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LAYANAN PENGADUAN MASYARAKAT

DASAR HUKUM :

KUALIFIKASI PELAKSANAAN :

Peotvran Meaternr Dalom Negen Re\vulphlc Iwdonieria  Womor 136 Tahun 20}
Tctﬂ\:an{) Penyelenogamm Yehbanan TErfmlu Cotu Pwtu Dneraln

I. Memiliki dasar hukum untuk melakukan suatu tugas
2. Tertib administrasi
3. Minimal SLTA Sederajat Yang Menguasai Komputer

KETERKAITAN : PERALATAN/ PERLENGKAPAN :
I. Buku Pengaduan 4. Telepon/ HP
2. Website 5. FB/Twitter
3. Sms Gateway

PERINGATAN : PENCATATAN DAN PENDATAAN :

Apabila SOP Layanan Pengaduan Masyarakat ini tidak ada, maka Prosedur Pelayanan Pengaduan
Masyarakat tidak teratur dan tidak jelas

- Dicatat dalam buku register Pengaduan dan
Komputer




STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR ( SOP ) LAYANAN PENGADUAN MASYARAKAT

No Kegiatan Pelaksana Mutu Baku
' g Pemohon Loket Pengaduan Tim Penanganan Pengaduan Kelengkapan Waktu Output
1 Pemohon/ Masyarakat ~ Menyampaikan
Pengaduannya dengan cara datang > Formulir Pengaduan, Formulir
langsung atau melalui kotak saran, Website, sms Pengaduan, 30 Menit p d
Faximile, E-Mail, SMS Gateway, Website, Telepon engaduan
dan Telepon
v
Bagian Loket Pengaduan memproses atau =
melakukan  entry data  pengaduan
masyarakat yang masuk, dan nantinya v Berkas Penaaduan
akan diterbitkan resi/ nomor pengaduan _‘\/—I (FormulirPer? aduan
2 yang akan diberikan kepada pemohon - g ! 15 Menit
Website, sms Pengaduan,
sedangkan berkas pengaduan Telepon) Berkas Pengaduan
diberikan/diteruskan kepada Tim
Penanganan Pengaduan untuk <
ditindaklanjuti
3 Pemohon  menerima  resi/  nomor Berkas Pengaduan yang
pengaduan lalu menunggu tindaklanjut ’ - telah ditindaklanjuti tahap Berkas Pengaduan
pengaduannya qlan Tim Penanganan < > pertama 15 Menit tindaklanjut 1
Pengaduan menerima berkas pengaduan T
4 Tim Penanganan Pengaduan melakukan = Berkas Pengaduan yang
analisa penyebab terhadap masalah yang telah ditindaklanjuti tahap 1 Hari Berkas Pengaduan
diadukan setelah itu menetapkan tindakan | pertama tindaklanjut 1
5 Setelah diproses menghasilkan 2 rangkap ¥ 1 Berkas Pengaduan yang
Easn, satu rangkap (informasi) dlberlkan L_/J telah ditindaklanjuti t{ihap 30 Menit Informasi Awal
epada pemohon dan satu rangkap lagi pertama dan menghasilkan
dilanjutkan untuk diproses lebih lanjut informasi
P . . . Berkas Pengaduan yang
emohon menerima informasi pertama P telah ditindaklaniuti taha
6 sebagai tindaklanjut dari pengaduan yang h Jutl tanap 15 Menit Informasi Awal
diajukan pertama Qan menghasnkan
informasi
Tim Penanganan Pengaduan melakukan .
7 | tindakan/ memproses sebagai tahap akhir Berkas Pengaduan 1 Hari Keputusan/ Solusi
untuk mengambil keputusan serta solusi diproses lebih lanjut Pengaduan
Selanjutnya Tim Penanganan Pengaduan v
melakuka_n e\{alua3| terhadap keputL_Jsan Berkas Pengaduan . Evaluasi Jawaban
8 yang diambil sebelum  memberikan di lebih laniut 1 Hari Penaaduan
keterangan (informasi akhir) terhadap Iproses fe ! g
pengaduan yang diajukan pemohon
v Berkas Pengaduan Inf i AKhir/
9 Menghasilkan Jabawan pengaduan yang 4‘\_/_‘ diproses lebih lanjut 20 Menit n OS?VSZLan ir
nantinya akan diberikan kepada pemohon Dan Jawaban Pengaduan
Pengaduan
10 | Pemohon menerima Jawa_ban atas I_3erkas Pen_gaduqn Informasi Akhir/
pengaduannya dan lalu bisa < diproses lebih lanjut 15 Menit Jawaban
menyampaikan apakah puas/ tidak puas Dan Jawaban Pengaduan Pengaduan







