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Media Sosial
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Data dan Statistik

Statistik dan Data Layanan Informasi DJPK
(WhatsApp, Telepon, Email, dan Vicon)
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Kepuasan Pengguna
dan Evaluasi

Penilaian Kepuasan Pengguna dan
Evaluasi Layanan Informasi DJPK



Media dan 2 )
Proses
Bisnis




B X © &

Hotline MediCI

150420

Layanan
WhatsApp o
0852-1408-7800 Informasi
Email 0 DjPK

callcenter.djpk@kemenkeu.go.id
lapor.djpk@kemenkeu.go.id

Video Conference

ZOOM: Call Center DJPK
Skype: DJPK Kemenkeu

Media Sosial

Instagram: @ditjenpk

Twitter: @DitjenPK

Youtube: DitjenPK Kemenkeu RI
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Proses Bisnis Layanan Informasi DJPK
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1. Pertanyaan Layanan Ekskalasi Ekskalasi \
2. Identitas Telepon 1 x 24 jam 5 x 24 jam I
> Whatsapp | 1 x 24 jam 2 X 24 jam l
3. Tiket Masuk Email 1x 24 jam 5 x 24 jam :
\_ CUSTOMER |
A A |
A
« |
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Progres Integrasi Hotline DJPK
dengan Contact Center Kemenkeu

Koordinasi dengan DJPB
serta Tim IT DJPK /

Layanan Telepon

telah beroperasi kembali mulai

9 November 2020.

DIREKTORAT JENDERAL
PERIMBANGAN KEUANGAN
EUANGAN

<

Ly

Pengadaan Barang dan
Jasa /Aplikasi sesuai

kebutuhan /

o

&

Setting
dan Instalasi

J ,
=

Running

P
O 'w O

O

Pelatihan Agen
dan Uji Coba

”

Launching

v/

J




Aplikasi dan CRM Telepon Dering DJPK:

Avaya Agent
Avaya dan Deskpro
Aplikasi
@® 710 5upenisor 710)-Ter 710 \errEIeT , pengelolaan

telepon masuk

melalui desktop
Avaya & [l . L i i AVAYA agent Desktop agen
one_x S ’ Previous Login: 04/12/2020 15:01 |
Aplikasi Deskpro
softphone untuk —r Adent
menghubungkan dle >0 AVAYASZZ=== 9
Enter a number or select a function ? x
en una ( (aec [0eF (@ last-num ® . .
Pense 1|2 |3 [;';m,; ® Aplikasi CRM
dengan agen o (R (e (@
Dering DJPK 4 |5 |6 G (Customer
melalui (5 (& [ Relationship
komputer. ‘— ‘— ‘— Managemeqﬂ
) I sebagai media

penginputan data
konsultasi telepon.
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Jumlah Tiket
Layanan
Konsultasi

November 2020

Telepon

WhatsApp

768

Jumlah konsultasi bulan konsultasi
November 2020 tidak sebanyak
pada bulan sebelumnya. Media
yang paling banyak digunakan
adalah WhatsApp.

Email
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Jumlah Tiket Konsultasi 2019:2020

2019
1400 1277 1292
1200 21048 1074 1047 1046 2020
1000 901 °° 947 go7
800 —_—
666 600 660 595 652
600
400 356
200
0
Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Ags Sept Okt Nov Des
Total konsultasi yang dilayani Januari t ‘ A
s.d. November 2020: :
. . N :
Penurunan jumlah konsultasi N
sebesar 9,2% dari bulan Oktober ke II||| l
November 2020 dikarenakan tidak l |.
konsultasi. banygknya regulasi/ke.ten.tuan ba.rL.J &
terkait HKPD yang terbit di bulan ini. |
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Layanan WhatsApp DJPK

November 2020

Layanan WhatsApp masih
menjadi media favorit
pengguna konsultasi DJPK,
yaitu sebesar 80% dari total
konsultasi di bulan
November 2020.

Agen Contact Center DJPK
menggunakan aplikasi
Sociomile sebagai platform
multichannelyang
memudahkan distribusi tiket
kepada para agen.

0852-1408-7800
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WhatsApp juga menjadi salah satu media yang paling

efektif dalam menyampaikan informasi/kebijakan

terbaru DJPK kepada para pengguna layanan melalui

pesan broadcast/ WA Blast.

Pada bulan November, terdapat sedikit penurunan
pengguna WhatsApp yaitu sebesar 3% dibandingkan

1500
1000
500

bulan sebelumnya.

Konsultasi WhatsApp 2020

1216

897 807 980 847

558 620 604
1
106 10]

Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agu Sep Okt Nov

11



Email Call Center

0 callcenter.djpk@kemenkeu.go.id

Email Lapor DJPK

0 lapor.djpk@kemenkeu.go.id

Email bertujuan untuk menampung:

1. Tiket konsultasi yang dikirim pengguna
melalui Email atau Website DJPK (kolom
DJPK Menjawab/WebChat),

2. Pengiriman Dokumen/Surat kepada DJPK

\ yang bersifat tidak rutin (sewaktu-waktu)

Email bertujuan untuk menampung pengiriman
dokumen/surat kepada DJPK yang bersifat
rutin (setiap periode), misalnya Laporan Syarat
Penyaluran DAU, DAK Non Fisik, DBH, APBD,

dsb.

Layanan Email DJPK

Dikelola oleh Agen
menggunakan
aplikasi Deskpro yang
terintegrasi dengan
Layanan Hai
Kemenkeu

J

Dikelola oleh Agen
bersama PIC masing-
masing unit terkait secara
manual.

J

DIREKTORAT JENDERAL
PERIMBANGAN KEUANGAN

KEMENTERIAN KEUANGAN
REPUBLIK INDONESIA



Alur Layanan Konsultasi melalui Website DJPK

Kunjungi www.djpk.kemenkeu.go.id
Klik Menu Hubungi Kami - Contact Center

@ 2 0% Wi N 1 Gunb; s Prmems L 6, Sbarta Pt 10710 (o » B ¢
KEMINTERIAN KIUANGAN Beanta Pl v nlemaen Putkk v Putkess o BREEEDTEUES
TR VARG (A G .

| couea Isi Form Pertanyaan
Sl e e DIEK ‘ 2 Masuk dalam CRM Deskpro Agen
- Isi Form Pertanyaan

www.djpk. kemenkeu go |d 1

N =

vk W

Balasan akan dikirim ke email Customer.

CONTACT CENTER DJPK Berita Download Agent My Account

: Menjadi Tiket Masuk dalam CRM Agen 3

- —

Halo, ada yang dapat
kami bantu?

. S AWAITING AGENT jered by~ Urgency (Highest-Lowes!) v | grouped by | None » = 9
apitkan informasi dan jawabin ata hisngar ~
Keuangan Pisal dis Dacrah melalui > My Tickats ey
Skl oERING 06K > Tickets | Follow #23923% MOHON BANTUAN PENGISIAN RASIO DAN PNEF il Awaling Ageat ¢
akhmad syaifullah abdi <abdi_syaiful@ya )
artment: Pool DJPK | Agent: Unassigned  Agent Team L1 - DJPK
* Unassigned Tickets #239491 Pertanyaan Penggunaan Dana Insentif Daoralh = & Avaiting Agent 1 @
koperasi dan usaha mikro <kumkotamadiun@gmail. com> INDIVID
» All Tickets
ent: Pool DJPK | Agent: @ (PK5) Kharismaningtyas Rahayu
L1 - DJPK
o1
Tiket Masuk dari Email
DIREKTORAT JENDERAL A s
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http://www.djpk.kemenkeu.go.id/

Email Call Center DIPK

callcenter.djpk@kemenkeu.go.id

Keperluan Email

21%

Konsultasi
2% m Surat Masuk
® Permintaan Data
Lainnya

%
18% 59%
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Penggunaan email Call Center
DJPK adalah dalam rangka
konsultasi dan penyampaian
laporan (58,7%), surat masuk
(17,5%), permintaan data (2,4%),
dan keperluan lainnya (21,4%).

Topik konsultasi yang paling
banyak ditanyakan melalui
email adalah Pembiayaan
Daerah (Pinjaman PEN)
sebanyak 35 tiket, dan Hibah
sebanyak 15 tiket.



Email Lapor DJPK

la pordjpk@ kemenkeU.gooid Total laporan yang masuk melalui email

selama bulan November 2020 adalah:

Jumlah Laporan Masuk per Topik
400 379
350 laporan
300
250
Laporan yang
200 132 paling banyak
150 diterima adalah
100 62 66 Laporan
5o 26 39 4 Kinerja dan
T 3 3 1 1 Bantuan Sosial
0 COVID-19 yaitu
C X O & &2 X O F©» L & O & b k 379
QS FFFPE E K sebanya
Yoor e o ¥ .Q,QO N ~ (52% dari total
9 & F
&P pelaporan).
\,’th QQJ(\
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Topik Konsultasi Teknis

70 62
60 52

50

40 36 35 35 31

30 25 23

20 16

g Flhwece:
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O e I S A i G A A S
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Q¥ )

Hal yang paling banyak dikonsultasikan di bulan November adalah terkait
Pembiayaan, khususnya Pinjaman Daerah untuk PEN. Sementara terkait
dengan DID, banyak pemerintah daerah yang menanyakan tentang DID TA
2021 dan DID Tambahan TA 2020. Permasalahan tentang
pengimplementasian SHSR juga menjadi salah satu topik yang banyak
ditanyakan semenjak terbitnya Perpres Nomor 33 Tahun 2020 (Perpres SHSR).
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Konsultasi Lainnya
November 2020

Spam/Salah
sambung
m Topik Konsultasi Lain
®m Permintaan Data

Konfirmasi Surat

Reservasi

m Konfirmasi
Pengiriman
Dokumen
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Konsultasi lainnya mencakup berbagai
konsultasi selain informasi teknis tentang APBD
dan TKDD. Petugas Call Center masih seringkali
menerima konsultasi yang bukan merupakan
kewenangan DJPK seperti permohonan NPWP.

‘Spam’ mencakup tiket masuk yang
tidak perlu ditanggapi.

165

b |




Lainnya jenis

Mencakup pengguna selain
pemda dan K/L seperti 16%

Pengguna
Contact

3%
Kementerian/ / Center
Lembaga DIPK
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Layanan Video Conference

12 November 2020

23 November 2020

24 November 2020

Video Conference
menjadi salah satu
media telekomunikasi
yang cukup efektif
untuk berkonsultasi
terutama di masa
pandemi.
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DPRD
Prov. Maluku DAU TA 2021
BPKPD
Kab. Belitung Timur DID Tambahan
Bappeda Pembiayaan/ Pinjaman
Kab. Lumajang Daerah

7
5
3
2 2 2 2 2
T Ii 31l

Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agu Sep Okt Nov

o

Video Conference
DJPK dan Kab. Belitung Timur

Total pelaksanaan video conference
DJPK dengan pengguna layanan
(pemerintah daerah) sepanjang TA
2020 adalah 32 frekuensi.



Layanan Website DJPK

2020 Nov 1-2020 Nov30: @ Pengguna
2020 Okt 1 - 2020 Okt 31: @ Pengguna

3 Now 5 Nov 7 Nov 9 Nov 11 Hov 13 Nov 15 Mow 17 Nov 19 Nov 21 Nowv 23 Nov 25 Now 27 Nov

Trafik Pengunjung Website DJPK Oktober : November 2020 Direkioret ;enuemu’vmmnfn‘gu‘mﬁ;ﬁ;ﬁ
kn e Ay

116.339 99

Jumlah publikasi
konten bulan November

Jumlah Pengunjung Website November ‘

Website DJPK menampilkan berbagai informasi mengenai TKDD, APBD,
dan informasi lainnya. Halaman yang paling banyak diakses adalah tentang
UU Pemerintahan Daerah dan Rincian Alokasi TKKD TA 2021.

Total pengungjung DJPK periode Januari-November 2020
DIREKTORAT JENDERAL adalah 1 .1 87.1 51 pengunjung.
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Layanan PPID DJPK

Permohonan Layanan PPID
November 2020:

2 2 permohonan

Jumlah permintaan data
dan informasi melalui
Layanan PPID DJPK
Januari s.d. November
2020 adalah 220
permohonan.

Selain mempublikasikan data
dan informasi melalui website
dan media lainnya, DJPK juga
melayani permohonan
informasi melalui Pejabat
Pengelola Informasi dan
Dokumentasi (PPID) DJPK.
Email yang digunakan adalah:

ppid.djpk@kemenkeu.go.id.
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02 Media
-  Sosial




@ditjenp ) Media Sosial:
Instagram

& ditjenpk Q

65.7K 35

Followers Following

Followers (per 30 November) 65.670

Reach (total) 100.324
Reach (rata-rata) 3.344

DJPK Kementerlan Keuangan RI

Akuni resmi Dire Jenderal Perimt
Kementerian Keuangan RI

Dering DJPK 150420/WA 085214087800

See Translation

winw.djpk-kemenkeu.go.id/

JI. DR. Wahidin No. 1, Jakarta, Indonesia 10710

Following v Message

eoe

60,000

50,000 . 1aa 54169 58,282 6
40,000 . 45800 48570 b

30,000

20,000

10,000

Jumlah Pengikut s.d. November 2020

65,670
0,103 62,339 64,222

42,806 43,82

Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agu Sep Okt Nov
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Media Sosial:

¥ @DitjenPK Twitter

12.700
3.350

R L=< Followers (per 30 November)
DJPK Kemenkeu @

@DitjenPK

Ak i Direkt t Jend 1 Perimb; Ki |

A S A SR R Profile Visits

Instagram @ditjenpk

© Jakarta Pusat, DKI .Jakarta & djpk kemenkeu.go.id

A Joined May 2015

317 Following  12.7K Followers

Jumlah Pengikut s.d. November 2020

Tweets Tweets & replies Media

DJPK Kemenkeu @ (oDitienpPik  1d f

14,000
Pendlidikan adalah salah satu sektor yang menjad| 1 1 1 O
prioritas utama pemerintah. Untuk meningkatkan 1
ketersediaan akses, dan mutu layanan pendidikan 1 2:000 1 0,400 1 0'600 1 0'800
yang berkualitas di seluruh daerah di Indonesia
terdapat yang namanya DAK Fisik Pendidikan. 1 o OOO

r

511,500 11,700 11,900 12,100 12400 B

Geser yuk untuk tahu lebih dalam!
8,000
I : 6,000
' 4,000
2,000
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Media Sosial:

Direktorat Jenderal

QL Direktarat Jenderal Perimbangan K

>rat Jenderal Perimbangan Keuangan

Perimbangan Keuangan Facebook
rong Akselerasi
katan Kinerja Daerah
Followers (per 30 November) 8.794

Perimbangan Keuangan

Government Organization

Direktorat Jenderal
Reach (rata-rata) 1.134

E=S Contact Us (~]

wwew.dipk.depkeu.go.id

Jumlah Pengikut s.d. November 2020

4 8,794
7.299 7,683 7,837 8,021 8408
JI. DR. Wahidin No. 1, Jakarta, Indonesia 5 . 5'947
< 10710 GET DIRECTIONS
s 4,324 4,378 4,461 4,562

@ 3,512 people checked in here

@ http/www.dipk kemenkeu go.id/

Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agu Sep Okt Nov
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)4, Kepuasan
Pengguna
dan
Evaluasi




Kepuasan Layanan

Rata-rata

November 2020
Target: 3.5
l e g

Dita
v' Setiap agen minimal memiliki 5 penilaian dari
minimal 5 pengguna yang berbeda setiap
. bulannya.
Shinta Nuryani v" Survey kepuasan dihitung dari faktor Kepuasan
Layanan dan Substansi Jawaban yang diberikan di
PERIMBANGAN KEUANGAN setiap akhir konsultasi.
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5.0

4.8




Evaluasi Layanan Informasi

Layanan Telepon

Masih terdapat beberapa permasalahan teknis aplikasi
yang perlu dikonfirmasikan dengan pihak Avaya dan
Deskpro.

Penginputan data penelepon harus dilakukan dari awal
kembali mengingat data penelepon dengan sistem yang
sebelumnya digunakan DJPK (Elypsoft) tidak dapat
diintegrasikan ke dalam aplikasi Deskpro.

Penarikan data telepon masuk dan isi konsultasi telepon
harus diambil dari sumber terpisah (Avaya untuk data
telepon, dan Deskpro untuk ‘isi’ telepon) serta masih
perlu dikonsolidasikan kembali.
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Email Lapor

Kapasitas email yang cepat penuh mengingat email
lapor digunakan untuk pengiriman file dalam jumlah
besar. Diperlukan kapasitas yang besar dan/atau back
up berkala, serta tindak lanjut yang lebih cepat oleh

unit teknis.
» 1)
AN

- > Z
Masih terdapat beberapa laporan pengaduan tentang
oknum yang mengatasnamakan DJPK. Diperlukan
imbauan agar Pemgda dapat t erhaﬂ—h‘ati.u Z B
/ 5i9"m J
/

7~
5"”1 “

Lainnya

| N



Terimao
Kasih

Direktorat Jenderal Perimbangan Keuangan
Kementerian Keuangan Republik Indonesia
Jalan Dr. Wahidin Raya No. 1, Sawah Besar,
Jakarta Pusat 10710
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