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BABI
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Setelah Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
disahkan dan diberiakukan, penyelenggara pelayanan Publik diamanatkan untuk terus
meningkatkan kualitas dalam rangka menjamin kesederhanaan, kemudahan,
keterjangkauan, dan memberikan manfaat bagi masyarakat. Untuk menjamin
peningkatan kualitas pelayanan publik yang berkelanjutan diperlukan manajemen
pengelolaan pengaduan. Ada 2 (dua) aspek yang dapat dilihat dari pengaduan ini, yaitu:
aspek kepentingan penyelenggara (service providers) dan aspek kepentingan penerima
layanan (costumers). Dari aspek kepentingan penyelenggara, pengelolaan pengaduan
masyarakat merupakan sarana memperbaiki kualitas penyelenggara pelayanan publik.
Sebaliknya, dari aspek penerima pelayanan dan masyarakat merupakan sarana
menyampaikan pengaduan untuk mendapatkan pelayanan yang lebih baik.

Sebagai tindak lanjut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan
publik dalam rangka upaya peningkatan kualitas pelayanan publik melalui pengelolahan
pengaduan masyarakat, pemerintah telah menerbitkan Peraturan Presiden Nomor 76
Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik yang perlu di tindak
lanjuti oleh Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi mengenai koordinasi, pembinaan dan pengawasan pengelolahan
pengaduan Pelayanan Publik secara Nasional.

Sejalan dengan upaya peningkatan peran dan fungsi, Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil mempunyai tugas memberikan pelayanan prima di bidang Administrasi
Kependudukan dan Pencatatan Sipil kepada masyarakat. Untuk melaksanakan tugas
sebagaimana dimaksud di atas, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil juga
melayani penanganan pengaduan dari masyarakat dalam menyelenggarakan pelayanan
publik. Berbagai keluhan masyarakat atas rendahnya kinerja pelayanan yang
diberikan perlu segera diupayakan perbaikan. Keluhan masyarakat yang tidak segera
direspon oleh Pemerintah akan menimbulkan ketidakpuasan masyakarat terhadap
pelayanan publik.

Pengaduan ini merupakan bahan masukan yang sangat berarti bagi Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil. Muncuinya pengaduan dari masyarakat justru
dapat dijadikan sebagai dasar evaluasi terhadap apa yang telah dilakukan. Substansi
pengaduan lebih banyak berupa permasalahan yang timbul di lapangan, sehingga
dibutuhkan penanganan yang efekiif, tepat waktu dan sasaran. Terselenggaranya
kegiatan tersebut tidak terlepas dari peran serta pihak-pihak terkait yang berpartisipasi

secara aktif dalam rangka memberikan pelayanan publik yang prima.



1.2 DASAR PELAKSANAAN

1. UU Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik.

2. Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan Peraturan
Pelayanan Publik.

3. Permenpan RB No. 24 Tahun 2014 tentang Pedoman Pengelolaan Pengaduan
Pelayanan Publik secara Nasional (Berita Negara Republik Indonesia Tahun 2014
Nomor 1170).

4. Peraturan Bupati Musi Banyuasin Nomor 277 Tahun 2021 tentang Susunan
Organisasi, Uraian Tugas dan Fungsi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Musi Banyuasin.

5. Surat Keputusan Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Musi Banyuasin Nomor : 490/15/DISDUKCAPIL/N/2022.

1.3 MAKSUD DAN TUJUAN

a. Maksud
1. Merespon pengaduan baik dari masyarakat, instansi lain maupun internal sendiri.
2. Membuktikan benar atau tidaknya hal yang diadukan.

3. Menyelesaikan penanganan pengaduan sesuai dengan mekanisme berlaku.

b. Tujuan
1. Untuk memberikan kepuasan kepada masyarakat terhadap pelayanan publik
pada bidang administrasi kependudukan dan pencatatan sipil.
2. Untuk menjawab pertanyaan masyakarakat terkait administrasi kependudukan
dan pencatatan sipil di Kabupaten Musi Banyuasin.
3. Untuk memelihara dan meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap

penggunaan layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil.

1.4 RUANG LINGKUP
Batasan Pengertian
Batasan tentang pengertian informasi dalam laporan ini meliputi :

a. Pertanyaan, yang dimaksudkan untuk mendapatkan informasi atau penjelasan
terkait dengan kebijakan dan pelaksanaan Pelayanan Administrasi Kependudukan
dan Pencatatan Sipil.

b. Masukan/Usulan, adalah ide atau gagasan yang ditujukan kepada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil untuk meningkatkan kualitas dan mutu
pelaksanaan pelayanan.

c. Pengaduan, adalah bentuk keresahan atau pengaduan terkait adanya
penyimpangan terhadap pelaksanaan Pelayanan Administrasi Kependudukan dan
Pencatatan Sipil, termasuk dalam hal ketidakpuasan atas hasil pelayanan maupun

adanya pungutan dalam melakukan pelayanan.



2.1

BABIII
GAMBARAN PENANGANAN DAN PENGADUAN

Sumber Informasi / Pengaduan
Pengaduan dapat diperoleh dari beberapa sumber, antara lain: warga masyarakat,

kelompok masyarakat, tokoh masyarakat, LSM, Ormas, Orsospol, aparat, konsultan,

wartawan, dsb, dan disampaikan melalui media surat/tertulis, media internet, dan media

langsung/tatap muka.

1)

2)

3)

4)

Sub

Media Surat / Tertulis

Surat yang masuk akan diberikan kepada bagian Tata Usaha untuk dilakukan
penomoran surat masuk dan kemudian baru dilakukan penanganan pengaduan.
Pengaduan melalui surat/tertulis, akan langsung dibalas melalui surat atau via
telepon dengan yang bersangkutan (Pihak Pengadu).

Media Internet

Pengaduan ditujukan melalui Instagram, Facebook, Email, dan WhatsApp Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Musi Banyuasin, yaitu Instagram:
@disdukcapilmusibanyuasin, Facebook: Disdukcapil Musi Banyuasin, email:
disdukcapil.inovasi@gmail.com / disdukcapil. mubakab@gmail.com, WhatsApp :
08117896016.

Pengaduan melalui Internet akan dibalas langsung melalui email yang
bersangkutan, melalui Direct Message pada Instagram yang bersangkutan,
Message pada Facebook yang bersangkutan, dan WhatsApp yang bersangkutan.
Media Telepon

Pengaduan diberitahukan dengan menghubungi Nomor  Telepon
(08117896016). Penanganan Pengaduan akan dilakukan secara langsung oleh
bagian informasi pengaduan.

Media Langsung / Tatap Muka

Masyarakat yang mengadukan aduan akan ditemui langsung oleh petugas loket
pengaduan. Berdasarkan pencatatan aduan, petugas informasi pengaduan
melakukan analisa terhadap pengaduan masyarakat yang masuk berdasarkan
katagori pengaduan yang ada (pengaduan ringan, sedang dan besar/berat).
Apabila pengaduan tergolong dalam katagori pengaduan ringan, maka Petugas
Pengaduan akan menjawab secara iangsung. Apabila pengaduan tergoiong dalam
kategori sedang dan berat maka masalah-masalah yang ada periu dikoordinasikan
dengan Tim Penanganan Pengaduan dan Kepala Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Musi Banyuasin. Hasil keputusan dari koordinasi akan
disampaikan kepada yang bersangkutan.

Laporan Pengaduan Pelayanan Publik dibuat setiap satu semester (6 bulan) oleh
Koordinator Kelompok Substansi Inovasi Pelayanan. Laporan Penanganan

Pengaduan akan diserahkan kepada Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

sebagai Laporan Per Semester. Target penyelesaian pengaduan dalam satu semester



(6 bulan) Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil minimal harus dapat

menyelesaikan 80% dari total pengaduan yang diterima oleh Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Musi Banyuasin untuk semua Media Pengaduan.

2.2 Lingkup Tugas Pelayanan dan Penanganan Pengaduan Masyarakat
Adapun lingkup tugas Unit Pelayanan dan Pengaduan Masyarakat dalam manual
ini meliputi :
a. Menerima dan mendokumentasikan setiap masukan, pertanyaan, pengaduan atau
temuan masalah yang diterima.
b. Memberikan tanggapan terhadap setiap masukan, pertanyaan maupun
pengaduan kepada pelapor termasuk info progres penanganan.
c. Melakukan tindak lanjut penanganan sampai dengan masalah dinyatakan selesai.
2.3 Prinsip-Prinsip Pelaksanaan Pengelolaan Pengaduan Masyarakat

Berkaitan dengan efektifitas kegiatan, maka perlu memperhatikan prinsip-prinsip

penanganan pengaduan, yaitu sebagai berikut:

v

Kemudahan

Sistem pengaduan masyarakat harus mudah dipahami dan dilakukan oleh semua
pihak serta ditangani secara optimal.

Penanganan Pengaduan diselesaikan sesuai dengan tingkatannya.

Dalam pengelolaan pengaduan, sedapat mungkin pengaduan dapat diperoleh
solusi ditingkatannya, maka harus secepat mungkin disampaikan kepada tingkat
yang lebih tinggi.

Melibatkan berbagai pihak yang terkait.

Penyelesaian pengaduan tidak hanya terhadap pihak-pihak yang terkait secara
langsung, tetapi periu melibatkan pihak lain yang dapat memberikan masukan
terhadap pokok pengaduan.

Transparansi/Keterbukaan

Semua pihak yang ingin mendapatkan penyelesaian masalah harus diberikan
informasi selengkap-lengkapnya secara transparan. Demikian pula proses dan
hasil penyelesaian pengaduan, harus disampaikan kepada semua pihak secara
transparan.

Obyektif

Penangan masalah pengaduan dilakukan secara obyekiif dengan menghindari

keberpihakan yang tidak berimbang terhadap pihak-pihak yang terlibat.

Kerahasiaan bagi Pengadu

Dalam upaya penanganan pengaduan, kerahasiaan identitas pengadu harus
dapat dijamin untuk rasa keamanan yang bersangkutan.

Satu Pintu

Setiap bentuk maupun cara pengaduan harus diusahakan untuk ditangani melalui

satu pintu.



2.4 Susunan Tim Pengaduan

Berdasarkan Surat Keputusan Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipii
Kabupaten Musi Banyuasin Nomor : 4/KPTS/DISDUKCAPIL/2023 tentang Pembentukan
Tim Penanganan Pengaduan Masyarakat dan Whistle Blowing Sysftem Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Musi Banyuasin.

JABATAN
NO NAMA KETERANGAN
DALAM TIM
1 i 2 3 4
Demoon Hardian Eka Suza, ] ]
1. ) Pengarah Kepala Dinas Dukcapil
S.STP., M. Si
) Kabid Pemanfaatan Data dan
2. | Marwan Sutami, S.T., M.M. Ketua )
Inovasi Pelayanan
3. | Bambang Sutrisno, SE, M.Si Sekretaris Kasi Inovasi Pelayanan
M. Salim, S.T., M. Si. Anggota Sekretaris
Kepala Bidang Pengelolaan
5. | Zainal Abidin_, S. IP., M. Si Anggota Informasi Administrasi
Kependudukan
] Kepala Bidang Pelayanan
6. | M. Soleh Igbal, S. IP., M. Si. Anggota o
dan Pencatatan Sipil
) ) Kepala Bidang Pendaftaran
7. | Rudi, S.E. M.Si. Anggota
Penduduk
8. | Rustandi, S.H. Administrator | Staf
9. | Feri Yapaniaga, S.Pd.| Administrator | Staf
10. | Tolusa Rama Dhona, S.1.P. Administrator | Staf
11. | Safri Meliansyah Administrator | Staf

2.5 Etika Petugas Pengaduan
Dalam memberikan pelayanan pengaduan kepada masyarakat, petugas juga
harus memiliki etika dalam memberikan pelayanan agar masyarakat merasa nyaman.
Beberapa etika Petugas Pengaduan yaitu:
1. Memberikan pelayanan pengaduan dengan penuh hormat, santun dan tanpa
pamrih.
2. Memberikan pelayanan pengaduan secara cepat, tepat, terbuka dan adil serta
tidak diskriminatif.
Menjaga kerahasiaan identitas pengadu.
Memberikan penjelasan secara proporsioanal tentang perkembangan proses
pengaduan.



2.6 Tata Cara Penyampaian Pengaduan
1. Masyarakat dapat mengirimkan pengaduannya melalui SMS (08117896016),

Email (disdukcapil.inovasi@gmail.com), Instagram
(@disdukcapilmusibanyuasin), Facebook (Dinas Dukcapil Musi Banyuasin),
Telp (08117896016), WhatsApp (08117896016), Website

(www.disdukcapil.mubakab.go.id), Kotak Pengaduan ataupun bisa langsung
datang ke Loket Pengaduan yang ada di Loket Pelayanan Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Musi Banyuasin.

2. Informasi yang disampaikan diharapkan setidak-tidaknya memuat :
¥v'Nama
v’ Alamat

¥v"Nomor Telepon yang bisa dihubungi.

2.7 Sarana Pengaduan
Dalam menyampaikan pengaduan, masyarakat dapat melakukan melalui

beberapa sarana, yaitu :

1. Kotak Pengaduan
Form Pengaduan
SMS / WhatsApp / Telepon
. Email
Media Sosial (Facebook dan Instagram)
Telepon
Loket Pengaduan

® N O O bk wN

Website (www.disdukcapil. mubakab.go.id)

2.8 Langkah-langkah Penanganan Pengaduan
Penanganan Pengaduan diperlukan langkah-langkah sebagai berikut :
A. Pencatatan Pengaduan
Petugas loket pengaduan, mencatat pengaduan masyarakat yang diterima ke
dalam buku pengaduan yang telah disediakan.
B. Identifikasi Awal
Kegiatan identifikasi awal dilakukan setelah menerima pengaduan yang diterima
dari pengadu, tujuannya adalah untuk mendapatkan kejelasan masalah yang diadukan.
Dari kegiatan ini dapat diperoleh informasi yang lebih rinci berkaitan dengan subjek yang
dilaporkan dan klasifikasi sifat pengaduan, dari identifikasi ini diketahui bahwa masalah
yang diadukan, berdasarkan acuan-acuan yang ada.
C. Melakukan Pencarian Fakta Lapangan
Pencarian fakta lapangan dimaksudkan untuk mendapatkan kejelasan pokok
permasalahan sesunguhnya, dengan melakukan konfirmasi, investigasi, dan Klarifikasi
dilapangan termasuk pengumpulan data/dokumen pendukung yang dibutuhkan. Agar
diperoleh data yang lebih akurat, kegiatan ini dapat dilakukan beberapa kali dan atau dari
beberapa sumber informasi yang berbeda.



Dari pengumpulan fakta lapangan diharapkan akan diperoleh kepastian apakah
memang terbukti atau tidak terbukti ada masalah, mengidentifikasikan pihak-pihak
yang berkepentingan (stakeholders). Permasalahan-permasalahan kunci, sebagai
bahan untuk merancang rencana kerja yang akan dilaksanakan dan menganalisis
kelayakan proses penanganan yang akan dicapai.

D. Membuat Dokumentasi dan Pelaporan

Kepala Seksi Inovasi Pelayanan wajib untuk mengarsipkan berbagai dokumen
yang berkaitan dengan pengaduan yang ditangani baik itu pengaduan informatif atau
pengaduan masalah, hal ini diperlukan untuk pelaporan dan bahan evaluasi dan
pembelajaran apabila dikemudian hari menemukan permasalahan serupa. Laporan
terdiri dari laporan rutin bulanan berdasarka status data hari terakhir bulan bersangkutan

dan laporan khusus untuk masalah yang dianggap krusial.

2.9 Kiriteria Pengaduan Masyarakat
Dalam penyampaian pengaduan oleh masyarakat harus mempunyai kriteria yaitu

sebagai berikut :

1. Obijektif, tidak bersifat fitnah.

2. Sumbang saran terhadap penyelenggaraan pelayanan.

3. Informasi tentang Pelayanan Administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil.
4. Konsultasi pelayanan administrasi kependudukan.

2.10 Alur Mekanisme Penanganan Pengaduan

PEMOHON / LOKET TIM PENANGANAN
MASYARAKAT PENGADUAN PENGADUAN
PENYAMPAIAN MENERIMA MENGANALISA
PENGADUAN PENGADUAN PENGADUAN
| 4 b
Telpon : 0811 7896 016 PENETAPAN
Email : TINDAKAN
ad isdule 181 .com 5
Kotak Pengaduan :
Website s ]
www.disdukeapil mubakab.go.id
SMS / WA : 0811 7896 016 MEMBERIKAN
Kepala Dinas  : 0812 1307 8948 | INFORMASI PADA
Kabid Dafduk  : 0812 7182 3351 / PEMOHON
0813 7373 0506
Kabid Pencapil  : 0B13 6708 2688 L
MELAKUKAN
TINDAKAN
MENERIMA
JAWABAN
VERIFIKASI
me
JAWABAN
M
INERIMA g PENGADUAN DAN MENYIAPKAN
WABAN PENYELESAIAN JAWABAN
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3.2 Rekapitulasi Penanganan Pengaduan
Jenis Kelamin
104 Jawaban

B Laki laki
EPerempuan

Alamat
104 Jawaban

Sarana Komunikasi Pengaduan
104 Jawaban

Sarana Komunikasi Pengaduan

B Whasapp

m Facabook

= mstagram

= Emad

= Tespon

= Media Langsung / Tatap Muka
m Media Surat/ Termulis

® Kotak Saran / Pengaduan
mwabsite
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Jenis Pengaduan

104 Jawaban

Jenis Pengaduan

# Konsultasi Tentang Pelayanan Administrasi
Kependudulan

# Keluhan 3t2u Saran Terhadap Pelayanan

= Apresiasi terhadap Pelayanan

Tujuan Pengaduan / Jenis Layanan

104 Jawaban

Tujuan Pengaduan / Jenis Layanan

31%: 31%

21

2 KTP - Elektronik

= Konsolidasi Manual / Aktivasi Deta
= Biodatz WNI

B KanuKeluarga

B Pindzh Datang

¥ Kartu jdentitas Anak

B Surat Keterangan Kependudukan
8 Akta Kelahiran

¥ akta Kematian

® Akta Perkawinan

= Akts Perceraian

® identitas Kepsndudukan Digital
= Penghapusan Data Duplikat

= Palavanan Online



BAB IV
PENUTUP

Proses penanganan pengaduan berawal dari masyarakat memberikan
pertanyaan, konsultasi pelayanan, aduan, keluhan, saran, serta apresiasi kepada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Musi Banyuasin melalui media sosial
(Facebook dan Instagram), email, WhatsApp, SP4N Lapor, telepon, kotak pengaduan,
website dan tatap mukal/langsung. Pertanyaan, aduan, konsultasi layanan, serta saran
yang masuk akan ditanggapi oleh Admin Pengaduan melalui sarana komunikasi
pengaduan.

Berdasarkan analisis penanganan pengaduan masyarakat Semester I (kedua)
ditemukan sebanyak 104 aduan yang masuk meliputi pertanyaan/pengaduan,
keluhan/saran, serta apresiasi kepada pelayanan administrasi kependudukan dan
pencatatan sipil yang diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Musi Banyuasin.

Dari 104 aduan yang masuk pada Semester | (Satu), 3 kecamatan yang terbanyak
mengalami permasalahan pelayanan administrasi kependudukan dan melakukan
pengaduan diantaranya 23% berasal dari warga Sekayu, 14% berasal dari warga Lais,
12% berasal dari warga Bayung Lencir

Sarana komunikasi pengaduan yang paling banyak digunakan oleh warga pada
Semester | (Satu) adalah WhatsApp sebanyak 52,53%. Sedangkan sarana komunikasi
pengaduan lainnya seperti Pengaduan secara langsung tatap muka sebanyak 31%,
email sebanyak 9%

Jenis layanan yang paling banyak ditanyakan oleh masyarakat pada Semester |
(Satu) yaitu Pelayanan Administrasi Kependudukan sebanyak 94%, keluhan atau saran
layanan sebanyak 4%, apresisasi terhadap pelayanan sebanyak 2%.

Berkaitan dengan pelaksanaan pengelolaan Pengaduan, banyaknya pengaduan
yang masuk bukan berarti bahwa tugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
buruk atau sebaliknya, dengan sedikitnya jumlah pengaduan bukan berarti Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil telah berhasil dalam menjalankan tugas, akan
tetapi yang diperhatikan adalahr seberapa jauh' upaya-upaya Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil untuk penanganan pengaduan dan upaya menjawab pertanyaan atau
masalah yang muncul dalam pelaksanaan Pelayanan Administrasi Kependudukan dan
Pencatatan Sipil yang menganut Prinsip-prinsip Simple, Menyenangkan, Akurat,
Ramah, dan Transparan sehingga dapat menjadi media pembelajaran masyarakat
untuk mendukung tercapainya tujuan pelaksanaan pelayanan Administrasi
Kependudukan dan Pencatatan Sipil yang tertib dan menyeluruh.

Sekayu, 31 Juli 2024
KEPALA DINAS
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