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Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 76 Tahun 2013 Tentang Pengelolaan
duan P Publik

|Memahami teknik komunikasi yang baik

Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 95 Tahun 2018 Tentang Sistem

|Pemerintahan Berbasis Elektronik
Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 52 Tahun 2011 Tentang Standar
Operasional Prosedur Di Lingkungan F Provinsi Dan Kabup

7|

P Menteri P g Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi No. 35
Tahun 2012 tentang P Py Standar O Prosedur
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Menteri F Aparatur Negara dan Reformasi Birokrw Nomor|
46 Tahun 2020 Tentang Road Map Sistem P

P

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
62 Tahun 2018 tentang P Sistem F Pel; Publik Nasional

Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 53 Tahun 2020 Tentang Mekanisme Khusus Dalam Sistem Pengelolaan

Publik Nasi (8P4N)-upor1 Dalam Rangka Mendukung
Pennnoan-n Dampak Covid-19 Di Lingkung: F

ya Nomor : 188.45/34/436.1.2/2017 Tentang Tim
Ao s kat Kota

Akan menurunkan citra Pemkot Surabaya dimata masyarakat
1 |Menerima inquiry dari Detail Pengaduan, Foto, Data | 1 hari |Pengaduan
masyarakat Pelapor, Lokasi Kejadian
2 |Melakukan monitoring inquiry Tidak Detail Pengaduan, Foto, Data 1 hari |Pengaduan - jika inquiry berasal dari kanal selain
yang berasal dari kanal selain /> Pelapor, Lokasi Kejadian gaku maka Mengi di
wargaku NG aplikasi WargaKu
- Jika inquiry tidak berasal dari
wargaku maka Memberikan respon
kepada pelapor (Status : Sedang
Ditindaklanjuti) dalam kurun waktu
1x24 jam
3 |Menginput keluhan di aplikasi Nama Warga, Nomor Telepon | 1 hari |Tiket dan Detail
WargaKu Ya Warga, Channel, Media Sosial, Pengaduan
I I Kategori, Topik, OPD, Isi
Pengaduan, Detail Lokasi,
Lampiran Pengaduan
4 |Memberikan respon kepada Respon Pengaduan 1 hari |Tanggapan pada Tiket |Status pengndum monudl Sedang
pelapor — dan Detail P Diti
—.I I harus msmbeﬁkm mspon pomma
dalam kurun waktu 1x24 jam
5 |Melakukan monitoring respon Tiket dan Detail Pengaduan 1 hari |Respon F Ki yang adalah
pengaduan yang sesuai 4 N Permmnh Kota Surnbm Jika
|kewenangan, jika tidak sesuai Tidak sesuai k maka
pengaduan akan dientri pada ponglduln akan disalurkan mum
SP4N-LAPOR! Perangkat Daerah, jika tidak sesuai
kewenangan pengaduan dientri di
SP4N-LAPOR!
6 llE::F‘ng’uirnltrr pengaduan ke SP4N- wml Wlmlmd ;eg:on' 1 hari :M dan Detail
: : Kategori, Topik, OPD, Isi
Pengaduan, Detail Lokasi,
Lampiran Pengaduan
7 |Menyalurkan pengaduan ke Nama Warga, Nomor Telepon | 1 hari |Tiket dan Detail
Perangkat Daerah sesuai — Warga, Channel, Media Sosial, Pengaduan
|kewenangan I Kategori, Topik, OPD, Isi
! Pengaduan, Detail Lokasi,
Lampiran Pengaduan
8 notifikasi penging: Tiket dan Detail Pengaduan 1 hari |Pengaduan direspon
kepada OPD untuk respon E_rl oleh OPD
pengaduan
9 |Melakukan pengecekan Nama Warga, Nomor Telepon | 1 hari |Tiket dan Detail Jika pengaduan terkait persoalan
pengaduan terkait persoalan o\ Tidak Warga, Channel, Media Sosial, | Pengaduan |individu maka pelapor harus
individu Kategori, Topik, OPD, Isi melengkapi identitas jika tidak maka
Pengaduan, Detail Lokasi, | dilakukan rapat terkait tindak lanjut
Ya Lampiran Pengaduan
10 |Melakukan pengs Pelapor Identitas Pelapor 10 hari | Tiket dan Detail Jika pelapor dapat melengkapi
individu yang dapat gkapi Tidak Pengaduan identitas maka pengaduan
identitas Ya - ditind: jika tidak p
ditutup
11 |Melakukan rapat terkait ) /\ Data Pengaduan 1 hari |Resume Rapat J_Ik- hasil .rlpli adalah periunya
pengaduan apakah periu diberi Ya tindak lanjut g-nka pengaduan
tindak lanjut atau tidak N diti jika tidak peng
Tidak ditutup
12 |Menindaklanjuti pengaduan Tiket dan Detail Pengaduan 3 hari | Tanggapan berupa N juti p
tulisan dan foto pada |sesuai kebutuhan pelapor
E“ Tiket dan Detail
| Pengaduan
13 |Melakukan monitoring hasil Tiket dan Detail Peng: 1 hari |F status jika sesuai dengan mbmi maka
tindak lanjut yang sudah sesuai Tidak pengaduan ‘ : vdidasn_
dengan substansi, jika tidak \ e pengaduan, jika tidak sesuai dengan
sesuai operator mengingatkan Ya substansi maka operator
OPD untuk memperbaiki mmgmtkm OPD untuk
tanggapan memperbaiki
14 |Melakukan validasi hasil tindak Tiket dan Detail Pengaduan 1 hari |Perubahan status wmmwm&m
lanj |pengaduan status pengaduan men
- | _:j Sudah Ditindaklanjuti
15 |Menutup Pengaduan Tiket dan Detail F 1 hari |Perubahan status Ketika pengaduan ditutup status
pengaduan pengaduan menjadi selesai
16 | Menyampaikan informasi kepada Tanggapan terhadap 1 hari |Pemberitahuan hasil
pelapor dengan cara me-reply Pengaduan tindak lanjut
sesuai dengan kanal yang pengaduan kepada
17 |Mengirimkan laporan monev Laporan Monev Pengaduan 1 hari |Penyampaian laporan
kepada OPD < ) Masyarakat Monev pek:'oldu-n
masyaral




