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LATAR BELAKANG

Seiring dengan pertumbuhan dan dinamika masyarakat, utamanya masyarakat di luar perkotaan
terjadi peningkatan pada kebutuhan masyarakat atas berbagai pelayanan publik. Adanya
tuntutan akan ketersediaan informasi atas berbagai pelayanan publik serta fasilitas umum seperti
ketersediaan sarana air minum, ketersediaan sarana pendidikan, kesehatan, administrasi
kependudukan, mekanisme perijinan, informasi perpajakan dan lain sebagainya.

Hal ini dapat dimaklumi dengan setumpuk kesibukan masyarakat dan ketatnya persaingan hidup,
permasalahan keseharian tidak dapat mereka atasi dengan berbagai kerumitan untuk
mendapatkan pelayanan publik. Demikian pula bagi pemerintah, seiring dengan pertambahan
jumlah penduduk, maka makin menambah beban pemerintah untuk memberikan pelayanan yang
lebih baik dan konsisten. Dari kompleksnya kebutuhan masyarakat akan pelayanan Informasi
publik juga sudah sangat beragam dan dalam hal ini dapat diperhatikan dari respon atau keluhan
masyarakat di berbagai media masa. Media komunikasi seperti radio, koran, majalah bahkan
televisi menjadi saluran bagi masyarakat menyampaikan berbagai permintaan informasi, keluhan

dan harapan akan perbaikan pelayanan publik.

Salah satu alternatif kemudahan akses informasi yang dapat dikembangkan oleh pemerintah
pusat dan daerah adalah “contact center”. Contact Center tidak hanya terbatas di satu kanal
seperti call center. Jika Call Center hanya bertujuan untuk melayani keluhan pelanggan, Contact
Center memiliki peranan lebih luas dari hal tersebut. Contact Center bertujuan sebagai kanal
yang terintegrasi dan dapat mengenali kebutuhan pelanggan secara menyeluruh. Fungsinya
tidak hanya menerima keluhan pelanggan, tetapi juga menawarkan produk yang ingin ditawarkan
melalui pelanggan. Contact Center juga memiliki fungsi sebagai jalur komunikasi dari institusi
terhadap masyarakat yang dituju merupakan target market yang tepat bagi institusi. Contact
Center merupakan garda terdepan pelayanan terhadap pelanggan bagi perusahaan.

Keberadaan fasilitas pelayanan Contact Center akan memberikan kecepatan dan kemudahan
kepada masyarakat untuk mendapatkan akses terhadap berbagai informasi pelayanan
masyarakat. Warga masyarakat dapat meminta informasi secara detail mengenai peraturan

terkait penanaman modal yang dibutuhkan.

Disamping mendapatkan informasi, keberadaan Contact Center juga dapat dimanfaatkan
masyarakat untuk memberikan laporan atas berbagai permasalahan pelayanan publik yang
mereka dapatkan. Dapat pula digunakan untuk memeroleh bantuan atas berbagai kejadian di
lingkungan mereka, baik menyangkut gangguan keamanan, kendala, maupun konsultasi terkait
penanaman modal. Dengan demikian, Contact Center memberikan kemudahan bagi masyarakat

untuk mendapatkan bantuan.

Kementerian Investasi/BKPM memiliki tanggung jawab untuk menyelenggarakan urusan
pemerintahan dalam bidang investasi. Untuk menjalankan tugas tersebut, Kementerian
Investasi/BKPM memiliki beberapa fungsi yang meliputi perumusan dan penetapan kebijakan
investasi, koordinasi serta sinkronisasi kebijakan investasi, pembinaan dan pemberian dukungan
administratif kepada unsur organisasi di lingkungannya, pengelolaan barang milik atau kekayaan
negara yang berada di bawah tanggung jawabnya, serta pengawasan atas pelaksanaan tugas
dalam lingkungan Kementerian Investasi. Oleh sebab itu, pelayanan publik menjadi salah satu
program yang dekat dengan tugas dan fungsi Kementerian Investasi/BKPM. Apalagi setelah
diluncurkannya OSS Berbasis Risiko pada bulan Agustus 2021. Dengan dipusatkannya proses



permohonan perizinan berusaha melalui sistem OSS secara otomatis segala bentuk
permasalahan atau pertanyaan terkait perizinan berusaha diarahkan kepada Kementerian
Investasi/BKPM sebagai Lembaga OSS. Dalam rangka memberikan kemudahan akses informasi
dan pengaduan terkait tugas dan fungsi Kementerian Investasi/BKPM, Contact Center (CC) perlu

dibentuk.

MAKSUD DAN TUJUAN

Dengan menggunakan Contact Center untuk pelayanan masyarakat, maka diperlukan beberapa
perbaikan dari sisi diantaranya koordinasi antar berbagai instansi pendukung. Demikian juga
standard baku pelayanan masyarakat harus dapat ditetapkan, hal ini menyangkut tingkat service
level pelayanan serta jangka waktu proses pelayanan.

Diperlukan juga perbaikan kualitas sumber daya manusia dengan merubah paradigma pemimpin
masyarakat menjadi pelayanan masyarakat. Berharap bahwa proses pembentukan masyarakat
yang mandiri harus dimulai dengan perbaikan pelayanan publik serta ketersediaan akses akan
informasi dan fasilitas pelayanan tanpa dibatasi oleh sekat waktu dan dengan biaya yang
terjangkau oleh masyarakat. Dengan penyediaan pelayanan Contact Center akan membuka
akses informasi dengan lebih mudah dan terbentuknya transaksi pelayanan publik yang memiliki
kualitas dan lingkup yang dapat memuaskan masyarakat luas.

Dengan kemampuannya untuk mencatat dan menerima masukan dari berbagai kalangan
masyarakat, keberadaan Contact Center diharapkan dapat menjadi sumber masukan bagi
berbagai kebijakan pemerintah. Dan tentu saja diharapkan menjadi media komunikasi dengan
berbagai lembaga-lembaga pemerintahan, dalam memberikan partisipasi bagi perumusan
kebijakan pemerintah pusat dan daerah

Oleh karena itu, Biro Komunikasi dan Layanan Informasi (KLI) Kementerian Investasi/BKPM
tahun anggaran 2024 menganggarkan kegiatan Manage Service Operasional Layanan Contact
Center Kementerian Investasi/BKPM 2024.

LINGKUP PEKERJAAN

Melaksanakan pengadaan Manage Service Penyediaan dan Pengelolaan SDM, Sistem,
Perangkat dan Infrastruktur Contact Center Kementerian Investasi / BKPM, beserta line
telephoni-nya untuk proses implementasi manage service operasional layanan Contact Center
Kementerian Investasi / BKPM di tahun 2024.

Adapun detail pekerjaan ini adalah :
1. Penyediaan Infrastruktur dan Tenaga Kerja Pelaksana Operasional

- Menyusun kriteria untuk melakukan perekrutan terhadap tenaga kerja hingga proses
seleksi.

- Mengadakan training secara berkesinambungan kepada tenaga kerja Contact Center
sesuai kualifikasi dan kemampuan.

- Menyediakan layanan Omnichannel yang merupakan platform tunggal untuk solusi
multichannel contact center yang mendukung interaksi antar berbagai macam preferensi
kanal yaitu layanan dalam bentuk Chat, SMS, Email, Whatsapp, Social Media, Inbound
Call, dan Video Call.

- Mengatur dan menyusun sistem penggajian tenaga kerja.






