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BIRO HUBUNGAN MASYARAKAT

Nama SOP :
SOP Layanan Pengaduan Masyarakat

T N R

1. Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik
3.
Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik

4.

Tahun 2018 tentang Pelayanan dan Informasi Publik dan Pengaduan Masyarakat di

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan UU Nomor 25

Peraturan Pemerintah Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan
Peraturan Menteri Desa, Pembangunan Daerah Tertinggal, dan Transmigrasi Nomor 6

Lingkungan Kementerian Desa
Peraturan Menteri Desa Dan Pembangunan Daerah Tertinggal Republik Indonesia

Nomor 1 Tahun 2024 Tentang Organisasi Dan Tata Kerja Kementerian Desa Dan
Keputusan Sekretariat Jenderal Kementerian Desa, Pembangunan Daerah Tertinggal
dan Transmigrasi No 109 Tahun 2019 tentang Mekanisme Pengaduen Kementerian
Desa, Pembangunan Daerah Tertinggal dan Transmigrasi

| Keterkaitan SOP ‘

Petingatan |
Jika SOP tidak dilakukan maka penanganan pengaduan masyarakat tidak dapat
diselesaikan dengan baik

KoslikadiPolaksens | 1 ||

1. Memiliki pengetahuan dan kemampuan hubungan masyarakat
2. Memiliki kemampuan menangani pengelolaan pengaduan

' Perlengkapan 7 -
. Komputer/Printer [ Scanner [ ATK

2. Telepon
3. Website SIPEMANDU Desa, https:// sipernandu.kemendesa.go.id/

Disimpan calam bentuk file elektronik dan/atau file cetakan sebagai bukti clan
bahan referensi




SOP LAYANAN PENGADUAN MASYARAKAT

' PELAKSANA MUTU BAKU
Kepala Biro T
NO KEGIATAN Admin Pengaduan Jaga Masyarakst / Pejabat Pimpinan KETERANGAN
4 PIC UKE 1 Hubungan & Kelengkapan Waktu Output
Kementerian KPK Pengadu Masyarakat Tinggi UKE I
Sipemenidu Desa (Kanal-
1. Datar Aduan kanal pengaduan
|| Mencrima pengaduan masyar tkat yang masuk mclalui kel ( ) 2. Nomor Tiket Adunn vang masu’ ke Pengaduan. Pertanvaan, dan | Selaras. call center.
knal resmi Kementerian kanal pengaduan resmi Kementer an Kritik/Saren sws, Lapor. PPID, Surat,
3. Su:at disposist dari pimpinan Whatsapp. Twitter dan
Facebcok)
NMemverifikasi dan memfilter aduan vang masuk. apakah
aduan bisa dijawab: 1. Per gaduan, Pertanvaan, dan
a Jika Ya, maka akan menjavab aduan o Kritik /Saran 5 Hari
2 [Nasvarakat/Pengadu 2. Nama. alamat lengkap (NIK, nama. Hasil verfikasi aduan
b Jika Tidak, maka akan dilakukan pemenksaan lebih Tidak desa, kecamatan, kabupaten dan
lenjut berdasarkan arahan deri Kepala Biro Hubungan provirsi) dan pengaduan vang jel s
N asyarakat —
emeriksa aduan berkadar p mgawasan 1. Hasil verfikasi aduan
a Jika Ya, maka akan berkocrdinasi dengan PIC UKE T din \ Ya 2. Su:at/ Nota Dinas permintaan Hasil Peme Aiksaan Aduan
3 |higa KPK untuk melakukan yemenksaan lapangan tanggipan/telaah dari UKE 1 Berkadar Mngawasan
b Jika Tidak, maka mengarahikan PIC UKE [ untuk . 3 Hasil Ventfikast aduan dikivin be
n enclanh aduan Tidak Juea KPR
Nelakukan pemerikasan lapangan terkait aduan masyarakat Hasil Pomorikeann Aduan Borkad a
4 |borkadar penigawasan, dan m nyampaikan hasil L L _l e 60 Hari [Hasil Pemeriksaan Lapangan
pomeriksaan kepada Admin Fengaduan Kementeran o :
N enelanh pengaduan tidak berkadar pengawasan., il Pasacticsann Aduan Tkak B
5 [sclanjutnya menyampatkan hasil telaahan kepada Adinin L__ l Berkedar Petiguwesan 11 Hart | Hasil Telaan
P ngaduan Kementerian ¢
Nenerima hasil telanhan atau hasil pemeriksaan dar PIC Hasil Pemcriksaan Lapangan ata
UKE I, menyimpulkan jawaban terkait aduan dan Hasil Telaah berupa jawaban
6 |menyampaikan jawaban sertes meminta respon/tanggapan langs ing Sipemandu 3 Han [Jawaban A lnan
Nasvarakat vang menvampaiian pengaduan terhadap Desa, surat/nota dinas dari UKE 1
Jrwaban yang telah diberikan kepada Masyarakat dan Jaga KPK
| Menerima jawaban terkait adian, dan menyampaikan [_—] ol Aduan {Hari | Respant s
" liespon/tanggapan terhadap | waban vang diberikan " . lari | Respon/T:
Nenvusun berkas penanganan pengaduan masvarakat yeng } I Da'tar Aduan I Berkas Tenanganan Aduan
8 |sudah ditangani dan menyimpan pada database Aplikasi s 2. Javaban Aduan 2 Hart |2, Database Aplikasi
S pemandu Desa 3. Res pon/Tanggapan Sipemandu Desa
Nenyusun laporan penanganan pengaduan masyvarakat
berdasarkan berkas-berkas ponanganan pengaduan o I Berkas Penanganan Aduan bral Laporos Penanganon
O {nasvarakat yang sudah ditangani. selanjutnva | 2 Daabase Aplikasi Sipemandu 2Han | Masvaraka
n-envampaikan kepada Kepal Biro Hubungan Masyarak t Desa :
utuk diperiksa
Nemeriksa laporan penanganan pengaduan masyarakat Tidak
(Mingguan, Bulanan. dan Tab unau)
Jo |# ik Setuji maka akan menandatangani laporan dan Draf Laporan Penanganan Pengacuan | Hlaporan Ponanganan
menvampaikan kepada Pimpi an Pejabat Tinggi UKE [ Ya Masyiaakat Pengaduan Masyarakat
b Jika Tidak. inaka mengemt ahkan ke Admin Pengaduar
K mentertan untuk diperbaik
Nishesime lAporan. pefufgdfen peugadialiiiasyamiat ( ) Lapor 1o Penanganan Pengaduan Laporan Penanganan Laporan (Mingguan,
11 {{Mingguan, Bulanan. dan Taubunan) sebagai bahan cvaiuusi N N 1 Hant N Biplamisn. dan Tahunan)

porbatkan pelayanan kepada Masyarakat

Masyirakat

Pengaduan Masyarakat




