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Nama SOP Pelayanan Pengaduan "Lapor Bontang”

Dasar Hukum Kualifikasi Pelaksana

1.

W N

Undang - Undang nomor 9 Tahun 1998 tentang Kemerdekaan Menyampaikan Pendapat di
Muka Umum

. Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik

Peraturan Presiden RI Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan Pelayanan
Publik

Peraturan Menteri PAN RB Nomor 24 Tahun 2014 tentang Pedoman Penyelenggaraan
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Secara Nasional

Peraturan Menteri PAN RB Nomor 3 Tahun 2015 tentang Roadmap Pengembangan Sistem
Pengelolaan Pelayanan Pengaduan Nasional

Peraturan Daerah Kota Bontang Nomor 6 tahun 2020 tentang Penyelenggaraan KIP di Kota
Bontang

1. Pendidikan S1, D3 (Teknologi Informatika, [lmu Komunikasi, Hukum, Sosial)
2. Pengetahuan Bidang Pelayanan Publik, Teknologi Informasi dan Kehumasan

Keterkaitan Peralatan/Perlengkapan
1. Komputer, internet, Ponsel, telepon, Faksimile, ATK,Pedoman
Peringatan Pencatatan dan pendataan

Kelambanan dalam menanggapi aduan dan permasalahan masyarakat menyebabkan
buruknya citra pemerintah

1. Laporan Identifikasi Permasalahan aduan Perhari

2. Laporan Rekapitulasi Aduan Perbulan

3. Laporan Rekapitulasi Aduan Perangkat Daerah Per Semester
4. Laporan Pengelolaan Pengaduan Per Tahun




BAGAN ALUR PELAYANAN PENGADUAN "LAPOR "

Pclaksana
: : . . Mutu Buku
Bidang Informasi OPD/Instansi/BUMN Terkait
N Uraian Prosed ; . |Kepala Bidang Kepala ketenrangan
° " Admin | Kopala Seksi |\ oo dan [Kepala Dinas|  Admin . |oPDrinstansi| XePole
Layanan Komunikasi Komunikasi S Sckretaris BUMN Bidang | Kelengkapan Waktu Output
Aduan Publik Bl 4 ¥ i Tehnis
Menerima aduan, mengidentifikan .
; . Memeriksa
1. |dan mendokumentasikan atau Website | 60 menit | Dokumen kelengkapan
meregister identitas pengadu
2 Memeriksa Aduan yang telah
" |tercatat/teregister Dokuien | 60 menit | Dokwmen
3. |Melaporkan aduan kepada pimpinan _
Dokumen | 60 menit | Dokumen
Memberikan arahan kepada _7 ,
4 OPD/Instansi/BUMD terkait
" |langsung atau melalui bidang IKP
Admin )
Dokumen | 60 menit | Dokumen
Menerima arahan aduan dan
5. |menyampaikan kepada pimpinan Doknmen, Dokunen,
OFD | Disposisi | 60 menit | Disposisi
Mendisposisi aduan dan
6. |memberikan arahan kepada bidang
terkait Dokumen, Dokumen,
Disposisi | 60 menit | Disposisi
—




Khusus aduan yang
) Konsep memerlukan
7 ZmEEm_mu S.ummmmmu aduan sesuai surat tinjauan lapangan
arahan pimpinan tanggapan m_ma _ES.M Ov.U
ditanggapi paling
Dokumen, lambat 14 hari oleh
Disposisi | 3 hari OPD
8 Menyetujui dan menandatangani |> P surat Surat
" |tanggapan aduan i tanggapan | 1 hari | tanggapan
Mengirimkan tanggapan aduan ke < Surat Surat
9. .. :
Dinas Kominfo Tanggapan | 60 menit | tanggapan
Menerima tanggapan aduan dari
10. |OPD dan mendisposisi untuk Surat Surat
ditanggapi Tanggapan | 30 menit | Disposisi
Menanggapi aduan dan Mendistribusikan
11. |mendokumentasikan tanggapan jawaban sesuai
aduan Surat media yang
Tanggapan | 60 menit | Tanggapan | digunakan pengadu
4 hari 8
jam 30
menit

Keterangan

(garis tebal) : jalur cepat distribusi pengaduan ke OPD/Instansi/BUMD




