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Menyampaikan laporan pengaduan

Menerima tindaklanjut laporan pengaduan

Menanggapi hasil tindaklanut laporan pengaduan

Mengisi survey kepuasan

Meneruskan laporan pengaduan kepada admin 

instansi

Monitoring dan Evaluasi Pengelolaan SP4N-LAPOR!

Penilaian Reformasi Birokrasi

Menerima laporan 

pengaduan

Menyampaikan jawaban / 

tanggapan laporan 

pengaduan paling lambat 10 

hari kerja

Menerima hasil monitoring 

dan evaluasi/rekap bulanan 

pengelolaan pengaduan

Menerima dan memverifikasi 

laporan pengaduan

Meneruskan laporan 

pengaduan kepada Pejabat 

Penghubung terkait

Merekap laporan bulanan 

pengelolaan pengaduan

Monitoring dan Evaluasi 

pengelolaan pengaduan 

pada pejabat penghubung

Melaksanakan bimbingan 

teknis pengelolaan 

SP4N-LAPOR! kepada pejabat 

penghubung

Menyiapkan laporan / 

rencana aksi pengelolaan 

pengaduan pada 

Kementerian PANRB

Mengisi survey kepuasan 

Admin SP4N-LAPOR! Monitoring dan Evaluasi 

pengaduan masyarakat

Penilaian kepatuhan standar 

pelayanan publik

Direktorat Kepatuhan 

Internal UNOR/KOMPU 

UNOR

Unit Pelaksana Teknis/Balai

Unit Pelayanan Publik

Biro Komunikasi Publik
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LAPORAN
MASYARAKAT

Admin Nasional 
Kementerian PANRB

Admin Instansi 
Biro Komunikasi Publik

Pejabat Penghubung
 Unit Organisasi

Verifikasi
 Laporan

Disposisi
 Laporan

Disposisi
 Laporan

Menindaklanjuti laporan 
sesuai dengan jangka waktu 

penyelesaian 

Admin Nasional melakukan telaah dan verifikasi atas pengaduan yang diterima 
paling lama 3 (tiga) hari kerja sesuai dengan PERMENPANRB No. 62 Tahun 2018

Admin Instansi melakukan verifikasi dan disposisi laporan pengaduan yang diterima 
paling lama 3 hari kerja sesuai dengan PERMENPANRB No. 62 Tahun 2018

Pejabat Penghubung memberikan telaah, verifikasi dan respon terhadap 
pengaduanyang diterima sesuai dengan jangka waktu penyelesaian yang telah 
ditentukan sesuai dengan PERMENPANRB No. 62 Tahun 2018:

Perrmintaan informasi dan pengaduan yang bersifat normatif maksimal 
diselesaikan dalam 5 (lima) hari kerja;

Pengaduan yang tidak berkadar pengawasan dan/atau tidak memerlukan 
pemeriksaan lapangan selambat-lambatnya diselesaikan dalam 14 (empat 
belas) hari kerja;

Pengaduan yang berkadar pengawasan dan memerlukan pemeriksaan 
lapangan  selambat-lambatnya diselesaikan dalam 60 (enam puluh) hari 
kerja;

Maksimal 3 Hari Kerja

Penjelasan Jangka Waktu Penyelesaian
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