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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam rakernas 2023 yang bertemakan peningkatan investasi melalui Transformasi
Digital dan Kepastian Hukum bidang Tanah Ruang dan Pertanahan” yang terangkum dalam
Resume Hasil Rakernas 2023, Dalam pelaksanaan tugas dan fungsinya; Kementerian
Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional menyelenggarakan urusan
pemerintahan di bidang agraria/pertanahan dan tata ruang untuk membantu Presiden dalam
menyelenggarakan pemerintahan negara, bahwa dalam mendukung investasi, peran
Kementerian Agraria dan Tata Ruang melalui Direktorat Jenderal Pengendalian dan
Penertiban Tanah dan Ruang berada di hilir, Menteri Agraria dan Tata Ruang,
menyampaikan beberapa poin terkait iklim invertasi antara lain: 1. permasalahan yang
menjadi penghambat investasi di daerah dan harus segera diselesaikan dengan cepat yaitu
Tata Ruang melalui Kesesuaian Kegiatan Pemanfaatan Ruang (KKPR) dan Persetujuan
Bangunan Gedung. 2. RDTR memiliki peranan yang sangat penting untuk memudahkan para
pelaku usaha berinvestasi melalui KKPR yang terintegrasi pada sistem OSS di BKPM. 3.
Dari 514 Kabupaten/Kota terdapat 2.000 RDTR yang harus diselesaikan. Sejauh ini baru
294 RDTR yang menjadi Perda dan 114 RDTR yang terintegrasi dengan sistem OSS.. Hal
ini merupakan tindak lanjut dari apa yang disampaikan oleh Presiden Joko Widodo terkait
pentingnya investasi sebagai salah satu kunci bagi pertumbuhan ekonomi nasional pada
tahun 2023 Dalam pelayanan PTP PKKPR baik Berusaha, PTP PKKPR Non Berusaha, PTP
Penyelenggaraan kebijakan pemanfaatan tanah maupun PTP PKKPR Untuk yang bersifat
strategis, untuk PTP PKKPR Berusaha sudah terintegrasi dengan Online Single
Submission (OSS) atau Sistem Perizinan Berusaha Terintegrasi Secara Elektronik sudah
banyak dimanfaatkan para pelaku usaha, selayaknya OSS yang merupakan sistem perizinan
berbasis risiko dengan mengandalkan teknologi informasi yang mengintegrasikan proses
perizinan di daerah dan pusat guna mempercepat dan mempermudah kegiatan usaha atau
investasi di Tanah Air, dibangun bertujuan untuk meningkatkan transparansi, keterbukaan,
dan keterjaminan dalam mendapatkan izin berusaha bagi para pelaku usaha di Indonesia.
namun Ikhtiar pemerintah untuk mempercepat pelayanan, belum sepenuhnya berjalan untuk
tidak dikatakan masih jauh dari harapan, karena pada kenyataannya penggunaan OSS sendiri
tidaklah mudah dan banyak menimbulkan kebingungan bagi pengguna layanan, sama halnya
dengan pelayanan pertanahan pada kantor pertanahan yang harus melaui banyak prosedur
dan persyaratan, untuk membantu mengurai kebingungan tersebut sebenarnya BKPM sudah

menyediakan berbagai layanan seperti Contact Center OSS. Layanan Contact Center OSS



ini digunakan dalam mengurus izin perusahaan oleh pelaku usaha. Contact Center OSS
BPKM yang bisa hubungi untuk dapat terhubung ke BKPM yakni di nomor 0807 100 2576
dan Sebagaimana kita ketahui bersama, pada tanggal 5 Agustus 2022 Menteri Agraria dan
Tata Ruang (ATR)/Kepala Badan Pertanahan Nasional (BPN), Hadi Tjahjanto resmi
meluncurkan program Pelayanan Pertanahan Akhir Pekan (Pelataran) dan Hotline
Pengaduan. Dua inovasi di bidang pertanahan dan tata ruang itu adalah untuk memberikan
kemudahan dan meningkatkan kualitas layanan bagi masyarakat. Tidak hanya itu, dua
inovasi itu merupakan upaya dari Kementerian ATR/BPN untuk menjadi institusi berkelas
dunia. Hotline Pengaduan bagi masyarakat ini berbentuk sistem pengelolaan pengaduan
berbasis Whatsapp yang responsif dan cepat melalui nomor 0811-1068-0000 yang telah
terintegrasi dengan kantor BPN di seluruh Indonesia, namun sayangnya hotline BPN
tersebut hanya untuk pengaduan umum saja, alangkah baiknya jika Hotline ATRBPN
tersebut juga memiliki fitur yang lain yakni layanan konsultasi untuk semua produk
pertanahan, termasuk membantu dalam pendaftaran PKKPR baik melalui OSS maupun
KKP, Adapun layanan Contact Center yang dapat dilaksanakan adalah layanan pemberian
informasi, konsultasi, maupun pencarian solusi dengan harapan hanya dengan one call away
atau Chat interaktif Fast Respon dapat mengcover semua kebutuhan layanan bantuan serta
layanan produk untuk pemohon dan non pemohon layanan pertanahan yang dapat diakses
kapan saja, sehingga dapat melerai kebingungan para pengguna layanan Pertimbangan
Teknis Pertanahan untuk KKPR, dengan harapan akhir adalah peningkatan investasi secara

optimal.

. Tujuan Aksi Perubahan

Dalam hal mewujudkan visi Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan
Nasional yakni “Terwujudnya Penataan Ruang dan Pengelolaan Pertanahan yang
Terpercaya dan BerStandart Dunia dalam Melayani Masyarakat”, sebagaimana tertuang
dalam Peraturan Menteri Agraria dan Tata Ruang/Kepala Badan Pertanahan Nasional
Nomor 27 Tahun 2020 Tentang Rencana Strategis Kementerian Agraria dan Tata
Ruang/Badan Pertanahan Nasional Tahun 2020-2024. Untuk mencapai visi tersebut diatas,
Kementerian ATR/BPN telah menetapkan 2 (dua) misi yakni : “Menyelenggarakan
Penataan Ruang dan Pengelolaan Pertanahan yang Produktif, Berkelanjutan, dan
Berkeadilan dan Menyelenggarakan Pelayanan Pertanahan dan Penataan Ruang yang
BerStandart Dunia”. Bahwa menunjang visi dan misi Kementerian ATR/BPN menuju
kelembagaan yang berStandart dunia baik dalam penataan, pelayanan ruang dan pertanahan

Ruang Lingkup Aksi Perubahan



Dalam Aksi perubahan ini, ruang lingkup kegiatan yang ditetapkan sesuai dengan
permasalahan yang akan dilakukan aksi perubahannya yaitu layanan Call Service Interaktif
yang Fast Respon untuk kegiatan pertimbangan teknis untuk persetujuan kesesuaian
kegiatan pemanfaatan ruang meliputi pertimbangan teknis untuk Penerbitan kegiatan
kesesuaian kegiatan pemanfaatan ruang (KKPR berusaha, KKPR Non Berusaha, PKKPR
atau RKKPR untuk kegiatan yang bersifat strategis nasional penerbitan KKPR); penegasan
status dan rekomendasi penguasaan Tanah Timbul; dan penyelenggaraan kebijakan
Penggunaan dan Pemanfaatan Tanah.
B. Ruang Lingkup Aksi Perubahan

Dalam Aksi perubahan ini, ruang lingkup kegiatan yang ditetapkan sesuai dengan
permasalahan yang akan dilakukan aksi perubahannya yaitu layanan Call Service dan Chat
Interaktif yang Fast Respon untuk kegiatan pertimbangan teknis untuk persetujuan
kesesuaian kegiatan pemanfaatan ruang meliputi pertimbangan teknis untuk Penerbitan
kegiatan kesesuaian kegiatan pemanfaatan ruang (KKPR berusaha, KKPR Non Berusaha,
PKKPR atau RKKPR untuk kegiatan yang bersifat strategis nasional penerbitan KKPR);
penegasan status dan rekomendasi penguasaan Tanah Timbul; dan penyelenggaraan

kebijakan Penggunaan dan Pemanfaatan Tanah.

C. Pemilihan isu dan analisis isu;

Permasalahan pada Seksi Penataan Pertanahan yang akan diangkat adalah pada tusi
penatagunaan tanah, yaitu informasi layanan PTP hanya bersumber dari pejabat di seksi
penataan pertanahan, dan jarak kantor pertanahan yang jauh dari pengguna layanan. Akibatnya
pengguna harus datang ke kantor pertanahan untuk memperoleh informasi mengenai layanan
dan mengajukan persyaratan permohonan pelayanan.

Adapun masalah yang teridentifikasi pada Seksi Penataan Penataan adalah sebagai berikut:

1. Sulitnya akses Informasi untuk layanan pertanahan, khususnya PTP PKKPR baik

Berusaha, PTP PKKPR Non Berusaha, PTP Penyelenggaraan kebijakan pemanfaatan

tanah maupun PTP PKKPR Untuk yang bersifat strategis dan pendampingan dalam

penggunaan OSS dalam Rangkaian PKKPR Berusaha. Selama masa transisi UU Cipta
kerja yang ditindaklajuti dengan Permen ATR/BPN No. 12 tahun 2021 Tentang

Pertimbangan Teknis Pertanahan dan Permen ATR/BPN 2021 tantang Konfirmasi

Kesesuaian Pemanfaatan Ruang. Layanan pertimbangan teknis pertanahan mengalami

penurunan drastis, pada tahun 2021 dari target 20 layanan PTP terealisasi 100% secara

anggaran namun secara fisik permohonan yang masuk dan PTp yang terbit lebih dari target

yang telah ditetapkan, namun pada tahun 2022 menjadi hanya 15% padahal untuk



memfasilitasi permohonan yang melebihi target pada tahun 2021 telah ditetapkan target
sebanyak 40 PTP, karena keterbatasan informasi dan prosedur yang belum dipahami
sebagaimana ditunjukkan dalam table target dan realisasi kegiatan Pertimbangan teknis

Pertanahan dibawah ini:
Tabel 1. table Sistem Kendali Mutu Program Pertanahan kegiatan Layanan Pertimbangan Teknis

Pertanahan kantor pertanahan kabupaten ogan ilir tahun 2021

6417 002 Layanan Pertimbangan Teknis 20 10 50,00
Pertanahan dalam rangka ljin
Lokasi

6417 003 Layanan Pertimbangan Teknis 20 20 100,00

Pertanahan dalam rangka ljin
Perubahan Penggunaan Tanah

Tabel 2. table Sistem Kendali Mutu Program Pertanahan kegiatan Layanan Pertimbangan Teknis

Pertanahan kantor pertanahan kabupaten ogan ilir tahun 2022

6417 BAH Pelayanan Publik Lainnya 40 6 15,00

6417 004 Layanan Pertimbangan 40 ) 15,00
Teknis Pertanahan

2. Sulitnya menetapkan lokasi dalam kegiatan Akses Reform yang sesuai dengan target
pemberdayaan
Dalam menentukan dan menganalisisa penyebab masalah, penulis menggunakan
metode diagram fishbone, sebagai berikut:

Gambar 1.diagram fishbone
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Dari hasil analisis fishbone tersebut, penulis berfokus pada sisi People dan Mechine,
penulis mengajukan gagasan Peningkatan layanan pertimbangan teknis
pertanahan untuk persetujuan kesesuaian kegiatan pemanfaatan ruang melalui
optimalisasi layanan Contact Center yang terintegrasi pada Kantor Pertanahan
Kabupaten Ogan Ilir, selain sebagai bentuk dukungan dalam peningkatan iklim
investasi, Penerbitan Pertimbangan Teknis Pertanahan juga menjadi tugas penulis
sebagai Kepala Seksi Penetapan dan Pemberdayaan Kantor Pertanahan Kabupaten
Ogan Ilir.

D. Strategi mengatasi masalah

1. Deskripsi Inovasi

Untuk mempermudah pengguna layanan dalam mengakses informasi layanan, dan
konsultasi layanan PTP PKKPR di Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir akan difasilitasi
dengan Contact Center yang terhubung dengan operator di layanan customer service.
Contact Center ini akan menjadi saluran utama bagi pengguna layanan pertanahan untuk
berinteraksi dengan kantor pertanahan. Sehingga operator dapat meningkatkan produktivitas
kinerja kantor pertanahan saat menanggapi berbagai permintaan pengguna layanan
pertanahan. Caranya, selain mengatasi permasalahan pengguna layanan pertanahan, operator
juga dapat menjelaskan lebih detail mengenai produk pertanahan khususnya PTP PKKPR
yang masih sangat asing bagi pengguna layanan pertanahan. Sehingga secara langsung
ataupun tidak, mereka juga melakukan publikasi dan sosialisasi. Contact Center akan
meningkatkan Informasi dan Visibilitas dengan Data yang dikumpulkan dari interaksi ini
memberikan arahan dan petunjuk yang dapat membantu menginformasikan kebutuhan
pengguna layanan pertanahan. Informasi ini dapat membantu dengan desain produk,
peningkatan kualitas, dan mengidentifikasi pola dan area yang bermasalah di seluruh
perjalanan keterlibatan pengguna layanan pertanahan dengan kantor pertanahan khususnya
seksi penataan dan pemberdayaan leading sector PTP PKKPR. Hingga dapat menganalisis

kebutuhan dan keinginan tiap pengguna layanan pertanahan.

2. Hasil Inovasi

Adapun hasil dari inovasi Contact Center ini adalah terwujudnya pelayanan
pertanahan Pertimbangan Teknis Pertanahan Persetujuan Kesesuaian Kegiatan Pemanfaatan
Ruang yang efektif dan efisien, yang meningkatkan persepsi positif masyarakat terhadap
kantor pertanahan, diharapkan Contact Center ini akan menjadi saluran utama bagi

pengguna layanan pertanahan untuk berinteraksi dengan kantor pertanahan.



Gambar 2. SOP Rencana Aksi Perubahan

Team Efekti!

a. STANDAR PROSEDUR OPERASIONAL KEGIATAN;

Gambar 3. Bagan Alir Prosedur Contact Center PTP Untuk KKPR
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Gambar 4. Grapic alur Contact Center PTP Untuk KKPR
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E. Tahapan Kegiatan
Tabel 3. Tahapan Kegiatan
No | Tahapan Detail kegiatan Output Time table
112(3|4
1 Perencanaan e Rapat persiapan Undangan
e Pembentukan Tim Notulensi
e Pembagian tugas Draft SK Tim
e Menentukan Target Data Tabular
2 Persiapan e Penetapan Target SK Target
e Penetapan Tim SK Tim
e Penetapan Jadwal Kegiatan | Efektif
e Penentuan Anggaran beserta
e Persiapan Bahan dan Alat | Pembagian
e Pembuatan alur kerja jadwal
e Formulir kerja kegiatan
admin/operator RAB
e Membuat jadwal pelayanan TOR
dan menentukan jam kerja Jadwal
Kegiatan
3 Masa Trial e Publikasi Info grafis
e Waktu ujicoba layanan Banner
e Pelatihan operator | Standing
CONTACT CENTER Banner
Brosur
4 Pelaksanaan Pemberian layanan Contact | BA Hasil
kegiatan Center Kegiatan
5 Monitoring, Kendali mutu setiap kegiatan Laporan
Kendali mutu | Menilai efisiensi dan efektifitas
dan Pelaporan | metode, media dan sumberdaya
lainnya




F. Keterkaitan dengan Substansi Materi Kompetensi Pilihan

Pemanfaatan mata pelatihan pilihan

dalam mendukung pelaksanaan aksi perubahan memuat uraian singkat substansi mata

pelatihan pilihan apa saja yang diambil dan menjelaskan proses adopsi/adaptasi/hubungan dari mata

pelatihan tersebut dalam implementasi aksi perubahan. Keterkaitan tersebut seperti tertuang pada

tabel berikut:
Tabel 4. Pemanfaatan mata pelatihan pilihan
Hubungan
Judul Aksi | Mata Jalur Sumber
No dengan Aksi
Perubahan Pelatihan Pembelajaran Pembelajaran
Perubahan
Meningkatkan
pengetahuan
) ) penulis  terutama
Manajemen Pembelajaran
1 Peningkatan dalam hal | Modul LAN
Pemerintahan | Mandiri/Online
Layanan perencanaan  dan
Pertimbangan manajemen
Teknis pemerintahan
Pertanahan untuk Meningkatkan
Persetujuan pengetahuan
Kesesuaian penulis terkait
Kegiatan Rencana kerja
Pemanfaatan yang pro ekonomi
_ | Pembangunan ) 3
Ruang  Melalui Pembelajaran hijau dan
2 Ekonomi Modul LAN
Optimalisasi B Mandiri/Online | Pertumbuhan
Hijau )
Layanan Contact berkelanjutan
Center yang dengan
Terintegrasi pada pertumbuhan Gold
Kantor dan Pertumbuhan
Pertanahan Hijau.
Kabupaten Ogan memahami dan
Ilir menambah
Pengadaan )
Pembelajaran pengetahuan
3 Barang  dan . ) Modul LAN
Mandiri/Online | penulis tentang
Jasa
Pengertian,

Tujuan, Kebijakan,




Prinsip, Etika,
Pelaku, dan
Sumber Daya
Manusia dan
Kelembagaan
Pengadaan

Barang/Jasa
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BABII
DESKRIPSI PROSES KEPEMIMPINAN

A. Pembangunan Integritas

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), integritas diartikan : mutu, sifat, atau

keadaan yg menunjukkan kesatuan yg utuh sehingga memiliki potensi dan kemampuan yg

memancarkan kewibawaan; kejujuran. Pembangunan integritas pegawai ASN merupakan
bagian dari pembangunan Zona Integritas dan pembangunan Sistem Merit dalam

Manajemen ASN sebagai bagian integral dalam Rencana Aksi Reformasi Birokrasi

Nasional. Instansi pemerintah dapat melaksanakan pembangunan integritas pegawai ASN

melalui proses perencanaan, pelaksanaan, evaluasi, dan langkah korektif secara

berkelanjutan.

Integritas Pegawai ASN diukur dari kejujuran, kepatuhan terhadap peraturan perundang-

undangan, kemampuan bekerja sama serta pengabdian kepada masyarakat, bangsa dan

negara. Teguh menyampaikan pembangunan integritas pegawai ASN dilakukan dengan
mengelola tiga faktor, yaitu keyakinan, daya nalar, dan keberanian moral.

Penguatan integritas menjadi fokus bahasan dalam Rapat Kerja Nasional (Rakernas)

Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan Pertanahan Nasional (ATR/BPN) Tahun 2022.

Hal ini terus digaungkan kepada seluruh jajaran, demi terciptanya peningkatan kualitas

layanan pertanahan dan tata ruang bagi masyarakat.

Salah satu bentuk mengimplementasikan nilai-nilai kementerian, yaitu Melayani,

Profesional, Terpercaya, adalah melayani dengan baik, responsive dan solutif, Profesional

dalam pelayanan dan memberikan informasi terpercaya, hal ini yang coba di lakukan penulis

melalui aksi perubahan ini, yakni memberikan Peningkatan layanan pertanahan melalui
optimalisasi layanan Customer Care: Call Center yang terintegrasi pada Kantor Pertanahan

Kabupaten Ogan Ilir.

Pembangunan integritas yang harus diterapkan pada saat aksi perubahan diantaranya adalah:

1. Untuk Memberikan pelayanan panggilan dengan standar pelayanan prima: Menjawab
panggilan dengan ramah, fast respon dan solutif atas pertanyaan yang diajukan
penggunan layanan call center;

2. Untuk memberikan informasi dan penjelasan maupun panduan kepada pemohon terkait
informasi dan permasalahan yang disapaikan sesuai dengan template yang sudah
disesuaikan dan SOP yang berlaku.

3. Bahwa tujuan utama dari Aksi Perubahan ini adalah untuk memberikan pelayanan yang

responsive dan solutif.

11



B. Pengelolaan Budaya Pelayanan (Pemanfaatan Teknologi Informasi)

Mengelola budaya layanan sesuai nilai-nilai Kementerian Agraria dan Tata Ruang/Badan

Pertanahan Nasional yaitu Melayani, Profesional dan Terpercaya. Pengelolaan budaya

melayani dengan memanfaatkan kemajuan teknologi informasi sehingga menghasilkan

peningkatan kinerja pelayanan pertanahan dan tata ruang kepada masyarakat menjadi lebih
baik. Dengan merubah layanan manual menjadi layanan berbasis elektronik maka akan
membentuk profesionalisme dan kepercayaan pengguna layanan dan stakeholder.

Pemanfaatan teknologi informasi yang sudah dilakukan adalah sebagai berikut:

1. Pemanfaatan sosial media, Facebook dan Instagram untuk diintegrasikan dalam satu
omnichannel sosial media, namun dalam prosesnya tidak dapat dilaksanakan karena
berbagai kendala seperti pembatasan akun dari domain @atrbpn.go.id yang digunakan
sebagai domain verifikator untuk Facebook bussines manager sebagaimana dijelaskan

dalam BAB IV. Deskripsi Hasil Kepemimpinan.

Gambar 5. Evidence Penolakan Domain FBM

Al 4

0 Meitee | [ BantSermets X 00 MibBuinea 50 % () Menseah * | |G FONTUMTUKL * conmhsars x| B n w | o+ - o %
& W busiess Facetank comAstE LR RIing s ecn Tu_Cen 1eF B siies ip=T TEI45BIRAS 3T = % e x0@
o9 s Lavanan Pertanshan

Pengatu @ Heun Bizgng
®
Pergguna Siztem

o &

y
4

Halsrnan

Akeun Tklan

= Grup st Bisnis

Hembadi

fl SumberD... v

1 Keamana., -

a A wreerast -

2. Mengubah WA Reguler menjadi WA bussines untuk alternatif kegiatan.
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Gambar 6. WA Bussines Kantah Ogan Ilir

1 +63 B21-T940-TH5
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Eaik sarimakasih Bk Sa vk informasion akan ke cok tarsh dabuly
it ditunges §

Tarirmakasit Bk
Tarmacul e Laban Sawah i Lindurg @

hadierya e e

C. Pengelolaan Tim

Pembentukan Tim dilaksanakan melalui Rapat Internal Bersama Kepala Kantor
Pertanahan dan para Pejabat Pengawas serta anggota, Rapat Anggaran Bersama
Kepala Sub Bagian Perencanaan dan Pelaporan Kanwil BPN Provinsi Sumatera
Selatan dan Rekan sesame Pejabat Pengawas untuk menerima masukan dan

penajaman ide.

a. Konsultasi Mentor, Pembentukan Tim Efektif, dan Koordinasi Stakeholders
Project Leader menyampaikan hasil seminar aksi perubahan yang berjudul
“Peningkatan layanan pertimbangan teknis pertanahan untuk persetujuan
kesesuaian kegiatan pemanfaatan ruang melalui optimalisasi layanan
Contact Center yang terintegrasi pada Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan

Ilir” kepada mentor yaitu Plh.Kepala Kantor Pertanahan, sekaligus
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mengajukan draft SK tim efektif. Selanjutnya mentor memberikan arahan,
masukan, bimbingan, dan motivasi kepada project leader agar pelaksanaan
aksi perubahan dapat berjalan dengan baik dan memperoleh hasil seperti

yang diharapkan.

PR S

1. Berikutnya project leader berkonsultasi dengan Kepala Sub Bagian Tata Usaha

dan jajarannya untuk terkait anggaran pelaksanaan aksi perubahan.

Gambar 8. Rapat dan diskusi Aksedental bersama Kasubag TU dan Jajaran

2. Sehubungan dengan pelaksanaan kegiatan aksi perubahan yang seharusnya

berada di mata Anggaran Tata Usaha dengan kode 5527.EBA.958 Program
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Layanan Hubungan Masyarakat kegiatan Pelayanan informasi public, maka
perlu di lakukan Revisi anggaran, maka project leader, Bersama Jafung
Perencanaan kantor pertanahan kabupaten ogan ilir berkonsultasi dengan

kasubbag perencanaan, Evaluasi dan Pelaporan Kanwil BPN sumatera Selatan.

Gambar 9. Konsultasi bersama Kaubbag PEP Kanwil BPN SUMSEL

Rapat Koordinasi Bersama Kepala Seksi Survey Pemetaan dan Kepala Seksi
Pendaftaran hak dan Penetapan sebagai stakeholder internal yang memberikan
masukan untuk ruang lingkup kegiatan diperluas hingga seluruh kegiatan

pelayanan pertanahan.

Gambar 10. Rapat dan Diskusi bersama rekan Pejabat Pengawas
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BAB III
DESKRIPSI HASIL KEPEMIMPINAN

A. Capaian dan Bukti Perbaikan Kualitas Pelayanan Publik

1. Capaian Tahapan Inovasi Capaian tahapan inovasi adalah sebagai berikut:
Dalam pelaksanaan kegiatan untuk membantu project leader dibuat susunan keanggoraan
dengan mempertimbangakan potensi dan keahlian yang disesuaikan dengan tugas masing-
masing, yang terbagi atas bagian teknis, bagian Umum dan Bagian Administrasi,
Pembentukan tim efektif ini dilakukan pada tanggal 09 Juli 2020 dan dilegalisasi dengan
Surat Keputusan Kepala Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir Nomor SK : 297/KEP-16-
10.100/1V/2023, tanggal 06 Juni 2023 di Inderalaya dengan detail susunan Tim Efektif
sebagai terlampir.:

Hasil Revisi anggaran untuk penanganan pengaduan dan pelayanan public.

Tabel 5.Sebelum Revisi Anggaran

052 Pelayanan informasi publik 12,350,000 | U
A TANPA SUB KOMPONEN 12.350.000
521211 Balanja Bahan 7,350,000 RM
(KPPN.014-Palembang |
- Pembuatan Info Grafis 120 PKT 500,000) 8,000,000
- Media dalam dan luar ruangan 10PKT 1,350,000 1,350.000|
521811 Balania Barang F I Barang 5,000,000 RM
(KPPN.014-Palembang )
- ATK dan Bahan Penunjang Komputer 1.0 PKT 5,000,000} 5,000,000|
053 stratagi di daerah 20,800,000 u
A TANPA SUB KOMPONEN 20,800,600
521811 rang P I sl 1,800.000| PNP
(KPPN.014-Palembang )
- ATK 1.0PKT E00 000§ 00,000
- Bahan Penunjang Komputer 1.0 PKT 1,000,000 1,000,000
522191 Belania Jasa Lainnya 18,000,000 PNP

(KPPM.014-Palambang )
Media Publikasi Dalam dan Luar Ruang (Spanduk,

- 1,000,000 12,000,000|
Backdrop, Banner, Umbul-Umbul) YOrKy

- Pembuatan Konten Grafis 8.0 PKT 500,000} 4,000,000

- Newslefier 30PKT 1,000.000) 3,000,000
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Tabel 6. Setelah Revisi Anggaran

051 Pangelolaan Pengaduan 11,550,000 | U
A TANPA SUB KOMPONEN 11,550,000
521211 Belania Bahan 743,000| RM
(KPPN.014-Palembang }
- Belanja Bahan 1.0 PKT 743,000] 743,000
521811 Belanja Barang Parsadiaan Baang Konsumsl 10,807,000 RM
(KPPN.014-Palembang |
- ATK 1.0PKT 5,478,000} 5.478.000|
- Bahan Penunjang Komputer 1.0PKT 5,320,000 5.320,000)
052 Polayanan informasi publik 12350000 | U
A TANPA SUB KOMPONEN 12,350,000
521211 Belanja Bahan 7,350,000 RM
(KPPN.0O14-Palembang )
- Pembuatan Info Grafis 120 PKT 500,000 6.000.000|
- Media dalam dan luar ruangan 1.0PKT 1.350,000) 1.350,000/
521811 | Belania Barang Parsediaan B 5,000,000 RM
(KPPN.014-Palembang )
- ATK dan Bahan Penunjang Komputer 1.0 PKT 5,000.000{ 5,000,000

Rapat koordinasi Bersama tim efektif, penjelasan tentang diskripsi
kegiatan, manfaat, tahapan pelaksanaan, pembagian tugas setiap anggota

dalam aksi perubahan yang sedang dikerjakan.

Gambar 11. Notulensi hasil rapat
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D. Alur tact center; Omnichanel Sosial Media.
Alur yang dijelaskan sebagaimana bagan dibawah ini:

o G

Meilissa Wulan Ferdianti. 1,5.7.

NIP. 199405262020122002 Rizka Puspasar, 5.5T, SH.

NIP.1965082005022001

a. Mencari Informasi terkait Vendor Business Process Outsourcing untuk

layanan customer care yang Potensial: Quantum, Mekari Qontact, Quiros
dan VADS Indonesia.

Gambar 12. Penawaran Vendor Quantum

Invitation from a uninown sender: Kantor Pestanahan Kab, Dgan lir X Qontak Qrichannel [N |6 Tha Jun 8, 2023 3om - 4pm [WIB) inzkapuspasari@gmaicam) 0 ses

an
. b e b e - *
EESE  Kaeior Fertananan Kao, Ogan lir X Oo., Agenda
8 Vi 04000 Sabeets:
et 4

o TG (o B R Perrben Hat Dgen B e

Thursany A, 5 Do - 4grn (Westem beneis Tioe - Jular)

s amarhorret
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PTVADS Inguiry Form » e
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Gambar 13. Penawaran Vendor PT. VADS Inquiry
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Gambar 14. Penawaran dari Vendor Barantum
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Menjadwalkan untuk meeting penawaran produk dan harga Bersama 2

Vendor potensial yaitu Mekari Qontak dan Barantum.

Gambar 15. Sreenshoot Onlune meeting bersama barantum dan Mekari Contak

l‘ Barantum Autemation Manfoert Palanggan Proses Fitur Pribling! TiriSalée
- . omnichannal o Alur Bisnis

Proses Alur Bisnis Omnichannel
dengan CRM Barantum

l.‘. T
© 2023 Borantum, All rights resered.
ariyanti232465@gmail.com
3 Omnichannel Discussion - BPN Ogan llir Agenda
Mon pr v Won Jun 5, 2023 3pm - Spm (WIE)
465@gmail com® 8pm Ormnichannel Discussion - BPY Ogan llir

Yirs Mayhe Na Mare aptions

Ariyantt Istiqomah is presenting

Manfaat WhatsApp Business APl

07 AM  Omnichannel D fon - BPN Ogan .
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A Arfyant! istigomah I pressnting

10:08 AM | Omnichann

e BR Qs e OCA S mwBUQE ~o0van @

Klarifikasi, Negosisasi Teknis dan Harga.
Setelah vendor mengirimkan penawaran, project leader melakukan klarifikasi dan
negosiasi Teknis dan Harga melalui virtual meeting Bersama Mekari Qontak dan

Barantum di dua sesi yang berbeda.

Tabel 7. Penawaran Teknis dan Harga Mekari Kontak

gontak
Activity : Online Meeting Qontak with Kantor Pertanahan Kab,Qgan lir, Date :08 Juni 2023
Attendees
Mekari Gontak Kantor Pertanahan Kab,Qgan,llir Place : Online via gmeet
- Rinda Aldania, Bu Rizka

Solusi Qontzk

1. Fitur Multi-agent untuk membagl percakapan ke banyak agen melalul 1
nemer WhatsApp

2. Sistem Agent Routing dengan_Pendistubusi Qiamatia/ esmbagian per
divisi sesuai pilihan customer sehingga customer dapat dihandle oleh

Efisiznsi Kamunikes| agent secar cepat dan tepat

1} Omnichannel | gengan Customer 3. Integrasi medie sp3ial untuk mengINiERRASKRN DRMAT WA. 16 maueyn
FB dari [PT Name] dalam 1 dashboard

4. Guoakan Chat Template untuk menyiapkac lawakan vang dapatdipilh
oleh sgent secara cenat. meningkathan wakiy (espens dan
standardisas iawahan agent

1. Fitur Chatbot untuk meniawab Frequently Asked Questions (FAQ) secara,
otamatis dan instan

Besgan,chat pelanegan. 2. Pengaturan Chatbot yang dagat diatvr untuk memberikan (espens vang
2| omnichannel | s2cara atomatis dan herbeda untuk akun spsmed vang berbeda/namor WA yvang herheda/ di
cepat jam keria vang berbeda

3. Dashboard Chatbot yang user-friendly sehinggs Kantor Pertanahan
KahOganlic. bisamembyat/edit chatbot secara mandin

Minutes of Meeting Page 1of &
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C qontak

3

Omnichannel

Bsogitiman.Bssan WA
Secare Massel dan

remes be lhnan orang dsngan kenisn.vane berbsda dalam 1x Kk
Click-to-Action{CTA), Quick Reply dan Media uptuk mempyat pasan
broadcast yang jnfsraktif dengan tombel dan gambar/video/dokumen
Schedule Broadcast yang [ngin dikirimkan sehingea  Kantor
Pertanahan Kab.Ogan llic. tidak usah khawatic ada luea pengiiman,

- Mengslempekan list recipient agar pramo yang dibagilkan bisa tepat

sesual dengan terget customer yang dinginkan,

4

Omnichanne!

kapgran.dan Analisis

- Fitur Campaign Log vang manameilkan laperan apakah pesan broadeast

WA sudah terbace/diterima/gaeal terkioio,
Lepasan Broadcast seperti;
2. Read Rate: untuk melibat psrsentase pssan broadeast yang
sidah dibaca cleh customer
b. Reply Rate: untuk melihat persentase pesan broadcast yang
sudah dibalag oleh customer
Survey kepuasan pslangsan dengan metede CSAT/NPS/CES yang dagat,
digunakan untuk evalupsi gerforma pelayanan pelanggan secara umum
2taupuA Per 2gsD.

- Pantay Kinerja Agen melalui babsrapa laperan betikut:

First Response Time

. Average Response Time
Resolution Time
Resolved Conversations
Assigned Conversations

P an oo

. ln.[iwﬁmd Percakapan seperti;

>._Jumiah customer yang chat dalpm sebulon

Minutes of Meeting

C qontak

Page2of 5

b. Chat baru veng masvk tiap lamnya
€. Chatbary vang mazuk tiap haring,

5

Omnichanne!

Menicskatian keedibilites
don Absesibilitas [P

Name]

Masking Nama sehingga seat, Kantor Perianahan Kab.Ogan Il
mengifimkan pesan, maks vane dilibat oleh customer adalah pama
Kantor Pertanahan Kah.Ogan lix

Centang Hijau yang dilstakkan disamping nama ahun Whatseee, sepsrti
vang sya iglaskan. di meeting, merveakan hak areregatif Mets, dan
Qoniak sebagal partrer official akan membanty proses pengajuannya
Search Business, 3ahila, gkug WA  Kantor Pertanahanab.Qgan lis

ari via akun WA personal customer

Monitoring shtitas

. ?'w"ne vmwmmmmr proses layanan service

- Fitur Task yang dapat.digunakan oleh tim teknisl untuk mencatat tiap

deagan fitur;
a. Custom Stage untub mengatu( tahapap. proses sesua meeting
kisa.sebshumnye, cepteh: Request Service - Kanfitmasi Tansssl
Service dan Kgnfitmasi Pembayaran - Service On Process - Done

kegiatan/aktivitaz vane dilakukan,
3. CheckIn GPS, 53at menguniuOELLUMAk client, teknish cubup ik
1 tpmbeldi menu ijdan lpkas) sales akan langaung tersafatd

sistem.

b. Input Foto, sales danat menginput foto lokas! / foto.aktivitas /
fotp stalass sebagal bukti panunjans aktivitas,

¢ Input Tanda Tangan sebagal bubti psouniank aktiuitas teknisl
e2et bartemy dangan, Customer

d. Input Status, w&u&muaumusmmm

Minutes of Meeting

Page 3 of 5
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qontak

3. Live GPS Location yang dapat membaca alamat, wakiu dan rute
esdalanan sales selama bekeria di had teciebut

C

Additional
Notes

Report dashboard yang kemprshensif untuk menunizng kingrja  Kantor
Esctanaban, Kab.Ogan it

1. Performa Agent

7| CRM Laporan dan Analisis selesaikan,
2. Aktivitas Agent
a. Live GPS Location Agent
b. Lokasi Check-in Agent

= —  — — — |
1. Sistem Qontak tersedia, di website dan dalam hentuk aplikasi mobile, sehingga tim Kantor Partananan,
Kab.Ogan llir.dagat mengakses sistem Qentak melalyl handphone masing-masing

Pencapaian.agent teknisl, barapa banyak service yang telah jz,

Status Aktivitas Agent per kategor|

qontak

INVESTMENT FEE DETAIL

Bafora Maeating
Subtotal Rp.9.990.000,-
(for & months)
Total Subscription Fee | months Rp. 2.220.000
Package Include: Starter Package (5 users, 1.000 MUV, 1.000 MCC
Inbound)
Implementation & Training Free
Product Update & Maintenance Inghsded

Support

After Sales Service
(team Support Monday-Friday working hours)

Othar Banefit {PFromoa):

OFFER DEADUNE

PT Gontak Tumbuh Makmur

mekari

gontak

Q

BILLTO
Kantor Pertanahan Kab Ogan i

IKOITA AT

62 §13-Z242.0237
trance-gortak moKan cam
W Gk, com

Oemnichannel Starer Packags

1 Nurrber & § Agenty

- 1.000 Guotas Morthy

Unigue Visior (MUV)

- 1.000 Quota Morithly Inbowund WhateApg Convarsanon Crodt

MEC)

- Infegration 1o

Omnichannel (instagram,

Facsback .0 Monthy

Tukegram

L)

- Chat Panel Technciogy
Indegration to Contsh CRM
Server / Datnbase

Mantonarce
Oriine Traming and

Seppent Conuultng Seraos

Ovlins Training & Services

PROSPERITY TOWER LT. 03 SCBD LOT 28 JL JENDRAL SUDIRMAN
BN ED.E3. SENAYAMN, MEBAYORAN BARL
. AKARTA SELATAN. OKI LAKARTA, 12190

-0
75000000 4.500.000.00
aod ooo
Subtots 4.500,00000
PPN - 11.0% 405.000.00

23



> Barantum S
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Maksimalkan Pelayanan
Pelanggan Anda dalam satu
Platfrom Secara Real-Time
dengan Aplikasi Barantum CRM

Hubungi Sales

it & Tanggad Jum'at, 9 Juni 2023
| tegnan wepama Anita Dwitazan
[Narma Pervashues Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan lir
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Pemilihan Vendor dan Penandatanganan Kontrak

Pemilihan Vendor selain penilaian harga yang menjadi poin utama adalah Keunggulan
Produk yang ditawarkan, performent Perusahaan, testimoni pelanggan lainnya, serta
respon petugas. Dari ketiga kategori Harga, Produk dan Kredibilitas Perusahaan makan
project leader dan pejabat pembuat komitmen memilih Barantum Omnichanel sebagai

Vendor pemenang yang dilanjutkan dengan penandatanganan kontrak kerja.

Tabel 8. Kontrak dengan PT. Barantum

:’ Barantum S

QUOTATION

Barantum Omnichannel

PT Kosada Group Indonesia

0 Copyright 023 Barrwum cm, All g recanel Lot

Pembuatan Omnichanel dan pendaftaran FBM

Omni channel atau omnichannel merupakan strategi untuk meningkatkan pengalaman
pelanggan berkualitas tinggi di berbagai saluran media komunikasi yang digunakan
pelanggan. Berbeda dengan multichannel, omnichannel adalah tahap evolusi
multichannel yang lebih luas.

Omnichannel berasal dari dua kata, yaitu omni dan channel. Omni artinya semua atau
universal. Sedangkan channel adalah saluran. Yang artinya adalah menggabungkan
semua channel (saluran/media), di mana pelanggan dapat menemukan dan terhubung
dengan bisnis di berbagai channel seperti multichannel, tetapi dengan tingkat

pengalaman pelanggan yang lebih baik dan tinggi.

Omnichannel terdapat berbagai jenis, yaitu:

1. Omnichannel Media Sosial
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Omnichannel media sosial mengacu pada penggunaan saluran media sosial sebagai
bagian dari pendekatan dalam bisnis. Ini melibatkan integrasi strategi media sosial
dengan saluran penjualan, layanan pelanggan, dan pemasaran lainnya untuk
memberikan pengalaman terbaik kepada pelanggan di platform media sosial yang
berbeda.

Dalam hal ini, perusahaan memastikan pelanggan dapat cepat dilayani di berbagai
platform media sosial seperti Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn, dan lainnya, dengan
menyediakan konten yang relevan dan interaktif. Hal ini memungkinkan pelanggan untuk
berinteraksi dengan perusahaan Anda, melakukan pembelian, dan berbagi pengalaman
melalui media sosial yang paling nyaman bagi mereka. Sehingga Anda dapat memperkuat
keterlibatan pelanggan, memperluas jangkauan, dan memanfaatkan potensi media sosial
sebagai alat yang efektif untuk membangun hubungan dengan pelanggan.

2. Omnichannel E-Commerce

Omnichannel e-commerce adalah sebuah sistem e-commerce yang menggunakan
pendekatan omnichannel dalam menjual produk dan layanan kepada pelanggan. Sistem
ini dapat menyediakan layanan melalui berbagai layanan e-commerce. Pendekatan
omnichannel pada sistem ecommerce ini bertujuan untuk mempermudah pelanggan
dalam berbelanja dan mengakses informasi produk yang dibutuhkan. Sehingga mampu
meningkatkan penjualan bisnis Anda secara signifikan saat digunakan secara konsisten.
Sebagai rekomendasi, Anda bisa menggunakan Barantum Omnichannel yang dapat
diintegrasinya pada berbagai saluran komunikasi. Sebagai inovasi Barantum ke
depannya, Anda juga bisa mengintegrasikan saluran komunikasi lainnya, seperti TikTok,
Shopee, dan Tokopedia. Sehingga semakin beragam pilihan saluran yang dapat Anda
integrasikan.

3. Omnichannel Call Center

Jenis omnichannel pertama, yaitu omnichannel call center. Ini adalah sebuah pusat
layanan telepon yang menggunakan pendekatan omnichannel dalam memberikan
layanan kepada pelanggan. Dengan menggunakan pendekatan ini, pusat layanan telepon
dapat memberikan pengalaman yang baik kepada pelanggan. Sehingga mampu
meningkatkan layanan dan penjualan bisnis. Adanya sistem ini, Anda dapat merekam
tiap percakapan antara agen dan pelanggan. Jadi, Anda dapat melakukan evaluasi untuk
memberikan layanan yang lebih baik lagi

Dan pada awalnya dalam aksi perubahan ini omnichannel yang dipilih adalah
omnichandel media sosial, untuk mengaktifkan omnichannel media sosial, harus terlebih
dahulu membeli lisensi dari pihak Meta sebagai pemilik lisensi Facebook, Instagram dan
WhatApp. Langkah eprtama yang harus dilakukan dalam set Up omnichannel ini adalah
membuat FBM (facebook Bussines Manager) dengan Langkah sebagai berikut:

Gambar 16. Pembuatan FBM



Set Up FBM tidak dapat menggunakan akun dengan domain @atrbpn.go.id karena
pembatasan user oleh Pusdatin untuk alasan keamanan, sebagai Langkah alternatif:

Membuat FBM Baru dengan Format berbeda dengan mengajukan dokumn yang tersedia

Pl Tstode Konta

et

Pengaturan Bisnis

dan setelah menunggu 2 hari pengajuan ditolak,

Kami diajukan Kembali dengan menggunakan Dokumen berbeda dan Kembali ditolak

karena dokumen yang menjadi persyaratan tidak dapat menverifikasi nomor yang

digunakan Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir.

Gambar 17. Penolakan Verifikasi Pertama FBM
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Verifikasi untuk Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir
Dikirim pada 3 Jul 2023.

Kami tidak bisa memverifikasi organisasi Anda menggunakan informasi
vang diberilan.

/4 Perlu informasi selengkapnya Pelajari Selengkapnya
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Mencoba mengajukan Kembali dengan menggunakan Dokumen berbeda dan Kembali
ditolak karena dokumen yang menjadi persyaratan tidak dapat menverifikasi nomor yang
digunakan Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir.

Mencari alternatif lain, Kembali ke manual dengan menggunakan Whatapp tanpa
terhubung dengan omnichannel dengan mngubah WA regular menjadi WA Bussines

dengan mengaktifkan WA chatbot.



Sembari melalukan Set Up FBM, Publikasi mulai dilakukan dengan menyebarkan nomor

melalui media sosial maupun banned dan spanduk.

Gambar 18. Publikasi Melalui Media Sosial
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Gambar 19. Publikasi Melalui X Banner dan Spanduk
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Ranghkaian Alur Kerja
Customer Care Layanan Pertanahan |
0821 B444 8844

KOMSULTAS TATAR MUKA
Bl KANTOR PERTANAHAR

s

4 |
. Ak o S :

A

Mempersiapkan ruang khusus konsultasi dan Petugas, sebelumnya setiap ada pengguna
layanan yang memerlukan bantuan konsultasi maupun support admin selalu dilakukan
di ruang kerja pegawai, hal ini membuat ruangan kantor menjadi tidak steril dimana
seharusnya Back Office itu hanya untuk petugas untuk menghindari pencurian dan
menggangu konsentrasi kerja pegawai lainnya. Bersama Kassubag Tata Usaha membuat
ruangan Khusus Konsultasi layanan pertanahan di Loket, yang diharapkan seluruh
konsultasi dapat terakomodir dengan baik tanpa menggangu back office yang sengaja di

desain terbuka untuk menghindari pungli dan percaloan.



Gambar 20. Ruang Konsultasi
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Setelah beberapa kali pengajuan set up FBM ditolak walaupun sudah menggunakan

berbagai evidence yang dibutuhkan pihak meta, namun hingga minggu ke delapan pihak

meta masih Menolak permohonan FBM sehingga projectleader memutuskan untuk

menghentikan program Omnichanel Sosial Media dan Beralih ke Omnichanel Call Center

dengan tahapan yang lebih mudah dan tidak memerlukan Verifikasi dari Meta.

Gambar 21. Omnichanel Call Center
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Customer Service

Penggunaan Barantum CRM mampu
mengoptimalkan pelayanan dengan
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pelanggan di berbagai saluran
komunikasi (omnichannel) hanya di
satu halaman. Produktivitas tim
customer service Anda dapat
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kepercayaan pelanggan bisnis Anda
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Anda mempelajari dan
mengevaluasi cara
penyelesaian masalah
pelanggan.

© 2022 Borantum. All rights resarved.
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:] Barantum CRM Manfaat Palanggan Fm‘_ Fitur Hubungl Tim Sales
s e b Cust ¢ Senvice Aluyr Bisnis

Fitur CRM Barantum
Optimalkan Pelayanan Customer Service

Robocall & Chatbot Recording Sales Script

=

CSAT

L& &

€ 2022 Borantum. All rights resaned

:‘ Barantum CRM Mantoat Patanggan Proses Fitur Hubungi Tim Sales
bkl Customar Service Alur Bianjs

Mudah, Praktis, dan Cepat Memberi Solusi Pelanggan

dengan Fitur Telepon
A
g t?l.l
Join calls Conference
Room
Mormjngklnkﬂn sokelompok
Mandangarkan secard Bergabung dengon ogen Anda orang untuk barpartisipasi
diam-diam ke extension ok e PO A Anda dapat bergabung ke dalam panggilan telepon
yong sedong akl dept Dirbiacie denien agmn, dalam percakapan dengan dengan jurmiah partisipan
$opt peanggen Hioek Sopet agen don palanggan {3-woy) yang dapat Anda atur
mandengarkon suara Anda

sesuai kebutuhan

© 2022 Boranim, All rights reserved.

:‘ Barantum CRM Manfoat Palanggan g Fitur Hubungi Tim Sales
it S Alur Bisnis

Recording

Memberikan solusi pencatotan perusahoan secara meanyelurub untuk membantu meningkatkan
pensrapan compliance dan pengeloloan interaksi dengon pelanggan.

® Sales monajer dapat mamonitor interaksi ogen dengon
pelanggon sehinggo mengatahul kemampuan apo yang
harus ditingkatian dari masing-masing agen.
8 Soles manajer dopat mambuat rencana tepat bogl
masing-masing agen oger menska mompy mambarikon
layanan yang berkualitas kepada pelanggan.
® Recording dopat membantu perwsahoan meningkatkan
penerapan compliance poca operasionalnya dan
terhindar dori sagolo tunfutan yang marugikan ’
@ Membantu pérusahoan memiik dota yang berasal darl [\ -
saluruh riwayat peralanon (jourmaey) pelanggan darl -
berbagol saluron komunikosi

© 2022 Boranum. A rights reserned.



e} Barantum = Manfoct eolanggan Proass. Fitur Hubungi Tim Sales
St s Customer Service Alur Bisnis

Sales Scrlpt
Sabogol pegangon mater yong ey dibalhos subagal SOF tm customa:
" service gey] e deih clon dangan
® Memudahkan tim sales dalam Alor Yandola

melokukan penjualan dengan
mengetohui informasi yang
perlu disampaikan.

® Meminimalisasi kesalahan
atou kekurangan informasi
saat melakukan penawaran,

® Meningkatkan kepercayaan
pelanggan karena sales dapat
memberikan informasi dengan
detoil sesuai yang sudah
ditetapkan.

© 2022 Barantum. All rights resarved

28 Barantum CRM Manfaat Pelanggan Pranes Fitur Hubungl Tim Sales
O 4 e Customer Service Alur Bignis

® Mencatat detall kebutuhan su rvi ey

apa saja yang dipaeriukan oleh
pelanggan langsung ke
dalam sistemn secara reai-
timea.

@ sebagai acuan evaluasi
dalam pelayanan pelanggan
sehingga bisnis semakin lebih
dipercaya dan berkembang. = o

® Membantu menganalisis =
strategl pelayanan =
pelanggan untuk o ]
memaksimalkan ez
kenyamanan don kepuasan iy bl
pelanggon =

Membuat

e Survey

© 2022 Barantum. All rights resorved.

Barantum CRM Mandoat Pelanggan Froses Fitur Hubungl Tim Sales
et 8 L i Customer Service Alur Bisnis

Database Pelanggan

Informeast peanggan
Ando deng

lgrnarketing dan

walial

Penggunaan CRM mempermudah
anda dalaom memantau proses
bisnis Anda sehingga
menghasilkan leads. Dengan
begitu, Anda bisa menentukan o "
strategi yang tepat untuk agen Bl T T
customer service. i

1D 35% - 40%

menurunkan churn rate (persentase kehilangan pelanggan).

& 2027 Barantum. All rights resanved.




_l Barantum CRM Mantast Polanggan Proses Flur Hubungi Tim Sales
e Customer Service Alur Blsnls

Customer Satisfaction Score (CSAT)

Customar satisfoction scora (CSAT) di kan untuk ir kur kepuasan p

Darl analisis CSAT, bisnis dapat r { i apa yang

gan darl pang yang ¢ i bisnis
pkan pelanggan.

Adanya CSAT, bisnis Anda mampu untuk:

@ Mencegoh kenatkkan chum rate pelanggan dan membantu tim
Anda untuk menjual produk sesucl kebutuhan pelanggan '

@ Membantu Andao memantau kebutuhan meareka dan memberi

tahu Anda siapa yang puas dengan produk Anda dan siopa yang

menghadapi kendala dengan produk Anda

@ Mendorong pelanggan untuk menyampaikon kepuasan atos
layanon otau produk yang ditowarkan sehingga hosil evaluasi
CSAT inl, bisnis dapat maningkatian layanannyo untuk
menciptakon pangalomaon pelanggan lebin balk.

p

m

- 25%

Kan pe

0%

jualan

© 2022 Borantum. All rights reserved.

:' Barantum CRM wantaat Palonggan Proses Fitur Hubungi Tim Sales
naiddudoact L RSO eI Alur Bisnis

Data Roles

Anda bisa membatasi akses terhadap dato pada sebuah tim sesual dengan hirarki dan akses roles, baik
anggota yang hanya bisa melihat data, mengedit, atou menghapus data.

© 2022 Bararum. All rights reserved.

Pr
2 Barantum CRM Mantoat Pakinggan oses i

z hUDUﬂgI Tim
Customar Service Albur Bisnis

Reports

Maw Crowied Notes

[OIE0 15000

15000 180

© 2072 Boranturn. All rights resenod.




.’.] Barantum CRM Manfast Polanggan Fotur
S p—— Customer Service Alut Blsnis

Ticket Reports

A gt Chone Tichmts - Due Diwtn Tickets v Gpen Tichets -

SaL aviAACE CLO PR 14521 1119

S1115 from 72888 Tishats.

e Themet 1t 91 033 30 bt F052 Tickets

Tichets By Priasiny - Ticknts Status -

19480 Ticket g

© 2022 Borantum, All rights reserved.

o = e e I~
e e Customer Sarvice Aur Bisnlg

Report Analytic Barantum Chat

1 P, 75 mamars 1 e

— —

© 2022 Barantuem. All fghts resarved

:" Barantum ChM Moot Palanggan Froses Fitur Mubungi Tim Sales
o i Customer Sefvice Alur Bisnis

Report Email Customer Service

OUTGO&EEEEPOF{T
Total
Outgeing Average Longest | Total Answered Total Fatled
User Mame | Ext|  Total Caits Calls Total Bury Calls Calls Ih-;:f-‘
=] i) [CEENT] 000436 D00k 14 1
e 8] 000000 0o000 :w:‘u; g
Backy 151 001631 D00186 04
I'-':-;_m 7 011251 001034 D351 1
Tomeay 1175 7 (TR o00751 510000
Bonga | 176 001887 000616 001301
XTI FE 000000 S000:00 00:0000
A n 3 004333 600361 a0ava7 3 11
T P 00000 000000 000000 [
ok 000000 000000 000000
ot 900009 500000 000000
s 000000 000000 00000
] 000000 000000 000000
Tone 0047y 000215 D00y s 1
T 1 [TETaT) 000713 00213 1 o
B ) 003657 000114 Do0342 17 [ 4 a

© 2022 Boronturm, Al rights reserved.

Kembali dilakukan Negosiasi dan Klarifikasi Teknis dan Harga hingga disepakati nilai

kontrak sebagai berikut:
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Gambar 22. Negosiasi dan Klarifikasi Teknis dan Harga Call Center
% C & mestgoogle comictr-afpn-matiuthuses=i = = 4 ®» 0O o 3

MNur Hardian (Presentasi) . 5
Pesan dalam panggilan

fzirkan skaps saja mengicim pesan

Pesan barys dapat diihat oleh orang dalam parggian
dan skan dihapus setelah panggdan berakhir

Wur Hardian 13 56

— r

Kur Hardian

Ext : 2000

Pass | IPPBXNI2000
Demain : ippbe-bpkab

4 lninnya

Tabel 9. Penawaran Call Center Barantum

ot i Taregnt [Scasa, 18 3ok 2023
Dbufskan Repata | Anita Dwitasari
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e P
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e T |
T
CCopyrigt . 2at4

Untuk efisiensi waktu yang telah banyak terbuang beberapa tahapan dilaksanakan
sekaligus, yakni Set Up Call Center yang memakan waktu 3 hari, Training Admin dan

Publikasi Nomor baru karena untuk alasan sebagai berikut nomor yang sudah
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terpublikasi sebelumnya tidak dapat digunakan sebagai nomor yang digunakan untuk
Call Center:

1. untuk menggunakan nomor gsm dirubah ke call center, itu harus ada perangkat
tambahan yg harus di pasang dan itu tidak disediakan oleh Vendor sehingga harus
membeli sendiri dengan harga yang cukup mahal, dan pemasangan harus dilakukan
langsung oleh tim vendor, tidak dapat dilakukan secara Hibrid, sehingga akan memakan
waktu dan biaya lebih untuk perjalanan dan akomodasi teknisi vendor yang berlokasi di
Jakarta.

2. secara teknis nomor Gsm ter-enkripsi hanya 1 panggilan, jadi saat ada 3 customers
menghubungi diwaktu yang sama, hanya 1 nomor yang dapat tersambung dan admin lain
tidak dapat menjawab panggilan lain.

3. mengharuskan kantor pertanahan kabupaten ogan ilir untuk memiliki router dengan
menggunakan ISP yang memiliki IP public static, dimana penyedia jaringan di kabupaten
ogan ilir belum ada yang memiliki IP Public Static.

Gambar 23. Publikasi Nomor Baru

@ atr_bpnoganilir : @ atr_bpnoganilir
Y Yo BorakHLAYK :,E @ scionad &

CALL CENTER
LAYANAN PERTANAHAN

N

811 908

Panduan

() 08119083 990

@ Kantor Pertanaham Ogan llir
@atr_bpnoganilir

@ kantahoganiiir
@ ’

Konsultas|
langsung

VA Faple s r " g £ T~
Mg, Forfooiead dae Taeperssps YIS TP/ —

® QY ' N eQvy - W

1 suka 1suka
atr_bpnoganilir Halo #SobatATRBPN... selengkapnya atr_bpnoganilir Halo #SobatATRBPN . selengkapnya
8 Jam yang lalu 8 jam yanq lalu
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CALL CENTER LAYANAN PERTANAHAN
KANTOR PERTANAHAN KAB. OGAN ILIR

Admin Support

Kansultasi
Ergsung

\ .l’g'f!d‘%& A, p-uﬁmm{; 7o ]

(@ wotr bproganiiic () gf kamahoganitic {f} Kentah Ogan liie (&) Kontah Ogan ir §Z kab-ogunilir.alrbpn. go.id

Set Up dan Training Admin
Gambar 24. Training Online

Ferisman Djayn (Fresentas]

O TRAUMA - Baa et Aan B % | @) PTM * | @ WcrodlP Downlads - sty X | @ Whstsipp X O WMetoposgeat @ X b v - 8 X

@ § meetguogle.comjo-sqks-gh =2 n O0&

Forisman Dfaya (Prosantasi)

-

B pradans

Jw

£
-
_~ &

1412 | jvo-zqkz-dfe

-
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BB TRAUMA - e ierian s X | @ TTM x| @ Wi x| @ wWiesanp X OB Meeer - st 8 x v - o b
C & mestgoogecom e sk o = & & 0 &

Foriarman Djays (Presontasi)

jvo-zqke-dfe

Fitur yang ada dalam Omnichanel Call Center ini adalah sebagai berikut:
Panggilan Inbound dan Out Bound.
Gambar 25. Panggilan Inbound and Outbound

on
3 Rizka Puspasarl il
© e o Jo uspasarl 3

@ Doshboard O PreSales « & Customars ~ » Activities ~ O After Sales « & Downloads O Togs

Call C & i ;nv.{';c_a:
L +6282179407185 @

+E20217940TINSEIM4. 128.91. 28

Fog script Incoming outgt POLALO{1L25.5)
P— e — To: ZNZGI92158.0. 118
Arcasr Dedne
®
B
1) 2
No incoming call
i avalioble
No Fags avalioble
No preview data customer

Plecse select dato customers in tha leht box
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30 ot Center - Barantum CRM x

o .~

@ oS barantum.com;/callcenter/agents - console

2y o (D

@ Dashboard

CallCenter @ » Agent

Fog Script

B

Mo Fags avaliable

O Pre Sales ~

& Customers «

Incoming

# Activities -

Outgoing

O after Soles « & Downloads O Togs
= Sipf2002
= 000000
@ TAKEEREAK
€] END SESEIONS
2

No incoming call
avaliable

No praview dato customer
Plense select doto customers in the left box

Gambar 26.Sound Recording
:‘ Barantum
@ Doshboord [ Pre Soles ~ & Customers «  + Activides « [ After Sales ~ & Downloods D Togs
| @meresw-2. — O K |
CaoliCenter & ., agenm | Pore Logs  Cantecn L3
e ! +6282179407185
Fag Script incoming outgaolng 1 2 Jow
fr— 4 5 6
" 5282170407185 Thm 13 B
Ineaming call ° - 0 #*
Suggsstion Data - Choose One : = -
+ New Contocts
“ [
& ] [}
No Fags ovallable No customers list iad bl mar @
s ot o
Gambar 27. penyimpanan log
& MicroSIP - 2002 = O X
Phone Logs  Contacts ¥
Name Number Time Duration Info
\' +6282179407185 +62821794907185 00:33:51
u'-a-ezzugsmzm 4622129520200  04/08/2023 08:34:41 0:21 Call Ended
W +6285269669750 +6285269669750 03/08/2023 15:22:59 0:21 Call Ended
W, +6285269669750 +6285269669750 03/08/2023 15:21:20 Canceled
q +6285269669750 +6285269669750 03/08/2023 15:18:08 0:26 Call Ended
W +6285269669750 +6285269669750 03/08/2023 15:17:09 0:14 Call Ended
W +6285269669750 +6285269669750 03/08/2023 15:16:42 Canceled
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Tabel 10. Pembuatan Data Base Kebutuhan Customers yang telah disesuaikan

¢«

& crmvsh

/agents-console

Fag seript

c]

Mo Fags avaliable

Suggestion Dota - Choose One

Phone Wark :
+62821794078B6

Jobatan: -

Create New

HAMA LENGKAP (/7

ma L=ngkop

KOTA[CABUPATEN

KQDE POS

Kot P

DESCRIPTION

=

JO8 TITLE

CONTACTS SOURCE

Create New

Ao TITE

Job Tirle

CONTACTS SOURCE

MOBILE PHONE

+6232179407165

COUNTRY

RELATED KEYWORD

Keywart

.- I

Incoming outgeing
+52821794071 2
e 4 i o rizka
necoming ol +82821 79407185

Tickets

TICKET ID

Ticket ID

JENIS LAY ANSH

TICKET STATUS

ToDo

[«

LA

KECAMATAN

Kacamatan

ALAMAT LENGKAP

InE

PROVING!

EMAIL (el

Emal

OROGANIZATION

DEPARTMENT

DEPARTMENT

partrment

HOME PHONE

WORK PHONE

CONTACT OWNER

Rizka Pusposari

Add Documents

Choose File No file chosen

CONTACTS

JENIS CALL

TICKET NAME

Automotic Croata Calls ; +6232(

DESCRIPTION

.
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Recent Call

M Farl 0
djoya

Incomming
Mr._Feri
dioya
Incoming

w djaya

Incoming

&

No Fags avaliable

Recent Call
Mr. Feri  03- 1458
djaya
incoming

SUQQESLON Lald = LOoose ung

rizka

Deportrment - -
Jabatan : -

TICKET OWHKER (roginred ) RELATED PROJECTS
Rizka Pusposari - Search Dot
RELATED DEALS PRIORITY
seareh Dars - s Dat
EXPECTED CLOSE DATE
TICKETS SOURCE
P
TaBs
Ackd Documents
REASON TICKETS SOURCE
Reagon ~(hooss Dat
£

TAGS

Add Documents

Choose Fila | Mo file chosan

Resst

calls - Automatic Create From Call Canter 5282178407185

Q Status : Held

[T UL
TICKETID JENIS CALL
Ticket ID oose Dat

JEMIS LAYANAN TICKET NAME

--Choose Doto a

Pandaftaran Ha
Pemeliharaan Data
Pengukuran Bidang
Pertimglangan Teknis Perta
Infarmasl Zona Nilai Tanah

Konsultasi Sengketa/Konflik

DESCRIPTION

TICKET STATUS

Automatic Create Colls

+82821

)
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’ - rzea
Incoing ekl @ +BIE2179407185

Suggestion Dota - Choose Ong Tickets Notes
TICKET 1D JENIS CALL
B Thekat ID --Choose Data-- -
Mo Fogs avalioble Panduan
Pengaduan
Emnail ; Informasi Hested
Department : -
Jobotan Bantuan/Support
Cantac Konsultasi
Llalnny  #ress Entar To

NS LAYANAN TICKET NAME

@ Dashboord O PreSoles ~ A Customers » 4 Activities ~ O After Sales ~ & Downloods 0O Tags

Mr Farl 03 RELATED BEALS PRIGRITY
© o h Bata - F-Choose Data-- .
Incoming
Mr. Ferl QE 54 Low
© v
Incoming Medii  Pross Enter Ta Remove
High
MNone
Critical

EXPECTED CLOSE DATE

REASDN TICKETS SOURCE

TAGS @

“ C & crwSbarantumicomy/calicenter/agenis console o @ &0

@ Doshboard [ PreSales « M Customers « # Activities ~ O AfterSoles « & Downloods O Togs

2ni +B2A2179407185 e rizka CONTACTS
peeges (]

+3IRNTR40NIBS

Suggestion Dota - Chooase One Tickets Notes
TICKET I JENIS CALL
8 frckt D Informsi -
No Fags avaliable AEMISLAYANAN TICKET MAME
Phone Waol . =
hona 'L’A";_W Pertimgbangan Teknis = Autormatic Greate Calis ; +82621
el Partanohan

TICKET STATUS DESCAPTION

Dwpartrmant @~

Jabatan ; - ToDo - informasi skasi apakah
tarkeng (RS

TICKET OWNER

[ #)  RELATEDPROJECTS @
Rirka Puspasari - Aaren 3 b



& @ cmvSbarantum comycalicentsr/agents-conscle

@ Doshboord O PreSoles « 4 Customers «  # Activities ~ O AfterSoles « & Downloads O Tags

dioya
Incoming

REASON TICKETS SOURCE

Reasor F-Choose Data-- -

[Irere—

“ line
Qiscus
Twitter

Telegram

Web

e

Zendesk

Thas n
—

Tabel 11. E-Ticket

tickets - TICKETS-11401964 - Automatic Create Calls : +6282179407185
Status : Held

2023-08-0417:40:23 Owner Rizka Puspasari
informasi lokasi apakah terkena LBS

[£ Add Comment
calls - Automatic Create From Call Center +6282179407185

e Status : Held

2023-08-0417:34:02 Owner Rizka Puspasari

[ Add Comment
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€ = C & comvsbaranum.com/tickets o g & 0@

Quick Praview p1s

[ Goto details m Aations =
° Automatic Create Calls : +6282178407185

Status Expacted Close Date Owrier
05 August 2023 00:40 Rizka Pusposari

Detalls Activity Cammants Change Log Add Contacts  Stotus Histary

Basle infarmation -~
Ticket ID TICKETS-N401864
Ticket Noma Automotic Craote Calls : +528

Description informasi lokasi opakah terkena LBS
Ticket Status To Do
Ticket Owner Rizka Puspasari
Quick Preview o
Basic Information o
Ticket ID TICKETS-11401964
Ticket Name Automatic Create Calls : +6282179407185
Description informasi lokasi apakah terkena LBS
Ticket Status To Do
Ticket Owner Rizka Puspasari &
Priority "M
Channel Type Agent Console
Close Date

Expected Close Date 05 August 2023 00:40

Tickets Source Whatsapp
Reason uji coba
Contact Name A RIZKA

Teams Owner

Tickets Info ~



Tickets Info

Date Created
Created By
Date Modified
Modified By
Last Module
Last Date
Related Projects
Related Deals
Bulk Tickets
First Respon
Last Workflow

Last Workflow
Description

Last Activity

Data Custom

Jenis Call

Jenis Layanan

05 August 2023 00:40

Rizka Puspasari

Informasi

Pertimgbangan Teknis Pertanahan
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80 Calt Conter - Baramtum CRM x4+ w =. o b3

€& -+ @ & crwSbarantumcom/callcenter/agents-consalz

@ Doshboard O PreSales ~ & Customers « < Activittes « [ After Sales ~ &4 Downloods O Tags

stpf2002

Call Center & « Agent 00

Foq Script Incoming Outgoing
ssarch Setect Module = —
"] &
No Fags avaliable Choose Customer @

% W = o =

on 9
i) Rizka |

@ Doshboord O PreSales ~ & Customers ~  + Activities ~ O After Soles ~ & Downloods O Tags

Tickets @ . Listing =

¥ Everyone -~ O Seorchiogs ©  AlDow ~ @ Approval Show 15 ~ E
COMPLETE TIME TICKET NAME = CONTACT NAME * TICKET STATUS =
- U DAY ; 00 HES: 00 MIN : 00 SEC Automatic Create Col.. FERIDIAYA To Do 33m
-] O DAY L 00 HES : 00 MIN | 00 SEC Automatic Creote Cal.. FEREDUIAYA To Do 2am
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Tamplate standar call center

Untuk menjawab permasalahan yang mungkin dipertanyakan secara normative diperlukan tamplate
dan pembagian alur serta level jawab. Selain informasi biaya, prosedur dan jangka waktu
Permasalahan yang mungkin disampaiakan dalam PTP PKKPR CSC dapat dibagi menjadi beberapa
kategori yaitu:

e  PTP untuk Kegiatan Penerbitan KKPR;

e PTP dalam rangka PKKPR untuk kegiatan berusaha:

e Kategori UMKM/UKM

e Pemisahan kewenangan penerbitan

e Zona Rencana Tata Ruang

e Perutukan yang diizinkan sesuai dengan KUPZ;

e Validasi pasal 181;

e Dan lain sebagainya.

PTP dalam rangka PKKPR untuk kegiatan nonberusaha; kemana dan bagaimana kegiatan KKPR
untuk kegiatan nonberusaha meliputi kegiatan pemanfaatan ruang untuk rumah tinggal pribadi,
tempat peribadatan, yayasan sosial, yayasan keagamaan, yayasan pendidikan, atau yayasan
kemanusiaan, kegiatan pemanfaatan ruang yang tidak bersifat strategis nasional yang dibiayai oleh
APBN atau APBD, dan kegiatan pemanfaatan ruang yang merupakan pelaksanaan tanggung jawab
sosial dan lingkungan yang dibiayai dari perseroan terbatas atau Corporate Social Responsibility
(CSR), mengingat hingga saat ini proses KKPR Non Berusaha belum terintegrasi secara elektronik
dengan DPM PTSP dan PUPR.

e PTP dalam rangka PKKPR/RKKPR untuk kegiatan yang bersifat strategis nasional

e PTP untuk Kegiatan Penegasan Status dan Rekomendasi Penguasaan Tanah Timbul;

e PTP untuk Kegiatan Penyelenggaraan Kebijakan Penggunaan dan Pemanfaatan Tanah:
Terhadap bidang tanah yang sudah terdaftar, jenis layanan PTP ini dapat diberikan sebagai bahan
pertimbangan Kepala Kantor Pertanahan dalam pelayanan administrasi pertanahan yang meliputi
Perpanjangan/Pembaruan Hak, Perubahan Hak, Peralihan Hak dan Pemecahan Bidang Tanah.
Bagaimana perubahan penggunan tanah dari pertanian ke non pertanian?

Terhadap bidang tanah yang belum terdaftar, jenis layanan PTP ini dapat diberikan sebagai bahan
pertimbangan Kepala Kantor Pertanahan dalam rangka Pendaftaran Tanah pertama kali.

Template pesan customer service adalah serangkaian instruksi yang akan digunakan operator saat
berkomunikasi dengan Pengguna Layanan di berbagai skenario. Dikenal sebagai template siap pakai,
tim customer service akan mampu membantu menjawab pertanyaan dari Pengguna Layanan; Tujuan

dari template customer service adalah membantu operator customer service dalam merespons
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dengan cepat atau efektif untuk menangani percakapan dari berbagai jenis situasi. operator dapat
mengurangi kesalahan umum dan memandu Pengguna Layanan secara akurat saat menggunakan
contoh template customer service.

1. Template Pesan Sambutan atau Salam Kepada Pengguna Layanan

Operator customer cervice harus menyambut Pengguna Layanan dengan pesan yang sopan dan
ramah, baik dalam obrolan langsung atau melalui telepon. Ini adalah salah satu strategi
keterlibatan Pengguna Layanan yang baik untuk menyapa semua orang tanpa membedakan apakah
mereka Pengguna Layanan yang telah mendaftarkan permohonannya maupun belum
mendaftarkan permohonannya. Sehingga operator harus memberikan kesan positif
di template pesan menyapa Pengguna Layanan dengan lebih baik dan mengatur nada untuk
percakapan yang menarik.

Template salam selamat datang untuk Pengguna Layanan:

"Selamat pagi/siang/sore! Selamat datang di PTP KKPR Contact Center. Nama saya [Nama Admin].
Ada yang bisa saya bantu?"

"Halo selamat pagi/siang/sore! Bapak/ibu terhubung ke [Nama Admin] di PTP KKPR Contact Center.
Bagaimana saya bisa membantu Bapak/ibu ?”

2. Template Pesan untuk Menghargai Keluhan Pengguna Layanan

Mengucapkan terima kasih kepada Pengguna Layanan kerena keluhan telah disampaikan kepada
kantor pertanahan langsung, tidak langsung memberikan penilaian buruk dan menyebarkan
testimoni buruk terkait produk dan layanan kantor pertanahan. Dengan demikian, Operator
Contact Center dapat mengirim pesan yang baik kepada Pengguna Layanan tentang betapa
berharganya kritik dan saran mereka bagi perbaikan layanan kantor pertanahan. Selain itu,
mengucapkan terima kasih kepada Pengguna Layanan adalah salah satu praktik komunikasi paling
efektif yang harus diikuti oleh setiap Admin.

Template pesan sambutan atau salam kepada Pengguna Layanan:

“Halo. Terima kasih telah menggunakan PTP KKPR Contact Center, Ada yang bisa saya bantu?”
“Hai, [Nama Pengguna Layanan]! Selamat datang kembali di PTP KKPR Contact Center. Apakah
Bapak/ibu mengalamikendala dalam kegiatan PTP KKPR?

“terimakasih sudah menyampaikan keluhan Bapak/ibu . Kami akan mencari solusi terbaik untuk
Bapak/ibu .”

“Terima kasih telah memperhatikan ini dan memberi tahu kami. Kami akan segera
memperbaikinya.”

3. Template Pesan untuk Menanyakan Informasi Lebih Lanjut dari Pengguna Layanan
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Untuk dapat memberikan layanan panggilan terbaik, operator harus mengetahui detail
permasalahan yang dihadapi oleh pengguna layanan secara lengkap. Jika informasi yang diperlukan
tidak lengkap akan sulit untuk mencari solusi dari permasalahan. Oleh karena itu, operator harus
meminta informasi lebih lanjut dari Pengguna Layanan.

Template pesan untuk menanyakan informasi tambahan kepada Pengguna Layanan:

“maaf bapak/ibu, bisa disebutkan nomor berkasnya jika sudah didaftarkan?tanggal berapa
didaftarkan?apakah permasalahan bapak/ibu ada di OSS? Di laman OSS sudah sampai mana
perjalanan berkas bapa/ibu? Sudah berapa lama berkas tersebut berada diposisi tersebut?
Sudahkah bapak ibu menghubungi validator di DPM PTSP / PUPR?”

“Bisakah Bapak/ibu mengkonfirmasi nama pemohon-desa/nomor berkas Bapak/ibu ?”
“Sebelumnya saya minta maaf Bapak/ibu harus mengalami masalah ini. Bisakah Bapak/ibu
menjelaskan sedikit lebih detail agar saya bisa mengetahuinya dengan lebih baik? ”

4. Template Pesan untuk Meminta Pengguna Layanan Menunggu

Untuk pertanyaan yang sulit dijawab dan memerlukan data lebih, Operator dapat meminta
pengguna layanan untuk menunggu, namun agar pengguna layanan harus memahami terlebih
dahulu mengapa mereka harus menunggu. Operator perlu meminta izin dan memberi tahu alasan
yang tepat sehingga Pengguna Layanan dapat menerima situasi dengan mudah, Operator harus
selalu berusaha menjaga waktu tunggu serendah mungkin. Berikut contoh template pesan untuk
memahami bagaimana cutomer service mengelola situasi dengan baik.

Template pesan untuk meminta Pengguna Layanan menunggu:

“Hai [Nama Pengguna Layanan], mungkin saya perlu waktu untuk mendapatkan kembali informasi
yang Bapak/ibu cari. Apakah bapak berkenan menunggu?ataukah bapak berkenan menelfon
Kembali beberapa menit lagi? ”

“Terima kasih, laporan permasalahannnya sudah kami terima. Namun, saya perlu memeriksa lebih
detain untuk memberitahu Bapak/ibu tentang hal ini lebih lanjut. Bisakah bapak/ibu menunggu di
sana selama beberapa saat?

“Kami dapat mengerti permasalahan ini. Jafung/Kasi kami akan lebih memahami masalah yang
bapak/ibu alami. Apakah bapak/ibu keberatan menunggu sementara kami menghubungkan
Bapak/ibu dengan orang yang tepat?”

5. Template Pesan untuk Meminta Maaf Kepada Pengguna Layanan

Sebagaimana pelayanan publik, sulit untuk menghindari Pengguna Layanan yang tidak puas
terhadap layanan yang telah diberikan. Hal tersebut tidak dapat dihindari, bahkan jika pelayanan
terbaik sudah diberikan sesuai SOP namun Pengguna Layanan tetap merasa tidak puas karena

begitu banyak hal yang tidak dapat dikendalikan dan mengganggu layanan publik lainnya. Namun,

33



untuk situasi seperti ini, hal yang terbaik yang dapat Operator lakukan adalah mengakui kesalahan
dan meminta maaf untuk meredakan kemarahan sampai batas tertentu.

Template pesan/script untuk meminta maaf kepada Pengguna Layanan:

“selamat pagi Bapak/Ibu [Nama Pengguna Layanan], kami dengan tulus meminta maaf atas
ketidaknyamanan yang Bapak/ibu alami. Akan kami perbaiki masalah ini segera.”

“selamat pagi Bapak/Ibu [Nama Pengguna Layanan], kami merasa tidak enak atas pengalaman tidak
menyenangkan yang harus Bapak/ibu alami. Kami mohon maaf dan kami akan memberikan solusi
untuk masalah Bapak/ibu .”

6. Template Pesan/Script Untuk Mengatakan 'Tidak' Kepada Pengguna Layanan

Tidak semua permohonan dan keinginan dari pengguna yanana dapat dipenuhi, operator harus
dapat menolak permintaan dan mengatakan tidak kepada Pengguna Layanan tanpa
mengkhawatirkan konsekuensinya. Namun, penolakan tidak boleh tiba-tiba atau terdengar singkat;
juga perlu memastikan bahwa mengatakan ‘tidak’ harus disertai dengan pembenaran yang relevan.
Tim customer service harus mengetahui bagaimana menolak permintaan Pengguna Layanan
dengan sopan.

Template pesan untuk mengatakan tidak kepada Pengguna Layanan:

“Kami memahami masalah Bapak/ibu . Namun, pada saat ini, kami tidak dapat memenuhi
permintaan Bapak/ibu .”

“Saya dapat memahami masalah yang Bapak/ibu hadapi. Tetapi kebijakan internal kami tidak
memiliki klausul apa pun untuk masalah ini. Mohon maaf.”

“Maaf, tetapi kami tidak akan dapat banyak membantu Bapak/ibu dalam hal itu. Untuk hal lainnya,
Bapak/ibu selalu dapat menghubungi kami.”

7. Template Pesan Untuk Pengguna Layanan Yang Marah

Menangani Pengguna Layanan yang marah selalu menjadi tantangan besar bagi tim pendukung.
Kita tidak pernah tau Batasan emosional masing-masing pengguna layanan dan apa perlu di
lakukan untuk menenangkannya. Oleh karena itu, perlu lebih berhati-hati memahami setiap
permasalahan dan membingkai tanggapannya. Strategi terbaik dalam menanggapi Pengguna
Layanan yang marah dan menggunakan template untuk memberikan tanggapan.

Template pesan untuk Pengguna Layanan yang marah:

“selamat pagi bapak/ibu, kami mohon maaf untuk problem yang terjadi. Izinkan kami
memeriksanya dan mencari solusinya ”

9. Template Pesan untuk Pengisian Formulir

Formulir dapat membantu Operator mengetahui banyak tentang Pengguna Layanan dan masalah

mereka. Jadi, Operator harus mengumpulkan lebih banyak informasi sehingga dapat memberikan
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solusi terbaik dari analisis data yang lengkap. Operator dapat meminta Pengguna Layanan untuk
mengisi formulir.

Template pesan/script untuk pengisian formulir:

“Untuk melayani Bapak/ibu dengan lebih baik, mohon untuk memberikan informasi. dapatkah
Bapak/ibu mengisi formulir ini?"

“untuk mengetahui lebih detail keluhan yang Bapak/ibu hadapi. Apakah Bapak/ibu dapat
meluangkan sedikit waktu untuk mengisi formulir singkat ini?”

10. Template Pesan untuk Menutup Percakapan dengan Pengguna Layanan

Mengakhiri percakapan dengan nada positif adalah sesuatu yang penting. Baik dalam mengakhiri
sesi konsultasi atau mengakhiri panggilan telepon, Operator harus tetap sopan dan berterima kasih
kepada Pengguna Layanan atas percakapan tersebut.

Template pesan untuk menutup percakapan dengan Pengguna Layanan:

“Terima kasih telah menghubungi kami. Kami berharap dapat membantu Bapak/ibu lebih baik lagi
kedepannya.”

Template pesan di atas dapat dapat digunakan Operator untuk menghadapi berbagai jenis

Pengguna Layanan.

B. Capaian dalam Perbaikan system pelayanan
Capaian dalam perbaikan system pelayanan disajikan dalam table sebagai berikut:

Tabel 12. Capaian dalam perbaikan system pelayanan

No. Indikator Perbaikan | Sebelum Sesudah

1 Kemudahan Pengguna layanan | Pengguna layanan
harus dating | cukup menelfon
langsung untuk | nomor yang sudah
mendapatkan disediakan untuk

layanan pertanahan | memperoleh
seperti  pencarian | kebutuhannya
informasi,
Konsultasi dan

Admin Support

2 Efisiensi Untuk dating | Pencarian

langsung ke kantor | informasi,

pertanahan Konsultasi dan
memerlukan waktu | Admin Supprot
khusus dengan | dapat mengurangi

waktu, biaya dan
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biaya dan tenaga | tenaga yang

yang cukup banyak. | dikeluarkan.

3 Integritas Kontak langsung | Dengan Call Center

antara pengguna | Meminimalisisr

layanan dan | kontak langsung
petugas sehingga turut
memperbesar meminimalisir

kesempatan dalam | penyimpangan

terjadinya layanan.
penyimpangan

layanan, seperti

Pungli dan
percaloan.

C. Manfaat Aksi Perubahan

Bagi Project Leader

Aksi perubahan dapat menjadi sarana bagi Project Leader membentuk kepemimpinan
melayani dan professional serta membangun jejaring kerja. Aksi ini sebagai solusi bagi
permasalahan yang dihadapi oleh project leader dalam memberikan pelayanan publik,

sehingga dapat meningkatkan efisiensi pelayanan publik di Seksi Penataan Pertanahan.

Bagi Unit Kerja dan Instansi
Diharapkan dapat meningkatkan efektifitas Kegiatan, mereduksi waktu proses kegiatan,
efisiensi tenaga dan sumberdaya serta perbaikan persepsi publik terhadap Kantor

Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir khususnya dan Kementerian ATR/BPN umumnya.

Bagi Lembaga Pelatihan
Aksi Perubahan ini dapat menjadi tolok ukur tingkat pemahaman peserta pelatihan
terhadap materi pelatihan dan bahan evaluasi terhadap kemampuan peserta dalam

mengimplementasikan pengetahuan yang telah diperoleh selama pelatihan.

Bagi Pengguna Layanan
Dengan Komunikasi yang baik dan lancar diharapkan dapat memberikan solusi terbaik
bagi pengguna layanan dan meningkatkan kepuasan pengguna layanan karena

mendapatkan kebutuhan dengan lebih mudah, efisien baik dari segi biaya maupun waktu.
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D. Implementasi pengembangan kompetensi dalam aksi perubahan

Dalam mendukung pelaksanaan aksi perubahan, mata pelatihan pilihan yang memiliki
peran penting dalam penjelasan dan substansi yang di adopsi/adaptasi/hubungan dan

di implementasikan dalam aksi perubahan. Adapun Keterkaitan dengan Mata Pelatihan

Pilihan sebagaimana diuraikan dalam table dibawah ini:

Tabel 13. Implementasi pengembangan kompetensi

N | Judul Aksi | Mata Jalur Hubungan Sumber
o | Perubahan | Pelatihan Pembelajaran | dengan Aksi | Pembelajara
Perubahan n
1 | Peningkata | Manajemen Pembelajaran | Meningkatkan | Modul LAN
n Layanan | Pemerintaha | Mandiri/Onli | pengetahuan
Pertanaha | n ne penulis
n Melalui terutama
Optimalisa dalam hal
si Layanan perencanaan
call center dan
yang manajemen
Terintegras pemerintahan
2 |i pada | Pembanguna | Pembelajaran | Meningkatkan | Modul LAN
Kantor n Ekonomi | Mandiri/Onli | pengetahuan
Pertanaha | Hijau ne penulis terkait
n Rencana kerja
Kabupaten yang pro
Ogan Ilir ekonomi hijau
dan
Pertumbuhan
berkelanjutan
dengan
pertumbuhan
Gold dan
Pertumbuhan
Hijau.
3 Pengadaan Pembelajaran | memahami Modul LAN
Barang dan | Mandiri/Onli | dan
Jasa ne menambah
pengetahuan
penulis
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tentang
Pengertian,
Tujuan,
Kebijakan,
Prinsip, Etika,
Pelaku, dan
Sumber Daya

Manusia dan

Kelembagaan

Pengadaan

Barang/Jasa
Transformasi | Pembelajaran | memungkinka | Modul LAN
data dan | Mandiri/Onli | n
dokumen ne seluruh

penuulis dan
semua tim
yang terlibat
dalam
pembuatan
aksi
perubahan ini
memiliki
kesiapan
akses
terhadap
basis fakta,
sumber
informasi dan
solusi  yang
terdokumenta
si

dalam
organisasi.
Kesiapan
akses ini
berarti

mereka dapat
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mengatasi
tantangan-
tantangan
dalam
navigasi data,
literasi data,
pelaporan
statis, dan
inkonsistensi
senagaimana
tujuan dari

manajemen

pengetahuan.

Mata kuliah Manajemen Pemerintahan memberikan wawasan terkait upaya pemerintah dalam
pemenuhan kebutuhan publik dengan menggunakan sarana dan prasarana yang tersedia. Unsur
manajemen menjadi unsur penting dalam penyelenggaraan organisasi, baik organisasi sektor swasta
maupun dalam sektor publik seperti organisasi pemerintah, mata kuliah Pembangunan Ekonomi
Hijau penulis dapat memahami Green Growth atau pertumbuhan ekonomi hijau merupakan
pertumbuhan ekonomi yang tangguh dengan tidak mengesampingkan permasalahan lingkungan,
mengedepankan pembangunan rendah karbon serta inklusif secara sosial, dengan mengurangi
mobilitas pemohon dapat mengurangi tenaga dan effort yang dikeluarkan dengan menggunakan
teknologi komunikasi dan informasi yang sudah massive tersedia. Untuk mata kuliah Transformasi
data dan dokumen penulis dapat menggunakan acuan pada proses dan strategi menggunakan

teknologi digital untuk secara drastis mengubah cara bisnis beroperasi dan melayani pelanggan

Pelaksanaan Pengembangan Potensi Diri

Berdasarkan hasil Penilaian Kompetensi Jabatan Pengawas dan Jabatan Fungsional Setara pada
tahun 2022 yang lalu, dengan metode assessment center metode sederhana dengan tujuan penilaian
pemetaan kompetensi dalam jabatan diketahui bahwa dari 8 (delapan) Aspek Potensi, penulis masih
terdapat kekurangan pada aspek Kemampuan Interpersonal (nilai 2: Kurang) yaitu pada kemampuan
interpersonal dimana dinilai penulis sudah berminat untuk melakukan kotak dan ingin membina
hubungan yang harmonis dengan lingkungan dimana penulis berada, namun belum menyesuaikan
cara pendekatan ke berbagai tipe karakter. Untuk 6 aspek potensi lainnya penulis sudah dinilai cukup,
dan untuk aspek Kemampuan menyelesaikan erpmasalahan (Problem Solving), penulis dinilai

mampu mengembangkan penalaran terkait hubungan sebab-akibat multidimentional, dan mencari
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berbagai alternatif solusi yang kreatif dan layak diterapkan dalam mengatasi kesulitan, memenuhi

rencana dan membuat konklusi yang lebih kompleks.

Tabel 14. Detail nilai potensi

WOHAMIZ| QOU Koy {Eur) 3 cngnt
Kkswowbaou pejalo cebar gau weLBsLWPaUdRaU DY (GUOMIL IUTEL) 3 cngnb
KECELQDA0U EUSD2I0Ua) | ELORDUD] CNoLBUL) 3 cngnb
1] A b L [pAORISL ZOIALE) L] BOIE
pewowbnoy paLbipi Kuie geu 2naedie (cunca) oug znoslie jpgud) 3 cngnb
HEROGUIOU DI {28)| yMaeLSE) ] cngnb
wewowbnou wsbsizoun) 3 krnaud
NEWOWhNoU [Us|eLns) 3 cngnb
yaboy pojous| wilel  Kepsaudan

DE HNe bofeuy

Untuk aspek kompetensi Manajerial dan sosial kultural dari ke 9 (Sembilan) aspek penulis sudah
dianggap mampu dengan nilai total kompetensi 18 dari total 18 atau setara dengan 100.00% Job
Personal Match. Dengan Rekomendasi Berdasarkan profil dan uraian diatas maka penulis berada
pada kategori Optimal.

Pengembangan non klasikal yang penulis lakukan adalah perluasan pekerjaan: memberikan
tanggung jawab lebih banyak untuk memperluas peran pegawai saat ini yaitu dengan menambahkan
beban kerja yang lebih banyak, lebih beragam, lebih kompleks dari tugas pokok dan fungsi yang ada

saat ini, sebagaimana table terlampir.

Tabel 15. Aspek Kompetensi Manajerial dan Sosil Kultural

+ Hilol =+ Standar = Aspek Kompetensi Milai Standar Gap
integritos 2 2
ingiitos Kerja Samo 2 2
Komunikosi 2 2
Orientasi pada Hasll 2 2
Pelayanan Publik 2 2
. Pengembangan Diri dan Orang Lain 2 2
Mengelolo Perubahan 2 2
Pengambilan Keputusan 2 2
S Perskat Bangsa 2 2

Tetal Nilai : 18, JPM ;100 %, Kategori : Optimal

Anda tidok memiliki ospek di bawah standor
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Tabel 16. Rencana Strategi Pengembangan Kompetensi

No | Pihak Pengembangan | Cara pengembangan kompetensi Non Klasial
Terdampak Kompetensi
yang
dibutuhkan
Seksi Pentaan | perluasan Pengembangan melalui penugasan atau pembagian tugas baik
dan pekerjaan: dalam tugas rutin maupun dalam tim effektif dengan membagi
Pemberdayaan | memberikan beban kerja sesuai dengan level anggota
Kabupaten tanggung jawab R
Ogan Ilir lebih  banyak
untuk
memperluas

peran pegawai

saat ini
(misalnya
menambahkan
beban kerja
yang lebih
banyak, lebih

beragam, lebih
kompleks dari
tugas pokok dan
fungsi yang ada

saat ini)

Memberikan kepercayaan

lebih kepad

—

anggota.

41




ATRIBPN

(K y EMETAAN SOSIAL

Penanganan Akses Refjorma Agraria Tahun Pertama

Qv - A
10 suka
atr_bpnoganilir Halo #SobATRBPN

Pelaksanaan Kegiatan Pemetaan Sosial Penanganan
Akses Reforma Agraria Tahun Pertama di Desa
Tanjung Atap Barat Kecamatan Tanjung Batu
Kabupaten Ogan llir. Kegiatan ini didampingi oleh
Kepala Bidang Industri Dinas Perindustrian
Perdagangan Koperasi dan Usaha Kecil Menengah
Kabupaten Ogan llir.

Pengembangan
secara mandiri
melalui
pelatihan secara
luring/daring
dengan ikut
serta dalam
berbagai agenda
kegiatan  baik
yang

diselenggarakan

Diskusi Bersama dengan PUPR, Dinas Perkimtan dan Dinas

terkait lainnya Kabupaten Ogan ilir untuk menyamakan persepsi

42




oleh Pemda,
Akademisi
maupun
Kementerian
ATR/BPN yang
telah disediakan
oleh PPSDM.

Bekerjasama sekaligus belajar dalam pengembangan kreatifitas
dama fotografi produk untuk pemasaran dengan Tim Universitas

Sriwijaya.
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Mendorong anggota untuk mengikuti sosialisasi,diklat dan

pembelajaran dari Pusat maupun yang tersedia di laman PPSDM.

ATREPy,
@ atr_bpnoganilir

fY  Pusot Pangmeibangoe Sumbet Dayo Manusia
feml  Kemanteran Agrana don T ot Fuong/:
Badan Pertanaharn Nassanal

PELATIHAN PENOADAAN BARANG

DAN JASA PEMERINTAH - LEVELY

Pelatihan Pengadaan Barang
dan Jasa Pemerintah - Level 1

Angkatan Il

G QAT - W

4 suka

atr_bpnoganilir #Repost @ppsdm.atrbpn w

Hai #SobATRBPN PPSDM Kementerian ATR/BPN
menyelenggarakan "Pelatihan Pengadaan Barang/
Jasa Pemerintah Level 1 Angkatan Il Tahun 2023"
dengan Metode Blended Learning yang dimulai pada
tanaaal 21 Junis.d. 5.Juli 2023

L A

Untuk materi rapat silahkan diunduh
melalui link
https://linktree/RakorPTPSumatera
atau scan/foto QR Code berikut
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BAB1V
DISEMINASI, PUBLIKASI DAN KEBERLANJUTAN AKSI PERUBAHAN

A. Penerapan Strategi Komunikasi
Penerapan Strategi komunikasi yang telah dilaksanakan oleh Penulis yaitu menjalin komunikasi dan
koordinasi terhadap Stakeholder di Kabupaten Ogan Ilir juga melibahkan Stakeholder dalam aksi
perubahan ini dengan mengundang dan meminta kesediaan stakeholder dalam rapat koordinasi.
Adapun Teknik-teknik komunikasi yang digunakan penulis dalam aksi perubahan ini adalah:
1. Public Speaking
Dengan teknik berbicara secara langsung yang bertujuan menyampaikan informasi atau
pesan kepada banyak orang atau di depan umum, mengenali karakteristik atau profil
audience dan mengidentifikasi kebutuhan audience dan pengalaman-pengalaman

audience.

Gambar 28. Public Speaking

2. Presentasi

teknik komunikasi publik yang dilakukan secara langsung, cenderung bersifat formal,

dan menggunakan media berupa bahan tayang.
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Gambar 29. Presentasi

Menulis Informasi atau pesan di media massa baik cetak maupun non cetak dan media sosial.
menulis artikel tentang suatu kegiatan yang dipublikasikan kepada publik melalui website
atau media sosial yang dimiliki oleh instansi sebagai wujud keterbukaan informasi public,
dalam hal ini melalui media sosial Instagran Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir.

Gambar 30. media sosial Instagran Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan llir

e atr_bpnoganilir

o= vennaad B

CALL CENTER '

LAYANAN PERTANAHAN
0811 9083 990

Talaphona calls

Panduan

Infermasl

Admin Suppent

Wil Pl s Tipoigs

Qv - W

atr_bpnoganilir Halo #SobatATREPN

Bagi Customers yang bingung tentang layanan
Pertanahan di Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan llir
dan memerlukan call panduan langsung, informasi
dan admin support.

atr_bpnoganilir | Tkuti ‘:

r Layanan

an Kabupaten . : :
Bisa menghubungi nomor Call Center di atas.
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4. Mengelola Keluhan (Complain Handling).

salah satu prinsip pelayanan publik adalah partisipatif, dimana setiap kegiatan pelayanan
publik yang diselenggarakan oleh Pemerintah harus menerapkan partisipasi dari publik
dalam upaya peningkatan mutu pelayanan secara berkelanjutan, seperti menerima masukan
dan keluhan dari anggota tim efektif dalam pelaksanaan aksi perubahan ini melalui rapat

evaluasi.

Gambar 31. Rapat Evaluasi dan Monitoring Kegiatan Akper

B. Dukungan Adopsi/Replika Aksi Perubahan
Keberhasilan mendapat dukungan adopsi/replika Aksi Perubahan yang telah dilaksanakan didapat
dari Mentor yaitu Kepala Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir, para rekan Pengawas, dan Staf
serta pegawai Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir. Dukungan dan apresisasi juga disampaiakan
oleh para Stakehorder yang dilibatkan. Hal itu dibuktikan dengan ditandatangainya SK No. 297/Kep-
16.10.100/1V/2023 Tentang Pembentukan Tim Efektif Pelaksana Aksi Perubahan Tahun 2023 oleh
Plh.Kepala Kantor Pertanahan Kabupaten Ogan Ilir tanggal 06 Juli 2023.
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Gambar 32. SK Tim Efektif

(Eﬁs' KEMENTERIAN AGRARIA DAN TATA RUANG/
<5my BADAN PERTANAHAN NASIONAL
. !l'! EANTOR PERTANAHAN KABUPATEN OGAN ILIR

#

EEPUTUSAN
KEPALA KEANTOR PERTANAHAN KABUPATEN OGAN ILIR
NOMOR :297/KEP-16-10.100/1V/2023

TENTANG

PEMEENTUKAN TIM EFEKTIF
PELAKBANAAN AHSI PERUBAHAN TAHUN 2023

EEPALA KANTOR PERTANAHAN EABUPATEN OGAN ILIR

Menimbang  : a. Hahwa berdasarksn Undang-Undang Nomer 5 Tahun 2014
tentang Aparatur Sipil Negara mengamanatkan Inatansi
Pemerintah untuk wajib memberikan pendidilean dan pelatiban
bagi Pejubat Pengawas;

b. bahws berdazarkan Fasal 203 Peraturan Pemcrintah Nomer 11
Tahun 2017 tentang Manajemen Pegowai Negerd  3ipil,
pengembangan kompetensi PNS dengan standar kompetensi
Jabatan dun rencana pengembangan karier;

¢ bahwa berdasarken Surat Kepals Biro Organisasi dan
Kepegawaian Sekretariat Jenderal Kemeuterian Agraria dan
Tata Ruung/Badan Pertanahun Nasional Nomor Sural Kepela
Bire Organisasi dan Kepegoweoian  Hekrelatiar Jenderal
Kementerian Agraria dan ‘Tata Ruang/Badan Pertanahan
Nasictial Nomor 655/ 16, UP.02,03/ 112023 perihal
Prmanggilan Peserta Pelatihan Kepemimpinan Administeator
{FicA} Gelombang | Angkatan | dan Pelatibar Kepemimpian
Pengawas (PKP) Gelombang [ Angkatan | o.d. Anglkatan Il Tahun
2023 atas Tk Rizka Puspesari, 3.8T, 5.H.
FIP. 1 04508 142005(62001 Jabatan Kepula Seksi Penataan dan
Pemberdayaan Kabupaten Ogan Ilir. |

d. bahws sebagai salah satu  syarat  kelubasan  Peserta
schagaimana  dimaksud  dalam  hurof ¢ diwajiblan
menyclosaikan Aksi Perubahan dengan Judul Peninghstan
layanan pertimbangan teknis pertanahan untuk persctujuan
kesesuaion kepiatan pemanfoatan ruang melalui optimalisasi
layanun Contact Center  yang {erintegrasi  pada Kantor
Pertunahan Kabupalen Ogan llir yang telah diseminarkan pada
tanggal 23 Mei 2023 bertcmpat di Pusat Pengembangan
Qumber Daya Manusia Kementerian Agrada dan Tata
Ruanp/Badan Pertanahian MNasional;

C. Keberlanjutan Aksi Perubahan
Harus diakui penulis bahwa pelaksanaan aksi kebiatan ini masih jauh dari sempurna, maka
untuk Keberlanjutan inovasi pada aksi perubahan akan terus dikembangan menjadi lebih
baik dan akan disertai dengan kegiatan evaluasi dan pemeliharaan (maintenance).
e Jangka menengah (1 tahun): Layanan Call Center dapat menjadi media layanan
komunikasi untuk seluruh Produk Pertanahan yang terintegrasi.
e Jangka panjang (2 tahun): Layanan Call Center tersebut terintegrasi dengan App Sentuh
Tanahku.
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