Menimbang

GUBERNUR SUMATERA SELATAN

PERATURAN GUBERNUR SUMATERA SELATAN

NOMOR % TAHUN 2022
TENTANG

PEDOMAN PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT

a.

MELALUI MEDIA KOMUNIKASI EL.EKTRONIK
DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

GUBERNUR SUMATERA SELATAN,

bahwa untuk menjamin iy,(epastian hukum atas
pembentukan produk hukizm daerah diperlukan
pedoman berdasarkan cara dan metode yang pasti baku
dan standar sehingga tidak bertentangan dengan
peraturan perundangundangan yang lebih tinggi,
kepentingan umum dan/atau kesusilaan;

bahwa sesuat ketentuan dalam Pasal 23 ayat (4) hurufe
UndangUndang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik, Penyelenggara  berkewajiban
mengelola sistem terdiri sistem informasi elektronik atau
elektronik sekurangkurangnyq’, pengelolaan pengaduan,;
bahwa sesuai ketentuan da;lam Pasal 67 ayat (1)
Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018 tentang
Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik, untuk
kecepatan, transparansi, dan akuntabilitas pelayanan
publik, dilakukan pcneraparll pengaduan pelayanan
publik berbasis elektronik bagl Instansi Pusat dan
Pemerintah Daerah; |

bahwa sesuai ketentuan dalam Pasal 4 ayat (2}
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 46 )Fahun 2020 tentang Road
Map Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik
Tahun 2020-2024, Implementasi Road Map Sistem
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional
Tahun 2020-2024 di Tingkat Pemerintah Daerah
dikoordinasilan oleh Kepala Daerah;




Mengingat

2.

bahwa  berdasarkan  pertimbangan  sebagaimana
dimaksud dalam huruf a, hyruf b, huruf ¢ dan huruf d,
perlu  menetapkan Peratl!llran Gubemmur tentang
Pedoman Pengelolaan Pengaduan Masyarakat Melalui
Media Komunikasi Elektronik;

Pasal 18 Ayat (6) Undailg-Undang Dasar Negara
Republik Indonesia;

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 1959 tentang
Pembentukan Daerah Tingkat [ Sumatera Selatan
(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 1959
Nomor 70, Tambahan Lembaran Negara Republik
Indonesia Nomor 1814),

UndangUndang Nomor lf& Tahun 2008 tentang
Keterbukaan Informasi Publik {Lembaran Negara
Republik Indonesia Tahun 2008 Nomor 61, Tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4846};
UndangUndang Nomor 37 Tahun 2008 tentang
Ombudsman Republik Indonesia (Lembaran Negara
Republik Indonesia Tahun 2008 Nomor 139, Tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4899);
Undang-Undang Nomor ?S Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik (Lembaran Negara Republik Indonesia
Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan Lembaran Negara
RepubhK thadnesia Nomor S038);

UndangUndang Nomor 2l Tahun 2014 tentang
Pemerintahan Dacrah {Lembaran WNegara Republik
Indonesia Tahun 2014 Nomor 244, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia Nomor 5587) sebagaimana
telah beberapa kali diubah, terakhir dengan Undang
Undang Nomor 1 Tahun 2022 tentang Hubungan
Keuangan antara Pemerintah Pusat dan Pemerintah
Daerah (Lembaran Negara IIerublik Indonesia Tahun
2022 Nomor 4, Tambahan Lembaran Negara Republik
Indonesia Nomor 6757); |

Undang-Undang Nomor 30 Tahun 2014 tentang
Administrasi Pemerintahan (Lbembaran Negara Republik
Indonesia Tahun 2014 Nomor|292, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia Nomor 5601) sebagaimana
telah diubah dengan Undanngndang Nomor 11 Tahun
2020 tentang Cipta Kerja (Lembaran Negara Republik
Indonesia Tahun 2020 Nomor 246, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia Nomor 6573);
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Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang
Pengelolaan Pengaduan Pckiyanan Publik (Lembaran
Negara Republik Indonesia Tahun 2013 Nomor 191);
Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018 tentang
Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (Lembaran
Negara Republik Indonesia Td¢hun 2018 Nomor 182);
Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 52 Tahun 2011
tentang Standar Operasional Prosedur di Lingkungan
Pemerintah Provinsi dan Kabupaten/Kota (Berita Negara
Republik Indonesia Tahun 2011 Nomor 704);

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 62 Tahun 2018
tentang Pedoman Sistem Pengaduan Pelayanan Publik
Nasional (Berita Negara Repuhlik Indonesia Tahun 2018
Nomor 1726);

Peraturan Menteri Pendayzgurniaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi Nomor 46 Tahun 2020 tentang
Road Map Sistem Pengelola‘lan Pengaduan Pelayanan
Publik Nasional Tahun 2020-2024 (Berita Negara
Republik Indonesia Tahun 2020 Nomor 650};

Peraturan Daerah Nomor 3 Tahun 2013 tentang
Pelayanan Publik (Lembaran Daerah Provinsi Sumatera
Selatan Tahun 2013 Nomor 3);

Peraturan Gubernur Nomor 26 Tahun 2016 tentang
Pedoman Penyelenggaraan Sttndar Pelayanan Publik di
Lingkungan Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan
(Berita Daerah Provinsi Sumatera Selatan Tahun 2016
Nomor 26},

Peraturan Gubernur Nomor 82 Tahun 2016 tentang
Susunan Organisasi, Uraian Tugas dan Fungsi Dinas
Komunikasi dan Informatika Provinsi Sumatera Selatan
(Berita Daerah Provinsi Sumatera Selatan Tahun 2016
Nomor 82) sebagaimana telah diubah dengan Peraturan
Gubernur Nomor 7 Tahun 2017 tentang Perubahan atas
Peraturan Gubernur Nomor 82 Tahun 2016 tentang
Susunan Organisasi, Uraian Tugas dan Fungsi Dinas
Komunikasi dan Informatika Provinsi Sumatera Selatan
(Berita Daerah Provinsi Sumgtera Selatan Tahun 2017
Nomor 7);

MEMUTUSKAN:

Menetapkan : PERATURAN GUBERNUR TENTANG PEDOMAN
PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT MELALUI
MEDIA KOMUNIKASI ELEKTRONIK.




BAB 1
KETENTUAN UMUM
Bagian Kesatu
Pengertian, Definisi, Singkatan

Pasal 1

Dalam Peraturan Gubemnur ini yang dimaksud dengan :

1.
2.

7.

10.

Provinsi adalah Provinsi Sumatera Selatan.

Pemerintah Provinsi adalah Pemerintah Provinsi
Sumatera Selatan.

Gubernur adalah Gubemur S\hmatera Selatan.
Perangkat Daerah adalah !Perangkat Daerah di
lingkungan Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan.
Perangkat Daerah Pengelola Pengaduan Masyarakat yang
selanjutnya disebut PD Pengelola adalah Perangkat
Daerah di Lingkungan iProvinsi/ Kabupaten/Kota/
Instansi  Vertikal/BUMN/BUMD  yang  mengelola
pengaduan masyarakat melalui media komunikasi
elektronik. |

Kepala Perangkat Daerahl Pengelola Pengaduan
Masyarakat yang selanjutnya disebut Kepala PD
Pengelola adalah Kepala Perangkat Daerah di
Lingkungan Provinsi/ Kabupat{:n /Kota/Instansi Vertikal/
BUMN/BUMD yang mengelola pengaduan masyarakat
melalui media komunikasi elektronik.

Unit Kerja adalah satuan organisasi perangkat daerah
yang ada di lingkungan Pemirintah Provinsi Sumatera
Selatan.

Aparatur Sipil Negara yang selanjutnya disingkat ASN
adalah profesi bagi pegawai negen sipil dan pegawai
pemerintah dengan perjanjian kerja yang bekerja pada
instansi pemerintah.

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas
barang, jasa, dan/atau pelavanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
Pengaduan Pelayanan Publik adalah penyampaian
aspirasi oleh individu, masyarakat, lembaga, dan
organisasi berupa laporan, masukan atau kritik dan
saran tentang adanya pelayanan atau perlakuan
kebijakan pemerintah yang| tidak sesuai dengan
ketentuan peraturan perundangundangan.
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.Pengaduan dengan Pengawasan adalah Pengaduan
Pelayanan Publik yang isinya mengandung informasi
atau adanya indikasi terjadinya penyimpangan atau
penyalahgunaan wewenang oleh aparatur negara, yang
mengakibatkan kerugian masyarakat atau negara dalam
rangka penyelenggaraan = pemerintahan umum,
pembangunan, dan pelayanan masyarakat.

12. Pengaduan tidak dengan Pengawasan adalah Pengaduan

13.

14.

18.

16.

17.

18.

Pelayanan Publik yang isinya mengandung infocrmasi
berupa sumbang saran, kritilt yang konstruktif dan lain
sebagainya yang bermanfaat !bagi perbaikan pelayanan
publik. '

Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik adalah proses
kegiatan yang meliputt penerimaan, pencatatan,
verifikasi, penelaahan, penéklasiﬁkasian, penyaluran,
konfirmasi, klarifikasi, penelitian, pemeriksaan,
pelaporan, tindak lanjut, dan pengarsipan dalam rangka
menjamin kepastian penyelesaian pengaduan pelayanan
publik dalam memperoleh peldy anan publik.

Pengelola Pengaduan Pelayanan Publik Unit adalah
kelompok kerja yang dibentuk secara internal pada
setiap perangkat daerah, }cabupatcn/kota, instansi
vertikal, Badan Usaha Milik Negara dan Badan Usaha
Milik Paerah untuk mexrjndaklanjuti Pengaduan
LRelagvansr. NN

Pengelola Pengaduan PelaL'anan Publik  Provinsi
Sumatera Selatan adalah kelompok kerja yang dibentuk
pada tingkat provinsi untuk mengoordinasikan tindak
lanjut pengaduan pelayanan publik di Provinsi Sumatera
Selatan.

Peiapor adalah individu atau kelompok orang yang
menyampaikan pengaduan melslui aplikasi media online
dan media sosial. '

Terlapor adalah aparatur pemerintah atau Jlembaga
pemerintah tertentu yang patut diduga melakukan
penyimpangan atau pelanggaran penyelenggaraan
pemetintahan umum, pembangunan dan pelayanan.
Badan Usaha Milik Negara/ Pacrah yang selanjutnya
disingkat BUMN/BUMD adalah badan wusaha yang
seluruh atau sebagian besay modalnya dimiliki oleh
Negara/Pemerintah Daerah melalui penyertaan secara
langsung yang berasal dari kekayaan negara yang
dipisahkan. ‘
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Aplikasi adalah suatu subkelas dari suatu perangkat
lunak komputer secara 1gsung untuk melakukan
suatu tugas yang diingnkan pengguna.

Media Komunikasi Elektronik adalah media komunikast
yang menggunakan perangkat komunikasi elektronik
meliput: komputer dan/atau ialat telepon secara aplikasi
hardware dan software. |

Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rrakyat yang
selanjutnya disingkat I,APOIR adalah sarana interaktif

|
masyarakat dan pemerintah berbasis media sosial.
Pasal 2

Peraturan Gubernur ini dimaksuidkan sebagai pedoman bagt
ASN pada PD Pengelola.

Pasal 3

Peraturan Gubernur ini bertyjuan untuk menjamin
|

terselenggaranya pelayanan pengaduan masyarakat yang

efekiif dan efisien serta dapat dipertanggungjawabkan.

Pasal 4

Sasaran pengelolaan pengaduan masyarakat adalah :

a. menyelesaikan penanganan pengaduan masyarakat

t¢rriagdp pelayanan publik sccara tepat, cepat, tertib dan

dapat dipertanggungiawabkan;|

menciptakan koordinasi yang baik dalam menyelesaikan

penanganan pengaduan masyarakat;

menciptakan pemerintahan ygng baik dan mendukung

pemberantasan korupsi, kolu'si dan nepotisme dailam

pelayanan publik; dan

menumbuhkembangkan patrtisipasi masyarakat secara

tertib dan bertanggung jawab dalam melaksanakan

kontrol sosial terhadap pelaksanaan pelayanan publik.
Pasal S

Ruang lingkup dalam Peraturan Gubernur ini meliputi :

a.
b.

C.

materi pengaduan masyarakat;
Tim pengelolaan pengaduan pelayanan publik nasional;

mekanisme pengeloiaan pengaduan masyarakat;

d. pemantauan, evaluasi dan pelaporan; dan/atau

pembiayaan.




.

BAB II
JENIS INFORMA|SI PUBLIK
Pasal 6

Prinsip dalam pengelolaan pengaduan masyarakat terdiri

dari : .

a. objektif, kegiatan penangane'm pengacuan masyarakat
harus berdasarkan fakta ataﬁ bukti yang dapat dinilai
berdasarkan kriteria yang ditetapkan;

b. koordinatif, penanganan pengaduan masyarakat harus
dilaksanakan dengan kerja sama yang baik antar pejabat
yang berwenang dan terkait berdasarkan mekanisme,
tata kerja dan prosedur yang beriaku;

c. tidak diskcuninatif, penangan%m pengaduan masyarakat
ditakukan dengan pcrlakuan 5"ang sama terhadap setiap
pengaduan dan tidak membedakan suku, agama, ras,
etnis, gender dan pertimbsgwgan lain yang bersifat
subjektif; i

d. efektif dan efisien, penanganan pengaduan masyarakat
harus dilaksanakan secara tepat sasaran, hemat tenaga,
waktu dan biaya,;

e. akuntabel, proses penanganam pengaduan masyaraklmat
wiar (§7{1d1=034 g ithya fHarus eaput
dipertanggungjawabkan kepdda masyarakat sesuai
dengan ketentuan perundang-undangan serta prosedur
yang berlaku; dan

f. transparan, hasil penangan pengaduan masyarakat
dilakukan berdasarkan mek:i:isme dan prosedur yang

jelas dan terbuka, sehingga masyarakat yang
berkepentingan dapat mengetahui perkembangan dan
tindak lanjutnya.
Pasal 7

(1) Pengelolaan  pengaduan masyarakat sebagaimana
dimaksud dalam Pasal é} menggunakan media
komunikasi elektronik, meliputi :

a. media berbasis online, terdiri dari :
1. media LAPOR! Sumsel dengan website
www.lapor.go.id melalui aplikasi

www.sumselprov.go.id,
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2. media LAPOR! melalui aplikasi ponsel berbasis
android; dan
3. media Instagram dengan nama akun Pemprov
Sumatera Selatan;
b. media bertasis non~internelt, terdiri dari :
1. media SMS Lapor-Sunélsel melalui pesan singkat
telepon nomor 1708; dan
2. media front desk di sekretariat Tim Pengelola
SPAN-LAPOR!  di dﬁinas Komunikasi dan
Informatika Provinsi.
(2) Sistem pengelolaan pengaduan masyarakat sebagaimana
dimaksud pada ayat (1) diiqtegrasikan dengan Sistem
Pemerintahan Berbasis E}ektroinik (SPBE).

BAB II¥
MATERI PENGADUAN MASYARAKAT
Pasal 8

(3) Materi pengaduan masyarakat meliputi pengaduan yang
berkaitan dengan kondisi pelayanan publik oleh aparatur
atau lembaga pemerintah t%aik Pemerintah Provinsi,
Kabupaten/Kota maupun injxansi vertikal Pemerintah

_vageg tidak .sesnai denger rratiar (Rewindons-

1

undangan. !
(4) Materi pengaduan masyarakat dibedakan menurut
klasifikasi:
a. infrastruktur, meliputi:
1. jalan dan jembatan;
2. bangunan dan gedung; dan
3. sarana dan prasarana pengaitan,
b. non infrastruktur, meliputi :
. pendidikan;
. kesehatan;
. kependudukan;
. kepegawaian,
. energ,
. pertanian,

. pembangunan daer ah;

0 9 00 »n & W NV -

. keuangan dan aset;




Q. bencana ;

10. ekonomi dan industri;
11. sosial masyarakat;

12. lingkungan;

13. pariwisata dan budaya;
14. SABERPUNGLI; dan
15. SP4NLAPORI

BAB IV
TIM PENGELOLAAN PENGCADUAN
PELAYANAN PUBLIK NASIONAL

Pasal 9
Pengelola Pengaduan Pelayanan Publik Nasionali, terdiri atas:
a. Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Provinsi; dan
b. Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Unit.

Pasal 10

(1} Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Provinsi
dilaksanakan oleh Perangkat Daerah yang menangani
urusan bidang komunikasi dan informatika.

(2) Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Provinsi
sebagaimana dimaksud pada ayat {1} memiliki tugas,
antara lain:

a. mengkoordinasikan pengelolaan pengaduan yang
diterima melalui media resmi Pemerintah Provinsi;

b. mengklasifikasikan dan meneruskan pengaduan
masyarakat yang telah disampaikan kepada Pengeloia
Pengaduan Pelayanan Publik Unit sesuai bidang
masingmasing; dan

c. memantau/ mengawasi tindak lanjut dan penyelesaian
pengaduan masyarakat yang telah disampaikan
kepada Pengelola Pengaduan Pelayanan Publik Unit.

Pasal 11

(1) Pengelolaan  Pengaduan  Pelayanan  Publik  Unit
dilaksanakan oleh Perangkati Daerah yang menangani
urusan bidang komunikasi dan informatika.

(2) Pengelolaan  Pengaduan  Pelayanan  Publik  Unit
sebagaimana dimaksud pada ayat {1} memiliki tugas,

antara lain :
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a. mengkoordinasikan pengelolaan pengaduan yang telah
disampaikan kepada Pengelolaan Pengaduan
Pelayanan Publik Unit; dan

b. mengkoordinasikan tindak lanjut dan penyelesaian
pengaduan masyarakat dengan pejabat di lingkungan
masing-masing.

BAB V
MEKANISME PENGELOLAAN PENGABUAN MASYARAKAT
Pasal 1?

Mekanisme pcngelolaan pcngaqﬂuan masyarakat sebagai

berikut : '

a. Admin pengelola akun pada Tim Pengelolaan Pengaduan
Pelayanan Publik Provinsi menerima pengaduan
masyarakat melalui media komunikasi sebagaimana
dimaksud dalam Pasal 7.

b. Admin pengelola akun memverifikasi kemudian
meneruskan pengaduan kepada Pengelolaan Pengaduan
Pelayanan Publik Unit untuk masing-masing media
komunikasi melalui Admin pada Tugas Pengelolaan
Pengaduan Pelayanan Publik Unit, paling lama 1 (satu)
hari sejak pengaduan masuk.

. Penegelolasn Pepgaduan Peleyanan Paublit Unit salain
memverifikasi juga merumuskan tanggapan atas
pengaduan masyarakat dan menyerahkan kepada
pcngelola Admin pada Tugas Pengelolaan Pengaduan
Pelayanan Publik Unit.

d. Pengelola Admin pada Tugas Pengelolaan Pengaduan
Pelayanan Publik Unit mengirimkan rumusan tanggapan
atas pengaduan masyarakat kepada pengelola akun pada
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Provinsi, paling
lama 2 {dua) hari sejak pengaduan masuk ke Tugas Tim
Koordinasi Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik
Unit.

e. Pengelola akun pada Pengelolaan Pengaduan Pclayanan
Publik Provinsi mengirimkan atau mengunggah
tanggapan atas pengaduan masyarakat ke media
komunikasi yang ditentukan, paling lama 3 (tiga) hari
sejak pengaduan masuk.
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Pasal 13

(1) Selain tanggapan sebagaimaha dimaksud dalam Pasal
12, terhadap pengaduan masyarakat yang masuk, setiap
Kepala PD Pengelola wajib menindaklanjuti pengaduan
dengan penyelesaian, sebagai berikut ;

a. memperbaiki manajemen layanan yang diadukan,
untuk pengaduan yang tidak berkadar pengawasan;

b. melakukan pemeriksaan atau Kklarifikasi dugaan
pelanggaran atau penyelewengan oleh aparatur
pemerintah, untuk pengaduan yang tidak berkadar
pengawasan; dan

¢. memenuhi hak pelapor.

(2) Tindak lanjut atas pengaduan masyarakat sebagaimana
dimaksud pada ayat {1} harus diselesaikan sesuai batas
waktu yang ditetapkan dalam Standar Operasional
pelaksanaan (SOP) dan peraturan perundang-undangan.

Pasal 14
Ketentuan teknis pengelolaan pengaduan masyarakat diatur
lebih lanjut dengan Keputusan K%pala PD Pcngelola.
BAB VI
PEMANTAUAN, EVALUASI DAN PELAPORAN
Pasal 15

(1) Gubernye mclatnd M0 Momgelale  rnalaboria permgawasdar,
pemantauan dan evaluasi atas tindak lanjut dan
penyelesaian pengaduan masyarakat yang diterima.

(2) Kepala PD Pengelola di Lingkungan Pemerintah Provinsi
dan Pemerintah Kabupaten/Kata menyampaikan laporan
secara berkala setiap triwulan, kepada Guberaur melalui
Pengelolaan Pengaduan Pelayaman Publik Provinsi.

(3) Penyelesaian pengaduan masyarakat tentang masalah
yang menjadi perhatian masyarakat luas dapat
dilaporkan sewaktu-waktu sesuai keperluan.

BAB VIt
PEMBIAYAAN

Pasal 16
Biaya yang diperlukan dalamn rangka penyelenggaraan
Peraturan Gubernur 1ini, dibebankan pada Anggaran
Pendapatan dan Belanja Daerah dan/atau sumber dana
lainnya yang sah sesuai dengan ketentuan peraturan
perundan g-undangan.
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BAB VIII
KETENTUAN LAIN-LAIN
Pasal 17
Pengelolaan  pengaduan masyarakat melalui media
komunikasi elektronik di masing-masing PD Pengelola yang
sudah berjalan tetap berjalan sesuai dengan ketentuan dan

mekanisme yang berlaku.

BAB IX
KETENTUAN PENUTUP

Pasal 18
Peraturan Gubernur ini mulai berlaku pada tanggal
diundangkan.
Agar setiap orang mengetahuinya, memerintahkan
pengundangan Peraturan Gubernur  ini dengan
penempatannya dalam Berita Daerah Provinsi Sumatera

Selatan.

Ditetapkan di Palembang
pada tanggal 24 Mei 2022
L GUBERNUR SUMATERA SELATAN

Dto.

H. HERMAN DERU

Diundangkan di Palembang

24 Mei 2022

da tanggal
Iﬁ'. SEKRETARIS DAERAH
HRO

VINSI SUMATERA SELATAN.

Dto.

" 8.A. SUPRIONO

BERITA DAERAH PROVINSI SUMATERA SELATAN TAHUN 2022 NOMOR 9




