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STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR PENANGANAN PENGADUAN MASYARAKAT
Dasar Hukum Kuallfikasl Pelaksana

1 UU No. 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik (Lembaran Negara Republik lndonesisa Tahun 2009 No.122, Tambahan Lembaran Negara
Republik lndonesisa Nomor: 5038

2 UU No. 23 Tahun 2014 tentang pemerintah daerah (Lemabaran Negara Republik lndonesia Tahun 2014 Nomor 244 Tambahan Lembaran
Negara Republik lndonesia Nomor : 5587), Sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Pemerintah Nomor: 9 Tahun 2015 tentang perubahan
keuda Undang-Undang Nomor: 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah (Lembaran Negara Republik lndonesia Tahun 2015 Nomor: 58)

3 Peraturan Pemerintah Nomor g6 Tahun 2012 tentang pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 (Lembaran Negara Republik
lndonesia Tahun 2012 Nomor: 215, Tambahan Negara Republik lndonesia Nomor: 58)

4 Peraturan Presiden Republik lndonesia Nomor 91 Tahun 2017 tentang pelaksanaan berusaha

5 Peraturan Menteri Dalam Negeri Rl Nomor 138 Tahun 2017 tentang penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Daerah

6 Peraturan Daerah Kabupaten Punrorejo Nomor 14 Tahun 2016 tentang Organisasi dan Tata Kerja Perangkat Daerah Kabupaten Punruorejo
(Lembaran Daerah Kabupaten Punrorejo Tahun 2016 Nomor 14)

7 Peraturan Bupati Punrorejo Nomor 97 Tahun 2021 tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi, serta Tata Kerja Dinas
Penanaman Modaldan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Punr,orejo

8 Peraturan Bupati Punrvorejo Nomor 49 Tahun 2017 tentang Pendelegasian Wewenang Penerbitan beberapa Perizinan dan Nonperizinan
kepada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Purworejo

9 Peraturan Bupati Punrvorejo Nomor 72 Tahun 2017 tentang Pelayanan Perizinan dan Nonperizinan dalam Jaringan

1 Mampu memahami SOP Pengaduan Masyarakat

2 Mampu memahamiAlur mekanisme Pengaduan Masyarakat secara teknis

3 Mampu mengoperasikan komputer

Keterkaltan

1.

2.

3.

1

2

3

4

Komputer

Printer

ATK

Jaringan

5 Buku keluhan

Peringatan dan
Apabila tidak adanya Prosedur ini, maka kegiatan pelayanan aduan masyarakat secara teknis
dapat terhambat

1. Disimpan sebagaidata elekkonik

2.Mengarsipkan dalam bentuk hardcopy dan softcopy



STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR PENANGANAN PENGADUAIT MASYARAKAT

No Uraian Kegiatan
Pelaksanaa-ll

KeterangaJl
Kepala Dinas

Tim Pelayanan
Pengaduan

Koordinator yartg
membidangi

Petugas Pemohon Kelengkapan waktu Out put

1
PeEohon datang ke ruang layanan
aduan/melalui online -@ Pengaduan

2
Petugas memverifikasi
keluhan/aduan serta data

t_I Buku pengaduan
masyaral<at

15 Menit Pengaduan

3 Melaporkan kepada Kepala Dinas

Y

-

15 Menit Disposisi

4

Apabila dapat diseleBaikan dalam
satu ha!-i maka diselesaikan pada
hari itu. Apabila Udak, maka akan di
koordinasikan dengan pihak/OPD
terkait

- Buku pengaduan
maayarakat
- Jaringan
- Komputer
- ATK

14 Hari Pengaduan

Waktu penyele8aien (Pasal 50
ayat 1 Perda Kab. Purworejo
No, 12 Tahun 2019)

Koordinasi dengan Pengadu
- ATK
' Jaringan

Dari hasil rapat koordinasi,
apabila dipcrlukan ketcrangan
lebih lanjut dari pengadu,
akan dipanggil oleh petuSas

Koordina6i dengan Pihak y6ng
diadukar!, epabila diperlukan
meLakuka! kunjungan lapangan
dengan OPD Te.kait

- Buku pengaduan
ma6yaralat
- Jaringan
- Komputer
. ATK

7
Memberi dispo8isi peDyele8aiain
adua.n

- Komputer
- jaringan
. ATK

10 menit disposiBi

8 Tindak lanjut penyele8aian masalah <-

- Buku penSsduan
- Jaringan
- Komputer
- ATK

1O menit Dokumen

9 Selesai <- I Pengaduan
selesai

Mutu Baku

I

6


