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Mengapa Pengelolaan Pengaduan Itu Penting ?

/ 01 \ Muara dari Reformasi | |
Birokrast adalah ™ Reformast Sebagal sarana perbaikan
Pelayanan Publik.

Pelayanan Publik

/OD Sebagal dasar pengambilan

\\/ keputusan / kebijakan

Terbangunnya sistem pelayanan
publik yang transparan,

partisipatif, dan akuntabel

Legitimasi politik dari masyarakat




Tantangan Umum Pengelolaan Pengaduan

Apatis dan pragmatis, tidak yakin
laporannya akan ditindaklanjuti,
proses tidak akuntabel

Tidak tahu kemana harus
melapor, sarana
konvensional, beragam, dan
tidak terpadu

Sulitnya akses, waktu, dan
biaya bagi masyarakat

a ' e Takut akan konsekuensi melapor,

keamanan dan kenyamanan
terganggu.

Tidak tuntas memberikan tindak
lanjut atas laporan warga



Peran Penting Penanganan Pengaduan bagi
Pelayanan Publik yang Lebih Baik

Mekanisme penanganan pengaduan adalah ruang partisipasi
masyarakat sebagai bentuk pengawasan konstruktif dan
upaya membangun kepercayaan masyarakat pada

Pemerintah Tujuan Akhir

Mewujudkan
Layanan Publlik di
Indonesia yang

Mekanisme penanganan pengaduan yang terintegrasi secara berkualitas dan
nasional diperlukan untuk membangun kesatuan pengelolaan berkeadilan bagi
agar efektif, efisien dan mudah baik bagi masyarakat maupun seluruh

bagi penyelenggara layanan masyarakat

Mekanisme penanganan pengaduan yang terintegrasi secara

nasional diperlukan untuk membangun kesatuan pengelolaan
agar efektif, efisien dan mudah baik bagi masyarakat maupun
bagi penyelenggara layanan




Berbagal Kerangka Hukum & Kebijakan
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76/2013
TENTANG
PENGELOLAA
N PENGADUAN
PELAYANAN
PUBLIK

PERMENPANRB NO.
24/2014
TENTANG PEDOMAN
PENYELENGGARAA
N PENGELOLAAN
PENGADUAN
PELAYANAN PUBLIK
SECARA NASIONAL

PERMENPANRB NO.
3/2015
TENTANG ROADMAP
PENGEMBANGAN
SISTEM
PENGELOLAAN
PENGADUAN
PELAYANAN PUBLIK
NASIONAL



Konsep Sistem Penanganan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional
(SP4N) - Perpres 76/2013 dan Permenpan-RB No. 24/2014

Pengelolaan pengaduan belum terintegrasi
sehingga penanganan berjalan parsial, tidak
terkoordinir, terjadi inefisiensi, duplikasi

SP4N adalah sistem yang terintegrasi dalam
pengelolaan pengaduan secara berjenjang pada

setiap penyelenggara dalam kerangka sistem
Informasi pelayanan publik

SP4N dibentuk untuk mendorong “no wrong door
policy” yang menjamin hak masyarakat agar pengaduan
dari manapun & jenis apapun disalurkan kepada
penyelenggara pelayanan publik yang berwenang

SP4N bertujuan:
1.Penyelenggara dapat mengelola pengaduan secara sederhana,
cepat, tepat, tuntas, terkoordinasi;

2.Penyelenggara memberikan akses untuk partisipasi masyarakat;
3.Meningkatkan kualitas pelayanan publik




Koordinasl Pelaksanaan SP4N

Sesual dengan Permenpan-RB No. 24/2014, KemenpanRB bertanggung jawab
melakukan koordinasi pengelolaan pengaduan secara nasional dengan cara:

Melakukan evaluasi berkala perkembangan pengelolaan pengaduan pelayanan publik secara
nasional

Melakukan koordinasi dengan Ombudsman Rl untuk evaluasi dan tindak lanjut pengaduan
pelayanan publik

Melakukan pengembangan jaringan dan mengintegrasikan pengelolaan pengaduan pelayanan
publik nasional (saat ini dilakukan bersama Kantor Staf Presiden melalui sistem LAPOR!)

Menyediakan sistem informasi yang memudahkan evaluasi perkembangan pengelolaan
pengaduan pelayanan publik secara nasional

Melaporkan perkembangan pengaduan pelayanan publik secara nasional



MENJAGA STANDAR
PENGELOLAAN

Peraturan Menteri PAN-RB No. 24 Tahun 2014
PEDOMAN PENYELENGGARAAN PENGELOLAAN PENGADUAN
PELAYANAN PUBLIK SECARA NASIONAL




DAMPAK IMPLEMENTASI SP4N

.
Semakin mudah masyarakat mengirimkan
@ pengaduan dan terlaksana konsep no
wrong door policy

Banyak pengaduan yang masuk ke Pemerintah
Daerah
yang merupakan kewenangan Pemerintah Pusat

© Perlu penguatan pengelolaan pengaduan &
menjadikan

pengelolaan pengaduan masyarakat sebagai
ukuran kinerja

© Terciptanya Pemerintah yang responsif dan
memanfaatkan data
pengaduan sebagai salah satu input dalam

pengambilan kebijakan




LAPOR! SEBAGAI SP4N

Kemenpan-RB, KSP dan ORI telah menandatangani LAPOR! dilengkapi dengan sistem pemantauan
MoU untuk memanfaatkan sistem LAPOR! dan pada status pengaduan, sehingga apabila ada
tahun 2017 diharapkan agar mekanisme pengaduan pengaduan yang tidak direspon maka dapat
pada seluruh K/L/D telah terintegrasi dengan sistem dilimpahkan kepada Ombudsman sesuai dengan
LAPOR ketentuan UU Ombudsman
: LAPOR! telah didesain sebagai sebuah sistem
LAPOR! telah ditetapkan sebagai Sistem Pengelolaan ~ vangfleksibel, adaptif dan akomodatif sehingga
Pengaduan Pelayanan Publik Nasional (SP4N) akan terus dikembangkan sesuai dengan
berdasarkan Permenpan-RB No. 3/2015 yang kebutuhan dan keunikan mekanisme internal
mengamanatkan seluruh Pemda dalam pada K/L/.D

menyelenggarakan penanganan pengaduan
terintegrasi dengan LAPOR

.




Kondisi yang Diharapkan pada K/L/D di tahun 2017
sesual (Permenpan-RB No. 3/2015)

Penyelenggara pelayanan publik pada K/L/D memiliki
mekanisme dan prosedur yang transparan dan
akuntabel untuk mengelola pengaduan pelayanan

publik 2017

Penyelenggara pelayanan publik pada K/L/D memiliki Seluruh
sumberdaya manusia pengelola pengaduan yang penyelenggara

pelayanan publik
pada K/L/D telah

terlatih dan kompeten, serta familiar dan mampu
mengoperasikan sistem LAPOR!

memiliki sistem

Penyelenggara pelayanan publik pada K/L/D penanganan

mengimplementasikan dan mengintegrasikan
penanganan pengaduan berbasis teknologi melalui pengaduan yang

sistem LAPOR! efektif dan

terintegrasi dalam

Masyarakat sudah memiliki kesadaran akan partisipasi sistem LAPORI
dan pentingnya pengaduan, dan menyadari bahwa

pengaduan bermanfaat bukan hanya untuk diri sendiri

tapi juga untuk Pemerintah




PROSEDUR (SOP) LAPOR!-

“EJ LAPOR!-SP4N



T T T T T T T TTTTTTTT T T, SKPD 1
Fitur-fitur LAPOR!

- VWebsite SR
- Mobile Apps (Android, i0S) SKPD 2
Masvarakat —- SMS Interaktif (1708) Z"‘_
=== Email (kontak@lapor.go.id)
- Twitter - g SKPD 3
- Faceboaok Admin Kota A
- Nomor HP Kepala Daerah
*+-—————————————— = SKPD 4
i _ R B SKPD 1
Fitur-fitur LAPOR!
- VWebsite
- Mobile Apps (Android, iOS) “ R SKPD 2
Masyarakat —— -  SMS Interaktif (1708) — h =&
nEEEEE Email (kontak@lapor.go.id) ~ T '
= Twitter P e e s, SKPD 3
- Facebook Admin Kota B
= Nomor HP Kepala Daerah
B SKPD 4
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Woarkflow progess LAPOR-GPAN

R 0R TS paN

Input Laporan Tindak lanjut Laporan Pelapcran
Semua Kanal Pengaduan  Telaah dan Klarifikasi Melalktukan evaluasi atas Tim Pemeriksa menyusun
bailk manual maupun Lanjutan, Penyaluran penyebab pengaduan dan dan melaporkan hasil
elektromk Pengaduan, Penyelesaian penvelesalannya, serta pPenyelesaian pengaduan
Pengaduan menetapkan tindakan kepada Pembina/Penanggung
korektif dan rekomendasi Jawab melalui Tim
atas tindak lanjut Koordinasi

penyvelesaian pengaduan



FUNG3 DAN KBEEVENANGAN ADIVEN

Melakukan pengelolaan Menvyvalurkan pengaduan
pengaduan pelavanan kepada pengelola
dalam lingkungan pengaduan pada Organisasi
Penvelenggara Penvyvelenggara/Satuan
Kerja

Melakukan pengelolaan
pengaduan vang
diteruskan oleh pengelola
LAPOR!-SP4N di level
Nasional untuk
ditindaklanjuti

Melakukan pemantauan atas
tindak lanjut dan
penyelesaian pengaduan

Melakukan evaluasi
pengelolaan pengaduan
secara berkala

Melaporkan kinerja pengelolaan
pengaduan kepada
Pembina/Penanggung Jawab



FUNG3 DAN KBEPAENANGAN PEJABAT PENGHUBUNG

Menerima disposisi laporan
dari Admin

Memberikan respon terhadap
laporan yang masuk, minimal
respon awal

Pejabat
Penghubung

Menerima laporan dari saluran :
sms, website, aplikasi mobile,
twitter dan jalur
konvensional

(tatap muka, telepon, surat,
fax, email, dll)



FELAKSAMA

MUTUO BAKU

ADNMINMN PEJABAT
LAPOR!-5P4N KELENGEKAPARM WAKTU QUTPUT
KEGILATAN INSTAMNSI PENGHUBUMNG
Memverifikasi, menelaah damn
) o ) ) Laporan lengkap (detail dan data
mendisposisi laporan ke Admin Laporan Masyarakat 1-3 hari
) pendukung)
Instansi K/L/D
MeamwveritTikasi dan mendisposisi
laporan , jika laporan tersebut
sesual kewenangan instansi
diteruskan ke Pejabat Laporan lengkap Laporan diberikan respon
Panghubung (detail dan dats 2-5 hari dan/atau diteruskan ke unit
(CPD/RSUDSPuskesmas/sekolah/ pendukung) terkait
Kecamatan/Kelurahan), jika tidak
sesual kewenangan,
dikembalikan ke Super Admin
Laporan yang ditindaklanjuti,
) (jikka dalam 10 hari kerja tidak
Memberikan respon awal )
. ada tanggapan dari pelapor.
paengaduan, jika laporan tersebut Laporan lengkap o ]
) B ) ] ) maka laporan selesail. jika tidak
sesuai kewenangan, jika tidak (detail dan cdata 5-10 hari

sesuail kewenangan,

dikembalikan ke Admin Instansi

pendukung)

ditindaklanjuti dalam &0 hari
kerja maka laporan tersebut

diteruskan oleh sistem ka
Ombudsmian RI)







Modul Admin K/L/D

Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!)

EMIDA SUPARTI, SH, MAP
KEPALA BIDANG PENGELOLAAN SISTEM INFORMASI PELAYANAN PUBLIK




TATA CARA
ADMIN MENGELOLA
LAPORAN




Log in LAPOR!

Situs aplikasi LAPOR! dapat diakses pada urfwww.lapor.qo.id. Berikut ini adalah tampilan utama atau
halaman depan situs aplikasi LAPOR!. ‘m LAPOR!

ft

Daftar Laporan

ps//www lapor.goid = —
' 8526583 xxxx
LAPOR- I Sudah bayar tagihan namun kartu tidak aktif

Facobook atau Twhter A

Gabung menia<: pelapor
hanya dengan sms ke { \ FACEBOOK m

‘ gam perater TLEOM % shakan mombuat 10 LAPOR' bary Anda
1 708 NDDSAT, KL ACATA, FLEX, ESIA CERA, AN dengan mengisi formuli regratrasi singhat &

bawah il

A Log in menggunakan akun

.. . Tampilan laman LAPOR! Setelah log
administrasi K/L/D :

n



Mengganti Password Akun LAPOR!

Cara mengubah password

sebagal berikut:

F’_’l LAPOR! o.
Daftar Laporan [\
sssssssssss
! Sudah bayar tagihan namun kartu tidak akti f
[ rwanr | ¢ soan |

Untuk Klik nama akun
Administrator K/L/D L i
untuk masuk ke Profile S

] (1) Tindak Lanjut Laperan
628127156xxxx




Selanjutnya,...

OPINT KEBIJAKAN

B 2 Klik UBAH PASSWORD

dan ganti password akun
LAPOR! Dengan password
pribadi

# BERANDA

Profil Saya

Rhifa Ayudhia

|77 i




Dashboard LAPOR!

Aueorr e C Tampilan laman dashboard

® Belum:laporan yang belum
ditindaklanjuti

Proses: laporan yang sedang
ditindaklanjuti (ada initial
I°Sponse)

Selesai: laporan yang telah
selesai ditindaklanjuti

) Semua @ Belum ) Proses @ Selesai

Yy ‘«' 628571212xxxx
B Guat e-KTP ny
o

Laporan Terhangat

B 8536445xxxx
i




Halaman Administrator

EJLAPOR! =

LAYANAN ASPIRAS| DAN PENGADUAN ONLIME RAKYAT BERANDA STATISTIK OPINI KEBIJAKAN DASHBOARD &

Daftar Laporan = Peta i b B

NTHR (5F;

628511343 nxxx xAATU
Informasi Cara Mendapatkan KIP Di Wilayah Kedungurang

of nama seya Muji Pangestu. tanggsl

D Klik “Admin” untuk
melihat laporan yang masuk

gurang RT 04 RW 04 Gumelar

) Belum s2z tindsk it
_) Dalam proses tindak lanjut
' Tindsk lanjut selesai

m mndapatien kartu KIF.

sslengkapnys
’ e

(0 Tindak Lanjut Laporan

628133306xxxx
Laparan Tuduhan Adanya Pungli Di BKN Regional Makassar

Yth BKN saya ingin melaporkan adsnya banyak pungli setiap pintu di BKN REGIONAL

\SAR. Mohan ditind aklsnjuti. Laporan Terhangat

Pemerintah Kota Bandung

(1) Tindak Lanjut Laporan



Selanjutnya, muncul tampilan...

Berikut adalah tampilan halaman administrasi: E Keterang all

+Approve: seluruh laporan yang masuk

ke akun K/L/D

» Disposisi: Untuk meneruskan laporan
» Pending: Untuk menunda tindaklanjut
laporan

Approval aNQgalLaporan
Kementerian/Lembaga

: < » Arsip: Untuk menghapus laporan
yang tidak relevan/ tidak dapat
" . ditindaklanjuti
et et o + Statistik: Data dar1 laporan yang
masuk

» Notifikasi; Membuat laporan manual



Pengelolahan Laporan
d1 Situs LAPOR!



Administrator K/L/D

A Klik Admin untuk masuk

Berikut adalah tampilan halaman administrasi:

‘A1 DISPOSISI

‘A2 PENDING

ELAPOR!
LAPOR * A3 ARSIPKAN
S °A4BUKAN WEWENANG INSTITUSI
KAMI
u= * A5 Eman

‘A6 LEMPAR



A1 Disposisi Laporan

ancran peicobaan urluk Pemkab Cerjur

Klasfikas Laporen Fergaduan

Tapik Laperan

Refomasi Erokrasi dan Teta Kelola

Zidang di Ombudsran

Provinsi
Kabupaten/Kote
Kecamatan

KelurahanDasz

& (EMBALIKE
% DAFTAR LAPORAN

1 mput data

laporan
- Klasifikasi Laporan: (i) aspirasi, (ii)
pengaduan, (iii) permintaan
informasi, (iv) whistle blowing

system

‘#—vTopik Laporan: pilih topik dari
laporan

* Bidang di Ombudsman: pilih bidang
di Ombudsman sesual susbtansi
laporan

* Judul: merupakan intisari laporan
yang dirangkai oleh Admin K/L/D

- Area: merupakan wilayah/ lokasi

1__*_ 3*_



2 Input Unit

. Eiglf)%léisi Unit: Jika laporan harus
diselesaikan pada tingkat unit

» Unit Internal Terkait (cc): Kirim
salinan laporan ke wunit internal

terkait
h‘[nstansi/ Unit Eksternal Terkait (cc):

Kirim salinan laporan Kke unit
internal terkait

* Pemerhati: Kirim salinan laporan ke
instansi pemerhati terkait

Informas] Dispodisi
ks

rmasi ini hanya dagat i ihat oleh Unit yang di disposisikan L] Info Tambahan: Keterangan
tambahan laporan/ unggah data
pendukung

- Informasi Disposisi: Keterangan



A2 Pending Laporan

Fitur Pending digunakan
untuk laporan yang belum
memiliki data pendukung
lengkap.

Sebelum laporan
dipending, Administrator
K/L/D bertugas untuk
menghubungi pelapor
(follow up) dan meminta
informasi tambahan dari
pelapor tersebut

Gambar 10

Kategori Pending

Disposisi Unit

Kategori Laporan

Area

Provinsi l

Kabupaten/Kota
Kecamatan

Kelurahan/Desa

©® PENDING

Cari Area




A3 Arsipkan Laporan

Gambar 11

Anda yakin akan memasukkan laporan ini ke dalam arsip? Laporan dalam arsip tidak akan diproses dalam sistem

[ &1 ARSIPKAN

¢ Kirim Pesan Hapus ke Pelapor ?

Kriteria laporan yang diarsipkan:

1) Laporan merupakan
saran/masukan umum dan/atau
evaluasi Kinerja pemerintah;

2) Laporan tidak lengkap, tidak jelas,
berulang dan/atau tidak dapat
dimengerti; atau

3) Laporan merupakan caci-maki,
ancaman, tidak relevan pada kinerja
pemerintah dan/atau mengandung
SARA dan/atau pornografi.

Admin K/L/D dapat memilih fitur

kirim pesan hapus ke pelapor atau
tidak



Pengelolahan Laporan Lebih Lanjut

Gambar 7
_ Keterangan Gambar

Berikut adalah tampilan halaman administrasi:

&LAPOR!
TEra °A4Bukan Wewenang Institusi:
| oo | R T [ [ Untuk mengirim kembali laporan
p— . yang bukan wewenang K/L/D

Kementerian/Lembaga

terkait ke admin pusat

¢ ASEmail: Untuk

menindaklanjuti laporan ke
pelapor (follow up)




A4Bukan

Wewenang Institusi:

Tambahkan informasi
mengenail institusi
yang berwenang atas
laporan tersebut

Laporan ini wewenangnya Institusi

Keterangan

Klik BUKAN
WEWENANG

INSTITUSI KAMI
apabila sudah ﬁ
selesai




Menambahkan Laporan
secara Manual

Menggunakan fitur Form Manual



Form Manual -
ﬁ LA P o R ! MNOTIF ADMIN PROFIL LOBOUT

Kya1 BERANDA STATISTIK OPINI KEBIJAKAN DASHBOARD

# BERAMDA > ADMIN FAGE

A Klik tombol [ @acprove

Notifikasi pada menu e
kanan atas N4 / o

LAPORAM MAMUAL
FORM

Pemerntah Kota Bandung

| & Arsip || #% Statistik

L+ Disposisi

(® Pending Notifikasi |

DAFTAR
AREIP

STATISTIK

TWITTER

Config

Tuweets




Gambar 10

-+ JLAPOR!
LAYANAN ASPIRAS! DAN PENGADUAN ONLINE RAXYAT BERANDA STATISTIK

# BERANDA

# Statistik

‘ @ Approve H s Disposisi H © Pending H & Arsip ‘

Notifikasi ’

B Setelah masuk pada

halaman pesan, klik 7ab
“FORM” pada menu

samping Kiri
—) =10

ARSIP

STATISTIK

TWITTER
Config

Tweets




DATA PELAPOR

C Pada bagian “Data
Pelapor”, isilah 1dentitas
pelapor, alamat email,

dan/atau nomor HP. -

Gambar 6



ODATA PELAPOR

D Di bagian “Laporan”,
1silah:

D 1 “Tanggal Laporan”

dengan tanggal pelapor
menyerahkan Dokumen.

D 2 “Isi Laporan”

dengan ringkasan kasus
pelapor yang disarikan
dari dokumen tersebut.

D 3 “Tag” dengan kata
kunci kasus

Gambar 6



ODATA PELAPOR

Form Manual

Selanjutnya, bagian LAPORAN
diisi dengan:

D4 “Klasifikasi” dengan tipe
laporan

DS “Kategori” dengan
kategori laporan

D 6 “Sumber laporan”

dengan cara berkas pelapor
tersebut diperoleh.

Gambar 6



OATA PELAPOR
Email

Mo Telp

Eelakzng

E Pada isian “Area”, lengkapi 4[] e
Provinsi, Kabupaten/Kota, ,¢
Kecamatan, dan e —

Desa/Kelurahan pelapor.

Fitur “Cari Area” juga dapat
dimanfaatkan untuk pencari
cepat lokasi pelapor.

Jika laporan tidak memiliki
lokasi spesifik, pada kolom
Provinsi dapat diisi “Nasional”

Gambar 6



Form Manual

F Jika seluruh informasi telah

diisi, tekan tombol
“LAPORKAN!" untuk mengirim
laporan.

Gambar 6

DATA PELAPOR

Email
Mo Telp

Belakang

LAPORAN




Form Manual
(Jika Laporan Sudah
Selesai)

Mo Telp

G Bubuhkan tanda centang =
pada “Laporan Selesai?” jika

laporan sudah diselesaikan di
luar sistem LAPOR! dan tidak
memerlukan tindak lanjut.

Lampiran

Gambar 6



Form Manual

(Jika Laporan Sudah
Selesai)

G 1 Setelah pilihan tersebut

dicentang, akan muncul kolom
tambahan di bawah “Laporan
Selesai?” untuk diisi sebelum
laporan dapat dilaporkan.

Laporan S

Judul Laporan
Ombud mare
Unit Terkait

Tindak Lanjut Laporan

Lampiran

LAPORKAN




G 2 Pada “Judul Laporan”,

tuliskan judul yang mewakili
substansi pelapor dan lokasi
kejadian.

G 3 Pada “Ombudsman’,

1sikan unit kerja Ombudsman
yang menangani laporan,
sesual kategori dan tipe
laporan. (Apabila tidak ada
bidang Ombudsman yang
sesuai, pilih “Bidang Lainnya”)

Ombud=sman

Unit Terkait

dak Lanjut Laporan :

Lampiran




G 3 Pada “Unit terkait”, isikan

unit yan? menangani
permasalahan dalam laporan.

G4 Pada “Tindak lanjut

laporan”, tuliskan secara detail
langkah-langkah yang sudah
dan akan diambil untuk

menyelesaikan masalah pelapor.

G 5 Jika ingin menyertakan

berkas lampiran dalam tindak
lanjut, gunakan tombol
“UNGGAH DATA PENDUKUNG".

Laporan Selesai

Unit Terkait

© 00

Lampiran

Judul Laporan
=I=th.:~3mar° — pilih —

Tindak Lanjut Laporan




G 6 Setelah seluruh isian di

bawah “Laporan Selesai?” terisi,

klik tombol “LAPORKAN!”

Ombudsman

Laporan Sele
éu ul Laporan

nit Terkatt

Tindak Lanjut Laporan

Lampiran
=1 UNGGAH DATA PENDUKUNG

LAPOREAN!




Monitoring

Memonitor tindaklanjut laporan dan melakukan langkah-langkah
yang diperlukan untuk mendorong ketuntasan setiap laporan



Gambar 4

H1LAPOR!

M ASPIRASE DAN FENGAD AN OHLINE RAKYAT

Rekapitulasi/ Unit

@ Pensiusursn Lan]utsn
H LUINIT
Semua - Belum J Proses B Selesal * Sal
6289535891 10:0xx wcan W Beium sas mncs s

- Dslam ropes UnaEK lans

iatan Syuting di J1. Br U Tincsk lanjes s=lesal

s1zroomn

62585356501 xxxx

RekapitUIaSi di bagian atas i Dana PIPPE Tersumbat
halaman situs LAPOR! klik ——

Laporan Terhangat

tombol “Rekapitulasi Unit” o :

Anonim T T e

Saluran Pembuangan Air Kotor di JI. Suniaraja Rusak
at Banjir
i Feme




Gambar 4
LAPOR! N ——

NGADUAN ONLINE Rs VAT EERANDA STATISTIK OPINI KEBLIAKAN

LATANAN AS|

# BERANDA > DASHEOARD

B Pilih unit yang gl
perlu di monitor o I

6281819xxxx
Pengaduan Renovasi Ry
Tetangoa

W) Bl 2da tindsk lanjut
_J Daiam proses tinda ian)ut
gangau ) Tirvisi ianjut saiessl

Pemenntah

6289535891 mxxx s
Kegiatan Syuting di JI. Braga

6209535891 xxxx e
Dana FIPPK Tersumbat




Hold Laporan

= Menu
Klik=> HOld Laporan Ubah Data Laporan
Untuk mencegah Un Approve Laporan
A laporan yang masih Tutup Laporan
perlu dijawab atau ﬁ |Iinldlnpnmn |
ditindaklanjuti.



Intervensi Laporan

TINDAKLANIUT LAPORAN : L .
]
o
Cara: .. o v
Pemerintah Kota Bandung [ Sri Marliani ] »
. . " Didsposisikan ke Heoamaian Coblong, Kols Eandung (Pamerinish Kota Esndung) »
Salnan ke Eadan Pelsysnan Ferl]inan Terpadu (EFFT Kofs Esndung Pemerinih Kot Bandung! , Dinas Ty Rusng dan
D. 1 b ag lan .Ta”I-I-'!'b .a'hkan Ciipia Warya (Distarcip) Kot Eandung (Pemerinih Kat Bangung) ¥
. .
tindak lanjut”, isilah: ot
B mmsns Pamganen s Magars
1 Temukan tambahkan Hendrlgi;anrgiitan Coblong, Kota Bandung [Pemerintah Kota Bandung) [ Yayan Download ﬂplikasi
Terima kasih atas masuicanys. Kamil akan segers menindakismjtings dengan mendatangl el Mohon Junggu kondinrmas)

kil perkuonys. N

tindak lanjut

L

=== @iPhone

Blackberry

2 Temukan tambahkan
tindak ‘

rahasia
B UNGGAH DATA PENDUKUNG e | KIRM

Kembali ke atas + LAPOR! 1705
s gt

3 Klik “Krim"

fMenu



Gambar 4

L Disposis 0] Pending ¥ Statistik

= Arsip

Notifikasi

i .. i
Masuk tab Disposisi 4 A _
Disp::usisi eﬂ Tanggal Dok = - =
Kementeri baga " (e -

Pencatatan Jejak Tindak
Lanjut

« Administrator dapat mencatat tindakan-
tindakan yang telah dilakukan kepada
instansi yang berwenang dalam rangka
follow up atas hasil (kualitas / kuantitas)
tindak lanjut yang diberikan instansi
untuk laporan-laporan yang ada di
LAPORL.

« Tuyjuan pencatatan ini adalah untuk
merekam aktivitas yang telah dilakukan
bersama instansi terkait, sekaligus untuk
mempermudah koordinasi internal antar
administrator.




Gambar 4

(@ Pending

| & Arsip H ¥ Statistik || Motifikasi

1 Klik “Follow Up” S <o

Kementerian/Lembaga B
S L
SRR .
e B r—— .
Kategor [_ PlIin KaRegar — &

Ve Pripeguestyo




2 Masukkan Tanggal, User, dan
Keterangan History Follow Up Tindak Lanjut

NG

« Kolom “Tanggal” diisi
dengan tanggal
aktivitas dilakukan

[anaaa
« User diisi dengan
nama Administrator

input Data Follow Up

yang melakukan
aktivitas

« Keterangan diisi G
dengan keterangan '
aktivitas yang
dilalrilran

Klik “Save” untuk *
menyimpan } M




History Follow Up Tindak Lanjut

langgal User Keterangan

2014 Admir sudah dilaksanakan pertermuan dengan Dinas

0716 LAPOR! Kesehatan, untuk meningkatkan performa tindak
DKI 1 lanpt

HaSil 2014 Admis les

- 0717 Lapor Dki
penglnputan Input Data Follow Up

data Follow Up 245 -
muncul di ﬁ i o .

History Follow
Up

Keterangan

-




Modul Pejabat
Penghubung

Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!)

EMIDA SUPARTI, SH, MAP
KEPALA BIDANG SISTEM INFORMASI PELAYANAN PUBLIK




TATA CARA

Memberikan Tindak Lanjut
pada Laporan



Log in LAPOR!

Stus apikasi LAPOR! dapat Gakses pada wrivew Bpor goid Berfost ind adalah tampian utama atau
halaman depan situs apikasi LAPOR!

B Do w—gee g

~EJLaport

e - —

FACEBO0K TTWITER |
U7A0 <
I

A Log in menggunakan akun

Pejabat penghubung




Memberikan tindak
lanjut

A Masuk ke halaman

dashboard dengan
menekan tautan

“DASHBOARD” pada
menu atas

'-é LAPOR!

LAYANAN ASPIRASI DAN PENGADUAN ONLINE RAKYAT

ﬂ+ Penelusuran Lanjutan

BERANDA STATISTIK OPINI KEBLIAKAN @DASHEOARD ¥

DASHBOARD

Daftar Laporan  Peta

Pengelola LAPOR! (Laporan Manual) e

Laporan Percobaan

Yth. Kantor Staf Presiden, Berikul co
ditindaklanjuti, terima kasih

(0) Tindak Lanjut Laparan

aporan uniuk ditindaklanjuti. Mohon

0 Belum sde tindsk lanjut
Dalam proses tindak lanjut
Tindak lanjut selesal

Anonim FERHUBLNGAN
Maohon penindakan perihal parkir di Jalan Ganesha

Yth. Pemkot Bandung. Mohon penindakan perihal parkir di sepanjang jalan Ganesha
(depan kampus ITB) Saya baru mengetahui, tukang parkir di jalan tsb
memberiakukan sistem shift siang dan malam, sehingga harus membayar 2 kali
apabila parkir pada siang hari dan keluar pada malam hari, padahal tidak ada...
selengkapnya

0 Dukungan - seh

(1) Tindak Lanjut Laparan

_ 62813945 1xxxx PERHUBLNGAN




Memberikan tindak
lanjut

B Pilih laporan yang

masih berstatus Belum
(merah) atau Proses
(kuning)

et Penelusuran Lanjutan

~HJLApoR!

LAYANAN ASPIRASI DAN PENGADUAN ONLINE RAKYAT BERANDA STATISTIK OPINI KEBIJAKAN DASHBOARD »

Anonim
tes api

# BERANDA > DASHBOARD
@, Penelusuran Lanjutan

CINON UNIT
Semuall & Belum . Proses Selesai @ Salinan
= Pengelola LAPOR! (Laporan Manual) PELAYANAN MASYARAKAT
tef’#j Laporan Percobaan
= Yth. Kantor Staf Presiden, Berikut contoh laporan untuk ditindaklanjuti. Mohon
ditindaklanjuti, terima kasih
#1566442 0 TINDAK LANJUT - USIA LAPORAN 1 HARI KERJA
Yusuf Chandra KRITHSARAN UNTUK LAPOR!

Saran Untuk LAPOR

Yth. Kantor Staf Presiden, apa tindakan lapor.go.id untuk pertanyaan/laporan yang tidak
terjawabl/direspon sama sekali? saya bulan lalu membuat satu pertanyaan namun
hingga saat ini tidak ada tanggapan. Mohon dipertimbangkan, terima... baca
selengkapnya

Laporan Terhangat

#1422973 LAPORAN SELESA1




Memberikan tindak
lanjut

C Klik tulisan “TINDAK

LANJUT” untuk masuk
ke halaman laporan
yang dipilih.

é LAPOR ! & Penelusuran Lanjutan

LAYAMAN ASPIRAS! DAN PENGADUAN OMNLINE RAKYAT BERANDA STATISTIK OPINI KEBIJAKAN DASHEBOARD P

# BERANDA > DASHBOARD
@ Penelusuran Lanjutan

CInon uniT

Semua | @& Belum J Proses @ Selesai @ Salinan

Pengelola LAPOR! (Laporan Manual)
Laporan Percobaan

Yth. Kantor Staf Presiden, Berikut contoh lapoeran untuk ditindaklanjuti. Mohon

ditindaklanjuti, terima kasih
0 TINDAK LANIUT USIA LAPORAN 1 HART KERJA
tes api

Yth. Kantor Staf Presiden, "les laporan dan nolif lapor” Mehon dipedimbangkan, terima
kasin

#1566442

Anonim

#1566127 0 TINDAK LANIUT USIA LAPORAN 2 HART KERJA

PERTANASAN DAN PERIALSILAN

Arlis Harun
Permohonan Audiensi dengan Bapak Presiden

Yth. Kantor Staf Presiden, Bersama ini saya dan Ketua Apresi, Ir. [dham Calik

) Belum sds tindsk lsnjut
Dalam proses tindsk lanjut
Tindak lanjut selesai




Memberikan tindak
lanjut

D Bagian ini berisi judul laporan, 1si
laporan, lampiran, serta informasi
tambahan.

E Bagian ini berisi metadatalaporan

F Tindak lanjut laporan dapat dilakukan
pada bagian ini

Laporan Percobaan

LAPORAN:
T Karar i Frasigen,

Bierikst corfiof laporan uniuk dErdelkianu

Moinon AERCakiSn)r S2rima kel

LAMPIRAN:
Tidiak aciy Ll

INFORMAS| TAMBAHAN:
Tackov Bk iR IaThahan




Memberikan tindak
lanjut

F 1 Tuliskan tindak lanjut pada

kolom bertuliskan “Tambahkan
tindak lanjut:”

F2 Jika dibutuhkan, tambahkan

lampiran pendukung berupa
dokumen atau foto dengan klik
tombol “UNGGAH DATA
PENDUKUNG"

F3 Setelahnya, klik “KIRIM"

Gambar 2-1

TINDAK LANJUT LAPORAN : | KOMENTAR PUBLIK :

: Administrator

@L&pnai&ikan ke Kantor Staf Presiden
ugust 2016 01:20:43

Tambahkan tindak lanjut :
fth. Pelapar,

Terima kasih atas laporan saudara, terkait hal tersebut, akan kami sampaikan kepada pengelola terkait.

Demikian disampaikan. Atas perhatian dan kerjasamanya diucapkan terima kasih.

‘= UNGGAH DATA PENDUKUNG




Memberikan tindak
lanjut

G Tindak lanjut yang telah

ditambahkan akan terlihat pada kolom
terbawah.

~HJLApPoR!

LATANAR ASPIRASE DAN PERGADUAR DNLINE RANTAT

[

BEAAMOA STATISTIX OFINI KEBLIAXAM DASHBOAAD &

# EERANDA ¥ TINDAK LANJUT LAFORAN

Laporan Percobaan
LAPORAN

Vi Wmchor Sta? Fresiden
Siariiou confioh Leporen uniuk difindakisnj

Michon ditindakiansl, serima ks

LAMPIRAN:

Tk 858 AsrpiEn

INFORMAS| TAMBAHAM

Tk 858 MRS tamnanan

TENDAK LAMIUT LAPORAN

minis trator
m k= Kanfor s Presidsn
B e oema

THRACKRMG 102
1555882

usER

FEngeIola LAPOR |
{eaproran MarrasT

PLATFORM
wen

TAMZEAL

A7 Mgt 2046 000000
KATEGOR

Petjaan Masyerscr

AREN
Alas iom!

STATUSE:

« B
<
L%
i gy 7
@

W
Kantor Staf Presiden [ Testing KSP ]

I Paaper

Terims ks aters laporan Sautars, Seicslt Pl Sersaiut, skan kami sarmpalkan kepada pengeiols ferkalt

DI MISATBEIAN ASHS BTN (87 KrASTSTYS DIUCATKAN IS Kash

Zxam
Pengeinla LAPOR!

M dugat T DL

Laporan Terhangat

Download Aplikasi



Menambahkan Laporan
secara Manual

Menggunakan fitur Form Manual



Form Manual

A Klik tombol “PESAN"
pada menu kanan atas

Gambar 4

-ﬁ LAPOR!

LAYANAN ASPIRASI DAN PENGADUAN OMLINE RAKYAT

EERANDA STATISTIK OPINI KEEIJAKAN

@ penewsuran Lanjutan

DASHEDARD W

# BERANDA > TINDAK LANJUT LAPORAN

Laporan Percobaan
LAPORAN:
th. Kantor Staf Presiden,

Berikut contoh laperan untuk ditindaklanjuti

Mehon ditindaklanjuti, terima kasih

LAMPIRAN:

Tidak ada lampiran

INFORMAS| TAMBAHAN:
Tidak =ds informasi tambahan

1586442

USER:
Pengelola LAPOR! ) Bzlum ada tindak lenjut

: i

(Laporan Manual} Dalam proses tindsk lanjut

PLATFORM: Tindak lanjut selesai
Web

ANGGAL:
17 August 2016 00.00:00

HATEGOR!:
Felayanan Masyarakat

AREA:
Hasional

DILIHAT:
1

CUKUNGAN:
0

o




Form Manual

B Setelah masuk pada

halaman pesan, klik 7ab
“FORM” pada menu
samping Kiri

~HJLaroR!

LAYANAN ASPIRASI DAN PENGADUAN ONLINE RAKYAT BERANDA STATISTIK OPINI KEBIJAKAN DASHBOARD @

# BERANDA > UNIT

Notifikasi

Daftar Pesan PESAN

ementerian Sekretariat Negara

Selamat Hari Raya Idul Fitri 1436 H

LAPOR!

Pengelolaan Aspirasi dan Pengaduan Masyarakat melalui LAPOR!
LAPOR!

2 103[




Form Manual

C Pada bagian “Data

Pelapor”, isilah identitas
pelapor, alamat email,
dan/atau nomor HP.

Gambar 6

# BERANDA = LWIT

Notifikasi

DATA PELAPOR

Email
Mo Telp
Mama Depan

Mama Belakang

LAPORAN

(<] [ €]

Tanggal Laporan o
Isi laporan
Lampiran B UNGGAH DATA PENDUKUNG
Tag |
Kalsifikasi — pilih —
Kategori - pli -
Sumber Laporan | — Pilih -
Carl Ares ©

Area

Prowvinsi — pilih -

Kabupaten — pilih -

Kecamatan — pilih —

Kelurahan/Desa — pilih —

Laporan Selesai ?

LAPOREAMN!

HEERE




Form Manual

D Di bagian “Laporan”, isilah:

1 “Tanggal Laporan” dengan

tanggal pelapor menyerahkan
Dokumen.

2 “Isi Laporan” dengan

ringkasan kasus pelapor yang
disarikan dari dokumen
tersebut.

3 “Tag” dengan kata kunci
kasus

Gambar 6

# BERANDA = LWIT

Notifikasi

Daftar Pesan

L APORAN MANUAL

TWITTE

DATA PELAPOR
Email

Mo Telp
Mama Depan

Mama Belakang

[H giii

LAPORAN

Tanggal Laporan o Rah Anonim

Isi laporan

Tag |

Kalsifikasi — pilih -

Kategori - pilih -

Sumber Laporan | — Pillh -

Carl Ares ©

Area ‘
Provinsi — pilih —
Kabupaten - pilih -
Kecamatan — pilih —
Kelurahan/Desa — pilih —

Laporan Selesai ?

LAPOREAMN!




Form Manual

D Di bagian “Laporan”, isilah:

4 “Klasifikasi” dengan tipe

laporan

5 “Kategori” dengan kategori

laporan

6 “Sumber laporan” dengan
cara berkas pelapor tersebut

diperoleh.

Gambar 6

# BERANDA = LWIT

Notifikasi

Daftar Pesan

L APORAN MANUAL

TWITTE

DATA PELAPOR
Email

Mo Telp
Mama Depan

Mama Belakang

[H giii

LAPORAN

Tanggal Laporan o Rah Ancnim

Isi laporan

Tag |

Kalsifikasi — pilih -

Kategori - pilih -

Sumber Laporan | — Pillh -

Carl Ares ©

Area ‘
Provinsi — pilih —
Kabupaten - pilih -
Kecamatan — pilih —
Kelurahan/Desa — pilih —

Laporan Selesai ?

LAPOREAMN!




Form Manual

F Pada isian “Area”, lengkapi

Provinsi, Kabupaten/Kota,
Kecamatan, dan
Desa/Kelurahan pelapor.

Fitur “Cari Area” juga dapat
dimanfaatkan untuk pencarian
cepat lokasi pelapor.

Jika laporan tidak memiliki
lokasi spesifik, pada kolom
Provinsi dapat diisi “Nasional”

Gambar 6

# BERANDA = LWIT

Notifikasi

Daftar Pesan

L APORAN MANUAL

TWITTER
Config

Tireets

DATA PELAPOR

Email
Mo Telp
Mama Depan

Mama Belakang

LAPORAN

Tanggal Laporan o Anonim

Isi laporan

Tag |

Kalsifikasi — pilih -

Kategori - pilih -

Sumber Laporan | — Pillh -

Carl Ares ©

Area ‘
Provinsi — pilih —
Kabupaten - pilih -
Kecamatan — pilih —
Kelurahan/Desa — pilih —

Laporan Selesai ?

LAPOREAMN!




Form Manual

H Jika seluruh informasi

telah diisi, tekan tombol
“LAPORKAN!" untuk mengirim

laporan.

Gambar 6

# BERANDA = LWIT

Notifikasi

Daftar Pesan

L APORAN MANUAL

TWITTER

DATA PELAPOR
Email

Mo Telp
Mama Depan

Mama Belakang

LAPORAHN

Tanggal Laporan o Rahasi Ancnim

Isi laporan

Lampiran B UNGGAH DATA PENDUKUNG

Tag | ‘

Kalsifikasi — pilih -

Kategori - pilih -

Sumber Laporan | — Pillh -

Carl Ares ©

Area
Provinsi — pilih -
Kabupaten - pilih -
Kecamatan — pilih —
Kelurahan/Desa — pilih —

Laporan Selesai ?

LAPOREAMN! @




Form Manual

(Jika Laporan Sudah
Selesai)

G Bubuhkan tanda centang

pada “Laporan Selesai?” jika
laporan sudah diselesaikan di
luar sistem LAPOR! dan tidak
memerlukan tindak lanjut.

Gambar 6

# BERANDA = LWIT

Notifikasi

Daftar Pesan

L APORAN MANUAL

TWITTER
Config

Tireets

DATA PELAPOR
Email

Mo Telp
Mama Depan

Mama Belakang

LAPORAN

(<] [ €]

Tanggal Laparan =
Isi laporan
Lampiran B UNGGAH DATA PENOUKUNG
Tag |
Kalsifikasi — pilih -
Kategori - pilih -
Sumber Laporan | — Pilih -
Carl Ares ©
Area

Provinsi — pilih -
Kabupaten — pilih -
Kecamatan — pilih —
Kelurahan/Desa — pilih —

Laporan Selesai ?

LAPOREAMN!

HEERE




Form Manual

(Jika Laporan Sudah
Selesai)

Setelah pilihan tersebut
dicentang, akan muncul kolom
tambahan di bawah “Laporan
Selesai?” untuk diisi sebelum
laporan dapat dilaporkan.

Laporan Selegai ? | »
Judul Laporan

Ombudsman pilih —

Unit Terkatt | |

Tingdak Lanjut Laporan

e 600

Lampiran
™ UNGGAH DATA PENDUKUNG

@ LAPORKAM!




Form Manual
(Jika Laporan Sudah

Selesai)

Laporan Selezai # | 4
Judul Laporan

Ombudsman pilih —

Unit Terkatt | |

G 1 Pada “Judul Laporan”,

tuliskan judul yang mewakili
substansi pelapor dan lokasi

Tingdak Lanjut Laporan

e 600

kejadian.

G 2 Pada “Ombudsman”, Lampian @
1sikan unit kerja Ombudsman

yang menangani laporan,

sesuai kategori dan tipe @ e

laporan. (Apabila tidak ada
bidang Ombudsman yang
sesuai, pilih “Bidang Lainnya”)




Form Manual

(Jika Laporan Sudah
Selesai)

G 3 Pada “Unit terkait”, isikan

unit yan? menangani
permasalahan dalam laporan.

G4 Pada “Tindak lanjut

laporan”, tuliskan secara detail
langkah-langkah yang sudah
dan akan diambil untuk

menyelesaikan masalah pelapor.

G 5 Jika ingin menyertakan

berkas lampiran dalam tindak
lanjut, gunakan tombol
“UNGGAH DATA PENDUKUNG".

Laporan Selezai # |
Judul Laporan

Ombudsman pilih —

Unit Terkatt | |

Tingdak Lanjut Laporan

e 600

Lampiran
™ UNGGAH DATA PENDUKUNG

@ LAPORKAM!




Form Manual
(Jika Laporan Sudah
Selesai)

G 6 Setelah seluruh isian di

bawah “Laporan Selesai?” terisi,
klik tombol “LAPORKAN!"

Laporan Selegai ? | »
Judul Laporan

Ombudsman pilih —

Untt Terkatt | |

Tingdak Lanjut Laporan

e 600

Lampiran
™ UNGGAH DATA PENDUKUNG

@ LAPORKAM!
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