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STANDAR PELAYANAN PENGADUAN MASYARAKAT 

STANDAR PELAYANAN PUBLIK  

DINAS PENDIDIKAN KABUPATEN TANJUNG JABUNG TIMUR 

MUARA SABAK 

Jenis Pelayanan : Pengaduan Masyarakat 

NO KOMPONEN URAIAN 

1. Dasar Hukum 1. Undang – Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan 
Publik  

2. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No: 
KEP/118/M.PAN/8/2004 Tentang Pedoman Umum 
Penanganan Pengaduan Masyarakat Bagi Instansi Pemerintah 

3. Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara 
dan Reformasi Birokrasi Nomor: 44 Tahun 2011 tentang 
Pedoman Penilaian Penyelenggaraan Pelayanan Publik 
Pemerintah Kabupaten/kota  

2. Persyaratan 

Pelayanan 

1. Data Pelapor yaitu Nama dan / Jabatan 
2. Foto Copy KTP  
3. Isi Pengaduan terkait perbuatan yang melanggar ketentuan 

peraturan perundang-undangan 
4. Keterangan yang memuat fakta, data atau petunjuk terjadinya 

pelanggaran 
5. Jenis Aduan yang dapat ditindaklanjuti antara lain : 

a. Penyalahgunaan Wewenang 
b. Pelayanan Masyarakat 
c. Korupsi, Pungutan Liar dan Gratifikasi 
d. Kepegawaian 
e. Penanganan Kehilangan Barang/ Aset Negara dan Daerah 

3. Sistem, 

mekanisme dan 

prosedur 

pelayanan 

  
ALUR PROSES PELAYANAN PENGADUAN 
MASYARAKAT  

 



 
Penjelasan Alur :  
A. Laporan/Pengaduan Langsung  

1. Pemohon mengisi Form pengaduan dilengkapi dengan Foto 
Copy KTP  

2. Seleksi Laporan/Pengaduan oleh Petugas Layanan 
3. Proses pemeriksaan Laporan/Pengaduan meliputi Klarifikasi 

tertulis Investigasi Lapangan, Pemanggilan,Mediasi/ 
Konsilidasi oleh Pejabat Penanganan Pengaduan 
Masyarakat 

4. Rekomendasi/ Saran oleh oleh Pejabat Penanganan 
Pengaduan Masyarakat. 

5. Monitoring dan Evaluasi  
B. Laporan/Pengaduan Tidak Langsung 

1. Pemohon menyampaikan pengaduan melalui : SMS/WA, 
Email, Telepon, dan media lainnya 

2. Operator pengaduan menerima pengaduan dan 
meneruskan kepada Tim Penanganan Pengaduan 
Masyarakat. 

3. Analisis pengaduan oleh Tim Penanganan Pengaduan 
Masyarakat. 

4. Pejabat Penanganan Pengaduan Masyarakat melakukan 
tindakan cek dan recheck dan menyiapkan jawaban. 

5. Operator pengaduan mencatat/mendata jawaban 
pengaduan dan menyelesaiannya. 

6. Operator pengaduan memberikan jawaban kepada 
pemohon 

4. Jangka Waktu 

Penyelesaian  

1 (satu) hari kerja 

5. Biaya Gratis 

6. Produk Layanan  Pelayanan Pengaduan Masyarakat 



7. Sarana, prasarana 

dan/atau fasilitas 

Komputer, printer, meja dan kursi, jaringan internet, Peraturan 
perundang-undangan yang terkait, ATK dan Lembar kerja  

8. Kompetensi 

Pelaksana 

1. SLTA/Diploma/Sarjana (S1)  
2. Memiliki kemampuan mengidentifikasi dan analisis terkait 

persoalan yang ada. 
3. Memiliki kemampuan mengoperasikan komputer dan internet 
4. Memiliki tingkat ketelitian yang baik 
5. Memiliki kemampuan terkait mekanisme administrasi 

Ijasah/STTB 
6. Memiliki kemampuan berkomunikasi dan dapat bekerja dalam 

Tim  

9. Pengawasan 

Internal 

Dilakukan oleh atasan langsung secara kontinyu dan konsisten  
 

10. Penanganan 

Pengaduan, 

Saran dan 

Masukan 

1. SMS/WA : 0813-6669-2152 
2. E-mail : Disdik.tanjabtimkab.com 
3. Adukan Langsung Melalui Meja Pengaduan 
4. Kotak Saran/Pengaduan yang terpasang di samping lobi kantor dinas 
5. Aplikasi LAPOR!  

 

11. Jumlah Pelaksana 5 (lima) orang 

12. Jaminan 

Pelayanan 

- Melayani Sepenuh Hati 
- Jaminan pelayanan diwujudkan dalam kualitas proses layanan 

dan produk layanan yang di dukung oleh petugas yang 
berkompetensi di bidang tugasnya dengan perilaku yang 
terampil, cepat, tepat dan santun.  

13. Jaminan 

Keamanan dan 

Keselamatan 

Pelayanan 

1. Keamanan produk pelayanan dijamin keabsahannya 
2. Keselamatan produk layanan dijamin keabsahannya 
3. Keselamatan dan kenyamanan dalam pelayanan sangat 

diutamakan dan bebas dari praktek percaloan dan suap.  

14. Evaluasi Kerja 

Pelaksana 

1. Evaluasi dan pengawasan terhadap kegiatan dilakukan setiap 
saat jika terjadi kesalahan dan perubahan atas peraturan 
pelaksanaan. 

2. Evaluasi melalui Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang 
dilakukan setiap semester I dan II. 

3. Evaluasi kinerja pelayanan dilakukan melalui pengukuran 
penerapan setelah pengaduan di tindak lanjuti  

   

 K E P A L A 

 

 

Drs. MUHAMAD EDUARD 
Pembina Utama Muda/IV.C 
NIP. 19740408 199303 1 002



 

 

 

 



 

 

 

 



 



 



 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 


