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CE
N

Nama SOP

Penanganan Aduan/ Keluhan Masyarakat

DASAR HUKUM

KUALIFIKAS| PELAKSANA

1. Peraturan Pemerintah Nomor 79 Tahun 2005
tentang Pedoman Pembinaan dan
Pengawasan Penyelenggaraan Pemerintah
Daerah

Peraturan Pemerintah Nomor 60 Tahun 2008
tentang SPIP

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 35
Tahun 2012 Tentang Pedoman Penyusunan
Standar Operasional Prosedur.

Peraturan Bupati Kebumen Nomor 128 Tahun
2013 tentang Pedoman Penyusunan SOP
Administrasi Pemerintahan di Lingkungan
Pemkab. Kebumen.

Peraturan Bupati Kebumen Nomor 116 Tahun
2021 Tentang Kedudukan, Susunan
Organisasi, Tugas dan Fungsi serta Tata
Kerja Dinas Sosial Pemberdayaan
Perempuan Dan Perlindungan Anak.

1. Memiliki kemampuan administrasi perkantoran
2. Memiliki kemampuan menganalisa data
3. Mampu mengoperasikan Komputer

KETERKAITAN

PERALATAN PERLENGKAPAN

1. SOP yang terkait dengan SOP Penanganan
Keluhan Pelanggan

Buku Tamu untuk membaca di isi pesan dan
kesan

1. Laptop/ Notebook
2. Printer
3. ATK

PERINGATAN

PENCATATAN DAN PENDATAAN

Apabila kegiatan tidak terlaksana maka akan
mengakibatkan keterlambatan informasi dan
informasi tidak bisa ditindaklanjuti tepat waktu.




SOP PENANGANAN PENGADUAN MASYARAKAT

Pelaksana Mutu Baku
No Aktivitas Tim Kepala Ket
Masyarakat | Petugas | Penanganan | Sekretaris Perangkat Kelengkapan Waktu Output
Pengaduan Daerah
1 |Menyampaikan aduan langsung/ tidak langsung Aduan Langsung: 10 menit Laporan
form aduan, Aduan
tidak langsung:
aduan pada
Tidak website, medsos,
telp, dll
- - Ya - - -

2 |1. merekapitulasi aduan, 2. membuat tembusan Aduan masyarakat |10 menit Rekapitulasi Permenpan no
kepada yang terkait, 3. Bila aduan benar, _ aduan (tembusan |24 th 2014 dan
persayaratan diteruskan ke OPD terkait atau Tim surat ke OPD Perbub no 46
Pengaduan, kalau aduan tidak lengkap maka terkait kecuali, tahun 2013
dikembalikan ke masyarakat (pengadu) untuk Kominfo

Ya Tidak

3 |Menerima, menyelia aduan, klarifikasi/validasi, Rekapitulasi aduan |3 hari Konsep jawaban |ada SOP /
membahas. Kalau benar atributnya maka atas aduan Kebijakan
diteruskan ke sekretaris tapi kalau tidak lengkap > D B masyarakat klarifikasi/
dikembalikan ke petugas dan membuat konsep validasi?
jawaban atas aduan masyarakat dan diteruskan

Ya Tidak




yang telah diparaf
sekretaris

menyelia, dan membubuhkan paraf atas konsep Konsep jawaban 10 menit Konsep jawaban
jawaban aduan bila setuju dengan konsep atas aduan aduan masyarakat
jawaban aduan, maka diteruskan kepada Kepala masyarakat yang telah diparaf
Dinas dan dikembalikan ke tim penanganan sekretaris
pengaduan, bila tidak setuju dengan konsep

jawaban aduan yang dibuat oleh tim penanganan )

aduannya Ya Tida

Menyelia dan menyetujui konsep jawaban Konsep jawaban 1jam Jawaban
pengaduan aduan masyarakat pengaduan




