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DASAR HUKUM

KUALIFIKAS] PELAKSANA

1 UU Nomer 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik
2 UU Nomer 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik

3 Peraturan Pemerintah (PP] Nomor 61 Tahun 2010 tentang Pelaksanaan Undang Undang Noemor 14
Tahun 2008 Tentang Keterbukaan Informasi Publik

4 Perpres Memor 76 Tahun 2013 Tentang Pengelolasn Penpaduan Pelayanan Publik

5 Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 46 Tahun 2020
tentang Road Map Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional Tahun 2020-2024

6 Peraiuran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 62 Tahun 2018
tentang Pedoman Sistem Penpelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional

7 Perkl No 1 Tehun 2021 tentang Standar Lavanan Informasi Publik

KETERKAITAN:

PERALATAN /PERLENCGHAPAN

1. Lembaran Kerja dan Rencana Kerja
2. Term of Reference
3. Alat Tulis Kantor
4. Jaringan Internet

PERINGATAN:

FENCATATAN DAN PENDATAAN

-Disimpan dalam bentuk softcopy dan hardoopy




Felaksamsnnn Pundukung
He Kogintan Fengeloin GFAN- Fengelola BFaN- Ty L~ ———
User | Pelupar LAPOR |Admiln LAPOR [Pe|nbat Pangelols P - Kelangispan Waktn Ot
Naslomal/Pemdn) | Pesghobung usit Fapgrduan

1 |Menyampaikan pengaduan terkait pelayanan publik melahd tatap Drata ikdentitas diri, 15 menit Data pengaduan terinput di
muksn, telepon, email, M3, media sosial, website, maupun { ) susbtansi aduan dan 5P4N-LAFOR atau
apliknsi lninnya yang terintegrasi dengan SP4N-LAROR! “—'T—J data dukung disampaikan secara langsung

2 |Memverifikasi kelayakan den kelenglapan pengaduan mula dari I o ! | Data pengaduan « maksimal 3 hari kerja Dt pengmedunn yang, telah
identitas pelapor, substans sampai datn dukung pengaduan yang [ terinput di SP4N- * pemenuban kelenghapan dokumen |ditelaah den dilakukan
diterima. (apabila substansi pengelolaan pengnduan yang bersilat < > LAPOR ataw WA tidak lengkap oleh user wverifikasi
aspirasi dapat direspon langsung oleh admin). disampaikan secara | maksimal 10 hari kerja (jika tdak

langsung maka diarsiplkan)

3 |Apabila data pengaduan disnggap lengkap dan layak: Lpbfiger | Data pemgaduan maksimal 3 hari kerja data pengaduan [ngsung vang
« Melakukan penginputan data pengaduan yang diterimi secana i langsung yang terinput pada aplilasi SP4N-
langsung (tatap muka, surat, call center, dsb) ke dalam aplikasi dinyatakan LAPOR
SP4N-LAPOR! obeh admin pusat/pemda (sesuai tempat pengaduan benghkap, layik
dlisjulkan]

4 |+ Admin pusat meneruskan pengaduan kepada Admin Data Pengaduan yang |maksimal 3 har kerja Data Pengaduan vang ada di
instansi/organisasi sesuai kategorl pengaduan melalul aplikasi ‘j : | ada di aplikasi SPAN- aplikasi SPAN-LAPOR
SPAN-LAPOR! LAPOR diteruskan secara begjenjang
+ Admin instansiforganisas meneruskan pengasduan kepada
pefabat penghubung sesuai kategori pengaduean melalud aplikasi
SPaN-LAPOR!

5 [Mengkomunikasikan pengaduan yang diterima dari Admin ! Diata pengidduan 30 menit Data pengaduan diterima
Instansi/ Organisasi dernygan Ketua Tim Pengelola Pengaduan i 'j Ketua Tim Pengaduan

6 |Mengkoordinasikan penyelesaian pengadusn dengan tim pengelola r Data pengaduan 30 menit Tindak lanjut penyelesaian
ptmdum] diterima Ketua Tim pengaduan

T Pengaduan

7 |Menyam paikan tindak lanjut atas penvelesaian pengaduan kepada Rencana Tindak 30 menit Tindak lanjut penyelesaian

ketua tim pengelola pengaduan lanjut peryelesaian pengaduan yang telah disetuji
— 1 pergad uan

B |Menyampaikan hasil tindak lanjut atas penyelesaian pengaduan Timik lanjut * Permintnan informasi dan pengaduan | Laporan tindak lanjut

pesyvelesaian yang boreifat normatil maksimeal pengaduan

kepada Pejabat Penghubung unit kerja sehingga hasal lindale linjut
pengaduan dapat diterima oleh wser/ pelapor melalui SPAN-LAPOR

pengaduan yamg tekdh
disetujui

diseleanikan dalam 5 [Hma| hasi kerja;
+ Pengaduan vang tidak berkadar
pengewasan danfatau tidak
memerlukan prmeriksann lapangan
aelambat - lambatnys discleanikan

dalam 14 jempat belas) hard kerja;
* Pengeedunn yang berkmdar pengnamsan
ian meomerlukan pemeriksaan lapangan
selambat - lnmbatnyva disclessikan
dalans G0 [enam puluh) har kega:




