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LAPORAN
PENGADUAN MASYARAKAT TAHUN 2023
DINAS SOSIAL KABUPATEN WAY KANAN

A. Latar Belakang
at dari masyarakat dalam penyelenggaraan

Pemerintah sebagai pemegang mand ‘
layanan kepada masyarakat yang lebih

pelayanan publik, diharapkan dapat memberikan pe
baik dan demokratis, sesuai dengan harapan dan tuntutan warga negara.

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, salah satu persyaratannya adalflh
dengan menempatkan masyarakat sebagai sentral dalam sebuah pelayanan. Untul'( itu
partisipasi masyarakat dalam pelayanan publik perlu ditingkatkan, seperti yang diatur
dalam UU No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, Peraturan Presiden No. 76 Tahun
2013 tentang Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional dan Permenpan N(?. 13%
Tahun 2009 tentang Pedoman Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik dengan Partisipasi

Masyarakat. .
Pengaduan masyarakat merupakan bentuk partisipasi dan rasa kepedulian
&) masyarakat dalam pelaksanaan pelayanan publik yang berpengaruh kepada peningkatan

kualitas pelayanan publik. Pentingnya keluhan atau pengaduan dalam pelayanan publik,
Dinas Sosial Kabupaten Way Kanan senantiasa berusaha membangun kepercayaan (trust)
masyarakat, dengan menjadikan keluhan atau pengaduan sebagai sarana untuk perbaikan
pelayanan publik. Dengan meningkatnya kualitas pelayanan publik yang berbasis
partisipasi masyarakat diharapkan akan memberikan kontribusi dan manfaat dalam
rangka mewujudkan good governance.

B. Maksud, Tujuan dan Sasaran

Tujuan penyelesaian laporan pengaduan masyarakat adalah untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publik sekaligus upaya peningkatan kepercayaan publik terhadap
pelayanan Dinas Sosial Kabupaten Way Kanan.

Sasaran dari laporan pengaduan masyarakat adalah seluruh pegawai Dinas Sosial
dalam urusan sosial yang merupakan garda terdepan dalam menindaklanjuti pengaduan
masyarakat.

C. Dasar Hukum

Dasar Hukum dari penyelenggaraan Pengelolaan Pengaduan Masyarakat adalah sebagai

berikut:

1. Undang - undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

2. Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan
Pengaduan Pelayanan Publik;

3. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi RI Nomor 3
Tahun 2015 tentang Road Map Pengembangan Sistem Pengelolaaan Pengaduan Pelayanan

Publik Nasional;
D. Waktu Pelaksanaan

Penyusunan Laporan Pengaduan Ma
: syarakat atas pelayanan publik pada Di
Sosial Kabupaten Way Kanan Tahun 2023 inj merupakan rekapitulasi ppengadll:‘:rsl
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| :msydrak&t yang bersumber dari;
elp/HP/Whatsapp, Lapor! SP4N serta Pengaduan Langsung Tahun 2023. |

website dinas sosial

E. Hasil Kegiatan
masyarakat atas

asil penanganan pengaduan
lasi aduan yang

Kegiatan monitoring dan evaluasi h
hasilkan rekapitu

y Kanan meng
asarkan kategori yang paling seringdiadukan serta
yang masuk telah

pelayanan Dinas Sosial Kabupaten Wa

masuk dilengkapi dengan analisa berd

persentase penggunaan kanal aduan terbanyak. Semua pengaduan

ditanggapi dan telah ditindaklanjuti dengan status selesai.

Sesuai dengan amanat Undang-Undang Nomor 25 tahu
Publik dan Undang-Undang Nomor 14 tahun 2008 tentang Ket
Way Kanan Sebagai Badan Publik tel
untuk meningkatkan kualitas pelayanan ya
alitas pelayanan dilakuk

erbukaan Informasi Publik

ah secara berkesinambungan

Dinas Sosial Kabupaten
ng diberikan kepada

dan terus berusaha
masyarakat. Salah satu bentuk upaya peningkatan ku
emberian layanan dalam urusan

gaduan masyarakat yang masuk terkait p ;
n ini mengharuskan Dinas Sosial |
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n 2009 tentang Pelayanan Ix
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an melalui

I

penanganan pen

nas Sosial Kabupaten Way Kanan. Komitme

sosial pada Di

publik kepada masyarakat. Aspirasi :l
i
|

selalu berupaya meningkatkan kinerja Pelayanan
pengguna juga merupakan salahsatu instrumen untuk melakukan evaluasi diri terhadap
kelemahan dalam pelaksanaan penjaminan mutu pelay
as Sosial Kabupaten Way Kanan yaitu

anan. Hal ini diperlukan sebagai

salahsatu langkah percepatan tercapainya tujuan Din

terwujudnya masyarakat penyandang masalah kesejahteraan sosial (PMKS) yang sejahtera

dan bermartabat.

Aplikasi pengaduan masyarakat yang ada di Dinas Sosial Kabupaten Way Kanan

adalah apikasi pengelolaan dan tindak lanut pengaduan serta pelaporan hasil pengelolaan

y pengaduan yang disediakan sebagai sarana bagi setiap pegawai Dinas Sosial sebagai pihak
anan Dinas Sosial sebagai pihak eksternal

internal maupun masyarakat luas pengguna lay
untuk melaporkan dugaan adanya pelanggaran dan/atau ketidakpuasan terhadap pelayanan

yang dilakukan/diberikan oleh pejabat/pegawai Dinas Sosial. Bentuk respon yang diberikan
| kepada pelapor atas pengaduan yang disampaikan berupa respon awal (ucapan terimakasih
; telah melakukan pengaduan) dan status/tindaklanjut pengaduan paling akhir sesuai dengan
respon yang telah diberikan kepada pelapor sesuai dengan Peraturan Menteri
pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor PER/05/M.PAN/4/2009
tentang Pedoman Umum Penanganan Pengaduan Masyarakat Bagi Instansi Pemerintah atas
pengaduan yang disampaikan wajib diberikan dalam kurun waktu paling lambat 30
(tigapuluh) hari terhitung sejak pengadu: iteri %
pengaduan diterima. Untuk respon yang disampaikan

melalui surat dapat diberi abd
pat diberikan apabila pelapor mencantumkan identitas secara jelas (nama
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an dari media pengaduan lainnya

d
an alamat koresponden). Untuk respon yang disampaik
media

dicantumkan dalam

akan di : i .
n disampaikan dan diberikan sesuai identitas pelapor yang
on dan tercantum

pengaduan tersebut pengaduan yang masuk ke Dinas Sosial akan diresp

dalam rekap aduan masyarakat dan sesuai dengan respon yang telah diberikan oleh pihak

penerima pengaduan.

Aspirasi dan pengaduan yang disampaikan akan ka
n Way Kanan. Terdapat beberapa sarana

informasi, ketidak-puasan,
s Sosial,

mi sampaikan kepada unit kerja

terkait melalui pimpinan Dinas Sosial Kabupate

pengaduan yang disediakan dalam rangka menampung keluhan,

dan/atau aspirasi dari seluruh masyarakat yang mendapatkan pelayanan Dina

antara lain melalui Kotak pengaduan, Email, Telp/Whatsapp, Website.
Berikut Rekapitulasi Laporan Pengaduan yang masuk ke Dinas Sosial Kabupaten Way Kanan

selama bulan Januari s/d Desember Tahun 2023;

N JUMLAH SARANA STATUS PROSES
% HULan PENGADUAN PENGADUAN TINDAKLANJUT
1. | JANUARI 1 Sistem SP4N LAPOR! Selesai Tindaklanjut
-1 - Sistem SP4N LAPOR!
2. FE iTi j
BRUARI 2 E-Mail (Website) Selesai Tindaklanjut
3. MARET 1 E-Mail (Website) Selesai Tindaklanjutj
4, APRIL ) N - J
" -1 - E-Mail (Website)
: MEI 1 - Sistem SP4N LAPOR! Selesai Tindaklanjut
6. JUNI 2 Tatap Muka/ Form Manual | gelesai Tindaklanjutj
7. JULI 1 Whatsapp Selesai Tindaklanjuj
8 AGUSTUS ! +Whatsapp
: -1 - E-Mail (Website) Selesai Tindaklanjut
-2 - Whatsapp
9, | SEPTEMBER Selesai Ti i
-2 - Sistem SP4N LAPOR! elesai Tindaklanjut
-2 -Whats
10. | OKTOBER i -
-1 -Sistem SP4N LAPOR! Selesai Tindaklanjut
-4 -Wh
11. | NOPEMBER wathp .
1 -Tatap Muka/ Form Manual Selesai Tindaklanjut
12. | DESEMBER 1 Sistem SP4N LAPOR! ooy
. Selesai Tindaklanjut ]g
UMLAH et ,1
. J 25 %
A % 2
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Aspirasi dan pengaduan yang disampaikan akan Kkami sampaikan kepada unit kerja

terkait melaluj pimpinan Dinas Sosial Kabupaten Way Kanan. Terdapat beberapa sarana

pengaduan yang disediakan dalam rangka menampung keluhan, informasi, ketidak-puasan,

dan/atau aspirasi dari seluruh masyarakat yang mendapatkan pelayanan
antara lain melalui Kotak pengaduan, Email, Telp/Whatsapp, Website, selama bulan Januari
Sampai dengan bulan Desember 2023, sebanyak 25 (Duapuluh Lima) pengaduan masyarakat
telah masuk kotak pengaduan, website, email, SP4N LAPOR! dan telp/whatsapp. Semua

Dinas Sosial,

pengaduan telah selesai ditindak lanjuti.
Ruang lingkup pengaduan masyarakat selama tahun 2023 melip

Bansos BPNT/PKH yang tak kunjung cair, 2) Keluhan lainnya. Terkait pengaduan/keluhan
an memaksimalkan kinerja

uti; 1) Keluhan

tersebut Dinas Sosial telah menindaklanjuti permasalahan d
pegawai Dinas Sosial. Sebagai bentuk respon keluhan tersebut, bahwa beberapa penyebab
tidak cairnya bantuan PKH/BPNT dikarenakan beberapa hal berikut :

1. Data NIK/Nomor KK tidak valid (Dukcapil)

2. Terindikasi penerima dobel bansos dalam satu KK (misalkan istri penerima PKH,
anggota penerima bansos lain selain PKH)

Komponen belum masuk DTKS di Dinas Sosial
NIK KPM berubah di sistem.

Nama pengurus beda dengan di buku tabungan.

AN -

Permasalahan lain hasil dari verifikasi data.
CATATAN: “dari beberapa permasalahan di atas ada yang bisa di perbaiki dan ada juga
yang tidak bisa di perbaikidan apabila data sudah padan-pun Dinas Sosial tidak bisa
memastikan apakah bantuannya akan di bayarkan atau tidak, karena semua kebijakan
pembayaran bansos merupakan wewenang Pusat (Kemensos RI), bukan dari pemerintah
daerah”.

Kegiatan monitoring dan evaluasi hasil penanganan pengaduan masyarakat atas
pelayanan Dinas Sosial Kabupaten Way Kanan menghasilkan rekapitulasi aduan yang
masuk dilengkapi dengan analisa berdasarkan kategori yang paling seringdiadukan serta
persentase penggunaan kanal aduan terbanyak. Semua pengaduan yang masuk telah
ditanggapi dan telah ditindaklanjuti dengan status selesai.

Sebagai tindaklanjut dari kegiatan rapat tim penanganan pengaduan Dinas Sosial
Kabupaten Way Kanan yang telah dilaksanakan sebelumnya, dapat disimpulkan yang
menjadi bahan catatan untuk perbaikan pelayanan ke depannya di antaranya;

1. Dibutuhkan Sosialisasi yang berkelanjutan dan terus menerus kepada masyarakat atas
keluhan/aduan-nya terkait permasalahan penyaluran bantuan sosial, agar masyarakat
benar-benar memahami prosesnya.

2. Perlu adanya upaya peningkatan kompetensi SDM (baik itu petugas pelayanan dan
petugas pelayanan pengaduan masyarakat) pada Dinas Sosial Kabupaten Way Kan
agar dapat berjalan efektif ke depannya dan pada masa mendatang, d o
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Demikia
b W "Kp“"}’usunan Laporan Tim Pengaduan Masyarakat Tahun 2023 Dinas Sosial
¥ Kanan ini, semoga bermanfaat, Terimakasih

Kabup

Blambangan Umpu,  Januari 2024.

KEPALA DINAS SOSIAL

P. 19780606 200212 1013
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Download
Pustaka

Pengaturan

2. Nomor Telepon/Whatsapp Dinas Sosial (0821-8377-3738 / 0852-6632-3698)

3. Langsung/Tatap Muka (Pengaduan Lisan / Mengisi Form Manual)

4. SISTEM SP4N-LAPOR! (https://lapor.go.id)
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Assalamualaikum

Assalamualaikum

Terima Kasih

Sudah menggunakan layanan

SIKAM-PEDULI DINAS SOSIAL WAY

KANAN

Silahkan kirim foto kartu keluarga untuk Ini pak perkas ny

cek Data Terpadu Kesejahteraan Sosial

(DTKS)

Jika data anda sudah kami terima Panggilan Suara Tak Terjawab

Mohon tunggu petugas kami akan K
memproses permintaan anda 1016 &

22 Navember 2023

Sy mo Ly cr men aktifkan BPJS pbi bgmn
ya tlong Terima kasih 07.04

Assalamualaikum

28 November 2023 BIm pak. cr ny bgmn ya Mohan di bantu

Caranya bisa langsung ke kantor BPJS
Waalaikumussalam, kirimkan foto kk dan
U BRIS a

Assalamualaikum, oh'y pakitu fc kk dan
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Assalamualaikum
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@ %LAPOR! Kelcla Laperan - Dinas sosial = K @-ww'

. Svmerdd 0 ¢ DeumDenmlannti o Sedang Diproses

Pencarian Lebh Lant »  Urutkan dan perubzhan baru ke lama) v Tampilkan 257

@ LINAT TOTAL Q wackng id / ist/ pelapor

PEMANTAUAN
o8 113 org @
Q Tervefiny | Harus diroses deam 5 Tan 1 prg s

L MA Wahyudi @ Sase 8 e '8 @ Wetse O
&
. Terdsposs Dinas sosiel

Bantuan Kepada Masarakt (Banses)

dinas sosiél

Mchor kepada pemerintah kabupaten way anan Khususanya kepada
sehingga bantuan tdak tepat sasaran monen untuk dinas sosial agar

apakah data dks dan penerima bantuan sosial tidek pernah di perdaharu
dapet melakukan pamboaharuan pererima bantuan khusasava d negan batn

R BT

O sesess = Tindak Lanjut2 O Komentar ¢ Teruskan @ Bukan Wevenang } Lannya -
Admin Nasiona! SPAN-LAPOR! Mirgpa %32
Laporan dilempar ke pemerintah Kabupaten Way Kanan sleh Admin Nasional SPAN-LAPOR!

m Pemerintah Kabupaten Way Kanan
Lapcran dicspossikar b2 Dinas sosial

TIon

Pemerint intah Kabupaten Way Kaﬂqn &

& Q setorSescn X B Kelcklapoan-Drssossl X M KetakMesuk @2) - dnsosak™ X T

M Arif Wahyudi

#3700528 - Uhat Profil

Informasi

@ LINAT TOTAL
Email

No. HP

Username Muhaamad Arif
Tanggal Lahir 12Ok 1997

Jenis Kelamin Lak-zk

Pekerjaan Mahasisea/Mahasism

Penyandang Tidak
Disabilitas

Tempat Tinggal  Provinsi : Sumatara Sefaran. Kabupaten . Ogar Komeing U
Saat Ini Selstan, Kecamatan : BUAY SANCANG All, Celurahan/Desa - Negen
Batin

Selasa, 3 Oktober 2023, 21:4)
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LAMPIRAN DATA JUMLAH PENGADUAN
DITERIMA DINAS SOSIAL (TAHUN 2023)

PENGADU
AN MELALUI WEBSITE DINAS SOSIAL (https://dinsos.waykananknb-go-id)

N
0 | NAMAPELAPOR TANGGAL ALAMAT PELAPOR MEDIA PELAPOR
| PELAPORAN
1 Ida Ayu Sapta Utami 2023 idasaptautami@gmail.com E-Mail (Website)
: Ismarham 2023 Mirhamlampung@gmail.com E-Mail (Website)
$ Darmini 2023 miniadja7@gmail.com E-Mail (Website)
* Sulastri 2023 anindyawidiyanto071 @gmail.com E-Mail (Website)
5 Nurul Inda Sofa 2023 nurulindasofa@gmail.com E-Mail (Website)
PENGADUAN LANGSUNG/TATAPMUKA (Form Pengaduan Manual)
TANGGAL PELAPOR
e ALAMAT PELAPOR MEDIA
NAMA PELAPOR PELAPORAN
1. |ELVARESTIA 03/11/2023 Kp. GUNUNG KATUN-BARADATU Langsung/Tatap Muka
Kampung Umpu Kencana Kec. Langsung/Tatap Muka
% JRUSH 27 /0675083 Blambangan Umpu. (Form Manual)
Kampung Labuhan Jaya Kec. Gunung Langsung/Tatap Muka
3. |APRILIA HANDAYANI 27/06/2023 Labubas (Form Manual)

PENGADUAN MELALUI SISTEM SP4N-LAPOR! (https://lapor.go.id)

NO | NAMAPELAPOR | Liiniorh ALAMAT PELAPOR MEDIA PELAPOR

1 ANONIM 05/09/2021 TJ. Bulan Kec. Kasui Sistem SPAN-LAPOR!
2 ANONIM 21/02/2022 Gunung Katun-Baradatu Sistem SPAN-LAPOR!
3 GUNAWAN 30/05/2023 - Sistem SPAN-LAPOR!
4 NGATIMI 02/09/2023 Sistem SPAN-LAPOR!

5 NGATIMI 05/09/2023 ‘

Sistem SPAN-LAPOR!

6 M. ARIF WAHYUDI 03/10/2023 -

Sistem SPAN-LAPOR!

7 MAS DHUKY 04/12/2023 Bali Sadhar Utara-Banjit

Sistem SPAN-LAPOR!

PENGADUAN MELALUI TELEPON/WHATSAPP LAYANAN (0821-8377-3738 / 0852-6632-3698)

TANGGAL
DEN MA POR
NO IDENTITAS PELAPORAN ALAMAT PELAPOR MEDIA PELA
1 0853 8480 1692 27/07/2023 . No HP/Whatsapp

0821 7995 4248 30/08/2023 .

No HP/Whatsapp

0812 7145 4138 13/09/2023 .

No HP /Whatsapp

0852 7304 7909 20/09/2023

No “P/W}Mh‘dpp

Vi | & w N
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Blambangan Umpu, Januari 2024.
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