayttcan

Problemat*

S • Sangai Myik(l«jtin«eii sangai tnasuk akai reaMs retevan

intuk dcankan sohisnyo)
Kebvakan
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Gagasan Pemecahan Isu

Isu Prioritas "Belum optimolnYa layanon kendoroon dinos
menggunokon sorona telepon di Unit Kerio Bogian
Kendoroon Setjen DPR Rf

Gagoson petnecohon isu Optimolisosi lovonon kendoroon

dinos dengon coll center di unit kego bogian kendoroon
Yong dikemos let)ih professional, romoh don respon yong

tonggop

• r *w (V ! '*• >'( K S

I) Utaoian Moa 3«a n«ni«<iai iKcm aniaHaa
t

M.

'«' /■ai Henan nrmwnfwwi* nfoima*
2<

: -J v',-'- ‘f-..kl H enauH ectwyi' taa ca>a CM cenar

..f r! ■:
C.

JS:

* -'v.SdsaiM* p«i ptiuoM caff canf«r 1 r-

A-j'J
f.tiM«<Te<ai tamt eMugacatc*'** r--t

2

Cl Utn^ff ornMum TMeon c*a cennr

It'?;- AMtfrCuaKfV'iAM' AonMcacM*' Mgxn iienttrun

I anei^ia—caoHr

»i Sr^lfg Mreaotn ntHaantan cm
4

ft) PHHMiaan •> nn CM cM*r r'4
fttMMMMBftnHHHWWMncWeiBfl

ftiHftHftcnan pawaaiaan ct^tun aicuaiaaa aow maan |- ^ '

□s

a)HiHMar xaft— naMeaniMnanarftnancaa

In arcanaRaHua
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Kt0a(ai
I\

Kt^tM

2

Dalam pelaksanaan aktualisasi

ini terdapat 5 (lima) kegiatan
dengan beberapa tahapan

kegiatan sebogai berikut;

XtebtiM

3

Kiflstai

4

A

XcgiaUi
5

(§Pmil

Keg. 1: Melokukon diskusi
owol dengan otosan don

rekan kerjo ■

Tahapan kegiatan:
1 Melokukon diskua owol dengon otosan don
rekon kerjo mengenor rencono oktuoiisasl yang

okon driokukor^

Output;
Petunjuk Informosi Loyanon Kendoroon Dinos

Petunjuk mfomosi ini berupo informosi stnk.
btxn, permir>toan toyonon kendoroon dmos .

operasioixM, ontor-jemput pegowoi, .
pemelihoroon, dan asuronsi

T

Keterkaiton Substansi MP:

• Akuntobilrtos (Keterbukoon informosi)
Nosionolisme (Untuk kepentingon pubkk)
Etiko Pu&iik (Sopon sontun/ etiko kepado

otosan don rekon kerjo) A

$
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Keg. 2: Mempelajari tato

cara layonan call center

Tohapan kegioton:
1. MefKOri suniber refefeny 'nformosi

2. Membuat petunjuk tota coro lavonon call center

Output:
Petunjuk toto coro loyanon call center

Keg.3: Sosiolisosi
louanon call center

/'LJobopon

1 Sosntfsiu (Jengon poro petugos^^^®
' 2 Membuotjodwaipetugosconcenter

' ■■ 3 Metigmformosikon telepon coll center
■''' 4 Memboot sticker nomor coH center twgion kendoroon

■j

<

Output 1

1 Prmohanon terrtong pemberion loyanon coll center bogion kendaioon
2 Jodwol petugos call renter

3 Informosi nomor teleporr coil center bogion kendaruon tersontpoikan dj

lin^ungan Sctjen DPR Rt
4 StKke' nonwr telepon coll center bogion kerKioraan

Keterkaltan Substonsi MP;

• Akuntobilitos (informosi dapot dipertanggungjowabkun)
• Nosionotivne (Kerjosomo dengonrekonkerjo)

Ebko Publik (Berfcomunikosi dg sopon don rornok kepodo re

keijo)

• Komitmen mutu (Efektivitos unluk mencopor hos*^
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»

I t

I I I

Tohapcn kegiatan?
1. Briefing pcrsiopan pcloksonoon Itjvonon coll center •

? Peloksonoon loyonon coll certter

Output:
} P(>lavonon coll cer\ter yong profesKinol, romoh don respon yang

tonggop

2 Cototan inforiTKisi telepon mosuk

Ketericaiton Substonsi MP;

* Etiko publik {Hormot dan sopon kepodn stakeholder)
• Anti korupsifDisiplin don jujurl i

• Peloyanon pubitk IResponsif. sopoa romoh. penakuan boik) -

. H?'--

s

Keg. 5 : Evoluasi hosH ^
pemberian layonan call center

I--"

TestiMRi

KrRIk

Tohopon kegiaton:
1. Meloporkon pelaksarroon kegioton oktualisosi
kepodo otosan
2 Metakiikon cvaluasi hosil pernbcrmn loyonon call
center

Saraa

A

..’I

Output:
Testimooi / kfitik / soron otos Icvanon call center >•J

Keterkoitan Substonsi MP:

• Akuntobililos (PeKivamn coil center dopot
dipertanggungjowobkan)

• Nosranolisme (Mef>ghargoi kritik / soron)
• Etika publik (Sopor) sontun / etiko kepodo
otason)
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Sagian Kendaraan Set|en OPR RiBagian KeodaraanSetJen OPR RI

BaQian Kdndaiw Set|en OPR RI

Imkfomigoo^lltaii/

. iiBlaill'

Kontribust Kegioton Aktuolisasi terhadap Tujuon /
Ulsi MIsi Organisosi (Biro Umum):

Mendukung pelok^noon penatousohaon don
peloyonan kendoroon dinas yaf^g pnmo dengan:
1. Meningkotkan pendoyogunoon 5DM setaro optimal

2- Mengembongkon kompetensi don pengetohuon
bogi SDM

3. Meningkotkan kuoiitos sorono kantor

6 Peioksonoon pelayanon kendoroon yang optimal
don melokukon evoluost progrom/kegioton

•OPraiil

r
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/

Kendala & Strategi/
Kendala:

a. SosMisasi tidok biso dilaksonokan soCu woktu

b. Pada saat sosioii&asi terkadong personil tidok full team

c. Kemompuan / daya tongkop petugas PPNASN berbedo-
/

bedo

Dampak
Strategi-

0. Woktu sosiolisasi disesuoikon dengon jodwol grup piket

b. Berkoordinosi dengon koordinotor piket
c. Memberitohu petunjuk toto coro yang teioh dibuot untuk

memudahkon don dimengerb

\
i

S

Analisis Dampak

Untuk unit kerjo:
Q. Menciptokon kesodoron bobwo pentirtg untuk
dilokukan perubohon / peningkoton kuaittos peloyonon
b. Membiasakan dm memtliki sikoo peloyonon doiom

budoyo (wkiyonon yongprimo

Untuk Prlbodi:

0. MefTK>homin4cM-nilai ANEKAyongdapot dioktuolisosikon
di lempot kef}o
b Mewiijudkon penempon orgamsosf RJU^I
c Menomboh pemohomcn don pengetohuon untuk
mengoptiflidrsosi loyonon kendoroan dinos

1

.\

fl

iPrad
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V

Kesimpuian
1, Petaksanaon aktualisosi ini untuk memberikan

solus! otos isu belum optimalnya loyonon

kendoraon dinas menggunakon sorona telepon di
unit kerjo bagion kendoroan
2. Loyonon coll center memberikan monfoot

sebogoi pusot informosi bagion kendoroon yang
memberikan kemudohon kepodo stakeholder

dolom permintoan loyonon kendoroon dinas

fr'

j

Saran

Pembohoruon unit pesowot telepon yong dopol

mendukung fitur transfer line
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