
i

M enimbang

M engingat

WALIKOTA BALIKPAPAN

PERATURAN WALIKOTA BALIKPAPAN 

NOMOR 17 TAHUN 2013 

TENTANG

PENYUSUNAN STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR,
STANDAR PELAYANAN DAN ETIKA PELAYANAN 

DI LINGKUNGAN PEMERINTAH KOTA BALIKPAPAN

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

WALIKOTA BALIKPAPAN,

: a. bahw a dalam  rangka pen ingkatan  pelayanan  publik  di 
lingkungan  Pem erintah Kota B alikpapan, m aka perlu  
adanya  p an d u an  be ru p a  s ta n d a r  operasional prosedur, 
s ta n d a r  pelayanan d an  etika  dalam  bekerja a ta u  
m enberikan  pelayanan di lingkungan  Pem erintah Kota 
B alikpapan;

b. bahw a u n tu k  m aksud  sebagaim ana  h u ru f  a, m aka perlu  
m enetapkan  P era tu ran  W alikota ten tan g  P enyusunan  
S tan d ar O perasional P rosedur, S tan d ar Pelayanan dan  
E tika  Pelayanan di lingkungan  Pem erintah Kota 
B alikpapan;

: 1. U ndang-U ndang Nomor 27 T ahun  1959 ten tang  
P enetapan  U ndang-U ndang D aru ra t Nomor 3 T ahun  
1953 ten tang  P em ben tukan  D aerah  Tingkat II di 
K alim antan (Lem baran Negara Republik Indonesia  T ahun  
1953 Nomor 9) sebagai U ndang-U ndang (Lembaran 
Negara Republik Indonesia  T ahun  1959, T am bahan  
L em baran Negara Republik Indonesia  Nomor 1820);

2. U ndang-U ndang Nomor 32 T ahun  2004 ten tang
P em erin tahan  D aerah (Lem baran Negara Republik 
Indonesia  T ahun  2004 Nomor 125, T am bahan  Lem baran 
Negara Republik Indonesia  Nomor 4437) sebagaim ana 
telah  d iubah  beberapa  kali te rak h ir dengan Undang- 
U ndang Nomor 12 T ahun  2008 ten tan g  P erubahan  Kedua 
a ta s  U ndang-U ndang Nomor 32 T ahun  2004 (Lem baran 
Negara Republik Indonesia  T ahun  2008 Nomor 58, 
T am bahan  Lem baran Negara Republik Indonesia  Nomor 
4844);

3. U ndang-U ndang Nomor 33 T ahun  2004 ten tang
Perim bangan K euangan A ntara  Pem erin tah  P u sa t dan  
Pem erin tahan  D aerah (Lem baran Negara Republik 
Indonesia  T ahun  2004 Nomor 126, T am bahan  Lem baran 
Negara Republik Indonesia  Nomor 4438);



4. U ndang-U ndang Nomor 14 T ahun  2008 ten tang
K eterbukaan  Inform asi Publik  (Lem baran Negara 
Republik Indonesia T ahun  2008 Nomor 61, T am bahan 
L em baran Negara Republik Indonesia  T ahun  2008 Nomor 
4846  );

5. U ndang-U ndang Nomor 25 T ahun  2009 ten tang
Pelayanan Publik (Lem baran Negara Republik Indonesia 
T ahun  2009 Nomor 112, T am bahan  Lem baran Negara 
Republik Indonesia Nomor 5038);

6. U ndang-U ndang Nomor 12 T ahun  2011 ten tang
P em bentukan  P e ra tu ran  P erundang-undangan  
(Lem baran Negara Republik Indonesia  T ahun  2011 
Nomor 82, T am bahan  L em baran  Negara Republik 
Indonesia  Nomor 5234);

7. P e ra tu ran  Pem erintah Nomor 38 T ahun  2007 ten tang  
Pem bagian U rusan  P em erin tahan  a n ta ra  Pem erintah, 
Pem erin tahan  D aerah Provinsi d an  Pem erin tahan  D aerah 
K abupaten /K o ta  (Lem baran N egara Republik Indonesia 
T ahun  2007 Nomor 82, T am bahan  Lem baran Negara 
Republik Indonesia  Nomor 4737);

8. P e ra tu ran  Pem erin tahan  Nomor 41 T ahun  2007 ten tang  
O rganisasi Perangkat D aerah (Lem baran Negara Republik 
Indonesia  T ahun  2007 Nomor 89, T am bahan  Lem baran 
Negara Republik Indonesia Nomor 4741);

9. P e ra tu ran  Pem erintah Nomor 96 ta h u n  2012 ten tang  
P e tun juk  P e laksanaan  U ndang-U ndang Nomor 25 T ahun  
2009 (Lem baran Negara Republik Indonesia  T ahun  2012 
Nomor 215, T am bahan  L em baran Negara Republik 
Indonesia  Nomor 5357);

10. P e ra tu ran  M enteri Dalam  Negeri Nomor 52 T ahun  2011 
ten tan g  S tan d ar O perasional P rosedur di Lingkungan 
Pem erin tah  Provinsi dan  K abupaten /K ota ;

11. P e ra tu ran  M enteri Dalam  Negeri Nomor 53 T ahun  2011 
ten tan g  P em bentukan  P roduk H ukum  D aerah;

12. P e ra tu ran  M enteri P endayagunaan  A para tu r Negara dan  
Reform asi B irokrasi Nomor 35 T ahun  2012 ten tang  
Pedom an P enyusuna  S tan d ar O perasional P rosedur 
A dm inistrasi Pem erintahan;

13. P e ra tu ran  M enteri P endayagunaan  A para tu r Negara dan  
Reform asi B irokrasi Nomor 36 T ahun  2012 ten tang  
P e tun juk  Teknis P enyusunan , P enetapan  dan  Penerapan 
S tan d ar Pelayanan;

14. P e ra tu ran  D aerah Kota B alikpapan  Nomor 2 T ahun  2008 
ten tan g  U rusan  Pem erin tahan  Yang M enjadi Kewenangan 
Kota B alikpapan (Lem baran D aerah  Kota B alikpapan 
T ahun  2008 Nomor 2 Seri E Nomor 02);

15. P e ra tu ran  D aerah Kota B alikpapan  Nomor 17 T ahun  
2008 ten tang  O rganisasi d an  T ata  Kerja D inas-D inas 
D aerah  (Lem baran D aerah Kota B alikpapan T ahun  2008 
Nomor 17);
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M enetapkan

16. P e ra tu ran  D aerah Kota B alikpapan Nomor 18 T ahun  
2008 ten tang  O rganisasi d an  T ata  Kerja Inspektorat, 
B adan  P erencanaan  Pem bangunan  D aerah  dan  Lembaga 
Teknis D aerah (Lem baran D aerah  Kota B alikpapan 
T ahun  2008 Nomor 18);

17. P e ra tu ran  D aerah Kota B alikpapan Nomor 19 T ahun  
2008 ten tang  O rganisasi d an  T ata  Kerja S a tu an  Polisi 
Pam ong Praja (Lem baran D aerah  Kota B alikpapan T ahun  
2008 Nomor 19);

18. P e ra tu ran  D aerah Kota B alikpapan Nomor 20 T ahun
2008 ten tang  O rganisasi d an  T ata  Kerja B adan
P enanam an  Modal d an  Pelayanan  Perizinan Terpadu 
(Lem baran D aerah Kota B alikpapan  T ahun  2008 Nomor 
20 );

19. P e ra tu ran  D aerah Kota B alikpapan Nomor 21 T ahun
2008 ten tang  O rganisasi d an  T ata  Kerja B adan
Penanggulangan B encana d an  K ebakaran  (Lembaran 
D aerah  Kota B alikpapan T ahun  2008 Nomor 21);

20. P e ra tu ran  D aerah Kota B alikpapan  Nomor 22 T ahun  
2008 ten tang  O rganisasi dan  T ata  Kerja K ecam atan dan  
K elurahan  (Lem baran D aerah  Kota B alikpapan T ahun  
2008 Nomor 22);

21. P e ra tu ran  D aerah Kota B alikpapan  Nomor 4 T ahun  2011 
ten tan g  B adan Pengelolaan K euangan d an  Aset D aerah 
(Lem baran D aerah Kota B alikpapan  T ahun  2011 Nomor
4) ;

22. P e ra tu ran  D aerah Kota B alikpapan  Nomor 6 T ahun  2012 
ten tan g  O rganisasi dan  T ata  Kerja S ek re ta ria t D aerah 
d an  S ekretaria t Dewan Perw akilan Rakyat D aerah 
(Lem baran D aerah Kota B alikpapan  T ahun  2012 Nomor 
6 );

MEMUTUSKAN:

: PERATURAN WALIKOTA TENTANG PENYUSUNAN STANDAR
OPERASIONAL PROSEDUR, STANDAR PELAYANAN DAN 
ETIKA PELAYANAN DI LINGKUNGAN PEMERINTAH KOTA 
BALIKPAPAN.

BAB I

KETENTUAN UMUM 

Pasal 1

D alam  p e ra tu ran  w alikota ini yang d im aksud  dengan:
1. Kota adalah  Kota B alikpapan.
2. Pem erin tah  Kota adalah  W alikota dan  perangkat daerah  

sebagai u n s u r  penyelenggara Pem erintah Kota 
B alikpapan.

3. W alikota adalah  W alikota B alikpapan.
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4. S a tu an  Kerja Perangkat D aerah  yang selan ju tnya 
d isingkat SKPD adalah  Perangkat D aerah pada  
Pem erin tah  Kota B alikpapan se laku  pengguna anggaran  
a ta u  pengguna barang.

5. S tan d ar O perasional P rosedur yang se lan ju tnya  d isingkat 
SOP adalah  serangkaian  in s tru k si te rtu lis  yang d ibakukan  
m engenai berbagai p roses penyelenggaraan aktifitas 
organisasi, bagaim ana dan  k ap an  h a ru s  d ilakukan , 
d im ana  dan  oleh siapa d ilakukan .

6. S ta n d ar O perasional P rosedur A dm inistrasi Pem erin tahan  
yang  se lan ju tnya  d isingkat SOP AP ada lah  s tan d ar 
operasional p rosedur dari berbagai proses 
penyelenggaraan adm in istrasi pem erin tahan  yang 
sesua i dengan p e ra tu ran  p e ru n d an g -u n d an g an  yang 
berlaku.

7. A dm inistrasi pem erin tahan  ad a lah  pengelolaan proses 
p e lak san aan  tugas dan  fungsi pem erin tahan  yang 
d ija lankan  oleh organisasi pem erin tah .

8. S tan d ar O perasional P rosedur tekn is adalah  p rosedur 
s ta n d a r  yang sangat rinci dari keg iatan  yang d ilakukan  
oleh sa tu  orang a p a ra tu r  a ta u  p e lak san a  dengan sa tu  
peran  a ta u  jab a tan .

9. Pelayanan publik  adalah  keg iatan  a ta u  rangkaian  
kegiatan  dalam  rangka  p em en u h an  k e b u tu h a n  pelayanan 
sesua i dengan p e ra tu ran  p e ru n d an g -u n d an g an  bagi setiap 
w arga negara  dan  p en d u d u k  a ta s  barang , ja sa , d a n /a ta u  
pelayanan  adm in istra tif yang d ised iakan  oleh 
penyelenggara pelayanan  publik.

10. O rganisasi Penyelenggara pelayanan  publik  adalah  setiap  
S a tu an  Kerja Perangkat D aerah  di lingkungan  Pem erintah 
Kota B alikpapan yang d ite tap k an  dengan P era tu ran  
D aerah  dan  diberi tugas fungsi u n tu k  m elaksanakan  
kegiatan  pelayanan publik.

11. S tan d ar pelayanan yang se lan ju tnya  d isingkat SP adalah  
tolok u k u r  yang d ipergunakan  sebagai pedom an 
penyelenggaraan pelayanan  dan  a cu a n  penilaian kua litas 
pe layanan  sebagai kew ajiban d an  jan ji Penyelenggara 
kepada  m asyaraka t dalam  ran g k a  pelayanan yang 
berkualitas, cepat, m udah , terjangkau , d an  terukur.

12. E tika  Pelayanan adalah  su a tu  ca ra  dalam  m elayani publik  
dengan  m enggunakan  no rm a-norm a yang m engatu r 
tingkah  pe laksana  pelayanan  pub lik  yang dianggap baik, 
sebagai tanggung jaw ab  a p a ra tu r  b irokrasi pem erin tahan  
dalam  m enyelenggarakan pelayanan  bagi kepentingan 
publik.

13. M aklum at pelayanan ada lah  p ern y a taan  tertu lis  yang 
berisi kese lu ru h an  rincian  kew ajiban dan  jan ji yang 
te rd ap a t dalam  S tan d ar pelayanan.

14. M asyarakat adalah  se lu ru h  pihak , baik  w arga negara  
m au p u n  pen d u d u k  sebagai orang perseorangan, 
kelom pok, m au p u n  b ad an  h u k u m  yang berkedudukan  
sebagai penerim a m anfaat pe layanan  publik, baik  secara  
langsung  m au p u n  tidak  langsung.

15. P ihak terka it adalah  p ihak  yang dianggap kom peten 
dalam  m em berikan m asu k an  te rh ad ap  p enyusunan  
S tan d ar pelayanan.
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16. P e laksana  pelayanan publik  yang selan ju tnya  d isebu t 
p e lak san a  adalah  pejabat, pegawai, pe tugas, dan  setiap 
orang yang bekerja di dalam  organ isasi penyelenggara 
yang bertugas m elaksanakan  tin d ak an  a ta u  serangkaian  
tin d ak an  pelayanan publik.

BAB II

MAKSUD, SASARAN DAN RUANG LINGKUP 

Bagian K esatu  

M aksud 

Pasal 2

P eny u su n an  SOP, SP d an  E tika  Pelayanan d im aksudkan  
u n tu k  m em berikan  kepastian  huk u m , kenyam anan , 
k em u d ah an  kepada m asy arak a t sebagai penerim a m anfaat 
pelayanan  publik, m au p u n  kepada  p e lak san a  pelayanan 
publik.

Bagian K edua 

S asa ran

Pasal 3

S asa ran  yang d ih arap k an  d ap a t d icapai adalah:
a. se lu ru h  SKPD di lingkungan  Pem erintah Kota 

m em punyai SOP AP-nya m asing-m asing;
b. se lu ru h  SKPD di lingkungan  Pem erin tah  Kota yang 

m enyelenggarakan pelayanan  pub lik  memiliki S tandar 
Pelayanan dan  E tika Pelayanan;

c. penyem purnaan  proses penyelenggaraan  pem erin tahan  
m au p u n  pelayanan kepada  m asyarakat;

d. ke te rtiban  dalam  penyelenggaraan  pem erin tahan  dan  
pelayanan  kepada m asyarakat;

e. pen ingkatan  kua litas pelayanan  kepada  m asyarakat.

B agian Ketiga 

R uang Lingkup 

Pasal 4

a. P enyusunan  SOP m elingkup se lu ru h  proses 
penyelenggaraan adm in istrasi pem erin tahan  te rm asu k  
pem berian  pelayanan baik  pelayanan  in ternal m au p u n  
eksterna l organisasi pem erin tah  yang d ilak sanakan  oleh 
SKPD;

b. P eny u su n an  SP m elingkup se lu ru h  proses pelayanan 
baik  pelayanan  in ternal m au p u n  eksterna l organisasi 
pem erin tah  yang d ilak san ak an  oleh SKPD lyang 
m enyelenggarakan pelayanan  publik;

c. P enyusunan  E tika Pelayanan m elingkup se lu ruh  SKPD di 
lingkungan Pem erintah Kota yang  m enyelenggarakan 
pelayanan  publik.
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STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR 

Pasal 5

(1) Setiap SKPD di lingkungan P em erin tah  Kota wajib 
m eny u su n  SOP.

(2) P enyusunan  SOP sebagaim ana  d im aksud  pada  ayat (1) 
m enjadi tanggung jaw ab  Kepala SKPD d an  secara  teknis 
d ikoordinir oleh:
a. Sekretaris SKPD pada  D inas, B adan, K ecam atan dan  

K elurahan;
b. Kepala Bagian p ad a  S ekre ta ria t D aerah dan  

S ekretaria t DPRD; dan
c. K asubag T ata  U saha pad a  kan tor.

(3) Konsep d a sa r SOP d isu su n  oleh pe jabat s tru k tu ra l eselon 
te ren d ah  sesuai tugas fungsi m asing-m asing  pada  SKPD, 
u n tu k  selan ju tnya  d ibahas p ad a  tingkat SKPD.

(4) A tasan  langsung  pejabat s tru k tu ra l eselon terendah  pada  
SKPD berkew ajiban m em verifikasi konsep  d asa r SOP 
yang te lah  d isusun ;.

(5) Teknis p en y u su n an  SOP wajib berpedom an pada  
P e ra tu ran  M enteri P endayagunaan  dan  A paratu r Negara 
d an  Reform asi B irokrasi Nomor 35 T ahun  2012.

BAB IV

STANDAR PELAYANAN 

Pasal 6

(1) Setiap SKPD di lingkungan  Pem erin tah  Kota yang 
m enyelenggarakan pelayanan  publik  wajib m enyusun  SP.

(2) P enyusunan  SP sebagaim ana d im aksud  pada  ayat (1) 
m enjadi tanggung jaw ab  Kepala SKPD dan  secara  teknis 
d ikoordinir oleh Sekretaris SKPD.

(3) Proses p e n y u su n an  SP d ilak san ak an  oleh 
S ekreta ris /K epala  B ag ian /K epala  B idang dan  Kepala 
S eksi/K epala  Subbidang p ad a  SKPD yang m em angku 
tu g as dan  fungsi pe layanan  publik  secara  bersam a- 
sam a.

(4) Kom ponen d a sa r yang wajib d ican tu m k an  dalam  SP, 
sebagai berikut:
a. D asar H ukum , m eliputi p e ra tu ran  perundang- 

u n d an g an  yang m enjadi d a sa r  penyelenggaraan 
pelayanan;

b. P ersyaratan , m eliputi sy ara t (dokum en a ta u  hal lain) 
yang h a ru s  d ipenuhi dalam  p en g u ru san  su a tu  jen is 
pelayanan, baik  p ersy ara tan  tekn is m au p u n  
adm inistratif;

c. Sistem , m ekanism e, d an  prosedur, ya itu  ta ta  cara  
pelayanan  yang d ib ak u k an  bagi pem beri dan  
penerim a pelayanan, te rm asu k  pengaduan;

BAB III
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d. Ja n g k a  w aktu  penyelesaian, ya itu  jan g k a  w aktu  
yang d iperlukan  u n tu k  m enyelesaikan  se lu ruh  proses 
pelayanan  dari setiap  jen is  pelayanan;

e. B iaya/tarif, m eliputi ongkos yang  d ikenakan  kepada 
penerim a layanan  dalam  m engurus d a n /a ta u  
m em peroleh pelayanan  dari penyelenggara yang 
besarnya d ite tapkan  b e rd asa rk an  kesepaka tan  a n ta ra  
penyelenggara dan  m asyarakat;

f. P roduk pelayanan, ya itu  hasil pelayanan yang 
diberikan  dan  diterim a sesua i dengan ke ten tuan  
yang telah d ite tapkan;

g. S arana , p rasa ran a , d a n /a ta u  fasilitas, m eliputi 
pe ra la tan  dan  fasilitas yang d iperlukan  dalam  
penyelenggaraan pelayanan , te rm asu k  pera la tan  dan  
fasilitas pelayanan bagi kelom pok ren tan ;

h. Kom petensi pe laksana, m eliputi kem am puan  yang 
h a ru s  dimiliki oleh pe lak san a  m eliputi pengetahuan , 
keahlian , ke tram pilan  d an  pengalam an;

i. Pengaw asan in ternal, sebagai sistem  pengendalian 
in te rn  dan  pengaw asan langsung  yang d ilakukan  oleh 
p im pinan sa tu an  kerja  a ta u  a ta sa n  langsung 
pelaksana;

j. Penan ganan  pengaduan , sa ran , d an  m asukan , 
m eliputi ta ta  cara  p e lak san aan  penanganan  
pengaduan  dan  tindak  lan ju t;

k. Ju m la h  pelaksana, te rsed ianya  pe laksana  sesuai 
dengan beban  kerja, Inform asi m engenai kom posisi 
a ta u  ju m lah  petugas yang m elaksanakan  tugas 
sesua i pem bagian dan  u ra ia n  tugasnya;

l. Ja m in a n  pelayanan, m em berikan  kepastian  
pelayanan  d ilak san ak an  sesu a i dengan  S tandar 
pelayanan;

m. Ja m in a n  keam anan  d an  k ese lam atan  pelayanan, 
dalam  ben tu k  kom itm en u n tu k  m em berikan  ra sa  
am an, bebas dari bahaya, risiko, d an  keragu-raguan;

n. Evaluasi k inerja  pe laksana , penilaian  u n tu k  
m engetahui seberapa  ja u h  p e lak san aan  kegiatan 
sesua i dengan s ta n d a r pelayanan.

(5) Apabila d ipandang  perlu , sesua i dengan  karak teristik  
jen is  layanan  a ta u  penyelenggaraan  pelayanan  terten tu , 
m aka  d im ungkinkan  u n tu k  m enam bah  a ta u  m elengkapi 
kom ponen lain dalam  pengem bangan s tan d ar 
pelayanan.

(6) Teknis p en y u su n an  SP wajib berpedom an pada Undang- 
U ndang Nomor 25 T ahun  2009 ten tan g  Pelayanan 
Publik, P era tu ran  Pem erin tah  Nomor 96 T ahun  2012 
ten tan g  P etun juk  P e laksanaan  U ndang-U ndang 25 
T ahun  2009 dan  P e ra tu ran  M enteri Pendayagunaan  dan  
A para tu r Negara d an  Reform asi B irokrasi Nomor 36 
T ahun  2012 ten tang  P e tun juk  Teknis Penyusunan , 
P enetapan  d an  Penerapan  S tan d ar Pelayanan.
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BAB V

ETIKA PELAYANAN 

Pasal 7

(1) Setiap SKPD di lingkungan Pem erin tah  Kota yang 
m enyelenggarakan pelayanan  publik  wajib m enyusun  
E tika  Pelayanan.

(2) P enyusunan  E tika Pelayanan m enjadi tanggung jaw ab 
Kepala SKPD dan  secara  tekn is dikoordinir oleh 
S ekretaris SKPD.

(3) Proses p en y u su n an  E tika Pelayanan  d ilaksanakan  oleh 
S ekre ta ris /K epala  B ag ian /K epala  B idang dan  Kepala 
S eksi/K epala  Subbidang p ad a  SKPD yang m em angku 
tugas dan  fungsi pe layanan  pub lik  secara  bersam a-sam a.

(4) P enetapan  etika pelayanan  SKPD d isesua ikan  dengan 
k e b u tu h a n  dan  jen is  pe layanan  m asing-m asing  SKPD 
se rta  dalam  proses p en y u su n an n y a  m elibatkan  se lu ruh  
personil pada  SKPD, m elalui k esep ak a tan  bersam a 
sehingga etika pelayanan  d ap a t d ilak sanakan  dengan 
baik.

(5) Teknis p en y u su n an  E tika Pelayanan berpedom an pada 
U ndang-U ndang Nomor 25 T ahun  2009 ten tang  
Pelayanan Publik d an  P e ra tu ran  Pem erin tah  Nomor 42 
ta h u n  2004 ten tang  Pem binaan Jiw a Korps dan  Kode 
E tik  Pegawai Negeri Sipil.

(6) P enyusunan  dan  p enetapan  etika  pelayanan, 
m em perhatikan  prinsip -p rinsip  sebagai berikut:
a. Tangibles (aspek fisik), ya itu  e tika  pelayanan  d ap at 

te rliha t secara  fisik;
b. Em pati, ya itu  k em auan  d an  kem am puan  petugas 

u n tu k  dan  m em perlihatkan  setiap  w arga pengguna 
pelayanan;

c. Reliability (kehandalan) ya itu  kem am puan  petugas 
yang memiliki perform a yang b isa  d iandalkan  dan  
aku ra t;

d. R esposiveness, (daya tanggap) ya itu  kem auan  petugas 
pelayanan  u n tu k  m erespon keinginan  a ta u  k eb u tu h an  
pelanggan;

e. A ssurance, (k ep astian /jam in an  kualitas) ya itu  
jam in an  a ta u  kepastian  dari pem beri pelayanan u n tu k  
m em berikan pelayanan  yang berkualitas.

(7) H al-hal yang perlu  d ia tu r da lam  etika  pelayanan;
a. E tika dalam  b e rs ik ap /p e rilak u  pelayanan , contoh:

1. m em beri sa p a a n /sa la m  pelayanan  kepada setiap 
m asy arak a t yang m em erlukan  pelayanan  publik;

2. m em beri inform asi pe layanan  d idahu lu i dengan 
senyum ;

3. etika  dalam  penggunaan  ta ta  b a h a s a /k a ta  dipilih 
yang so p a n /sa n tu n  n am u n  te tap  tegas, jelas, 
responsif, tra n sp a ra n  d an  profesional sesuai 
k e ten tu an  yang berlaku;
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b. E tika dalam  berpenam pilan  dalam  pelayanan, contoh:
1. kerap ian  dan  kesopanan  berpaka ian  (rok di baw ah 

lu tu t, tidak  m enggunakan  leaging d an  se terusnya);
2. k ep a tu tan  dalam  berpenam pilan  /b e rd a n d a n  (tidak 

m engecat ram b u t dengan w arna  d iluar kew ajaran, 
tidak  m enggunakan  p e rh iasan  berlebihan  dan  
seterusnya);

c. E tika dalam  p ro ses/k ed is ip lin an  pelayanan, contoh:
1. tepa t w aktu  jam  pelayanan  (harus su d ah  berada  di 

m eja pelayanan dari jam  7.30 sam pai dengan 
16.00);

2. setiap  p e laksana  pelayanan  bertindak  sesuai SOP,
tidak  m elakukan  su a tu  tin d ak an  yang d ap at
berak ibat m enghalangi a ta u  m em persulit sa lah  
sa tu  p ihak  yang  dilayaninya sehingga
m engakibatkan  kerug ian  bagi p ihak  yang dilayani 
d an  /  a ta u  p ihak  lainnya;

3. setiap  p e laksana  pelayanan  m am pu  m em berikan 
pen jelasan  p ro sedu r pe layanan  dengan baik  dan  
benar;

d. E tika dalam  m enangani k e lu h an /P en g ad u an , contoh:
1. m en u n ju k an  sikap em pati;
2. m em buka diri, m en u n ju k an  sikap  sim patik  dan  

bersedia m enam pung  berbagai b en tu k  kritik, 
protes, ke luhan  dan  k eb era tan  tersebu t;

3. cepat m encari ta h u  d u d u k  m asa lah  dan  kem udian  
m enjelaskan  ha l-ha l yang berka itan  dengan 
m asalah  tersebut;

4. m enyelesaikan m asa lah /m em b eri solusi secara  
cepat dan  obyektif se rta  m engacu kepada 
k e ten tu an  yang berlaku;

5. m enyelenggarakan up ay a  pencegahan agar 
m asalah  yang se ru p a  tidak  te ru lang  d ikem udian 
hari.

e. C ara m enjaw ab telepon, contoh:
1. e tika  m engangkat telepon (m em buat s tan d ar 

sap aan  ketika  m engangkat telpon);
2. e tika  m em berikan inform asi.

f. L arangan bagi p e laksana  pelayanan , contoh:
1. pe laksana  pelayanan  d ilarang  m elakukan  

penyim pangan prosedur;
2. pe laksana  dilarang m enerim a pem berian had iah  

a ta u  im balan dalam  b e n tu k  ap ap u n  dari p ihak  
m an ap u n  yang d iketahu i a ta u  p a tu t d iduga bahw a 
pem berian  itu  b e rsan g k u tan  a ta u  m ungkin 
b e rsan g k u tan  dengan  ja b a ta n  a ta u  pekerjaan  
pegawai negeri sipil yang bersangku tan ;

3. pe laksana  pelayanan  d ilarang  bertindak  selaku  
p e ra n ta ra  bagi se su a tu  p e n g u sah a  a ta u  golongan 
u n tu k  m endapatkan  pelayanan  secara  k h u s u s /  
istimewa;

4. pe laksana  pelayanan  d ilarang  m erokok di ruang  
pelayanan  dan  dilokasi pen in jau an  lapangan.
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BAB VI

PENETAPAN DAN PENGESAHAN 

Pasal 8

(1) SOP, SP dan  E tika Pelayanan lingkup SKPD/Unit
K erja/U PT d ite tapkan  dengan K epu tusan  Kepala
SK PD /U nit Kerja, u n tu k  se lan ju tnya  d isah k an  oleh 
W alikota.

(2) SOP, lin tas SKPD d ite tapkan  dengan  K eputusan
W alikota.

BAB VII

PENGAWASAN DAN PELAPORAN 

Pasal 9

(1) Kepala SK PD /U nit Kerja wajib m elakukan
m onitoring, evaluasi in te rnal te rh ad ap  pe laksanaan  
SOP, SP dan  E tika Pelayanan.

(2) Kepala SK PD/Unit Kerja d a p a t m elakukan
p e n g em b an g an /p eru b ah an  SOP, SP d an  E tika Pelayanan 
sesua i dengan k e b u tu h a n  d an  p e ra tu ran  perundang- 
u n d an g an  yang berlaku.

Pasal 10

(1) In spek to ra t Kota m elaksanakan  pengaw asan  terhadap  
p e lak san aan  dan  p en y u su n an  SOP, SP dan  E tika 
Pelayanan SKPD.

(2) Hasil p en y u su n an  SOP, SP d an  E tika  Pelayanan pada  
SK PD /U nit Kerja d ilaporkan  kepada  W alikota m elalui 
Bagian O rganisasi S ekretaria t D aerah  Kota B alikpapan.

BAB VIII 

SANKSI 

Pasal 11

(1) S e lu ruh  SKPD di lingkungan P em erin tah  Kota wajib 
m eny u su n  SOP, paling lam bat 12 (dua belas) bu lan  
setelah  d ite tapkannya  P e ra tu ran  W alikota ini.

(2) Kepala SKPD yang tidak  m en y u su n  SOP sebagaim ana 
d im aksud  pada  ayat (1) d ikenakan  sanksi sebesar 10% 
(sepuluh  persen) dari tam b ah an  penghasilannya yang 
d iterim a b e rd asa rk an  P e ra tu ran  W alikota Nomor 42 
T ahun  2012 ten tang  T am bahan  Penghasilan  B erupa 
T un jangan  Kerja kepada  Pegawai Negeri Sipil Di 
L ingkungan Pem erintah Kota B alikpapan.
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(3) S e lu ruh  SKPD di lingkungan  Pem erin tah  Kota yang 
m elaksanakan  pelayanan  publik  w ajib m enyusun  SP dan  
E tika Pelayanan paling lam bat 12 (dua belas) bu lan  
sete lah  d ite tap k an n y a  P e ra tu ran  W alikota ini.

(4) Kepala SKPD penyelenggara pelayanan  publik  yang  tidak  
m eny u su n  SP d an  E tika Pelayanan sebagaim ana 
d im aksud  D iktum  Ketiga d ikenakan  san k si sebesar 10% 
(sepuluh  persen) dari tam b ah an  penghasilannya  yang 
diterim a b e rd asa rk an  P e ra tu ran  W alikota Nomor 42 
T ahun  2012 ten tan g  T am bahan  Penghasilan  B erupa 
T un jangan  Kerja kepada  Pegawai Negeri Sipil Di 
L ingkungan Pem erin tah  Kota B alikpapan.

(5) Kepala SKPD d a p a t m engenakan  san k si pem otongan 
tu n jan g an  k e ija  sebagaim ana d im aksud  pad a  aya t (2) 
d an  ayat (4) secara  tanggung  ren teng  kepada  pejabat 
s tru k tu ra l di baw ahnya yang  m em punyai ke te rka itan  
dengan  p roses p e n y u su n an  SOP, SP d an  E tika 
Pelayanan, secara  beijenjang.

(6) S anksi be ru p a  pem otongan sebagaim ana d im aksud  pada  
ay a t (2) d an  ayat (4) a k an  d ilak san ak an  secara  te ru s  
m enerus sam pai dengan  SKPD m enyelesaikan dokum en 
SOP, SP d an  E tika  Pelayanan.

P e ra tu ran  W alikota ini m ulai berlaku  p ad a  tanggal 
d iundangkan .

Agar se tiap  orang  m engetahu inya, m em erin tahkan  
pengundangan  P e ra tu ran  W alikota ini dengan  
p enem patannya  dalam  Berita D aerah  Kota B alikpapan.

BAB IX

KETENTUAN PENUTUP

Pasal 12

D itetapkan  di B alikpapan 
pad a  tanggal 12 J u n i  2013

WALIKOTA BALIKPAPAN

ttd

M. RIZAL EFFENDI
Diundangkan di Balikpapan 
pada tanggal 13 Jun i 2013

SEKRETARIS DAERAH KOTA BALIKPAPAN, 
ttd

SAYID MN FADLI
BERITA DAERAH KOTA BALIKPAPAN TAHUN 2013 NOMOR 17 

Salinan sesuai dengan aslinya

SEKRETARIAT DA 
KEPALA1

DAO

KOTA BALIKPAPAN 
N HUKUM,
* V
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