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M enim bang

M engingat

BUPATI KARANGANYAR 
PROVINSI JAWA TENGAH

PERATURAN BUPATI KARANGANYAR 
NOMOR 2-1 TAHUN 2023

TENTANG

PEDOMAN PENANGANAN PENGADUAN MASYARAKAT 
DI LINGKUNGAN PEMERINTAH DAERAH 

KABUPATEN KARANGANYAR

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

BUPATI KARANGANYAR,

: a. bahw a P em erin tahan  D aerah berkew ajiban m elayani 
m asy arak a t u n tu k  m em enuhi h a k  d an  kew ajiban d asarn y a  
dalam  kerangka  Pelayanan Publik yang m eru p ak an  a m a n a t 
U ndang-U ndang Negara Republik Indonesia  T ahun  1945;

b. bahw a pengaduan  m asy arak a t m eru p ak an  sa lah  sa tu  
b e n tu k  partis ipasi pengaw asan  m asy arak a t yang efektif 
dalam  rangka  ik u t se rta  m ew ujudkan  penyelenggaraan 
pem erin tah an  yang baik;

c. bahw a perlu  m enyusun  pedom an dalam  pengelolaan 
pengaduan  m asy arak a t yang d ipergunakan  sebagai d a sa r  
h u k u m  Pem erin tah  D aerah m engelola d an  m enanggapi 
pengaduan  m asyarakat;

d. bahw a b e rd asa rk an  pertim bangan  sebagaim ana d im aksud  
dalam  h u ru f  a, h u ru f  b, d an  h u ru f  c perlu  m enetapkan  
P e ra tu ran  B upati ten tan g  Pedom an P enanganan  
P engaduan  M asyarakat di L ingkungan Pem erin tah  D aerah 
K abupaten  K aranganyar;

1. U ndang-U ndang Nomor 13 T ahun  1950 ten tang
P em ben tukan  D aerah-D aerah  K abupaten  dalam  
L ingkungan Provinsi Ja w a  Tengah (Berita Negara Republik 
Indonesia  T ahun  1950 Nomor 42);

2. U ndang-U ndang Nomor 23 T ahun  2014 ten tang
P em erin tahan  D aerah  (Lem baran Negara Republik 
Indonesia  T ahun  2014 Nomor 244, T am bahan  Lem baran 
Negara Republik Indonesia  Nomor 5587) sebagaim ana telah  
d iu b ah  beberapa  kali te rak h ir dengan U ndang-U ndang 
Nomor 6 T ahun  2023 ten tan g  Penetapan  P era tu ran  
Pem erin tah  Pengganti U ndang-U ndang Nomor 2 T ahun  
2022 ten tan g  C ipta Kerja m enjadi U ndang-U ndang 
(Lem baran Negara Republik Indonesia  T ahun  2023 
Nomor 41, T am bahan  Lem baran Negara Republik 
Indonesia  Nomor 6856);

ST*



MEMUTUSKAN:

M enetapkan  : PERATURAN BUPATI TENTANG PEDOMAN PENANGANAN 
PENGADUAN MASYARAKAT DI LINGKUNGAN PEMERINTAH 
DAERAH KABUPATEN KARANGANYAR.

BAB I
KETENTUAN UMUM

Bagian K esatu  
Pengertian

Pasal 1
D alam  P e ra tu ran  ini yang d im aksud  dengan:
1. D aerah  ad a lah  K abupaten  K aranganyar.
2. B upati ad a lah  B upati K aranganyar.
3. Pem erin tah  D aerah  ad a lah  B upati sebagai u n s u r  

penyelenggara P em erin tahan  D aerah  yang m em im pin 
p e lak san aan  u ru s a n  P em erin tahan  yang  m enjadi 
kew enangan D aerah  otonom .

4. Perangkat D aerah  ad a lah  u n s u r  p em b an tu  B upati dan  
Dewan Perw akilan R akyat D aerah  da lam  penyelenggaraan  
u ru sa n  pem erin tah an  yang m enjadi kew enangan D aerah.

5. Pelayanan Publik  ad a lah  keg ia tan  a ta u  rangka ian  kegiatan  
dalam  ran g k a  p em enuhan  k e b u tu h a n  pelayanan  sesua i 
dengan p e ra tu ra n  p e ru n d an g -u n d an g an  bagi se tiap  w arga 
negara  d an  p en d u d u k  a ta s  barang , ja s a , d a n /a ta u  pelayanan  
adm in istra tif yang d ised iakan  oleh penyelenggara pelayanan  
publik.

6. Pem bina Pelayanan  P engaduan  M asyarakat yang  se lan ju tnya  
d isebu t Pem bina ad a lah  B upati yang  m em punyai tugas 
m elakukan  pem binaan , pengaw asan , d an  evaluasi te rh ad ap  
p e lak san aan  tu g as dari penanggung  jaw ab  Pelayanan Publik.

7. Penanggung Jaw ab  Pelayanan Publik  ad a lah  p im pinan  
k esek re ta ria tan  y a itu  S ekretaris D aerah  yang  langsung  
d itu n ju k  oleh Pem bina u n tu k  pengelolaan pengaduan  
Pelayanan Publik  D aerah.

8. Penyelenggara Pelayanan Publik  yang se lan ju tnya  d isebu t 
Penyelenggara ad a lah  se tiap  in s titu s i penyelenggara negara, 
korporasi, lem baga independen  yang d ib en tu k  b e rd asa rk an  
u n d an g -u n d an g  u n tu k  keg iatan  Pelayanan Publik, dan  
b ad an  h u k u m  lain  yang  d ib en tu k  sem ata-m ata  u n tu k  
keg iatan  Pelayanan Publik.

9. P engaduan  ad a lah  penyam paian  k e lu h an  yang  d isam paikan  
pengadu  kepada  pengelola pengaduan  Pelayanan Publik a ta s  
pelayanan  p e lak san a  yang  tid ak  sesu a i dengan  S tan d ar 
Pelayanan, a ta u  pengabaian  kew ajiban d a n /a ta u  
pelanggaran  larangan  oleh Penyelenggara.



10. Pengelolaan P engaduan  ad a lah  keg iatan  p en an g an an  
pengaduan  sesua i dengan m ekanism e dan  ta ta  cara  
pengelolaan pengaduan .

11. Sistem  Pengelolaan Pengaduan  Pelayanan Publik Nasional 
yang se lan ju tnya  d isebu t SP4N LAPOR! adalah  kanal 
P engaduan  m asy arak a t yang d ised iakan  oleh K em enterian 
P endayagunaan  A para tu r Negara d an  Reform asi B irokrasi 
m elalui website: lapor.go.id.

12. M asyarakat ada lah  se lu ru h  pihak , baik  w arga negara  
m au p u n  p en d u d u k  sebagai orang  perseorangan , kelom pok, 
m au p u n  b ad an  h u k u m  yang b e rk ed u d u k an  sebagai 
penerim a m anfaat Pelayanan Publik, baik  secara  langsung  
m au p u n  tidak  langsung.

13. Pejabat Penghubung  ada lah  pegawai di lingkungan  sa tu a n  
kerja  penyelenggara yang b ertugas m engkoordinir 
p end is tribusian  d a n /a ta u  penyelesaian  pengaduan  pada  
setiap  in te rnal u n it penyelenggara.

14. Pelapor ad a lah  se lu ru h  w arga negara  Indonesia  a ta u  
p en d u d u k  yang m em berikan  lapo ran  baik  bersifat 
P engaduan  m au p u n  b u k an  bersifa t Pengaduan.

Bagian K edua 
R uang Lingkup

Pasal 2
R uang lingkup P era tu ran  ini m eliputi:
a. p rinsip  p en an g an an  P engaduan  M asyarakat;
b. k riteria  Pengaduan  M asyarakat;
c. ta ta  ca ra  Pengaduan  M asyarakat;
d. perlindungan;
e. Pengelolaan P engaduan  M asyarakat
f. pelaporan  dan  evaluasi; dan
g. pem biayaan.

Bagian Ketiga 
M aksud d an  T ujuan

Pasal 3
M aksud p en y u su n an  P e ra tu ran  B upati ini sebagai a cu a n  a ta u  
pedom an dalam  p en an g an an  Pengaduan  M asyarakat agar lebih 
sistem atis , efektif, efisien dan  d a p a t d ipertanggungjaw abkan  
kepada  M asyarakat se su a i dengan k e ten tu an  p e ra tu ran  
p e ru n d a n g -u n d a n g an .

Pasal 4
T ujuan  p e n y u su n an  P e ra tu ran  B upati ini sebagai berikut:
a. m enyelesaikan p en an g an an  Pengaduan  M asyarakat secara  

cepat, tepat, tertib  d an  d ap a t d ipertanggungjaw abkan  kepada 
M asyarakat sesua i dengan  k e ten tu an  p e ra tu ran  perundang- 
undangan ;



b. m endukung  terw ujudnya ta ta  kelola pem erin tah an  yang baik 
terbebas dari korupsi, kolusi d an  nepotism e di lingkungan 
Pem erin tah  D aerah;

c. m en ingkatkan  koordinasi a n ta r  lem b a g a /in s tan s i dalam  
m enyelesaikan  p en an g an an  P engaduan  M asyarakat; dan

d. m en ingkatkan  partis ipasi m asy arak a t secara  tertib  dan  
bertanggung  jaw ab  dalam  pengaw asan  te rh ad ap  
penyelenggaraan p em erin tahan  dan  pelayanan  M asyarakat 
oleh Penyelenggara a ta u  a p a ra tu r  sipil negara.

BAB II
PRINSIP PENANGANAN PENGADUAN MASYARAKAT

Pasal 5
Prinsip p en an g an an  Pengaduan  M asyarakat terdiri dari :
a. kepastian  h u k u m , bahw a keg iatan  p en an g an an  P engaduan  

M asyarakat m engu tam akan  lan d asan  p e ra tu ra n  perundang- 
u n d an g an  dalam  m enangan i Pengaduan  M asyarakat;

b. objektivitas, bahw a keg iatan  p en an g an an  P engaduan  
M asyarakat h a ru s  b e rd asa rk an  fak ta  a ta u  bukti;

c. efektivitas d an  efisiensi, bahw a keg iatan  p en an g an an  
P engaduan  M asyarakat h a ru s  d ilak san ak an  secara  tep a t 
sa sa ran , hem at tenaga  w ak tu  d an  biaya;

d. akun tab ilitas , bahw a p roses kegiatan  p en an g an an  Pengaduan  
M asyarakat dan  tin d ak  lan ju tnya  h a ru s  d ap a t 
d ipertanggungjaw abkan  kepada  m asy arak a t sesua i dengan 
p e ra tu ran  p e ru n d an g u n d an g an  d an  p ro sed u r yang berlaku;

e. k e rah asiaan , bahw a p en an g an an  pengaduan  te rh ad ap  su a tu  
P engaduan  M asyarakat d ilakukan  secara  h a ti-h a ti d an  dijaga 
k e rah asiaan n y a  sesua i dengan  k e te n tu an  p e ra tu ran  
perundang -undangan ;

f. tran sp a ra n s i, bahw a hasil keg iatan  p en an g an an  P engaduan  
M asyarakat d iinform asikan  b e rd asa rk an  m ekanism e dan  
p rosedur yang je las d an  te rb u k a , sesua i dengan  k e ten tu an  
p e ra tu ran  p e rundang -undangan ;

g. cepat, bahw a p en an g an an  P engaduan  M asyarakat h a ru s  
cepat ditanggapi sesua i k e ten tu an  p e ra tu ran  perundang- 
u n dangan ; dan

h. tidak  diskrim inatif, bahw a Pengaduan  M asyarakat yang 
d iterim a h a ru s  d itindak lan ju ti secara  adil d an  tra n sp a ra n  
sesua i k e ten tu an  p e ra tu ran  p e ru n d ang -undangan .



BAB III
KRITERIA PENGADUAN MASYARAKAT 

Pasal 6
(1) Kriteria P engaduan  M asyarakat yakni:

a. objektif, tid ak  bersifat fitnah;
b. bersifa t konstruk tif;
c. m enginform asikan  ad an y a  ind ikasi terjad inya  pelanggaran, 

penyim pangan, penyelew engan d a n  penyalahgunaan  
w ew enang se rta  k esa lah an  yang  d ilakukan  oleh ap a ra tu r;

d. su m b an g  sa ra n  te rh ad ap  penyelenggaraan  pem erin tahan  
D aerah;

e. d itu ju k an  a ta u  d item buskan  kepada  Pem erin tah  D aerah; 
d an

f. iden titas Pelapor je la s  d an  m em berikan  b uk ti awal adanya  
ind ikasi pelanggaran .

(2) P engaduan  M asyarakat sebagaim ana  d im aksud  p ad a  ayat (1) 
m erupakan  penyam paian  k e lu h an  oleh m asy arak a t kepada  
pem erin tah  terhadap :
a. Penyelenggara yang  tidak  m elak san ak an  kew ajiban 

d a n /a ta u  m elanggar larangan ; d an
b. p e lak san a  Pelayanan Publik  yang  m em beri pe layanan  yang 

tidak  sesua i dengan  s ta n d a r  pelayanan.
(3) P engaduan  M asyarakat b isa  d isam paikan  m elalui:

a. secara  langsung  dengan  d a tan g  ke k an to r Penyelenggara;
b. k ana l Pengaduan  M asyarakat yang  d ised iakan  oleh D aerah  

berupa:
1) kanal P engaduan  M asyarakat yang d ised iakan

Pem erin tah  D aerah  terdiri dari :
a) W hatsApp S apam as : 0811 -  262 -  9999

b) M edia S o s ia l :
1. Facebook : K abupaten  K aranganyar
2. In stag ram  : K abupaten  K aranganyar
3. tw itter.com  : Kab. K aranganyar

c) w ebsite : w w w .karanganyarkab.go.id  /s u a ra -  
m asy arak a t

2) k ana l P engaduan  M asyarakat yang d ised iakan
Pem erin tah  Provinsi Ja w a  T engah ya itu  m elalui w ebsite 
laporgub.jatengprov.go.id.

3) kanal P engaduan  M asyarakat yang  d ised iakan  oleh 
K em enterian P endayagunaan  A para tu r Negara dan  
Reform asi B irokrasi m elalui website: lapor.go.id.

S*
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BAB IV
TATA CARA PENGADUAN MASYARAKAT

Bagian K esatu  
Um um

Pasal 7
(1) Penyelenggaraan di D aerah  w ajib m elak san ak an  Pengelolaan 

Pengaduan  M asyarakat.
(2) Dalam  m elak san ak an  Pengelolaan P engaduan  M asyarakat 

sebagaim ana d im aksud  p ad a  ay a t (1) Penyelenggara wajib:
a. m enyediakan  sa ra n a  d an  p ra sa ra n a  penun jang  

ke lancaran  Pengelolaan P engaduan  M asyarakat;
b. m eny u su n  m ekanism e Pengelolaan Pengaduan  

M asyarakat; dan
c. m en u g ask an  p e lak san a  yang  berkom peten  dalam  

Pengelolaan P engaduan  M asyarakat.
(3) D alam  m elak san ak an  Pengelolaan P engaduan  M asyarakat, 

Penyelenggara m enyediakan  sa lu ran  yang  d ap a t d iakses oleh 
M asyarakat u n tu k  m enyam paikan  ad u an .

(4) Penyelenggara d a p a t m engin tegrasikan  sa lu ra n  a d u a n  
M asyarakat dengan  aplikasi SP4N-LAPOR!.

(5) Pelanggaran te rh ad ap  k e ten tu an  p ad a  ay a t (1) d an  ayat (2) 
d ikenai sanksi:
a. san k si ad m in is tra tif b e ru p a  peringa tan  l is a n /te g u ra n  

lisan;
b. san k si ad m in istra tif b e ru p a  peringa tan  te r tu lis /te g u ra n  

tertu lis; d an
c. san k si la in  se su a i k e te n tu an  p e ra tu ra n  perundang- 

u n d an g an .
(6) K eten tuan  m engenai ta ta  ca ra  pengenaan  san k si

adm in istra tif sebagaim ana d im aksud  p ad a  aya t (5) 
d ilak san ak an  sesu a i dengan  k e te n tu an  p e ra tu ran
perundang -undangan .

B agian K edua
Pengelola P engaduan  M asyarakat 

Pasal 8
(1) Pengelola P engaduan  M asyarakat terd iri dari:

a. adm in  k abupaten ;
b. adm in  P erangkat D aerah;
c. Pejabat P enghubung  P erangkat D aerah; dan
d. Pejabat P enghubung  tingkat k a b u p a ten  D aerah .

(2) Pengelola sebagaim ana  d im aksud  pad a  ayat (1) d ite tapkan  
dengan K epu tusan  B upati.



Bagian Ketiga
Prosedur Pengelolaan P engaduan  

Pasal 9
(1) Adm in k a b u p a ten  sebagaim ana  d im aksud  dalam  Pasal 8 ayat

(1) h u ru f  a  m elakukan  te laah  d an  verifikasi a ta s  Pengaduan
yang d iterim a paling lam a 3 (tiga) h a ri kerja, dengan  ta h a p a n
sebagai berikut:
a. m en ca ta t P engaduan  yang  m asu k  m elalui se tiap  kanal 

yang dikelola;
b. m elakukan  in p u t P engaduan  secara  langsung  baik  be ru p a  

su ra t P engaduan , ta tap  m uka, call center, d an  sebagainya 
ke dalam  aplikasi SP4N-LAPOR!;

c. m em verifikasi pen g ad u an  m ulai da ri iden titas Pelapor, 
su b s ta n s i sam pai d a ta  d u k u n g  pen g ad u an  yang  diterim a;

d. m eru m u sk an  a p ak a h  lapo ran  pengaduan  b e ru p a  sengketa  
a ta u  b e ru p a  ind ikasi pe langgaran  te rh a d ap  p e ra tu ra n  
yang berlaku;

e. m engidentifikasi sub jek  d an  objek pengaduan ;
f. m elakukan  klarifikasi a ta s  inform asi dalam  pengaduan  

se rta  m em in ta  dokum en  p en d u k u n g  kepada  pengadu  
apab ila  d iperlukan;

g. m em astikan  perlu  a ta u  tidaknya penggunaan  fitur 
anonim  d an  rahasia ;

h. m en en tu k an  kelayakan  d an  kelengkapan  pengaduan  
u n tu k  d ite ru sk an  kepada  Adm in In s ta n s i/o rg a n isa s i a ta u  
tidak;

i. apab ila  pen g ad u an  te lah  d inya takan  lengkap, pengaduan
d ite ru sk an  kepada  Admin in s tan s i/o rg a n isa s i
b e rd asa rk an  kategori pengaduan  sesu a i dengan  p ro sedu r 
yang  berlaku;

j. apab ila  pen g ad u an  d inya takan  tidak  lengkap, Admin 
K abupaten  wajib m em in ta  kelengkapan  d a ta  kepada 
pengadu;

k. apab ila  su b s ta n s i Pengelolaan P engaduan  bersifa t a sp irasi 
d a p a t d ite ru sk an  d a n /a ta u  d irespon  langsung  oleh Admin 
K abupaten;

l. p engaduan  yang  m em erlukan  koordinasi lebih dari 1 
(satu) in s tan s i d a p a t d item b u sk an  kep ad a  p ihak  yang 
memiliki kew enangan te rh ad ap  pen g ad u an  tersebu t;

m. pengadu  yang dalam  jan g k a  w ak tu  10 (sepuluh) h a ri kerja  
tidak  m em berikan  kelengkapan  da ta , m aka  
p en gaduannya  ak an  d iarsipkan ;

n. pen g ad u an  te rk a it penyalahgunaan  kew enangan dan  
pelanggaran  h u k u m  oleh a p a ra tu r , Adm in Perangkat 
D aerah  berkoordinasi dengan  Pejabat P enghubung  dan  
A parat Pengaw asan In tern  P em erin tah  (APIP) yang 
te rh u b u n g  dengan  SP4N-LAPOR! u n tu k  d itindak lan ju ti.



(2) Adm in P erangkat D aerah  sebagaim ana  d im aksud  dalam  
Pasal 8 ayat (1) h u ru f  b  be rtu g as p a d a  ta h a p a n  sebagai 
berikut:
a. m en eru sk an  pengaduan  kepada  pe jabat yang  te rk a it pada  

in s tan s i Penyelenggara; d an
b. se te lah  m en d ap a tk an  jaw ab an  a ta u  respon  dari pe jabat 

yang  terka it, m en eru sk an n y a  kepada  adm in  k abupaten .
(3) Pejabat Penghubung  sebagaim ana d im ak su d  dalam  Pasal 8 

ay a t (1) h u ru f  c di se tiap  Penyelenggara berkew ajiban 
m em an tau  d a n  m em astikan  pengaduan  yang d iterim a 
P erangkat D aerah  segera d itindak lan ju ti se su a i w ak tu  yang 
su d a h  d iten tu k an .

(4) Pejabat P enghubung  tingkat k a b u p a ten  sebagaim ana 
d im aksud  dalam  Pasal 8 ayat (1) h u ru f  d berkew ajiban 
m em an tau  d an  m em astikan  pen g ad u an  yang  d iterim a yang 
se lan ju tnya  segera d itindak lan ju ti oleh adm in  k ab u p a ten  
dengan  m en eru sk an n y a  kepada  adm in  P erangkat D aerah.

BAB V
PERLINDUNGAN 

Pasal 10
(1) Pelapor yang m elakukan  P engaduan  M asyarakat d ilindungi 

k e rah asiaan n y a  se su a i dengan  k e te n tu an  perundang- 
undangan .

(2) Perlindungan  te rh ad ap  Pelapor sebagaim ana  d im aksud  pada  
ayat (1) m eliputi:
a. tid ak  d a p a t d itu n tu t secara  h u k u m  baik  p idana  m au p u n  

p e rd a ta  a ta s  lapo ran  yang  ak an , sedang, a ta u  telah  
d iberikannya sesu a i dengan  p e ra tu ran  perundang- 
u n d a n g an  yang berlaku  apab ila  Pelapor m em berikan  
inform asi ten tan g  ad an y a  ind ikasi penyim pangan yang 
d ilakukan  oleh a p a ra tu r  pem erin tah  /n e g a ra  se lam a proses 
pem buk tian  P engaduan  M asyarakat;

b. pe rlindungan  bersifa t adm in istra tif dengan  selalu  m enjaga 
k e rah as iaan  iden titas Pelapor apab ila  Pelapor m em berikan  
inform asi ad an y a  ind ikasi penyim pangan  yang  d ilakukan  
oleh a p a ra tu r  p e m e rin ta h /n e g a ra  yang pengaduannya  
belum  d itangan i oleh A parat Penegak H ukum ; dan

c. be rh ak  m en d ap a tk an  perlindungan  se su a i dengan 
k e te n tu an  p e ra tu ran  p eru n d an g -u n d an g an  apab ila  
pengaduan  te rseb u t su d a h  d itangan i oleh A parat Penegak 
H ukum  d an  Pelapor d ijad ikan  saksi.

(3) Perlindungan te rh ad ap  Pelapor d iberikan  sejak  d iterim anya 
laporan  seca ra  resm i d ibuk tikan  dengan  ad an y a  laporan  
kepada Penanggung Jaw ab  Pengaduan.



(4) P erlindungan  te rh ad ap  terlapor m eliputi:
a. p im pinan  in s tan s i Pem erin tah  a ta u  Pejabat yang

berw enang wajib m em perlakukan  terlapor sebagai p ihak  
yang tidak  b ersa lah  sam pai hasil te laah an , konfirm asi, 
k larifikasi d an  pem eriksaan  d ap a t m em buk tikan  benar 
a ta u  tidaknya  Pengaduan  M asyarakat; dan

b. p im pinan  in s tan s i Pem erin tah  a ta u  pe jabat yang
berw enang wajib m em berikan  perlindungan  kepada 
terlapor dengan  tidak  m em berikan  sanksi dalam  ben tu k  
ap ap u n  ta n p a  d idukung  buk ti yang sah  dari hasil 
te laahan , konfirm asi, klarifikasi d an  pem eriksaan .

BAB VI
PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT 

Pasal 11
Penanggung Jaw ab  Pelayanan Publik bertanggung  jaw ab  a ta s
percepatan  dan  k u a litas  o u tp u t penyelesaian  pengaduan  m elalui
langkah-langkah  berikut:
a. m elakukan  p em an tau an  a ta s  tin d ak  lan ju t penyelesaian 

pengaduan  dalam  lingkungan  Penyelenggara d an  O rganisasi 
Penyelenggara;

b. m elakukan  evaluasi k inerja  Pelayanan Publik secara  berkala  
m eliputi ju m la h  d an  jen is  pengaduan  yang diterim a, 
pe rm asa lah an  pengaduan  se rta  penyelesaian  te rh ad ap  
pengaduan;

c. m engkoordinir Pejabat P enghubung  p ad a  tiap  in s tan s i te rka it 
dalam  m en indak lan ju ti pengaduan  yang bersifat lin tas 
instansi;

d. m enetapkan  ind ikato r dan  targe t o u tp u t k inerja  Pengelolaan 
Pengaduan;

e. m elakukan  p em a n tau a n  secara  berkala  a ta s  penyelesaian 
pengaduan  pad a  O rganisasi Penyelenggara sejak pengaduan  
d id isposisikan , b e rd asa rk an  ind ikato r dan  target yang 
d ite tapkan  u n tu k  setiap  su b s ta n s i pengaduan , sebagai 
berikut:
1) se lam bat-lam batnya  3 (tiga) hari sebelum  b a ta s  akh ir 

w ak tu  penyelesaian  perm in taan  inform asi;
2) se lam bat-lam batnya  8 (delapan) hari sebelum  b a ta s  akh ir 

w ak tu  penyelesaian  pengaduan  yang tidak  berkadar 
pengaw asan  d a n /a ta u  tidak  m em erlukan  pem eriksaan  
lapangan ; dan

3) se lam bat-lam batnya  35 (tiga p u lu h  lima) hari sebelum  
b a ta s  ak h ir w ak tu  penyelesaian  pengaduan  yang 
m em erlukan  pem eriksaan  lapangan;



f. apab ila  dalam  jan g k a  w ak tu  te r te n tu  setelah  in tervensi belum  
ju g a  ad a  jaw aban  final a ta s  penyelesaian  pengaduan , Pejabat 
P enghubung  m enginform asikan  kendala  d an  tin d ak an  yang 
akan  a ta u  te lah  d ilakukan  kepada  pengadu  u n tu k  m em enuhi 
target jan g k a  w ak tu  penyelesaian; dan

g. Pejabat P enghubung  Perangkat D a e ra h /in s ta n s i m em berikan  
respon  te rh ad ap  pengaw asan  berjenjang yang d ilakukan  oleh 
Pejabat Penghubung  D aerah.

BAB VII
PELAPORAN DAN EVALUASI

Bagian K esatu
Pelaporan

Pasal 12
(1) Pejabat Penghubung  D aerah m em buat laporan  secara  berkala  

m engenai k inerja  penyelesaian  pengaduan  b e ru p a  laporan  
sta tis tik  se rta  b en tu k  publikasi la innya dalam  Sistem  
Inform asi Pelayanan Publik yang se lan ju tnya  d isam paikan  
kepada  Penanggung Jaw ab .

(2) Pelaporan k inerja  penyelesaian  pen g ad u an  paling sedikit 
m eliputi, ju m lah  laporan  m asuk , belum  direspon, belum  
d iselesaikan , se rta  ra ta -ra ta  tin d ak  lan ju t penyelesaian 
pengaduan .

Bagian K edua
E valuasi

Pasal 13
(1) Penanggung Jaw ab  m elakukan  evaluasi a ta s  penyebab 

pengaduan  d an  penyelesaiannya, se rta  m ene tapkan  tin d ak an  
korektif d an  rekom endasi a ta s  tin d ak  lan ju t penyelesaian 
pengaduan , sesua i m ateri pengaduan .

(2) E valuasi d ilakukan  secara  berkala  m inim al 6 (enam) bu lan  
sekali dalam  se tah u n .

(3) Hasil evaluasi d ipub likasikan  pad a  Sistem  Inform asi 
Pelayanan Publik d an  d ap a t d iu n d u h  oleh publik.

(4) Hasil evaluasi d ilaporkan  kepada  Pem bina sebagai sa ran a  
pengam bilan k e p u tu san , penyem purnaan  kebijakan dan  
perba ikan  k u a litas  Pelayanan Publik.

(5) Penanggung Jaw ab  m elakukan  kom pilasi p rak tik  baik  dan  
inovasi dalam  penyelesaian  pengaduan .



BAB VIII 
PEMBIAYAAN

Pasal 14
(1) Pem biayaan p en an g an an  P engaduan  M asyarakat di 

lingkungan P em erin tah  D aerah  b ersu m b er dari A nggaran 
P endapatan  d an  B elanja D aerah.

(2) Perangkat D aerah  m enyediakan anggaran  u n tu k  pem biayaan 
p en an g an an  P engaduan  M asyarakat di lingkungan  Perangkat 
D aerah.

BAB IX
KETENTUAN PENUTUP

Pasal 15
P era tu ran  B upati ini m ulai berlaku  pad a  tanggal d iundangkan . 
Agar se tiap  orang  m engetahu inya, m em erin tahkan  pengundangan  
P e ra tu ran  B upati ini dengan  pen em p atan n y a  dalam  Berita 
D aerah K abupaten  K aranganyar.

D itetapkan  di K aranganykr 
p ad a  tanggal 2.4 2a2£
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