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ASAS PENYELENGGARAAN
PELAYANAN PUBLIK

a. Kepentingan umum

g. Persamaan perlakuan/tidak diskriminatif

b. Kepastian hukum

h. Keterbukaan

c. Kesamaan hak

i. Akuntabilitas

d. Keseimbangan hak dan kewajiban

j. Fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan

e. Keprofesionalan

k. Ketepatan waktu

f. Parsitipatif

|. Kecepatan, kemudahan, dan keterjangkauan




PRINSIP PELAYANAN PUBLIK

Sederhana / \ Tanggung jawab

Kelengkapan sarana dan
prasarana

Kejelasan

Kemudahan akses

Kepastian waktu

a2 2N

Kedisiplinan, kesopanan, dan

keramahan ‘Z
Kenyamanan K

Akurasi

Keamanan, proses dan produk
pelayanan publik
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JENIS DAN UNIT PELAKSANA
PELAYANAN PUBLIK




JENIS PELAYANAN PUBLIK

JENIS
PELAYANAN

MEEVERED Pelayanan
Barang Publik Administratif

Pelayanan Jasa
Publik
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PELAYANAN PUBLIK DI
PERGURUAN TINGGI NEGERI DAN
LEMBAGA LAYANAN PENDIDIKAN TINGGI

Ditetapkan oleh Pemimpin

Perguruan Tinggi Negeri
atau Lembaga Layanan

Unit Layanan Publik Pendidikan Tinggi




PENYELENGGARA PELAYANAN
PUBLIK
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PENYELENGGARA PELAYANAN PUBLIK
DI KEMENTERIAN

. Menteri selaku Pembina

- Sekretaris Jenderal dan Direktur Jenderal selaku Penanggung
Jawab

- Inspektur Jenderal Kementerian selaku Evaluator

P Unit Layanan Publik

L



PENYELENGGARA PELAYANAN PUBLIK

. )
Penyelenggara Pelayanan Publik di perguruan
tinggi negeri di Kementerian ditetapkan oleh
pemimpin perguruan tinggi negeri D

Penyelenggara Pelayanan Publik di perguruan
tinggi negeri di Kopertis/Lembaga Layanan
Pendidikan Tinggi ditetapkan oleh koordinator
Kopertis/Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi

_/




:CAKUPAN MINIMAL PENYELENGGARAAN:
PELAYANAN PUBLIK

pelaksanaan pelayanan >

pengelolaan pengaduan masyarakat >

pengelolaan informasi

pengawasan internal

penyuluhan kepada masyarakat

pelaksanaan konsultasi
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HAK DAN KEWAJIBAN
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HAK PENYELENGGARA PELAYANAN PUBLIK

- L memberikan pelayanan tanpa dihambat oleh pihak lain J

@ melakukan kerja sama

mempunyai anggaran pembiayaan penyelenggaraan Pelayanan
Publik

melakukan pembelaan terhadap pengaduan dan tuntutan yang

tidak sesuai dengan kenyataan dalam penyelenggaraan
Pelayanan Publik

@ menolak permintaan pelayanan yang bertentangan dengan
ketentuan peraturan perundang-undangan
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KEWAIIBAN PENYELENGGARA PELAYANAN

menyelenggarakan pelayanan sesuai dengan tugas dan fungsi, serta
tanggung jawabnya

~menyusun, menetapkan, dan memublikasikan standar pelayanan dan
Maklumat Pelayanan

menempatkan pelaksana yang kompeten
- menyediakan sarana, prasarana, dan/atau fasilitas Pelayanan Publik

memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai dengan asas
penyelenggaraan Pelayanan Publik

—~ -
6 --- melaksanakan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan
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KEWAIIBAN PENYELENGGARA PELAYANAN

berpartisipasi aktif dan mematuhi peraturan perundang-undangan
yang terkait dengan penyelenggaraan Pelayanan Publik

___memberikan pertanggungjawaban terhadap pelayanan yang
diselenggarakan

9 - membantu masyarakat dalam memahami hak dan tanggung jawabnya

Q bertanggung jawab dalam pengelolaan penyelenggaraan Pelayanan
o Publik

—

@ __________ memberikan pertanggungjawaban sesuai dengan ketentuan peraturan
perundang-undangan apabila mengundurkan diri atau melepaskan

tanggung jawab atas posisi atau jabatan
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HAK MASYARAKAT PENERIMA PELAYANAN

mengetahui kebenaran isi standar pelayanan
mengawasi pelaksanaan standar pelayanan
mendapat perlindungan dan/atau pemenuhan pelayanan

mendapat pelayanan yang berkualitas sesuai dengan asas dan tujuan
pelayanan

memberitahukan kepada Penyelenggara untuk memperbaiki pelayanan
apabila pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan standar pelayanan

2 ¥ ¥ ¥R B

memberitahukan kepada Pelaksana untuk memperbaiki pelayanan
apabila pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan standar pelayanan
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HAK MASYARAKAT PENERIMA PELAYANAN

% melakukan pengaduan atas pelayanan publik yang tidak sesuai atau
menyimpang dari standar pelayanan

% mendapat tanggapan atas pengaduan yang diajukan



KEWAIJIBAN MASYARAKAT

e mematuhi peraturan perundang-undangan yang
terkait dengan penyelenggaraan Pelayanan Publik

e memenuhi ketentuan sebagaimana dipersyaratkan
dalam standar pelayanan

e ikut menjaga terpeliharanya sarana, prasarana,
dan/atau fasilitas Pelayanan Publik




i’ENINGKATAN EFISIENSI DAN EFEKTIVITAg
PEMBERIAN LAYANAN

Pemimpin perguruan tinggi negeri/
koordinator Kopertis/Lembaga Layanan
Pendidikan Tinggi

\

UNIT LAYANAN TERPADU

Keputusan pemimpin perguruan tinggi
negeri/koordinator Kopertis/Lembaga

Layanan Pendidikan Tinggi




STANDAR PELAYANAN DAN
INDEKS KEPUASAN LAYANAN
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STANDAR PELAYANAN DAN MAKLUMAT

PN .o
Penyelenggara Layanan berkewajiban menyusun Standar

Pelayanan dengan mengikutsertakan Masyarakat dan pihak
terkait

Maklumat Pelayanan adalah Pernyataan kesanggupan dan
kewajiban Penyelenggara Layanan untuk melaksanakan
pelayanan sesuai dengan Standar Pelayanan yang telah

ditetapkan

Standar Pelayanan beserta Maklumat ditetapkan oleh
Penanggung Jawab dan diumumkan secara terbuka agar
diketahui oleh Masyarakat
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KOMPONEN STANDAR PELAYANAN

SERVICE DELIVERY

/

PERSYARATAN

SISTEM MEKANISME DAN PROSEDUR

JANGKA WAKTU PENYELESAIAN

BIAYA/TARIF

PRODUK PELAYANAN

Ve

PENANGANAN PENGADUAN, SARAN, DAN
MASUKAN

~

\

MANUFACTURING

DASAR HUKUM

SARANA DAN PRASARANA DAN/ATAU
FASILITAS

KOMPETENSI PELAKSANA

PENGAWASAN INTERNAL

JUMLAH PELAKSANA

JAMINAN PELAYANAN

JAMINAN KEAMANAN DAN KESELAMATAN
PELAYANAN

EVALUASI KINERJA PELAKSANA
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STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR

Setiap penyelenggaraan Pelayanan Publik yang
dilaksanakan oleh Unit Layanan Publik harus
‘ menetapkan Standar Operasional Prosedur

Penyelenggaraan Pelayanan Publik dilaksanakan
‘ sesuai dengan Standar Operasional Prosedur

Standar Operasional Prosedur Pelayanan Publik
ditetapkan oleh pejabat eselon Il dari Unit Layanan

‘ Publik

L



EVALUASI PENERAPAN STANDAR PELAYANAN

Unit Layanan Publik melakukan evaluasi penerapan
Standar Pelayanan secara berkala paling sedikit setiap
1 (satu) tahun

Hasil evaluasi dapat dijadikan dasar oleh Unit Layanan
Publik untuk meninjau dan menyempurnakan Standar
Pelayanan



EVALUASI STANDAR PELAYANAN

Standar Pelayanan dievaluasi paling sedikit setiap 3
(tiga) tahun

Hasil evaluasi dapat dijadikan dasar oleh Unit Layanan
Publik untuk melakukan perubahan Standar Pelayanan
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PENGUKURAN KINERJA PELAYANAN

Unit Layanan Publik melakukan penilaian kinerja
Pelayanan Publik secara periodik paling sedikit 6
(enam) bulan

Pelaksanaan penilaian kinerja dilakukan melalui
pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sesuai
dengan Standar Pelayanan di Kementerian
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INDIKATOR PENGUKURAN IKM

e prosedur pelayanan

e persyaratan pelayanan

e kejelasan petugas pelayanan
e kedislipinan petugas

EEVERER

e tanggungjawab petugas
EEVERER

e kemampuan petugas
EEVEIER

e kecepatan pelayanan

ekeadilan pendapatkan
EEVEIER

ekesopanan dan keramahan
petugas

ekewajaran biaya pelayanan
ekepastian biaya pelayanan
ekepastian jadwal pelayanan
ekenyamanan lingkungan
ekeamanan pelayanan



PENGELOLAAN KELUHAN DAN
PENGADUAN MASYARAKAT




PENGADUAN MASYARAKAT

Pemohon Pelayanan Publik/Masyarakat
dapat menyampaikan keluhan dan/atau
pengaduan berkaitan dengan Pelayanan
Publik yang diberikan oleh Unit Layanan
Publik kepada unit/tim  pengelola
pengaduan




“Public service is a high
calling, worthy of the

best and brightest of our TERIM_A KASIH

students and citizens.

M
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