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LAPORAN PENGADUAN MASYARAKAT PADA DINAS
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN NGAWI

TRIWULAN | TAHUN 2024

1. GAMBARAN UMUM

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik, pemerintah telah melakukan
berbagai upaya secara berkesinambungan demi mewujudkan pelayanan publik yang
prima. Salah satu upaya yang dilakukan adalah dengan memberikan akses seluas-
luasnya kepada masyarakat untuk dapat menyampaikan aspirasi dan pengaduan atas
pelayanan publik.

Berdasarkan Pasal 1 Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan
Pengaduan, pengaduan merupakan upaya penyampalan keluhan yang disampaikan
oleh pengadu kepada pengelola pengaduan pelayanan publik atas pelaksanaan
pelayanan yang tidak sesuai dengan standar pelayanan, atau pengabaian kewajiban
danfatau pelanggaran [arangan oleh penyeienggara pelayanan publik. Melalui definisi
tersebut, dapat dipahami bahwa pengaduan merupakan salah satu bentuk
pengawasan yang dilakukan oleh masyarakat kepada penyelenggara pelayanan
publik. Hal tersebut sesuai dengan amanat Undang - Undang Nomaor 25 Tahun 2009
yang menyebutkan bahwa masyarakat adalah salah satu pengawas eksternal dalam
pelaksanaan pelayanan publik. Oleh karena pengaduan publik memiliki peran yang
sangat vital dan strategis, pengelofaan pengaduan harus dilaksanakan dengan baik,
melalui penyediaan sarana dan media pengaduan, menugaskan pelaksana yang
berkompeten, serta senantiasa menangani dan menindaklanjuti pengaduan.

Untuk itu, sebagai bentuk pertanggungjawaban atas pelaksanaan kegiatan
pengelolaan pengaduan publik, disusunlah laporan empat bulanan ini. Selain itu,
laporan empat bulanan ini juga bertujuan untuk mengevaluasi pelaksanaan dan
pencapaian pengelolaan pengaduan masyarakat agar selanjutnya dapat dilaksanakan
lebih baik lagi.



2. LAYANAN UMUM PENGADUAN
2.1 BENTUK PENGADUAN

Sesuai dengan Pasal 1 Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang
Pengelolaan Pengaduan, pengaduan oleh masyarakat dapat berkaitan tentang:

a) Pelaksanaan pelayanan yang tidak sesuai dengan standar pelayanan.
b} Pengabaian kewajiban penyelenggara pelayanan.
¢) Pelanggaran larangan cleh penyelenggara pelayanan publik.

2.2 SALURAN PENGADUAN

Terdapat beberapa sarana dan media yang disediakan bagi masyarakat untuk
dapat menyalurkan pengaduan yang ditujukan kepada Dinas Kependudukan dan
Fencatatan Sipil Kabupaten Ngawi yartu

a) Melalui kotak aduan

b} Melalui Email : dispenduk@ngawikab go id

¢) Melali website | www dukeapil ngawikab, go.id

d) Melalul instagram : @disdukcapil_ngawi

&) Secara tertulis kepada Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

f) Melalui nomor whatzapp | 08113784355

3. LAYANAN UMUM PENGADUAN

Pada prosesnya, pengelolaan pengaduan publik dijalankan oleh unit pengelola
pengaduan masyarakat yang ditunjuk sesuai dengan Surat Keputusan Kepala Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ngawi Momor, 188/002b/404 311/2022
tentang unit Pengelola Pengaduan Masyarakat. Unit pengelola pengaduan masyarakat
tersebut mempunyai tugas yaitu:

a) Menenma dan mengidentifikasi laporan pengaduan masyarakat

b} Melakukan klarfikasi terhadap pengaduan masyarakat

c¢) Membuat telaah terhadap pengaduan masyarakat

d) Mendata dan mearekap laporan pengaduan masyarakat dan melakukan

tindak lanjut
e} Melaporkan hasil pelaksaan tugasnya kepada atasan langsung



4., PERKEMBANGAN PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT

4.1 REKAPITULASI PENGADUAN

Pada perode Triwulan | bulan Januan sampai dengan bulan Maret 2024, Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil telah menerima sebanyak 5 (Lima) pengaduan

melalui media sosial instagram, whatsapp, dengan nncian sebagai berikut ;

" Sarana Tanggal | Kelengk ‘
Mo Ig:{:::r’ Penyamp | Penerimaa | apan Kronologi
alan n Berkas |
1 | Charindra VWhatsapp | 3 Januan | - Maaf klo mau
Dhenis 2024 | cak KTP sudah
Sandhika PB hp. jadi atau belum
+62 | bg kah? Karena
8511 [ bim bs ke
[ kantor untuk
cek,
Sudah 2 mgu in
|vtcs
2 | Nama : EVD Whatsapp | 9Januari | KK, fe Minta
(anak yatim- 2024 akta keabsahan ke
piatu 7 Th. HP Magetan tidak
0858 diberikan,
karena akta
anak tidak
tercatat dan
ternyata
memiliki akia
- lzhir dari Depok
3 | Nama : YAMADI | Whatsapp | 4 Februari KK, KTP, | Sudah pindah
HP. 2024 SKPWHNI | ke Ngawi tetapi
DE58 data masih aktif
. = | | di Sragsn
4 | MNama: ANITA Whatsapp 15 KK, KTP, | Sudah pindah
EUGI LESTARI Februari | SKPWHNI | ke Bekasi tetapi
HP 2024 data kembali ke
0857 ngawi, untuk
BPJS
5 | Nama: NN Whatsapp | 12 Maret | KK, KTP | Mengurus
HP. 2024 BRJS, NIK tidak
085 ditemukan




4.2 TINDAK LANJUT PENANGANAN PENGADUAN MASYARAKAT

Selurub pengaduan atau permasalahan yang masuk sepenuhnya telah terselesaikan
secara keseluruhan Dengan rincian penyelesaian sebagai berikut -

1. Miskomunikasi antara pemohon dengan petugas tentang proses
kepindahan ketka pengajuan melalui e-office belum tersampaikan
proses berikutnya, SKPWMI sudah terbit dar kabupaten asal,
selanjutnya proses kedatangan yang pemochon hamus melapor pada
UPF Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Mgawi
[Kecamatan, MPP).

2. Pemohon meminta keabsahan di Depok, Kemudian pemohon diminta
datang dan melengkapi berkas sesuai persyaratan vang ada untuk
diterbitkan Akta Kelahiran (BAKAK) di Kabupaten Ngawi,

3. Anomali data akibat Migrasi SIAK Terpusat, diterbitkan SKPWHNI dari
Sragen ke Ngawi, Data sudah aktif di Ngawi.

4. Anomali data akibat Migrasi SlAK Terpusat, diterbitkan SKPWHM| dari
Mgawi ke Bekasi,

5 MNIK tidak aktif, Data diaktifkan kembali sesual dengan Kondisi yang
ada.

Seluruh pengaduan mendapatkan respon yang cepat dari Unit Pengaduan dan
kurang dari 2x 24 jam, namun dalam penyelesaian kadang membutubkan waktu
lebin, dikarenakan harus komunikasi dan koordinasi dengan Kabupaten lain, dan
Juga dengan Tim PDAK Dirjen Kependudukan dan Pencatatan Sipil.

5. KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Laporan pengaduan Trwulan | menunjukkan bahwa sebagian besar permasalahan yang
dihadapi masyarakat terkait dengan pelayanan administrasi kependudukan sudah
terselesaikan. Meskipun sebagian besar pangaduan telah berhasil diselesaikan, terdapat
beberapa kendala yang memeriukan perhatian khusus,

1. Masih ada data penduduk yang tidak aktiff Anomali di Sistern SIAK Ngawi akibat
migrasi Sistem dan Pusat, dan kemungkinan belum terpeta kan karena wewenang
oleh Pusatl, sehingga di lain waktu masin ada penduduk yang akan melaporkan
Pengaduan/ Permasalahan yang sama

2. Memperbaiki Komunikasi Petugas Pelayanan dengan peningkatan SDM/
mengingatkan pada waktu Apel untuk selalu menjelaskan dan menerapkan
Standar Pelayanan, sehingga informasi yang dipercleh pemchen lengkap dan

5



jelas, sehingga seluruh proses administrasi Kependudukan dapat terselesaikan
tanpa adanya pemasalahan di kemudian hari.

Demikian [aporan Triwulan | Tahun 2024 tentang pengelolaan pengaduan
Masyarakat ini disusun untuk memenuhi ketentuan Pasal 9 ayat (1) Peraturan
Presidan Momor 76 Tahun 2013 dan sebagai bentuk pertanggungjawaban Unit
Pengelola Pengaduan atas pelaksanaan kegiatan pengelolzan penanganan
pengaduan.

Unit Pengelola Pengaduan Pelayanan Publik
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil




PEMERINTAH KABUPATEN NGAWI

DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
REKAP PENGADUAN TRIWULAM | TAHUN 2024

Penelazhan TRTE Penyelesaian
| Sarana Tanggal Keleng Penanganan
MNo Identitas Pelapar Penyamp | Penerim | kapan ; Tl
| aian aan Berkas Kronologi 5:1::::: Bulcti Dir:?ga m:::’” Status  Penyel
esajan
1 | Charindra Dhenis Whatsapp | 2 Januari | - Maaf klo mau Miskomunikasi | SEPWHNI v Selesai 3
Sandhika PB hp. 2024 cek KTP sudah antara sudah Januari
+id jadi atau belum | pernohon terbit, 2024
bs kah? Karena dengan petugas | selanjutnya
blm bs ke kantor | tentang proses | proses
untuk cek, Sudah | selanjutnya kedatangan
2 mgu Ini... ketlka
pengajuan
| ) 1 — — ) | melalui eoffice =
2 | Nama : EVO {anak Whatsapp | 9Januari | KK, fc | Minta Salah dalam Penerbitan v Selesai 23
yatim-piatu 7 Th. 2024 akta keabsahan ke pengajuan akta lahir Januari
HPF. 08! Magetan tidak keabsahan akte | Mgawi 2024
| | diberikan, seharusnya di
! karena akta anak | Depok dan
| tidak tercatat Magetan
dan ternvata [
| memiliki akta |
| lahir dari Depok
3 | Nama : YAMADI Whatsapp 4 KE, Sudah pindah ke Anomali data diterbitkan Y | Celesai 08
HP. DB: Februari | KTP, Meawi tetapi | akibat Migrasi SKPWHNI Februar
2024 SKPW | data masih aktif | SIAK Terpusat darl Sragen i 2024
M di Sragen ke Ngawi.
Data sudah




aktif i
Mgawi ‘
Mama ; ANITASUGE | Whatsapp 15 KE, Sudah pincah ke | Anomali data diterbitk y | selesai 17
LESTARI Februari | KTP, Bekasi tetapi akibat Migrasi SEPWHI Februar
HP. DB5718%: 2024 SKPW | data kembalike | SIAK Terpusat dari Mgawi ‘ | 2024
[} ngawi, untuk ke Bekasi
= o BPIS :
Mama ; NN Whatsapp 12 | kK Mengurus BRIS, | MIK tidak aktif | Data y Selesai | 12
HPF. 08523538 Maret | KTP NIK tidak diaktifkan haret
I 2024 ditemukan S | kembali 2024

Meawi, 1 April 2024
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LAPORAN PENGADUAN MASYARAKAT PADA DINAS
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN NGAWI

TRIWULAN 1l TAHUN 2024

1. GAMBARAN UMUM

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik, pemerintah telah melakukan
berbagai upaya secara berkesinambungan demi mewujudkan pelayanan publik yang
prima. Salah satu upaya yang dilakukan adalah dengan memberikan akses seluas-
luasnya kepada masyarakat untuk dapat menyampaikan aspirasi dan pengaduan atas
pelayanan publik.

Berdasarkan Pasal 1 Peraturan Presiden Nomar 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan
Pengaduan, pengaduan merupakan upaya penyampaian keluhan yang disampaikan
oleh pengadu kepada pengelola pengaduan pelayanan publik atas pelaksanaan
pelayanan yang tidak sesual dengan standar pelayanan, atau pengabaian kewajiban
dan/atau pelanggaran larangan oleh penyelenggara pelayanan publik. Melalui definisi
tersebut, dapat dipahami bahwa pengaduan merupakan salah satu bentuk
pengawasan yang dilakukan oleh masyarakat kepada penyelenggara pelayanan
publik. Hal tersebut sesuai dengan amanat Undang - Undang Nomaor 25 Tahun 2009
yang menyebutkan bahwa masyarakat adalah salah satu pengawas eksternal dalam
pelaksanaan pelayanan publik. Oleh karena pengaduan publik memiliki peran yang
sangat vital dan strategis, pengelolaan pengaduan harus dilaksanakan dengan baik,
melalul penyediaan sarana dan media pengaduan, menugaskan pelaksana yang
berkompeten, serta senantiasa menangani dan menindaklanjuti pengaduan,

Untuk itu, sebagal bentuk pertanggungjawaban atas pelaksanaan kegiatan
pengelolaan pengaduan publik, disusunlah laporan empat bulanan ini. Selain itu,
laperan empat bulanan ini juga bertujuan untuk mengevaluasi pelaksanaan dan
pencapaian pengelolaan pengaduan masyarakat agar selanjutnya dapat dilaksanakan
lebih baik lagl.



2. LAYANAN UMUM PENGADUAN
2.1 BENTUK PENGADUAN

Sesuai dengan Pasal 1 Peraturan Presiden Nomeor 76 Tahun 2013 temfang
Pengelolaan Pengaduan, pengaduan oleh masyarakat dapat berkaitan tentang:

a) Pelaksanaan pelayanan yang tidak sesual dengan standar pelayanan

b} Pengabaian kewajiban panyelenggara pelayanan.

¢) Pelanggaran larangan oleh penyelenggara pelayanan publik.

2.2 SALURAN PENGADUAN

Terdapat beberapa sarana dan media yang disediakan bagl masyarakat untuk
dapat menyalurkan pengaduan yang ditujukan kepada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipll Kabupaten Ngawi yaitu :

a) Melalui kotak aduan

b) Melalui Email : dispenduk@ngawikab.go id

¢} Melalui website ' www dukcapil ngawikab go id

d) Melalui instagram ;| @disdukcapil_ngawi

@) Secara terulis kepada Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

fi Melalu nomor whatsapp : 08113784355

3. LAYANAN UMUM PENGADUAN

Pada prosesnya, pengelolaan pengaduan publik dijalankan oleh unit pengelola
pengaduan masyarakat yang ditunjuk sesuai dengan Sural Keputusan Kepala Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ngawi Nomaor: 188/002b/404 3112022
tentang unit Pengalola Pengaduan Masyarakal, Unit pengeiola pangaduan masyarakat
tersebut mempunyai tugas yaitu:

a) Menerima dan mengidentifikasl laporan pengaduan masyarakat

B) Melakukan klarifikasi terhadap pengaduan masyarakat

¢} Membuat telaah terhadap pengaduan masyarakat

d) Mendata dan merekap laporan pengaduan masyarakat dan melakukan

tindak lanjut
g} Melaporkan hasi pelaksaan tugasnya kepada atasan langsung



4. PERKEMBANGAN PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT
4.1 REKAPITULASI PENGADUAN

Pada periode Triwulan Il bulan April sampai dengan bulan Juni 2024, Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil telah menerima sebanyak 2 {dua) pengaduan
medalul media sosial whatsapp, dengan rincian sebagai berikut

Sarana Tanggal | Kelengk
No :m Penyampai | Penerimaa | apan Kronologi
an n Berkas
1 | NoHP Whatsapp 23 April | KK, Sudah 4 kali PP
081 2024 AKTA, dan Nganjuk
KTP Nganjulk, ktp mengurus akte
pernah tinggal di kelahiran balum
2 | Nama : NN Whatsapp 20 Mei Craf KK, | Pengajuan
HP. 2024 Akta permintaan KK
08z kematian | yang
sebelumnya
karena anggola
keluarga sudah
diterbitkan akta
kematian

4.2 TINDAK LANJUT PENANGANAN PENGADUAN MASYARAKAT

Seluruh pengaduan atau permasalahan yang masuk sepenubnya telah terselesaikan
secara keseluruhan, dengan rincian penyelesaian sebagai berikut

1. Subtansi Masalah Menunggu Keabsahan akte dari Mganjuk setelah
keabsahan dar Kab. Nganjuk terbil Kemudian Akta lahir (BAKAK)
diterbitkan di Kab, Mgawi

2. Subtansi Masalah Pemohon mengajukan permintaan KK sebelumnya
untuk pemenuhan dokumen bank, namun karena sudah diterbithan KK
baru tanpa anggota keluarga yang sudah meninggal, maka
permohonan tidak dapat dipenuhi, yang bersangkutan diarahkan
konsultasi pada Bidang Capil dan Pihak Bank.

Seluruh pengaduan mendapatkan respon yang cepal dari Unit Pengaduan dan
kurang dari 2x 24 jam, namun dalam penyelesaian kadang membutunkan wakiu



lebih, dikarenakan harus komunikasi dan koordinasi dengan Kabupaten lain, dan
juga dengan Tim PDAK Dirjen Kependudukan dan Pencatatan Sipil

5. KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Laporan pengaduan Triwulan || menunjukkan bahwa sebagian besar parmasalahan
yang dihadapi masyarakat terkail dengan pelayanan administrasi kepandudukan sudah
terselesaikan. Meskipun sebagian besar pengaduan telah berhasil diselesaikan, terdapat
beberapa kendala yang memeriukan perhatian khusus.

1 Masih kurangnya pengetahuan masyarakat terkait dokumen kependudukan dan
pencatatan sipil yang utamanya terkait pemenuhan dokumen kepada pihak kefiga
(Bank dan lain lain) dalam kelengkapan berkas.

2 Sosialisasi Kepada Masyarakat akan pentingnya dokumen kependudukan

Demikian laporan Triwulan Il Tahun 2024 tentang pengelolaan pengaduan
Masyarakat ini disusun untuk memenuhi ketentuan Pasal 9 ayat (1) Peraturan
Presiden Momor 76 Tahun 2013 dan sebagal bentuk pertanggungjawaban Unit
Pengelola Pengaduan atas pelaksanaan kegiatan pengelolaan penanganan
pengaduan.

Unit Pengelola Pengaduan Pelayanan Publik




PEMERINTAH KABUPATEN NGAWI

DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
REKAP PENGADUAN TRIWULAN || TAHUN 2024

Status
- I | Keleng Flnll:lhm - | Penan Penyelesaian
Identitas Pelapor | Penyamp | Penerim | kapan [ Tl
alan aan  Berkas|  Kronologi m'l : I.“: Bukti | Ditanea m::" Status | Penyel
| | esalan
N HR Whatsapp 23 April | KK, Sudah 4 kall PP Menunggu Akta lahir Selesal | 26 April
o8 2024 AKTA, | darl Nganjuk Keabsahan akte sudah 2024
Mganjuk, pernah ktp mengurus akte darl Nganjuk diterbitkan
tinggal di Ngawi kelahiran belum di Mgawi
[ beres |
Mama : NN Whatsapp | 20Mel | Draf | Pengajuan memintaEKyg | agar Selesai | 20 Mel |
HP. 082 2024 KE, permintaan KK sehalumnya berkonsultas 20714
Akt yang sebelumnya i langsung
kematl | karena anggota dengan
an keluarga sudah bidang capill
| diterbitkon akta dan dengan
] kematian pihak bank

MNgawi, 1 Jumi 2024
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LAPORAN PENGADUAN MASYARAKAT PADA DINAS
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN NGAWI

TRIWULAN Il TAHUN 2024

1. GAMBARAN UMUM

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik, pemerintah tefah melakukan
berbagai upaya secara berkesinambungan demi mewujudkan pelayanan publik yang
prima. Salah satu upaya yang dilakukan adalah dengan memberikan akses seluas-
luasnya kepada masyarakat untuk dapat menyampaikan aspirasi dan pengaduan atas
pelayanan publik,

Berdasarkan Pasal 1 Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan
Pengaduan, pengaduan merupakan upaya penyampaian keluban yang disampaikan
oleh pengadu kepada pengelola pengaduan pelayanan publik atas pelaksanaan
pelayanan yang tidak sesuai dengan standar pelayanan, atau pengabaian kewajiban
dan/atau pelanggaran larangan oleh penyelenggara pelayanan publik. Melalui definisi
tersebut, dapat dipahami babwa pengaduan merupakan salah satu bentuk
pengawasan yang dilakukan oleh masyarakat kepada penyelenggara pelayanan
publik. Hal tersebut sesuai dengan amanat Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009
yang menyebutkan bahwa masyarakat adalah salah satu pengawas eksternal dalam
pelaksanaan pelayanan publik. Oleh karena pengaduan publik memiliki peran yang
sangat vital dan strategis, pengelolaan pengaduan harus dilaksanakan dengan baik,
melalui penyediaan sarana dan media pengaduan, menugaskan pelaksana yang
berkompeten, serta senantiasa menangani dan menindaklanjuti pengaduan,

Untuk itu, sebagai bentuk pertanggungjawaban atas pelaksanaan kegiatan
pengelolaan pengaduan publik, disusunlah laporan empat bulanan ini. Selain itu,
laporan empat bulanan ini juga bertujuan untuk mengevaluasi pelaksanaan dan
pencapaian pengelolaan pengaduan masyarakat agar selanjutnya dapat dilaksanakan
lehih baik lagi.



2. LAYANAN UMUM PENGADUAN
2.1 BENTUK PENGADUAN

Sesuai dengan Pasal 1 Peraturan Presiden Nomor 768 Tahun 2013 tentang
Pengelolaan Pengaduan, pengaduan oleh masyarakat dapat berkaitan tentang:

a) Pelaksanaan pelayanan yang tidak sesuai dengan standar pelayanan.
b} Pengabaian kewajiban penyelenggara pelayanan.
¢) Pelanggaran larangan oleh penyelenggara pelayanan publik,

2.2 SALURAN PENGADUAN

Terdapat beberapa sarana dan media yang disediakan bagi masyarakat untuk
dapat menyalurkan pengaduan yvang ditujukan kepada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Ngawi yaitu :

a) Melalui kotak aduan

b} Melalui Email : dispenduk@ngawikab.go.id

c) Melalui website | www.dukcapil.ngawikab.go.id

d) Melalui instagram : @disdukcapil_ngawi

2] Secara tertulis kepada Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
fi  Melalui nomor whatsapp : 08113784355

3, LAYANAN UMUM PENGADUAN

Pada prosesnya, pengelol@an pengaduan publik dijalankan oleh unit pengelola
pengaduan masyarakat yang ditunjuk sesuai dengan Surat Keputusan Kepala Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ngawi Nomor: 188/002b/404.311/2022
tentang unit Pengelola Pengaduan Masyarakat, Unit pengelola pengaduan masyarakat
tersebut mampunyai tugas yaitu:

a) Menerima dan mengidentifikasi laporan pengaduan masyarakat
b) Melakukan kiarifikasi terhadap pengaduan masyarakat
c} Membuat telaah terhadap pengaduan masyarakat

d) Mendata dan merekap laporan pengaduan masyarakat dan melakukan
tindak lanjut

&) Melaporkan hasil pelaksaan tugasnya kepada atasan langsung



4. PERKEMBANGAN PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT

4.1 REKAPITULASI PENGADUAN

Pada perode Triwulan Il bulan Juni sampai dengan bulan September 2024, Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil telah menarima sebanyak 1 (satu) pengaduan
melalui media sosial whatsapp. dengan rincian sebagai berikut :

Sarana
No ﬁ:‘:::f Penyampai
an
1  MNama : Kunti Whatsapp
Mur Aini
HP.
LI}

Tanggal
Penerimaa
n

29 Juli
2024

Kelengk

apan Kronologi
Berkas
Surat Mengurus ]
ket | Akta kematian

kematia | untuk
ndarl | keperluan BPM
Desa

4.2 TINDAK LANJUT PENANGANAN PENGADUAN MASYARAKAT

Seluruh pengaduan atau permasalahan yang masuk sepenuhnya telah terselesaikan
secara keseluruhan, dengan rincian penyelesaian sebagai berikut -

1. Subtansi Masalah Penerbitan akta kematian yg meninggal th 2018,
¥BS tdk punya dokumen, kemudian diarahkan ke bindang Capil, yang
Kemudian Merekomendasikan untuk Sidang pengadilan

Seluruh pengaduan mendapatkan respon yang cepat dari Unit Pengaduan dan

kurang dari 2x 24 jam.

5. KESIMPULAN DAN REKOMEMNDASI

Laporan pengaduan Triwulan Il hanya terdiri dar satu peangaduan yang sudah
diselesaikan sesuai dengan Peraturan dan Perundang-undangan yang ada dengan



demikian LUnit Pengaduan sudah menjalankan Standar Pelayanan pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Mgawi

Demikian laporan Triwulan Il Tahun 2024 tentang pengelolaan pengaduan Masyarakat
ini disusun untuk memeanuhi ketentuan Pasal 9 ayat (1) Peraturan Presiden Momaor 76
Tahun 2013 dan sebagai bentuk pertanggungjawaban Unit Pengelola Pengaduan atas
pelaksanaan kegiatan pengelolaan penanganan pengaduan.

LUnit Pengelola Pengaduan Pelayanan Publik
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil




PEMERINTAH KABUPATEN NGAWI
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
REKAP PENGADUAN TRIWULAN IIl TAHLIN 2024

MNgawl, 1 Oktober 2024

Status )
Penelaahan Penyelesalan
Sarana Tanggal | Keleng Penanganan
Mo | Identitas Pelapor  Penyamp  Penerim | kapan Tel
aian aan Berkas Kronologi ubateml Bukti iahs, Bisaiur Status | Penyel
Masalah il kan
esaian
1 | Mama : Kunti Mur Whatsapp 29 Juli Surat Mengurus Akta Penerbitan akta diarahkan Y Selesal 29 Juli
Alni F{er ) ket kematian untuk kermatian yg untuk sidang 2024
HP. 08584RXETE kemati | keperluan BPN meninggal th pengadilan
an dari 2013, ¥BS5 tdk
Desa purya dokumen

b KEPENDUDUKAN DAN

FECEEEFINMKEY a7



LAPORAN
+ PENGADUAN
MASYARAKAT
TRIWULAN IV

TAHUN 2024

31 DESEMBER 2024

DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN
SIPIL KABUPATEN NGAWI
Unit Pengelola Pengaduan

DINAS KEPENDUDUKAN



LAPORAN PENGADUAN MASYARAKAT PADA DINAS
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN NGAWI

TRIWULAN IV TAHUN 2024

1. GAMBARAN UMUM

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik, pemerintah telah melakukan
berbagai upaya secara berkesinambungan demi mewujudkan pelayanan publik yang
prima. Salah satu upaya yang dilakukan adalah dengan memberikan akses seluas-
luasnya kepada masyarakat untuk dapat menyampaikan aspirasi dan pengaduan atas
pelayanan publik.

Berdasarkan Pasal 1 Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan
Pengaduan, pengaduan merupakan upaya penyampaian keluhan yang disampaikan
oleh pengadu kepada pengelola pengaduan pelayanan publik atas pelaksanaan
pelayanan yang tidak sesuai dengan standar pelayanan, atau pengabaian kewajiban
dan/atau pelanggaran larangan oleh penyelenggara pelayanan publik. Melalui definisi
tersebut, dapat dipahami bahwa pengaduan merupakan salah satu bentuk
pengawasan yang dilakukan oleh masyarakat kepada penyelenggara pelayanan
publik. Hal tersebut sesuai dengan amanat Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009
yang menyebutkan bahwa masyarakat adalah salah satu pengawas eksternal dalam
pelaksanaan pelayanan publik. Oleh karena pengaduan publik memiliki peran yang
sangat vital dan strategis, pengelolaan pengaduan harus dilaksanakan dengan baik,
melalui penyediaan sarana dam media pengaduan, menugaskan pelaksana yang
berkompeten, serta senantiasa menangani dan menindaklanjuti pengaduan.

Untuk itu, sebagai bentuk pertanggungjawaban atas pelaksanaan kegiatan
pengelolaan pengaduan publik, disusunlah laporan empat bulanan ini. Selain itu,
laporan empat bulanan ini juga bertujuan untuk mengevaluasi pelaksanaan dan

pencapaian pengelolaan pengaduan masyarakat agar selanjutnya dapat dilaksanakan
lebih baik lagi.



2. LAYANAN UMUM PENGADUAN
2.1 BENTUK PENGADUAN

Sesuai dengan Pasal 1 Peraturan Presiden Nomor 768 Tahun 2013 tentang
Pengelolaan Pengaduan. pengaduan oleh masyarakat dapat berkaitan tentang:

a) Pelaksanaan pelayanan yang tidak sesuai dengan standar pelayanan.
b} Pengabaian kewajiban penyelenggara pelayanan.
c) Pelanggaran larangan oleh penyelenggara pelayanan publik.

2.2 SALURAN PENGADUAN

Terdapat beberapa sarana dan media yang disediakan bagi masyarakat untuk
dapat menyalurkan pengaduan yang ditujukan kepada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Ngawi vaitu :

a) Melalui kotak aduan

b} Melalui Email : dispenduki@ngawikab.go.id

c) Melalui website | www.dukcapil.ngawikab.go.id

d) Melalui instagram : @disdukcapil_ngawi

e) Secara teruliz kepada Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
f) Melalui nomor whatsapp : 08113784355 (chat)

3. LAYANAN UMUM PENGADUAN

Pada prosesnya, pengelolaan pengaduan publik dijalankan oleh unit pengelola
pengaduan masyarakat yang ditunjuk sesuai dengan Surat Keputusan Kepala Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Mgawi Nomor: 188/002b/404 .311/2022
tentang unit Pengelola Pengaduan Masyarakat. Unit pengelola pengaduan masyarakat
tersebut mempunyai tugas yaitu:

a) Menenma dan mengidentifikasi laporan pengaduan masyarakat

b) Melakukan klarifikasi terhadap pengaduan masyarakat

c) Membuat telaah terhadap pengaduan masyarakat

d} Mendata dan merekap laporan pengaduan masyarakat dan melakukan
tindak lanjut

e} Melaporkan hasil pelaksaan tugasnya kepada atasan langsung



4. PERKEMBANGAN PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT
4.1 REKAPITULAS]I PENGADUAN

Pada periode Triwulan IV bulan Oktober sampai dengan bulan Desember 2024,
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil telah menerma sebanyak & (delapan)
pengaduan melalui media sosial instagram, whaisapp, dengan rincian sebagai

berikut :
, Tanggal Kelengka
Identitas Sarana - ;
No Peloor > ARTELETR Penerimaa pan Kronologi
e . n Berkas
| o i 2 Oktober Petugas memberi layanan
. e 2024 tidak ramah
10 Oktober Pengajuan pindah ditolak
x (i A Pindah
DASES09XKK Whatsapp
ERMI 10 Oktober Pengajuan Pindah lewat
3 FEBRIYANTI Whatsapp 2024 F KD IED, dan pecah KK
Telp.
DB5SE07IHHXK
14 Oktober Momaor legalisir KTP, Akta
Crudi Ir: i 2024 i Kelahiran Akta Kematian
4 us513ffﬁﬂbcx Whatsapp Legalisir Z
dan KK hilang
A g
5 | Ningsih Telp. Whatsapp KTP s
D857323)0XX b
] 18 Desember pemochon pengajuan
Yulia 2024 _ | penerbitan akta lahir
& | telp. Whatsapp Akta Lahir BAKAK tetapi operator
D821315XXKX salah input nama bapak
Joko Susilo 20 D;;;:‘Lber :End-a:irtdlr:pjs t:tapl
; 3 Whatsapp data KE nata til ak terdata di
D8386IXNXX s




B | @wahyuutrk Instagram 10 Desember | Pengadua | Tolong min, |ain kali kalau

2024 n Tertulis semisal ada pemohon
yang sudah memenuhi
syarat jangan dipersulit.
Pemohon diberi 2 pilihan,
pemohon sudah memilih
tapi masih diberi syarat
lain yang sebenamya
tidak dibutuhkan. Masa
masalah spasi harus
sidang pengadilan,
pengadilan negeri saja
sudah konfirmasi kalau
tidak perlu sidang. Ujung-
ujuUNgnya semua
pengurus diam (yang
mempersulit) ketika
sudah ada atasan

4.2 TINDAK LANJUT PENANGANAN PENGADUAN MASYARAKAT

Seluruh pengaduan atau permasalahan yang masuk sepenuhnya telah terselesaikan
secara keseluruhan, dengan rincian penyelesaian sebagai berikut :

Subtansi Pengaduan bersifat teguran kepada Petugas pelayanan tidak ramah
pada pemohon, dan sudah ditindaklanjuti dengan teguran lisan kepada
petugas, serta mengingatkan agar petugas pelayanan harus mengutamakan
pemohon layanan dengan pelayanan prima, serta penerapan budaya kerja 35
(senyum, sap, salam) dan melayanai sepenuh hati.

. Pemohon ditolak dalam pengajuan pindah, adanya miskomunikasi karena

dalam pengajuan pindah WNI yang hanya anggota keluarga (istri saja) dan
sudah ditindak lanjuti dengan klarifikasi kembali pada pemohon dan sudah
diterbitkan SKPWHI.

. Pemohon Mengajuan melalui aplikasi IKD (ldentitas Kependudukan Digital)

pada layanan Pengajuan Pindah dan pecah KK, namun dalam prosesnya
belum sampai final sehingga data pemohon belum bisa dilakukan verifikasi dan
di proses, klanfikasi kepada pemohon untuk menyelesaikan alur permohonan
layanan pada IKD sampai final, setelah itu petugas memverifikasi dan sudah
diproses pengajuan pindah dan pecah KK.

. Subtansi pengaduan adalah terkait pelayanan legalisir yang dalam hal ini

penulizsan Nomor Legaisir KTP, Akta Kematian, Akta Lahir dan KK tidak jelas
penulisan cleh petugas legalisir. Sudah diklarifikasi dan di lakukan cek pada



buku besar legalisir untuk melihat nomor dan tanggal legalisir, kemudian nomor
dan tanggal dikirim melalui chat pada Whatsapp.

5. Pemohon mengadukan ketika mendaftar NPWP tetapi nik tidak
terdeteksi di dukcapil, setelah dilakukan pengecekan ternyata Data kembali ke
daerah asal, efek migrasi database terpusat, dan data sudah direstore kembali
dan sudah aktif.

6. Pemohon pengajuan penerbitan akta lahir BAKAK tetapi operator salah input
nama bapak, dan dilakukan verifikasi kembali pada form pengajuan, setelah itu
dilakukan perubahan data dan Akia lahir BAKAK dikirimkan kembali melalui
email yang terdaftar.

7. Pemohon mengadukan ketika mendaftar di bpjs tetapi data tidak terdata di
Mgawi, setelah dilakukan pengecekan temyata Data kembali ke daerah asal,
efek migrasi pusat, dan data sudah direstore kembali dan sudah akfif.

8. Subtansi Pengaduan bersifat teguran kepada Petugas pelayanan dalam
menindaklanjuti permasalahan pemohon dan kurang pahamnya petugas dalam
mengklarifikasi permasalahan, dalam hal ini pimpinan sudah menjelaskan
aturan terkait perubahan nama yang tidak harus proses sidang pengadilan
pada kriteria dan kondisi terfentu pada petugas yang melayani, begitu juga
dizampaikan ulang pada saat apel guna memberikan informasi kepada petugas
lainya sehingga permasalahan tersebut tidak terulang kembali.

Seluruh pengaduan mendapatkan respon yang cepat dari Unit Pengaduan dan
kurang dar 2x 24 jam guna memberikan pelayanan prima serta kepuasan pengguna
layanan.

3. KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Laporan pengaduan Triwulan |V hanya terdiri dari delapan pengaduan yang sudah
diselesaikan sesuai dengan Peraturan dan Perundang-undangan yang ada dengan
demikian Unit Pengaduan sudah menjalankan Standar Pelayanan pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Mgawi

Beberapa pengaduan yang masuk bersifat teguran terhadap petugas pelayanan dalam
menjalankan tugasnya, dan menjadi catatan kami unfuk selalu menghimbau petugas
pelayanan dalam menjalankan tugas agar selalu memperhatikan Standar Pelayanan
sehingga syarat dan prosedur pelavanan dapat diterapkan. Sehingga tidak terjadi miss
komunikasi dengan pemohon pelayanan. Serta selalu mengutamakan budaya kerja 35
{Senyum, Sapa, Salam)} dan melayani sepenuh hati dalam setiap menjalankan
pelayanan kepada masyarakat.

Setiap pengaduan yang masuk menjadi bentuk pengendalian kami dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat, serta pertimbangan dalam menentukan kebijakan



layanan diwaktu mendatang, guna memberikan pelayanan terbaik dan prima untuk
Masyarakat Kabupaten Mgawi.

Demikian laporan Triwulan IV Tahun 2024 tentang pengelolaan pengaduan Masyarakat
ini disusun untuk memenuhi ketentuan Pasal 9 ayat (1) Peraturan Presiden Nomor 76
Tahun 2013 dan sebagai bentuk pertanggungjawaban Unit Pengelola Pengaduan atas
pelaksanaan kegiatan pengelolaan penanganan pengaduan.

Unit Pengelola Pengaduan Pelayanan Publik
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Mgawi
KETUA




PEMERINTAH KABUPATEN NGAW!I
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL
REKAP PENGADUAN TRIWULAN IV TAHUN 2024

Sarana Penelsahan statug P nan Penyelezsian
Mo identitas Pelapar Penyampaia ml Kecicngkaon ! . Substans . 2 o b Tangsal
i Penerimaan n Berkas Kronaologi R Bukti Ditangani (Disalurksn| Status Prricism i
1 |lani Instagram {2 Okiober 2024 Pebumas membend layanan petugas loket L i | Selesal 7 Oktober 3024
bidak rarmah tidak ramah kepada staf saat
ppel
2 |Rikaaa: wWhatsapp (10 Okiober 2024 [Pindsh Fengajuan pindsh ditolak miskar k |k 4 Selesal 10 Oktober 2024
ksrena yang i arifikasi
pindah hanyn Istr [kermudian
Deiajukarn ulang
dan ditevhitkan
ke pravil
3 ERNI FEBRIYANTI ‘Wwhatsapp |LD Oktober 2024 |Fobo IKD Pengajuan Pindah lewat 1D,  |Pindsh SKPWHI  |Foto SKFWNE darl L selesal 10 Oktober 2024
Tedn. 0ama 0000000 dan pecah KK lewat 1D belum  |HP pemohon
sampal final
4 | Dudi trsyadi 0EY238 Whatsspp [14 Oktober 2024 Lesslsir omaor kegalisic KTP, Akta pemohaon tdk dildrirn nomar W sedezal | 1% Okbober 2024
Keldshiran Akts Kematian dan | menulis wlsng di
K hilang |lemibar |mgailsic
3 3ri Rahayu Hingsth Telp. Whatzapn | 23 Ditober 2024 (KTP merdaftar npwp tetapi nik Data kemball ke |Data sudah | sedesal | 23 Oktober 2024
0E37-3733 tidak terdetekst i dukcapil daerah azal, efek |direstore, dan
|migras] pusst |ﬂl di Mgawi
& |¥ulla ielp. 02 Whatsapp 18 Desembsr apzafikia Lahir permohon perss|usn salah input nama |Dats sudah W selesal | 19 Desember 2024
penerbitam skta Ishir BAKAE | bapsk dibetulkan dan
betapl operator salah input diajukan ulamg
nama bapak penerbitan akta
HAKAK
7 |ioko Susilo Telp. oE38-8331- Whatsapp [30 Desember 2024dsts KK 'merdaftar di bpjs tetapl dats | Data kemball ke |Dwts sudah W selezal | 20 Desember 2024
| tidak terdats 4 ngawa daerah azal, efek |diresiore, dan
imigrasi pusat mktif 31 Np=w




Sarana I i Peneisahan Status Pensnganan Penyelesaisn
ne ik Pilapar PoNyamom Penerimaan n Berkas Kronologi Sl Bukti Datangani ([Disalurkan| Status '.1“.‘_
n Mazalah . Penyelessian
2 |@ramhyuwirk intasram |10 Desember 2004 |Penseduan  |Tolons min, lein kall kalas Teguran Kepada  [Sudsh W Selesal | 10Desember HI14
Tertulis semizal sds pemohan yamg Petugas Pelaysnen |dicelesafinn, dan
sudah memenehl syarat jangan danformasiken sest
dipersulit. Pemohon dibesi 2 apeld

pilhan, pemichon sudah
memilih tapl masih diber sysrat
|ain yang sebenarmya tidak
dibutuhkan, Masa masalsh spasi
harus sidang pengadsan,
pengadilan negeri sajs sudah
konfirmasi kafau tidak perlu
slclana. jung-ulungnys s&mias
pengurus diam [yang
meempersulit) ketiks sudah sds
mtasam

Ngawi, 31 Desember 2024
KEPALA DINAS KEPENDUDUEAN DAM




	Laporan Pengaduan 2024_001.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_002.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_003.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_004.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_005.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_006.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_007.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_008.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_009.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_010.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_011.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_012.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_013.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_014.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_015.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_016.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_017.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_018.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_019.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_020.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_021.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_022.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_023.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_024.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_025.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_026.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_027.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_028.pdf
	Laporan Pengaduan 2024_029.pdf

