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Sekretariat

Nama SOP

Mekanisme Layanan Pengaduan di
Lingkungan Organisasi

" Peraturan Menteri Dalam Negeri Rl Nomor 8 Tahun 2023 Tentang Pengelolaan Pengaduan

Lingkungan Kementrian Dalam Negeri dan Pemerintahan Daerah o " ) .
2. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Repub&xk Indonesia
Nomor 24 Tahun 2014 Tentang Pedoman Penyelenggaraan Pengelolaan Pengaduan Pelayanan
Publik Secara Nasional

P Surat Menyura _
3. ggP Keberatan Atas Informasi Publik

Apabila pelaksanaan layanan pengaduan ini tidak di
§tidak sah/tidak resmi.

1

2

3. Mampu berkomunikasi dengan baik

4. Memahami peraturan perundangan mengenai pelayanan
Penanganan Pengaduan masyarakat/ publik

akukan sesuai SOP, maka pengaduan dianggap '

’;

1
3 Surat Pongas

. Surat Pengaduan
3 Sira en

. Mampu mengoperasikan komputer
. Mengetahui semua proses pelayanan Pengaduan secara
umum :

Buku Pengaduan
Kotak Pengaduan

Perangkat Komputer
Telepon
Jaringan |

rnet

. Buku Pengaduan

urat Jawaban




Standar Operasional Prosedur (SOP) Mekanisme Layana

Mendatangi dinas dan menemui

n Pengaduan di Lingkungan Organisasi

1 Surat aduan 30 Menit | Pemohon aduan
Petugas Pelayanan bertemu Petugas
Pelayanan
2. | Menerima tamu yang bermaksud Surat aduan 30 Menit | Dokumen diterima  |Pengaduan diterima
untuk menyampaikan pengaduan dengan baik melalui: Kedatangan
langsung/telepon/ surat
3. | Menyampaikan ke Sub. Bagian Surat aduan | 30 Menit | Surat aduan diterima
Kepegawaian dan Umum dan buku tamu Petugas
4. | Menerima pengaduan secara lisan Surat aduan 30 Menit | Aduan tersampaikan
atau tertulis
5. | Menyelesaikan pengaduan lisan Pengaduan 30 Menit | Aduan tersampaikan
oleh ﬁumas/hx ang terkait
6. |Memproses pengaduan tertulis Surat aduan 30 Menit | Surataduan dilampiri
melalui aplikasi TNDE lembar disposisi
(Tata Naskah Dinas Elektronik}
7. | Menelaah surat pengaduan masuk Surat aduan 30 Menit |Surat masuk dapat
untuk didisposisi ke dan lembar ditelaah dengan baik
sekretariat/bi&ang/um Pelatihan disposisi
erasi UKM
mie Kepala Dinas
8. | Sekretariat/bidang/UPT Pelatihan Draft surat 60 Menit Draft surat jawaban
Koperasi UKM menyusun draft jawaban dan dan dokumen
gurat jawaban aduan untuk dokumen pendukung diterima
mendapatkan persetujuan Kepala pendukung sekertaris
Dinas




Menelaah draft surat jawaban aduan, Surat aduan Surat jawaban aduan
jika setuju, memberikan paraf dan dfart
persetujuan oleh Kepala Dinas, jika jawaban
tidak setuju dikembalikan ke !
Sekretariat /Bidang/ UPT Pelatihan |
Koperasi UMKM
Menanda tangani Surat jawaban Surat Jawaban Surat jawaban aduan
aduan oleh Sekretaris Dinas Pelaku aduan dan
PPID dokumen
, pendukung
Menyampaikan surat jawaban aduan Surat jawaban Surat jawaban aduan
kepada pemohon aduan melalui aduan siap daerah
Petugas Pelayanan/dikirimkan melalui
g~-Mail, Whatsapp
. | Mengarsip surat jawaban aduan Surat jawaban Tanda terima surat  [Disimpan oleh arsiparis |
aduan jawaban, arsip surat '

jawaban aduan




