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SOP Pengelolaan Pengaduan di
Unit Posko Pengaduan dengan
Klasifikasi Laporan 'Pengaduan
Tidak Berkadar Pengawasan'

DASAR HUKUM

KUALIFIKASI PELAKSANA

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik
Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun

Memahami prinsip-prinsip pelayanan prima 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

Peraturan MENPAN dan RB Nomor 35 (tatap muka/telepon), registrasi, dan triase

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
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
informasi publik berikutnya akan tertunda

pemenuhan permohonan

Disimpan sebagai data elekironik dan manual




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

Pelaksana Mutu Baku Keterangan
e . Pejabat
Sbiies it Bosts Penghubung Pelapor Persyaratan Waktu Output
Pengaduan 2
Unit Utama
Admin
1. Absensi menerima
Pengaduan laporan
" 2. Formulir pengaduan
Measetma laporan Pengaduan Laporan beserta
pengaduan itas Pel P " :
masyarakat 3. ld_enmas elapor, engaduan identitas
bukti dukung pelapor
pengaduan sebagai bukti
lampiran
pengaduan
Unsur-Unsur
Laporan .
Admin
Menelaah ;Z';gig::;, menelaah
substansi .Iaporan 1. Tempat kéja dian: laporan yang |laporan
yang menjadi 2 Waktu keiadian: | 1Har [sudah pengaduan
kewenangan 3' Kronologi]s i diperiksa yang masuk di
Satuan Kerja kéj adian posko
dokum er’v pengaduan
pendukung.
Unsur-Unsur
Laporan
Pengaduan ;
Meneruskan Masyarakat: | S K
laporan kepada 1. Tempat kejadian; a%or:n yang mener:s an
unit kerja yang 2. Waktu kejadian; Suca’ pengaduan
terkait 3. Kronologis ciperica kapada Gl
kejadian, loknis.
dokumen
pendukung.
Unsur-Unsur
Laporan
Pengaduan <
Menerima dan Masyarakat: i :Ze'ab;tb
menelaah laporan 1. Tempat kejadian; ago':an yang engit ur;g
Berkadar Tidak 2. Waktu kejadian; et S neneama can
Pengawasan 3. Kronologis didisposisikan |menelaah
kejadian, pengaduan.
dokumen
pendukung.
Pejabat ’
Penghubung
12 Hari memverifikasi
pengaduan.
Memverifikasi e Ty Laporan yang  |Ya, jika
laporan Berkadar Berkadar sudah pengaduan
Tidak Pengawasan Pengawasan diverifikasikan. |akan
ditindaklanjuti.
Tidak, jika
pengaduan
tidak terbukti
Laporan Laporan telah :::’ﬁgs:na
Mengembalikan Pengaduan Tidak dikembalikan r
laporan Berkadar kepada esnpon bali
Pengawasan pelapor. pelgambaian
pengaduan.
Menyampaikan . ; Laporan tindak
hasil tindak lanjut Telaah findaklanjut lanjut kepada
laporan y P
laporan pelapor
1 Har
Menerima hasil Pelapor

tindak lanjut
laporan

Hasil tindaklanjut
laporan

menerima hasil
tindak lanjut
laporan

TOTAL WAKTU

14 Hari




