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PEMERINTAH KABUPATEN MEMPA WAH 
DINIS PENDmlllN, PENIIDI, OURRIGI DIN PIBIWIUTI 

JI. Raden Kusno No. 117 Telp. (0561) 691417 Kode Pos: 78912 
MEMPAWAH 

KEPUTUSAN KEPALA DINAS PENDIDIKAN, PEMUDA, OLAHRAGA DAN PARlWISATA 
KABUPATEN MEMPAWAH 

NOMOR: 0 2 t TAHUN 2020 

TENTANG 
PENGELOLAAN PENGADUAN PELAYANAN PUBLIK PADA DINA$ PENDIDIKAN, PEMUDA, 

OLAHRAGA DAN PARIWISATA KABUPATEN MEMPAWAH 

KEPALA DINAS PENDIDIKAN, PEMUDA, OLAHRAGA DAN PARIWISATA 
KABUPATEN MEMPAWAH, 

Menimbang : a . bahwa dalam rangka mewujudkan pelayanan prima 
kepada masyarakat dengan mengedepankan prinsip tata 
kelola pemerintahan yang bailc, maka perlu disusun 
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik pada Dinas 
Pendidikan, Pemuda, Olahraga dan Pariwisata 
Kabupaten Mempawah; 

b. bahwa berdasarkan pertimbangan sebagaimana 
dimaksud c!alam huruf a dan b perlu menetapkan 
Keputusan Kepala Dinas Pendidikan, Pemuda, Olahraga 
dan Pariwisata Kabupaten Mempawah tentang 
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik pada Dinas 
Pendidikan, Pcmuda, Olahraga dan Pariwisata 
Kabupaten Mempawah. 

Mengingat 1. Undang-Undang Nomor 27 Tahun 1959 Tentang 
Penetapan Undang-Undang Darurat Nomor 3 Tahun 
19.53 Tentang Perpanjangan Pembentukan Daerah 
Tingkat II Di Kalimantan (Lembaran Negara Republik 
Indonesia Tahun 1953 Nomor 9, Tambahan 2.-embaran 
Negara Republik Indonesia Nomor 352) sebagai Undang­
Undang (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 
1959 Nomor 72, Tambahan Lembaran Negara Republik 
~ndonesia Nomor 1820); 

2. Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2003 Tentang Sistem 
Pendidikan Nasional (Lemlmran Negara Republik 
Indonesia Tahun 2003 Nomor 47, Tambahan Lembaran 
Negara Republik Indonesia Nomor 4301); 
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Menetupknn: 

KESATU : 

KEDUA 

MEMUTUSKAN : 

Pcngelolunn Pcngnduan Penyelenggaraan Pclayanan 
Publlk pndn Dinns Pcndldlkru1, Pcmuda, Olahraga dan 
Pndwisatn Kubupatcn Mcmpnwuh: 

1. l(ctua Kepala Dinas Pcndidikan, Pemuda, 

2. Wukil Kctua 

3. Sekretarfo 

4. Anggota 

Olah raga dan Pnriwisata 
Kabupaten Mcmpawah 

Sckrctaris Dinas Pendidikan, 
Pr.murla, Olahraga dan Pariwisata 
Kabupaten Mempawah 

Kepala Bidang Pendidikan Dasar 
Dinas Pendidikan, Pemuda, 
Olahraga dan Pariwisata 
Kabupaten Mempawah 

1. Kt:pala Bidang PNFI Dinas 
Pendidikan, Pemuda, Olahraga 
dan Pariwisata Kabupaten 
Mempawah 

2. Kepala Bidang Pariwisata Dinas 
Pendidikan, Pemuda, Olahraga 
dan Pariwisata Kabupaten 
Mempnwah 

3. Kepala Bidang, Pemuda clan 
Olahraga Dinas Pendidikan, 
Pemuda, Olahraga dan 
Pariwisata Kabupaten 
Mempawah 

4. Kepala Subbagian Umum Dinas 
Pendiclikan, Pemuda, Olahraga 
dan Pariwisata Kabupaten 
Mcmpawah 

5. Abdullah Sani (Petugas 
Pelayanan Pengaduan) 

Kegiatan pengelolaan pengaduan penyelenggaraan 
pelayanan publik pada Dinas Pendidikan, Pemuda, 
Olahraga dan Pariwisata Kabupaten Mempawah meliputi 
hal - hal sebagai berikut: 

1. Menerima pengaduan yang disrunpaikan oleh 
masyarakat, terkait dengan penyelenggaraan 
pelayanan publik; 

2. Mela.kukan pencatatan/ registrasi terhadap setiap 
pengaduan yang diterima, baik yang disampaikan 
melalui surat maupun melalui sarana pengaduan; 

3. Meneruskan pengaduan kepada tim pcnjawab aduan 
untuk mendapatkan tindak lanjut dan penyelesaian; 



KETIGA 

KEEMPAT: 

KELIMA 

KEENAM 

4. Menyusun Iaporan hasil pcnyelcnggaraan pelayanan 
pengaduan masyarakat; 

5. Menyampaikan laporan sccara periodik terhadap 
pelaksanaan pengelolaan pengaduen masyarakat. 

Pengelolaan pcngaduan pada diktum KESATU di atas 
bertanggung jawab kepada Kepala Dinas Pendidikan, 
Pemuda, Olahmga dan Pariwisata Kabupaten 
Mempawah; 

Pengelolaan pengaduan masyaraka.t meliputi: 
a) Prosedur pengelolaan pengaduan; 

b) Unsur pengaduan yang harus dipenuhi; 
c) 'l'atacara penanganan pengaduan; 

d) Alur penanganan pengaduan; 

e) Jangka waktu pcnyclcsaian pcngaduan; 

f) Tim penjawab aduan; 

g) Petugas µelayanan pengaduan masyarakat. 
Sebagaimana tercantum dalam lampiran keputusan ini. 

Pengelolaan pengaduan penyelenggaraan pelayanan 
publik sebagaimana dimaksud pada diktum KEEMPAT 
adalah sebagaimana tercantum dalam lampiran 
keputusan ini. 

Keputusan ini berlaku sejak ta11ggal ditetapkan dan 
a.pabila di kemudian hari terdapat kekeliruan dalarn 
penetapan ini akan diadakan perbaikan sebagaimana 
mestinya . 

Mempawah, 2020 

Pe didikan, Pemuda, 
"- ~--~•- d Pariwisata 

-Ml'-l~ikl-n . empawah 



LAMPIRAN 
KEPtITtTSAN KEPALA DIN AS 
PENDIDIKAN, PEMUDA, 01..AHRAGA 
DAN PARIWISATA KABUPATEN 
MEMPAWAH 
NOMOR TAHUN 2020 
TENTANG 
PENGELOLAAN PENGADUAN 
P~LAYANAN PUBLIK PADA DINAS 
PENDIDIKAN, PEMUDA, 01..AHRAOA 
DAN PARIWISATA KABUPATEN 
MF.MPAWAH 

A. Prosedur Pengelolaan Pengad.uan Masyaralrot : 
1. Masyarakat/Pihak pengadu menyampaikan pengaduan terkait 

penyelenggaraan pelayanan publik yang diberikan secara langsung 
atau secara tidak langsung kepada Petugas pelayanan Pengaduan 
masyarakat pada Dinas Pendidikan, Pemude., Olahraga dan 
Pariwisata Kabupaten Mempawah; 

2. Pengaduan da.pat dilakukan mela!ui: 
a. Tatap Muka langsung kepada petugas pelayanan Pengaduan 

masyarakat di Dinas Pendidikan, Pemuda, Olahraga dan 
Pariwisata Kabupaten Mempawah. 

b. Tertulis disampaikan ke kotak pengaduan yang disediakan di 
Dinas Pendidikan, Pemudn, Olahraga dan Pariwisata Kabupaten 
Mempawah. 

c. Telepon 
d. !<'aksimili 
e. Surel 

: (0561) 691868 
: (0561) 691417 
: dinas_pendidikan __ kab_mempawah@yahoo.com 

B. Unsur Pengaduan yang harus dipenuhi, antam lain : 
1. Identitas pengadu lengkap terdiri dari nama, alamat dan nomor 

telepon dan/ atau nomor telepon selular yang bisa dihubungi; 
2. Objek pengaduan harus jelas; 
3. Perbuatan berindikasi pelanggaran yang diketahui; 
4 . Di mana perbuatan tersebut dilakukan; 
5. Siapa saja yang terlibat dalam perbuatan tersebut; 
6. Bagaimana perbuatan ten,ebut dilakukan, modusnya; 

C, Tata Cara Penanganan Pengaduan 
1. Semua pengaduan diterima oleh Petugas Pelayanan Pengaduan 

Ma:syarakat; 
2. Petugas Pelayanan Pengaduan Masyarakat mencatat pengaduan baik 

yang melalui tatap muka langsung, tertulis maupun melalui media 
telepon dan email ke dalam buku pengaduru1, dan mendistribusikan 
o.duan kepada Tim Penjawab Aduan; . 

3. Petugas Pelayanan Pengaduan Masyarakat berkoordinasi dengan Tim 
Penjawab aduan dan membuat jadwal pertemuan/ pembahasan Oika 
diperlukan); 

4. Tim Penjawab aduan membuat rumusan hasil pertemuan atau 
koordinasi bersama tim, untuk menjawab aduan dimaksud. 



5. Petugas Pelayanan Pengaduan Masyarakat menyarnpaikan 
hasil/jawaban atns nciuan kcpadn pengadu dan/atnu pihak terkait, 
ynng bersifot ringon; 

6. Petugas Pclnyannn Pengoduan Masynrakat mendokumentasikan, 
menyusun laporan dan st:atistik pengclolaan pengaduan masyarakat 
kepnda Kepaln Dinns Pcndidikan, Pcmuda., Ola.hraga. da.n Pariwisata 
Kabupaten Mempawah dan mcmpublikasikan statistik/ rekapitulasi 
pengaduan masyarakat 

L'. AJur Penanganan Pengaduan 

Pclapor/ 
Pcngadu 

IT] 

Peru,a, Pelayanm, ]-----,. 
Pcngaduan 

Tim Pengelola 
Pengaduan 

'------,-----' 

Tim Penjawab 
Aduan 

Rapat Pembahasan 
Pen~duan 

E. Jangka Waktu Penyelesaian Pengaduan, terdiri dari : 

NO KLASIFIKASI KEGIATAN LAMA TOTAL 
PENGADUAN PROSES WAKTU 

1. Ringan (terkait 1. Petugas pelayanan 30 menit 180 
administasi pengadua,1 mencrima menit 
dan informasi) pengaduan dan mencatat di l3jam} 

buku regi.Atrasi; 
2. Petugas pengaduan 120 

menyampaikan pengaduan mcnit 
kepada tim penjawab aduan 
dan meminta jawaban atas 
laporan yang disampaikan; 

3. Petugf\s pengaduan atau. tim 
k~rja teknis menyampaikan 
jawaban kepada pcngadu/ 30 menit 
pelapor. 

2. Pengaduan 1. Petugas pclayanan 30 menit 72jam 
scdang (terkait pengaduan menerima (3 hari) 
dengan teknis pengaduan dan mencatat di 

- SKPD terkait); buku reB!strasij - -



2. Pctugns pengntlunn 120 
mcnyrunpnikan pengaduan mcnit 
kcpadn tim pcnjawab nduan 
dnn mcmintn jawnbnn ntas 
lapornn yang clisampnikan; 

3. Melukukan koorclinasi clan 48jam 
pcrtcrauan da:~ pcmbahasan 
SKPD tcrkt,lit; 

4. Mcmbunt Serita Acara 21jam 
pertcmuan dan 
rekomcndasi; 

5. Petugaa pengaduan atau tim 30 mcnit 
kcrja tclmis mcnyampaikan 
jawabnn kepada pcngadu/ 
pelapor. 

3. Peogaduan 1. Petugas pelayanan 30 mcnit 7 hari 

bcrat (terkait pcngaduan menerima 
dengan pengaduan dan meocatat cli 
koordinasi buku registrasi; 
Provinsi 2. Petugas pengaduan 120 

dan/atau menyampaikan peogaduan menit 

Kabupaten/Kot kepada tim penjawab aduan 
a lain), paling dan meminta jawaban atas 
lama 7 (tujuh) laporan yang clisampaikan; 
hari; 3. Melakukan koordinasi dan 

pertemuan dan pcmbahasan 
SKPD tcrkait; 2 hari 

4. Melakukan koordinasi dan 
pertemuan dan p,:mbahasan 
Dengan Provinsi dan/atau 
Kabupateo/Kota lain 4hari 
terkait; 

5. Membuat Serita Acara 
perter.auan dan 
rekomendasi; 

·6. Petugas pengaduan atau tim 
kerja teknis menyampaikan 2ljam 
jawaban kepada pcngadu/ 
pelapor. 

30 menit 
4. Pengaduan 1. Pelugns pclayanan 30menit 14 hari 

sangat berat pengaduan menerima 
{terkait dengan pcngadua.'1. dan mencatat cli 
koordinasi buka registrasi 
Kementerian 2. Petugas pengaduan 120 
Lembaga), menyampailcan pcngaduan menit 

paling lama 14 kepada tim pcnjawab aduan. 
(empat belas) dan meminta jawaban atas 
hari; laporan yang clisampaikan 

3. Melakukan koordinasi dan 2 hari 
pertemuan dan pembahasan 
SKPD terkait 

4. Mellllcuk£n koordinasi dan 4 hari 
pertcmuan den pcmbahasan 
Den~an Provinsi dan/atau 



Kabupaten/Kot.a lain terkait 
5. Melakukan koordinasi dan 7 hari 

pertemuan dan pembahasan 
denr,an Kementerian terkait 

6. Membuat Berita Acaru. 21 jam 
pertemuan dan rekomendasi 

7. Petugas pengaduan a tau tim 30 ::nenit 
kerja telmis meny8..1Ilpaikan 
jawaban kepada. 
pengadu / pelapor 

F. Tim Penjawab Aduan, terctiri dari : 
1. Kepe.la Dinas Pendidikan, Pemuda, Olahraga dan Pariwisata 

Kabupaten Mempawah; 
2. Sekretaris Dinas Pendidikan, Pemuda, Olahraga dan Pariwisata 

Kabupaten Mempawah; 
3. Kepala Bidang Pendidikan Dasar; 
4. Kepala Bidang Pendidikan Nonfonnnl dan Informal 
5. Kepala Bidang Pemuda dan Olahraga. 
6. Kepala Bidang Pariwisata 
7. Kepala Subbagian Umum; 
8. Tim Kerja Teknis; 
9. Petugas Pelayanan Pengaduan. 

G. Pct1.1gas Pelayanan pengaduan masyarakat: 
Namn Abdullah Sani 
NIP 19850723 201407 1 002 
Jabatan Petugas Pelayanan Pengaduan Masyarakat 

Mempawah, 1., -l - 2020 

· · dikan, Pemuda, 
Pariwisata 
ernpawah 

am 




