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DISAHKAN OLEH
PEWMERINTAH KOTA SURABAYA
Nl_._'lﬂ?ﬁmu“m“
BIDANG INFORMAS! DAN KOMUNIKASI PUBLIK SERTA STATISTIK |NAMA S0P PELAYANAN PENGADUAN MASYARAKAT YANG BERULANG
M Undang-Undang Nomor 25 Tahut 2000 :m Pmn Public_ = ' : —

1
Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 76 Tahun 2013 Tentang | 2 |Memahami teknik komunikasi yang baik
|Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik

istem Pemerintahan lektronik

3
2

3 |Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 95 Tahun 2018 Tentang

3]

Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 52 Tahun 2011 Tentang
Standar Operasional Prosedur Di Lingkungan Pemerintah Provinsi Dan

| {Kabupaten/Kota _
5 |Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
mmw No 35 Tahun 2012 temang Podoman Panymunm Standar

ol sduan Pelayana .

Peraturan Memari Pendayagmuan Apmmr Negam dan Rafnmasl

Birokrasi Nomor 62 Tahun 2018 tentang Pedoman Sistem Pengaduan
|

~I

Py i

Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 53 Tahun 2020 Tentang Mekanisme Khusus Dalam
Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional (SP4N)-
Lapor! Dalam Rangka Mendukung Penanganan Dampak Covid-19 Di

mmmzmmm
Keputusan Walikota Surabaya Nomor : 188.45/34/436.1.2/2017
Tentang Ttm Pehynnan Kohhlanenoaduan Masyarakal Kota

2 |Melakukan monitoring inquiry Detail Pengaduan, Foto, Data 1 hari |Pengaduan - jika inquiry berasal dari kanal
yang berasal dari kanal selain Tidak Ya  |Pelapor, Lokasi Kejadian mwmmaﬁuw
wargaku keluhan di 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 Warga, Channel, Media Sosial, Pengaduan

Kategori, Topik, OPD, Isi
Elj Pengaduan, Detail Lokasi,
Lampiran Pengaduan

4 |Melakukan monitoring pengaduan Detail Pengaduan, Foto, Data 1 hari |Pengaduan jika pengaduan berulang maka

yang berulang - Pelapor, Lokasi Kejadian uparaiormcnyampa_iknnkapada
— mporuntukmng?hmkmbukﬁ
Thiak pengaduan tidak berulang maka

5 |Menyampaikan kepada pelapor Bukti Pengaduan yang disertai | 1 hari |Tiket dan Detail Status pengaduan menjadi
untuk memberi bukti pengaduan geotag Pengaduan Sedang Ditindaklanjuti, Perangkat
berupa foto atau video yang Daerah harus memberikan respon
disertai geotag E‘j pertama dalam kurun waktu 1x24

jam

6 |Memberikan respon kepada Respon Pengaduan 1 hari |Tanggapan pada Tiket
pelapor dan Detail Pengaduan

7 |Melakukan monitoring respon I__l Tiket dan Detail Pengaduan 1 hari |Respon Pengaduan  |Kewenangan yang dimaksud
pengaduan ym'lamal Ya |adalah Pemerintah Kota Surabaya.
kewenangan, | sesuai Jika pengaduan sesuai

akan dientri pada il C maka
SP4N-LAPORI m MWMPWM
Daerah, jika tidak sesuai
kewenangan pangaduan dientri di
SP4N-LAPOR!

8 [Mengentri pengaduan ke SP4N- Nama Warga, Nomor Telepon 1 hari |Tiket dan Detail

LAPOR! Warga, Channel, Media Sosial, Pengaduan
—I::I Katagoﬁ.Top:éslPD. Isi
Lampiran Pangaduan

9 |Menyalurkan pengaduan ke Nama Warga, Nomor Telepon 1 har |Tiket dan Detail
Perangkat Daerah sesuai Warga, Channel, Media Sosial, Pengaduan
kewenangan | j Kategori, Toplk, OPD, Isi

Pengaduan, Detall Lokasi,
Lampiran Pengaduan

10 |Memberikan notifikasi pengingat Tiket dan Detail Pengaduan 1 hari |Pengaduan direspon
kepada OPD untuk respon oleh OPD
pengaduan

11 |Menindaklanjuti pengaduan Tiket dan Detail Pengaduan 3 hani |Tanggapan berupa Menindaklanjuti pengaduan

tulisan dan foto pada |dilakukan sesuai kebutuhan
Tiket dan Detail pelapor
b
12 |Melakukan monitoring hasil tindak — Tiket dan Detail Pengaduan 1 hari |Perubahan status j{kamuaidmgansubsmnsimdm
mmmm Tidah pengaduan operator melakukan validasi
L sesuai penqaduan jika tidak sesuai
operator mengingatkan OPD dengan substansi maka operator
untuk memperbaiki tanggapan Ya mengingatkan OPD untuk
memperbaiki

13 |Melakukan validasi hasil tindak Tiket dan Detall Pengaduan 1 hari |Perubahan status Ketika ditakukan validasi hasil
lanjut l__l I pengaduan ﬂndaklagp.nstagumadtm

jadi Sudah

14 |Menutup Pengaduan = Tiket dan Detall Pengaduan 1 hari |Perubahan status Ketika pengaduan ditutup status

L.L-—|—-I pengaduan pengaduan menjadi selesai

15 |Menyampaikan informasi kepada Tanggapan terhadap 1 hari |Pemberitahuan hasil
pﬂmordmgank:mo-mpfy Pengaduan tindak lanjut
sesuai dengan yang pengaduan kepada
digunakan pelapor

16 | Mengirimkan laporan monev Laporan Monev Pengaduan 1 hari |Penyampaian laporan
kepada OPD Q Masyarakat Monev pengaduan

masyarakat




