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EATA PENGANTAR

Weformasi baalhrasi yangg dwapanghkan Badan Pengusahaan Batam 0510 Hatam;  meruvihio
nprwvit feew ajudlzan penwritabae yang Laer=ibe (efean gopernamee) dam hatle Sl feveesiasio)
ahan meberikan dampak posal dalam meninglatkan cioa Badan Peogeabasn Batan,
Reformas biralrasi dilakeanaban melalni penacin organisax, penataan prsce Lisois, an
peninghatan ammnber daya manusa i masmg-rmasing  umet di linghongan Tadan
Ervenusaliean Batam, dungran harapan digrat menheribae  pelayaan yang Lerbak luepada
msyarakal.

RBudan Penpnsaban Batam berupaya memberilcan pelayanin terbaile heprnda
wasyavabat, akeo telapy tedadle ownoiap kernmghinan afa pejabats pegasal o
linghingan Budan Pengusahaan Baram yaop medaliukan polanggarn sehin g
menghambar proses retbrmaz biroheasi. Hamlalao-hamlaran tevsclot perlu sogora
didentifikbazs  dan mendapat perhatian. Feran serda msyarakal  urtak
encoyvanymaihanfmuelaporkan setiap pelanggaran yuang chitetahanya  sdigrat
diperhidoan dan sebugal wgud peran sevta masyaraliag cdalam poenyelonggaraan dan
perhailinn prlayanan publib.

Hal ini dipadang penting sehingga Hepoasan tlasyarakal Pengpuna Layancu
vang Uinggi dengan Dnciliator Kinerja Lotama Prebapaian Kepniasan Siakeholder
Terhavap Pelayanan Publik dengan predibat baik, diooana Penanganan Penpgadnan

['-.-T:..-q:_.-ru'alc.u.t g aalaly st wosur didaliomnya.

Fiariann, Jamuac 20w

Ka,  Bice  Pengembangan Manapeioen
Kinnrja Selalion

FKetna  Tin Eoordioasi  Pengelelaan
Pengaduan BE Daiam

Tr. dleroer E aclinat.
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BAL 1
FEMDAHULL AN

1.1. Latar Belakang

Wetermasi nralasi yang dicanangkan Bacdan Peogosabaan Rataoe (617
Batnnl merupahan opays mewapudlaan liepenerintahan yuanyr Levaib [ofern
gaviraditedd dan haik Juod gowreonee] ahan mainberikan dinn ke peesatifaladeir
weningckalkan citra B Balam, Helsemasi birokrasi diladoanalonn melalui
peidtaan urganisast, penataan proses banis, dan poninghatan sumber daya
cannsia pada masing-masings anic i lingkungan Teaddan Cengusabein Bajan,
leogan harapan dapat membecikan pelayaam yaog Lerbaik  lepada
MLk Faraloar.

Upava BLY Batant memberilan pelayanan terhaik kepala masyacahal,
tidlak menuiup kerunghingn ada pegalotd pegawa i Inghangan B1Y Batam
yang  melakokan  pelanpggaion,  sehingga menghambag - prases celormasi
Liralrasi. Hambatan-hambatan tersebue perlu segera niendapat perhatian dan
disdentifilasi.  Oleb lweena itu,  perao serta magyarskat onlul
menyampaikan melaporkan seiap pelanggaran yiaog dikerahuings sangal
climpcrluban.

Bp Batam berusalia untoh oenderong peran seeta masyaeabat dalan
upava pencewahan pengimpangan dandatae penyaliadyggunaan ewsnaongan,
serea adanys Behijalian Panpioan BY Baram agar ercipta sistem wengawasan
silang di babmgan pegawai BE Batan, Bepala B Batam delah menetaplan
Peraturan Kepala BE Buatam Nomer 18 Falon 2o 6 tendang, Pedotan Thnam
Sistem Penanganan Pengaduan Pelayanan Dublib (b etiebloaning Nystem) i
Lingkungan  Hadan  Pengsadinan Kawasan Perdagangan - Tebas dan

Palabudviin Belas Batan,

1.2, Tlasar 1ok

1. DPeraturan Kepala Badap Penpusahasn Baon Nomore 5 Tabuo 2005
tentang Susunan Organisasi dan Thats Kerga Uit %erjadi di Buwah

Anggnta/Depati ali Linghuogan Badan Pengusalaan Rawision

]"u_n:-u_l:lgnngan Iteliay ol Pelaliwtian Beleas TEad am:




20 Peratran Kepals Badian Pewgusaloon Batanm Nomer 12 Tabhnn
bl Lentags Peloman Uinunn Sistem Penanganan Peugaduan
Peluyvanan  Puldik (HFRaotledloremg Sestem) o Lingkongan R
Pongrsalaan Fawasan FPevdagangan Bebas die Pebaliobaog Bebas
Butan:

4 Sural Reputosan Hepala Bacdao Pengosaliaon Bawasan Perdagangian
Liebas dan Helabubmy Bebas Batnn Nunr 25 Tahon 2008 tangzgal
149 Tebruari 2015 tentang Ui Koordinas Pengelolaan Peogaidi
dan Petugay Administraor Pada Duie Hega Hadon Pengusaliaan
erdammprnn Bebas dan Pelabudian Bebas Baaoe;

4 Surat Keputosan Repala Badan Pengnsahaan Kowasan Ferdagangan
Hebus dan Pelaloban Belas Bacam Nomeoe 93 Tabion 2008 fnggal @
Tuli 2018, rentangs Perobaban Atas Hepotusan Kepala Badan
Pongusahasn Kawasan Perdagaogan Belas dan Pelaluhan Bobas
Batum Nemear 23 Talwm 2018 fanggal 195 Februars 2019 tentang
‘Tim Howrdingst Pengelolaan Pengacluan dan Petugas Adioimisirater
Pacddka Unit Berja Badan Pengosahaan Pevdagangan Belas dans

Pelabulie Hebas J3atam.

1.4, Maksud dun Tujuan
Maksd penyvusunan Leporan Manidoving dao Bealuasi PPenanganan

Pergacloan Masyarakat atlalah;

I Ulnlude toetnennhi perintal yang diatwr dalam Peeaoran Proesiden
Muomer 76 tahom 2013 teotang, Pengelolaan Pengaduan Pelayanan
Publik;

) Sebagal pemenuban atas pevintel Kepala Badan Penposahaan Batam
Momor who talun 2014 dentang Time Howediast Teogrelolan
Pengaduan dan Pemugas Adminisuawr Pada Dnit Recga Baaclen
Pengusabaan Hawasan Merdagangan Debas dan pelalahan Bebias
alatu.

Tujuan peovosunan Laporan Moniwarp dan Foadvast adalab untik
menilai dan meopevaluasd pelaksanaan dan pencapalin pomangatan
Fenpaaluan masvarakat  yoog  dilubokan olel Time Roordinasi

3 . i .
I'-':'|§-.",'t'|lrl|..'|.'lrl Penpgiduan dan Pelugas Administratar Pade Unit KRerja

il pe Memgnsalizun Perdapanan Behas lan Pelabhulan lBelas Balam.




BAK I
SGAMBARAN UNMUM

Trelinist

Pengadian masgarakal alaladl progadian wang disanpaikin arlicTy

mmsyarakat yang mengelabion dan mengadukan dugaan L jaling

prelansgraran- e atan keahatan 4 linghuogan Badan Fengrusalaan

Pervaaganean Bebas dan Pelabulan Hebae Tacun

Penpaduan vang disanpailean melalui:

i Welalud situs bllps s Swwew Tapor g il ataw sins Te 1708 yang dikelola
werlregrast dengan peagelidaan peogrol san nasioal;

b Melalui Kotak Savan. yang ditempatkan pada bebveaps tk straegis
padi senma Ledt Luyanan 3 Lingliuogan Lt Mengrnsabaan Haran;

e Secara lngsnog kepada Vie Peogelola Pepaneanin Fingrinluan
mang-asing unit lapaean yang disampailian olele masyacil
yange engetahin dan mengintorroasikan dugann  recpading
pelannraran dandatan tiodal hejalatao di Tangkungan Bl1*
Frataimn.

Pejalat yang  berwenang menglakem o adalah pejabat iy

berwenang menjatullan hukuouwn displine sehagaimans dinalcad

dalan Peraruran Pemevintal Nomor 03 tahun 20 tentang Disiplin

Peprawal Megern Sipil;

‘Uien Kenaredinass Pemgrelolaan Pengaduan dan Petigas Administritor

Pada Llnat Kerja Badan Pengusabaan Perdagangao Bebas  dan

Pefabulian Bebas Baram adalab Tine yang diletapkan dalam Surar

Reputisan Kepala BF Bozang deaggan sosmman.

¢ einbidna,

+  |ctua;

+ Angaotdy

o Tengelola Pengaduand Tan Adodnstrator; dan

v Dejabat Penghubang,




a2 Tngas dan Tanggune bawal: Fimg

Acaputr Tugis dan wnggang Fawab lim Btetapkan berdasackan st
Fopninzan Wepala Badan Pepgnsahaan Fawasan Perdagangan Uebas lan Pelalbuben
lehas Wataen Bonwr 25 Fabwn Culs bargegal 10 ebrard @y rentang BRIIF
booedinasi Lengelalaan Pengadwan dan Petugas Administrator il it Herja
padsn Pengasahazn Perlagangan Belas dae Delabuhan Belas Batao {ucabannys
Jalam lamsivar,
.3, Asas-anas Penanganan Luporan Pengaduan Muasyarakat

L. Eepastian hukamn, Trasoparansi, Fooordinask.  fektveitas,

Akuntabilitas, Clyjektivitas, Fropocsionalitas dan Herabiasinan;
. Penjelasan dapal dilihat dalam balaman laparan.

¢4, Ftika Dalam Penanganan Lapoeran Pengaduan Masyacakat

F1ilia i dimnalsadkan sebagai peelomun bagl aparaior yauog RS LT
Japerran petigmlian owsyarakar dalam bersilap, bertindal, herucap, dan
Lerperilaliu agar memaliki mnral dan kepribacian yang baik, mencdorong
etos kerja serts menmobubihemnbangkan dan ieningkatkan Tepercayaan
masyarakal dalam penanganman kperan peopEcdan masyarikt,
PPenpelasan atas 24, Foka Daluno Penanganam Lapuaran  Pengaduan
Masyarakat selengghapnya dapat dilibac dalam Tampaican],
2.5 Unzup-Unsar Pengradaan
Penaduar paling sedibit memperhackan wnswe @ W+ 1H, it
Projelasan + W + TH dapat dilibat dalam halaoan Tonpiran,
2.8, Benruk Penpaduan
IPeogaduan oleh  masyarakar  dapat  berkaitan dengoan dlugann,
penvalalgunzan wewenang selenglapnya dapat dilihat dalatn Talamsn

lammpiran.

27  Saluran Pengaduarn
Pengaduin cisampaiban mclalul tiga metodye selengbapnya Japat dilibat ch
halaiman lampiran;

4.4 L'vm Penanganan Pengaduan
Tim  Fenangaoan Pengadoan oelaksanakan pengelolaan menering
peadum, melalui savane penevinean pengacduan, menindaklanjuzl, dan

menulup pengaduan, selenglapnys dapar dilihat pada halarnan Larnpairan.

4
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PEHEEMBANGAN PENANG ANAN PENGATHIAN MASYARAKAT

Perkembangan Penangaoan Huongadnan Masyurakat Bordasarkan Salaran

Progadiuan

Rordasarkan salurmn peogeadinan sing s dilingkoagan Hadan Pengasab

Aatao roeia antuk seneeslee 11 Tahun 2010 wedapat 510 (ha pulub satu)

pengulian Jika dirinc berdasarhun saluvan penygaloan Jan Thot Pelayioan

daprae dilibiat dalwn rabel dan rambare dagram beriku
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Tabel 44 Pengmluan hfasyaraka yong Diterima Melaloi Fuak Saran
Semester 11 Qo1

Ko UNITEELAVANAN ROtk |
_l ~F Sarian Peoneriloea Levernal - __Iﬂl i
_-2_ Bire Thawm dan Sehrebaciat o il
4 __ﬂil'n Hrll:-u-:ng:-m i 0%
_4 Bira Sumber Daya Manusia i L'l‘a‘ﬁ_
_5 Wire Mukuwon: dan Crganisasi (¥ 1%
B j-{.anmr Perwakilan Jakarta i E
7_ Pusat Pengrolaban Laca dan Sescem lofermast ) L%
B -I’I.'Lru Poerencanaan Frogram dan Lathaong & 0%
n Bire Perencanaan Tekbnk i 0%
" g;:;]urfrl?;;ﬁumh;mgan Vlzahy, Pelayanan dan o 1 s,
11 Biro Penpombangan Maajemen Kinerja 0 0%
12 | Padan Tlsaha Bandar Udara Hang Nadim 1 n%_
13 Nadan Penygelols Pelabubyan Batan _D U‘EP{.—
1+ | Twmab Sakit Badan Peogusahasn Batam 0 1% |
15| Kantor Penegelolan 1.ahan b 0%
16 | Direkiorat Petabangunan Prasarana dan Saraea i) %
17 | Dirchtorat Pemantzatan .-’nsp.t- i %
l» | Karntor Pengeelolaan Air dan Limlsh 0 (¥
m_ Dirchtorat Ladulintas Barang 0 %
&N Lirektorat Pelayanan Terpadu Satu Fimtu i ¥
21 | Direllorat Promwsi dan Hubiogan Masyarakat 0 0
22 | Direhlorat pe ng; tt¥anAn 1 O
o JUMILAH Cr ¥
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e LNIT IPFLAYANAN Sulesai | %
i _|_ Sutuan Penweribisi Tneernal ] 17K,
B T iivo Ll dan f';i:l;ttarialt I 1
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Fm{ Pemprembaryn Lsahi, Pelayanao dan Pentarilan i} O
T Birer Progrembangan Matajernen Finerja 1 ik %
12 | Badan Usaba Bapdar Udara Flang Mualnn ib i?
1% | lvadan Pengelola Pelaluhan Datam i ':'r‘.!-ii_
1+ | Bumah Sakit Badan Pengnsahaan Batam o o)
- 15 | Hantor Penvgelolaan Tahan N i i
18 - Mirekwrat Peubangunan Frasaciog dan Sacana i ﬂ?a}_
I 17 | Dhecktorat Meminfaatan Aset L o
ﬁi Kantwr Pengeelolzan Airdan Limlah | 0 %,
10| Thrckdorad Lalulintas Haeang _-.. [ {1
23 | Phirektorat Pelayanan Terpadu Satn Fintu Al TR
21 | Drivelitoval Promwsi Jin Hologran Masyacalit i) - (1,
E Dhircktorat pengutoanin LiJ P
N NIsITAN i) 100%
S Taalel 5.8, Junsbaty Penmaduzn Musvanabn, yang Sudak Solesal
Semester 11 Filwan 24318




CNe | UNIT PELAYANAN 1=lj-1]:.:]:-.~ 5
i I Satwan Penptikad Tuternal o 0
A _"_ Aira Ul Jan Sekretanar il ',
[ A Enr Kavimngin N i W
M 1 E’tr Sanber Lraya Mannsia o et
0 4 Bivw ki dlan Orgaisasi L o
" i ]";FJIII.'IIL: Perwabilaon Jakarta i W
I T Pusat Pengrelahan Dat Jan Sistens [odoresi i Ok
- & Tiiro Terencanian Progranydan Litkang ) 4 ol
I _!r Hiro Pecencanaan "Lekmk [ '
14 ira Pengombangan Usahn, Pelayanan dan Pentarlin 0 0

11 Hira Pengombangan kinajemen Kierja 0 0

Ly I.L'l.rI;-l Ulswha Banclae Thlara Hang Nadhm 0 Uk

L} Barlan Pengelids Uelabuban Batam 0 L
Humnah Salit Badan Pengrusihzan atan 0 %

Fantar l’rrse;__frln]aan Lalue

Iniektorat Perobanpunan Prasarna dan Sacana

10K FH)

Ihivektorat Fenvantaakan Asel

[FH

[FR

Eanlur ["ungrlq:-]aﬁn Arr dun Lombah

Lorchlorut Lalolimtas Raraog

Uireltorat Pelayanan Terpeula Satw Pincy

Iareltorat Promean dan Hubunggan Masvarakat

Direktorat peogimmatian
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HAMBATAN DAN LPAYA PENYELFSAIAN

4.1, IlTambaian
I larnbmtmm=harhatan vames derjali dalan peoangraaen pengaddan Teriode
Serpestor [0 Talinaiar s, antara Tain.

I U Terbatasaya sngacavan dan swewna penduluog anik peogelalaan

penga] s

w) Belinne teeseclinpa leetularaan apwerisicnal ook petagas Pe gl
pengaduan melulu ketak saran yane tersebare di sediag unic layanan 1BE
Batarn mnlad dari Bubes lang Wadi, RSDTY Batais, Rusun i Baolen
Pengedola Pelaenlaes Batang

#1 Belum epcoaloys peaangsan pengadoan oleh Tim Penanganan
[Pengradwan,

Ad Perlatazinen ST Cpegawai) yang mengelods penginlan;

A1 Tengaduan yang dilimpahbon ke Uhat gedbac-nys reladil cendah;

i1 Marib belwo opuimaloya Tim penangaosn pengaduan masule dalam

portal Tapor nevsionLal .
+ 2. Lipaya Pen}'ﬁlesaian

Upava-upava yang okan dhilaksanaban dalam canglia peningkatan pensoganan

peradin aalara bon:

13 Memboal Fedovsan Pengelolaan Pengzauduan Helayanan Pallik Th
Lingrlinngan Badan Pongusahaan Kowasan Pevdagangan Belas L an
Pelabadian Bebas Batam agar menjudi panduan dalam penanganan

pearadian luri selurole pengelols peogaduan pang saal oo nasil -

dlalaom prevses di Boee Hulonm;

2y Melaliolan peenmnbalwe dan pengpantion kotak sacae;

5% Mengajukan  permohonan keocactan operasional ok pengumnipnlan
peergril s bt krseak savar,

1+ Mewprograrkan wntok melikzanalon sestalisas) peoangganan penppukuan

alemsnn marasamber it Kemenpan dan BG R catwin 2008
oy Meninglatlan Lkowwdingsi o Tebib intensit dalam penangzanan |

A géld L1ibTL,

blelakubkan  sooadi handiog techait preoangaman pegzaduan

—_
-
-




pre:TeE A Lan;
Melakuban  stodi banding  teckait  penanganan pengaduan
masyarakat, Kementerian PAN RE Rl (pengolola web lapor) dengan
melibatkan  perwakilan dari masing-masing  Tib Penanganan
Pengaduan;
Agar  setiap  umit pelayapan dapat menylapkano  angraran

penyelesaian tindak lanjut pengaduan magyarakat.




OAT Y
PENLTLP

Lapenim Meonitoring dan Evalias penanganan peogadaan masyavakal
Lenwsler T Talwn 2or i iz denpan harapan inampm ercaneniLihi
fngsinyi sehapral sarana alionlabilitas sesoat anamale vag, tolah dicinban dan
el saran umipan Lalide Dagrii peniegekatan kinerpa dan perbaikan elayaran
puldile B3T7 Tiatan yang phurannya lagar dilibar cdan hasal Soever Bepwaesian
Mamyavakial SR MG yang dilakuban sooaes Lerhala,

Iralam Hoowah Liverja angars Kepals B Bans dengan Dicelitor
lercleral Perhendlnhaann Remencetian Rewangan B tahon 20018 mernpalkan
salah sato suasaruan stradegisnys adalah Bepossan Maswacalial Pengguns
Lawacin yang Tinggst dengan ndilaarnr Bioerja Uiy adalab Peocapaian
Repuasan Sackehelde Uerhadap Pelayanan Publik dengan tangel = 56,060

pshila b= 1000 (Predilist Baikl, diosang Pepanganan Pengacduan Blnsyaralat

menjadi salah satw unswr yang dindlar dalane sk [ TSR DE[R
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¢, F. Tugas dan Tangrung Jawab Tim;

Pembizsa nanpmmyai tngas Jan tageong Javeab sk

a. Menpain terselenggranys pengelobaan pengeaduan pelavanan ol
di Padan Menposahasn Kawasan Penlagancan Belas dan Pelslohan
[trlm= Batan vaonp meliputt orgamsast, swmleee dava mamisia dan
SIEERTREN Vi e Lai;

L, PMemberikan pembinawn,  helijalan dan petunjus ek alalam
prvel=ngeirgan pengelrlaan pengaalwan pelapanan publile i Badan
Feowrusabian  Rawesan Poerdagangan Bebas dan Podabolim Behas
GHLETI

Kotua mempunyai Degas Jar tangenne pewal antelk:

a. Melakuban penmnlan secara berkada was ke pengelela dan
perelesainm pengaduat Ji Satuan Kerjanea Terdasackao inlikator dlan
brget pangr dibetapharg

ho Melglonkan cvaluast alas kinerga pengelslaan pengaduan,

¢ Memnmopin, mengrkoerdinasikan,  Bwenaerltar i mengevaluas
Pelaksanaan bugras dan Vst penyelenggiraan dan pengendlalion
penselulaan penzadian mis yurnknt,

ANpEord mempunyai ogas dan ey, Javale

a. Melabuban Fourdinazi dengan pepalat peogbubungs untuk mengit
kewdala ditdara pampelesgian pengadioun apabila indikatee dah ragget
statue preogrinlaan terlilied Tt

T Mecencanikan, oelabukan smbkromisas, moengoolirmasakan cencang
program  dan rencama herja anggaran pesgelolaan pengadouan
syl

¢ Pelabsanaan informnsi perecnduan masyarakat kepads unic kerja lan
Fuins: Vit bt

d. Melaprkim kinerpa pengelolaan pegraduan bepada beu,

e Blolaksanahan g Taiomes cevkart penpgelelsan pengroloan yang
ehibwerakin et

Pengelola Pengaduan i Adoinistracor monpunyat tugas Jan

ratgEnng [awale

i debnkukan pengrelolian eagaduan wang digernskan aleh pengrelula

LA LR SNl ringhad Sasiomal uobol Jitindal: gt
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Lo Alenrgalurhan pengisduan hepada pengelola peogaduan il € IWggzn Lt
PungelenggaraSatan Kevja atau Pepalac ot lingknugan NESITES
wasing herdasarkan habemort pengadnie.

v Melabakan ponantauin atas tindak ot sdan penyelesoan pengadusm
s linghaggm Pemelengrrarn dan U ganisas Penyelengac;

d delabilenn evaluas pengelalaan peagadoan secara berhala s R
Jutnlah dan jenis peagaduan yang ditevio, penyebab ponggadainy st
penyelesiian fchadap peomginluan:

v Muevalarkan pengsdoan kepada Lanrdinataor penge il = pragzaduat
Waional, LAFCR-SPN, antule diteruskan letnbali apabila lategar)
penimacdwan yeuss diterima tidab sesial donge lewenamganny

Fejubat Meryebubmmp T s o lan raepeerioge il antik:

g, Meogisformasikaon pengasduan kepada Hepala Oregantsasi
Fragelenpoicas Uit Kerp unok dnmdahlangne

L. Herkoordings denpan unit teknis penyelenggara vang: diadukan anok
sepera cnindaklanjuty g

v Alenjuwal pengradoan pada Organtas Penyelengeara/ Lol Roers;

il RTerkaviban laporan ates tmalak Laejoe peogadoae ke pada be [raka

Chrprnisissd e nyelengogara/Unit hevja,

2%  Asas-asas Penanganan Laporan Peagaduan Masyavakat

Kepastisn Dok, yail  amengutmnakan Jundasan perabinai
perandanr-undanpgan vang  berlaka tlalamn ancienganh eengEadoan
miasyalrakal;

Transpawansi, yaitw weinbuks divi dan memberi kesempatan lepada
masyerakat dalam melalisanzhan hab-haknya uniok repiaeroleh
inlinast vang  beour, joor dan Ldak distorimninatils terhidap
e ngrant Lpeoran pengaduan masyarahal berdasarkan oelamsme
dan prosedur yangpelas,

Bovrdinast, vain melalsanakam Becpasana yang haik antara pejsbal
g berwenaog dan apacatuy Lerkait berdasackin mehansme, tala
kerja dan prosedur yang berlab

ek Llivitas dan clisionst, yainn tepad sasavan, el 1enags, wabkiu

dan bieyas
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Ahuptadalicis, _1.'-'le‘ll. huis 1|.i||ri|l IJi|:-r_'|'l£|.1rgj_{tlrlhi;lth'.el.ﬁr|tzll1 ||.1,:]r.’|1|.'|.
masysraliar, il proses icwpom ceslaklangainya,

COhjelitoicas, paitu berdasarhan Taken atan bulti tanpa dipengarabi
prasampha, inderpretasi, kepentiean pribadn, golengan aliepa
lvprentingzan palak tertent;

Fropersiesalicas, sattn menpgutamakan kepenimgan pelubsabaan
s o wewenang dewgan tetap memperbadboan adanr
lirpentingan yang sah laimnya secarascimbangy;

Rerabhustazn, yai menjagn keenhasioan sesuan dengan ketentoan
peratnran perundang=omdangzan vang ervlakn, beowall bala ade hals

atan Twajibsan profegsional acau hulom untok menpanglapkan,

2.4 Etika Dalam Penangatan Laporan Pengiduan Masyarakat

Flilie nb cliralism har sebagal pedoman bagi aparatar yang meoaogani
Laprorany precpadioan masyarakat dalame bersikap, Dhertindak, boereap,
dan Lerperilaly spar mennhibkn woral dan keprdedion yang bak.
nwerwlewang etos herja serta nenumbeh kembanpkan dan
meninglintlian kepercayiaan nasyvarabat dalam penanganan laporan
Pevgend i mas varaloat.
1o Milai-nilai Dasar Aparator Pemerintah Vang Menangani Lapiaran
Penpemcduan Masvarakat
Aparalur vang nenangani  pengadoan masyacahal wapl
CINLCILATHjELE 1Y sabsi=ailan disa, mrhﬂg-iﬁ be:rikinn:

-

1] Bervani mwerygambil siliap tepgas dan rastonal elalane memilooal
kepubwsan yvang  berbalan debean peianganan laparan
[T En Toasvarabkial;

.y [ntepritas,  owaujudban perilake yang  jiqur dan
Lo pia b tal e,

] 'I';|an|4|1, e ilalam neryrhacdap l]r:["IJiIHiLj gm.lu:m,
Tanlvatan . antan gan, ancarean dan iatmudass dalanm brewitngls
apaprn dan diet pubak manapon;

2t Toervanil, selalu meninghatkan pengetabman dan kapasilas
el

Bewapibian dan Larangan Aparatoe Yang  Menangam Laporan

J"r.*ﬂ_!_-, wibuan Massa ot
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el

il

1 Apdratur v wenangani Taporan pogclnn mmaseaeabon wajils

mwelaleanalan tigas dan wees cnabg Secara prasgponsional dan
precatesaoml;

mw-lalisanakipg Lugras i wowepang sesual dengan befentoi
watbnerlakiog

membzmgan etes kerpa ool meningkackan binerja
menEembanglon perailivan secaea kveatil dan inovatab dala
vanp ke preninglkatan kg,

menjuga infermast yame bersidhe rahasia lerkait Jabatan,
pelagraran, dan terlpon;

muewyerablan seloruh dokwmen atan bahan-hahan yangs
Derhaitan dengan pengaduan musvaralar kepada arasanioas,
apabila swelah Lidak menangan peogadoan sy arakat e
hevhenn s alihe togras;

toerjasra Terabasigan, Lail intormasi manguon dalame beodok
debumen  kepada pihak laie yang dipereleh sebagrin
lensekpenst  pelabsanaan fegae selama nwenangan
pengaduan wasyavalat, baik secaen lagsung manpon odalk
Langsung,  apabils  sudabe tidak wenangani pengachan

onasyarakal atad herlwntifalth tugas

2 Aparator ving  menangand laporan pengaduany masyarakat

ehilaranyr:

menprrunakan  somber daya publih ook Kepentingan
ribac acag golomgan;

tueterina imbialan dalan beotik apapome unial heprialan
WL [verrYetit it alergam P ]h'r'lf_';:ﬂlll-’ll'l masvarakal;
rctninea ki meneri bantuan davi pibal maoapun antok
epenlingan proscs prenangzaman peogadoen masy aahat;
menywmpailian inteemasisdnloomen lepadie pilak iemagon
eelaien pjubal yang liberikowenanguy

tuenanprant hasws  yang e bl kan tt‘ljﬂdir]_‘!."il Lewnllibe

topwenringan pritili, kelompok maonpungolongan.




g Bl Apacanar Dlalinm S TR R T Lapornnlengsacuam
Mlswvaratine
1 Leika rerbiadap pelapon elipat,

a. Mesdeeribon poelayasan lan crpatl, bormat das santon,
Larnpea Jrabiwcibodan dangra asae [ HT AT

b, MAenprletnliam |w|:a.'}r:|n:-1r1 SUCHIF USRI, T, terbualin alan adil
serta Lidal Jiskrorminaaf;

L. Mlenjonan  heralbasizan wlenolas polapor scyumi lengen
lscberm L natat e bebnsn e bang-uradangan varpeberlabiong

il Weneiptakan kenvanmanan din keamanan Jepadapadapor;

e, Memberikan  penjelisan secara proporsioonal  tenfang
J‘u:'r'kpmh;mgzm LIS ]:-t'r'lgiii.lllfll'l nul=yarabial oy
ditangrni.,

@) Tliba terhodaps terlapor melipoli.
1o Dengunjung Lngpi asis pradugs takiaersalah;
b, Blongehesemati hak-hak rerlapor.

40 tilia terhadap sosama aparatur yang  mensnmon baporao

peneallaa masyarikat melipui:

no Momjalin Lerjasami socarn kengroratil denpgan unit kejalaio
wong teckait dalatie ranglia pecapaian cupoan;

L, Mengrgralangs case helwersamian;

v lenghargai pectaeclaange odapal;

d. Saling anembimbing, inengingatkan, dan mengorels

2.5, Upsor-Unsur Pengad it

Pemadiimn paling sedikis memperhatiban nnsae 49+ 1L vaitn

[ Il ape pechuatan berindikasi pelaopgaran yang dileetabuoi:

2. e dl mmana perlalao Jilakakan,
Y IFRew, kapan perboatan tersebad dlilaloksin:
L. ke, siapa sapa vang terliban dalam perboatan lersselat,

T Flosa, Iarainana pet buatan eeselad diladiban (modlis, caca, dan

selprainy .




g.f. Benwub Pengadewsm
Lrepgact i alel oy aralkiat dagrie Le-banidary chongzan e

1, i‘mL_w:.--.ul:ih;;u||;|-.qn WP

g Selabukan humbatan delan pelayanan kepada nusyarakat,
claen st

500 Tindad pidaoa kernpsi, kulosi, ding nepe isnie vaug dilabnlian oleh

Trujabsat S e pmaneal b linglunganllan Lrempninatbiary Batan.
a7 Saluran Pengaduan

[Peggen]uan disanapaikan nelalui

11 Pengaloan melioni it Setns e o fore g i i s b VI0E S0T00A
oqielratarg

2 Pengaduan disampailan secara sertulis ddengan tensukbannya
Tealalan  peopaluan, yang  digempatiian pada  bebwrapa 1tk
stratepis [l semon 1nic Layanng i Thop kungan BF T,

41 Ireogadian dizanpeailian melaltd surat, soral clelaromik ataw
dalun Benade lam yang ditujulan Jeepsoeda Do Pennoganan

P apmacluan yang sl di sejurod Uinit Rerja BF Badam

¢ 1 Tim Fenanganan l"r:ng:lrluau

b S PR JU.!?,*.‘-“_:.-..*",*"'.::'.:!-M-.nrd;lf:'-_.lr'_H'.".-. Gt sl Jos L TR

L1 Pengradum melalui sits et iz s zivin Do gan il aran SIS lics 1700,
Pl ssyaralinr o dapal mengivimbkan Japurin pacs LAPOH
mielalui situs BezeasSetere fufe i e nedia sl lainnya dan
shdS 170K, Lapuran kerwdiae diverifilas) Lerbelit dalinlu nleb
adimirssrator LATORD untuk kejelasan dan kelengkapan, tl=n
selanjuiiya diterishkan ke BF Balam pabing lmnbat 5 hari lie-rj
setelab Pengaluan dilahubin.

Ukl Lagpit Prengadhian
LATCHE alian mepymblikasikan setiap laporan yaig savdaly
divetshan sekaligus menbert o netiffhasi bepada Pengado. BF
Batam diburilion  wakeu palmg lambat 5 har Lerja untul
irvelatit ke bourdinast internal dan perirsisan tiodab lmjur duri

engaduan yang diberidian uleln ousvarslal wmaan Aabila

22




sonlah gedon rotansian vieedals bangut, el 130 Bacaen meensbevilin

il ingsd kepady Pongac il lalann thclab Langul Tapocan.
3 Pemtapadn aporin

Laporan dignepap selesai apehila sodab terdapat tinedale Janjol

diri 1817 Barane telah berjalan 10 bart Terpa sielah todal Janpot

ditalulan aanps adanya balasan adavi Pemgradu oaopan

admimstrator LAPORD D halaman tieelak loognt.

o Penpaduan belalu Hotal Saran vong diteogrkan paia beberspa
ritik srraregis pada seomi Lo La gy lingkungan BE Bacan.
[y Pengadn:
i Blengis frm penginduan sesuan dengran topik penigacdodo:
b. Menyanpsiban peogaloan rmclalon ketak satan vangs terselar i
mi-pnie Lavanan 15T Pataon:
¢ Alenerima b cindglibimue pengadnace
2] Pengelola Pengadan
A Bice Penpembangan Manajemen Kinerju
a Potogas dar Bive Peapembangrae Manajemen Kinerja
wicrnbsbin dan mengurpallom selurab pengagdoan pang masal
melalii Kolul Suvan yang erselir di selucob unic layanan B
Harnm setiap minggnl;
L. Merckapitulaz dan eengklasifikankan jen pengradvan;
co Menveralthan pengadoan kepaalia Pimpinan Tnic Layiean vaogy
dizalukan melalad pejalat ]_Il?_"['lHlll,ll':ll_l.r"lg weat ik ditiedabilangnd;
b Menetioeg hembali penpaduae pang dilear kewenanggne onit
vang engeinladikan sy menyerahkan kepada unit yang
S ETR AR ENTEETIT VEN
o Menvernhlan pengindien bevindiliasi pelaoggraran hakam ke
Satvan Penworiksa Tntereal 25010 uncuk ditindablacgur;
{7 Membuoar laporan penclesaian tindablangne pengadian be
Panpban seenea berkala,
T Pejalsd Penghobong Pnat Laveni
2. lenerina relapioolasi pengacdwan dari Fie Pengemliangin

Muniernam Faners;

5 Sdemlwiar rencana tahape penyelesan;




v Menprerahbae pengrinbuan dan thapan pengeleasng lepinks
pitpni anit Liyaean anrnk alitinclis lacp;

e pdenperallan kembaly pengzalian varas bilnar esenanggan
micya o Lo |m'||Hr'|]It3Hﬂ_E}]TI e e i,

o Mlenannpailon higsd  toedaklangar peogchesaan pengadiaan
bopracla sengadn derggan tencbesan ke bive pengembaigan
HaE e IR,

Phprinar: Lot Layaein

2. Meneema dan numvelesmban penzadoan vang dicccima dari
Pejabid Penghulamg;

h. Membmat tinbaklanjue peoyelesaian penzalaan kepala 1'ejahat
Pengdinbumge nectlke diserahbbian ke Pepgacdindengin Lerpbmisan
kepala Girg ergenm hangan nimjetmen Rinerja.

Saloan Pernerilsa baern

a Menorima menaduan dart Tiro Pengembangan Manajeine
Kinuvra yane eerindilasi nelanggar hukunoe.

b Afeninduklajus pengacloan yang A,

¢ Mermbngar Caparan hasil vimlaklanjur ke Pirepanane denpzan

teanbusan Kepala Giro CPengembangan Manajenmen B

Penucupn Laporm

Luparan dinegmae selesan apadila sucdah ecclapat timlale lanjut dari
Vinin Layanan sanp dizdinhan. dan oelab begalan 14 hart ki
sotclah  tmaluk lanjol ddabadan canpe aulanga balasan i

Uesrugranlua,

no Pengachin secant langsning Kepida lie Pengelala  'wnangauan

Ferpgrauan S Unit kevpa:

s Penpaelin

Monvienraikan pergrndunnnyn Hepada o Penpeleln Peonanginean
vl ERE . L K 8

L luznn demgan toengisi kertas fom [e-tpivl ik,

2 T Peneclala Temanganin LVengrudnzn:

2. Menerina penpgadun Jart Penpgadu,

Te Menyerahkan mluan bepiads Tive Pengeinbangan Manapooan [STTRSES

2 |-




A1 Pundak Loagut:

A

15
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Bira Pengrembangrarn Mapsgpenen Bieerp:

a Blenerin pengadwan B Tun Peagelola lenanganan Penpgid vae.

e Morekapitulas i menghlasifibasilan jons prmgndiir,

Menyerithhan pengaduan hepaada Panqanan Lo Layanan ying

-

dyadukam ioedalui Pegaloe Penginbure yntnk Gosdab kgt

L Meperima kermbali pengaluan yiog Ll bewcangan Mt g

—_

mengernlaliln lan nwenvecablan Lepada nedt yang R IET
ligwwumahgannya;

e donverabikan pengadiat Terimlikasi pelanegaran buhuo he Batnan
Pomribai Internal [5170) nncuk ditindaldanju;

Fobembuwal  laporan peaselesatan tindakiangut pengadion ke
[rirzedriion sevard brerkala,

[ jahat Pengholng Vgt Diuvanae

2. Benerin pengacian davd Bies Pengembangan manajemen Kinerja:

L. Menbiat rencana tibapan ponyelesaiat;

v, Menyerahlan penginluan dan tahapan penyelesaian kepanka Kepzla
Lonic Tavaman vmituls 1|iT']|1t|FI|i]HH_'|llli:

d. Menyerahkan kemball pengadian yang dilnar bewenangan Taitoya
e B TPengombangan Manajemen Kinepa;

e Menvarpailian biest] tmelaklangnt penyelesainn pengrnbuan el
peogadn dengan trobusan 1o Peogemibangan Slana e pen

Famerja

Pz L Layanan:

2. Menerima din oepvelesaiban pengaloan pang ltermi AT
i:'r_'_]::||‘:u'l1‘ Frengrlikatin g

b SMeabuat timlaklargot penyelasion peogaduan untul diserablian
Pejabat Penghubung ke Pengadu deogan frmbacan ik Chpan
Pevpgrernbangan Manwpemen Rinerg.

Saruan Penweilsa lnoecoal;

a Mlenerion pengalnan vang terindikasi awelangggar hukuoon dari Maro
Penpembangan Muanajien Tinecj ;

L. denirdaklajuti peogaduate yang diteime,

r o 3embnat Taes an basdl tmlaklzague ke Pompinan dengan Eranlaiesan
I ] I a

Eepala Bire Pengembargan dlanajermen R jai.
I H ! I




Laporan dianggap selesal epabila sudab terdapat tindak lanjut dari

Uhnit Lavanan vong diaduben;
2.4 Pemantanan Tindak Lanjut Pengaduoan

1. Hepwla Bivo Pengembungan Mangjemen Kinerja Selakv Ketus Tim

melakukan pemantaosn secara berkala atas kinerja peogelola dan

penyelesaian pengaduan & Saruan Herja Uit
2. BMelakukan cvaluast stas kinerfa penpelolaan pengaduan; |
3. Memumpin,  menghoordinasikan,  memonitor dan mengevaluasi

plabsanaan  tugas  fungsi  penyelenggaraan dan  pengendalian

pengelolaan pengaduan masyaralkar.

Satuan Pemneriksa Internal (5P1) melakuken pemantanan tindak

lanjur audii investigasi yany teeindikasi melanggar hokume |
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