
BUPATI KARIMUN
PROVINSI KEPULAUAN RIAU

PERATURAN BUPATI KARIMUN 
NOMOR 42 TAHUN 2021

TENTANG

RENCANA AKSI PENGELOLAAN PENGADUAN PELAYANAN PUBLIK 
DILINGKUNGAN PEMERINTAH DAERAH TAHUN 2021-2024

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA 

BUPATI KARIMUN,

M enim bang : a. bahw a berd asark an  k e ten tu an  Pasal 6 P era tu ran  Menteri
Pendayagunaan  A para tu r Negara dan  Reformasi Birokrasi 
Nomor 46 T ahun  2020 ten tan g  Road Map Sistem  
Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik Nasional 
2020-2024, d isebu tkan  bahw a K em enterian/L em baga dan  
Pem erintah D aerah h a ru s  m enyusun  dan  m enetapkan  
ren can a  aksi paling lam a 1 (satu) ta h u n  te rh itu n g  sejak 
P era tu ran  M enteri ini d iundangkan ;

b. bahw a berd asark an  pertim bangan  sebagaim ana d im aksud  
dalam  h u ru f  a, perlu  m enetapkan  P era tu ran  B upati ten tang  
R encana Aksi Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik 
D ilingkungan Pem erintah D aerah T ahun  2021-2024.

M engingat : 1. U ndang-U ndang Nomor 53 T ahun  1999 ten tang
P em bentukan  K abupaten Pelalaw an, K abupaten Rokan 
H ulu, K abupaten Rokan Hilir, K abupaten  Siak, K abupaten 
K arim un, K abupaten N atuna, K abupaten K uan tan  Singingi 
dan  Kota B atam  (Lem baran Negara Republik Indonesia  
T ahun 1999 Nomor 181, T am bahan  L em baran Negara 
Republik Indonesia  Nomor 3902) yang telah  d iubah  
beberapa kali te rak h ir dengan  U ndang-U ndang Nomor 34 
T ahun  2008 ten tan g  P erubahan  Ketiga A tas U ndang- 
U ndang Nomor 53 T ahun  1999 ten tan g  Pem bentukan  
K abupaten Pelalaw an, K abupaten Rokan H ulu, K abupaten 
Rokan Hilir, K abupaten Siak, K abupaten  Karim un, 
K abupaten N atuna, K abupaten  K uantan  Singingi dan  Kota 
B atam  (Lem baran Negara Republik Indonesia  T ahun  2008 
Nomor 107, T am bahan  Lem baran Negara Republik 
Indonesia  Nomor 4880);

2. U ndang-U ndang Nomor 14 T ahun  2008 ten tang
K eterbukaan Inform asi Publik (Lem baran Negara Republik 
Indonesia  T ahun  2008 Nomor 61, T am bahan  Lem baran 
Negara Republik Indonesia Nomor 4846);

3. U ndang-U ndang Nomor 37 T ahun  2008 ten tang
O m budsm an Republik Indonesia  (Lem baran Negara 
Republik Indonesia  T ahun  2008 Nomor 139, T am bahan  
Lem baran Negara Republik Indonesia  Nomor 4899);
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4. U ndang-U ndang Nomor 25 T ahun  2009 ten tan g  Pelayanan 
Publik (Lem baran Negara Republik Indonesia  T ahun  2009 
Nomor 112, T am bahan  Lem baran Negara Republik 
Indonesia  Nomor 5038);

5. U ndang-U ndang Nomor 12 T ahun  2011 ten tang  
P em ben tukan  P e ra tu ran  P erundang-U ndangan  (Lem baran 
Negara R epublik Indonesia  T ahun  2011 Nomor 82, 
T am bahan  L em baran Negara Republik Indonesia 
Nomor 5234) sebagaim ana te lah  d iu b ah  dengan  Undang- 
U ndang Nomor 15 T ahun  2019 ten tan g  P erubahan  Atas 
U ndang-U ndang Nomor 12 T ah u n  2011 ten tang  
Pem ben tukan  P e ra tu ran  P erundang-U ndangan  (Lem baran 
Negara R epublik Indonesia  T ah u n  2019 Nomor 183, 
T am bahan  Lem baran Negara Republik Indonesia 
Nomor 6398);

6 . U ndang-U ndang Nomor 23 T ahun  2014 ten tang
P em erin tahan  D aerah  (Lem baran Negara Republik 
Indonesia T ahun  2014 Nomor 244, T am bahan  Lem baran 
Negara R epublik Indonesia  Nomor 5587) sebagaim ana  telah  
d iu b ah  beberapa  kali te rak h ir dengan  U ndang-U ndang 
Nomor 9 T ahun  2015 ten tan g  P erubahan  Kedua Atas 
U ndang-U ndang Nomor 23 T ah u n  2014 ten tang
Pem erin tahan  D aerah  (Lem baran Negara Republik 
Indonesia  T ahun  2015 Nomor 58, T am bahan  Lem baran 
Negara Republik Indonesia  Nomor 5679);

7. U ndang-U ndang Nomor 30 T ahun  2014 ten tang
A dm inistrasi P em erin tahan  (Lem baran Negara Republik 
Indonesia  T ahun  2014 Nomor 292, T am bahan  Lem baran 
Negara R epublik Indonesia  Nomor 5601);

8 . P e ra tu ran  Pem erin tah  Nomor 61 T ahun  2010 ten tan g  
P e laksanaan  U ndang-U ndang Nomor 14 T ahun  2008 
ten tan g  K eterbukaan  Inform asi Publik (Lem baran Negara 
R epublik Indonesia  T ahun  2010 Nomor 99, T am bahan  
L em baran Negara R epublik Indonesia  Nomor 5149);

9. P e ra tu ran  Pem erin tah  Nomor 96 T ahun  2012 ten tang  
P e laksanaan  ten tan g  U ndang-U ndang Nomor 25 
T ahun  2009 ten tan g  Pelayanan Publik (Lem baran Negara 
Republik Indonesia  T ahun  2012 Nomor 215, T am bahan  
L em baran Negara R epublik Indonesia  Nomor 5357);

10. P e ra tu ran  Pem erin tah  Nomor 18 T ahun  2016 ten tang  
Perangkat D aerah (Lem baran Negara Republik Indonesia 
T ahun  2016 Nomor 114, T am bahan  Lem baran Negara 
Republik Indonesia  Nomor 5887) sebagaim ana telah  d iubah  
dengan P era tu ran  Pem erin tah  Nomor 72 T ahun  2019 
ten tan g  P erubahan  Atas P e ra tu ran  Pem erin tah  Nomor 18 
T ahun  2016 ten tan g  Perangkat D aerah  (Lem baran Negara 
Republik Indonesia  T ahun  2019 Nomor 187, T am bahan  
Lem baran Negara R epublik Indonesia  Nomor 6402);

11. P e ra tu ran  Pem erin tah  Nomor 12 T ahun  2017 ten tan g  
Pem binaan  d a n  Pengaw asan Penyelenggaraan Pem erin tah  
D aerah  (Lem baran Negara R epublik Indonesia  T ahun  2017 
Nomor 73, T am bahan  L em baran Negara R epublik Indonesia 
Nomor 6041);
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1 2 . P e ra tu ran  Presiden Nomor 76 T ahun  2013 ten tang  
Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik (Lem baran 
Negara R epublik Indonesia  T ahun  2013 Nomor 191);

13. P era tu ran  M enteri P endayagunaan  A paratu r Negara dan  
Reformasi B irokrasi Nomor 62 T ahun  2018 ten tang  
Pedom an S istem  Pengaduan  Pelayanan Publik Nasional 
(Berita Negara R epublik Indonesia  T ahun  2018 
Nomor 1726);

14. P era tu ran  M enteri Pem berdayaan A paratu r Negara dan  
Reformasi B irokrasi Nomor 46 T ah u n  2020 ten tan g  Road 
Map Sistem  Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik 
Nasional T ahun  2020-2024 (Berita Negara Republik 
Indonesia  T ah u n  2020 Nomor 650);

15. S u ra t E daran  M enteri Pem berdayaan A para tu r Negara dan 
Reformasi d an  B irokrasi Nomor 4 T ahun  2016 ten tang  
Pengintegrasian Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik 
secara  N asional bagi Pem erin tah  D aerah ke dalam  Aplikasi 
LAPOR-SP4N;

16. P e ra tu ran  D aerah  K abupaten  K arim un Nomor 7 
T ahun  2016 ten tan g  P em ben tukan  dan  S u su n an  Perangkat 
D aerah  (Lem baran D aerah  K abupaten  K arim un 
T ahun  2016 Nomor 7, T am bahan  Lem baran D aerah 
K abupaten  K arim un Nomor 3);

MEMUTUSKAN:

M enetapkan : PERATURAN BUPATI TENTANG RENCANA AKS1 
PENGELOLAAN PENGADUAN PELAYANAN PUBLIK 
DILINGKUNGAN PEMERINTAH DAERAH TAHUN 2021-2024

BAB I
KETENTUAN UMUM 

Pasal 1

Dalam  P era tu ran  B upati ini yang d im aksud  dengan:
1. D aerah ada lah  K abupaten  Karim un.
2. Pem erintah D aerah ada lah  Pem erin tah  D aerah K abupaten Karim un.
3. Kepala D aerah  ada lah  B upati Karim un.
4. Sistem  Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik Nasional se lan ju tnya  

d isingkat SP4N adalah  sistem  yang terin tegrasi dalam  pengelolaan 
pengaduan  secara  beijen jang  p ad a  se tiap  penyelenggara dalam  kerangka 
sistem  inform asi pe layanan  publik.

5. Aplikasi Sistem  Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik Nasional 
m enggunakan  aplikasi LAPOR! a ta u  yang se lan ju tnya  d iseb u t SP4N- 
LAPOR! ada lah  layanan  penyam paian  sem ua asp irasi dan  pengaduan  
rakya t secara  daring  yang terin teg rasi dalam  pengelolaan pengaduan  secara  
berjenjang p ada  setiap  penyelenggara Pelayanan Publik dan  dikelola 
K em enterian P endayagunaan  A paratu r Negara dan  Reformasi Birokrasi 
bekeijasam a dengan  K antor S taf Presiden dan  O m budsm an Republik 
Indonesia.
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6 . R encana Aksi Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik Pem erintah 
K abupaten  K arim un ad a lah  dokum en yang berisi tu ju a n , sa sa ran , 
program , kegiatan , dan  ind ikato r pengelolaan pengaduan  yang 
m enggam barkan kondisi dalam  m engim plem entasikan  Sistem  Pengelolaan 
Pengaduan  Pelayanan Publik N asional (SP4N) dalam  rangka  pencapaian  
sa sa ra n  stra teg is nasional.

7. Pengelolaan Pengaduan  ada lah  kegiatan  p en an g an an  pengaduan  sesua i 
dengan m ekanism e dan  ta ta  ca ra  pengelolaan pengaduan .

8 . Pelayanan Publik ada lah  keg iatan  a ta u  rangkaian  kegiatan  dalam  rangka 
pem enuhan  k eb u tu h an  pelayanan  sesua i dengan  p e ra tu ran  perundang- 
u n d an g an  bagi se tiap  w arga negara  dan  p en d u d u k  a ta s  barang , ja sa , 
d a n /a ta u  pelayanan  adm in istra tif yang d ised iakan  oleh penyelenggara 
Pelayanan Publik.

BAB II
MAKSUD DAN TUJUAN 

Pasal 2

(1) M aksud R encana Aksi Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik ini adalah:
a . sebagai acu an  bagi Penyelenggara Pelayanan Publik dalam  m ew ujudkan 

penyem purnaan  d a n /a ta u  optim alisasi p e lak san aan  SP4N; dan
b . sebagai d a sa r  dalam  m engkoordinasikan  p e lak san aan  SP4N K abupaten.

(2) T u juan  R encana Aksi Pengelolaan P engaduan  Pelayanan Publik ini adalah  
u n tu k  m ew ujudkan  k esam aan  pem aham an , k e sa tu a n  langkah  dan 
tin d ak an  se lu ruh  Penyelenggara dalam  m ew ujudkan  ketercapaian  target 
pengelolaan p en gaduan  nasional.

BAB III
RENCANA AKSI PENGELOLAAN PENGADUAN PELAYANAN PUBLIK

Pasal 3

(1) R encana Aksi Pengelolaan P engaduan  Pelayanan Publik Pem erintah D aerah 
berlaku dalam  jan g k a  w aktu  ta h u n  2021 sam pai dengan ta h u n  2024.

(2) R encana Aksi Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik dilingkungan 
Pem erintah D aerah sebagaim ana d im aksud  p ada  ayat (1), m em punyai 
sistem atika  sebagai berikut:
a. Bab I P endahu luan ;
b. Bab II K erangka Keija (Frame Work);
c. Bab III T ujuan , S asa ran , Program , Kegiatan d an  Indikator;
d. Bab IV D ukungan  K elem bagaan, Kebijakan, d an  Sum ber Daya; dan
e. Bab V Penutup .

(3) D okum en R encana Aksi Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik 
d ilingkungan Pem erintah D aerah sebagaim ana d im aksud  p ada  ayat (2) 
adalah  sebagaim ana te rcan tu m  dalam  Lam piran yang m erupakan  bagian 
tidak  te rp isah k an  dari P e ra tu ran  B upati ini.

Pasal 4

Dalam  pe lak san aan  R encana Aksi Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik, 
Pem erintah D aerah d a p a t bekeija  sam a dengan pem angku kepen tingan  sesuai 
dengan k e ten tu an  p e ra tu ran  p e ru ndang -undangan .
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BAB IV
PEMANTAUAN, EVALUASI DAN PELAPORAN

Pasal 5

(1) Pem erin tah  D aerah  m elakukan  p e m a n tau a n  d an  evaluasi pe lak san aan  
R encana Aksi Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik.

(2) U n tuk  m engetahu i pencapaian  R encana Aksi Pengelolaan Pengaduan  
Pelayanan Publik, d ilakukan  p em an tau an  d an  evaluasi program  se rta  
keg iatan  yang telah  d ilak san ak an  u n tu k  m elihat hasil yang dicapai dengan 
target d an  s ta n d a r  yang d iten tukan .

(3) D alam  ran g k a  p e lak san aan  p e m an tau an , evaluasi d an  pelaporan, 
d ilakukan  sesua i dengan k e ten tu an  p e ra tu ran  perundang -undangan .

(4) P em an tau an  sebagaim ana d im aksud  p ad a  ay a t  (1), d ilak u k an  oleh 
Perangkat D aerah  yang m em bidangi u ru sa n  K om unikasi d an  H ubungan  
M asyarakat setiap  6 (enam) b u lan  sekali a ta u  sew ak tu -w ak tu  apab ila  
d iperlukan.

(5) E valuasi sebagaim ana d im aksud  p ad a  ay a t  (1), d ilakukan  oleh Perangkat 
D aerah  yang m em bidangi u ru sa n  pengaw asan  in te rnal Pem erintah D aerah  
setiap  se tiap  6 (enam) bu lan  sekali a ta u  sew ak tu -w ak tu  apab ila  d iperlukan.

(6 ) Pelaporan sebagaim ana d im aksud  p ad a  ay a t (1), d ilakukan  oleh Perangkat 
D aerah  yang m em bidangi u ru sa n  pelayanan  publik  d an  ta ta  lak san a  setiap  
6 (enam) bu lan  sekali a ta u  sew ak tu -w ak tu  apab ila  d iperlukan.

Pasal 6

B upati m enyam paikan  laporan  p e lak san aan  R encana Aksi Pengelolaan
Pengaduan  Pelayanan Publik kepada  M enteri P endayagunaan  A para tu r Negara
dan  Reform asi B irokrasi selaku  koord inator SP4N di tingkat Nasional 1 (satu)
dalam  1 (satu) ta h u n  dan  sew aktu -w ak tu  apab ila  d iperlukan .

BAB V
PENDANAAN 

Pasal 7

Biaya yang d iperlukan  dalam  rangka  p e lak san aan  R encana Aksi Pengelolaan 
Pengaduan  Pelayanan Publik d ibebankan  p ad a  Anggaran P endapatan  dan  
B elanja D aerah  (APBD) d a n /a ta u  sum ber lain  yang sa h  sesua i dengan 
k e ten tu an  p e ra tu ran  p e ru n dang -undangan .
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BAB VI
KETENTUAN PENUTUP 

Pasal 8

P era tu ran  B upati ini m ulai berlaku  p ada  tanggal d iundangkan .

Agar setiap  orang m engetahuinya, m em erin tahkan  pengundangan  P era tu ran  
B upati ini dengan  penem patannya  dalam  B erita D aerah K abupaten  Karim un.

D itetapkan  di T anjung Balai K arim un 
p ada  tanggal 15 Septem ber 2021

D iundangkan  di T anjung Balai K arim un 
p ada  tanggal 15 September 2021

SEKRETARIS E/AERAH KABUPATEN KARIMUN,4J
MUHD. FIRMANSYAH

BERITA DAERAH KABUPATEN KARIMUN TAHUN 2021 NOMOR 43
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LAMPIRAN :
PERATURAN BUPATI KARIMUN 
NOMOR 42 TAHUN 2021 
TENTANG RENCANA AKSI PENGELOLAAN 
PENGADUAN PELAYANAN PUBLIK 
DILINGKUNGAN PEMERINTAH DAERAH 
TAHUN 2021-2024

BAB I
PENDAHULUAN

1.1. PENGANTAR

U ndang-U ndang Nomor 25 T ahun  2009 ten tang  Pelayanan Publik 
te lah  m engatu r pengelolaan pengaduan  m asy arak a t sebagai kom penen 
u tam a  dalam  penyelenggaraan pelayanan  publik  dan  bagian dari s ta n d a r 
pe layanan  publik. Pengelolaan pengaduan  ju g a  m erupakan  h ak  pengguna 
layanan , sekaligus m en d a tan g k an  kew ajiban kepada penyelenggaraan 
pelayanan. P engatu ran  ini d itindak lan ju ti dengan terb itnya  P era tu ran  
Presiden Nomor 76 T ahun  2013 ten tan g  Pengelolaan Pengaduan 
Pelayanan Publik. Dalam  p e ra tu ran  ini d ia tu r  m engenai hak , kew ajiban, 
m ekanism e, hingga sistem  pengelolaan pengaduan  pelayanan  publik  
nasional guna  m elindungi pengguna layanan  agar m em peroleh pelayanan  
publik  yang berkua litas, w ajar d an  adil.

P era tu ran  Presiden Nomor 76 T ah u n  2013 kem udian  d itindak lan ju ti 
oleh K em enterian Pendayagunaan  A para tu r Negara dan  Reformasi 
B irokrasi m elalui P era tu ran  M enteri P endayagunaan  A paratu r Negara dan  
Reformasi B irokrasi Nomor 24 T ah u n  2014 ten tan g  Pedom an Pengelolaan 
Pengaduan  Pelayanan Publik N asional dan  kem udian  diganti dengan 
P era tu ran  M enteri P endayagunaan  A paratu r Negara dan  Reformasi 
B irokrasi Nomor 62 T ahun  2018 ten tan g  Pedom an Pengelolaan Pengaduan 
Pelayanan Publik Nasional. Dalam  p e ra tu ran  ini, pengelolaan pengaduan  
Pelayanan Publik d ilakukan  b e rd asa rk an  prinsip  "no wrong door policy" 
ya itu  m enerim a pengaduan  dari m an ap u n  dan  jen is  a p ap u n  se rta  
m enjam in bahw a p engaduan  ak an  d isa lu rkan  kepada  penyelenggara 
Pelayanan Publik yang berw enang m enangani. D isam ping itu  ju g a  dalam  
p e ra tu ran  ini m em berikan p a n d u an  dalam  m em berikan kepastian  tindak  
lan ju t penyelesaian  pengaduan  bagi penyelenggara pelayanan  publik  dan  
m asyarakat. T u juannya agar pengelolaan pengaduan  d a p a t diproses 
secara  efektif, efisien, tra n sp a ra n , d an  ak u n tab e l sehingga d ap a t 
m ew ujudkan  kepastian  dalam  penyelesaian  tin d ak  lan ju t pengaduan .

Seiring dengan  kem ajuan  teknologi, pengelolaan pengaduan  
Pelayanan Publik tidak  d a p a t lagi d ilakukan  secara  m anual. Oleh k a ren a  
itu , K em enterian P endayagunaan  A para tu r Negara dan  Reformasi 
B irokrasi m enggunakan  Aplikasi L ayanan Aspirasi dan  Pengaduan Online 
Rakyat a ta u  LAPOR! sebagai ap likasi yang d ipergunakan  u n tu k  m engelola 
p engaduan  Pelayanan Publik nasional yang terin tegrasi dan  
berkelan ju tan .

Lebih lan ju t lagi, K em enterian PANRB telah  m enetapkan  Road Map 
Sistem  Pengelolaan Pelayanan Pengaduan  Nasional u n tu k  ta h u n  2020 
sam pai 2024 m elalui P e ra tu ran  M enteri PANRB Nomor 46 T ahun  2020. 
Road Map ini m enjadi a cu a n  bagi penyelenggara dalam  m elakukan  
tah a p an  a tau  langkah-langkah  penyem pum aan  d a n /a ta u  optim alisasi
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SP4N LAPOR!. U ntuk  m encapai sa sa ra n  stra teg is nasional ya itu  
“m ew ujudkan  S istem  Pengelolaan Pengaduan  yang memiliki respon  dan 
solusi cepat se rta  terpercaya” a ta u  “fa s t  response, fa s t  solution, and  
trusted complaint handling sy s te m

Agar pe lak san aan  Road Map lebih terkonsolidasi, te ra rah  dan 
berkon tribusi langsung  p ada  pencapaian  sa sa ran  stra teg is nasional, m aka 
K em enterian, Lem baga N on-K em enterian, Pem erin tah  D aerah, dan 
BUMN/D m enyusun  R encana K erja /R encana Aksi in s tan s i dengan 
cascading  yang tep a t sebagai tu ru n a n  dari Road Map Sistem  Pengelolaan 
Pelayanan Pengaduan  Nasional u n tu k  ta h u n  2020 sam pai 2024.

B erdasarkan  hal te rseb u t Pem erin tah  K abupaten  K arim un m enyusun  
R encana Aksi Pengelolaan Pengaduan  Pem erintah K abupaten Karim un 
T ahun  2021 sam pai dengan 2024.

1.2. MAKSUD DAN TUJUAN

M aksud dari R encana Aksi ini ad a lah  m enjadi acu an  bagi 
Penyelenggara dalam  berkon tribusi langsung  pada  pencapaian  sa sa ran  
stra teg is nasional yang te rtu an g  dalam  Road Map S istem  Pengelolaan 
Pelayanan Pengaduan  Nasional u n tu k  ta h u n  2021 sam pai 2024.

T ujuan  dari R encana Aksi ini adalah  u n tu k  m ew ujudkan kesam aan  
pem aham an , k e sa tu a n  langkah d an  tin d ak an  se lu ru h  Penyelenggara 
dalam  m ew ujudkan  ketercapaian  target pengelolaan pengaduan  nasional.

1.3. LINGKUP RENCANA AKSI

Lingkup dari R encana Aksi ini ad a lah  sebagai berikut:
1. K erangka Keija (frame work) system  pengelolaan pengaduan  pelayanan  

publik  in stansi.
2. Kondisi pengelolaan pengaduan  in s tan s i b e rd asa rk an  penilaian 

m andiri (self-assesm ent).
3. T ujuan, sa sa ran , program , keg iatan  dan  ind ikator pengelolaan 

pengaduan  in stansi.
4. Analis d u k u n g an  kebijakan, kelem bagaan dan  sum ber daya.
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BAB II
KERANGKA KERJA (FRAME WORK) 

SISTEM PENGELOLAAN PENGADUAN INSTANSI

2.1 KERANGKA KERJA (FRAME WORK] SISTEM PENGELOLAAN PENGADUAN 
INSTANSI

Sistem  pengelolaan pengaduan  yang efektif ak an  d idukung  oleh 
fram ew ork  yang terdiri dari se jum lah  kom ponen d a sa r  yang m eliputi nilai, 
kom itm en, kebijakan, sum ber daya se rta  pengem bangan dan  
pem belajaran .

B erikut ini pen je lasan  dari se jum lah  kom ponen d a sa r  ada lah  sebagai 
berikut:

2.1.1 NILAI

P elaksanaan  pengelolaan pengaduan  yang baik h a ru s  d ap a t 
m em enuhi se tidaknya 4 (empat) nilai, yaitu  m u d ah  d iakses, 
tra n sp a ra n , responsif dan  im parsial. Ketika keem pat nilai ini d ap a t 
te rpenuh i, o rgan isasi tidak  han y a  ak an  m eningkatkan  kepercayaan 
publik  te rh ad ap  sistem  pengelolaan pengaduan  yang m ereka miliki, 
te tap i ju g a  m engurangi kem ungkinan  terjad inya m asa lah  a tau  
kom plain yang tidak  perlu  (secara in te rnal d a n /a ta u  eksternal) 
sum ber daya yang dimiliki ju g a  d ap a t d igunakan  secara  
proporsional.

B erikut ini pen je lasan  “n ilai” yang h a ru s  terpenuh i dalam  
p e lak san aan  pengelolaan pengaduan  ada lah  sebagai berikut:

a. M udah D iakses

S alah  sa tu  nilai pen ting  dalam  sistem  pengelolaan 
pengaduan  ad a lah  m u d ah  d iakses oleh sem ua kalangan.

In stan si d ap a t m elakukan  beberapa  hal beriku t agar 
layanan  pengelolaan pengaduan  m enjadi m udah  d iakses :
1. M em publikasi keb ijakan  pengelolaan pengaduan  di s itu s  web 

dan  m elalui m ateri referensi lain  yang d ap a t d iakses oleh 
publik.

2. M engintegrasikan setiap  ad u an  yang m asu k  te ru tam a  dari 
kelom pok m aijinal.

3. B ersikap proak tif dalam  m encari a d u an  dari kelom pok 
m arjinal m elalui k u n ju n g an  dan  program  pen jangkauan  
te ru tam a  di d aerah  pedesaan  d an  terpencil.

4. Pengelolaan p en gaduan  d ilakukan  m elalui beragam  m edia, 
m eliputi m edia konvensional (kotak pengaduan , su ra t, 
telepon, SMS) dan  m edia kontem porer (media sosial, website, 
ap likasi ponsel).

b. T ranparansi

D alam  pengelolaan pengaduan , tra n sp a ra n s i d iw ujudkan 
dengan  p en an g an an  pengaduan  d an  tin d ak  lan ju tnya  m enjadi 
sebuah  proses te rb u k a  yang d a p a t d ip an tau  oleh p ihak  yang 
m enyam paikan  p en gaduan  dan  m asy arak a t luas. T ransparansi 
ju g a  berarti k e te rb u k aan  in s tan s i dalam  m em berikan  inform asi
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yang te rk a it dengan  ak tiv itas pengelolaan pengaduan  kepada 
p ihak -p ihak  yang m em b u tu h k an  inform asi.

A dapun beberapa  hal yang d ap a t d ilakukan  oleh Instansi 
dalam  m ew ujudkan tra n sp a ra n s i dalam  pengelolaan pengaduan  
adalah  sebagai berikut:
1. T ersedianya fasilitasi u n tu k  m engakses inform asi;
2. Pem berian inform asi yang je las, konsisten , dan  relevan;
3. Adanya s tan d arisa s i a ta s  p roses pengelolaan pengaduan  

kepada  m asyarakat; dan
4. Berbagai p e ra tu ran  dan  in teraksi pem erin tah  dengan 

m asy arak a t terdokum en tasi dengan  baik dan  m udah  
diakses.

c. Responsif

Responsif m emiliki a rtian  bahw a in s tan s i d ap a t 
m em berikan tanggapan  secara  positif te rh ad ap  pengaduan  yang 
d iterim a dan  m en indak lan ju tinya  secara  cepat dan  solutif. 
Adanya respon yang baik  dan  in teraksi langsung  a n ta ra  
pem erin tah  dan  m asy arak a t ak an  m eningkatkan  kepercayaan 
publik  (public trust) se rta  m en ingkatkan  ak u n tab ilita s  
pem erin tah .

d. Im parsial

Im parsial m emiliki a rtian  tidak  m em ihak (netral) d im ana 
in s tan s i d itu n tu t u n tu k  tidak  berp ihak  dan  selalu netra l dalam  
m elakukan  proses pengaduan . In stansi perlu  m enyadari bahw a 
te rd ap a t berbagai h a m b a tan  pribadi, budaya, d an  s tru k tu ra l 
yang d ap a t berdam pak  p ad a  kem am puan  orang te rten tu  u n tu k  
m engajukan  k e lu h a n /a d u a n .

Oleh k a ren a  itu , in s tan s i perlu  m engem bangkan strategi 
u n tu k  m engatasinya. Hal ini d iperlukan  u n tu k  m em astikan  
bahw a sem ua aspek  penyediaan layanan  dan  fungsi penanganan  
ke luhan  d a p a t d isesu a ik an  u n tu k  m em enuhi usia , kem am puan  
fisik a ta u  in te lek tual seseorang.

2.1.2 KOMITMEN

Adanya kom itm en yang baik u n tu k  m enangan i pengaduan  
dengan  sendirinya ak an  m enghasilkan  pengelolaan yang efektif. 
O rganisasi yang memiliki kom itm en yang k u a t dalam  
m em prom osikan dan  m endorong penggunaan  sistem  pengelolaan 
pengaduan  lebih cenderung  un tu k :
1. M em perkuat h u b u n g a n  a n ta r  m au p u n  in tra  organisasi;
2. M engidentifikasi m asa lah  yang terjadi dalam  p e laksanaan  

pengelolaan pengaduan ;
3. M eningkatkan layanan  dan  sistem  pengelolaan pengaduan ; dan
4. M eningkatkan sistem  layanan  yang d igunakan  oleh user.

Komitmen u n tu k  pengelolaan pengaduan  yang baik d ib u tu h k an  
di sem ua tingka tan  dalam  organisasi. Pim pinan organisasi h a ru s  
m em perjuangkan  terc ip tanya  pengelolaan yang efektif sebagai cara  
m encapai tu ju a n  organisasi se rta  kom itm en pem erin tah  u n tu k  
layanan  pengelolaan pengaduan  yang baik.
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C ara p im pinan  in s tan s i agar d ap a t m encapai tu ju a n  ini 
meliputi:
1. S ecara  ak tif terlibat dalam  k ese lu ru h an  proses kebijakan, m ulai 

dari form ulasi, koord inasi im plem entasi, h ingga p em an tau an  
dan  evaluasi, se rta  dalam  sim pul (hub) koordinasi SP4N; dan

2. M engem bangkan dan  m em buat keb ijakan  ten  tan g  bagaim ana 
pengaduan  d a p a t d isam paikan  kepada organisasi dan 
bagaim ana  pengaduan  a k an  dikelola.

Pada level supervisi, ha l yang d ap a t d ilakukan  oleh in stan si 
u n tu k  m encapai tu ju a n  dari pengelolaan pengaduan  adalah  sebagai 
berikut:
1. M em astikan proses penerim aan  dan  penyelesaian pengaduan  

berja lan  sesua i s ta n d a r  operasi yang d ite tapkan;
2. M em astikan te rsed ianya  sum ber daya yang d iperlukan; dan
3. M enggunakan d a ta  pengaduan  sebagai sa lah  sa tu  a la t dalam  

m enajem en pem erin tah an  m isalnya berka itan  dengan 
pengam bilan  k e p u tu sa n  se rta  perba ikan  kebijakan d an  program .

Selan ju tnya, p ad a  level operasional, ha l yang perlu  d ilakukan  
oleh in s tan s i u n tu k  m em perkuat kom itm en dalam  m encapai tu ju a n  
dari pengelolaan p engaduan  ada lah  sebagai berikut:
1. M em astikan konektiv itas dengan sistem  nasional;
2. M em berikan respon  te rh ad ap  p engaduan  yang diterim a;
3. M enyelesaikan p en g ad u an  sesua i kategori;
4. M em bangun koordinasi d an  kolaborasi;
5. M elaksanakan  publikasi d an  public engagement,
6 . Pengelolaan sistem  d an  in fra s tru k tu r  IT; dan
7. S erta  berbagai keg iatan  tek n is  u n tu k  m em astikan  pengaduan  

d a p a t selesai sesua i dengan  s ta n d a r  SOP yang te lah  d ite tapkan .

2.1.3 KEBIJAKAN

K ebijakan pengelolaan p engaduan  m eru p ak an  w ujud kom itm en 
in s tan s i u n tu k  m enyelesaikan  a d u a n  secara  adil, tra n sp a ra n  dan  
cepat. Hal ini ju g a  m em perkuat peran  penting  yang d im ainkan  oleh 
pengelola pengaduan  dalam  m eningkatkan  layanan  dan  sistem  yang 
d igunakan . Penguatan  keb ijakan  dari segi kelem bagaan
d im ak su d k an  u n tu k  m en ingkatkan  k a p as ita s  kelem bagaan dan  
sum ber daya m an u sia  dalam  pengelolaan pengaduan . Sedangkan 
dari segi wewenang, b e rtu ju an  u n tu k  m engartiku lasi berbagai peran  
dalam  m en ja lankan  fungsi kebijakan, koordinasi, dan  teknis 
operasional. P rosedur p en an g an an  pengaduan  m enjelaskan
langkah-langkah  yang  perlu  diam bil oleh a d m in /s ta f  u n tu k  
m elak san ak an  tu ju a n  keb ijakan  pengelolaan pengaduan  organisasi 
d an  m enanggapi setiap  a d u a n  yang diterim a. Pem berian s ta n d a r 
p ro sedu r ini m enjadi a la t u n tu k  m enguku r k ineija  pengelolaan 
pengaduan  organisasi.

Pada aspek  p en g u a tan  kelem bagaan, in s tan s i d ap a t m elakukan  
hal berikut:
1. P enataan  kelem bagaan pengelolaan pengaduan  instansi;
2. P ena taan  ta ta  lak san a  pengelolaan pengaduan  in stansi;
3. Penguatan  sistem  pengaw asan  pengelolaan pengaduan ; dan
4. P enguatan  sum ber daya m an u s ia  pengelolaan pengaduan .
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A dapun p ada  segi wewenang, in s tan s i d ap a t m elakukan  hal 
berikut:
1. K em am puan m engartiku lasi berbagai peran  dalam  m en ja lankan  

fungsi keb ijakan , koordinasi, d an  tekn is operasional.

Sedangkan  p ad a  bagian  p rosedur, hal yang perlu  d iperha tikan  
m eliputi:
1. M elakukann ekstensifikasi SOP u n tu k  m engakom odir berbagai 

p en gaduan  yang sesungguhnya  m emiliki k a rak te r w ak tu  
penyelesaian  berbeda;

2. SOP h a ru s  m encakup  berbagai p roses sesu a i dengan  kategori 
pengaduan ;

3. SOP perlu  d ib u a tk an  b e rd asa rk an  u rgensinya  d ian ta ran y a  
w ak tu  penyelesaian, jen is  pengaduan , in s tan s i yang 
m enyelesaikan, dan  kondisi geografisnya; dan

4. M em perhatikan  aspek  GESI (Gender & Social Inclusion) sehingga 
b isa  m engakom odir berbagai p en gaduan  k h u su sn y a  terka it 
perem puan , penyandang  d isabilitas, dan  kelom pok m arjinal a ta u  
dengan  k a ta  lain  d a p a t m enyesua ikan  dengan  k a rak te r 
pengaduan  dari kelom pok-kelom pok tersebu t.

Selain itu  d u k u n g an  anggaran  ju g a  m enjadi hal penting  dalam  
pengelolaan pengaduan . S alah  sa tu  contoh  d u k u n g an  dalam  segi 
anggaran  ada lah  ad an y a  in isiatif pengelolaan p engaduan  d idukung  
dengan  penganggaran  berbasis  k inerja  (memiliki target kinerja) dan  
d im anfaa tkan  dengan  tingka t realisasi > 90%.

2.1.4 SUMBERDAYA

Pada aspek  sum ber daya, sistem  pengelolaan pengaduan  
in s tan s i se tidaknya m em erlukan  2 hal, yaitu:
1. S ta f teram pil dalam  ju m la h  yang m em adai u n tu k  m enanggapi 

dan  m enangan i ad u an  yang d iterim a oleh in s tan s i dengan tepat; 
dan

2. B ahan  d an  p e ra la tan  yang  m em adai, te rm asu k  sistem  u n tu k  
m en ca ta t d a ta  pengaduan  dan  m elacak  kem ajuan  pengaduan .

S em ua s ta f h a ru s  m enyadari tanggung  jaw ab  m ereka terka it 
dengan  pengelolaan pengaduan . S ta f yang tid ak  m emiliki tanggung 
jaw ab  langsung  u n tu k  m enangan i pengaduan , se tidaknya te tap  
h a ru s  m emiliki pem aham an  d a sa r  m engenai pengaduan  sehingga 
d ap a t m eru juk  pengaduan  secara  in te rnal jik a  m enerim anya. 
S ta f yang tu g asn y a  m encakup  pengelolaan perlu  memiliki 
p en g etah u an  dan  keteram pilan  yang sesua i u n tu k  d ap a t 
m enanggapi p engaduan  secara  efektif. S ta f yang d itugaskan  u n tu k  
m engelola pengaduan , se tidaknya h a ru s  m en d ap atk an  berbagai hal 
berikut:
1. M enerim a pe la tihan  berke lan ju tan  dalam  penanganan  

pengaduan  yang efektif d an  sistem  m anajem en pengelolaan 
pengaduan  instansi;

2. M enerim a pendelegasian  w ew enang yang je la s  d an  p a n d u an  
te rtu lis  m engenai keb ijakan  pengelolaan p engaduan  instansi; 
dan

3. D iberikan pe la tihan  ten  tan g  penggunaan  d an  p en g atu ran
berbagai langkah  aksesib ilitas yang tersed ia  bagi pengelolaan 
pengaduan  in stan s i, contoh: p em aham an  sistem  aplikasi
pengelolaan pengaduan .
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Selain dari k e b u tu h a n  s ta f yang teram pil, p e lak san aan  
pengelolaan p engaduan  ju g a  m em b u tu h k an  fasilitas sa ra n a  dan  
p ra sa ra n a  yang d ap a t m enun jang  kegiatan  pengelolaan pengaduan  
pelayanan  publik  di setiap  in stan s i. Fasilitas pengaduan  yang ad a  di 
Indonesia  berbasis kepada aplikasi. Oleh k a ren a  itu , aplikasi 
pengelolaan pengaduan  di setiap  in s tan s i se tidaknya dapat 
memiliki beberapa  aspek  berikut:
1. M em astikan bahw a inform asi yang d iberikan  kepada publik  

ten tan g  sistem  pengelolaan pengaduan  in s tan s i tersed ia  dalam  
berbagai form at a ltem atif, m isalnya Braille d an  lain-lain;

2. M em ungkinkan orang u n tu k  m enyesuaikan  u k u ra n  fo n t  
inform asi yang te rd a p a t di aplikasi;

3. Melatih s ta f  di bagian  frontliner  u n tu k  m engidentifikasi orang- 
orang yang m ungkin  m em erlukan  b a n tu a n  tam b ah an  dalam  
m enyam paikan  ad u an ; dan

4. B erkom unikasi dengan  o rang-orang  yang m enyam paikan  a d u an  
dalam  form at yang d ap a t d iakses  oleh sem ua  pihak.

2.1.5 PENGEMBANGAN DAN PEMBELAJARAN

Pem berian pe la tihan  kepada  u n it-u n it pengelola pengaduan , 
m eru p ak an  hal yang d ib u tu h k a n  oleh setiap  in stansi. Pelatihan  ini 
b e rtu ju an  u n tu k  m eningkatkan  k inerja  dari setiap  u n it pengelola 
pengaduan . A dapun b e n tu k  pela tihan  yang d ap a t d iberikan  adalah  
sebagai berikut:
1. Pem berian coaching d an  mentoring m elalui platform  

pem belajaran  SP4N;
2. Pem berian workshop, b im bingan tekn is, d a n /a ta u  pela tihan  

kepada kelom pok m asyarakat; dan
3. Pem berian pe la tihan  te rk a it a spek  gender dan  perlindungan  h ak  

penyandang  d isab ilitas (inklusi sosial) bagi kelom pok GESI.

Selan ju tnya  setiap  in s tan s i h a ru s  m emiliki p an d u an  tekn is 
m engenai pengelolaan pengaduan . P an d u an  tek n is  ini m enjadi 
acu an  yang d igunakan  oleh setiap  u n it pengelola pengaduan . 
A danya p a n d u an  tekn is ini u n tu k  m em astikan  p engaduan  d ap a t 
selesai sesua i dengan s ta n d a r  SOP yang te lah  d ite tapkan . Pada 
aspek  pen g u atan  sistem , sehingga d iperlukan  pendefm isian peran  
d an  fungsi dari berbagai pe ran g k a t u n it  di setiap  in stan s i, sesua i 
k a p as ita s  d an  kem am puan  yang dimiliki oleh in s tan s i tersebu t.

Hal se lan ju tnya  yang d iperha tikan  adalah , setiap  d a ta  yang 
m asu k  dalam  ap likasi pengelolaan pengaduan  h a ru s  d ap a t 
d igunakan  u n tu k  perba ikan  pelayanan  publik . Setiap ad u an  yang 
m asuk , ak an  m enjadi d a ta  valid ten tan g  k ek u rangan  ku a litas  
layanan  secara  rinci baik  ten tan g  p ro sedu r d a n  proses pelayanan  
fasilitas yang tersedia, biaya, se rta  kom petensi dan  perilaku 
a p a ra tu r  pelayanan. Hal ini b isa  m enjadi da tabase  u n tu k  
rekom endasi perbaikan  pelayanan , yang kem ud ian  d iana lisa  dan  
d im asu k k an  dalam  jan ji d an  rekom endasi perba ikan  pelayanan  dari 
setiap  in stansi.
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2.2 KONDISI PENGELOLAAN PENGADUAN INSTANSI

Pem erin tah  D aerah  telah  m enerapkan  pengelolaan pengaduan  
m elalui ap likasi S istem  Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik Nasional 
(SP4N) Layanan A spirasi dan  Pengaduan  Online R akyat (LAPOR) p ada  
ta h u n  2019. Hal ini te lah  d ite rb itkannya  K epu tusan  B upati K arim un 
Nomor 411 T ahun  2020 ten tan g  P em ben tukan  Tim A dm inistrator dan  
P en u n ju k an  Pejabat Penghubung  Pengelola L ayanan A spirasi dan  
Pengaduan  Online R akyat (LAPOR) S istem  Pengelolaan Pengaduan 
Pelayanan Publik N asional (SP4N) di L ingkungan Pem erin tah  K abupaten 
K arim un T ahun  2020 d an  ju g a  te lah  m elak san ak an  Sosialisasi Aplikasi 
SP4N LAPOR u n tu k  Tim Pengelola d an  Pejabat Penghubung  Pengaduan  
M asyarakat di L ingkungan Pem erin tah  K abupaten  K arim un T ahun  2020 
tep a tn y a  p ad a  b u lan  O ktober 2020.

B erdasarkan  rekap itu lasi s ta tis tik  m onitoring SP4N Lapor, selam a 
periode J a n u a r i  2020 s.d. 30 Septem ber 2021 d item ukan  kondisi ju m lah  
p engaduan  yang d iterim a sebanyak  34 p engaduan  dengan rincian  sebagai 
berikut:
1. Ju m la h  p en gaduan  yang d iselesaikan  (tuntas) sebanyak  26 

pengaduan;
2. Ju m la h  p engaduan  dalam  proses sebanyak  4 pengaduan ;
3. Ju m la h  p engaduan  te r tu n d a  sebanyak  - pengaduan ; dan
4. Ju m la h  p engaduan  yang d ia rs ipkan  sebanyak  3 pengaduan .

B erdasarkan  d a ta  te rseb u t ra ta - ra ta  ju m lah  p engaduan  yang d iterim a 
dalam  1 bu lan  ada lah  1 p engaduan  yang diterim a. Hal ini d ap a t d ilihat 
p ada  tabel be riku t ini:

Tabel 2.1
D ata  Pengaduan  Yang D iterim a 

Periode J a n u a r i  2020 s.d. Septem ber 2021

No U raian Ju m la h
1 R ata -ra ta  ju m lah  pengaduan  yang diterim a 

dalam  1 bu lan
1 pengaduan

2 Ju m la h  pengaduan  yang d iselesaikan 34 pengaduan 100%
3 Ju m lah  p engaduan  tidak  d ap a t 

d iselesaikan
0 pengaduan 0%

U ntuk  m engetahui kondisi pengelolaan pengaduan  di lingkungan 
Pem erin tah  D aerah, Tim telah  m elakukan  pen ilaian  m andiri (se lf  
assessm ent). A sse ssm en t  ini b e rtu ju an  u n tu k  m engetahu i kondisi 
pengelolaan pengaduan  dan  sebagai d a sa r  dalam  m en en tu k an  sasa ran , 
program , dan  keg iatan  dalam  m en y u su n  ren can a  aksi pengelolaan 
pengaduan  in stansi.



15

B erdasarkan  hasil pen ila ian  m andiri (se lf assessm ent) d ap a t
d isam paikan  kondisi pengelolaan p engaduan  Pem erintah D aerah sebagai
berikut:

1. K elem bagaan dan  Kebijakan
Kebijakan yang te lah  d iterb itkan  yakni K eputusan  B upati 

K arim un Nomor 411 T ahun  2020 ten tan g  P em bentukan  Tim 
A dm inistrator dan  P enun jukan  Pejabat Penghubung  Pengelola 
Layanan A spirasi d an  Pengaduan  Online R akyat (LAPOR) Sistem  
Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik Nasional (SP4N) di 
L ingkungan Pem erintah K abupaten  K arim un T ahun  2020 m asih  
te rd a p a t keku rangan  dan  perlu  di revisi seiring dengan perkem bangan  
aplikasi dan  p e ru b ah an  regulasi. Kebijakan te rseb u t ak an  d ituangkan  
secara  lengkap dan  je la s  m elalui p e ra tu ran  bupa ti yang ak an  
m engatu r ten tang  s tru k tu r  kelem bagaan, tugas, w ew enang dan 
s ta n d a r  p ro sedu r pengelolaan pengaduan .

2. Sum ber Daya M anusia
a) K urangnya Kom petensi Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik;
b) M inim nya Pem aham an  d an  p en g etah u an  Pengelolaan Pengaduan 

p ada  Pejabat P enghubung  dan  A dm inistrator di O rganisasi 
Perangkat D aerah  (OPD) m engak ibatkan  k e te rla m b a ta n /tid ak  
d iprosesnya Pengaduan  Publik te rh a d ap  OPD d ikarenakan ; dan

c) M isskom unikasi Pejabat P enghubung  dengan  Admin yang ada  
OPD/ S atker/U P P  d isebabkan  m u tasi dan  prom osi jab a tan .

3. Pem anfaatan  D ata  dan  O ptim alisasi Aplikasi
a) Belum  m aksim alnya publikasi, a n a lisa  d a ta  dan  infografis te rka it 

Pengelola Pengaduan; dan
b) Pem erintah D aerah  m elalui perangkat daerah  yang m em bidangi 

u ru sa n  pe layanan  publik  d an  ta ta  lak san a  telah  m elaksanakan  
penyerahan  banner te rka it tu to ria l SP4N LAPOR! sebagai m edia 
Publikasi kepada  m asy arak a t n a m u n  belum  sem ua OPD yang 
m en d ap a tak an n y a  B anner  SP4N LAPOR tersebu t.

4. Partisipasi Pem angku K epentingan
a) Pengelolaan pengaduan  belum  d idukung  oleh fasilitas yang 

m em adai k a re n a  k e te rb a tasan  d u k u n g an  anggaran  dalam  
pengelolaan aplikasi.

b) Belum  optim alnya sosia lisasi ke m asy arak a t ak an  aplikasi SP4N 
Lapor.

c) Belum  adanya  can to lan  di SIPD p ad a  T ahun  2021 ten tang  
pengelolaan Aplikasi SP4N Lapor.

5. Koordinasi M onitoring dan  Evaluasi
Belum  ad an y a  regulasi /  keb ijakan  ten tang  SOP pengelola 

pe layanan  pengaduan  publik  di P em erin tah  D aerah.

Hasil se lengkapnya penilaian  m andiri (se lf assessm ent) kondisi 
pengelolaan p engaduan  Pem erin tah  D aerah d ap a t d ilihat pada 
lam piran  R encana Aksi yang  m erupakan  bagian  yang tidak  
terp isahkan .
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BAB III
TUJUAN, SASARAN, PROGRAM, KEGIATAN DAN INDIKATOR

3.1 TUJUAN DAN SASARAN RENCANA AKSI

S asa ran  stra teg is yang ingin d iw ujudkan dalam  Road Map Sistem  
Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik N asional (SP4N] 
T ahun  2020-2024 ad a lah  "M ewujudkan S istem  Pengelolaan yang memiliki 
respon dan  solusi cepa t se rta  terperca 3̂ a” a ta u  “fa s t  response, fa s t  solution, 
and trusted complaint handling sistem ”. S a sa ran  stra teg is ini d icerm inkan 
oleh d u a  kondisi yaitu:
1. M eningkatkan ju m lah  pengaduan  dari m asyarakat; dan
2. M eningkatkan persen tase  penyelesaian  pengaduan .

Peningkatan  pengaduan  m en u n ju k k an  bahw a sistem  pengelolaan 
pengaduan  dipercaya oleh p ara  pengguna layanan  dan  diyakini bahw a 
m a su k a n /p e n g a d u a n  yang d iberikan  ak an  m en dapatkan  solusi dan  
berguna  dalam  pen ingkatan  k u a litas  pe layanan  publik.

P ersen tase  penyelesaian  p engaduan  m en u n ju k k an  kom itm en 
penyelenggara dan  pengelola SP4N dalam  m enindak lan ju ti dan  
m endokum en tasikan  setiap  p engaduan  yang d iterim a dari m asyarakat. 
Hal ini d ap a t be rkon tribusi p ad a  terw ujudnya keb ijakan  pelayanan  publik  
berbasis  buk ti (evidence-based public service policy).

M erujuk kepada  dokum en Road Map SP4N LAPOR! Nasional, 
Pem erin tah  K abupaten  K arim un n en etap k an  tu ju a n  dan  sa sa ra n  stra teg is 
R encana Aksi Pengelolaan Pengaduan  Pem erintah D aerah sebagai berikut:

T ujuan:
“M ew ujudkan S istem  Pengelolaan Pengaduan  Pem erintah D aerah  yang 
memiliki respon  d an  solusi cepat se rta  terpecaya”

S asa ran  Strategis:
1. M eningkatnya ju m la h  p engaduan  dari m asyarakat; dan
2. M eningkatnya persen tase  penyelesaian  pengaduan .

Setiap  sa sa ra n  stra teg is  perlu  d idukung  oleh ind ikator yang  terukur. 
Pem erin tah  D aerah te lah  m ene tapkan  target capa ian  u n tu k  setiap  ta h u n  
ada lah  sebagai berikut:

Tabel 3.1
Ind ikator S asa ran  S trategis dan  Target 2021 -  2024 

R encana Aksi Pengelolaan Pengaduan 
d ilingkungan Pem erin tah  D aerah  T ahun  2021 -  2024

Indikator S asa ran  S trategis
Baseline

2020
Target

2021 2022 2023 2024
Ju m la h  Pengaduan  yang D iterim a 
(pengaduan) 16 25 45 75 100

Pesentase Pengaduan  yang 
D iselesaikan (%)

100 100 100 100 100
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3.2 PROGRAM DAN KEGIATAN RENCANA AKSI

B erdasarkan  hasil Penilaian M andiri (s e l f  assesm ent) telah  
m engetahui kondisi dan  aspek -aspek  dalam  pengelolaan pengaduan  yang 
perlu  m enjadi p rio ritas u n tu k  d itingkatkan . A spek-aspek te rseb u t m enjadi 
d a sa r dalam  p e n en tu an  kelom pok program  a ta u  a rea  program . 
K elom pok/area program  terd iri dari se jum lah program  yang d itu ru n k a n  
m enjadi kegiatan-kegiatan .

B erikut ini tabel Kelompok P rogram /P rogram /K egia tan  R encana Aksi 
Pengelola Pengaduan  d ilingkungan Pem erin tah  D aerah T ahun  2021-2024  
adalah  sebagai berikut:

Tabel 3.2
Kelompok Program  /  Program  /  Kegiatan 

R encana Aksi Pengelolaan Pengaduan  
d ilingkungan Pem erin tah  D aerah  T ahun  2021-2024

No
Kelompok P rogram / P rogram / 

Kegiatan
W aktu

Pihak Teribat
2021 2022 2023 2024

KPI P enguatan  K elem bagaan dan  
Kebijakan

1.1 PROGRAM PENATAAN 
ORGANISASI

1. 1. FASILITASI PELAYANAN 
PUBLIK DAN TATA LAKSANA

X X X X BAGIAN
ORGANISASI

I. l .a P enyusunan  P era tu ran  B upati 
K arim un ten tan g  P enyusunan  
R encana Aksi Pengelolaan 
Pengaduan  Pelayanan Publik 
d ilingkungan Pem erintah 
k ab u p a ten  K arim un T ahun  
2021-2024

X BAGIAN
ORGANISASI

I .l .b Kegiatan Revisi K eputusan  
B upati K arim un Nomor 411 
T ahun  2020 ten tan g  Tim 
A dm inistrator dan  Pengaduan  
O nline R akyat Sistem  
Pengelolaan Pengaduan  
Pelayanan Publik Nasional 
K abupaten K arim un

X BAGIAN
ORGANISASI

I .l .c M onotoring dan  Evaluasi 
Pengendalian K ualitas 
Pelayanan Publik d an  Tata 
L aksana

X X X X BAGIAN
ORGANISASI

I.l.d Kegiatan Pen ingkatan  K ineija 
dan  Reformasi B irokrasi 
diL ingkungan Pem erintah 
K abupaten  Karimun)

X X X X BAGIAN
ORGANISASI

KP II Penguatan  Sum ber Daya 
M anusia

II. 1 PROGRAM PENGELOLAAN 
INFORMASI DAN KOMUNIKASI 
PUBLIK
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No
Kelompok Program / P rogram / 

Kegiatan
W aktu

Pihak Teribat
2021 2022 2023 2024

II.1.a Kegiatan Bim tek Sum berdaya 
K om unikasi Publik (Pelatihan 
bagi Pejabat Penghubung  OPD)

X X BAGIAN KOM 
HUMAS

KP
III

O ptim alisasi Pem anfaatan  D ata 
d an  Aplikasi

III. 1 PROGRAM PENGELOLAAN 
APLIKASI INFORMATIKA

III. 1. 
a

Kegiatan Pengelolaan E- 
G overnm ent di lingkup 
Pem erintah D aerah (aplikasi 
SP4N Lapor)

X X BAGIAN KOM 
HUMAS

KP
IV

P eningkatan  Partisipasi 
Pem angku K epentingan

IV. 1 PROGRAM PENGELOLAAN 
INFORMASI DAN KOMUNIKASI 
PUBLIK

IV. 1. 
a

Kegiatan L ayanan H ubungan  
Media (Publikasi SP4N Lapor 
m elalui Media Sosial, Cetak 
d an  Elektronik)

X X X X BAGIAN KOM 
HUMAS

KP V Koordinasi, P em an tau an  dan  
Evaluasi

V.l PROGRAM
PENYELENGGARAAN
PENGAWASAN

V .l.a Kegiatan Pengaw asan Kinerja 
Pem erintah D aerah

X X X X ITDA

V.2 PROGRAM PENGELOLAAN 
INFORMASI DAN KOMUNIKASI 
PUBLIK

V.2.a Kegiatan M onitoring Opini dan  
Aspirasi Publik

X X X BAGIAN KOM 
HUMAS

V.3 PROGRAM PENUNJANG 
URUSAN PEMERINTAHAN 
DAERAH PROVINSI

V.3.a Kegiatan Penyelenggaraan 
R apat Koordinasi dan  
K onsultasi SKPD

X X X X ITDA,KOMHU 
MAS, BAGIAN 
ORGANISASI

3.3 INDIKATOR (UKURAN) KEBERHASILAN PROGRAM

B erdasarkan  Kelompok Program / program  d ia tas, Pem erintah D aerah 
te lah  m en y u su n  ind icator (ukuran) keberhasilan  d a p a t d iliha t p ad a  tabel 
be riku t ini:
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Tabel 3.3
Indikator (Ukuran) K eberhasilan  Program 

R encana Aksi Pengelolaan Pengaduan 
d ilingkungan Pem erin tah  D aerah  T ahun  2021-2024

No Program Indikator (Ukuran) K eberhasilan
1 Penguatan  Kelem bagaan 

dan  Kebijakan
• Ju m la h  alokasi sum ber daya m anusia , 

anggaran  d an  perangkat yang m eadai
• Sem ua u n it pem beri layanan  publik  

m enerapkan  proses b isn is pengelolaan 
pengaduan

2 P enguatan  Sum ber Daya 
M anusia

• Sebagian besar personil pengelola SP4N 
te lah  m em peroleh pengem bangan 
kom petensi tekn is pengelolaan SP4N

• Pengelola pengaduan  m enun jukkan  
pen ingkatan  k inerja  dan  perilaku (etika)

3 O ptim alisasi P em anfaatan  
D ata  dan  Aplikasi

• Publik d a p a t m engakses d a ta  dan  
inform asi te rk a it s ta tu s  dan  m ekanism e 
pengelolaan pengaduan  baik  berupa  
s ta tis tic  m au p u n  d a ta  lainnya

• D ata  pengaduan  d im anfaa tkan  oleh 
in s tan s i u n tu k  perbaikan  program  dan  
kebijakan  pelayanan  public

• Ju m la h  aplikasi lain  yang d iin tegrasikan  
dengan  aplikasi LAPOR!

4 Peningkatan  Partisipasi 
Pem angku K epentingan

• Sebagian b esar pengaduan  m asyaraka t 
te lah  d isam paikan  dengan  lengkap dan  
tep a t se rta  m en u n ju k k an  pen ingkatan  
ju m la h  d iband ingkan  ta h u n  sebelum nya

• S em ua p em buat kebijakan, te rm asuk  
p im pinnan  tertinggi in stan s i, secara  
ak tif terlibat dalam  k ese lu ru h an  proses 
kebijakan m ulai dari form ulasi, 
koordinasi im plem entasi, hingga 
p e m a n tau a n  dan  evaluasi

5 Koordinasi, P em an taun  
d an  Evaluasi

• Koordinasi vertikan  dan  horizontal in tra  
d an  an  ta r  in s tan s i pem erin tah , serta  
dalam  sim pul (hub) koordinasi SP4N 
te ijad i secara  ru tin  m au p u n  sew aktu- 
w aktu  d ib u tu h k an

• P em an tau an  dan  evaluasi d ilakukan  
secara  ru tin  dan  hasilnya  d igunakan  
sebagai u m p an  balik  u n tu k  perbaikan  
keb ijakan  pengelolaan pengaduan .
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BAB IV
DUKUNGAN KELEMBAGAAN, KEBIJAKAN DAN SUMBER DAYA

4.1 KELEMBAGAAN DAN KEBIJAKAN

Pem erintah D aerah te lah  m enerapkan  pengelolaan pengaduan  
m elalui ap likasi Sistem  Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik Nasional 
(SP4N) L ayanan Aspirasi dan  Pengaduan  Online Rakyat (LAPOR) pada 
ta h u n  2019. Hal ini telah  d iterb itkanya K epu tusan  B upati K arim un Nomor 
411 T ahun  2020 ten tan g  P em ben tukan  Tim A dm inistrator dan  
P enun jukan  Pejabat Penghubung Pengelola Layanan Aspirasi dan 
Pengaduan  O nline Rakyat (LAPOR) S istem  Pengelolaan Pengaduan 
Pelayanan Publik Nasional (SP4N) d ilingkungan  Pem erintah D aerah T ahun 
2020 .

Kebijakan yang telah  d iterb itkan  te rseb u t m asih  te rd ap a t keku rangan  
dan  perlu  di revisi seiring dengan  perkem bangan  aplikasi dan  p erubahan  
regulasi. R encananya kebijakan te rseb u t ak an  d itu an g k an  secara  lengkap 
d an  je la s  m elalui P e ra tu ran  B upati yang ak an  m engatu r ten tan g  s tru k tu r  
kelem bagaan, tugas, w ew enang dan  s ta n d a r  p ro sedu r pengelolaan 
pengaduan .

4.2 SUMBER DAYA

4.2.1 SUMBER DAYA MANUSIA

Pem erintah D aerah  telah  m enun juk  Tim A dm inistrator dan  
Pejabat Penghubung  Pengelola m elalui Layanan Aspirasi dan  
Pengaduan  Online Rakyat Sistem  Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan 
Publik N asional K abupaten K arim un m elalui K eputusan  B upati 
K arim un Nomor 411 T ahun  2020 ten tan g  P em bentukan  Tim 
A dm inistrator dan  P enun jukan  Pejabat Penghubung  Pengelola 
Layanan Aspirasi d an  Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) Sistem  
Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik Nasional (SP4N) 
d ilingkungan Pem erintah K abupaten  K arim un T ahun  2020. Pejabat 
Penghubung  te rseb u t te lah  dibekali m elalui Bim bingan Teknis 
Aplikasi SP4N-LAPOR! u n tu k  Tim Pengelola dan  Pejabat 
P enghubung  Pengaduan  M asyarakat di L ingkungan Pem erintah 
K abupaten K arim un T ahun  2019 tep a tn y a  p ad a  ak h ir  A gustus 
T ahun  2019 dan  p ad a  ak h ir O ktober T ahun  2020 dengan 
n a ra su m b e r K em enterian P endayagunaan  A paratu r Negara dan  
Reformasi Birokrasi.

Kom petensi yang berbeda-beda pada  Pejabat Penghubung  di 
O rganisasi Perangkat D aerah (OPD) m engak ibatkan  k e te rlam b atan / 
tidak  d iprosesnya Pengaduan  Publik te rh ad ap  OPD. Pengelolaan 
Pengaduan  han y a  di anggap tu g as  ta m b a h a n / sam pingan dan  
b u k a n  tu g as  u tam a  sehingga d irasak an  perlunya ja b a ta n  fungsional 
te rten tu  a ta u  ja b a ta n  pe lak san a  k h u su s  pengelola pengaduan  
(analis pengaduan  m asyarakat).

U ntuk  m engatasi itu  sem ua, perlu  d ilakukan  penyesuaian  
kem bali te rh ad ap  K epu tusan  B upati K arim un Nomor 411 T ahun 
2020 ten tan g  P em bentukan  Tim A dm inistrator dan  P enun jukan  
Pejabat Penghubung  Pengelola Layanan Aspirasi dan  Pengaduan 
O nline R akyat (LAPOR) S istem  Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan
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Publik Nasional (SP4N) d ilingkungan Pem erintah K abupaten 
K arim un T ahun  2020. R encana pengelola pengaduan  di kelola oleh 
S ekreta ria t O rganisasi Perangkat d aerah , Kepegawaian di OPD dan  
ak an  d ibuka  form asi analis  pengaduan  m asy arak a t a ta u  pengelola 
pengaduan  m asy arak a t u n tu k  ja b a ta n  pelaksana. D isam ping itu 
ju g a  d ilakukan  pengem bangan dan  pela tihan  ta ta  ca ra  pengelola 
pengaduan  yang efektif bagi pengelola pengaduan  pelayanan  publik  
di lingkungan Pem erintah D aerah  K abupaten  K arim un.

D isam ping itu  ju g a  u n tu k  m enun jang  kom petensi pengelola 
pengaduan  perlu  d ilak u k an  pe la tihan  tekn is pengelolaan pengaduan  
agar pengelolaan p en gaduan  lebih efektif dan  akun tabel.

4.2.2 ANGGARAN

D ukungan  anggaran  m enjadi hal pen ting  dalam  pengelolaan 
pengaduan . S alah  sa tu  contoh  d u k u n g an  dalam  segi anggaran  
ad a lah  ad an y a  in isiatif pengelolaan pengaduan  d idukung  dengan 
penganggaran  berbasis  k inerja  (memiliki target kinerja) dan  
d im anfaa tkan  dengan tingkat realisasi > 90%.

Pengelolaan pengaduan  belum  d idukung  oleh fasilitas yang 
m em adai k a ren a  k e te rb a ta san  anggaran . N am un dalam  pengelolaan 
pengaduan  te rseb u t te tap  m engoptim alkan fasilitas dan  anggaran  
yang tersed ia  agar pengelolaan pengaduan  be ija lan  secara  efektif 
dan  akun tabel.

K edepannya d ih arap k an  d u k u n g an  anggaran  dalam  
pengelolaan p en gaduan  te lah  teranggarkan  sesua i k eb u tu h a n  yang 
te rcan tu m  ke dalam  program  d an  kegiatan  OPD pem angku 
pengelolaan pengaduan  pelayanan  publik.



22

BAB V 
PENUTUP

Dalam  rangka  pen jam inan  efektifitas p e lak san aan  R encana Aksi 
Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik Pem erintah D aerah Periode 
T ahun  2021-2024 diw ajibkan m elakukan  p em an tau an  dan  evaluasi secara  
berkesinam bungan  dan  m elakukan  penyesuaian  strategi p e lak san aan  program  
dan  kegiatan  apabila  d ib u tu h k an .


