


SOP : Pengelolaan Pengaduan Sedang

NO KEGIATAN

PELAKSANA MUTU BAKU

KETERANGANPETUGAS
PENGADUAN

PRANATA
HUMAS MUDA

SEKSI
KEBIJAKAN,
PENGADUAN

DAN
PENYULUHAN

LAYANAN

KEPALA BIDANG
PENGENDALIAN,

PENGADUAN,
DATA, DAN
INFORMASI

KEPALA DINAS KELENGKAPAN WAKTU OUTPUT

1

Menerima pengaduan benar dan lengkap
(identitas dan perihal pengaduan lengkap)
melalui media pengaduan dan memverifikasi
kelengkapan berkas apabila pengaduan tidak
lengkap sesuai dengan ketentuan, maka
dikembalikan ke pihak pengaduan dan tidak
ditindak lanjuti kemudian mencatat dalam
register pengaduan

  Berkas pengaduan 30
Menit

Berkas pengaduan
terverifikasi

2
Menanggapi pengaduan dengan melakukan
verifikasi lapangan, hasil verifikasi dituangkan
dalam berita acara.

  Berkas pengaduan 2 Hari
Berita acara hasil
verifikasi lapangan

3
Hasil verifikasi lapangan dibuatkan telaah staf
dan diserahkan kepada Kepala Dinas

      Berita acara hasil
verifikasi lapangan 1 Hari Telaah Staf

4

Hasil verifikasi lapangan akan dilakukan
klarifikasi dengan mengundang berbagai pihak
yang terkait dengan permasalahan tersebut yang
ada di Disnaker PMPTSP

 

Berita acara

hasil verifikasi

lapangan

Telaah staff

1 Hari Berita acara

5
Hasil dari rapat dibuatkan berita acara notulen
rapat dimana kesimpulan dan penyelesaian
pengaduan telah tuntas.

    Berita acara 2 Jam Notulen rapat

6
Penyelesaian pengaduan telah selesai dan
dibuatkan laporan kepada Kepala Dinas

  Berita acara

Notulen rapat
1 Jam

Laporan hasil
tindak lanjut
pengaduan

7 Mengarsipkan hasil tindak lanjut pengaduan  
Laporan hasil
tindak lanjut
pengaduan

1 jam
Laporan hasil
tindak lanjut
pengaduan

- Pengaduan
sedang
perupakan
jenis
pengaduan
yang dapat
diselesaikan
oleh anggota
tim terkait di
Disnaker
PMPTSP 
-Pengaduan
baik melalui
online/offline





SOP : Pengelolaan Pengaduan Berat

NO KEGIATAN

PELAKSANA MUTU BAKU

KETERANGANPETUGAS
PENGADUAN

PRANATA
HUMAS MUDA

SEKSI
KEBIJAKAN,
PENGADUAN

DAN
PENYULUHAN

LAYANAN

KEPALA BIDANG
PENGENDALIAN,

PENGADUAN,
DATA, DAN
INFORMASI

KEPALA DINAS KELENGKAPAN WAKTU OUTPUT

1

Menerima berkas pengaduan benar dan lengkap
(identitas dan perihal pengaduan lengkap)
melalui media pengaduan dan memverifikasi
kelengkapan berkas apabila pengaduan tidak
lengkap sesuai dengan ketentuan, maka
dikembalikan ke pihak pengadu dan tidak
ditindak lanjuti kemudian mencatat dalam
register pengaduan

  Berkas pengaduan
30

Menit
Berkas pengaduan
terverifikasi

- Pengadan
berat
merupakan
jenis
pengaduan
yang
melibatkan
instansi / OPD
teknis / pihak
lain untuk
menyelesaikan
pengaduan -
Pengaduan
baik melalui
online/offline

2
Menanggapi pengaduan dengan melakukan
verifikasi lapangan, hasil verifikasi dituangkan
dalam berita acara.

  Hasil verifikasi
lapangan 2 Hari

Pengaduan
terverifikasi

3
Hasil verifikasi lapangan dibuatkan telaah staf
dan diserahkan kepada Kepala Dinas

      Hasil verifikasi
lapangan 1 Hari Telaah staf

4

Hasil verifikasi lapangan dibuatkan dan
dituangkan dalam berita acara, verifikasi
lapangan akan dilakukan klarifikasi dengan
mengundang berbagai pihak yang terkait OPD
teknis / Instansi terkait dengan permasalahan
tersebut.

  Hasil verifikasi
lapangan

1 Hari Berita acara hasil
verifikasi lapangan

5
Membuat undangan sebagai usaha untuk
mengklarifikasi pengaduan yang ada

  Berita acara hasil
verifikasi lapangan 1 Jam Surat undangan

6

Pelaksanaan rapat klarifikasi pengaduan antara
pihak pengadu dan pihak yang diadukan, untuk
mendapatkan keterangan dari kedua belah
pihak, dan mengundang pihak terkait lainnya
sehingga dalam rapat tersebut dapat selesaikan
pengaduan dari hasil rapat dibuatkan berita
acara notulen rapat dimana kesimpulan dan
penyelesaian pengaduan telah tuntas.

   

Berita acara

hasil verifikasi

lapangan

Surat

undangan

1 Hari
Berita acara

Notulen rapat

7
Penyelesaian pengaduan telah selesai dan
dibuatkan laporan kepada Kepala Dinas

  Berita acara

Notulen rapat
2 Jam

Laporan hasil
tindak lanjut
pengaduan

8 Mengarsipkan hasil tindak lanjut pengaduan  
Laporan hasil
tindak lanjut
pengaduan

1 Jam
Laporan hasil
tindak lanjut
pengaduan





SOP : Pengelolaan Pengaduan Ringan

NO KEGIATAN

PELAKSANA MUTU BAKU

KETERANGANPETUGAS
PENGADUAN

PRANATA HUMAS MUDA SEKSI
KEBIJAKAN, PENGADUAN DAN

PENYULUHAN LAYANAN
KELENGKAPAN WAKTU OUTPUT

1

Menerima berkas pengaduan benar dan

lengkap (identitas dan perihal pengaduan

lengkap)

Memverifikasi kelengkapan pengaduan

apabila pengaduan tidak lengkap sesuai

dengan ketentuan

  Berkas pengaduan 10
Menit

Berkas pengaduan
terverifikasi

2
Menyelesaikan pengaduan dengan mengecek
dan kroscek data kepada bidang terkait

  Berkas pengaduan
30

Menit
Tindaklanjut
pengaduan

3
Menyelesaikan pengaduan dan dibuatkan
laporan kepada Kepala Dinas

  Tidak lanjut
pengaduan 2 Jam

Laporan tindak
lanjut pengaduan

4 Menerima hasil penyelesaian pengaduan   Laporan tindakan
pengaduan

30
Menit

Laporan tindakan
pengaduan

5 Mengarsipkan hasil tindak lanjut pengaduan  
Laporan hasil
tindak lanjut
pengaduan

30
Menit

Laporan
rekapitulasi
pengaduan

- Pengaduan
baik melalui
online maupun
offline 
- Pengaduan
ringan adalah
pengaduan
yang dapat
ditindaklanjuti
langsung oleh
petugas
pengaduan
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