
WALIKOTA GORONTALO 

PROVINSI GORONTALO 

P E R A T U R A N D A E R A H KOTA GORONTALO 

NOMOR 1 TAHUN 2019 

T E N T A N G 

P E N Y E L E N G G A R A A N PELAYANAN P U B L I K 

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA E S A 

WAL IKOTA GORONI^ALO, 

Men imbang : a . bahwa pelayanan publ ik merupakan sa lah s a t u syarat 

penyelenggaraan Pemerintahain Daerah yang baik sehingga 

h a r u s te rus d i t ingkatkan kua l i t a snya sesua i dengan amanat 

Undang-Undang Dasa r Negara Republ ik Indonesia T a h u n 1945, 

guna menjamin kesederhanaan, kemudahan , teeterjangkauan 

dan dapat memberi manfaat bagi masyarakat ; 

b. bahwa u n t u k memenuhi kebu tuhan masyaraka t yang semak in 

kompleks dan d idukung dengan adanya kemajuan teknologi, 

Pemerintah Daerah d i tuntut me l akukan peningkatan dan 

perbaikan pelayanan publ ik; 

c. bahwa sebagai upaya u n t u k meningkatkan kua l i t as dan 

menjamin penyediaan pelayansm publ ik ser ta mempertegas h a k 

dan kewaj iban setiap masyarakat , korpiorasi dalanji 

Penyelenggaraan Pe layanan Publ ik , d iper lukan norma h u k u n l 

yang memberi pengaturan yang j e las ; 

d. bahwa berdasarkan pert imbangan sebagaimana d imaksud 

da lam h u r u f a , h u r u f b, dan h u r u f c, per lu membentuk 

Pera turan Daerah tentang Penyelenggaran Pe layanan Publ ik ; 

Mengingat : 1. Pasa l 18 ayat (6) Undang-Undang Dasa r Negara Republ ik 

Indonesia T a h u n 1945; 
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2. Undang-Undang Nomor 29 T a h u n 1959 tentang Pembentukan 

Daerah-daerah Tingkat I I di Su lawes i (Lembaran Negara 

Republ ik Indonesia T a h u n 1959 Nomor 74, Tambahan 

Lembaran Negara Republ ik Indonesia T a h u n 1822); 

3. Undang-Undang Nomor 25 T a h u n 2009 tentting Pe layanan 

Publ ik (Lembaran Negara Republ ik Indonesia T a h u n 2009 

Nomor 112, T a m b a h a n Lembaran Negara Republ ik Indonesia 

Nomor 5038) ; 

4. Undang-Undang Nomor 23 T a h u n 2014 tentang Pemer intahai l 

Daerah (Lembaran Negara Republ ik Indonesia T a h u n 2014 

Nomor 244, T a m b a h a n Lembaran Negara Republ ik Indonesia 

Nomor 5587) sebagaimana tekih d iubah beberapa ka l i terakhir 

dengan Undang-Undang Nomor 9 T a h u n 2015 tentang 

Perubahan Kedua Atas Undang-Undang Nomor 23 T a h u n 2014 

tentang Pemerintah Daerah (Lembaran Neg;ara Republ ik 

Indonesia T a h u n 2015 Nomor 58, T a m b a h a n Lembaran Negara 

Republ ik Indonesia Nomor 5679) ; 

5. Pera turan Pemerintah Nomor 96 T a h u n 2012 tentang 

Pe laksanaan Undang-Undang Nomor 25 T a h u n 2009 tentang 

Pe layanan Publ ik (Lembaran Negara Reputdik Indonesia 

T a h u n 2012 Nomor 215 , Tambahan Lembaran Negara Republ ik 

Indonesia Nomor 5357) ; 

Dengan Persetujuan B e r s a m a 

DEWAN P E R W A K I L A N R A K Y A T D A E R A H KOTA GORONTALO 

dan 

WALIKOTA GORONTALO 

M E M U T U S K A N : 

Menetapkan: P E R A T U R A N D A E R A H TEiNTANG 

PELAYANAN P U B L I K . 

PENYEiLENGGARAAN 
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B A B I 

K E T E N T U A N UMUM 

Pasa l 1 

Da l am Peraturan Daerah in i yang d imaksud dengan: 

1. Daerah adalah Kota Gorontalo. 

2. Pemerintah Daerah adalah Wal ikota sebagai u n s u r penyelenggara 

Pemer intahan Daerah yang memimpin pe laksanaan u r u s a n pemer intahan 

yang menjadi kewenangan daerah otonom. 

Walikota ada lah Wal ikota Gorontalo. 

Dewan F'erwakilan Rakya t Daerah yang se lanjutnya dis ingkat D P R D ada lah 

lembaga perwaki lan rakyat daerah yang berkedudukan sebagai u n s u r 

penyeleoggara Pemer intahan Daerah. 

Perangkat Daerah adalah u n s u r pembantu Wal ikota dan D P R D da lam 

penyelenggaraan u r u s a n pemerintahan yang menjadi kewenangan Daerah. 

Pelayanem Publ ik ada lah kegiatan a tau nmgka ian kegiatan da lam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturtm perundang-

undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, j a s a , 

dan/a tau pelayanan administrat ive yang d isediakan oleh penyelenggara 

Pelayanam Publ ik. 

Penyelenggara Pe layanan Publ ik yang se lanjutnya disebut Penyelenggara 

ada lah setiap ins t i tus i penyelenggara Negara, korporasi , lembaga 

independen yang dibentuk berdasarkan undang-undang u n t u k kegiatan 

Pelayanam Publ ik , dam badam h u k u m la in yang dibentuk semata-semata 

u n t u k k(igiatan Pe layanan Publ ik. 

A tasan sa tuan ker ja Penyelenggara adak ih pimpinam sa tuan ker ja yang 

membawahi secara langsung sa tu a tau lebih sa tuan ker ja yang 

me l aksanakan Pe layanan Publ ik. 

Organiseisi penyelenggara pelayanan publ ik yang se lanjutnya disebut 

OrganissLsi Penyelenggara ada lah sa tuan ker ja Penyelenggara Pe layanan 

Publ ik yang berada di l ingkungan ins t i tus i penyelenggara neg;ara, korporasi , 

lembaga independen yang dibentuk berdasarkan undang-undang u n t u k 
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kegiatan Pe layanan Publ ik , dan badan h u l i u m la in yang dibentuk semata-

mata u n t u k kegiatan Pelayanan Publ ik. 

10. Pe laksana Pe layanan Publ ik yang se lanjutnya disebut Pek iksana adalah 

pejabat, pegawai, petugas, dan setiap orang yang bekeirja di da lam 

Organisas i Penyelenggara yang bertugas me laksanakan t indakan a tau 

serangkaian t indakan Pelayanan Publ ik. 

1 1 . MasyaraJiat ada lah s e lu ruh pihak, baik warga Negara m a u p u n penduduk 

sebagai orang-perseorangan, keloompok, m a u p u n badan h u k u m yang 

berkedudukan sebagai pener ima manfaat Pe layanan Publ ik , baik secara 

langsung; m a u p u n t idak langsung. 

12. S tandar Pe layanan ada lah tolak u k u r yang; d ipergunakan sebagai pedoman 

penyelenggaraan pelayanan dan a cuan peni la ian kua l i tas pelsiyanan sebagai 

kewaj iban dan j an j i Penyelenggara kepada masyaraka t da lam rangka 

pelayanan yang berkual i tas , cepat, mudah , ter jangkau, dan terukur . 

13. Maklumtit Pe layanan ada lah pemyataan tertul is yang berisi k e s e l u m h a n 

r inc ian kewaj iban dan j an j i yang terdapat da lam Standar Pelaj^anan. 

14. S is tem informasi pe layanan publ ik yang se lan jutnya disebut S is tem 

Informasi ada lah rangka ian kegiatan yang mel iputi penj i impanan dan 

pengelokian informasi serta mekanisme penyampaian informasi dar i 

Penyelenggara kepada masyaraka t dan Jiebaliknya da lam bentuk l i san , 

tu l i san La t in , tu l i san da lam h u m f Bra i le , bahasa gambar, dan/atau bahasa 

lokal , serta d isa j ikan secara m a n u a l a t aupun elektronik. 

15. Informasi Pe layanan Publ ik yang se lanjutnya disebut Informasi ada lah 

keterangian, pemyataan , gagasan dan tanda-tanda yang mengandung n i la i , 

m a k n a dan pesan, baik data, fakta m a u p u n penjelasann;ya yang dapat 

di l ihat, didengar dan dibaca yang d isa j ikan da lam berbagai k emasan dan 

format S( ;suai dengan perkembangan tekhnologi informasi d im komun ikas i 

secara elektronik a taupun nonelektronik. 

16. Dokumentas i ada lah pengumpulan, pengolahan, p e n j u s u n a n dar 

pencatatan dokumen, data, gambar dan s u a r a u n t u k bahan informasi 

publ ik. 

17. Mediasi ada lah penyelesaian sengketa pe layanan publ ik antar pa ra p iha i : 

mela lui bantuan , baik oleh ombudsman sendir i m a u p u n meilalui mediator 

yang dibtmtuk oleh ombudsman. 
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18. A judikas i ada lah proses penyelesaian sengketa pe layanan publ ik antar para 

p ihak yang d iputus oleh ombudsman. I 

19. Ombudsman ada lah lembaga negara yang mempunya i kewenangan 

mengawasi penyelenggaraan pelayanan publ ik, baik yang diselenggarakan 

oleh p(myelenggara negara dan pe^merintahan t e rmasuk yang 

diselenggarakan oleh badan u s a h a mi l ik negara, badan usahei mi l ik daerah, 

dan badem h u k u m mi l ik negara serta badan swasta , maupun perseorangan 

yang diberi tugas menyelenggarakan pelayanan publ ik tertentu yang 

sebagian a tau s e lu ruh dananya bersumber dar i anggaran pendapatan dan 

belanja negara dan/a tau anggaran pendapatan dan belanja daerah. 

B A B I I 

A S A S DAN TUJU/ iN 

Pasa l 2 

Pera turan Dtierah tentang Penyelenggaraan Pe layanan Publ ik d imaksudkan 

u n t u k memberi kepast ian h u k u m da lam hubungan an ta ra masyaraka t dan/a tau 

pener ima layanan publ ik dengan penyelenggara dalam pelayanan piublik. 

Pasa l 3 

T u j u a n Pelayi inan Pub l ik meliputi : 

a . terwujudnya batasan dan hubungan yang j e las tentang hak , tanggung 

j awab , kewaj iban, dan kewenangan s e l u m h p ihak yang terkait dengan 

Penyelenggaraan Pe layanan Publ ik di Daerah ; 

b. terwujudnya s istem Penyelenggaraan Pa layanan Publ ik yang layak dan baik 

sesua i dengan asas -asas u m u m pemerint8.han dan korporasi yang baik di 

Dae rah ; 

c. t e rwujudnya per l indungan dan kepast ian h u k u m bagi Masyarakat da lam 

Penyelenggaraan Pe layanan Publ ik; dan 

d. terpenubinya Penyelenggaraan Pe layanan Publ ik sesua i dengan peraturan 

perundang-undangan. 
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Pasa l 4 

P(;nyelenggaraan Pe layanan Publ ik berasaskan: 

a. kepentingan u m u m ; 

b. kepast ian h u k u m ; 

c. k esamaan hak ; 

d. keseimbimgan hak dan kewaj iban; 

e. keprofesionalan; 

f. pertisipatif; 

g. persamaan per lakuan/t idak diskriminat i f ; 

h. keterbul<:aan; 

i . akuntab i l i tas ; 

j . fasi l i tas dan per lakuan k h u s u s bagi kelompok rentan; 

k. ketepatan w a k t u ; dan 

1. kecepatsm, kemudahan , dan keter jangkauan. 

(1) Ruang l ingkup Pelayanan Publ ik meliputi : 

a . pelaj^anan barang publ ik; 

b. j a s a publ ik; dan 

c. pelaj'^anan administrat i f . 

(2) Pe layanan barang publ ik sebagaimana d imaksud pada ayat (1) h u r u f a 

meliputi : 

a . pengadaan dan penya luran barang publ ik yang d i l akukan oleh ins tans i 

pem(irintah yang sebagian a tau s e lu ruh dananya bersumber dar i 

anggaran pendapatan dan belanjgi negara dan/a tau anggaran 

pendapatan dan belanja daerah; 

b. pengadaan dan penya luran barang publ ik yang d i l akukan oleh s u a t u 

badan u s a h a yang modal pendir iannya sebagian a t au s e lu ruhnya 

bersumber dar i kekayaan negara dan/a tau kekayaan daerah yang 

d ip i sahkan; dan 

c. pengadaan dan penya luran barang publ ik yang pembiayaannya t idak 

bersumber dar i anggaran pendapatan dan belanja negara a tau anggaran 

Pasa l 5 



- 7 -

pendapatan dan belanja daerah ahau badan u s a h a yang modai 

pendir iannya sebagian a tau s e lu ruhnya bersumber dar i kekayaan 

negai-a dan/a tau kekayaan daerah yang d ip i sahkan, tetapi 

ketersediaannya menjadi m is i negara yang ditetapkan da lam pera turan 

perundang-undangan. 

(3) Pe layanan atas j a s a publ ik sebagaimana d imaksud pada ayat (1) h u r u f b 

meliputi : 

a . penyediaan j a s a publ ik oleh ins tans i pemerintah yang sebagian a tau 

se lu ruh dananya bersumber dar i anggaran pendapatan dan belanja 

daersih; 

b. penyisdiaan j a s a publ ik oleh s u a t u badan u s a h a yang modal 

pendir iannya sebagian a tau s e lu ruhnya bersumber dar i kekayaan 

daergih yang d ip i sahkan; dan I 

c. penyediaan j a s a publ ik yang pembistyaannya t idak b(;rsumber dar i 

anggaran pendapatan dan belanja daerah a tau badan u s a h a yang modai 

pendir iannya sebagian a tau se lu ruhnya bersumber dar i k ekayaan 

Daerah yang d ip isahkan. I 

(4) Pe layanan administrat i f sebagaimana d imaksud pada ayat (1) h u r u f c 

meliputi: 

a . t indakan administrat i f pemerintah yang diwaj ibkan oleh negara dan 

d iatur da lam peraturan perundsing-undangan da lam rangka 

mewujudkan per l indungan pribadi, ke luarga, kehormatan, martabat, 

dan hsirta benda; dan 

b. t indakan administrat i f oleh ins tans i non pemerintah yang diwaj ibkan 

oleh negara dan d iatur da lam peraturan perundang-u.ndangan serta 

d i terapkan berdasarkan perjanjian dengan pener ima pelaysman. 

B A B I I I 

PEMBINA DAN PENANGGUNG J A W A B 

Pasa l 6 

(1) Wal ikota se l aku Pembina Penyelenggaraan Pelayanan Publ ik cii Daerah. 
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(2) Pembina sebagaimana d imaksud pada ayat (1) mempunya i tugas 

me lakukan : 

a . pembinaan; 

b. pengawasan; dan 

c. eva luas i terhadap pe laksanaan tugas penanggung jawab. 

(3) Pembina sebagaimana d imaksud pada ayat (1) berkewajiban melaporkan 

has i l perkembangan k iner ja Pe layanan Publ ik kepada D P R D dan Gubernur . 

Pasa l 7 

(1) Penanggung j awab Penyelenggaraan Pe layanan Publ ik ada lah Sekretar is 

Daerah £itau pejabat yang d i tun juk oleh Pembina. 

(2) Penanggung j awab sebagaimana d imaksud pada ayat (1) mempunya i tugas: 

a. Mengkoordinasikan ke lancaran penyelenggaraan pelayanan publ ik 

sesua i dengan standar pe layanan pada setiap perangkat daerah; 

b. Me lakukan eva luas i Penyelenggaraan P(dayanan Publ ik ; dan 

c. Melaporkan kepada Pembina pe laksanaan Penyelenggaraan Pe layanan 

Pub l ik di l ingkungan Perangkat Daerah 

B A B IV 

ORGANISAS I P E N Y E L E N G G A R A 

Pasa l 8 

(1) OrganisEisi Penyelenggara berkewajiban menyelenggarakan Pe layanan 

Publ ik. 

(2) Penyelenggaraan Pe layanan Publ ik sebagfiimana d imaksud pada ayat (1 

mel iputi : 

a . pek iksanaan pelayanan; 

b. pengelolaan pengaduan masyarakat ; 

c. pengelolaan informasi; 

d. pengawasan internal ; 

e. penyu luhan kepada masyarakat ; dan 

f. pek iyanan konsul tas i . 
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B A B V 

K E R J A S A M A P E N Y E L E N G G A R A 

Pasa l 9 

(1) Kegiatan teknis operasional pe layanan dan/a tau pendukung pelayanan, 

dapat d i l akukan ker jasama antar Penyelenj^gara. 

(2) Da l am ha l Penyelenggara yang memi l ik i l ingkup kewenangan dan tugas 

pelayan£in publ ik t idak dapat d i l akukan sendir i karena. keterbatasan 

sumber daya dan/a tau da lam keadaan darurat , Penyelenggara dapat 

meminta ban tuan kepada Penyelenggara la in yang mempunya i kapas i tas 

memadai . 

(3) ketentuEin mengenai teknis operasional pe layanan dan/a tau pendukung 

pelayanjm, dapat d i l akukan ker jasama antar Penyelenggara sebagaimana 

d imaksud pada ayat (1) d iatur dengan Pen i turan Walikota. 

(1) Penyelenggara dapat me l akukan kerjassima da lam bentuk penyerahan 

sebagian tugas penyelenggaraan pelayanan publ ik kepada p ihak la in dengan 

ketentuan: 

a . perjanjian ker jasama Penyelenggarasin Pe layanan Publ ik d i tuangkan 

sesua i dengan peraturan perundang-undangan dan da lam 

pelc iksanaannya d idasarkan pada staridar pelayanan; 

b. Penyelenggara berkewajiban menginfbrmasikan perjanjian ker jasama 

kepada Masyarakat ; | 

c. tanggung j awab pe laksanaan ker jasama berada pada pener ima 

ker jasama, sedangkan tanggung jawab penyelenggaraan secara 

menye luruh berada pada penyelenggai-a; 

d. informasi tentang identitas p ihak la in dan identitas Penyelenggara 

sebagai penanggung j awab kegiatan h a r u s d i can tumkan oleh 

Penyelenggara pada tempat yang j e las dan mudah d iketahui 

Masyarakat ; dan 

e. Penyelenggara dan p ihak la in wajib> mencan tumkan a lamat tempat 

mengadu dan s a r a n a u n t u k menampung ke luhan Masyarakat yang 

m u d a h d iakses , an ta ra la in telepon, pesan layanan singkat (short 

Pasa l 10 
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message service (sms)), l aman [website), pos-el [e-mail), dan Kotak 

pengaduan. 

(2) P ihak l am sebagaimana d imaksud pada ayat (1) wajib berbadan h u k u m 

Indonesia sesuai dengan peraturan perundang-undangan. I 

(3) Ker jasama sebagaimana d imaksud pada ayat (1) dan ayat (2) t idak 

membebtmi masyarakat . 

B A B V I 

HAK, K E W A J I B A N DAN LARANGAN 

Bag ian Kesa tu 

H a k dan Kewaj iban Penyelenggara 

Pasa l 11 

PenyelenggarEi memi l ik i hak : 

a. memberilcan pe layanan tanpa dihambat p ihak la in yang b u k a n tugasnya; 

b. me l akukan ker ja sama; 

c. mempunya i anggaran pembiayaan Penyelenggaraan Pe layanan Publ ik ; 

d. me l akukan pembelaan terhadap pengaduan dan tuntu tan yang t idak sesua i 

dengan kenyataan da lam Penyelenggaraan Pe layanan Publ ik; dan 

e. menolak permintaan pelayanan yang bertentangan dengan peraturan 

perundang-undangan. 

Pasa l 12 

Penyelenggarei berkewajiban : 

a . men5rusun dan menetapkan Standar Pe layanan; 

b. menyusun , menetapkan, dan memublikasil<:an mak luma t pelayanan; 

c. menempatkan pe laksana yang kompeten; 

d. menyedi£ikan sa rana , p rasarana , dan/atau fasi l itas pe layanan publ ik yang 

mendukung terc iptanya i k l im pelayanan yaj ig memadai ; | 

e. member ikan pelayanan yang berkual i tas sesua i dengan asas 

Penyelenggaraan Pe layanan Publ ik; 

f. me l aksanakan pelayanan sesua i dengan St£indar Pe layanan; 
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g. berpart is ipasi akt i f dan mematuh i peraturan perundang-undangan yang 

terkait dengan Penyelenggaraan Pelayanan Publ ik; 

h . member ikan pertanggungjawaban terhadap pelayanan yang diselenggarakan; 

i . membantu masyaraka t da lam memahami h a k dan tanggung j awabnya ; 

j . bertanggung j awab da lam pengelolaan organisasi Peinyelenggaraan 

Pelayana n Publ ik; I 

k. member ikan pertanggungjawaban sesua i dengan h u k u m yang ber laku 

apabi la mengundurkan dir i a tau melepaskan tanggung j awab atas posisi 

a t au j aba tan ; dan 

1. memenuhi panggilan a t au mewaki l i organisasi un tuk hadir a t au 

melaksa-oakan per intah s u a t u t indakan h u k u m atas permintaan pejabat 

yang berwenang dar i lembaga negara a tau ins tans i pemerintah yang berhak, 

berwenang, dan sah sesua i dengan peraturan perundang-undangan. 

Bag ian Kedua. 

Kewaj iban dan Larangan bagi Pe laksana 

Pasa l 13 

Pedaksana berkewajiban: 

a. me l akukan kegiatan pelayanan sesua i dengan penugasan yang d iber ikan 

oleh Penyelenggara; 

b. member ikan pertanggungjawaban atas pe laksanaan pekiyanan sesua i 

dengan j^eraturan perundang-undangan; 

c. memenuhi panggilan u n t u k hadir a t au me laksanakan per intah s u a t u 

t indakan h u k u m atas permintaan pejabsh yang berwenang dar i lembaga 

negara £itau ins tans i pemerintah yang berhak, berwenang, dan s a h sesua i 

dengan ]Deraturan perundang-undangan; 

d. member ikan pertanggungjawaban apah)ila mengundurkan dir i a t au 

melepaskan tanggung j awab sesua i dengan peraturan perundang-

undangfin; dan 

e. melakuFian eva luas i dan membuat laporan keuangan dan k iner ja kepada 

Penyelenggara secara berkala . 
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Pasa l 14 

Pe l aksana dikirang: 

a. merangkap sebagai komisar is a t au pengurus organisasi u s a h a bagi 

pe laksana yang berasa l dar i l ingkungan ins tans i pemerintah, badan u s a h a 

mi l ik negara, dan badan u s a h a mi l ik Daerah; 

b. meningg£ilkan tugas dan kewaj iban, kecua l i mempunya i a l asan yang j e las , 

ras ional , dan s a h sesua i dengan peraturan ]Derundang-undang;an. 

c. menambah Pe laksana tanpa persetujuan Penyelenggara; 

d. membuat perjanjian ker ja s ama dengan p ihak la in tanpa persetujuan 

Penyelenggara; dan 

e. melangg£ir a sas Penyelenggaraan Pelayanan Publ ik. 

Bag ian Ketiga 

H a k dan Kewaj iban Bagi IVIaysrakat 

Pasa l 15 

Masyarakat berhak: 

a. mengetahui kebenaran i s i S tandar Pelayansm; 

b. mengawasi pe laksanaan Standar Pelayanan; 

c. mendapat tanggapan terhadap pengaduan j^ang d ia jukan ; 

d. mendapgit advokasi , per l indungan, dan/a tau pemenuhan pelayanan; 

e. memberi t ahukan kepada p impinan Penyelenggara u n t u k memperbaiki 

pe layanan apabi la pe layanan yang diber ikan t idak sesua i d(;ngan Standar 

Pelayanan; 

f. memberi t a h u k a n kepada Pe laksana u n t u k memperbaiki pek iyanan apabi la 

pe layanan yang diber ikan t idak sesua i deng;an Standar Pe layanan; 

g. mengadukan Pe laksana yang me l akukan p'enyimpangan standar pe layanan 
I 

dan/a tau t idak memperbaiki pe layanan kepada Penyelenggara dan 

ombudsman; 

h . mengadukan Penyelenggara yang me l akukan penyimpangan standai-

pe layanan dan/a tau t idak memperbaiki pe layanan kepiada pembina 

Penyelenggara dan ombudsman; dan 

UNIT K E R J A KABAG 
HUKUM 

AS ISTEN S E K D A 
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i . mendap£it pe layanan yang berkual i tas sesua i dengan assis dan tu juan 

pelayanan. 

Pasa l 16 

Masyarakat berkewajiban: 

a. mematuh i dan memenuhi ketentuan sebagaimana d ipersyaratkan da lam 

standar pelayanan; 

b. i ku t menjaga terpel iharanya sa rana , p rasarana , dan/a tau fasi l i tas 

pelayanam publ ik; dan 

c. berpart is ipasi akt i f dan mematuh i pc;raturan yang hjrkait dengan 

penyelenggaraan pelayanan publ ik. 

B A B V I I 

P E N Y E L E N G G A R A A N PELAYANAN P U B L I K 

Bag ian Kesa tu 

Standar Pe layanan 

Pasa l 17 

(1) Penyeieriggara berkewajiban menjn isun, menetapkan, dan menerapkan 

Standar Pe layanan dengan memperhatikian kemampuan penyelenggara, 

kebu tuhan Masyarakat , dan kondis i l ingkungan. 

(2) Penyeieriggara da lam menyusun Standar Pe layanan sebagaimana d imaksud 

pada ayat (1) wajib mengikutser takan Masyarakat dan p ihak terkait ser ta 

mengacu pada ketentuan teknis yang telah ditetapkan sesuai dengan 

ketentuan peraturan perundang-undangan. 

(3) Penyelenggara berkewajiban menerapkan Standar Pe layanan sebagaimana 

d imaksud pada ayat (1). 

(4) Pengikutsertaan Masyarakat dan p ihak terkait sebagaimana d imaksud pada 

ayat (2) d i l akukan dengan pr ins ip tidak; diskriminat i f , terkait langsung 

dengan j en i s pe layanan, memi l ik i kompetensi dan mengutamakan 

musyawarah , serta memperhat ikan keberagaman. 

UNIT K E R J A 
KABAG 
HUKUM 

ASISTEN S E K D A 

-C 



- 14 -

Pasa l 18 

Komponen Standar Pe layanan paling sedikit memuat: 

a. dasar h u k u m ; 

b. persyaratan; 

c. s istem, mekanisme, dan prosedur; 

d. j a n g k a w a k t u penyelesaian; 

e. b iaya/ tarif; 

f. produk j je layanan; 

g. sa rana , p rasarana , dan/a tau fasi l i tas; 

h . kompetensi Pe laksana; 

i . pengawgLsan internal ; 

j . penanganan pengaduan, sa ran , dan m a s u k a n ; 

k, j u m l a h Pe laksana ; 

1, j a m i n a n pelayanan yang member ikan kepast ian pelayanan d i l aksanakan 

sesuai dengan Standar Pe layanan; 

m. j a m i n a n keamanan dan kese lamatan pe layanan da lam berituk komitmen 

u n t u k member ikan r a s a aman , bebas dar i bahaya, dan r is iko keragu-

raguan; dan 

n . eva luas i k iner ja Pe laksana. 

Pasa l 19 

Penyusunan rancangan Standar Pe layanan mel iput i : 

a . identi f ikasi persyaratan; 

b. identi f ikasi prosedur; 

c. identi f ikasi w a k t u ; 

d. identi f ikasi b iaya a tau tarif; 

e. identi f ikasi produk pelayanan; dan 

f. penanganan pengelolaan pengaduan. 

Pasa l 20 

(1) Identi f ikasi persyaratan berupa dokumen, barang a tau ha l la in yang h a n i s 

d ipenuhi da lam pengurusan j en i s pelayanan. 
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(2) Persyaratan yang d ipenuhi sebagaimana d imaksud pada ayat (1) berupa 

persyaratan teknis dan persayaratan adminis t ras i . I 

(3) Identi f ikasi persyaratan d i l akukan dengan mengkaji k ebu tuhan yang 

d iper lukan u n t u k penyelesaian proses pelayanan. 

Pasa l 2 1 

(1) Proses Identi f ikasi d i l akukan u n t u k setiap j en i s pelayanan. 

(2) Has i l Proses Identf ikasi sebagaimana d imaksud pada ayat (1) berupa : 

a. daf lar persyaratan yang d iper lukan da lam setiap tahapan j en i s 

pekiyanan; dan 

b. persyaratan w a k t u . 

Pasa l 22 

(1) Prosedu]- pe layanan berupa tata ca ra pe layanan yang d ibakukan u n t u k 

pener ima pelayanan. 

(2) Penyelenggara pelayanan wajib memi l ik i S tandar Oprasional Prosedur. 

Pasa l 23 

(1) W a k t u Pe layanan berupa j a n g k a w a k t u yang d iper lukan u n t u k 

menyelesa ikan se lu ruh proses pe layanan setiap j en i s pe layanan. 

(2) Proses identi f ikasi w a k t u d i l akukan u n t u k setiap j en i s pelayanan. 

Pasa l 24 

(1) Biaya/tgirif Pe layanan Publ ik merupakan tanggung j awab Dgierah dan/a tau 

Masyarakat . 

(2) Biaya/t£irif Pe layanan Publ ik yang merupakan tanggung j awab Daerah 
I 

sebagaimana d imaksud pada ayat (1) dih'ebankan kepada Daerah apabi la 

d iwaj ibkan da lam pera turan perundang-undangan. 

(c>) Biaya/tgirif Pe layanan Publ ik selain yeing diwaj ibkan oleh peraturan 

perundang-undangan sebagaimana d imaksud pada ayat (2) d ibebankan 

kepada ]penerima pe layanan publ ik. 
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(4) Penentuan biaya/tar i f pe layanan publ ik sebagaimana d imaksud pada 

ayat (2) dan ayat (3) ditetapkan dengan persetujuan D P R D dein berdasarkan 

peraturan perundang-undangan. 

Pasa l 25 

Pimyelenggara berhak mendapatkan a lokas i anggaran sesua i dengan t ingkat 

kebu tuhan p(2layanan. 

Pasa l 26 

(1) Produk pelayanan berupa has i l pelayani in yang diberikan. dan diter ima 

sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapikan. 

(2) Produk jselayanan berupa : 

a . penyediaan barang; 

b. penyediaan j a s a ; dan 

c. penyediaan produk adminis t ras i . 

(2 ) Has i l identi f ikasi berupa daftar produk laygman pada setiap j en i s l ayanan. 

Pasa l 27 

(1) Penyelenggara berkewajiban menyediakan s a r a n a pengaduan dan 

menugaskan Pe laksana yang kompeten da lam pengelolaan pengaduan. I 

(2) Penyelenggara berkewajiban mengelola pengaduan yang berasal dar i 

pener ima pelayanan, rekomendasi ombudsman, dan Dewan Perwaki lan 

Rakya t Daerah da lam batas w a k t u tertentu. 

(2;) Penyelenggara berkewajiban menindaklanjut i has i l pengelokian pengaduan 

sebagaimana d imaksud pada ayat (2). 

(4) Penyelenggara berkewajiban mengumumkan n a m a dan a lamat penanggung 

j awab pimgelola pengaduan serta s a r a n a ptmgaduan yang d isediakan. 

Pasa l 28 

(1) Penyelenggara berkewajiban men jmsun mekanisme pengelolaan pengaduan. 

(2) Materi dan mekanisme pengelolaan pengaduan sebagaimana d imaksud pada 

ayat (1) diatur lebih lanjut oleh Penyelenggara. 
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(3) Materi j jengelolaan pengaduan sebagaimana d imaksud ]Dada ayat (2 

mel iput i : 

a . identitas pengadu; 

b. prosedur pengelolaan pengaduan; 

c. penentuan Pe laksana yang mengelola pengaduan; 

d. prioritas penyelesaian pengaduan; 

e. pelaporan proses dan has i l pengelolaan pengaduan kepada a tasan 

Pe laksana ; 

f. rekomendasi pengelolaan pengaduan; 

g. penyampaian has i l pengelolaan pengaduan kepada p ihak terkait ; 

h . pemantauan dan eva luas i pengelolaan pengaduan; 

i . dokumentas i dan stat ist ik pengelolaan pengaduan; dan 

j . pencantuman n a m a dan a lamat p(;nanggung j awab ser ta s a r a n a 

(4) Bentuk-bentuk pengelolaan pengaduan berupa : 

a . penyediaan kotak sa ran a tau kotak pengaduan; 

b. pesan pendek mela lui telepon genggam; 

c. port a l pengaduan da lam website; dan 

d. penyediaan petugas pener ima pengaduan. 

(1) Penyelenggara berkewajiban me l akukan pei ietapan Standar P(3layanan. 

(2) Penyelenggara berkewajiban membuat Ber i ta Acara Pembahasan sebelum 

d i l akukan penetapan Standar Pe layanan. j 

(3) Pa ra P ihak yang terlibat da lam pembahasan Standar Pe layanan wajib 

member ikan tanda tangan. 

(1) Penyelenggara berkewajiban m e n y u s u n dan menetapkan Mak lumat 

Pelayan£m. 

pengaduan yang m u d a h diakses. 

Pasa l 29 

Bag ian Kedua 

Mak lumat Pe layanan 

Pasa l 30 
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(2) Mak lumat Pe layanan wajib d ipub l ikas ikan mela lu i media yang m u d a h 

d iakses masyaraka t 

B A B V I I I 

PEMANTAUAN DAN E\^ALUASI 

Pasa l 3 1 

(1) Penyelenggara berkewajiban me laksanakan pemantauan dan eva luas i pada 

Perangk£it Daerah se l aku Organisas i Penyelenggara secara berka la dan 

berke lanjutan. 

(2) B e r d a s a r k a n has i l pemantauan dan evaluasi , Penyelenggara berkewaj iban 

me l akukan upaya peningkatan kapas i tas pislaksana. 

Pasa l 32 

Pc;mantauan dan eva luas i d i l akukan dengan : 

a . ana l i s i s dokumen; 

b. surve i ke;puasan masyarakat ; 

c. wawancgira; dan 

d. observasi . 

B A B I X 

P E R A N S E R T A MASYARAKAT 

Pasa l 33 

(1) Peran serta masyaraka t da lam penyelengg;araan pelayanan publ ik d imula i 

sejak penyusunan standar pe layanan sampai dengan eva luas i dan 

pemberi im penghargaan. 

(2) Peran serta masyaraka t sebagaimana d imaksud pada ayat (1) d iwu judkan 

da lam bentuk ker ja sama , pemenuhan h a k dan kewaj iban masyarakat , ser ta 

peran ak tif da lam penyusunan kebi jakan pislayanan publ ik. 

(3) Ketentugm lebih lanjut mengenai tata c a r a ke ikutser taan masyaraka t da lam 

penyelen ggaraan pelayanan publ ik d iatur dengan Peraturan V^alikota. 
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B A B X 

PENGAWASAN 

Pasa l 34 

Pengawasan penyelenggaraan pelayanan publ ik d i l akukan oleh pengawas 

internal dan pengawas eksternal . 

Pengawasan internal pe layanan publ ik d i l a k u k a n mela lu i : 

a. pengawasan oleh Penyelenggara; dan 

b. penj^awasan oleh ins tans i pengawas fungsional. 

Pengawasan eksternal pe layanan publ ik d i l akukan oleh : 

a . masyarakat ; 

b. D P R D ; dan 

c. ombudsman. 

B A B X I 

P E N Y E L E S A I A N PENGADUAN 

Bag ian Kesa tu 

Pengaduan 

Pasa l 35 

Masyarakat berhak mengadukan penyelengjgaraan pelayanan publ ik kepada 

Penyelenggara, ombudsman, dan DPRD . 

Pengaduan sebagaimana d imaksud pada aj^at (1) d i l akukan terhadap : 

a. Penyelenggara yang t idak melaksanakt in kewaj iban; dan 

b. Pe laksana yang memberi pe layanan yang t idak sesua i dengan standar 

pekiyanan. 

Pasa l 36 

Pengaduan sebagaimana d imaksud da lam Pasa l 35 d ia jukan oleh setiap 

orang yang d i rug ikan a t au oleh p ihak la in yang menerimgi k u a s a u n t u k 

mewaki l inya . 
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Pengaduan sebagaimana d imaksud pada ayat (1) d i l akukan pal ing 

lambat 30 (tiga puluh) ha r i sejak pengadu mener ima pelayanaia. 

Pengaduan d i sampa ikan secara tertul is m e m u a t : 

a . n a m a dan a lamat lengkap; 

b. u r a i a n pelayanan yang t idak sesua i dengan standar pe layanan dan 

u r a i a n kerugian mater i i l a tau immater i i l yang diderita; 

c. permintaan penyelesaian yang d ia jukan; dan 

d. tempat, w a k t u penyampaian, dan tanda tangan. 

Pengadu dapat m e m a s u k k a n tun tu tan ganti rugi da lam sura t 

pengaduiannya sebagaimana d imaksud pada ayat (3). 

Da l am ha l keadaan tertentu, n a m a dan identitas pengadu 

d i rahas i i ikan . 

Pasa l 37 

Pengaduan sebagaimana d imaksud da lam Pasa l 36 ayat (3) disertai dengan 

bukt i -bukt i sebagai pendukung pengaduannya. 

D a l a m h a l pengadu membutuhkan dokumen terkait dengan pengaduannya 

dar i penyelenggara dan/a tau pe laksana u n t u k mendukung pembukt ian 

sebagaimana d imaksud pada ayat (1), penyelenggara dan/a tau pe laksana 

wajib member ikannya. 

Pasa l 38 

Penyelenggara wajib member ikan tanda ter ima pengaduan. 

T a n d a ter ima pengaduan sebagaimana d imaksud pada ayat (1) m e m u a t : 

a . identitas pengadu secara lengkap; 

b. uraiian pe layanan yang t idak sesua i dengan s tandar pelaj'-anan; 

c. tempat dan w a k t u pener imaan pengaduan; dan 

d. tanda tangan ser ta n a m a pejabat/pegawai ya:rig mener ima 

pengaduan. 

Penyelenggara wajib menanggapi pengaduan masyaraka t pal ing lambat 14 

(empat belas) ha r i sejak pengaduan diterima. 
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{4]i Da l am ha l mater i aduan t idak lengkajj, pengadu melengkapi mater, 

aduannya se lambat- lambatnya 30 (tiga puluh) ha r i terhitung sejak 

mener ima tanggapan dar i Penyelenggara sebagaimana di in formasikan oleh 

p ihak Penyelenggara. 

(5) Da l am ha l berkas pengaduan t idak dilengkapi da lam w a k t u sebagaimana 

d imaksud pada ayat (4), pengadu dianggap mencabut pengaduannya. 

Pasa l 39 

(1) Pengaduan terhadap Pelgiksana d i tu jukan l iepada a tasan Pe laksana. 

(2) Pengaduan terhadap Penyelenggara d i tu jukan kepada a tasan sa tuan ker ja 

Penyelenggara. 

(3) Pengaduan terhadap Penyelenggara yang berbentuk korporasi dan lembaga 

independen d i tu jukan kepada pejabat yang bertanggung j awab pada 

ins tans i pemerintah yang member ikan mis i a t au penugasan. 

Bag ian Kedua 

Penyelesaian Pengaduan 

Pasa l 40 

(1) Penyelenggara wajib memer iksa pengaduan masyarakat . 

(2) Proses pemer iksaan u n t u k member ikan tanggapan pengaduan sebagaimana 

d imaksud pada ayat (1) d i l akukan sesugii dengan pera turan perundang-

undangsm yang ber laku bagi Penyelenggara. 

(3) Penyelenggara berkewajiban berpedomjin pada prinsipi independen, 

nondisk]- iminasi, t idak memihak, dan t idak memungut b iaya da lam 

memer iksa mater i pengaduan. | 

(4) Da l am ha l pengadu keberatan diperP^mukan dengan p ihak teradu 

ka r ena a lasan tertentu yang dapat mengancam at£iu merug ikan 

kepentingan pengadu, dengar pendapat dapat d i l akukan secara 

terpisah. 

(5) Da l am l i a l pengadu menuntut ganti rugi, p ihak pengadu mengura ikan 

kerugian yang d i t imbulkan akibat pe layanan yang t idak sesuai dengan 

s tandar pelayanan. 
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Pasa l 4 1 

(1) Da l am ha l me l akukan pemer iksaan meiteri pengaduan, Penyelenggara 

berkewajiban menjaga ke rahas iaan . 

(2) Kewaj iban menjaga kerahas iaan sebagaimana d imaksud pada ayat (1) t idak 

gugur s(;telah p impinan Penyelenggara berhenti a t au diberhent ikan dar i 

j aba tannya . 

j Pasa l 42 

(1) Penyelenggara h a r u s memutuskan has i l pemer iksaan pengaduan pal ing 

lambat 60 (enam puluh) ha r i sejak berkas piengaduan dinyatalrcan lengkap. 

(2) Keputusan sebagaimana d imaksud pada aj^at (1) h a r u s d i sampa ikan kepada 

p ihak pengadu paling lambat 14 (empat belas) ha r i sejak d ipu tuskan . 

(3) Da l am ha l pengadu menuntut ganti rugi, keputusan sebagaimana d imaksud 

pada ayat (1) memuat j u m l a h ganti rugi dan batas w a k t u pembayarannya. 

(4) Penyelenggara h a r u s menyediakan anggaran guna membayar ganti rugi . 

(5) Mekanisme dan ketentuan pembayaran ganti rugi sebagaimiana d imaksud 

pada ayat (3) dan ayat (4) d iatur lebih lanjut da lam Peraturan Wal ikota. 

B A B X I I 

K E T E N T U A N P E R A U H A N 

Pasa l 43 

Sl;andar Pe layanan yang sudah ada dimasing- mas ing penyelenggsira mas ih tetap 

bijrlsiku sepanjang t idak bertentangan dengan peraturan perundang-undangan 

B A B X I I I 

K E T E N T U A N P E N L G U P 

Pasa l 44 

Pt iraturan P ( ; laksanaan dar i Pera turan Daerah in i h a r u s dit€;tapkan pal ing 

l ama 1 (satu) t a h u n terhitung sejak Pera turan E'aerah in i d iundangkan. 

Pasa l 45 

Pixraturan Daerah in i mu la i ber laku pada tanggsil d iundangkan. 
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Agar setiap orang mengetahuinya, memerintsihkan pengundangan Pera turan 

Daerah in i dengan penempatannya da lam Lembaran Daerah Kota (Oorontalo. 

Di tetapkan di Gorontalo 

padatangga l 15 i!ay«t 

WALIKOTA GORONTALO,^ 4 

D iundangkan di Gorontalo 

psidatanggal 15 K^ re t 2019 

S E K R E T A R I S D A B R A H KOTA GORONTALO, 

I S M A J L M A D J I D 

L E M B A R A N D A E R A H KOTA GORONTALO T A H U N 2019 NOMOR J . 

N O R E G PER/ iTURAN D A E R A H KOTA GORONTALO: (1/3/2019) 
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P E N J E L A S A N 

ATAS 

FANCANGAN P E R A T U R A N D A E R A H KOTA GORONTALO 

NOMOR 1 TAHUN 2019 

T E N T A N G 

P E N Y E L E N G G A R A A N PELAYANAN P U B L I K 

Pe layanan Publ ik merupakan amanat Konst i tus i , oleh ka r ena i tu , u n t u k 

b i sa meningkatkan penyelenggaraan pelayanan yang berkual i tas , sederhana 

dan m u d a h d iakses oleh masyaraka t s^ehingga per lu diselenggarakan 

Pelaj'^anan Publ ik yang sesua i dengan standar pelayanan publ ik dengan tu juan 

member ikan kemanfaatan sebesar-besarnya kepada masyarakat . 

Penyelengg,araan Pe layanan Publ ik merupiakan perwujudari pe laksanaan 

pelayanan bagi setiap masyaraka t yang b(;rupa pe layanan barang publ ik, 

pe layanan j a s a publ ik dan pelayanan administrat i f u n t u k meningkatkan 

kesejahteraan masyaraka t dan meningkatkan sumber daya a j iaratur sebagai 

aset utamsi da lam pe laksanaan pembangunan daerah. 

Perkembangan teknologi informasi j^ang semak in canggih, m a k a 

pemerintah daerah d i tuntut u n t u k me laksanakan pelayanan publ ik dengan 

s a r a n a penunjang pe layanan yang memadai , u n t u k memenuhi kebu tuhan 

masyaraksit dan mempermudah proses p imyusunan , serta meningkatkan 

kemandi r ian un i t -un i t pelayanan. I 

B a h w a sebagai upaya u n t u k meninglcatkan kua l i t as dan menjamin 

penyediaan pe layanan publ ik yang beiik serta u n t u k membei i per l indungan 

bagi setiap warga negara dan badan h u k u m dari penyalahgunaan wewenang di 

da lam penyelenggaraan pelayanan publ ik, di]3erlukan pengaturan h u k u m yang 

mendukungnya . 

Berdasiarkan Pert imbangan tersebut, Pemerintah Kota Gorontalo per lu 

membentuk Pera turan Daerah Tentang Pe layanan Publ ik. Adapun mater i yang 

d iatur da lam Pera turan Daerah in i mel iputi : Ruang L ingkup Penyelenggaraan 

Pe layanan Publ ik , Pembina dan Penanggung jawab , Organisas i Penyelenggara, 

I . UMUM 
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Ker ja s a m a Penyelenggara, Hak dan Kew£ijiban Penyelenggara, Kewaj iban 

Pe laksana , H a k dan Kewaj iban Masyarakat , Penyelenggaraan Pe layanan 

Publ ik , Pemantauan dan E v a l u a s i , Peran serta Mastarakat , Pengawasan, 

Penyelesaian Pengaduan. 

I I . PASAL D E M I PASAL 

Pasa l 1 

C u k u p je las . 

Pasa l 2 

C u k u p je las . 

Pasa l 3 

C u k u p je las . 

Pasa l 4 

C u k u p je las . 

Pasa l 5 

C u k u p je las . 

Pasa l 6 

C u k u p je las . 

Pasa l 7 

C u k u p je las . 

Pasa l 8 

C u k u p je las . 

Pasa l 9 

C u k u p j e las . 

Pasa l 10 

C u k u p je las . 

Pasa l 11 

C u k u p je las . 

Pasa l 12 

C u k u p je las . 

Pasa l 13 

C u k u p je las . 

Pasa l 14 

C u k u p je las . 
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Pasa l 15 

C u k u p je las . 

Pasa l 16 

C u k u p je las . 

Pasa l 17 

C u k u p je las . 

Pasa l 18 

C u k u p je las . 

Pasa l 19 

C u k u p je las . 

pasa l 20 

C u k u p je las . 

Pasa l 2 1 

C u k u p je las . 

Pasa l 22 

C u k u p je las . 

Pasa l 23 

A y a t ( l ) 

C u k u p je las . 

Ayat (2) 

\'ang d imaksud dengan proses identi f ikasi w a k t u adalah bahwa 

da lam menghitung w a k t u per lu memperhat ikan prosedur yang 

mengatur hubungan dengan pengguna layanan m a u p u n prosedur 

yang mengatur hubungan antar petugas. 

Pasa l 24 

C u k u p je las . 

Pasa l 25 

C u k u p je las . 

Pasa l 26 

C u k u p je las . 

Pasa l 27 

C u k u p je las . 

Pasa l 28 

C u k u p je las . 
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Pasa l 29 

C u k u p je las . 

Pasa l 30 

C u k u p je las . 

Pasa l 3 1 

C u k u p je las . 

Pasa l 32 

H u r u f a 

C u k u p je las . 

H u r u f b 

Yang d imaksud dengan surve i kepuasan masyaraka t ada lah 

pengukuran secara komprehensi f Fcegiatan tentang t ingkat kepuasan 

masyaraka t yang diperoleh dar i l i as i l pengukuran atas pendapat 

masyaraka t da lam memperoleh pelayanan dar i penyelenggara 

pelayanan publ ik. 

H u r u f c 

(Dukup je las . 

H u r u f d 

C u k u p j e las . 

Pasa l 33 

C u k u p je las . 

Pasa l 34 

C u k u p je las . 

Pasa l 35 

C u k u p je las . 

Pasa l 36 

C u k u p je las . 

Pasa l 37 

C u k u p je las . 

Pasa l 38 

C u k u p j e las . 

Pasa l 39 

C u k u p j e las . 

Pasa l 40 

C u k u p je las . 
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Pasa l 4 1 

C u k u p je las . 

Pasa l 42 

C u k u p je las . 

Pasa l 43 

C u k u p je las . 

Pasa l 44 

C u k u p j e las . 

Pasa l 45 

C u k u p je las . 
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