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BIRO HUBUNGAN MASYARAKAT Nama SOP 1 SOP Pengelolaan Pengaduan di
Unit Posko Pengaduan dengan
Klasifikasi Laporan 'Pengaduan
Berkadar Pengawasan'
: DASAR HUKUM KUALIFIKASI PELAKSANA
1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 | 1. Memahami prinsip-prinsip  pelayanan  prima

tentang Pelayanan Publik
2. Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun

serta peraturan terkait standar pelayanan publik
dan pengelolaan pengaduan.

2013 tentang Pengelolaan Pengaduan | 2. Memahami dan terampil melaksanakan SOP
Pelayanan Publik Posko Pengaduan, khususnya alur penerimaan
3. Peraturan MENPAN dan RB Nomor 35 (tatap muka/telepon), registrasi, dan friase
Tahun 2012 Tentang Pedoman (pemilahan awal) pengaduan.
Penyusunan  Standar  Operasional | 3. Memiliki kemampuan komunikasi interpersonal,
Prosedur Administrasi Pemerintahan; pelayanan prima, dan active listening
(mendengar akfif) untuk menerima dan
mengidentifikasi substansi pengaduan secara
jelas dan akurat, baik secara langsung maupun
melalui telepon.

4.  Memiliki ketelitian dan keterampilan
administratif dalam mencatat pengaduan
secara lengkap dan akurat ke dalam formulir
pengaduan.

5. Mampu memberikan penjelasan awal kepada
pelapor mengenai prosedur tindak lanjut,
estimasi waktu penyelesaian (jika ada), dan
unit/petugas yang akan menangani.

KETERKAITAN PERALATAN PERLENGKAPAN
1. SOP Pengelolaan Pengaduan 1. Perangkat teknologi digital

2. Aksesinternet

3. Formulir Pengaduan

4. Form Jawaban

5. Perangkat pendukung: printer, scanner

PERINGATAN

PENCATATAN DAN PENDATAAN

Apabila pelayanan permohonan informasi
publik terlambat dibuat maka pelaksanaan
kegiatan pemenuhan permohonan
informasi publik berikutnya akan tertunda

Disimpan sebagai data elektronik dan manual




SOP Pengelolaan Pengaduan di Unit Posko Pengaduan dengan Klasifikasi Laporan
(Pengaduan Berkadar Pengawasan)

Pelaksana Mutu Baku
Aktivitas Admin Posko Pejabat Keterangan
Pengaduan Penghubung Pelapor Persyaratan Waktu Output
1. Absensi Pengaduan 5 .
Menerima laporan 2. Formulir Pengaduan La = Adm|2 dnl:::ebr:ans‘: ri:pig::t'i tas
pengaduan 3. Identitas Pelapor, bukti P pOtE d peng bagai bukti
masyarakat dukung pengaduan engaddan pelapor sebagai bukti
lampiran pengaduan
Unsur-Unsur Laporan
: Pengaduan Masyarakat:
ll:en;liaha:ubstanm 1. Tempat kejadian; bberaRTan Admin menelaah laporan
mz?]. di)i,(eV\?enan an 2. Waktu kejadian; 1 Hari st?c?ah diy rﬁ(sa pengaduan yang masuk di
Unit,lierja g 3. Kronologis kejadian pe posko pengaduan
4. bukti dukung
pengaduan
Unsur-Unsur Laporan
Meneruskan laporan l:eggaduatr:(g::é z:lr'akat: Laporan yang Admin meneruskan
kepada unit kerja 2' War:sze' ; diari: % sudah pengaduan kepada unit
yang terkait 3' Kronol I‘S K eja;iian didisposisikan teknis.
4. dokumen pendukung.
Unsur-Unsur Laporan
Menerima dan Pengaduan Masyarakat: g
menelaah laporan 1. Tempat kejadian; 2 Laporan yang Pe]abz-?t Penghubung
Berkadar 2. Waktu kejadian; 1 Hari sp(?ah y menerima dan menelaah
2 % SR didisposisikan pengaduan.
Pengawasan 3. Kronologis kejadian,
4. dokumen pendukung.
Pejabat Penghubung
Melakukan verifikasi Laboran vai melakukan verifikasi
administrasi Laporan beserta dokumen suggh di\y riﬁgkasi administrasi pengaduan. Ya,
berdasarkan laporan i pendukung lengkap 14 Hari da tahae jika verifikasi administrasi
pengaduan Berkadar ¢ memenuhi syarat pg inisti P memenuhi syarat. Tidak, jika
Pengawasan AdminESias! rifikasi administrasi tidak
g v verifikasi administrasi tida
memenuhin syarat.
Perumusan Laporan Verifikasi administrasi dan 7 Hari ldi?n?br;lti(::'lh Pelapor menerima respon
Hasil Verifikasi lapangan kepada pelapor. pengembalian pengaduan.
Melakukan tindak Hasil verifikasi Tindak laniut Mekanisme tindak lanjut
lanjut atas menunjukkan periu tindak | 21 Hari e, ) mengikuti proses bisnis pada
pengaduan lanjut po Inspektorat Jenderal
Menyampaikan hasil Tindak lanjut sudah e
tindak lanjut laporan dilakukan afjutxepaca
pelapor
1 Hari
Pelapor

Menerima hasil
tindak lanjut laporan

Hasil tindaklanjut laporan

menerima hasil
tindak lanjut
laporan

TOTAL WAKTU

45 Hari




