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SOP PENGELOLAAN PENGADUAN PELAYANAN PUBLIK DISKOMINFO

Dasar Hukum Kualifikas| Pelaksana
1. Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan 1. Memahami mekanisme dan tata cara pengaduan pelayanan publik
Pengaduan Pelayanan Publik 2. Kompeten untuk melaksanakan fungsi pengelolaan pengaduan

2. Peraturan Menteri PAN & RB Nomor 62 tahun 2018 tentang Pedoman Sistem Pengelolaan
Pengaduan Pelayanan Publik Nasional

Keterkaltan SOP Peralatan dan perlengkapan
1. Pemantauan Pengelolaan Laporan Pengaduan Pelayanan Publik 1. Komputer / laptop
2. Evaluasi Pengelolaan Laporan Pengaduan Pelayanan Publik 2. Smartphone
3. Internet
4. Aplikasi Lapor.go.id
5. Formulir Pengaduan
6. Formulir Hasil Telaah
7. Formulir Hasil Tanggapan
8. Formulir Daftar Pengaduan
Peringatan Pencatatan dan pendataan

1. Apabila prosedur tidak dilaksanakan selama batas waktu yang ditentukan (hari kerja),
maka admin pusat berhak mengintervensi admin instansi.

2. Apabila prosedur tidak dilaksanakan selama batas waktu yang ditentukan (hari kerja),
maka admin instansi berhak mengintervensi pejabat penghubung.




SOP PENGELOLAAN PENGADUAN PELAYANAN PUBLIK DISKOMINFO

Pelaksana Mutu Baku
Admin Instansi (Staff Bidang
yar Waktu Output
Kelengkspan
Formulir Laporan Pengaduan
Pelayanan Publik pada
jukan peng: I publik aplikasi lapor.go.|d,
Dokumentasi bukti pendukung
pengaduan
ek apokth - Formulir Laporan Pengaduan Apabila pengaduan dinyatakan tidak lengkap, Admin Nasional
Sl 4 Pelayanan Publik pada Data {.aporen P wajib i gkapan data kepada pengadu Pengadu
;“::r:r"‘gk Can a‘:’:’ﬁﬁs‘ﬁ:‘g'w'ﬂm’mm Tidak aplikasi lapor go.id, 10 Hari Kerja | Pelayanan Publik dari yang dalam jangka waktu 10 (sepuluh) hari kerja
Jika tidak y ya snang Dokumentasi bukti pendukung aplikasi lapor.go.id tidak memberikan k gkapan data, maka peng:
ika tidak, rvlwengembelllan ke pengadu untuk pengaduan akan diarsipkan;
4 Data Laporan Pengaduan Data Laporan Pengaduan
laporan o] pelayanan . i RO, ; .
publik kepada admin instansi yang berwenang :::‘:2’;2 Publik darl apfikasi | 3 Hari Kerja :::m ?ﬂ'pz:’:iﬁgan
Memeriksa laporan pengaduan pelayanan publik,
kah laporan sudah sesuai dengan Dokumen Hasil Telaah
g N Pt Data Laporan Pengaduan
instansi_ Jika iya, maka mensruskan " ot . |Data Laporan Pengaduan . .
pejabat penghubung yang berwenang O r;elaryar;air; Publik dari aplikasi | 3 Han Kerja Pelayanan Publik dari Dokumen dibuat secara offline/manuat
Jika tidak, laporan akan di kembalikan ke admin por-g aplikasi lapor.go.id
pusat
A faporan p publik, apakah
gan sudah sesuai dengan unit kerja? Dokumen Hasil Telaah
. o - . " Data Laporan Pengaduan
Jika iya , mengkoaordinasikan dengan internal unit - I ... |Data Laporan Pengaduan " "
kerja dan memberikan tanggapan. Jika tidak, |Pelaryanair‘; Publik dari aplikasi | 1 Hari Kerja Pelayanan Publik dari Dokumen dibuat secara offline/manual
likan laporan pengaduan kepada apor go | aplikasi lapor go.id
admin Instansi
1. Permintaan informasi dan pengaduan yang bersifal normatif
B T imal di ikan dalam S (lima) hari kerja;
Mengkoordinasikan dengan internal unit kerfa, Dokumen Hasil Telaah Data Jawaban Pany?lesai an 2 Pengaduan yang tidak berkadar pengewasan dan/atau tidak
. . Laporan Pengaduen T memeriukan pemeriksaan lapangan selambat — lambatnya
memberikan dan mengirimkan tanggapan dari Publik dari aplikasi 5 Hari Kerja |Laporan Pengaduan N ikan datam 14 (empat belas) hari kera;
faporan pengaduan kepada Pejabat Penghubung iapo;.go id P Peia.yannn Publik 3P yang berkad dz n‘ memeriukan
(offine/manual) pemeriksaan lapangan s = B
dalam 60 (enam puluh) hani kerja;
Tanggapan/ Jawaban | Publikasi tanggapan
Memasukkan tanggapan dari Laporan Penyelesaian Laporan i laporan pengaduan
Pengaduan Pelayanan Publik I__—: Pengaduan Pelayanan Publik ikdanera pelayanan publik pada
(offline/manual) | aplikasi lapor go.id
Memeriksa tanggapan lanjuten. Apakah ada <> taporaniindaid il ,:‘a‘:‘m";';:" T'i‘"d"k Apabila datam kurun waktu 5 Hari kerja tidak ditindak lanjuti
tanggapan lanjutan dari pengadu? Jika iya, n.;”"a i ) o cada | 5 Hari Keria |Pon Imh""fa an maka pejabat penghubung akan diintervensi aleh admin instansi
mengkoordinasikan kembali dengan internal unit 4 p""‘ggi ;‘ '°°di ” pea 0 i Lo o Pela'”m Apabila dalam kurun wakdu 15 - 30 Hari kerja tidak ditinjak lanjuti
keria. Jika tidak, maka laporan diarsipkan por.go. Pub’“""kd( i m’: aal) maka akan dilmervensi oleh admin pusat
Tidak
k data dan tang; peny i Dokumen data dan tanggapan . Dokumen laporan N "
laporan pengaduan pelayanan publik ke daftar i penyelesaian laporan 10 memt_x 30 Peng Pengad D dlbyat secara offiine/ manual berupa file axcel dan
Hari hard copy (print out)
pengaduan pengaduan pelayanan publik Pelayanan publik




