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25. Standar Pelayanan Komplain Dan Perbaikan Data

NO KOMPONEN

URAIAN

1 2

3

1. | Dasar Hukum

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi
Kependudukan, sebagaimana telah diubah dengan Undang-
Undang 24 Tahun 2013 tentang Perubahan Atas Undang-Undang
Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan,;

Peraturan Pemerintah Nomor 37 tahun 2007 tentang
Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang
Administrasi Kependudukan, sebagaimana telah diubah dengan
Peraturan Pemerintah Nomor 102 Tahun 2012 tentang Peraturan
Pemerintah Nomor 37 Tahun 2007 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi
Kependudukan;

Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 96 Tahun 2018
tentang Persyaratan dan Tata Cara Pendaftaran Penduduk dan
Pencatatan Sipil;

Peraturan Daerah Provinsi Riau Nomor 4 Tahun 2018 tentang
Administrasi Kependudukan;

Peraturan Daerah Kota Dumai Nomor 6 Tahun 2007 tentang
Penyelenggaraan Pendaftaran Penduduk dan Pencatatan Sipil,
sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Daerah Nomor 11
Tahun 2017 tentang Perubahan Atas Peraturan Daerah Kota
Dumai Nomor 6 Tahun 2007 tentang Penyelenggaraan
Pendaftaran Penduduk dan Pencatatan Sipil;dan

6. Peraturan Walikota Dumai Nomor 53 Tahun 2016 tentang
Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi serta Tata
Kerja Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai.
2. | Persyaratan 1. Dokumen Kependudukan Asli yang dikomplain karena kesalahan
Pelayanan pencetakan pihak Dinas; atau
2. Dokumen Kependudukan Asli yang terdapat kesalahan; dan
. 3. Berkas Pendukung Lainnya.
3. | Sistem,
Mekanisme dan b == e & T e SRR R 4
Prosedur

\ s ‘_H

Keterangan :

15

Pemohon mendaftar ke Loket Pelayanan Informasi dan
menyerahkan Dokumen Kependudukan Asli yang dikomplain
karena kesalahan pencetakan pihak Dinas; atau Dokumen
Kependudukan Asli yang terdapat kesalahan;

Berkas diterima Petugas Informasi di Loket Pelayanan Informasi
dan Registrasi;

Petugas Registrasi melakukan verifikasi dan validasi berkas dan
memberikan Form Pelayanan Multi Dokumen kepada Pemohon;
Petugas Registrasi mencatat Riwayat Pelayanan Dokumen
terhadap Pemohon secara elektronik;

Pemohon membawa Form Pelayanan Multi Dokumen kepada
Petugas Operator Pelayanan Dalam;

Petugas Operator merekam data ke dalam Database
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2

_’ KOMPONEN

PROFESIONALISME SDM
(Kompetensi Pegawai, Aturan
__um:_mx: dan Kode FEtik,
' Budaya Pelayanan)

PENGAMATAN LAPANGAN

Jumlah pegawai sesual belum sesuai dengan
kebutuhan pelayanan.

Peningkatan  kompetensi pegawal sudah
dilakukan.

Belum memiliki kode etik menyangkut
hak, kewajiban, larangan, diskriminasi,
penghargaan dan sanksi.

Sudah menetapkan budaya pelayanan melalui
motto pelayanan.

Belum memiliki Sistem penilaianreward/
penghargaan dan sanksi/ punishmentbelum
ditetapkan.

d

REKOMENDASIVKETERANGAN

Perlu menambah pegawai yangs sesual |
dengan kebutuhan pelayanan dan sesuai
dengan peraturan dan mekanisme yang
berlaku.

Perlu meningkatkan kompetensi petugas
pelayanan melalui  pelatihan-pelatihan
termasuk budaya pelayanan prima

Agar menetapkan Kode etik dan
mempublikasikannya serta agar dibuat
buku saku untuk setiap pegawai.

Agar menerapkan budaya pelayanan, baik
5S (Senyum, Sapa, Salam, Sopan dan |
Santun) maupun budaya pelayanan lainnya
dan juga menggunakan name tag secara
berkelanjutan.

Agar menetapkan sistem pembenan
penghargaan dan sanksi kepada pegawai.

3

| SARANA PRASARANA
(Tempat parkir, Ruang tunggu,
Toilet khusus, Sarana
prasarana bagi pengguna
layanan berkebutuhan khusus,
Ruang laktasi/Nursery, Arena
bermain anak,
Kantin/Fotocopy/Toko  ATK,
Front office)

- Telah memiliki tempat parkir, sudahterpisah

antara roda dua dan roda empat, belum memiliki
petunjuk arah, batas-batas, petugas parkir
dan.Selain itu juga kurang tertib dan rapi.

- Telah tersedia ruang tunggu pelayanan, akan

tetapiruangannya kurang besar, belum tersedia
kursi di depan meja pelayanan dan belum
terlihat estetikanya.

. Tersedia toilet terpisah antarapria dan wanita

(kloset jongkok), akan tetapi tidak ada petunjuk
informasinya serta perlu terus dijaga kebersihan
dan kenyamanannya.

. Telah memliki Ruang Laktasi, yang sudah

=
Agar membuat garis batas untuk roda dua !

dan roda empat, selain itu juga periu |
disediakan petunjuk arah, petugas parkir |
dan CCTV.

Agar memperluas ruang tunggu dan
menyediakan  kursi  di depan meja
pelayanan serta agar meningkatkan
estetika di ruang pelayanan dengan
menambahkan tanaman hias, atau lainnya.
Agar terus menjaga dan meningkatkan |
kebersihan serta kenyamanan toilet.

Agar menyediakan meja mengganti popok |
dan wastafel di Ruang Laktasi.
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PEMERINTAH KOTA DUMAI
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL

JIn. Sultan Syarif Kasim No. 14 Telp./Fax. (0765) 36940
DUMAI

_—

KEPUTUSAN KEPALA DINAS
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA DUMAI
NOMOR : {] 2 TAHUN 2019

TENTANG

PEMBENTUKAN TIM PENYUSUNAN
STANDAR PELAYANAN PUBLIK ADMINISTRASI KEPENDUDUKAN
PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA DUMAI
TAHUN 2019

KEPALA DINAS,

Menimbang : a. bahwa dalam rangka memperbaiki kualitas pelayanan
‘ yang didasarkan pada implementasi standar pelayanan;
b. bahwa untuk sebagaimana dimaksud huruf a diatas,
maka perlu ditetapkan dengan Keputusan Kepala Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
tentang Pembentukan Tim Penyusunan Standar
Pelayanan Publik Administrasi Kependudukan pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Dumai
Tahun 2019.
Mengingat : a Pasal 18 ayat (6) Undang-undang Dasar Negara
Republik Indonesia Tahun 1945;

b. Undang-undang Republik Indonesia Nomor 16 Tahun
1999 tentang Pembentukan Daerah Kotamadya Daerah
Tingkat Il Dumai (Lembaran Negara Republik Indonesia
Tahun 1999 Nomor 50, Tambahan Lembaran Negara
Republik Indonesia Nomor 3829);

c. Undang-undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun

. 2006 tentang Administrasi Kependudukan (Lembaran
Negara Republik Indonesia Tahun 2006 Nomor 124,
Tambahan Lembaran Neraga Republi Indonesia Nomor
4674) sebagaimana telah diubah dengan Undang-
undang Republik Indonesia Nomor 24 tahun 2013
tentang Perubahan Undang-undang Nomor 23 tahun
2006 tentang Administrasi Kependudukan (Lembaran
Negara Republik Indonesia Tahun 2013 Nomor 232
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia
Nomor 5475);

d. Undang—undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik (Lembaran Negara
Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5038);

e. Undang-undang Republik Indonesia Nomor 12 Tahun
2011 tentang Pembentukan Peraturan Perundang-
undangan (Lembaran Negara Republik Indonesia
Tahun 2011 Nomor 53, Tambahan Lembaran Negara
Republik Indonesia Nomor 4389);

f. Undang-undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun
2014 tentang Pemerintah Daerah (Lembaran Negara
Republik Indonesia Tahun 2014 Nomor 244, Tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5587)
sebagaimana telah diubah beberapa kali terakhir
dengan Undang-undang Nomor 9 Tahun 2015 tentang
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