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Dasar Hukum Kualifikasi Pelaksana 

1 Undang-Undang No. 24 Tahun 2009 tentang Pelayanan 

Publik 

2 PP Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksnaan 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik 

3 Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 
RB Nomor 62 Tahun 2018 tentang Pedoman Sistem 
Pelayanan Pengaduan Publik Nasional 

 
4 Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi Nomor 46 Tahun 2020 tentang Road 
Map Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik 
Nasional Tahun 2020-2024P 

 
5 Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 8 Tahun 2023 

tentang Pengelolaan Pengaduan di Lingkungan 
Kementerian Dalam Negeri dan Pemerintahan Daerah 

1. Pejabat Pengelola Pengaduan 

• Mengoordinasikan Pejabat Penghubung terkait Pengelolaan Pengaduan secara 
langsung atau tidak langsung di lingkungan Pemerintah Daerah; 

• Menjalankan fungsi sebagai admin instansi yang mengelola Pengaduan Pelayanan 
Publik melalui SP4N; 

• Menunjuk Petugas Pelayanan Pengaduan untuk membantu dalam proses 
penerimaan, pencatatan, verifikasi, dan distribusi Pengaduan; 

• Melakukan pemantauan kinerja Pengelolaan Pengaduan di lingkungan Pemerintah 
Daerah; 

• Melakukan evaluasi secara berkala mengenai kemajuan pelaksanaan pelayanan 
Pengaduan lingkungan Pemerintah Daerah; 

2. Pejabat Penghubung 

• Berkoordinasi dengan Pejabat Pelaksana atau jabatan fungsional yang disetarakan 
untuk tindak lanjut penyelesaian Pengaduan sesuai dengan kewenangannya; 

• Menunjuk Petugas Pelayanan Pengaduan untuk membantu dalam proses 
penerimaan, pencatatan, verifikasi, dan distribusi Pengaduan; 

• Meneruskan Pengaduan kepada Pejabat Pelaksana sesuai dengan kewenangannya; 
• Memantau tindak lanjut penyelesaian Pengaduan; 



 • Memberikan informasi kepada Pejabat Pengelola Pengaduan mengenai status 
penyelesaian Pengaduan dan langkah yang dilakukan untuk mempercepat 
penyelesaian; 

• Melakukan monitoring dan evaluasi atas pelayanan 

• Pengaduan yang dilakukan oleh Pejabat Pelaksana. 

3. Pejabat Pelaksana 

• Menindaklanjuti Pengaduan dengan cermat, cepat, 

• Memberikan respon dan tanggapan sesuai dengan substansi pengaduan; 

• Memberikan tanggapan ulang apabila diperlukan hingga penanganan Pengaduan 
selesai; dan 

• Memberikan informasi kepada Pejabat Penghubung mengenai status penyelesaian 
Pengaduan dan langkah yang dilakukan untuk menyelesaikan pengaduan. 

 

Keterkaitan SOP Peralatan/ Perlengkapan 

1. SOP Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Melalui 
Aplikasi SP4N Lapor! 

1 Komputer/Laptop 

2 Handphone 

3 Jaringan Internet/Akses Data 

4 Browser 

5 ATK 

 

Peringatan Pencatatan & Pendataan 

1. Pengaduan yang tidak ditangani sesuai SOP dapat 
mengakibatkan keterlambatan dalam proses 
penyelesaian. 

2. Pengaduan yang tidak diverifikasi dan ditindaklanjuti 
dengan tepat dapat mengakibatkan kesalahan dalam 
penanganan. 

3. Pengelolaan data yang tidak sesuai SOP dapat 
menyebabkan kebocoran informasi pribadi pelapor, 
kehilangan data atau data tidak tercatat dengan baik. 

Secara manual atau elektronik 
Evaluasi data laporan pengaduan 



4. Tidak mengikuti SOP dapat menyebabkan kurangnya 
koordinasi antara instansi terkait dalam menangani 
pengaduan. 

5. Tanpa SOP, evaluasi terhadap proses pengelolaan 
pengaduan mungkin tidak dilakukan secara rutin. 

6. Jika pengaduan tidak dianalisis secara mendalam sesuai 
SOP, akar masalah mungkin tidak teridentifikasi dan 
diselesaikan sehingga Masalah yang sama terus berulang 
tanpa solusi jangka panjang. 

7. Masyarakat menjadi tidak puas dan kepercayaan 
terhadap system pengaduan dan pemerintah daerah 
menurun. 

 



Tabel 1. Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Melalui Aplikasi SP4N LAPOR! 

 



Tabel 2. Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Melalui Aplikasi SP4N LAPOR! di Lingkup OPD 

 



Tabel 3. Penanganan Tindak Lanjut Pengaduan Pelayanan Publik Melalui Aplikasi SP4N LAPOR! 

 



Tabel 4. Pengintegrasian Laporan Pengaduan Melalui Aplikasi SP4N LAPOR! 

 


