


STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR ( SOP ) LAYANAN PENGADUAN MASYARAKAT 
 

No. Kegiatan 
Pelaksana Mutu Baku 

Pemohon Loket Pengaduan Tim Penanganan Pengaduan Kelengkapan Waktu Output 

1 Pemohon/ Masyarakat  Menyampaikan 

Pengaduannya dengan cara datang 

langsung atau melalui kotak saran, 

Faximile, E-Mail, SMS Gateway, Website, 

dan Telepon 

   
Formulir Pengaduan, 

Website, sms Pengaduan, 

Telepon 

30 Menit 
Formulir 

Pengaduan 

2 

Bagian Loket Pengaduan memproses atau 

melakukan entry data pengaduan 

masyarakat yang masuk, dan nantinya 

akan diterbitkan resi/ nomor pengaduan 

yang akan diberikan kepada pemohon 

sedangkan berkas pengaduan 

diberikan/diteruskan kepada Tim 

Penanganan Pengaduan untuk 

ditindaklanjuti  

   

 

 

 

 

 

 

 

Berkas Pengaduan 

(Formulir Pengaduan, 

Website, sms Pengaduan, 

Telepon) 

15 Menit 

 

 

Berkas Pengaduan 

3 Pemohon menerima resi/ nomor 

pengaduan lalu menunggu tindaklanjut 

pengaduannya dan Tim Penanganan 

Pengaduan menerima berkas pengaduan 

   Berkas Pengaduan yang 

telah ditindaklanjuti tahap 

pertama  
 

15 Menit 

Berkas Pengaduan 

tindaklanjut 1 

4 Tim Penanganan Pengaduan melakukan 

analisa penyebab terhadap masalah yang 

diadukan setelah itu menetapkan tindakan 

   Berkas Pengaduan yang 

telah ditindaklanjuti tahap 

pertama 
1 Hari 

Berkas Pengaduan 

tindaklanjut 1 

5 Setelah diproses menghasilkan 2 rangkap 

hasil, satu rangkap (informasi) diberikan 

kepada pemohon dan satu rangkap lagi 

dilanjutkan untuk diproses lebih lanjut 

   Berkas Pengaduan yang 

telah ditindaklanjuti tahap 

pertama dan menghasilkan 

informasi 

30 Menit Informasi Awal 

6 
Pemohon menerima informasi pertama 

sebagai tindaklanjut dari pengaduan yang 

diajukan 

   Berkas Pengaduan yang 

telah ditindaklanjuti tahap 

pertama dan menghasilkan 

informasi 

15 Menit Informasi Awal 

7 

Tim Penanganan Pengaduan melakukan 

tindakan/ memproses sebagai tahap akhir 

untuk mengambil keputusan serta solusi  

   
Berkas Pengaduan 

diproses lebih lanjut 
1 Hari 

Keputusan/ Solusi 

Pengaduan 

8 

Selanjutnya Tim Penanganan Pengaduan 

melakukan evaluasi terhadap keputusan 

yang diambil sebelum memberikan 

keterangan (informasi akhir) terhadap 

pengaduan yang diajukan pemohon    

   
Berkas Pengaduan 

diproses lebih lanjut  
1 Hari 

Evaluasi Jawaban 

Pengaduan 

9 
Menghasilkan Jabawan pengaduan yang 

nantinya akan diberikan kepada pemohon 

   

 

Berkas Pengaduan 

diproses lebih lanjut 

Dan Jawaban Pengaduan 

 

20 Menit 

Informasi Akhir/ 

Jawaban 

Pengaduan 

10 Pemohon menerima jawaban atas 

pengaduannya dan lalu bisa 

menyampaikan apakah puas/ tidak puas 

 

 

 

  Berkas Pengaduan 

diproses lebih lanjut 

Dan Jawaban Pengaduan 

 

15 Menit 

Informasi Akhir/ 

Jawaban 

Pengaduan 



 


