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TANGGAL PEMBUATAN :

TANGGAL REVISI

TANGGAL EFEKTIF

NAMA SOP : PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT LAPORBUPATI

DASAR HUKUM

1. UNDANG-UNDANG NOMOR 14 TAHUN 2008 TENTANG KETERBUKAAN INFORMASI PUBLIK
(LEMBARAN NEGARA REPUBLIK INDONESIA TAHUN 2008 NOMOR &1 TAMBAHAN LEMBARAN
NEGARA REPUBLIK INDONESIA NOMOR 4845)

2. UNDANG — UNDANG NOMOR 25 TAHUN 20089 TENTANG PELAYANAN PUBLIK (LEMBARAN NEGARA
REPUBLIK INDONESIA TAHUN 2009 NOMOR 112, TAMBAHAN LEMBARAN NEGARA REFUBLIK
INDONESIA NOMOR 5038)

3. PERATURAN PEMERINTAH REPUBLIK INDONESIA NOMOR 96 TAHUN 2012 TENTANG PELAKSANAAN
UNDANG-UNDANG NOMOR 25 TAHUN 2009 TENTANG PELAYANAN PUBLIK

4. PERATURAN PRESIDEN NOMOR 76 TAHUN 2013 TENTANG TENTANG PENGELOLAAN PENGADUAN
PELAYANAN PUBLIK (LEMBAGA NEGARA REPUBLIK INDONESIA TAHUN 2013 NOMOR 191)

5. PERMEN PANRE NOMOR: PER / 05 / M.PAN / 4 / 2009 TENTANG PEDOMAN UMUM PENANGANAN
PENGADUAN MASYARAKAT BAGI INSTANS! PEMERINTAH

6. PERMEN PANRB NO. 14 TAHUN 2017 TENTANG PERATURAN MENTERI PENDAYAGUNAAN APARATUR
REGARA DAN REFORMASI BIROKRASI NOMOR 14 TAHUN 2017 TENTANG FEDOMAN PENYUSUNAN
SURVE! KEPUASAN MASYARAKAT UNIT PENYELENGGARA PELAYANAN PUBLIK

1. MAMPU MENGOPERASIKAN KOMPUTER

2. MEMAHAMI DASAR SISTEM INFORMASI

3. MENGETAHUI TUGAS DAN FUNGSI SETIAP OPD
4. MEMAHAMI ALUR

LEVEL PETA PROSES BISNIS : 1. KOMPUTER [ LAPTOP
DISKOMINFO.01.04.01.01.08.01 PENYUSUNAN DOKUMEN PENGADUAN MASYARAKAT 2. HANDPHONE

SOP LAIN : 3. JARINGAN INTERNET
TIDAK ADA KETERKAITAN DENGAN SOP LAIN

i .SEMU:‘! ADUAN YANG MASUK DIHARAPKAN DAPAT SELESAI
DALAM WAKTU PALING LAMA 2 JAM 15 MENIT

1, KEGIATAN PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT ADALAH KEGIATAN
UNTUK MENGELOCLA PENGADUAN MASYARAKAT LAPORBUPATI MELALUIL

APLIKASI E-LAPORBUP
2. DATA ADUAN MASYARAKAT DIREKAP SETIAP BULAN




PELAKSANA MUTU BAKU
Pejabat
Admin Utama
No. KEGIATAN Ketesangan
Pemohon l,'li;t: l::rm..ﬂ'.ul Admin OPD F{'E':m“l b":f Kepala OPD Kelengkapan Waktu Output nga
rmatika)
OFD)
I |Mengirim pesan pengaduan ke Whatsspp 085290082800 atau
menginputkan aduan ke aplikasi e-LaporBup di Kelerghapan data
laporbup.cilacapkab.go.id : Data aduan
Aposip e aduan, akses intfernet.
2 |Membuka aplikasi e-LaporBup dan menerima pengaduan dari
masyarakat Kabupaten Cilacap, apabila data aduan lengkap
{(Nama pemohon, alamat pemohaon, pesan aduan) maka aduan sk iran Ihta Viats oo
didisposisi ke Admin OPD, apabila tidak lengkap maka aduan i ey | 15 menit lam"P"‘:
akan dikembalikan ke Pemohon dengan menyertakan alasan
Membuka aplikasi e-LaporBup dan menerima disposisi dari
Admin Utama, memeriksa disposisi, apabila disposisi tersebut
benar dan sesuai dengan dinas tempatnya bekerja, maka Admin
OPD melanjutkan berkoordinasi dengan Pejabat Penghubung Kelengkapandata | Data disposisi
3 |{sekretaris OPD), apabila tidak sesuai maka Admin OPD aduan, akses internet. 15 menit laparan
mengembalikan aduan disposisi ke Admin Utama dengan
menyertakan alasan
4 |Pejabat Penghubung (Sekretaris OFD) melakukan koordinasi
Ilaniu!an dengan Kepala OFD Kelengkapan data 15 menit Data disposisi
aduan laporan
Kepala OP} memberikan hasil tindak lanjut aduan kepada :
5 |Pejabat Penghubung (Sekretaris OPD) Kelengkapandata 40 menit HIH?B‘H atas tindak
aduan. lanjut Pengaduan
 |Pejabat Penghubung (Sekretaris OPDY) meneruskan hasil tindak Kelengkapan data :
lanjut aduan kepada Admin OPD. = aduan dan respon 15 menit RHPnn atas tindak
lanjut Pengaduan
adoan.
Admin OPD mengimputkan hasil tindak lanjut aduan ke aplikasi
e-LaporBup. Kelephapey date - : Respon alas tindak
7 aduan dan respon 15 menit R
aduan, akses nfernet. S gaorn
8 |Pemohon menerima jawaban/ respon atas lindak lanjut

Pengaduan

Respon atas tindak
lanjut Pengaduan

Terselesaikannya
aduan masyarakal




