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1 undana-Undana Nomor 25 Tahiin 2009 tentana Pelavanan Publik. 1 Lulu8an S1
2 Poraturan Prosidon R®publik lndorrosia Nomor 76 Tchun 201 3 Tentang 2 Momahami toknik komunikasi yang baik

Ponaelolaan Penaeduan Polavanan Publik
3 P®raturan Presiden F`opublik lndone91® Nomor 95 Tahun 2018 T®ntang

Sistom Pomorintahan Borbasi9 EI®kmik
4 Perafuran Montori Dalam Nogeri Nomor 52 Tchun 201 1 T®ntang

Standar Opera8ionel Prosedur Di lingkungan Pemorintah Provin9i Dan
rfabuDatenfrota

5 Peratunn l\fentch Pendayaguncon Aparatur Nqura dan F`Ofomasi
Bjrokrasi No. 35 Tahun 2012 toideng Pedoman Ponyusunan Standar
ODera8joiral Prosodur Adminiinsi Pomonntahan

6 Peraturan Mentch Pendayagunaan Aparctur Nogara dan Rofomasi
Birokraei Nomor 46 Tahun 2020 Tentang Road Map Sictom
Penaelolaan Penaeduan Pelavanan Publ ik Nasional Tahun 2020-2024

7 P®raturan Menteri P®ndayaoumaan Aparatur Ncoara dan R~i
Birokrasi Nomor 62 Tahun 2018 tontang Pedoman Sistem Pengaduen
P®Iavanan Publik NaBiomal

8 Surat Edaran Montori Pendayagunaan Aperafur Negara dan Rofomaoi
Birokrasi Nomor S3 Tahiin 2020 Tentang Mokanismo Khuou8 Dalam
Sistem Poruelolcan Pengaduan Palayanan Publik Nasiorral (§P4Nr
laporl Dalam Rangka M®ndukung Ponanoaman Dampak Covid-19 Di
Linakunaan lnstan§i Pamchntah

9 Keputusan Wal ikota Surabaya Nonror :  188.45/34/436.1.2CO17
Tontang Tim Polayanan Keliihan/Pengaduan Masyarakat Kota

Em{|frl,I ! fEFL^LATAAi pEftLENait^p^N :
1  I KonDutemactoo
2 I Jarinqan intemot

frsEn~TRA I rmicATATA^i E]Ai\I pEi\iD^TiLAi`i :
- Akan menurunkan citra Pemkct Surabays dimata masyarahat Di6imoan sobaaai data manual dan data eloktonik
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staff Kofro Tin Kay totongkapan Waktu -    Output

1 Mon®rima /nqgiv.ry dart CJ I

Detail Pongaduan, Foto, Data 1  hari Pengaduan
masyarckat Pelapor, Lokasl KQjadien

2 Molakukan monitoring inquiry

k

Dofail P®ngaduan, Foto, Data 1  hart Pengaduan -jika inquiry b®racal dari kanal

yang  borasol dari konal selain Pelapor, Lokasl Kojedien selain wargaku make Menginput
unaku T' koluhan di aplikegi WargaKil-Jibeinquirytidakb®raseldartwangakumakeM®mborikanresponkepedapelapor(Statue:SedangDitindaklanjuti)dal8mkurunwaktu,...'

3 Menginput koluhan di apllkagi

I_---I .I Y

Nana Wanga, Nomor Tel®pon 1  hari tiket dan D®tail
WargaKu Warga, Channel, M®dia Sceial,Katooori,Topik,OPD,leiPengeduan,DetailLoka8i,LampirmPeraaduan Pgivuan

4 MeiTiberikan respon kopeda

I

Respon Pengedcan 1  har' Tanggapen peda Tikct Status pongaduan menjadi Sodang
pOLapor dan Dctall Pengeduan Ditindcklanjuti, Perangkat Daerahhabo'kart

rusmem    n    nresponpo  amadalamkiirunwaktu1x24jam

5 Melakutan monitoring respon
Y,

Tiket dan Detail Pengaduan 1  harl Respon Pengaduan Ke`renangan yang dimakerd adalah
pengeduen yang 8osoaikovron8ngan,jikatldaksesual Pemorintah Kota Surabaya. Jikapongaduansesuaiko`ronangan

Tldck
pengaduan akan diortri pads make pengeduan akan disalurkan
SP4NWOR! so8uai Perangkst Daerah, jika tidak8esuaikew®nanganpongeduandientidiSP4N-LAPORl

6 Mong®ntri pengaduen ke SP4N-

I,

Name Warga, Nomor Telepon 1  hari Tikot dan D®tail
LAPOFll Warga, Channel, Media Social.Kategon,Toplk,OPD,IsiPengaduan,DotallLoka8i, Pongeduan

7 M®nyalurkan pongaduan ke

I I

Name Warga, Ncmor Telepon 1  hari "kct den thail
Porangkst Daorah sesLlai Warga, Chailnel, Media Sogial, Pengeduan
keenangan Kategori, Toplk, OPD, lsiPenoeduan,Detaillokesi,

8 M®mb®riton notifikaei pongingatkepedaOPDuntutrosponErenaeduan I1[- Tikct dan Dctail P®ngaduen 1  llan Pngeduan dilosponolohOPD

9 MelQkukan pengecekan pelapor
Ya

Bukti Spesifik Ponoaduan 1 a hdi Tiket dan Detail Jika pelapor dapat melengkapi data
dapat m®kangkepi data Pongaduan pengaduan spesifik maka
pongeduon yang spesifik T7dlk ponoeduan ditindaklanjuti. jika tidakmakeDonaaduand.rdituD

10 M®nlndaklanjuti pengaduan

11

Tikct dan Detail Pongeduan 3 hari Tanggapan berupatulisodanfotopadaTikotdanDctailPermadLrm Menindaklanjuti pongeduan
dilakukan sosuel kebutuh8n po[apor

11 Melakukan monitoring hasi I Tik®t dan Dctail Pongaduan 1  hari Porubchan Status jika se8uai dengan 8ubstalisi make
tindak lanjut yang 8udch sosuai pengaduan operator molakukan validasi
dongan substan8i. jika tidak pongaduan, jika tidak sesilai
sesuai operator mongingstkan aYa k donoan substan8i make operator
OPD untuk I-p®rbeiki mongingatkan OPD untuk
tonqapen momDorbaiki

12 Melakufan validasi ha®il tindck'anjut

I
1]

Tikct dan Dctail Pongaduan 1  hari Perubchan status Kctiha dilakLikan valida8i ha9il

Pongaduan tindak lanjut statue pengeduenmenjadiSudanDitindaklanjuti

13 Menutup Pengeduan Tikct dan Detail Pengeduon 1  hart Perubahan strfuspengeduan Kctika pongaduan ditutup statue

11- ponoaduan modyedi solceai

14 Menyampeikan infoma8i k®pada I Taneeapen torhadrp 1  hart Pomb®ritahu8n basil

pelapor dengon care mehrep/y8esuaidengankanalyangdigunekan
I I

Pongaduan tjndck lonjutpengaduankepedapelapor

15 Mongirimkan laporen monev -Cj Laporan Monov Pengaduan 1  hart Ponyampeian laporan
kepeda Opl) Masyarakat Molrov pengaduanmesyarakat


