
SEKRETARIAT DAERAH PROVINS! DAERAH KHUSUS 
IBUKOTA JAKARTA KEPUTUSAN SEKRETARIS DAERAH PROVINS! DAERAH KHUSUS IBUKOTA JAKARTA NOMOR 175 TAHUN 2025 TENTANG PEDOMAN TEKNIS PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT DI PROVINS! DAE3H KHUSUS IBUKOTA JAKARTA DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA SEKRETARIS DAE3H PROVINS! DAERAH KHUSUS IBUKOTA JAKARTA, Menimbang Mengingat a. bahwa untuk mewujudkan pengelolaan pengaduan yang efektifdan komprehensif terkait pengelolaan pengaduan langsungdan tidak langsung serta berdasarkan ketentuan PeraturanGubernur Nomor 49 Tahun 2024 tentang PengelolaanPengaduan di Lingkungan Pemerintah Provinsi Daerah Khususlbukota Jakarta, pedoman teknis pengelolaan pengaduan tidaklangsung ditetapkan dengan keputusan Sekretaris Daerah;b. bahwa berdasarkan pertimbangan sebagaimana dimaksuddalam huruf a, perlu menetapkan Keputusan SekretarisDaerah tentang Pedoman Teknis Pengelolaan PengaduanMasyarakat;1. Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang PemerintahanDaerah (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2014Nomor 244, Tambahan Lembaran Negara Republik IndonesiaNomor 5587), sebagaimana telah diubah beberapa kali terakhirdengan Undang-Undang Nomor 6 Tahun 2023 tentang PenetapanPeraturan Pemerintah Pengganti Undang-Undang Nomor 2 Tahun2022 tentang Cipta Kerja menjadi Undang-Undang (LembaranNegara Republik Indonesia Tahun 2023 Nomor 41, TambahanLembaran Negara Republik Indonesia Nomor 6856);2. Undang-Undang Nomor 29 Tahun 2007 tentang PemerintahanProvinsi Daerah Khusus Ibukota Jakarta sebagai IbukotaNegara Kesatuan Republik Indonesia (Lembaran NegaraRepublik Indonesia Tahun 2007 Nomor 93, TambahanLembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4744);• 3. Undang-Undang Nomor 30 Tahun 2014 ten tang AdministrasiPemerintahan (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun2014 Nomor 292, Tambahan Lembaran Negara RepublikIndonesia Nomor 5601);



Menetapkan 

KESATU 

KEDUA 

KETIGA 

KEEMPAT 

Tembusan: 

2 

• 4. Peraturan Gubernur Nomor 49 Tahun 2024 tentang 
Pengelolaan Pengaduan di Lingkungan Pemerintah Provinsi 
Daerah Khusus Ibukota Jakarta (Berita Daerah Provinsi 
Daerah Khusus Ibukota Jakarta Tahun 2024 Nomor 51017); 

MEMUTUSKAN: 

KEPUTUSAN SEKRETARIS DAERAH TENTANG PEDOMAN TEKNIS 
PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT MELALUI APLIKASI 
CEPAT RESPON MASYARAKAT. 

Menetapkan Pedoman Teknis Pengelolaan Pengaduan Masyarakat 
sebagaimana tercantum dalam Lampiran yang merupakan bagian 
tidak terpisahkan dari Keputusan Sekretaris Daerah ini. 

Biaya yang diperlukan untuk pelaksanaan Keputusan Sekretaris 
Daerah ini dibebankan pada Anggaran Pendapatan dan Belanja 
Daerah melalui Dokumen Pelaksanaan Anggaran masing-masing 
Perangkat daerah/Unit Kerja pada Perangkat Daerah. 

Pada saat Keputusan Sekretaris Daerah ini mulai berlaku: 

a. Keputusan Sekretaris Daerah Nomor 22 Tahun 2020 tentang 
Pedoman Tindak Lanjut Penanganan Pengaduan Masyarakat 
Melalui Aplikasi Cepat Respon Masyarakat; dan 

b. Keputusan Sekretaris Daerah Nomor 99 Tahun 2022 tentang 
perubahan atas Keputusan Sekretaris Daerah Nomor 22 Tahun 
2020 tentang Pedoman Tindak Lanjut Penanganan Pengaduan 
Masyarakat Melalui Aplikasi Cepa t Respon Masyarakat, dicabut 
dan dinyatakan tidak berlaku. 

Keputusan Sekretaris Daerah ini mulai berlaku p ada ta nggal 
ditetapkan. 

Ditetapkan di Jakarta 
padatanggalll Nov e mber 2025 

INSI DAERAH KHUSUS 
RTA, 

ATALI 
NIP 1965 11271996031003 

1. Gubernur Daerah Khusus Ibukota Jakarta 
2. Wakil Gubernur Daerah Khusus Ibukota Jakarta 
3 . Para Asisten Sekretaris Daerah Provinsi DKI Jakarta 
4. Para Kepala Perangkat Daerah/Unit Kerja pada Perangkat Daerah Pemerintah 

Provinsi DKI Jakarta 



LAMPIRAN 
KEPUTUSAN SEKRETARIS DAERAH PROVINS! DAERAH 
KHUSUS IBUKOTA JAKARTA NOMOR 175 TAHUN 2025 
TENTANG 
PEDOMAN TEKNIS PENGELOLAAN PENGADUAN DI PROVINS! 
DAERAH KHUSUS IBUKOTA JAKARTA 

SISTEMATIKA PEDOMAN TEKNIS PENGELOLAAN PENGADUAN DI PROVINSI 
DAERAH KHUSUS IBUKOTA JAKARTA 

BAB I 

BAB II 

BAB III 

BAB IV 

BABV 

KETENTUAN UMUM 

TATA CARA PEMBUATAN AKUN APLIKASI CEPAT RESPON 
MASYARA T 

STAND AR OPERASIONAL PROSED UR TEKNIS 
PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT MELALUI 
APLIKASI CEPAT RESPON MASYARAKAT 

TEKNIS PENILAIAN TINDAK LANJUT PENGELOLAAN 
PENGADUAN MASYARAKAT MELALUI APLIKASI CEPAT 
RESPON MASYARAKAT 

RINCIAN PEMBAGIAN TUGAS DAN KRITERIA KETUNTASAN 
TINDAK LANJUT PENGADUAN MASYARAKAT MELALUI 
APLIKASI CEPAT RESPON MASYARAKAT 



A. De/nisi Operasional 2 BAB I KETENTUAN UMUM 1. Daerah adalah Provinsi Daerah Khusus lbukota Jakarta.2. Pemerintah Provinsi Daerah Khusus lbukota Jakarta yang selanjutnyadisebut Pemerintah Provinsi DKI Jakarta adalah Gubernur danperangkat daerah Provin�i DKI Jakarta sebagai unsur penyelenggarapemerintahan Provinsi DKI Jakarta.3. Gubernur adalah Kepala Daerah Provinsi DKI Jakarta yang karenajabatannya berkedudukan juga sebagai wakil pemerintah di wilayahProvinsi DKI Jakarta.4. Sekretaris Daerah adalah Sekretaris Daerah Provinsi DKI Jakarta.5. Dinas Komunikasi, ln0rmatika dan Statistik adalah Dinas Komunikasi,In0rmatika dan Statistik Provinsi DKI Jakarta.6. Kota Administrasi adalah Kota Administrasi di Provinsi DKI Jakarta.7. Ka bu paten Administrasi adalah Ka bu paten Administrasi KepulauanSeribu Provinsi DKI Jakarta.8. Walikota adalah Walikota Kota Administrasi di Provinsi DKI Jakarta.9. Bupati adalah Bupati Kabupaten Administrasi Kepulauan SeribuProvinsi DKI Jakarta.10. Perangkat Daerah yang selanjutnya disingkat PD adalah PerangkatDaerah Provinsi D KI Jakarta.11. Unit Kerja Perangkat Daerah yang selanjutnya disingkat UKPD adalahUnit Kerja pada Perangkat Daerah Provinsi DKI Jakarta.12. Badan Usaha Milik Daerah yang selanjutnya disingkat BUMD adalahBadan Usaha Milik Daerah Provinsi DKI Jakarta.13. Unit Pengelola Jakarta Smart CiA yang selanjutnya disingkat UP JSCadalah Unit Pengelola Jakarta Smart City yang berkedudukan di bawahDinas Komunikasi, ln0rmatika dan Statistik Provinsi DKI Jakarta.14. Kecamatan adalah Kecamatan di Provinsi OKI Jakarta.15. Kelurahan adalah Kelurahan di Provinsi DKI Jakarta.16. Camat adalah Kepala Kecamatan di Provinsi DKI Jakarta.17. Lurah adalah Kepala Kelurahan di Provinsi DKI Jakarta.18. Aplikasi Cepat Respon Masyarakat yang selanjutnya disingkat AplikasiCRM adalah sistem in0rmasi pengelolaan pengaduan yang terintegrasidengan kanal pengaduan Pemerintah Provinsi DKI Jakarta digunakan



3 oleh PD/UKPD/BUMD untuk berkoordinasi dan menyelesaikan Pengaduan warga secara efktif. 19. Pengaduan adalah penyampaian keluhan yang disampaikan pengadukepada pengelola pengaduan pelayanan publik atas pelayananpelaksana yang tidak sesuai dengan standar pelayanan atau pengabaiankewajiban dan/ a tau pelanggaran larangan oleh penyelenggarapelayanan publik.20. Pengaduan yang Tidak Jelas adalah pengaduan yang tidak memenuhipersyaratan minimal pengaduan yakni:a. deskripsi kejadian/pelanggaran yang tidak diketahui (tidakmencakup keterangan kejadian, tempat, waktu, pihak-pihak yangterlibat dan bagaimana kejadian/pelanggaran tersebut terjadi);b. gambar Pengaduan tidak jelas dan/ a tau tidak disertakan, dan/ atauc. Pengaduan tidak ditemukan baik dari sisi lokasi atau tidakditemukan keluhannya.21. Pengadu adalah seluruh pihak baik warga negara maupun pendudukbaik orang perseorangan, kelompok maupun badan hukum, dan/ a taupegawai yang menyampaikan Pengaduan kepada pengelola Pengaduan.22. Pengelola Pengaduan adalah para pihak yang melakukan PengelolaanPengaduan di lingkungan Pemerintah Provinsi DKI Jakarta.23. Pengaduan Tidak Berkadar Pengawasan adalah Pengaduan yang isinyadapat mengandung ingrmasi berupa sumbang saran, kritik yangkonstruktif dan bermandat bagi perbaikan penyelenggara pemerintah,pembangunan dan pelayanan masyarakat.24. Pengaduan Berkadar Pengawasan adalah Pengaduan terkaitpenyalahgunaan kewenangan dan pelanggaran hukum yang dilakukanoleh kepala daerah, wakil kepala daerah, anggota Dewan PerwakilanRakyat Daerah, dan/ a tau pegawai di lingkungan Pemerintah ProvinsiD KI Jakarta.25. Media Sosial adalah media sosial yang dikelola oleh Pemerintah ProvinsiOKI Jakarta meliputi:a. Facebook Pemprov OKI Jakarta;b. X @DKIJakarta;c. surat eletronik/ email dki@akarta.co.id;d. media sosial pribadi Gubernur/Wakil Gubernur;e. SMS/Whatsapp 08111272206; danf. aspirasi publik media massa.26. Kantor Pemerintahan adalah seluruh kantor milik Pemerintah ProvinsiOKI Jakarta yang menyelenggarakan pelayanan publik.27. Kegagalan Sistem adalah terhentinya sebagian atau seluruh fungsiAplikasi CRM dan/ atau sistem pendukungnya yang bersiet esensialsehingga Aplikasi CRM tidak dapat berfungsi sebagaimana mestinya.



4 B. Kanai Pengaduan Pemerintah Provinsi DKI Jakarta1. Dalam rangka meningkatkan efektivitas pelayanan pengelolaanPengaduan, Pemerintah Provinsi DKI Jakarta memiliki 5 (lima) kanalpengaduan sebagai berikut:a. Jakarta Kini (JAKI);b. Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional - LayananAspirasi dan Pengaduan Online Ra}at (SP4N LAPOR!);c. Sistem inYrmasi Pengaduan Whistleblowing;d. Media Sosial; dane. Kantor pemerintahan.2. Seluruh Pengaduan yang masuk melalui kanal pengaduan PemerintahProvinsi DKI Jakarta ditindaklanjuti oleh PD/UKPD/BUMD sesuaidengan tugas dan fungsinya dengan ketentuan sebagai berikut:a. seluruh Pengaduan Tidak Berkadar Pengawasan, diintegrasikan kedalam Aplikasi CRM untuk ditindaklanjuti oleh PD/UKPD/BUMOsesuai dengan tugas dan fungsinya; danb. seluruh Pengaduan Berkadar Pengawasan, diintegrasikan ke dalamSistem inYrmasi Pengaduan Whistleblowing untuk ditindaklanjutioleh Inspektorat Provinsi DKI Jakarta.C. Pengelola Kanal Pengaduan Pemerintah Provinsi DKI Jakarta1. Pengelola kanal pengaduan Pemerintah Provinsi OKI Jakarta terbagiatas:a. pengelola kanal Pengaduan JAKI, SP4N Lapor!, dan Media Sosialadalah Kepala Unit Pengelola Jakarta Smart Ci�;b. pengelola kanal Pengaduan kantor pemerintahan adalah KepalaPD/UKPD; danc. pengelola kanal Pengaduan Sistem inZrmasi Pengaduan 
Whistleblowing adalah Inspektur Provinsi OKI Jakarta. 2. Pengelola kanal Pengaduan Pemerintah Provinsi DKI Jakarta memilikitugas un tuk:a. menerima Pengaduan;b. mengklasiXkasikan Pengaduan dan berkoordinasi dengan InspektoratProvinsi DKI Jakarta apabila Pengaduan merupakan PengaduanBerkadar Pengawasan; danc. menginput serta mendistribusikan Pengaduan melalui Aplikasi CRMuntuk ditindaklanjuti oleh PD /UKPO /BUMO sesuai dengan tugas danfungsinya.-----------------------------------------------



5 D. Diagram Alir Tindak Lanjut Pengaduan Masyarakat1. Kanal Pengaduan berbasis lokasi (geo-tagging), merupakan kanalPengaduan Pemerintah Provinsi DKI Jakarta yang dilengkapi dengan 0turberbasis lokasi (geo-tagging) melalui JAKI (Jakarta Kini) yang secaraotomatis akan langsung terintegrasi dengan Aplikasi CRM pada AkunKelurahan, dengan diagram alir tindak lanjut Pengaduan sebagai berikut:
I Pcngadu menyampaikon Pe)gd(lt1m, melalw I Kanai Pengaduan .JAKl 

l 'Kelur/han menenma 1101lfikasf dan 1n�lakukan I pcngccckan Peng:iduan 
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2. Kanal Pengaduan tidak berbasis lokasi (non geo-tagging) adalah Kanal 
Pengaduan Pemerintah Provinsi DKI Jakarta yang tidak dilengkapi dengan 
fitur berbasis lokasi (non geo-tagging) antara lain Media Sosia l, SP4N 
Lapor!, sistem informasi Pengaduan Whistleblowing dan Kantor 
Pemerintahan dengan diagram alir tindak lanjut Pengaduan sebaga i 
berikut: 

Pengadu menyampaikan Pengaduan rnelah.Li 
Kanai Pengaduan ti<lak berbasis lokasi 

(11011 geo-laffitinr{) 

Pengelula kanal Pengadua11 mengkJasifikasikan, da11 
melakukan penginputan Pengaduan Tidak Berkadar 

l'engawasan melal.ui Aplikasi CRM ke akun l>ll/UKPD. 
Tethadap Pengaduan Berkadar Pengawasa11 akan 

dikoonlinasikan dengan lnspektorat Provi.nsi 

Kepala PD/UKl'l) 
rnemlisposis i ke 
petugas/BUMD 

terkait 

Pengaduan 
tlitinclaklan_juti 

l 
Verifikasi tlan Valitlasi 

oleh Hirn Pemerintahan 

I 
1 l 

TL Pengaduan ditolak 
P~ngaduan Selesai untuk tlitinclaklanjuti 

kembali 

1 
Pengadu memberikan 
1mpa11 batik atas hasi 

tinclak lanjut 
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E. Mekanisme Tindak Lanjut Pengelolaan Pengaduan Masyarakat 

Mekanisme tindak lanjut pengelolaan Pengaduan masyarakat melalui 
Aplikasi CRM sebagai berikut: 

1. PD /UKPD /BUMD memiliki waktu paling lama 6 (enam) jam untuk 
melakukan respons dan/ atau pengecekan Pengaduan dengan cara 
menekan tombol 'Proses' dan/ a tau 'Disposisi' untuk menindaklanjuti 
Pengaduan dan/atau mengoordinasikan kepada PD/UKPD/BUMD 
sesuai dengan kewenangannya dengan menggunakan fitur ticketing; 

2. Dalam hal mengoordinasikan Pengaduan melalui fitur ticketing, setiap 
PD/UKPD/BUMD harus memastikan detail permasalahan Pengaduan 
(tidak hanya melihat kategori Pengaduan tetapi juga memperhatikan 
foto, lokasi, deskripsi Pengaduan dan/ atau berkoordinasi dengan 
penanggung jawab kanal jika diperlukan) dengan batas waktu paling 
lama 1 x 24 jam sejak Pengaduan pertama kali diterima oleh 
PD/UKPD/BUMD; 

3. PD yang mendapatkan koordinasi Pengaduan dari kelurahan namun 
merupakan kewenangan PD lainnya atau Kelurahan, dapat 
memanfaatkan fitur ticketing 'Pindah SKPD' pada Aplikasi CRM, 
kemudian Biro Pemerintahan Setda Provinsi DKI Jakarta dengan batas 
waktu paling lama 1 x 24 Jam akan memutuskan PD yang memiliki 
kewenangan sesuai dengan ketentuan yang berlaku; 

4. Kelurahan yang menerima Pengaduan berbasis lokasi namun lokasi 
Pengaduan bukan berada di wilayah Kelurahan tersebut dapat 
memanfaatkan fitur ticketing 'Pindah Kelurahan' pada Aplikasi CRM, 
kemudian Biro Pemerintahan Setda Provinsi DKI Jakarta akan 
melakukan validasi atas ticketing dimaksud dengan batas waktu paling 
lama 1 x 24 Jam; 

5. Kelurahan yang menerima Pengaduan yang Tidak Jelas dapat 
memanfaatkan fitur ticketing 'Pengaduan Tidak Jelas' pada Aplikasi CRM 
kemudian UP JSC akan melakukan validasi kepada Pengadu dengan 
batas waktu paling lama 1 x 24 Jam. Apabila validasi disetujui maka 
Pengaduan akan diarsipkan oleh UP JSC, sementara apabila validasi 
ditolak maka Pengaduan akan dikembalika n ke Kelurahan; 

6. PD/UKPD/BUMD dapat menggunakan fitur ticketing 'Estimasi Waktu 
Selesai' untuk memperpanjang batas waktu penyelesaian tindak lanjut 
Pengaduan yang disesuaikan dengan tingkat kesulitan Pengaduan 
dan/ atau kesiapan anggaran serta sumber daya lainnya. Kemudian Biro 
Pemerintahan Setda Provinsi DKI Jakarta akan melakukan validasi atas 
ticketing dimaksud dengan batas waktu paling lama 1 x 24 Jam 
berdasarkan hasil koordinasi dengan PIC PD/UKPD/BUMD; 

7. Seluruh fitur ticketing yang belum divalidasi setelah melewati ba tas 
waktu 1 x 24 Jam akan disetujui secara otomatis oleh sistem. 

8. Terhadap ticketing Pengaduan yang telah disetujui oleh Biro 
Pemerintahan Setda Provinsi DKI Jakarta dan UP JSC, maka penilaian 
penyelesaian Pengaduan dihitung sejak ticketing disetujui, sedangkan 
untuk ticketing Pengaduan yang ditolak oleh Biro Pem erintahan Setda 
Provinsi DKI Jakarta dan UP JSC maka penilaian penyelesaian 
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Pengaduan dihitung sejak Pengaduan pertama kali diterima oleh 
PD /UKPD /BUMD; 

9. PD/UKPD/BUMD menindaklanjuti Pengaduan dan menyampaikan 
bukti hasil tindak lanjut Pengaduan berupa foto yang diambil langsung 
pada Aplikasi CRM dan/ atau dokumen penjelasan lainnya dalam format 
pdf ke dalam Aplikasi CRM disertai dengan deskripsi. 

10. Pengaduan yang telah ditindaklanjuti oleh PD/UKPD/BUMD akan 
dilakukan verifikasi administrasi dan/ a tau verifikasi lapangan sebelum 
dilakukan validasi oleh Biro Pemerintahan Setda Provinsi DKI Jakarta 
paling lama 3 x 24 Jam dengan memperhatikan foto, lokasi dan deskripsi 
hasil tindak lanjut yang disesuaikan dengan Pengaduan dan kriteria 
ketuntasan yang telah ditentukan. Pengaduan yang telah ditindaklanjuti 
oleh PD UKPD / BUMD namun belum dilakukan verifikasi dan validasi 
dalam waktu 3 x 24 Jam akan disetujui secara otomatis oleh sistem; 

11. Hasil tindak lanj ut PD/ UKPD / BUMD yang tidak sesuai akan 'ditolak' 
dan dikembalikan kepada PD/UKPD/BUMD yang menindaklanjuti 
Pengaduan, dengan penilaian penyelesaian Pengaduan dihitung sejak 
Pengaduan pertama kali diterima oleh PD/UKPD/BUMD; 

12. Fitur 'Aksi' merupakan fitur yang digunakan oleh Kecamatan untuk 
memberikan usulan tindak lanjut terhadap setiap Pengaduan yang 
terdapat pada wilayahnya serta memfasilitasi dan mengoordinasikan 
Pengaduan dengan UKPD di wilayah Kecamatan pada hari kerja pertama 
di setiap minggunya; 

13. Terhadap tindak lanjut Pengaduan yang telah ditolak sebanyak 2 (dua) 
kali oleh Biro Pemerintahan Setda Provinsi DKI Jakarta akan dilaporkan 
setiap bulannya kepada Inspektorat untuk dilakukan pembinaan sesuai 
dengan ketentuan yang berlaku dan menyampaikan hasil pembinaan 
kepada Sekretaris Daerah; 

14. Pengadu dapat memberikan umpan balik terhadap hasil tindak lanjut 
Pengaduan oleh PD/UKPD/BUMD paling lama 7 x 24 Jam setelah hasil 
tindak lanjut Pengaduan divalidasi oleh Biro Pemerintahan Setda 
Provinsi D KI Jakarta; dan 

15. Inspektorat Provinsi DKI Jakarta melakukan monitoring dan evaluasi 
atas umpan balik yang disampaikan oleh Pengadu setiap bulannya 
untuk dilaporkan ke Sekretaris Daerah Provinsi DKI Jakarta sebagai 
bahan perbaikan pengelolaan pengaduan masyarakat. 

F. Togas Inspektorat Provinsi DKI Jakarta 

1. Melakukan pembinaan terhadap PD/UKPD/BUMD atas hasil tindak 
lanjut Pengaduan yang ditolak sebanyak 2 (dua) kali oleh Biro 
Pemerintahan Setda Provinsi DKI Jakarta; 

2. Melakukan pembinaan terhadap Biro Pemerintahan Setda Provinsi DKI 
Jakarta dan/ atau UP JSC atas seluruh fitur ticketing yang disetujui 
secara otomatis oleh sistem; dan 

3. Melakukan monitoring dan evaluasi atas umpan balik Pengadu sebagai 
bahan perbaikan pengelolaan pengaduan masyarakat. 
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G. Tugas Kota/Kabupaten Administrasi Provinsi DKI Jakarta 

1. Mengoordinasikan pelaksanaan tindak lanjut pengaduan masyarakat 
yang dilakukan oleh UKPD di lingkup Kota/Kabupaten Administrasi 
Provinsi DKI Jakarta; dan 

2. Monitoring penyelesaian tindak lanjut Pengaduan masyarakat yang 
dilakukan oleh UKPD di lingkup Kata/ Kabupaten Administrasi Provinsi 
D KI Jakarta. 

H. Tugas Biro Pemerintahan Setda Provinsi DKI Jakarta 

1. Melakukan monitoring dan evaluasi pengelolaan Pengaduan masyarakat 
melalui Aplikasi CRM; 

2. Melakukan verifikasi dan validasi terhadap Pengaduan masyarakat yang 
memanfaatkan fitur ticketing 'Pindah Kelurahan' dan 'Salah Koordinasi'; 

3. Melakukan verifikasi dan validasi permohonan ticketing 'Estimasi Waktu 
Selesai' yang diajukan oleh PD/UKPD/BUMD; 

4. Melakukan penginputan Pengaduan yang bersifat lintas kewenangan 
antara PD/UKPD/BUMD dan bersumber dari Kanai JAKI ke dalam 
Aplikasi CRM; 

5. Melakukan verifikasi dan validasi Pengaduan yang telah ditindaklanjuti 
oleh PD/UKPD/BUMD, verifikasi sebagaimana dimaksud meliputi: 

a. verifikasi administrasi yaitu melakukan pemeriksaan hasil tindak 
lanjut Pengaduan masyarakat dengan memperhatikan foto dan 
deskripsi hasil tindak lanjut Pengaduan disesuaikan dengan kriteria 
ketuntasan yang telah ditentukan; dan 

b. verifikasi lapangan yaitu melakukan pengecekan lapangan terhadap 
hasil tindak lanjut Pengaduan masyarakat yang membutuhkan 
pemeriksaan lebih lanjut berdasarkan hasil verifikasi administrasi; 

6. membuat rekapitulasi tindak lanjut Pengaduan masyarakat yang ditolak 
sebanyak 2 {dua) kali dan melaporkan kepada Inspektorat setiap 
bulannya untuk dilakukan pembinaan sesuai dengan ketentuan 
peraturan perundang-undangan. 

I. Tugas UP JSC 

1. menjalankan fungsi pembangunan, pemeliharaan dan pengembangan 
sistem Aplikasi CRM; 

2. melakukan pengelolaan dan pengolahan data Pengaduan melalui 
Aplikasi CRM untuk dilaporkan secara periodik kepada Gubernur; 

3. mengadministrasikan pembuatan akun baru Aplikasi CRM untuk 
PD/ UKPD /BUMD; 

4. melakukan verifikasi dan validasi terhadap Pengaduan masyarakat yang 
memanfaatkan fitur ticketing 'Laporan yang Tidak Jelas'; dan 
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5. membuat rekapitulasi seluruh fitur ticketing yang disetujui secara 
otomatis oleh sistem dan melaporkan kepada Inspektorat Provinsi DKI 
Jakarta setiap bulannya untuk dilakukan pembinaan sesuai dengan 
ketentuan peraturan perundang-undangan. 

J. Tugas Kecamatan 

1. Ayo Lapor Camat adalah kampanye penguatan peran Camat untuk 
memfasilitasi dan mengoordinasikan pengelolaan Pengaduan yang 
terdapat pada wilayahnya dengan UKPD di wilayah kecamatan. 

2. melakukan monitoring dan koordinasi terhadap setiap Pengaduan yang 
terdapat pada wilayahnya melalui fitur 'Aksi' pada Aplikasi CRM 
setiap harinya; dan 

3. memfasilitasi Pengaduan dengan UKPD di wilayah kecamatan bersama 
dengan Forum Koordinasi Pimpinan Kecamatan pada hari kerja pertama 
setiap minggunya untuk pengaduan terkait: 
a. penanganan konflik sosial dan gangguan ketertiban umum; 
b. bantuan sosial; 
c. penanganan pohon rawan tumbang; 
d. penanganan dan pengawasan parkir liar; dan 
e. pengawasan pekerjaan jaringan infrastruktur yang berdampak pada 

mobilitas masyarakat. 

K. Tugas Badan Pembinaan Badan Usaha Milik Daerah Provinsi OKI Jakarta 

Badan Pembinaan Badan Usaha Milik Daerah Provinsi DKI Jakarta memiliki 
kewenangan untuk mengoordinasikan atau mendisposisi tindak lanjut 
Pengaduan yang merupakan kewenangan BUMD dan/ a tau perusahaan di 
bawah pengelolaan BUMD Provinsi DKI Jakarta, antara lain: 

1. PT Pembangunan Jaya Ancol Tbk; 
2. PT Bank DKI; 
3. PT Jamkrida Jakarta (Perseroda); 
4. Perumda Pasar Jaya; 
5. Perumda Dharma Jaya; 
6. Perumda Air Minum Jaya; 
7. Perumda Paljaya; 
8. Perumda Pembangunan Sarana Jaya; 
9. PT Jakarta Propertindo (Perseroda); 
10. PT Jakarta Tourisindo (Perseroda); 
11. PT MRT Jakarta (Perseroda); 
12. PT Food Station Tjipinang Jaya (Perseroda); 
13. PT Transportasi Jakarta; dan 
14. PT Jakarta Industrial Estate Pulogadung (Perseroda). 

L. Keterangan Lain-Lain 

1. Setiap PD/UKPD/BUMD wajib untuk menjaga kerahasiaan identitas 
dan/atau informasi Pengadu dalam proses tindak lanjut Pengaduan. 

2. Permohonan atas informasi Pengadu hanya dapat diajukan untuk 
kepentingan proses penegakan hukum sesuai denga n ketentuan 
peraturan perundang-undanga n . 
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3. Dalam hal ditemukan adanya pelanggaran atas kewajiban menjaga 
kerahasiaan identitas dan/ atau informasi Pengadu, akan dilakukan 
pembinaan oleh Inspektorat Provinsi DKI Jakarta dan akan dilaporkan 
kepada Gubernur Provinsi DKI Jakarta. 

4. Terhadap rincian masalah yang tidak tercantum pada Lampiran ini, 
ditetapkan sebagai pengaduan dengan rincian masalah lain-lain yang 
mempunyai bobot 2 (dua) dan waktu penyelesaian maksimal 3 x 24 Jam. 
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BAB II 

TATA CARA PEMBUATAN AKUN APLIKASI CEPAT RESPON MASYARAKAT 

A. Tata Cara Pembuatan Akun Aplikasi CRM 

1. Setiap PD/UKPD/BUMD mendapatkan akun Aplikasi CRM dan dapat 
mengajukan permohonan pembuatan akun tambahan bagi petugas yang 
melakukan tindak lanjut Pengaduan dan akun baru apabila terdapat 
perubahan organisasi dan tata kerja PD/UKPD/BUMD. 

2. Pembuatan akun Aplikasi CRM tambahan dan/atau baru dapat 
dilakukan dengan mengajukan permohonan resmi secara tertulis ke UP 
JSC dengan melampirkan form pengajuan akun Aplikasi CRM 
sebagaimana terlampir, dengan ketentuan sebagai berikut: 

a. Pembuatan akun Aplikasi CRM tambahan dan/ atau baru bagi PD 
dilakukan dengan mengajukan permohonan resmi kepada UP JSC; 

b. Pembuatan akun Aplikasi CRM tambahan dan/ atau baru bagi UKPD 
dilakukan melalui PD induk untuk diajukan kepada UP JSC; 

c. Pembuatan akun Aplikasi CRM tambahan dan/ a tau baru bagi 
Kota/Kabupaten Administrasi Provinsi DKI Jakarta (termasuk Bagian­
Bagian Sekretariat Kota/ Kabupaten Administrasi Provinsi DKI 
Jakarta) , Kecamatan dan Kelurahan dilakukan dengan mengajukan 
permohonan resmi kepada UP JSC melalui Suku Dinas Komunikasi, 
Informatika dan Statistik di wilayah masing-masing; dan 

d. Pembuatan akun Aplikasi CRM tambahan dan/ atau baru untuk 
BUMD dilakukan melalui Badan Pembinaan Badan U saha Milik 
Daerah Provinsi DKI Jakarta untuk diajukan kepada UP JSC. 

3. UP JSC akan mengirimkan kembali daftar akun yang sudah dibuat 
kepada PD. 
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B. Form Pengajuan Akun Aplikasi CRM 

No. 

Tanggal 

N ama Instansi 

Alamat 

Narahubung 

Nomor Ponsel 

No Nama 

Form Pengajuan Akun Aplikasi CRM 

(Diisi oleh PD) 

(Tanggal pengajuan) 

(contoh: Dinas Lingkungan Hidup Provinsi DKI Jakarta) 

(alamat kantor PD Induk) 

(nama narahubung di PD induk) 

(nomor ponsel narahubung) 

NIP NRK Jabatan No Telp Email 



14 

BAB III 

STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR TEKNIS PENGELOLAAN PENGADUAN MASYARAKAT 
MELALUI APLIKASI CEPAT RESPON MASYARAKAT 

A. Permohonan Pembuatan Akun Aplikasi CRM 

No Uraian Prosedur Pelaksana Mutu Baku 
Diskominfotik UPJSC Persvaratan/ Kelene:kapan Waktu Output 

1. Menerima surat Permohonan Surat Permohonan PD 3jam Surat permohonan PD 
Pengajuan Alum Aplikasi yang telah terdisposisi 
CRM dari PD 

2. Memproses Permohonan Surat Permohonan PD yang 24jam 1. Akun Aplikasi CRM 
Pengajuan Akun Aplikasi telah terdisposisi 2. surat jawaban atas 
CRM Permohonan Pengajuan 

Akun Aplikasi CRM 

3. Menyerahkan akun Aplikasi 1. Akun Aplikasi CRM 24jam Tanda terima surat atas 
CRM kepada PD 2. surat jawaban atas permohonan pembuatan 

Permohonan Pembuatan Akun Aplikasi CRM dan 
Akun Aplikasi CRM terdokumentasi 

Keteram!'an 
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B. Koordinasi Pengaduan melalui Kanai Pengaduan berbasis lokasi (geo-tagging) 

Pelaksana Mutu Baku 
No U.raian. Prosedur 

Kelurahan PD/UKPD/BUMD 
Biro 

Persyaratan/Kelengkapan Waktu Output 
Keterangan 

Pemerintahan 
1. Menerima Pengaduan dari 

Q 
Pengaduan diterima di 30 Informasi atau data Pengaduan I.Status Pengaduan menjadi ungu . 

Pengadu melalui Kanai Aplikasi CRM Menit 2. Keterkaitan dengan SOP Ticketing 
Pengaduan JAKI Pengaduan tidak jelas 

2. Mengidentifikasi, memverifikasi 

6 
Bukan lnforrnasi atau data 6Jam Koordinasi dan/atau tindak 1. Keterkaitan dengan SOP Ticketing 

dan mengoordinasikan Kewenangan Pengaduan lanjut Pengaduan Pindah Kelurahan. 
Pengaduan sesuai dengan 2. Berkoordinasi dengan lnspektorat 
kewenangan PD/UKPD/BUMD Provinsi apabila Pengaduan merupakan 

Pen1?:aduan Berkadar Pengawasan. 
3. Menerima dan memverifikasi Kewenang~n , Pengaduan yang 6 Jam Pengaduan terverifikasi Keterka itan dengan SOP Ticketing Pindah 

Pengaduan yang dikoordinasikan dikoordinasikan kelurahan SKPD 
kelurahan me]alui Aplikasi CRM 

4. Menindaklanjuti Pengaduan ,. Pengaduan terverifikasi 72 Pengaduan Penyelesaian tindak l .Status Pengaduan menjadi Kuning 
Jam lanj ut di Aplikasi CRM sesuai ketika sudah diproses. 

Rekomendasi Aksi 2 .Keterkaitan dengan SOP Monitoring 
Pengaduan oleh Camat melalui 
Rekomendasi Aksi 

5. Memproses tindak lanjut Lap< ran tindak lanjut Pengaduan terverifikasi 72 Penyelesaian tindak lanjut di l.Status Pengaduan menjadi Kuning 
Pengaduan sesuai dengan , 

PD/ µKPD ditolak J am Aplikasi CRM sesuai ketika sudah dip roses. 
kewenangan Rekomendasi Aksi 2 .Keterkaitan dengan SOP Monitoring 

~ 

~ 

I 
Pengaduan oleh Camat melalui 
Rekomendasi Aksi 

6. Menerima Pengaduan yang telah _A Pengaduan Penyelesaian 24 Notifikasi hasil tindak lanjut l .Pengaduan yang sudah sesuai kriteria 
ditindaklanjuti untuk diverifikasi tindak lanjut di Aplikasi J am yang telah divalidasi ketuntasan (status Pengaduan Hijauj 
dan divalidasi CRM sesuai Rekomendasi berdasarkan kriteria 2.Pengaduan yang tidak sesuai kriteria 

"'-/ 
Aksi. ketu ntasan ketuntasan (Status Pengaduan Merahj 

L:i.poran tindak la 1jut kclurahan ditolak 

7. Menerima notifikasi tindak lanjut Notfikasi hasil tindak lanjut 30 Pengaduan telah 
Pengaduan yang telah diverifikasi yang telah divalidasi Menit ditindaklanjuti 
dan validasi sesuai dengan . berdasarkan kriteria -kriteria ketun tasan ketuntasan 
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C. Koordinasi Pengaduan melalui Kanal Pengaduan tidak berbasis lokasi (non geo-tagging) 

Pelaksana Mutu Baku 
No Uraian Prosedur Penanggung 

PD/UKPD/BUMD 
Biro Kelengkapan Waktu Output 

Keterangan 
Jawab Kanal Pemerintahan 

l. Menerima Pengaduan melalui 

Q 
Pengaduan diterima di Kanai 30 fnfonnasi atau data 

Kanai Pengaduan Media Sosial, Pengaduan tidak berbasis lokasi Menit Pengaduan 
SP4N Lapar! dan Pendopo (non geo-tagging) 
Balaikota 

2. Mengidentifikasi, memverifikasi 

□ 
Informasi atau data Pengaduan 30 lnformasi atau data l. Setelah diterima, status 

dan mengoordinasikan Menit Pengaduan melalui Aplikasi Pengaduan menjadi ungu. 
Pengaduan sesuai dengan CRM 2 . Berkoordinasi dengan lnspektorat 
kewenangan PD Provinsi a pabila Pengaduan 

merupakan Pengaduan Berkadar 
Pengawasan. 

3. Menerima dan memverifikasi ,. Informasi atau data Pengaduan 6Jam Pengaduan terverifikasi Keterkaitan dengan SOP Ticketing 
Pengaduan yang [] melalui A.plikasi CRM Pindah SKPD atau SOP Ticketing 
dikoordm.asikan penanggung Estimasi Waktu Selesai 
jawab kanal 

4. Memproses tindak lanjut 

D Laporan tindak Pen gad uan terverifikasi 72 Laporan Penyelesaian tindak 1. Status Pengaduan menjadi Kuning 
Pengaduan sesuai dengan lanj ut ditolak Jam lanjut di Aplikasi CRM sesuai ketika sudah diproses. 
kewenangan Rekomendasi Aksi 2. Keterkaitan dengan SOP 

Monitoring Pengaduan oleh Camat 
melalui Rekomendasi Aksi 

5. Menerima Pengaduan yang telah Pengaduan Penyelesaian tindak 24 Notifikasi hasil tindak lanjut 1. Pengaduan yang sudah sesuai 
ditindaklanjuti oleh lanjut di Aplikasi CRM sesuai Jam yang te lah divalidasi kriteria ketuntasan (status 
PD/UKPD/BUMD untuk Rekomendasi Aksi berdasarkan kriteria Pengaduan Hij au) 
diverifikasi dan divalidasi 

~ 

ketuntasan 2. Pengaduan tidak sesuai ~ yang 
kriteria ketuntasan (Status 
Pengaduan Merah} 

6. Menerima notifikasi tindak Notifikasi hasil tindak lanj ut yang 30 Pengaduan tela h ditindaklnjuti 
lanjut Pengaduan yang telah telah divalidasi berdasarkan Menit 
diverifikasi dan validasi ses uai ~ kriteria ketuntasan ~ 

dengan kriteria ketuntasan Laporan tindak 
lanjut disetujui 
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D. Monitoring Pengaduan oleh Camat melalui Rekomendasi Aksi 

No Uraian Prosedur 
Pelaksana Mutu Baku Keterangan 

Camat PD/UKPD/BUMD Persyaratan/Kelen-2:kapan Waktu Output 
1. Menerima notifikasi 

Q 
Infonnasi atau data Pengaduan 15 Menit Rekapitulasi Pengaduan 

Pengaduan yang berada di melalui Aplikasi CRM 
wilayahnya 

2. Melakukan monitoring dan 6 Rekapitulasi Pengaduan 24 Jam Pemberian Rekomendasi Ca.mat dapat memberikan 
koordinasi terkait Pengaduan Aksi berdasarkan hasil rekomendasi aksi berdasarkan 

koordinasi dengan UKPD di hasil koordinasi atau fasilitasi 
wilayah Kecamatan dengan UKPD di wilayah 

Kecamatan 
3. Pelaksanaan tindak lanjut ' Rekomendasi aksi tindak lanjut 72 Jam Tindak lanjut Pengaduan 

atas Rekomendasi Aksi berdasarkan hasil koordinasi berdasarkan Rekomendasi 
dan/atau fasiitasi dengan UKPD Aksi 
di wilavah Kecamatan 



18 

E. Validasi Terhadap Pengaduan Masyarakat Pada Fitur Ticketing Pindah Kelurahan 

No Uraian Prosedur Pelaksana Mutu Baku Keterangan Kelurahan Biro Pemerintahan Persvaratan/Kelemzkanan Waktu Outnut 
1. Menerima Pengaduan Informasi atau Pengaduan 6Jam Data lokasi Pengaduan 

melalui kanal pengaduan di Aplikasi CRM 

2. Mengiden tifikasi, Data lokasi Pengaduan 6Jam U sulan Kelurahan yang 
memvedfikasi dan ~· menindaklanju ti 
mengoordinasikan sesuai 
denganlokasiPengaduan 

3. Melakukan validasi ticketing Usulan Kelurahan yang 24 Notifikasi validasi 1. Jika usulan ticketing diterima maka 
"Pindal.i Kelurahan" menindaklanjuti Jam ticketing notifikasi masuk pada kelurahan 

,I, yang diusulkan. 
2. Jika Usulan ticketing ditolak maka 

notifikasi masuk kembali ke 
kelurahan pengusul. 

3 . Keterk aitan dengan SOP Estirnasi 
Waktu Selesai. 
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F. Validasi Terhadap Pengaduan Masyarakat Pada Fitur Ticketing Pindah SKPD 

No Uraian Prosedur Pelaksana MutuBaku 
Keterangan PD Biro Pemerintahan Persvara tan/Kelena:ka pan Waktu Output 

1. Menerima Pengaduan 

Q 
Informasi atau Pengaduan 6 Jam Data Pengaduan 

melalui kanal pengaduan di Aplikasi CRM 

2. Mengidentifikasi, 6 Data Pengaduan 6Jam Usulan PD yang 
memverifikasi dan menindaklanjuti 
mengoordinasikan sesuai 
dengan kewenangan 
PD /UKPD / BUMD 

3. Melakukan validasi Usulan PD yang 24 Jam Notifikasi validasi 1. Jika usulan ticketing diterima 
ticketing "Pindah SKPD" ,, menindaklanjuti ticketing maka notifikasi masuk pada PD 

yang diusulkan. 
2 . Jika Usulan t icketing ditolak 

maka notifikasi masu k kembali 
ke PD pengusu l. 

3. Keterkaitan dengan SOP Estimasi 
Waktu Selesai. 

G. Validasi Terhadap Pengaduan Masyarakat Pada Fitur Ticketing Pengaduan Tidak Jelas 

No Uraian Prosedur 
Pelaksana MutuBaku 

Keterangan 
PD/Kelurahan UPJSC Persyaratan/Kelengkapan Waktu Output 

1. Menerima Pengaduan Informasi atau Pengaduan 6Jam Data Pengaduan Data Pengadu an: 
melalui kanal pengaduan di Aplikasi CRM 1. Foto 

2 . Lokasi 
3. Deskripsi Pengaduan 

2. Mengidentifikasi dan Data Pengaduan 6Jam 1. Data Pengaduan 
memverifikasi Pengaduan 2 . Usulan Status 
menggunakan kriteria isi Pengaduan Tidak 
Pengaduan jelas 

3 . Melakukan validasi 1. Data Pengaduan 24Jam Pengaduan 1. Jika usulan ticketing diterima 
ticketing "Pengaduan tidak 1r 2. Usulan Status tervalidasi m aka Pengaduan diarsipkan 
jelas dan Pengaduan tidak Pengaduan Tidakjelas 2 . Jika Usulan ticketing ditolak 
ditemukan" maka notifikasi masuk kembali 

ke PD / k elu rahan pemrnsul. 
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H. Validasi Terhadap Fitur Ticketing "Estimasi Waktu Selesai" 

No Uraian Prosedur Pelaksana MutuBaku 
Keterangan PD/UKPD/BUMD Biro Pemerintahan Persvaratan/Kelengkapan Waktu Out1,ut 

1. Menerima Pengaduan Pengaduan yang 6Jam Informasi atau data 
melalui kanal pengaduan dikoordinasikan melalui Pengaduan 

Aplikasi CRM 

2. Mengidenti.fikasi waktu Informasi atau data 6Jam Pengajuan Estimasi 
penyelesaian Pengaduan Pengaduan Waktu Selesai a tas 
sesuai dengan tingkat 

, .. 
Pengaduan 

kesulitan pengaduan 
dan/atau kesiapan 
anggaran serta sumber 
dava lainnva. 

3. Meneruskan validasi Persetujuan ticketing 24Jam Estimasi Waktu 
ticketing "Estimasi Waktu Estimasi Waktu Selesai Selesai tervalidasi 
Selesai" 
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I. Permohonan Permintaan Data Informasi Pengadu 

Pelaksana Mutu Baku 
No Uraian Prosedur Sekretaris Asisten Biro Persyaratan/Kelengkapan Waktu Output 

Keterangan 
Daerah Pemerintahan Pemerintahan 

1. Menerima Surat Surat Permohonan 5 Hari Surat Permohonan Permintaan Data hanya dapat 
Pennohonan Permmtaan Pennintaan Data Kerja Permintaan Data yang diberikan untuk proses penegakan 
Data Informasi Pengadu telah terdisposisi oleh hukum sebagaimana diatur dalam 

Sekda Undang-Undang Nomor 25 Tahun 
2022 tentang Pelindungan Data 
Pribadi 

2. Menindaklanju ti Surat Surat Permohonan 5 Hari Surat Permohonan 
Pennohonan Permintaan Permintaan Data yang Kerja Permintaan Data yang 
Data ,Ir telah terdisposisi oleh telah terdisposisi 

Sekda 

3. Membahas Surat ,i, Surat Permohonan 3 Hari Hasil pembahasan rapat 
Pennohonan Permintaan Permintaan Data yang Kerja 
Data dengan telah terdisposisi 
PD/UKPD/BUMD tekait 

4. Menyiapkan draf surat Hasil pembahasan rapat 3 Hari Draf surat jawaban 
jawaban •Ir Kerja 

-. 
Tidak lidak 
setuju setuju 

5. Melakukan persetujuan Draf suratjawaban 3 Hari Draf surat jawaban yang 
draf suratjawaban Kerja telah disetujui Asisten 

- Pemerintahan 
~ 

6. Melakukan persetujuan Draf surat jawaban yang 3 Hari Draf surat jawaban yang 
draf surat jawaban Se1Uiu telah disetujui Asisten Kerja telah disetujui Sekretaris 

Pemerintahan Daer ah 

Setuju 

7. Menandatangani draf surat Ir Draf surat jawaban yang 3 Hari Surat jawaban dan 
jawaban telah disetujui Kerja menyampaikan surat 

jawaban kepada pemohon 



22 

J. Permohonan Penyesuaian Perhitungan Nilai 

Pelaksana Mutu Baku Keterangan 

No Uraian Prosedur Sekretaris Biro Badan Persyaratan 
Diskominfotik Kepegawaian Waktu Output 

Daerah Pemerintahan Daerah 
/Kelengkapan 

1. Menerima Surat Surat Permohonan 3 Hari Kerja Surat Sekretaris Daerah dapat 
Permohonan :>enyesuaian Permohonan menyetujui atau 
Penyesuaian :>erhitungan Nilai dari Penyesuaian menolak Permohonan 
Perhitungan Nilai :,D Perhitungan Nilai Penyesuaian 
dari PD dari PD yang Perhitungan Nilai 

telah terdisposisi 
2. Menindaklanju ti Surat Permohonan 3 Hari Kerja Surat 

Surat Permintaan Data Penyesuaian 
Permohonan yang telah Perhitungan Nilai 
Pen yesuaian ,. terdisposisi oleh kepada 
Perhitungan Nilai Kepala Biro Diskominfotik 
yang telah Pemerintahan Setda dan Badan 
terdisposisi dan Provinsi DKI Jakarta Kepegawaian 
Berkoordinasi Daerah 
dengan 
Diskominfotik dan 
Badan 
Kepega waian 
Daerah 

3. Melakukan Surat Penyesuaian 3 Hari Kerja Penyesuaian nilai 
penyesuaian Perhitungan Nilai pada Aplikasi 
perhitungan nilai ,, CRM yang 
pada Aplikasi terintegrasi 
CRM dengan e-TPP 

4. Melakukan Penyesuaian nilai 3 Hari Kerja Penyesuaian nilai 
penyesua1an pada Aplikasi CRM pada sistem e-
perhitungan nilai 

~ 

yang terintegrasi TPP 
pada sistem e-TPP dengan e-TPP 
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K. Mekanisme Monitoring dan Evaluasi Pengaduan yang Ditolak Dua Kali 

Pelaksana MutuBaku 
No Uraian Prosedur Biro Inspektorat Persyara tan /Kelengka pan Waktu Output 

Keterangan 
Pemerintahan 

1. Pengaduan yang telah Data Pengaduan yang telah 7 Hari Surat rekapitulasi hasil Data yang direkap hanya 
ditindaklanjuti oleh ditindaklanjuti oleh Kalender tindak Ian jut PD / UKPD pengaduan ditolak dua kali oleh 
PD /UKPD namun ditolak PD/UKPD namun ditolak yang ditolak dua kali Biro Pemerintahan dan belum 
dua kali oleh Biro dua kali oleh Biro oleh Biro Pemerintahan selesai ditindaklanjuti k embali. 
Pemerintahan Pemerintahan 

2. Melakukan monitoring Surat rekapitulasi hasil 1 hari Hasil monitoring dan 
dan evaluasi atas ,. tindak lanjut PD/UKPD kerja evaluasi atas basil 
pengaduan yang telah yang ditolak dua kali oleh tindak lanjutPD/UKPD 
ditindaklanj u ti oleh Biro Pemerintahan yang ditolak dua kali 
PD/UKPD namun ditolak oleh Biro Pemerintahan 
dua kali oleh Biro 
Pemerintahan 

3. Melaporkan hasil 
" 

Hasil monitoring dan 3 hari Laporan monitoring dan 
monitoring dan evaluasi evaluasi atas hasil tindak kerja evaluasi atas hasil 
atas hasil tindak lanjut lanjut PD/UKPD yang tindaklanjut PD/ UKPD 
PD/UKPD yang ditolak ditolak dua kali oleh Biro yang ditolak dua kali 
dua kali oleh Biro Pemerintahan oleh Biro Pemerintahan 
Pemerintahan kepada Sekretaris 

Daerah 

L. Mekanisme Monitoring dan Evaluasi Umpan Balik oleh Inspektorat 

Pelaksana Mutu Baku 
No Uraian Prosedur Biro Inspektorat Persyara tan /Ke lengkapan Waktu Output 

Keterangan 
Pemerintahan 

1. Pengaduan yang telah Pengaduan yang telah 7 Hari Hasil tindak lanjut Pada tahap ini, Pengadu 
selesai ditindaklanju ti ditindaklanjuti oleh Kalender Pengaduan yang telah memberikan umpan balik atas 
oleh PD/UKPD PD/UKPD dan divalidasi diberikan umpan balik Pengaduan yang telah selesai. 

oleh Biro Pemerintahan oleh Pengadu 
Setda Provinsi OKI Jakarta 

2. Melakukan monitoring 

0 
Hasil tindak lanjut 1 hari Hasil monitoring atas 

atas umpan balik yang Pengaduan yang telah kerja umpan balik yang 
disampaikan oleh diberikan umpan balik oleh disampaikan oleh 
Peni;?:adu Peni;?:adu Pengadu 

3. Melakukan evaluasi 6 Hasil monitoring atas 3 hari Laporan evaluasi atas 
terhadap basil monitoring umpan balik yang kerja umpan balik yang 
atas umpan balik yang disampaikan oleh Pengadu disampaikan oleh 
disampaikan oleh Pengadu kep ada 
Peni;?:adu Sekretaris Daerah 



24 

BAB IV 

TEKNIS PENILAIAN TINDAK LANJUT PENGELOLAAN PENGADUAN 
MASYARAKAT MELALUI APLIKASI CEPAT RESPON MASYARAKAT 

A. Perhitungan Nilai 

1. Penghitungan Nilai pada Kelurahan, Kecamatan dan Kota 
Administrasi / Kabu paten Administrasi 

a. Perhitungan Nilai Kelurahan 

Nilai Tindak Lanjut didasarkan pada akumulasi penilaian pada 
beberapa variabel. Variabel yang dihitung adalah: 
i. Waktu Tindak Lanjut (50%) 

1) Waktu yang digunakan dalam usaha mengembalikan, 
mengubah suatu kondisi atau keadaan lingkungan sosial 
menjadi lebih tertata baik; dan 

2) Waktu Penyelesaian Pengaduan dihitung sejak Pengaduan 
masuk (status wait, indikator merah) di akun CRM Kelurahan 
sampai dengan selesai ditindaklanjuti (status Complete dan 
indikator hijau) oleh Kelurahan. 

ii. Bobot Kategori per Pengaduan (20%) 
Bobot Kategori Pengaduan adalah prediksi tingkat kesulitan 
penyelesaian dari se buah Pengaduan; 

111. Penyelesaian Pengaduan (30%) 

1) Penyelesaian Pengaduan adalah perbandingan antara jumlah 
Pengaduan selesai berbanding dengan jumlah Pengaduan yang 
di terima dalam satu bulan dengan range [ 0, 100]; 

Complete 
Nilai = -------- X 100 

Jumlah Pengaduan 

2) Complete adalah jumlah Pengaduan yang sudah selesai 
dikerj akan oleh Kelurahan; dan 

3) Jumlah Pengaduan adalah akumulasi Pengaduan yang masuk 
dan menjadi kewenangan Lurah. 

b. Perhitungan Nilai Kecamatan 

Perhitungan Nilai Kecamatan merupakan akumulasi dari: 

1. Nilai Kelurahan yang ada di wilayah kerjanya; dan 

ii. Nilai Tindak Lanjut yang dilakukan oleh Kecamatan yang 
didasarkan pada akumulasi penilaian pada beberapa variabel. 

Nilai Tindak Lanjut didasarkan pada akumulasi penilaian pada 
beberapa varia bel. Variabel yang dihitung adalah: 

1. Waktu Tindak Lanjut (50%) 
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1) Waktu yang digunakan dalam usaha mengembalikan, 
mengubah suatu kondisi atau keadaan lingkungan sosial 
menjadi lebih tertata baik; dan 

2) Waktu Penyelesaian Pengaduan dihitung sejak Pengaduan 
masuk (status wait, indikator merah), status Disposisi 
(lndikator Ungu) sampai dengan selesai ditindaklanjuti (status 
Complete dan indikator hijau) oleh Kecamatan. 

11. Bobot Kategori per Pengaduan (20%) 

Bobot Kategori Pengaduan adalah prediksi tingkat kesulitan 
penyelesaian dari sebuah Pengaduan. 

m. Penyelesaian Pengaduan (30%) 

1) Penyelesaian Pengaduan adalah perbandingan antara jumlah 
Pengaduan selesai berbanding dengan jumlah Pengaduan yang 
diterima dalam satu bulan dengan range [0,100]; 

Complete 
Nilai = -------- x 100 

Jumlah Pengaduan 

2) Complete adalah jumlah Pengaduan yang sudah selesai 
dikerjakan oleh Kecamatan; dan 

3) Jumlah Pengaduan adalah akumulasi Pengaduan yang masuk 
dan menjadi kewenangan Camat. 

c. Perhitungan Nilai Kota Administrasi/Kabupaten Administrasi 

Perhitungan Nilai Kota Administrasi/ Kabupaten Administrasi 
merupakan akumulasi dari: 

1. Nilai Kecamatan yang ada di wilayah kerjanya; dan 

11. Nilai Tindak Lanjut yang dilakukan oleh Kota 
Administrasi/Kabupaten Administrasi. 

Nilai Tindak Lanjut didasarkan pada akumulasi penilaian pada 
beberapa variabel. Variabel yang dihitung adalah: 

1. Waktu Tindak Lanjut (50%) 

1) Waktu yang digunakan dalam usaha mengembalikan, 
mengubah suatu kondisi atau keadaan lingkungan sosial 
menjadi lebih tertata baik; dan 

2) Waktu Penyelesaian Pengaduan dihitung sejak Pengaduan 
masuk (status wait, indikator merah), status Disposisi 
(indikator ungu) sampai dengan selesai ditindaklanjuti {status 
Complete dan indikator hijau) oleh Kota 
Administrasi/ Kabupaten Administrasi. 

11. Bobot Kategori per Pengaduan (20%) 

Bobot Kategori Pengaduan adalah prediksi tingkat kesulitan 
penyelesaian dari sebuah Pengaduan. 
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111. Penyelesaian Pengaduan (30%) 

1) Penyelesaian Pengaduan adalah perbandingan antara jumlah 
Pengaduan selesai berbanding dengan jumlah Pengaduan yang 
diterima dalam satu bulan dengan range [0,100]; 

Complete 
Nilai = ------- X 100 

]umlah Pengaduan 

2) Complete adalah jumlah Pengaduan yang sudah selesai 
dikerjakan oleh Kota/Kabupaten Administrasi; dan 

3) Jumlah Pengaduan adalah akumulasi Pengaduan yang masuk 
dan menjadi kewenangan Walikota/Bupati. 

2. Penghitungan Nilai pada Dinas/Badan/Biro/Inspektorat/Satpol PP 

a. Perhitungan Nilai Suku Dinas, Suku Badan, Satpol PP 
Kota/Kabupaten, dan Inspektorat Pembantu Kota/Kabupaten 

Nilai Tindak Lanjut didasarkan pada akumulasi penilaian pada 
beberapa variabel. Variabel yang dihitung adalah: 

i. Waktu Tindak Lanjut (50%) 

1) W aktu yang digunakan dalam usaha mengem balikan, 
mengubah suatu kondisi atau keadaan lingkungan sosial 
menjadi lebih tertata baik; dan 

2) Waktu Penyelesaian Pengaduan dihitung sejak Pengaduan 
masuk (status wait, indikator merah), status Disposisi 
(indikator ungu) sampai dengan selesai ditindaklanjuti (status 
Complete dan indikator hijau). 

11. Bobot Kategori per Pengaduan (20%) 

Bobot Kategori Pengaduan adalah prediksi tingkat kesulitan 
penyelesaian dari sebuah Pengaduan. 

111. Penyelesaian Pengaduan (30%) 

1) Penyelesaian Pengaduan adalah perbandingan antara jumlah 
Pengaduan selesai berbanding dengan jumlah Pengaduan yang 
diterima dalam satu bulan dengan range [0, 100]; 

Complete 
Nilai = --- ---- X 100 

Jumlah Pengaduan 

2) Complete adalah jumlah Pengaduan yang sudah selesai 
dikerjakan oleh Suku Dinas/Suku Badan/Satpol PP 
Kota/Inspektorat Pembantu; dan 

3) Jumlah Pengaduan adalah akumulasi Pengaduan yang masuk 
dan menjadi kewenangan Kepala Suku Dinas/ Kepala Suku 
Badan/Kepala Satpol PP Kota/Inspektur Pembantu. 
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a. Perhitungan Nilai Dinas/Badan/Biro/Inspektorat/Satpol PP 

Perhitungan Nilai Dinas/Badan/Biro/Inspektorat/Satpol PP 
merupakan akumulasi dari: 

1. Nilai Unit Kerja yang ada di wilayah kerjanya; dan 

11. Nilai Tindak Lanjut yang dilakukan oleh Dinas/Badan/Biro 
/lnspektorat/ Satpol PP. 

Nilai Tindak Lanjut didasarkan pada akumulasi penilaian pada 
beberapa variabel. Variabel yang dihitung adalah: 

1. Waktu Tindak Lanjut (50%) 
1) Estimasi waktu yang digunakan dalam usaha mengembalikan, 

mengubah suatu kondisi atau keadaan lingkungan sosial 
menjadi lebih tertata baik; dan 

2) Waktu Penyelesaian Pengaduan dihitung sejak Pengaduan 
masuk (Status wait, Indikator merah), status Disposisi 
(Indikator Ungu) sampai dengan selesai ditindaklanjuti (status 
Complete dan indikator hijau). 

11. Bobot Kategori per Pengaduan (20%) 

Bobot Kategori Pengaduan adalah prediksi tingkat kesulitan 
penyelesaian dari sebuah Pengaduan. 

111. Penyelesaian Pengaduan (30%) 

1) Penyelesaian Pengaduan adalah perbandingan antara jumlah 
Pengaduan selesai berbanding dengan jumlah Pengaduan yang 
diterima dalam satu bulan dengan range [O, 100]; 

Complete 
Nilai = ------- x 100 

Jumlah Pengaduan 

2) Complete adalah jumlah Pengaduan yang sudah selesai 
dikerjakan oleh Dinas/Badan/Biro/Inspektorat/Satpol PP; 
dan 

3) Jumlah Pengaduan adalah akumulasi Pengaduan yang masuk 
dan menjadi kewenangan Kepala Dinas/Kepala Badan/Kepala 
Biro/Inspektur/Kepala Satpol PP. 

B. Kategori Penilaian 

Tampilan perhitungan nilai disajikan dalam bentuk 5 (lima) kategori, yaitu 
A, B, C, D dan E. 5 (Lima) kategori tersebut merupakan bentuk persentase 
{%) atas perbandingan antara Nilai yang Diperoleh berbanding dengan Nilai 
Maksimal yang dapat Diperoleh berdasarkan jumlah Pengaduan yang 
masuk. Sehingga nilai yang menjadi acuan indikator kategori sebuah PD 
bukan berbanding dengan lainnya, tetapi berbanding dengan kemungkinan 
nilai terbesar yang bisa didapatkan unit terse but. Adapun penjelasan dari 5 
(lima) kategori tersebut dapat dilihat pada tabel di bawah ini. 



28 

Perhitungan 

Nilai (%) Kategori 
(Peringkat Huruf) 

85 - 100 A 
75 - 84 B 
60 - 74 C 
50 - 59 D 

0-49 E 

C. Pengecualian 

Dalam hal terdapat Kegagalan Sistem pada Aplikasi CRM yang menyebabkan 
ketidaksesuaian perhitungan nilai, penyesuaian perhitungan nilai dapat 
diajukan melalui permohonan penyesuaian perhitungan nilai yang 
ditujukan kepada Kepala Biro Pemerintahan Setda Provinsi DKI Jakarta 
dalam rangka melaksanakan verifikasi dan koordinasi le bih lanjut se belum 
menetapkan penyesuaian perhitungan nilai. Permohonan penyesuaian turut 
disampaikan secara tertulis kepada Badan Kepegawaian Daerah Provinsi 
DKI Jakarta dan Kepala UP JSC untuk mengetahui permohonan 
penyesuaian terhadap Perhitungan Nilai. 
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BABV 
RINCIAN PEMBAGIAN TUGAS TINDAK LANJUT PENGADUAN MASYARAKAT MELALUI APLIKASI CEPAT RESPON MASYARAKAT 

Kategol'i Rincian Masalah Kewenanitan Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelul'ahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Arus Lalu Lintas Keluhan terkait dengan polisi tidur liar ✓ 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

pengecekan lapangan dan/ a tau 
penj elasan hasil perbaikan/ 
koordinasi dengan pihak terkait 
dan Forum Koordinasi Pimpinan 
Kecamatan 

Arus Lalu Lintas Keluhan terkait dengan ranjau ✓ 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
paku/lawan arus pengecekan lapangan dan/ atau 

penjelasan hasil koordinasi 
bersama dengan Forum 
Koordinasi Pimpinan Kecamatan 

Arus Lalu Lintas Penutupanjalan oleh individu/kelompok ✓ 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
warga/badan usaha pengecekan lapangan dan 

penjelasan atas pembahasan 
dengan pihak terkait sesuai 
ketentuan yang berlaku 

Arns Lalu Lintas Angkot ngetem yang mengganggu arus Dinas 2 0 72 73 78 79 96 97 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
lalu lintas Perhubungan penjelasan hasil pengecekan 

lapangan atau penindakan yang 
dilakukan sesuai ketentuan yang 
hPrl<1k11 

Arns Lalu Lintas Kemacetan arus lalu lintas pada ruas Dinas 2 0 72 73 78 79 96 97 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
jalan umum Perhubungan pengaturan lalu lintas dengan 

menempatkan personil di lokasi 
k 

Arns Lalu Lintas Pelanggaran Angkutan Barang Over Dinas 2 0 72 73 78 79 96 97 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Dimension Over Loading (ODOL) yang Perhubungan penjelasan hasil pengecekan 
melintas dijalan lapangan/ himbauan/p enindakan 

(berupa 
tilang/ BAP / penundaan/ stop 
operasi) sesuai ketentuan yang 
berlaku 

Arus Lalu Lintas lnformasi Ruas Jalan Ganji! Genap yang Dinas 2 0 48 49 55 56 62 73 Penjelasan terkait dengan 
berlaku Perhubungan informasi ganjil genap sesuai 

ketentuan vane: berlaku 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Arus Lalu Lintas Keluhan terkait lawan arus Dinas 2 72 73 78 79 96 97 Foto melalui Aplikasi CRM basil 

Perhubungan pengecekan lapangan dan/ a tau 
lnen.,,halauan 

Bantuan Sosial Keluhan terkait distribusi/ antrian pangan Badan 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM basil 

murah/pangan bersubsidi yang dikelola Pembinaan pengecekan dan penjelasan dalam 

oleh BUMD BUMD penanganan antrian pangan 
murah/ pangan bersubsidi 

Bantuan Sosial Informasi bantuan sosial {KW, KPDJ, Dinas Sosial 2 0 72 73 78 79 84 85 Penjelasan terkait dengan 

KAJ, dan bantuan sosial yang dikelola infor masi persyaratan dan 

oleh Dinas Sosial) prosedur penerima bantuan sosial 
sesuai ketentuan yang berlaku 

Bantuan Sosial Informasi pendaftaran DTKS/DTSEN Dinas Sosial 2 0 72 73 78 79 84 85 Penjelasan terkait dengan 
informasi persyaratan dan 
prosedur pendaftaran 
DTKS/DTSEN sesuai ketentuan 
,<mN \-..--1-lr,, 

Bantuan Sosial Keluhan terkait ban tu an sosial {KW, Dinas Sosial 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan basil 

KPDJ, KAJ, dan bantuan sosial yang klarifikasi / pengecekan terkait 

dikelola oleb Dinas Sosial) keluhan bantuan sosial sesuai 
1,-,.t .. n tp<>n ' "'"'"' h Prh\,-11 

Bantuan Sosial Keluhan terkait proses pendaftaran Dinas Sosial 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan atas klarifik asi terkait 

dan/atau ketidaksesuaian DTKS/DTSEN dengan keluhan proses 
pendaftaran dan/atau 
ketidaksesuaian DTKS / DTSEN 
c,pc,n"'i ••-•-~+nan •~nu hPrl ~lr,, 

Bantuan Sosial Informasi terkait status penerima bantuan Dinas Sosial 2 0 72 73 78 79 84 85 Penjelasan basil 

Kartu Bantuan Pangan Non Tonai klarifikasi / pengecekan status 

(BPNT)/Program Keluarga Harapan (PKH) penerima bantuan 

Bantuan Sosial Bantuan sosial (KW, KPDJ, KAJ, dan Dinas Sosial 2 0 72 73 84 85 96 97 Penj elasan basil 

bantuan sosial yang dikelola oleh Dinas klarifikasi/ pengecekan serta 

Sosial} dipotong/tidak terima koordinasi dengan pibak terkait 
sesuai ketentuan yang berlaku 

Bantuan Sosial Permohonan penyediaan alat bantu fisik Dinas Sosial 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM basil 

bagi penyandang disabilitas kunjungan dan penjelasan 
persyaratan pemberian alat bantu 
fisik bagi penyandang disabilitas 
sesuai ketentuan yang berlaku 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Bantuan Sosial Permo honan penyediaan pelatihan Dinas Sosial 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan mengenai informasi 

keteramp ilan usaha bagi penyandang pelatihan keterampilan usaha dan 
disabilitas persyaratan mengikuti pelatihan 

ses u ai dengan ketentuan yang 
berlaku 

Bant u an Sos ial lnformas i bant u an sosial biaya pendidikan Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penje lasan terkait dengan 
(KJP Plus/ KJMU/BPMS/BOP/ BOS) Pendidikan informasi persyaratan dan 

prosedu r pener ima bantuan sosial 
b iaya pen didikan sesuai 

llrPtPnt11<1n v,:,no- h orl ~l~, 

Bantuan Sosial Info rmasi beasiswa Dinas 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Penje lasan terkait dengan 
Pendid ikan info rmasi program beasiswa yang 

ada dari berbaP-ai sumber 
Bantuan Sosial Keluhan bantuan sosial biaya pend idikan Dinas 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan hasil 

(KJP Plus/KJMU /BPMS/BOP /BOS) Pendidikan klarifikasi / pengecekan terkait 
keluhan ban tuan sosial biaya 
pendidikan sesuai keten tuan yang 
h o r l ,-,l,,1 

Bantuan Sosial Kelu h an terkait dengan ijazah yang Dinas 3 0 72 73 84 85 96 97 Penje lasan hasil koordinasi atas 
ditahan oleh sekolah Pendid ikan penyelesaian permasalahan 

keluhan ijazah yang ditahan 
dengan pihak seko lah 

Bantuan Sosial Penye lewe ngan dana bantuan sosial biaya Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Surat Klarifikasi / Berita Acara 
pen didi kan (KJP Plus/KJMU,dll ) Pen didikan hasil pemeriksaan atas 

permasalahan penye lewengan 
dana bantu an pendidikan (KJP 
Plus,KAJ, KJ MU, KW, KPDJ ,dll) 
sesuai ketentuan yang berlaku 

Bantuan Sosial Infor masi p rogram BPUM Kementer ian Dinas 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan terkait dengan 
Koperas i UKM RI Perindustr ian, persyaratan penerima program 

Perdagangan, BPUM sesuai ketentuan yang 
Koperasi dan ber laku . 
UKM 

Bantuan Sosial Permohonan penyediaan alat ban tu fisik Kabupate n 2 0 72 73 120 121 144 168 Foto melalu i Aplikasi CRM has il 
bagi penyandang disabilitas di Wilayah Administrasi kunjungan dan penje lasan 
Kab u paten persyaratan pemberian alat bantu 

fis ik bagi penyandang disabilitas 
sesuai ketentuan yang berlaku 
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Kategori Rincian M asalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketun t asan 
Kelurahan Kecama t an Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Batas Wilayah Pilar batas wilayah kotor , banyak 2 0 36 37 42 43 48 49 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

coretan/tempelan pembersihan sesuai dengan aduan 

Batas Wilayah Pilar batas wilayah rusak dan/atau h ilang Kota/ Kab u pate 3 0 72 73 83 84 94 95 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
n Adm inistrasi perbaikan pilar batas dan / atau 

penje lasan hasi l kood inasi dengan 
l n ih ~t.- tort.-~;• 

Batas Wilayah Ketidakjelasan batas wilayah (antar Biro 3 0 120 121 168 169 216 217 Foto dan penjelasan hasil 
kelurahan, kecamatan, kota/kabupaten Pemerintahan koordinasi yang telah dilakukan 
dan/atau provinsi) dengan pihak terkait 

Batas Wilayah Rupab umi unsur alami dan buatan belum Biro 3 0 120 121 168 169 2 16 217 Foto dan penjelasan hasil 
diberi nama / beru bah nama Pemerintahan koordinasi yang telah dilakukan 

dengan pihak terkait 

Batas Wilayah Permintaan pembentukan/pemekaran Biro 3 0 120 121 168 169 216 217 Foto dan penjelasan hasil 
dan/atau penghapusan/penggabungan Pemerintahan koordinasi yang telah dilakukan 
kelurahan dan/atau kecamatan dengan pihak terkait 

Pangan Keluhan terkait pelaksanaan verifikasi Dinas 3 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan hasil pengecekan 
Bersubsidi pangan bersubsidi pada PJLP Ketahanan verifikasi pangan bersubsidi pada 

Pangan, PJLP 
Kelau tan dan 

,~ 
BPJS Informasi terkait dengan Pendaftaran Dinas 2 0 72 73 96 97 144 145 Penje lasan terkait dengan 
Kese h atan/K IS Program Jaminan Kesehatan Nasional Kesehatan Informas i/ Persyaratan terk ait 

(BPJS Kesehatan/KIS) dengan Program J aminan 
Kesehatan Nasional (BPJS 

' k "~ -,m /UIQ\ 

BPJS Informasi terkait dengan perp indahan Dinas 2 0 72 73 96 97 144 145 Penje lasan terkait dengan 
Kesehatan/KIS kepersertaan BPJS Kesehatan/KIS dari Kesehatan persyaratan dan 

Mandiri dan/ a tau PSI APBD prosedurkepersertaan BPJS 
Kesehatan/K IS Mandiri dan/atau 
PB! APBD sesuai ketentuan yang 

11--.-rl~ I-

BPJS Keluhan terkait dengan Dinas 3 0 96 97 120 12 1 168 169 Penjelasan hasil klar ifikas i dan 
Kesehatan/KIS pelayanan/kesalahan data pese r ta BPJS Kesehatan koordinasi dengan Pihak terkait 

Kesehatan/K IS sesuai keten tuan yang berlaku 
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Kategori Rincian Masalah Kewenan~an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
BPJS Keluhan terkait dengan perpindahan Dinas 3 0 72 73 96 97 144 145 Penjelasan hasil klarifikasi terkait 
Kesehatan/KIS kepersertaan BPJS Keseha tan/ KIS dari Kesehatan dengan keluhan kepersertaan 

Mandiri dan/ a tau PSI APBD BPJS Kesehatan/KIS Mandiri 
dan/atau PB! APBD sesuai 
ketentuan yang berlaku 

Demam Berdarah Keluhan terkait dengan sarana petugas 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Dengue (DBD) jumantik kurang memadai penjelasan hasil 

perbaikan/penyediaan sarana 
nPt1 ~,,~ i11m,.ntik 

Demam Berdarah Keluhan pelaksanaan Pemberantasan 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Penjelasan hasil klarifikasi dan 
Dengue (DBD) Sarang Nyamuk (PSN) koord inasi terkait den gan 

pelaksanaan PSN sesuai 
k-PtPn t 11" n ""'"" hPr l qk-,1 

Demam Berdarah Permintaan fogging karena adanya kasus Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Dengue (DBD) DBD Kesehatan penje lasan hasil Pene litian 

Epidemi dan pelaksanaan Foging 
dan/atau penjelasan informasi 
atas pengajuan foging sesuai 
ketentuan yang berlaku 

Fasilitasi Informasi mengenai prosedur fasilitasi Biro Kerja 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan terkait persyaratan 
Kerjasama/ Kolab penyusunan Naskah Kerja Sama Dalam Sama Daerah dan prosed ur fasilitasi 
orasi Pemda DKI Negeri /Luar Negeri dan/atau dengan penyusunan Naskah Kerja Sama 

Pihak Ketiga/Swasta sesuai ketentuan yang ber laku 

Fasilitasi Keluhan terkait fasilitasi penyusunan Biro Kerja 3 0 72 73 96 97 120 121 Pejelasan atas klarifikasi 
Kerjasama/Kolab Naskah Kerja Sama Dalam Negeri /Luar Sama Daerah berdasarkan hasil penge cekan 
orasi Pemda DKI Neger i dan/atau dengan Pihak proses fasilitasi penyusunan 

Ketiga/ Swasta Naskah Kerja Sama Dalam Negeri 
/Lu ar Negeri dan /atau dengan 
Pihak Ketiga/ Swasta sesuai 

11,~•~-•• •~- .. --~ hPrlo,lr , 

Fasilitas dan Keluhan terkait dengan infrastruktur, Dinas Pemud a 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM hasi l 
Layanan prasarana dan sarana rusak pada sarana dan Olahraga perbaikan dan/ a tau pengecekan 
Olahraga olahraga yang dikelola oleh Dinas Pemuda infrastruktur, prasarana dan 

dan Olahraga (GOR, Gelanggang Remaja, sarana olahraga disertai 
Lapangan Terbuka, dll) penjelasan waktu 

per baikan /kete rsedi aan anggaran 
sesuai ketentuan yang berlaku 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Wakt u Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Fasilitas dan Keluhan terkai t dengan fasilitas pada Dinas Pemuda 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplika si CRM hasil 
Layanan saran a olahraga yang dikelola oleh Dinas dan Olahraga perbaikan dan/atau p engecekan 
Olahraga Pemuda dan Olahraga (GOR, Gelanggang fasilitas sarana olahraga disertai 

Remaja, Lapangan Terb uka, dll) penj elasan waktu 
perbaikan / ketersediaan anggaran 
ses u ai ketentuan yang berlaku 

Fasilitas dan Keluhan terkait dengan Dinas Pemuda 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Layanan prasarana/ sarana/ fasilitas olahraga yang dan Olah raga penjelasan h asil pengece kan 
Olahraga dikelola oleh swasta rusak dan / a tau koordinasi dengan 

penge lola sarana olahraga yang 
l ,1;1 ,01~1~ r,Jph ~·· ·~ ~•~ 

Fasilitas dan Penyalahgunaan fasilitas olahraga yang Dinas Pemuda 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Layanan dikelola oleh Dinas Pemuda dan Olahraga dan Olahraga pengecekan lapangan dan 
Olahraga penj elasan hasil klarifikas i sesuai 

1, 0 • 0 .-,tn<on • •~.-,er h o-1,ilr, , 

Fasilitas dan Keluhan terkait dugaan penyalahgunaan Dinas Pemuda 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 
Layanan retr ibusi GOR dan Otahraga pengece kan lapangan dan 
Olahraga penje lasan hasi l klarifikasi sesuai 

~p ,~~ u<oncr hPr l q J,11 

Fasilitas dan Keluhan pelayanan fasilitas olahraga yan g Dinas Pemuda 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Layanan dike lola oleh Dinas Pemud a dan Olahr aga dan Olahraga pen gecekan lapangan dan 
Olahrag a (GOR, Gelanggang Remaja, Lapangan penjelasan hasil pembi naan dan 

Terbuka, d ll) klarifikasi sesuai ketentuan yang 
l h- - 1--,lr n 

Fasili tas dan Permohonan bantu an alat olahraga Dinas Pemuda 2 0 72 73 78 79 84 85 Penjelasan terkait informasi 
Layanan maupun perbaikan alat olahraga seperti dan Olahraga persyaratan dan prosedu r 
Olahra ga meja ten is meja, net , ring basket, dll permohonan bantuan alat 

olahraga sesuai keten tuan berlaku 

Fasilitas dan Permohonan pembuatan fasilitas olahraga Dinas Pemuda 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Layanan di lingkungan masyaraka t (pembangunan dan Olahraga penje lasan has il pengecekan 
Olahraga lapangan olahraga seperi Volley, Bulu lapangan dan/ a tau penje lasan 

Tangkis,dll) di lahan kosong terkait dengan alokas i anggaran 
sesuai keten tuan berlaku 

Fasilitas dan Keluhan penerbitan sertifikat olahraga Dinas Pemuda 2 0 72 73 78 79 84 85 Penjelasan hasil klarifikasi dan 
Layanan yang diselenggarakan oleh Dinas Pemuda dan Olah raga p engec ekan proses pen erbitan 
Olahraga dan Olahraga sert ifika t olahraga sesuai 

[l,otPnt n an u ann 
. 

Fasi litas dan Informasi terkait pelaksanaan event Dinas Pemu da 2 0 72 73 78 79 84 85 Penjelasan/ infografis waktu 
Layanan olahraga rut in tahunan yang diadakan dan Olahraga pelaksan aan event olahraga 
Olahraga Dinas Pemuda dan Olahraga (Contoh: tahunan 

FORST rim 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Fasilitas dan Keluhan terkait pelaksanaan event Dinas Pemuda 2 0 72 73 78 79 84 85 Penjelasan hasil klarifikasi dan 
Layanan olahraga rutin tahunan yang diadakan dan Olahraga penge cekan atas keluhan 
Olahraga Dinas Pemuda dan Olahraga (Contoh : pelaksanaan event olahraga 

FORST, dll) tahunan sesuai keten tuan berlaku 

Fasilitas dan Keluhan terkait honor /bonus Dinas Pemuda 2 0 72 73 78 79 84 85 Penjelasan hasil koordinasi dan 
Layanan atle t/ pelatih/ asisten pelatih yang dan Olahraga pengecekan proses pencairan 
Olahraga didapatkan dari event olahraga honor / bonus sesuai ketentuan 

lv,,nn horl~I,,, 

Fasilitas dan Keluhan terkait gaji atlet/pelatih/asisten Dinas Pemuda 2 0 72 73 78 79 84 85 Penjelasan has il klar ifikas i dan 
Layanan pelatih dan Olahraga pengecekan pros es pencairan gaji 
Olahraga sesuai ketentuan yang berlaku 

Fasilitas dan Keluhan atas fasilitas, pelayanan, sarana Ka bu paten 3 0 96 97 120 121 168 169 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 
Layanan dan prasarana pada sarana olahrag a yang Administrasi pen gecekan lapangan hasil 
Olahraga dikelola oleh Dinas Pemuda dan Olahraga perbai kan/ pembinaan dan /ata u 

di wilayah kabupaten penje lasan terkai t dengan wakt u 
perbaikan sesu ai keters ediaan 
'~ --

Gangguan Kebisingan akibat aktivitas/kegiatan 2 0 36 37 42 43 48 49 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
dan/atau warga (resepsi , acara musik , senam,dll .) penj elasan hasil tindak lanju t dan 
Kebisingan koordinas i den gan RT / RW 

~~•~---· 

Gangguan Kebisingan suara dari speaker /TOA 2 0 48 49 60 61 72 73 Foto melalu i Aplikas i CRM dan 
dan/atau rumah ibadah penjelasan hasil koordinasi 
Kebisingan dengan pengurus rumah ibadah 

bersam a dengan Forum 
Koordinasi Pimpinan Kecama tan 

lr1-- n; h ~ t, •--•·- ;• 

Gangguan Keluhan terkait aktivitas Orang Asing Badan 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto / surat dan penj elasan hasil 
dan/atau Kesatuan koord in asi yang telah dilaku kan 
Kebis ingan Bangsa dan dengan pihak terkait sesuai 

Politik keten tu an yang berlaku 

Gangguan Simbol negara (Bendera Merah Putih dan Badan 3 0 48 49 54 55 60 61 Penje lasan dan Foto melalui 
dan/atau Lambang Garuda Pancasila) Kesatuan Aplikasi CRM hasil 
Kebisingan usang/rusak/tidak layak Bangsa dan koordinasi / pembinaan dengan 

l o~litik- 1-~m ;J;t,. ~;mh~l n Pcrnr~ 

Gangguan Keluhan kriminal umum lain di area Satuan Polisi 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
dan/atau permukiman Pamong Praj a penjelasan h asil pengecek an 
Kebisingan lapangan serta koordinasi dengan 

ni>, ~ 1,. h • r k-,, i t 
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Kateg ori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Varia bel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecama tan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Gangguan Keluhan terkait gangguan dan kebisingan Satuan Polisi 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
dan/atau penghuni kost-kostan Pamong Praja penje lasan hasil pengecekan dan 
Kebisingan penanganan langsung di lapangan 

Gangguan Area publik dijadikan tempat non gkrong Satuan Polisi 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
dan/ata u Pamo ng Praja penjelasan hasil pengecekan dan 
Kebisin gan penanganan langsung di lapangan 

Gangguan Perjud ian /sabung ayam/ kon tes bu rung Satuan Polisi 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
dan/ata u ilegal Pamon g Praja penjelasan hasil pengecekan 
Kebisingan lapangan dan penanganan 

•----··--
Gangguan Penjualan minuman beralkoho l di Satuan Polisi 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
dan/atau permuk:iman/ min imarket/ superm arket Pamong Praja pengecekan lapangan dan 
Kebisingan dan sejen isnya penjelasan hasil tindak lanjut dan 

koordinasi dengan pihak terkait 

Gangguan Kelu han terkait gangguan kebising an Satuan Polisi 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 
dan/atau dan/atau dugaan pencemaran lingk u ngan Pamong Praja peninjauan lapangan dan 
Kebisingan atas kegiatan usaha yang tidak mem iliki penanganan tindaklanjut sesuai 

izin dan sudah dil akukan pengawasan ketentuan yang berlaku 
awal oleh Dinas teknis 

Gangguan Keluhan terkait gangguan kebisingan atas Dinas 3 0 120 12 1 168 169 216 2 17 Foto melalui Aplikas i CRM hasil 
dan/atau kegiatan usaha yang tidak memiliki izin Lingkungan pengecekan lapangan dan 
Kebisingan Hidup penj elasan has il koordinasi 

Gangguan Kebis ingan ak:ibat pembangunan pabrik Dinas 3 0 120 121 168 169 2 16 2 17 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 
dan/atau / hotel /ged u ng /aparte m en / kegiatan Lingkungan pengecekan lapangan dan 
Kebisingan usaha yang mempunyai izin lingkungan Hidup penjelasan hasil koordinasi 

(Amdal ,UKL UPL, dan SPPL) dan/atau pengambilan samp el 

Gangguan Kebis ingan ak:ibat operas ional pabrik Dinas 3 0 120 121 168 169 216 2 17 Foto melalui Aplikasi CRM hasi t 
dan/atau /hote l /gedung /apartemen / kegiatan Lingkungan pengecekan lapangan dan 
Kebisingan usaha yang mempunyai izin lingkungan Hidup penjelasan hasil koordinasi 

(Amdal, UKL UPL, dan SPPL) dan / atau pengam bilan samp el 

Gangguan Gangguan ak:ibat aktivitas usaha industri Dinas 3 0 72 73 84 85 96 97 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
dan/atau kecil menengah (!KM) yang tidak berizin Perindustr ian, penjelasan hasil pengecekan 
Kebisingan Perdagangan, lapangan dan koord inasi dengan 

Koperasi dan pemilik usaha 
UKM 
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Kategori Rincian Masalah Kewenangan Bobot Acuan Variabel Wakt u Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Gangguan Keluban pelanggaran jam operasional Dinas 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalu i Aplikasi CRM has il 
dan /atau mini market Perindu strian, pengecekan lapangan dan 
Kebisingan Perdagangan, penjelasan atas hasil pengawasan. 

Koperasi dan 
UKM 

Gangguan Gangguan akibat aktivitas usaha bidang Dinas 3 0 72 73 83 84 94 95 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
dan/atau ketahanan pangan , kelautan , perikanan , Ketahanan penjelasan hasil pengecekan 
Kebisingan per tanian, peternakan dan kesebatan Pangan, lapangan dan koordinasi dengan 

hewan Kelau tan dan pemilik usaha 
P t>rt:ani:an 

Gangguan Keluhan keberadaan hewan penular Dinas 3 0 72 73 83 84 94 95 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
dan/atau rabies, unggas dan ham a pada tanaman Ketahanan penjelasan hasil 
Kebisingan yang tidak berpemilik Panga n , peman tauan/ pengecekan lokasi 

Kelautan dan bersama komunitas pihak terkait 
Pertanian dan/atau penjelasan basil 

penindakan yang telah dilakukan 
sesuai kete ntuan yang berlaku 

Gangguan Keluhan keberadaan hewan penu lar Dinas 3 0 72 73 83 84 94 95 Foto melalu i Aplikas i CRM dan 
dan/atau rabies, unggas dan hama tanaman yang Ketahanan penjelasan hasil 
Kebisingan berpemilik Pangan, pemantauan/pengecekan lokasi 

Kelau tan dan bersama komunitas pibak terkait 
Pertan ian dan /atau penjelasan b asil 

penindakan yang telah dilakukan 
sesuai keten tuan yang berlaku 

Gangguan Kelu han aktivitas olah raga yang Dinas Pemuda 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM basil 
dan/a tau mengganggu ketenangan/keamanan dan Olahraga pengecekan lapangan dan 
Kebisingan masyarakat sekitar (senam dan aktiv itas penjelasan tindak lanju t yang 

olahra ga lain yang mengganggu) dilakukan sesuai ketentuan yang 
lho~ 1~1,-, 1 

Gangguan Gangguan su ara bising dari usaha Dinas 3 0 120 121 126 127 132 138 Foto melalui Aplikasi CRM basil 
dan /atau pariwisata yang mengganggu lingkungan Pariwisata dan pengecekan lapangan dan 
Kebis ingan sekitar Ekonomi Kreatif penjelasan hasil 

pengawasan/ penindakan yang 
dil akukan berupa (berita acara 
kunjungan, su rat pernyataan) 
,....,,..,.,~ 1 ':l. 1,.,,.+,.,.._.,tl , ,....,.. ,,,_~ l-,...,.-1.-. 1-,,~ 
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Kat egori Rincian Masalah Kewenan2a n Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 10 0% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Gangguan Keluhan pelanggaran jam operasional Dina s 3 0 72 73 83 84 94 95 Poto melalui Aplika si CRM hasil 
dan/atau usaha pariwi sata Pariwisata dan pengecekan lapangan dan 
Kebisingan Ekonomi Kreat if penje lasan hasil 

pengawasan/ penindakan yang 
dilakukan berupa (berita acara 
kunjungan, surat pern yataan) 

' <"oc,.1 -~ 1•-•----.t,,.-:i.n •--.-,. 1- --1-. l ,--, 

Gangguan Keluhan terk ait den gan perizinan usah a Dinas 3 0 120 12 1 126 127 132 138 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
dan/atau pariwis ata Pariwisata dan pengecekan lapangan dan 
Kebisingan Eko nomi Kreatif penjelasan hasil 

pengawasan /pe nindakan yang 
dilak u kan berupa (berita acara 
kunjungan, surat pernyataan) 
- - - - , ..,_; -~ - -~, t'Y L . .,,.- 1.-.1,.., 

Gangguan Sisa proyek pembangunan/pelebaran Dinas Bina 3 0 120 12 1 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
dan/atau Sisa jalan menimbul kan sampah Marga koord inasi / rapat koordinasi 
Proyek dengan pelaksana proyek 

l nPmh"~= , ~n~ 

Guru/Pendidik Informasi mengenai sertifikasi/pencairan Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penje lasan terkait dengan 
dan Tenaga dan sertifikasi profesi guru Pendidikan informasi persyaratan dalam 
Kependidikan proses sertifikasi profesi guru 

l c,P<m" i 1,o+ 0 ,-, t n"n ""no h Prhln, 

Guru/Pendidik Keluhan mengenai sert ifikasi/pencairan Dinas 2 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan/klarifikasi terkait 
dan Tenaga dan sertifikasi profesi guru Pendidikan dengan keluhan dalam proses 
Kependidikan sertifikas i profesi guru sesuai 

IJrptpn t n"n u<>na hPrlqk,1 

Guru/ Pendidik Pelanggaran disiplin pegawai, Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Surat/Klarifikasi hasi l 
dan Tenaga Guru/Pendidik dan Tenaga Kependid ikan Pendidikan pemer iksaan/pembinaan dan 
Kependidikan penegakan disip lin pegawai sesuai 

,n_ v:ann-hPr l<>ln, 

Guru/ Pendidik Keluhan perilaku Guru/Pendidik dan Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Surat/Be rita Acara hasil 
dan Tenaga Tenaga Kependid ikan terhadap siswa Pen didikan pemeriksaan / klar ifika si sesuai 
Kenendidikan kete ntuan vans:, berlaku 
Guru/Pendidik Keluhan men genai cara guru mengajar Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
dan Tenaga Pendidikan penje lasan hasil pelaksanaan 
Kependidikan supervisi kelas oleh tim supervis i 

sekolah dan pengawas seko lah 

Guru/ Pendidik Konflik antara sekolah dengan orang tua Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Surat/kalrifikasi/fo to melalui 
dan Tenaga murid Pendidikan Aplikasi CRM hasil medias i antara 
Kependidikan sekolah dengan orang tua murid 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 

Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 
Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 

Guru/Pendidik Pungutan/iuran seko lah kepada orang Oinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Surat/Serita Acara hasil 

dan Tenaga tua murid Pendid ikan pemeriksaan/klarifikasi sesuai 

Kenend idikan keten tuan van"' berlaku 
Hewan Kurban Keluhan terkait penjualan hewan kurban Satuan Polisi 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikas i CRM has il 

yang berada di fasos/fasum Pamo ng Praja peninjauan lapangan dan 
penanganan tindaklanju t sesuai 

llrPtPnt11<1n vana hPrl<>lr,, 

Hewan Kurban Keluhan terkai t bau yang berasal dari Oinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

tempat penj u alan hewan kurban Lingkungan pengawasan kebers ihan dan 

Hidup kesehatan lingkun gan dan 
penjelasan berdasark an 
,......,,.......,,,..,.0,,,....,.1,,... ..... 1 ................... #T,.,,..., 

Hubungan Keluhan terkait pelaksanaan tahapan Sadan 3 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan berdasarkan hasil 

Kepegawaian Calon Pegawai ASN/Mutasi Pegawai/PNS Kepegawaian pengecekan terkait dengan 

titipan Oaerah keluhan atas pelaksanaan 
tahapan Calon Pegawai 
ASN/Mu tasi Pegawai / PNS titipan 
sesuai ketentuan yang berlaku 

Hubungan Keluhan Layanan Administrasi Sadan 2 0 48 49 60 6 1 72 73 Penj elasan / klar ifikas i 

Kepegawaian Kepegawaian Pegawai ASN Pemerintah Kepegawaian berdasar kan hasil pen gecekan 

Provinsi OKI J akarta Oaerah terkai t dengan keluhan layanan 
administras i kepegawaian Pegawai 
ASN sesuai ketentu an yang 

l hPrla l~ • 

Hubungan Keluhan terkait pengelolaan Sistem Sadan 3 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan hasil pengecekan 

Kepegawaian Kepegawaian Kepegawaian terkai t dengan pengelo laan Sistem 

Oaerah Informasi Kepegawaian sesuai 
,. 

an uanp hPr l <1lr,1 

Hubungan Keluhan terkait Pegawai Non ASN yang Badan 3 0 72 73 84 85 96 97 Penje lasan hasil pengecekan 

Kepegawaian menjadi kewenangan BKO Kepegawaian terkait dengan permasalahan 

Oaerah pegawai Non ASN sesuai 
,. 

~" v<>n a hPr l<1 lr,1 

Hubungan Informasi Program Togas Belajar Badan 2 0 48 49 60 61 72 73 Penje lasan persyaratan dan 

Kepegawaian Pengembangan prosedur pelaksanaan Togas 

SOM Belajar sesuai ketentuan yang 
hPr l <>lr11 

Hubungan Keluhan terkait dengan pegawai Badan Badan 3 0 96 97 102 103 108 109 Penjelasan hasil pengecekan 

Kepegawaian Pembinaan SUMO Pembinaan terkait dengan permasalahan 

BUMD pegawai BPBUMO sesuai 
11, o >o.-.tn,:,n v,:,na h Prblr, , 
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Kategori Rincian Masalah Kewenan2an Bobot Acuan Varia bel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40 % 

Daerah Min Max Min Max Min Max M in Max 
Hubungan Keluhan terkai t upah/hak karyawan Badan 3 0 96 97 102 103 108 109 Penj elasan hasil pengecekan 
Pekerja- BUMD Pembinaan terkait dengan permasalahan 
Pengusaha BUMD karyawan BUMD sesuai keten tu an 

iv,:,na h Prl<>ln1 

Hubungan Pemutusan Hubungan Kerja (PHK) tidak Dinas Tenaga 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto Surat Tugas / Surat 
Pekerja- sesuai aturan Kerja , Panggilan / Surat Jawaban 
Pengusaha Transm igrasi dan/atau penje lasan hasil mediasi 

dan Energi yang telah dil aksanakan 

Hubungan Keluhan Hak Pesangon kar ena PHK tidak Dinas Tenaga 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto Sura t Tugas / Surat 
Pekerja - dibayarkan Kerja , Panggilan / Surat Jawaban 
Pengusaha Transmigrasi dan /atau penjelasan hasi l medias i 

dan Energ i yang telah dilaksanakan 

Hubungan Keluhan terkait upah tidak sesuai upah Dinas Tenaga 2 0 72 73 96 97 120 12 1 Surat Tugas / Surat Panggilan / 
Pekerja- minimum dan Hak Karyawan Lainnya Kerja, Surat Jawaban / Penjelasan 
Pengusaha Transmigras i dalam bentu k formu lir atas 

dan Energ i koordinasi yang telah dilakukan 

Hubungan Keluhan terkait Tunjangan Hari Raya Dinas Tenaga 3 0 72 73 96 97 120 121 Surat Tugas / Surat Panggilan / 
Pekerja - Kerja, surat jawaban / Penje lasan dalam 
Pengusaha Transm igrasi bentuk formu lir atas koordinasi 

dan Energi yang telah dilakukan 

Hubungan Permasalahan kepesertaan BPJS Dinas Tenaga 3 0 72 73 96 97 120 12 1 Surat Tugas / Surat Panggilan / 
Pekerja- Ketenagakerjaan Kerja, Penjelasan berupa 
Pengusaha Transm igrasi infografis / koordinasi dengan 

dan Energi pihak terkait sesuai dengan 
llro<A Y1t11~n hPr ]qk,1 

Hubungan Informasi lowongan pekerjaan Dinas Tenaga 2 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan terkait dengan 
Pekerja - Kerja , Infografis terkait dengan lowongan 
Pengusaha Trans migrasi pekerjaan sesuai keten tuan yang 

lrl<>n l<'.nPrai lhPr l:ak,1 

Hubungan Informas terkai t kegiatan Pelatihan PKT Dinas Tenaga 2 0 72 73 96 97 120 121 Penje lasan terkait dengan 
Pekerja- Jakpreneur Kerja , informasi pelaksanaan kegiatan 
Pengusaha Transmigrasi pelatihan PKT Jakpreneur sesuai 

dan Energi ketentuan yang berlaku 

Hubungan Info rmasi Program Kartu Pekerja Jakarta Dinas Tenaga 2 0 72 73 96 97 120 12 1 Penjelasan terkait dengan 
Pekerja - Kerja, info rmasi persyaratan dan 
Pengusaha Tran smigras i prosedur kepersertaan program 

dan Energi Kartu Peker ja Jakarta sesuai 
'kPtP ntlrnn v<>na 
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Kategori Rincian M asalah Kewenan2:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteri a Ketuntasan 

Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 

Hubungan Keluhan Prog ram Kartu Pekerja J akarta Dinas Tenaga 3 0 72 73 96 97 120 12 1 Penje lasan hasil 

Pekerja- Kerja, klarifikasi/ pengecekan terkait 

Pengusaha Transmi gras i keluhan Kartu Pekerja Jakarta 
I rb n H'n Pr cri l~o~,1 <=1 i k-PtPnt11an u.-,na horlalr,, 

Hubungan Keluhan terkait Pelaksanaan Pelatihan Dinas Tenaga 3 0 72 73 96 97 120 121 Penje lasan hasil 

Pekerja- PKT Jakpren eur Kerja, klar ifikasi . pengecekan atas 

Pengusaha Transmigras i keluhan Program PKT Jakp reneur 

dan Energi sesuai ketentuan yang berlaku 

Hubun gan Permohonan Pelat ihan Tena ga Kerja Dinas Tenaga 3 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan terkait dengan 

Pekerja- Kerja, persyaratan/informasi pela tihan 

Pengusaha Transm igras i tenaga kerj a sesuai dengan 
rbn H'nPro-i <>n hPrl<=1k11 

Jak Wifi Permohonan pemasangan J ak Wifi 2 0 72 73 78 79 84 85 Penjelasan berupa penyampaian 
surat permohonan pemasangan 
Jak Wifi yang ditujukan kepada 
Dinas Komunikasi, Informatika 
dan Stat istik 

Jak Wifi Pemasangan jaringan baru Dinas 4 0 168 169 192 193 2 16 217 Penje lasan hasil koordinasi ke 

Komunikas i, CSR/ISP dan/atau pemasangan 

Infor matika dan jaringan baru sesuai dengan 
"star;~, ;1, 1n1ra~ i ar1,,,an 

Jak Wifi Gangguan koneks i / gangguan link/ Dinas 2 0 120 12 1 168 169 216 2 17 Penjelasan hasil 

gangguan infrastruk tur / gangguang Komu n ikasi, pengece kan / koor dinasi ke 

elektrical Info rmatika dan CSR/ISP terkait dengan perbaikan 
St<>ti<:til, ~0~11<>i ,,r1 ,,:,n 

J ak Wifi Informasi u ser dan password Din as 2 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan/infografis terkait user 

Komu nikasi, dan password sesuai dengan 

Informa tika dan aduan yang disampai k an 
"st<=1ti ~•ilr 

Jak Wifi Permohonan Bloking/ Timer Dinas 3 0 168 169 192 193 216 217 Penjelasan has il 

Komun ikas i, pengecekan / koord inasi ke 

In formatika dan CSR / ISP terkait dengan 

Stat istik pemasangan Stoking/ Timer 
~o~, ,., ; l, oro.-,t11<=1n un.-,cr hor lnlr,1 

Jalan Kanstin bergese r /kusam/kotor /banyak 2 0 48 49 60 61 72 73 Foto melalui Aplikasi CRM dan 

coretan/perbaikan sementara kanst in penje lasan hasil perbaikan sesuai 

rusak dengan aduan 

Jalan Jalan ber lubang dengan kedalaman s 5 2 0 48 49 60 61 72 73 Foto melalui Aplikasi CRM dan 

cm dengan luas 0 -2 m2 dalam 1 titik dan penje lasan hasil perbaikan 

tersebar di beberapa titik sementara sesuai dengan aduan 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 

Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 

Jalan Jalan rusak dan berlubang di kawasan Badan 4 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM dan 

yang dikelola oleh BUMD Pembinaan penjelasan hasil pengece kan 

BUMD lapangan dan / atau perbaikan 
yang telah dilakukan sesuai 

l1, .,..,.....,,nt1 1-:1n u-:iino l-.. ...... 1 .... 1,.., 

Jal an Keluhan terkait dengan jalan rusak dan Dinas Bina 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

berlubang Marga per baikan jalan rusak atau 
ber lubang dan/ata u hasil 
koordinasi atau surat yang 
1r1it11i11lrcm lrPn~rlci --...., ;1;1r ~~~• 

Jalan Jalan ambles Dinas Bina 4 0 168 169 174 175 180 181 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

Marg a perbaikan jalan rusak atau 
berl ubang dan/atau hasil 
koor dinasi atau sura t yang 
;rlitu i ,!rein l, 0 -~,ici --...._;i;1r e1~ 0 • 

Jalan Jalan Bergelombang Dinas Bina 4 0 168 169 174 175 180 181 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

Marga perb aikan jalan rusak atau 
berlubang dan / atau h asil 
koordinas i· a tau sura t yang 

J,1;+,Jj11l, -.n 1,o-'l rh ~o...,;J;Jr ci~o• 

Jalan Jalan retak Dinas Bina 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

Marg a perbaikan jalan rusak atau 
berlu bang dan / atau hasil 
koordi nasi atau surat yang 

I rlit11;,,1,,,n 1,o~e,rl:a ~o...,j]ilr Cl<>Pt 

Jalan Kanstin/Sep arato r rusak, MCB di Jalu r Dinas Bina 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikas i CRM hasil 

Busway rusak Marga perbaikan kanst in rusak dan / atau 
hasil koordinasi dengan pemilik 
~~Pt 

Jalan Proyek pelebaran jalan mangkrak Dinas Bina 4 0 168 169 174 175 180 181 Foto melalu i Aplikasi CRM has il 

Marga koordinasi / rapat koordinasi 
dengan pelaksana proyek 
~P~h~.,o-11n~., 

Jalan Jalan rusak dan berlubang pada Dinas Bina 4 0 168 169 174 175 180 18 1 Foto t imestarnp hasil TL/ hasil 

perlintas an sebidan g Marga su rvey . Atau surat / keterangan 
ketersed iaan bahan . Atau 
surat / keterangan koord inasi 
dengan pihak lain apabila j alan 
• - ,h, ,t holi,m ci~o• 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 

Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 

Jalan Keluhan terkait perbaikan konstruksi Dinas Bina 4 0 168 169 174 175 180 181 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 

Wayfinding milik Dinas Bina Marga Marga survey dan/atau penjelasan 
perbaikan yang akan dilakukan 
dan/atau keterangan ketersediaan 
barang 

Jalan Jalan rusak akibat pembangunan sumur Dinas Sumber 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 

resapan/saluran air (baik saluran tepi Daya Air perbaikan dan/atau penjelasan 

jalan maupun crossing saluran ) terkait waktu pelaksanaan 
perbaikan berdasarkan hasil 
pengecekanlapangan 

Jalan Jalan berge lombang, retak dan/ata u Dinas Sumber 4 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

ambles akibat pembangunan sumur Daya Air per baikan dan/atau penjelasan 

resapan/saluran air (baik saluran tepi terkait waktu pelaksanaan 

jalan mau pun crossing saluran) perbaikan berdasarkan hasil 
pengecekanlapangan 

Jalan Jalan bergelombang, retak dan/atau Dinas 4 0 144 145 150 151 156 157 Foto melalui Aplikasi CRM hasi l 

ambles pada lokasi penataan kawasan Perumahan perbaikan a tau pengecekan 

terpadu sesuai dengan Peraturan Rakyat dan lapangan disertai dengan 

Gubernur Nomor 33 Tahun 2024 Kawasan penjelasan terkait ketersediaan 

(katego ri berat) Permukiman anggaran untuk perbaikan sesuai 
ketentuan yang berlaku 

Jalan Jalan rusak di kawasan Ruang Terbuka Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

Hijau (Taman Kota/Hutan Kota/TPU) Pertamanan perbaikan dan /atau penjelasan 

dan Hutan Kota terkait waktu pelaksanaan 
perbaikan berdasarkan hasil 
pengecekanlapangan 

Jalan Jalan rusak dan berlubang pada lokasi Kota/Kabupa te 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM dan 

m ilik pengem bang (belum ada proses n Administrasi penjelasan hasil koordinas i 

serah terima) dengan pengembang terkait proses 
penyerahan kewajiban 
fasos/fasum kepada Pemerintah 
Provinsi DKI J akarta dan /atau 
Foto melalu i Aplikasi CRM 
perbaikan jalan oleh pengembang 

Jalan Jalan bergelombang, retak dan/ata u Kabupaten 4 0 144 145 168 169 192 193 Foto melalui Aplikas i CRM dan 

ambles kategori rusak sedang dan berat di Administrasi penjelasan hasil pengecekan 

Wilayah Kabupaten lapangan dan / atau perbaikan 
'··~-,p t,. 1,,1-, rlil-,1 ~• ' ·~-
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 

Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 
Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 

J alan Jalan rusak di kawasan Ruang Terbuka Kabupaten 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto melal ui Aplikasi CRM hasil 

Hijau (Taman Kota/Hutan Kota/TPU) di Administrasi perbaikan dan/atau penjelasan 

wilayah Kabupat en terkait waktu pelaksanaan 
perbaikan berdasarkan hasil 
pengece kan lapangan 

Jaringan Utilitas Tiang PJU / gardu listrik kotor / ada 1 0 36 37 54 55 90 91 Foto melalui Aplikas i CRM dan 

coretan/tempelan liar penjelasan hasil 
pembers ihan/perapihan sesuai 
'rl,-nn-qn ,, ,-1, em 

Jaringan Utilitas Lampu penerangan jalan lokal/ swadaya 2 0 48 49 72 73 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 

masyarakat padam atau rusak penjelasan has il koord inasi 
dengan warga setempat sesuai 
,-l,>nn-c,n ,,,-1, cm 

Jar ingan Utilitas Keluhan terkait dengan Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

pen erangan / lampu taman/TPU padam Pertamanan perbaikan Lampu PJU dan/atau 

dan /atau rusak dan Hutan Kota penjelasan terkai t waktu 
pelaksanaan perbaikan 
berdasarkan hasil pen gecekan 

11"-~nn ,..n 

Jaringan Utilita s Tiang PJU miring atau roboh perlu diganti Dinas Bina 4 0 168 169 174 175 180 18 1 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

Marga pengecekan dan /atau hasi l 
koordinas i dengan pemilik aset 

Jarin gan Utilitas Ada a!iran listrik bocor pada tian g PJU Dinas Bina 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalu i Aplikas i CRM hasi l 

yang berbahaya bila tersentuh Marga pengec ekan dan/ atau hasi l 
koordinas i dengan pemilik aset 

Jaringan Utilitas Usulan penambahan titik lampu PJU dari Dinas Bina 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

masyarakat Marga pengecekan serta penjelasan aset 
di lokasi usulan penambahan t itik 
lokas i PJU 

J aringan Utilitas Lampu PJU menyala diliuar jam Dinas Bina 1 0 24 25 30 31 36 35 Foto melal ui Aplikasi CRM h asil 

ooerasloanal 118:00 sd 06:00\ Mare a I nerbaikan lamou PJU 

Jaringan Utilitas Lampu PJU padam malam h ari Dinas Bina 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

Mari>a I nerbaikan lamou PJU 

Jaringan Utilitas Lampu PJU Padam atau rusak pada Dinas Bina 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalu i Aplikasi CRM h asil 

Jembatan/ JPO Marga perbaikan lampu PJU dan/ atau 
penje lasan hasil koordinasi 
dengan pemil ik aset 
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Kategori Rincian Masalah Kewe n ane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 

Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40 % 
Daerah Min Max M in Max Min Max M in Max 

J ari ngan Utilitas Lampu PJU Padam atau rusak pada Fly Dinas Bina 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM has il 

over (FO) Marga perbaikan lampu PJU dan/ atau 
penjelasan hasil koordinas i 
dengan pemil ik aset 

Jaringan Utilitas Lampu PJU Padam atau rusak pada Dinas Bina 3 0 120 12 1 126 127 132 133 Foto melalui Aplikas i CRM hasil 

Under pass (UP) Marga perbaikan lampu PJU dan/atau 
penjelasan hasil koordinas i 
dengan pemili k aset 

Jaringan Uti litas Lampu PJU Padam atau rusak pada Halte Dinas Bina 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikas i CRM hasil 

bus Marga perbaikan lampu PJU dan/atau 
penjelasan hasil koordinasi 
dengan pemilik aset 

Jaringan Utilitas Lampu PJU Padam atau rusak pada High Dinas Bina 4 0 168 169 174 175 180 181 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

mast pole( H 20 sd 25 Mete r) Marga survey dan/atau penjelasan 
perbaikan yang akan dilakukan 

Jaringan Utilitas Tiangjaringan utilitas m iring dan rusak Dinas Bina 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Marga tindak lanjut dan/atau hasil 

koord inasi dengan pemilik aset 

Jaringan Utilitas Tiangjaringan u tilitas tidak berizin/atau Dinas Bina 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

tidak sesuai izin Marga tindak lanjut dan /atau hasil 
koordinasi dengan pemilik aset 

Jaringan Utilitas Lampu PJU Padam atau rusak pada Dinas Bina 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikas i CRM hasil 

Pedest rian Marga perbaikan lampu PJU dan / atau 
penjelasan has il koordinasi 
dengan pemilik aset 

Jaringan Utilitas Kabel PJU yang melintang/semraut antar Dinas Bina 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikas i CRM hasil 

tiang PJU Marga perbaikan kabe l PJU dan/atau 
penjelasan has il koordinas i 
dengan pemilik aset 

Jaringan Utilitas Panel PJU rusak/keropos/tidak ada pintu Dinas Bina 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Marga perbaikan tro toar dan/atau 

penjelasan terkai t keterse diaan 
n<>nPI D. TT T 

Jaringan Utilitas Kabe l Uaringan uti litas) mengganggu Dinas Bina 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto me lalui Aplikasi CRM hasil 

pengguna jalan Marga perapihan ka bel Uaringan u tilitas) 



46 

Kategori Rincian Masalah Kewenan11:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketunta san 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Jaringan Utili tas Galian kabel telantar atau tidak rapi Dinas Bina 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM b asil 

sete lah pekerjaan selesai , sampah bekas Marga koordinasi / rapat koord inasi 
gali an dengan pelaksana proyek 

'nPrnh<> --
Jaringan Utilitas Lampu penerangan jalan padam atau Biro 3 0 96 97 120 121 168 169 Penje lasan bas il koordinasi 

rusak yang dikelola oleh Pemerintah Pemerintahan dengan pengelo la kawasan sesuai 
Pusat dan/ata u Swasta dengan aduan yang disampaikan 

J aringan Utilitas Kelu ban PLN terkait dengan mati Biro 2 0 72 73 108 109 180 18 1 Penje lasan terkai t dengan call 
lam pu/gardu/al iran listri k bocor pada Pemerintahan center PLN dan / atau basil 
tiane PLN koordinasi dens:ran PT PLN 

Jaringan Utilitas Tiang PJU dan/atau panel PJU keropos, Ka bu paten 3 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalu i Aplikas i CRM basil 
rusak (miring atau roboh perlu digant i) di Adminis trasi perbaikan dan/atau penje lasan 
wilayah Kabupaten terkait waktu pelaksanaan 

perbaikan berdasar kan hasil 
pengecekanlapangan 

Jaringan Utilitas Usulan penambahan titik lampu/PJU dari Kabupate n 3 0 96 97 108 109 120 121 Foto melalui Aplikas i CRM basil 
masyarakat di wilayah Kabupaten Administrasi pengecekan lapangan dan 

penje lasan terkait ketersediaan 
anggaran sesuai ketentuan yang 
hPr l<>lrn 

Jaringan Utilitas Keluban terkait aliran list r ik bocor pada Ka bu paten 3 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
tiang PJU yang berbahaya bila tersentub Administrasi penjelasan basi l pengecekan 
di wilayah Kabu paten lapangan dan / atau perbaikan 

lti <> n cr P,Jl J 

Jarin gan Utilitas Lampu PJU tidak menyala pada malam Kabupaten 2 0 96 97 108 109 120 12 1 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
bari/t idak menyala saatjam Admin istrasi penjelasan hasil pengecekan 
operasional/padam/rusak di wilayah lapangan dan / atau perbaikan 
Ke1h 11n<>tPn IT <>rnnn P,Jl J 

Jaringan Utilitas Keluban terkait dengan penerangan Kabupaten 2 0 96 97 108 109 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM basil 
/lampu taman/TPU padam dan/atau Administrasi perbaikan Lampu PJU dan / atau 
rusak di wilayah Kabupaten penjelasan terkait waktu 

pelaksanaan per baikan 
berdasarkan basi l pen gecekan 

11-:::. ............ ,,.,..,n 

Jaringan/Menara Keluban terkait pelayanan provider Biro 3 0 72 7 3 108 109 180 181 Penje lasan terkait dengan 
Telekomunikasi komunikasi (Telkom, lndosat, XL, Bolt, Pemerintahan informas i call center provider 

dll.) komunikasi dan / atau hasi l 
koo rdinasi dengan pengelo la 
jaringan sesuai ketentuan yang 
h~-1--,]n 
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Kategori Rincian Masalah Kewenangan Bobot Acuan Variabel Waktu Krite ria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80 % 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Jaringan/Menara Keluhan terkait dengan kelayakan Dinas Cipta 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Telekomu nikasi konstruksi Jaringan /Menara Karya, Tata penjelasan/laporan hasi l 

Telekomunik asi Ruangdan pengecekan / surve y lapangan 
IPerta""h" n , ,.; k-P t Pnt11~n v,> n a h~ r l ,>k-,1 

Jaringan/Menara Menara/tower tidak berizin Satuan Palis i 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Telekomunikasi Pamong Praja penjelasan h asil penanganan di 

lapangan dan / atau tindak lanj ut 
berupa pemb eritahuan 
lisan / tertu lis / peringatan 
tertu !is / penghen tian 
kegiatan / penyege lan/ pem bongkar 
an sesuai ketentu an yang berlaku 

Jembatan/JPO/ Keluhan terkait JPO dan/atau halte kotor , 2 0 36 37 42 43 48 49 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Halt e sampah, coretan/tempelan liar, material penjelasan hasi l pembers ihan 

sisa soanduk dll. sesuai dene:an aduan 
Jembatan/JPO/ Jembatan rusak ringan (eg. Lu bang di Dinas Bina 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto me lalui Aplikasi CRM basil 
Halt e lialan catl Mari;,a oerbaikan iembatan 
Jembatan/JPO/ lonengan rusak, pergantian plat , raling Dinas Bina 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Halte rusak Marga perbaikan jemba tan dan / a tau 

hasi l koordinasi a tau sura t yang 
ditujukan kep ada pemili k aset 

Jembatan /JPO/ J emba tan rusak berat (eg. Jalan Longsor , Dinas Bina 4 0 168 169 174 175 180 181 Foto melalui Aplikasi CRM has il 
Halte amblas; Subst ructure (Pondasi ,expantion Marga perbaikan jemb atan dan / a tau 

joint Abutment dan Pier ) rusak) hasil koordinas i atau sur at yang 
ditujukan kepada pemilik aset 

Jembatan/JPO/ JPO dan/atau halte rusak Dinas Bina 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Halte Marga perbaikan JPO / Halte dan / a tau 

hasil koordinasi atau surat yang 
ditujukan kepada pemilik aset 

Jembatan /JPO/ Permintaan warga yang membutuhkan Dinas Bina 4 0 168 169 17 4 175 180 181 Survey lokasi dan kondisi terkait 
Halte JPO dan/atau halte Marga permintaan J PO serat koordians i 

dengan pihak terkait 

Jembatan/JPO/ JPO dan/ a tau halte rusak yang menjadi Badan 4 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Halte kewenangan PT Transjakarta Pembinaan penjelasan hasil pengece kan 

BUMD lapangan dan / a tau perbaikan 
yang telah dil akukan sesuai 
Kr ,an " ~" " hPrl,aL-,, 
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Kategori Rincian Masalah Kewenan2an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Jembatan/JPO/ Jembatan rusak di wilayah Kabupaten Kabupaten 4 0 144 145 168 169 192 193 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Halte Administrasi pengecekan lapangan dan 

penjelasan terkait waktu 
pelaksanaan perbaikan dan 
ketersediaan anggaran sesuai 

l1,.-..-t-..-.."'t11-::iin , ............ ~ \......,.-1 .... , ,...... 

Keluhan Keluhan sisa proyek pembangunan/ Kabupaten 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Galian/Sisa pelebaran jalan menimbulkan sampah di Administrasi penjelasan hasil perbaikan dan 
Proyek wilayah Kabupaten pembersihan dan /atau penjelasan 

hasil koord inasi dengan pihak 
l+ .. r lM it 

Keluhan Keluhan galian dan/ a tau sisa proyek yang Sadan 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Galian/Sisa dilaksanakan oleh SUMO yang Pembinaan perbaikan dan penjelasan hasil 
Proyek mengganggu jalan SUMO tind ak lanjut dengan pihak terkai t 

sesuai ketentuan yang berlaku 

Kawasan Spanduk/reklame iklan rokok di area Satuan Polisi 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Oilarang Merokok publik Pamong Praja penjelasan hasil penertiban 

spanduk/ reklame rokok sesuai 
.,,-i :an 

Kawasan Pelanggaran merokok pada fasilitas/area Satuan Polisi 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Oilarang Merokok publik Pamong Praja penjelasan hasil pengawasan dan 

pengecekan lapang an dan/a tau 
pemberian sanks i sesuai 
K~ rnn .,.,,.,P' hPrl:ak11 

Kawasan Pelanggaran me rokok pada Sadan 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
Oilarang Merokok tempat/fasilitas yang dikelola oleh SUMO Pembinaan penjelasan hasil pengawasan dan 

SUMO pengecekan lapangan sesuai 
-,r, uana h .. rlc,k,1 

Kawasan Pelanggaran merokok pada Oinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Oilarang Merokok tempat/fasilitas keseha tan Kesehatan penjelasan hasil pengawasan dan 

pengecekan lapangan sesuai 
kPtPnt1 :an u-,nn h .. rl-,1,, 

Kawasan Pelanggaran meroko k pada Oinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Oilarang Merokok tempat/fasilitas pendidikan Pendidikan penjelasan hasil pengawasan dan 

pengecekan lapangan sesuai 
K~ :an .,.,,.,P' hP r l :ak11 

Kawasan Pelanggaran merokok pada angkutan Oinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Oilarang Merokok umum , terminal , pelabuhan , bandara dan Perhubungan penjelasan hasil pengawasan dan 

stasiun pengecekan lapangan sesuai 
:an vanu hPr l:akl, 
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Kategori Rincian Masalah Kewenanean Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40 % 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Kawasan Pelanggaran merokok pada tempat ibadah Biro Pendidikan 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Dilarang Merokok dan Mental penje lasan has il peng awasan dan 

Spiri tual pengecekan lapangan sesuai 
1,o +o.,tn<>n u <> ncr l-.orl -, lr11 

Kawasan Pelanggaran merokok pada arena kegiatan Din as 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Dilarang Merokok anak -anak , hotel, restoran dan temp at Pariwi sata dan penje lasan hasil pengawasan dan 

hiburan Ekonomi Krea tif pengecekan la pangan sesuai 
llrPt.•ntn<>n u<>nn- hPr l<>ln , 

Kawasan Pelanggaran merokok pada stadion dan Dina s Pemuda 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Dilarang Merokok gelanggang olahraga dan Olahraga penje lasan has il pengawasan dan 

pengecekan lapangan sesuai 
~~ u<>nn- h Prl<>lr " 

Kawasan Pelanggaran merokok pada pusat Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Dilarang Mero kok perbelanjaan, mall , pasar serba ada, pasar Perindustrian , penjelasan has il pengawasan dan 

trad isional dan balai pertem uan Perdagangan, pengecekan lapangan sesuai 
Koperasi dan ketentuan yang ber laku 
UKM 

Kawasan Pelanggaran merok ok pada kanto r Dinas Ten aga 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
Dilarang Merokok pemerintah, swasta, industri/pabr ik Kerja , penje lasan hasil pengawasan dan 

Transmigrasi pengecekan lapangan sesuai 
lrt an i<''7PTP'i l lrPtPnt11,.,., "'lMO' l-.orl-,1~, 

Kawasan Pelan ggaran merokok di kawasan Biro Umum dan 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
Dilaran g Merokok balaikota Administrasi penjelasan hasil pengawasan dan 

Sekretariat pengecekan lapangan sesuai 
Daerah keten tuan yang berl aku 

Kawasan Pelanggaran merokok di kawasan kantor Kota/Kabupate 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Dilarang Merokok walikota/bupati n Administrasi penjelasan has il pengawasan dan 

pengecekan lapangan sesuai 
l lrP t Pntll""' \TC>MO' l-.o rJ,,1,-, , 

Kawasan Pelanggaran merokok di kawasan kant or 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Dilarang Meroko k kecamatan penjelasan hasil pengawasan dan 

pengecekan lapangan sesuai 
l 1,0+0 .,t11 e>n \TC>MO' 

Kawasan Pelanggaran mero kok di kawasan kan tor 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Dilarang Merokok kelurahan penje lasan hasil pengawasan dan 

pengecekan lapangan sesuai 
llrPtPnt,,q n u<>ncr h P r l<>ln , 

Kegiatan dan Keluhan terkait kurikulum atau pelajaran Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan te rkait infografis 
Kuriku lu m Pendidikan ten tang pelaksanaan kurikulum 
Pendi dikan sesu ai kalender pendidik an 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Wakt u Kriter ia Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 10 0% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Kegiatan dan Kelu h an terkai t peratu ran seko lah Dinas 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Penjelasan atas informasi dan 
Ku rikulum Pendidikan sosialisas i tentang tata tertib 
Pen did ikan sekolah ser ta adanya ruang 

' - --· · 1·-- rl.-,ri 

Kegiatan dan Informasi terkai t kegiatan int ra kurikuler, Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan terkait dengan 
Kurikulum koku kuriku ler dan ekstra kurikuler Pend idikan informas i kegiatan intra kurikuler, 
Pendidikan koku kuriku ler dan ekstra 

l!n1r i ln 1 l~r 

Kegiatan Seni Informasi terkait pertunjukan seni dan Dinas 1 0 24 25 72 73 120 121 Penje lasan terkai t dengan 
dan Budaya budaya Kebu dayaan informasi kegiatan per tunjukan 

seni dan budaya sesuai ketentuan 
h , c,nc, h~r1...,1r, , 

Kegiatan Seni Keluhan pelayanan museum (kebers ihan, Dinas 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
dan Budaya keramahan pelayanan, keamanan, dsb) Kebudayaan penjelasan hasil pengecekan 

pada museum -museum di bawah lapangan dan pemb inaan petugas 
pengelolaan Dinas Kebudayaan sesuai ketentuan yang berlaku 

Kegiatan Seni Keluhan terkait penyelenggaraan kegiatan Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto me lalu i Aplikasi CRM dan 
dan Budaya seni budaya di tempat-tempat yang Kebudayaan penjelasan hasil pengecekan 

dikelola Dinas Kebudayaan (PBB Setu lapangan atas keluhan 
Babakan, PKJ TIM, dan gedung-gedung penyelenggaraan kegiatan seni 
pertunjukan di bawah UP GPSB) budaya 

Kegiatan Sen i Keluhan terkait penyel enggaraan Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
dan Budaya pelatihan sen i budaya yang Kebudayaan penjelasan hasi l penge cekan 

d iselenggarakan Dinas Kebudayaan/Suku lapangan terkait keluhan 
Dinas Kebudayaan penye lenggaraan pelatihan seni 

budaya sesuai ketentuan yang 
11..·- l nl~ 

Kegiatan Seni Pengaduan terkai t dengan sertifikasi Dinas 2 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan terkait informasi hasil 
dan Budaya u ntuk pelaku seni budaya Kebudayaan pengecekan proses pembua tan 

sertifikat bagi pelaku seni budaya 
sesuai ketentuan yang berlaku 

Keluarga Informas i untuk mendapat pelayanan KB Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penje lasan terk ait informasi 
Berencana Pemberdayaan, pelayanan KB sesuai keten tuan 

Perlindungan yang berlaku 
Anak dan PP 

Keluarga Keluhan terkait pelayanan KB Dinas 2 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan / klarifikas i atas 
Berencana Pembe rdayaan , keluhan pelayanan KB sesuai 

Per lindungan keten tuan yang ber laku 
Anak dan PP 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Krit er ia Ketuntasan 
Kelurahan Kecamat an Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Keluarga Keluhan terkait operasional dan sarana Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Penj elasan /klarifikasi terkait 
Berencana kelompok kegiatan 8KB, BKR, BKL dan Pemberdayaan, dengan keluban operasional dan 

UPPKS Per lindungan sarana kelompok kegiatan BKB, 
Anak dan PP BKR, BKL dan UPPKS sesuai 

Kr , r , ~n uc,np- hPr t~t,, , 

Keluarga Keluban operasional PPKB RW Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan/klarifikasi terkait 
Berencana Pemberdayaan, dengan keluhan operas ional PPKB 

Perlindungan RW sesuai ketentuan yang berlaku 
Anak dan PP 

Keluarga Tidak tersedianya Formulir Pelayanan Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Berencana Kontrasepsi (Formulir Kl. K4, Inform Pember dayaan, penjelasan basi l koordinasi dan 

consent) di fasilitas kesebatan Perlindungan pengecekanlapangan 
Anak dan PP 

Keluarga Tidak tersedianya Data Kependudukan Dinas 2 0 48 49 60 61 72 73 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Berencana yang lengka p di Rumah Dataku Pemberdayaan, penje lasan hasil koord inasi dan 

Perlindungan pengecekanlapangan 
Anak dan PP 

Keluarga Tidak tersec!ianya layanan alat teknologi Dinas 2 0 48 49 60 61 72 73 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Berencana pada Posyantek (Pos Pelayanan Teknologi) Pemberdayaan, penjelasan has il koordinasi dan 

Per lindungan pengecekanlapangan 
Anak dan PP 

Keluhan Bahan Keluban terkait stok sembako di pasar Dinas 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Pokok (langka, mahal, dll) Perindustrian, penjelasan basil 

Perdagangan , pengece kan / surve i Japangan 
Koperasi dan sesuai ketentuan yang berlaku 
UKM 

Keluhan Bahan Laporan terkait dugaan peni m bunan Dinas 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Pokok sembako Perindustrian , penje lasan basil 

Perdagangan , pengecekan / survei lapangan 
Koperasi dan sesuai keten tuan yang berlaku 
UKM 

Keluhan Bahan Hargajual Jebib mahal clibandi ngkan Dinas 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Pokok dengan HET (Harga Eceran Tert inggi ) Perindustrian, penjelasan hasil 

Perdagangan, pengecekan / survei lapangan 
Koperasi dan sesuai kete n tuan yang berlaku 
UKM 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Keluhan Fasilitas Keluhan terkait prasarana, sarana, 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Gedung Pemda kebersihan , keamanan, perparkiran dan penjelas an hasil pengecekan 

lain- lain area Gedung Kantor Kelurahan lapangan dan / atau perbaikan 
C.-,:,,OC-1 ")o ; n<>nrr hor l<>lr,, 

Keluhan Fasilitas Keluhan terkait prasarana , sarana, 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Gedung Pemda kebersihan , keamanan , perparkiran dan penjelasan hasil pengecekan 

lain -lain area Gedung Kantor Kecamatan lapangan dan/ atau perbaikan 
_(;;.pC'."11..-. t u<>nrr horl~ lr, 

Keluhan Fasilitas Keluhan terkait prasaran a TPA yang Kota / Kabupate 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melal u i Aplikasi CRM dan 
Gedung Pemda berada di Kantor Walikota/Supat i n Administrasi penjelasan hasil perbaikan 

prasarana TPA sesuai dengan 
~rln nn 

Keluhan Fasilit as Keluhan terkait prasarana , sarana, Kota/Kabupate 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikas i CRM dan 

Gedung Pemda kebersihan, keamanan, perparkiran dan n Administrasi penje lasan hasil pengecekan 
lain -lain area Gedung Kantor lapangan dan / a tau perbaikan 
W<>lilrnt<> /Rn n:a ti ~p~nn; l <>n unncr horln l~ 

Keluhan Fasilitas Sangunan/gedung sekolah rusak Dinas 3 0 72 73 120 121 144 145 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Gedu ng Pemda Pendidikan perbaikan bangu nan / gedung 

sekolah dan/atau penjelasan 
terkait waktu pelaksanaan dan 
kete rsediaan anggaran untuk 
perbaikan gedung 

Keluhan Fasilit as Prasarana dan sarana sekolah tidak Dinas 3 0 72 73 120 12 1 144 145 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Gedung Pemda lengkap/rusak Pendidikan per baikan/te rpenuh inya 

prasarana/ sarana sekolah tidak 
1~-- 1·~-/n ,c<>lr 

Keluhan Fasilitas Keluhan terkait sarana, prasarana , Sadan 2 0 48 49 60 61 72 73 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Gedung Pemda kebersihan , keindahan, keamanan dan Kepegawaian perbaikan sesuai dengan aduan 

kete rtiban kantor Sadan/Suku Sadan Daerah yang disampaikan 
l(pr, pa"W";"n n<>P r <>h 

Keluhan Fasilitas Pemanfaatan aset Pemerintah Provinsi Sadan 4 0 120 12 1 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM 
Gedung Pemda DKI Jakarta tidak sesuai dengan Pengelola Aset dan / atau penjelasan hasil 

perunt ukkan Daerah pengecekan lapangan dan / atau 
analisis data serta koordinasi 
dengan pihak terkai t 

Keluhan Fasilit as Keluhan mengenai Srandgang yang Sadan 3 0 120 12 1 126 127 132 133 Foto melalu i Aplikasi CRM 

Gedung Pemda disalahgu nakan Pengelola Aset dan / atau penjelasan hasil 
Daerah pengecekan lapangan serta 

koordinas i dengan pihak terkait 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurah an Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Keluhan Fasilitas Penyalahgunaan kendaraan dinas Badan 3 0 72 73 78 79 86 87 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Gedung Pemda Pengelola Aset penjelasan hasil pengecekan 

Daerah lapangan serta koordinasi dengan 
n;h<>lr tPrlr<>;t 

Keluhan Fasilitas Papan Nama Aset Pemerintahan Provinsi Badan 4 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Gedung Pemda DK! Jakarta Rusak/Hilang Pengelola Aset penjelasan hasi l pengecekan 

Daerah lapangan serta koordinasi dengan 
pihak terkait dan/atau perbaikan 

I n:an:an n:am:a :ast>t 

Keluhan Fasilitas Keluhan terkait prasarana, sarana, Sekretariat 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Gedung Pemda kebersihan , keamanan, perparkiran dan DPRD penjelasan hasil pengecekan 

lain-lain area Gedung Kantor DPRD lapangan d~/ atau perbaikan 
""''" '"; lrPtPnh '"n v:ano hPr l"lr, ' 

Keluhan Fasil itas Keluhan prasarana dan sarana di gedung Dinas 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Gedung Pemda kantor Dinas Pariwisata dan Ekonomi Pariwisata dan penjelasan hasil pengecekan 

Kreatif Ekonomi Kreatif dan / a tau perbaikan prasarana 
dan sarana sesuai ketentuan yang 

'h,.rl:ak-11 

Keluhan Fasilitas Keluhan terkait prasarana TPA yang Biro Umu m dan 3 0 72 73 120 121 144 168 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
Gedung Pemda berada di Gedung Balaikota Administ rasi penjelasan has il perbaikan 

Sekretariat p rasarana TPA sesuai dengan 
Daerah aduan 

Keluhan Fasilitas Keluhan terkait prasarana, sarana, Biro Umum dan 2 0 72 73 120 121 144 168 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Gedung Pemda kebersihan, keamanan, perparkiran dan Administrasi penjelasan hasil pengecekan 

lain -lain area Gedung Balaikota Sekretariat lapangan dan / atau perbaikan 
Daerah sesuai ketentuan yang berlaku 

Keluhan Keluhan terkait dengan pelayanan/sikap 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Pelayanan petugas di Kantor Kelurahan penjelasan hasil klarifikasi 

berdasarkan hasil pengecekan 
dan / atau pembinaan kepada 
petugas sesuai ketentuan yang 
h~-blr, 

Keluhan Keluhan terkait dengan pelayanan/ s ikap 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Pelayanan petugas di Kantor Kecamatan penjelasan hasil klarifikasi 

berdasarkan hasil pengecekan 
dan / atau pembinaan kepada 
petugas sesuai ketentuan yang 
hPr l <>lr11 
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Kategori Rincian Masalah Kewenan2an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 6 0 % 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Keluhan Keluhan terkai t dengan pelayanan/ sikap Kota/Kabupate 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Pelayanan petugas di Kantor Walikota/Supati n Administrasi penjelasan hasi l klarifikasi 

berdasarkan hasil pengecekan 
dan/ atau pembinaan kepada 
petugas sesuai ketentuan yang 
IL~-'-'-

Keluhan terkait penganggaran APSD Sadan 4 0 120 121 132 133 144 145 Penjelasan hasil koordinasi yang 
Pelayanan Pengelolaan telah dilakukan dengan pihak 

Keuangan terkai t 
ln"or'lh 

Keluhan terkait pencairan, seperti penandatangan Sadan 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan hasil koordinasi yang 
Pelayanan DPA, Anggaran Kas, SPD,SPP, SPM, SP2D Pengelolaan telah dilakukan dengan pihak 

Keuangan terkait 
n::iP.r::ih 

Keluhan Keluhan pelaksanaan Diklat/ Pegawai Sadan 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan / klarifikasi terkait 
Pelayanan Togas Selajar Pengembangan dengan keluhan pelaksanaan 

SDM Diklat/Tugas Selajar sesuai 
, __ ""nn l-,orlqk,1 

Keluhan Keluhan terkait layanan LPSE Provinsi Sadan 2 0 72 73 84 85 96 97 Penje lasan/klarifikasi terkait 
Pelayanan DKI Jakarta Pelayanan dengan keluhan pelaksanaan 

Pengadaan layanan sesuai ketentuan yang 
Rcorcma I I""" IJ-, orl"L," 

Keluhan Keluhan terkait dengan layanan SUMD Sadan 3 0 96 97 102 103 108 109 Penjelasan hasil klarifikasi dengan 
Pelayanan Pembinaan SUMD terkait sesuai ketentuan 

SUMD lvano- berlaku 
Keluhan Penyalahgunaan Inspektorat 3 0 120 121 144 145 168 169 Penjelasan hasil telaahan 
Pelayanan Kewenangan/ Pelanggaran 

Administratif / KKN / Pelanggaran Dis iplin 
Pegawai/Pungutan liar (Pungli) pada 
pelayanan pemerintahan 

Keluhan Keluhan terkait tindakan petugas yang Dinas 2 0 72 73 84 85 96 97 Foto melalui Aplikasi CRM 
Pelayanan tidak sesuai dengan ketentuan dalarn Penanarnan dan/ a tau penjelasan hasil 

penye lenggaraan pelayanan perizinan Modal dan klarifikasi berdasarkan hasil 
PTSP pengecekan dan pembinaan 

kepada petugas pelayanan sesuai 
I, __ ., _....,_.,,, .,,....,. · -- - -

Keluhan Keluhan terkait layanan kepariwisataan Dinas 3 0 72 73 83 84 94 95 Penjelasan hasil pengecekan dan 
Pelayanan dan admi nistrasi kepegawaian di Dinas Pariwisata dan perbaikan layanan sesuai 

Par iwisata dan Ekonomi Kreatif Ekonomi Kreatif keten tuan yang berlaku 
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Kategori Rincian Masalah Kewenangan Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Keluhan Informasi magang dan permohohan data Dinas 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Penjelasan terkait informas i 
Pelayanan penelitian yang berkaitan dengan Pariwisata dan prosedur permohonan magang 

Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Ekonomi Kreatif dan permohohan data penelitian 
sesuai keten tuan berlaku 

Keluhan Keluhan terkaitjejak surat pada E-Office Biro Kepala 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto dan penjelasan hasil 
Pelayanan Daerah pengecekan status surat dalam 

anlikasi E-Office 
Kelu han Permohon an Audi ensi dengan Biro Kepala 2 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan terkait dengan 
Pelayanan Gu bernur /W akil Gu bernur Daerah informasi prosedu r permohonan 

audiens i dengan Gubernur / Wakil 
Gubernur sesuai ketentuan yang 

I ho-1-, 1~ 

Keluhan lnformasi / keluhan / permohonan ter kai t Biro Hukum 3 0 120 121 144 145 168 169 Penjela san terkait dengan 
Pelayanan dengan pelaksanaan pelayanan perkara prose dur / hasil 

nonlitig asi klarifik a si / k oordin asi / fasi li tasi 
terkait dengan pelaksanaan 

,~ ,n~ ~o-1, ,,,r ,:, nr.n li ti~,.,~; 

Keluhan Gangguan pada Aplikasi Jaki dan/atau Dinas 2 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan hasil pen gecekan dan 
Pelayanan Aplikasi lain yang dikelola oleh Dinas Komunikasi , koordinasi dengan p ihak terkait 

Komunikasi , informatika dan Statistik informatika dan sesuai dengan pengaduan 
I St<>tictitr 

Keluhan Gangguan pada Aplikasi yang terintegrasi Dinas 3 0 120 121 168 169 216 217 Penjelasan h a sil penge cekan dan 
Pelayanan dengan Aplikasi Jaki Komun ikasi, koordinasi dengan pihak terk ait 

informatika dan sesuai dengan pengaduan 
<:\t,:,HcHlr 

Keluhan Keluhan website dihack/websi te tidak Dinas 3 0 72 73 96 97 120 12 1 Penjelasan hasil pengecekan dan 
Pelayanan tampil Komunikasi, koordinasi sesuai ketentu an yan g 

Informatika dan berlaku 
I <::t<>tic,tilr 

Keluhan Kesalahan redaksional/konten tidak Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan hasil koordina si 
Pelayanan update Komunikas i, dengan instans i terkait (Rapat , 

Informatika dan dokumentas i sebelum dan 
Statis tik setelah / memberi tanda sege l 

I rl ilr.lr ,:,cil 

Keluhan Media Sosial Pemerintah Provinsi DK! Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Penjela san hasil pengecekan dan 
Pelayanan Jakarta tidak sesuai Komunikasi, koordinasi yang telah dilakukan 

Informatika dan dengan pihak te rkai t 
ISt::i t ic,tilr 

Keluhan Kebutuhan dan konfirm a si kebutuhan Dina s 2 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan t erkait informasi 
Pelayanan data sta tistik Komunikasi , persyaratan dan prose dur 

Informatik a dan perm ohonan kebutuhan dat a 
S ta tistik statis tik sesuai ketentu an yang 

I '--~-•-,lrn 
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Kategori Rincian Masalah Kewenan2:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Keluhan Keluhan terkait dengan pelayanan/sikap Dinas 3 0 120 12 1 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Pelayanan petugas di Dinas Kependudukan dan Kependu du kan penje lasan hasil klarifikas i 

Pencatatan sipil dan Pencatatan berdasarkan hasil pengecekan dan 
Sipil pembinaan kepada petuga s 

pelayanan sesuai kete ntuan yang 
lh~~ l<>ln 

Keluhan Informasi layanan KIR Dinas 2 0 48 25 48 49 72 73 Penjelasan terkait dengan 
Pelayanan Perhubungan info rmasi persyaratan dan 

prosedur KIR sesuai keten tuan 
v:ano- hPr l <>lr, 

Keluhan Keluhan terhadap layanan / pros es KIR Dinas 3 0 72 73 78 79 96 97 Foto me lalu i Aplikasi CRM dan 
Pelayanan yang berpotensi pungutun liar Perhubungan penjelasan/klarifikasi hasil 

pembinaan dan pemberian sanksi 
kepada petugas yang melakukan 
pungutan liar sesuai ketentuan 
.. ~ ..-,a h~~1<>1n 1 

Keluhan Peri laku awak bus sekolah Dinas 3 0 72 73 78 79 96 97 Foto m elalui Aplikasi CRM dan 
Pelayanan Perhub u n gan penje lasan/klarifikasi has il 

pembinaan dan pemberian sanksi 
kepada petugas sesuai ketentuan 
ue> n o- hf'r l <> 1n, 

Keluhan Keluhan terkait dengan kondisi , sarana Dinas 4 0 120 12 1 144 145 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM h asil 
Pelayan an dan prasarana bus sekolah Perhubungan pengecekan lapangan dan 

penjelasan terkait ketersediaan 
alok asi anggaran sesuai ketentuan 

lue>no- hPr k, k,1 

Keluhan Keluhan terkait Biro 3 0 96 97 120 121 168 169 Penjelasan hasil koordinasi 
Pelayanan prasaran a/ sarana/ fasilitasi SPBU /BBG Pemerintahan dengan pihak terkait sesuai 

adu an yang disamp aikan 
dan /atau penjelasan terkait 

1i,, .. ,.,..,.,n ~,-,II- ~ ~ • ~ - PPrt<>m in<> 

Keluhan Keluhan te rkait pelayanan, pras arana, Biro 3 0 72 73 120 12 1 144 168 Penje lasan has il koordinasi 
Pelayanan sarana, kebersihan, perparkiran, dll pada Pemerintahan dengan pihak pengelola sarana 

fasilitas yang dike lola/ dikoordinasikan dan prasarana pendidik an sesuai 
oleh Pemerintah Pusat dan Swasta dengan aduan yang disampaikan 

Konflik Sosial Konflik antar Organisasi Kemasyarakatan Badan 3 0 72 73 96 97 120 121 Hasil Rapat / penje lasan 
(Ormas) dan/atau antar warga dengan Kesatuan pelaksanaan koord inasi / mediasi 
Organ isasi Kemasyarakatan (Ormas) Bangsa dan dengan pihak terkait sesuai 

Politik ketentuan yang berlaku 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Ac uan Variabe l Waktu Kriteria Ke tuntas an 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Konflik Sosial Konflik/perse lis ihan/tawuran antar Satuan Polisi 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 

warga/ antar kampung Pamong Praja pengecekan lapangan dan 
penjelasan has il koordinas i 
dengan pihak terkait 

Konflik Sosial Keke rasan terhadap kelompok minoritas Dinas Sos ial 2 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan hasi l koordinasi 
dengan FKUB dan instans i terkait 

Konfli k Sosial Penanganan korban kerusuhan/konflik Dinas Sosial 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
sosial penjelasan berupa 

mendirikan / penyediaan posko 
1..,....,,..., o,1r,,.,.~;<'.'lr, 

Koperasi Infor masi mendirikan koperasi Dinas 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan terkait persyaratan 
Perindustrian , dan prose dur mendirikan koperas i 
Perdagangan , sesuai ketentuan yang berlaku 
Koperasi dan 
UKM 

Koperasi Keluhan terkait koperasi tidak Dinas 3 0 72 73 84 85 96 97 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
melaksanakan rapat anggota/rapat Perindu strian, penjelasan hasi l 
tah u nan Perdagangan, pengecekan / survei lapangan 

Koperasi dan sesuai ketentuan yang berlaku 
UKM 

KTP-el Info rmasi KTP-el Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penje lasan / infografis persyaratan 
Kepe ndudukan dan prosedur pembuatan KTP-el 
dan Pencatatan sesuai ketentuan yang berlaku 
Sipil 

KTP-el Keluh an terkait layanan KTP-el Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Peje lasan / klarifi kasi berdasarkan 
Kepend u dukan hasil pengece kan proses 
dan Pencatatan pembua tan KTP-el sesuai 
Sipil ketentuan yang berlaku 

Layanan Informas i Akta Kelahi ran Dinas 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Penjelasan terkai t infografis 
Administrasi Kependudukan persyar atan dan prosedur 
Kepen dudukan dan Pencatatan pembua tan dan /atau perubahan 

Sipi l Akta Kelahiran sesuai ketentuan 
, .. hPrhk-11 
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Kategori Rincian Masalah Kewenan2:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketun tasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Layanan Keluhan layanan Akta Kelahiran Dinas 3 0 120 12 1 126 127 132 133 Pejelasan h asil pengecekan 
Administrasi Kependudukan dan / atau klarifikasi atas keluhan 
Kependudukan dan Pencatatan proses pembu atan dan/a tau 

Sipil peru bahan Akta Kelahiran sesuai 
ketentuan yang berlaku 

Layanan Informasi layanan Akta Kematian Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan terkait infogr afis 
Administrasi Kependudukan persyaratan dan prosedur 
Kependudukan dan Pencatatan pembuatan Akta Kematian sesuai 

Sipil ketentuan yang berlaku 

Layanan Keluhan layanan Akta Kematian Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Pejelasan hasil pengecekan 
Administrasi Kependud ukan dan / atau klar ifikasi atas keluhan 
Kependudukan dan Pencatatan proses pembuatan Akta Kematian 

Sipil sesuai keten tuan yang berlaku 

Layanan Informasi Akta Perkawinan Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan terkait infografis 
Administrasi Kependudukan persyaratan dan prose du r 
Kependudukan dan Pencatatan pembuatan dan / atau perubahan 

Sipil Akta Perkawinan sesuai ketentuan 
'· ·~-~ hPrhlr, , 

Layanan Keluhan layanan Akta Perkawinan Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Pejelasan hasil pengecekan 
Administr asi Kependud ukan dan / atau klarifikasi atas keluhan 
Kependudukan dan Pencatatan proses pembuatan dan / atau 

Sipil perubahan Akta Perkawinan 
sesuai keten tuan yang berlaku 

Layanan Informa si Kartu ldentit as Anak (KIA) Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan terkait infografis 
Administrasi Kependudukan persyara tan dan prose dur 
Kependudukan dan Pencatatan pembuatan Kartu Iden titas Anak 

Sipil (KIA) sesuai kete ntuan yang 
lh~ r hl~, 

Layanan Keluhan layanan Kartu Identitas Anak Dinas 3 0 120 12 1 126 127 132 133 Pejelasan hasil pengecekan 
Administras i (KIA) Kependudukan dan / atau klari fika s i atas keluhan 
Kependudukan dan Pencatatan p roses pembuatan Kartu Jdentitas 

Sipil Anak (KIA) sesuai ke tentuan yang 
I t.. ·-• ~1r, , 

Layanan Inform asi Kartu Keluarga (KK) Dinas 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Penje lasan terkait infografis 
Admi nistras i Kependudukan persyaratan dan prosedur 
Kependudukan dan Penca tatan pembuatan / peru bahan / pecah 

Sipil Kartu Keluar ga (KK) ses u ai 
I, •~ •-- +, ,~~ v ,an o hPrl~lr, , 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah M in Max Min Max Min Max Min Max 
Layanan Keluhan layanan Kartu Keluarga (KK) Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Pejelasan has il pengecekan 
Administrasi Kependudukan dan/atau klarifikasi atas keluhan 
Kependudukan dan Pencatatan proses pembuatan/perubahan/ 

Sipil pecah Kartu Keluarga (KK) sesuai 
ketentuan yang berlaku 

Layanan Kelu h an terkait NIK Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Peje lasan hasil klarifikas i 
Administrasi Kependudukan berdasarkan pengecekan NIK 
Kependudukan dan Pencatatan sesuai ketentuan yang berlaku 

Sipil 

Layanan Informasi persyaratan layanan Pindah dan Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan terkait infografis 
Administrasi Datang Penduduk Kependudukan persyaratan dan prosedur layanan 
Kependudukan dan Pencatatan Pindah dan Datang Dalam DK! 

Sipil sesuai ketentuan yang berlaku 

Layanan Keluhan ter kait layanan Pindah dan Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Pejelasan hasil peng ecekan 
Administrasi Datang Penduduk Kependudukan dan/atau klarifikasi atas keluhan 
Kependudukan dan Pencatatan proses layanan Pindah dan Datang 

Sipi l Dalam DK.I sesuai ketentuan yang 
h=-1~1~ , 

Layanan Informasi layanan Pendataan Penduduk Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penje lasan terkait infografis 
Administras i Non Permanen Kependudukan persyaratan dan prosedur layanan 
Kependudukan dan Pencatatan Pendataan Pendu duk Non 

Sip il Permanen sesuai ketentuan yang 
,,.__ -•~1,, , 

Layanan Keluhan terkait layanan Pendataan Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Pejelasan hasil pengecekan 
Administrasi Penduduk Non Permanen Kependudukan dan/atau klarifikas i atas keluhan 
Kepend udukan dan Pencatatan proses layanan Pendataan 

Sipil Penduduk Non Permanen sesuai 
ketentuan yang berlaku 

Layanan Inform asi layanan pendataan penduduk Dinas 2 0 48 49 54 55 6 0 61 Penj elasan terkai t infografis 
Admin istrasi rentan Adminduk Kependudukan persyaratan dan prosedur layanan 
Kependudukan dan Pencatatan pendataan penduduk rentan 

Sipil Adminduk sesuai ketentuan yang 
lhPrl<>lrn 

Layanan Keluhan terkait layanan pendataan Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Pejelasan hasil pengecekan 
Administrasi penduduk rentan Adminduk Kepe ndudukan dan/a tau klarifikasi atas keluhan 
Kependudukan dan Pencatatan proses layanan pend a taan 

Sipil penduduk ren tan Adminduk 
sesuai ketentuan yang berlaku 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ke tuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah M in Max Min Max Min Max Min Max 
Layanan Informasi terkait layanan administras i Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan terkait infografis 
Adm in istrasi kependudukan secara online Kependu dukan persyaratan dan prosedur layanan 
Kependudukan dan Pencatatan administrasi kependudukan 

Sipil secara online sesuai keten tuan 
"~n" hPr l ~lr,, 

Layanan Keluhan terkait layanan admin istras i Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Peje lasan has il pengecekan 
Adm inistrasi kependudukan secara online Kepend u dukan dan / atau klarifikas i atas keluhan 
Kependudukan dan Pencatatan proses layanan admin istrasi 

Sipil kependudukan secara online 
sesuai kete n tuan yang berlaku 

Layanan Informas i layanan Perubahan Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan terkait infografis 
Administras i kewarganegaraan Kependudukan persyara tan dan prosedur 
Kependudukan dan Pencatatan pembuatan dan /atau perubahan 

Sipil adminis trasi kepend u dukan 
sesuai ketentuan yang berlaku 

Layanan Keluahan terkait layanan perubahan Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Pejelasan bas il pengecekan 
Administrasi kewarganegaraan Kependudukan dan / atau klarifikas i atas keluban 
Kependudu kan dan Pencatatan proses pembua tan dan / a tau 

Sipil perubahan kewarganegaraan 
sesuai keten tuan yang berlaku 

Layanan Infor masi layanan Dinas 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Penje lasan terkait infografi s 
Admin istra si pengang katan/pengakuan/pengesahan Kepend u dukan persyara tan dan prosedur 
Kependudukan anak dan Pencatatan pengangkatan / pengakuan /peng es 

Sipil ahan anak sesuai ketentu an yang 
l hPrl <i l~ , 

Layanan keluhan terkait layanan Din as 3 0 120 121 126 127 132 133 Pejelasan basil pengecekan 
Administrasi pengangkatan/ pengakuan/pengesahan Kependudukan dan /atau klarifikasi atas keluban 
Kependu dukan anak dan Pencatatan pros es 

Sipil pengangkatan / pengakuan / penges 
ahan anak sesuai ketentuan yang 

l h-~ 1~ ' --

Layanan Info rmas i layanan/prod uk terkait akta Dinas 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Penje lasan terkait infografis 
Admin istrasi perceraian Kependudukan persyaratan dan prosedur akta 
Kepen dudukan dan Pencatatan perceraian sesuai keten tuan yang 

Sipil berlaku 
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Kategori Rincia n Masalah Kewenan~an Bobot Acuan Var iabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max M in Max Min Max 
Layanan Keluhan terkait layanan/produk Akta Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Pejelasan hasil pengecekan 
Administrasi perceraian Kependudukan dan/atau klar ifikas i atas keluhan 
Kepe n dudukan dan Pencatatan proses pembua tan dan / atau 

Sipil perubahan Akta perceraian sesuai 
ketentuan yang berlaku 

Layanan informasi terkait pelaporan peristiwa Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan terkai t infografis 
Adminis trasi penting luar negeri Kependudukan persyaratan dan prosedu r 
Kependudukan dan Pencatatan Peristiwa penting luar nege r i 

Sipil sesuai kete n tuan yang berlaku 

Layanan keluhan terkait layanan pelaporan Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Pejelasan hasil pengecekan 
Administrasi peristiwa penting luar neger i Kependudukan dan/atau klarifikasi atas keluhan 
Kependudukan dan Pencatatan proses pembuatan dan /atau 

Sipil perubahan perisstiwa pen ting luar 
nege ri sesuai ketentuan yang 

lh.,rl <>lri1 
Layanan Informasi penerbitan dokumen Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan terkait infografis 
Administrasi Administrasi Kependudukan dan Kependudukan persyara tan dan prosedur 
Kependudukan Pencatatan Sip il Orang Asing dan Pencatatan penerbitan dokumen Admin istrasi 
Orang Asing Sipil Kependudukan dan Pencatatan 

Sip il Orang Asing sesuai 
kete ntuan yang berlaku 

Layanan Keluhan ter kai t layanan dokumen Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Peje lasan hasil penge cekan 
Administrasi Administrasi Kependudukan dan Kependudukan dan / a tau klarifikasi atas keluhan 
Kependudukan Pencatatan Sipil Orang Asing dan Pencatatan proses pelayanan penerbitan 
Orang Asing Sipil dokumen Administras i 

Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Orang Asin g sesuai 
keten tuan yang berlaku 

Lem bag a/ Organi Inform asi mengenai r embuk warga 2 0 36 37 54 55 90 91 Penjela san terkait informas i 
sasi jadwal pelaksanaan rembug warga 
Kemasyarakatan 

Lembaga/ Organ i Informasi kegiatan PKK 2 0 36 37 54 55 90 91 Penje lasan terkait informasi 
sasi terkait informasi kegia tan PKK di 
Kemasyarak atan kelurahan 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Lembaga/ Organi lnformasi mengenai mekanisme pemilihan 2 0 36 37 54 55 90 91 Penje lasan/infografis terkait 
sasi Lembaga Kemasyarakatan informasi mekanisme pemilihan 
Kemasyarakatan lem baga kemasyaraka tan sesuai 

ketentuan yang berlaku 

Lembaga/ Organi Dugaan kecurangan dalam pem ilihan 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
sasi lembaga kemasyarakatan penje lasan hasil med iasi/rapat 
Kemasyarakatan pembahasan dengan pihak terkait 

sesuai ketentuan yang berlaku 

Lembaga/ Organi Informasi pene rbitan Surat Keterangan Sadan 2 0 24 25 48 49 72 73 Penje lasan terkait dengan 
sasi Terdaftar (SKT) Organisasi Kesatuan persyaratan dan prosedur 
Kemasyarakatan Kemasyarakatan (Ormas) Sangsa dan penerbitan Surat Keterangan 

Politik Terdaftar (SKT) Organisasi 
Kemasyarakatan (Ormas) sesuai 

,~ 1"'.11-+"I ,,...,,-+"I N l-.~-1~1-

Lembaga/ Organi Informasi penerbitan Surat Keterangan Sadan 2 0 24 25 48 49 72 73 Penjelasan terkait dengan 
sasi Terdaftar (SKT) Partai Politik Kesatuan persyaratan dan prosedur 
Kemasyarakatan Sangsa dan pene rbitan Surat Keterangan 

Politik Terdaftar (SKT) Partai Polit ik 
' ~~~11<:>; l,-•-.,t11<:>n u<:>ncr hPrl<:>lrn 

Lembaga/ Organi Keluhan terkait pelaksanaan Pembinaan Sadan 3 0 72 73 96 97 120 121 Dokumen Penje lasan dan / a tau 
sasi Paskibraka Kesatuan Foto terkait dengan hasil 
Kemasyarakatan Sangsa dan pelaksanaan klar ifikasi 

Politik Pembinaan Paskibraka sesuai 
,......, .. .. ,......,a hPrl!:lll,-n 

Lembaga/ Organi Informas i terkait pelak sanaan Seleks i Sadan 2 0 24 25 48 49 72 73 Penjelasan terkait dengan 
sasi Paskibraka Kesatuan informasi Seleksi Paskibraka 
Kemasyarakatan Sangsa dan sesuai keten tuan yang berlaku 

I p,..lit;1r 
Lemb aga/ Organ i Keluhan terkait pe laksanaan Forum Sadan 3 0 72 73 96 97 120 121 Dokumentasi dan / atau 
sasi Pembauran Kebangsaan (FPK) tingkat Kesatuan Penjelasan hasil Pelaksanaan 
Kemas yarakatan Kota/Kabupa ten Administrasi dan Sangsa dan Klarifikasi terkait keluhan 

Provinsi Politik pelaksanaan Foru m Pembauran 
Kebangsaan (FPK) tingkat 
Kota/Kabup aten Administrasi dan 
Provins i sesuai ketent u an yang 

,._ __ ,_, ... 
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Kategori Rincian Masalah Kewenanl!'an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Keluraha n Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Lem baga/ Organi Keluhan terkait pelaksanaan Forum Badan 3 0 72 73 96 97 120 121 Dokumentasi dan / atau 
sasi Kewas padaan Dini Masyarakat (FKDM) Kesatuan Penjelasan hasil Pelaksanaan 
Kemasyarakatan tingkat Kota/Ka bupaten Administras i dan Bangsa dan Klari fikasi terkai t keluhan 

Provinsi Politik pelaksanaan Forum Kewaspadaan 
Dini Masyarakat (FKDM) tingkat 
Kota / Kabupaten Admin istras i dan 
Provinsi sesuai ketentuan yang 
berlaku 

Lembaga/ Organ i Informasi terkait program/kegiatan Dinas 1 0 36 37 54 55 90 91 Penjelasan terkait infor masi 
sasi pemberdayaan Pem berdayaan , terkait program/ keg ia tan 
Kemasyarakatan Perlindungan pemberdayaan sesuai ketentuan 

Anak dan PP yang berlaku 

Lembaga/ Organi Kelu h an terkait program/keg iatan Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan/klarifikasi terkai t 
sasi pembe rdayaan masyarakat Pemberdayaan, keluhan program/kegiatan 
Kemasyarakatan Perlindungan pembe rdayaan masyarakat sesuai 

Anak dan PP ketentuan yang berlaku 

Lembaga/ Organ i Keluhan terkait dasaw isma (u ang Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan hasil pengecekan dan 
sasi operasional tidak keluar, terlambat, dll) Pemberdayaan, koodinasi terkait keluhan 
Kemasyarakatan Per lindu ngan operasional dasaw isma sesu ai 

Anak dan PP ketentuan yang berlaku 

Lembaga/ Organi Keluhan te rkait pelaksanaan pemb inaan Dinas Pemuda 3 0 72 73 120 121 145 146 Penjelasan terkai t dengan 
sasi kepemudaan (con toh : Pramu ka dan dan Olahraga klarifikasi terkait pelaksanaan 
Kemasyarakatan Organ isasi Kepemudaan) pembinaan kepemudaan sesuai 

lt,o>o,,.,t11e1n uc,na ho~ t ~1,,, 
Lembaga/ Organ i Pelanggaran dalam Biro 3 0 168 169 192 193 216 2 17 Penj elasan hasil koo rdinasi 
sasi pelaksanaan / im plemen tas i ke bij akan / Pemerintahan dengan pih ak terk ait sesuai 
Kemasyarakatan regu lasi terk ait lembaga kemasyarakatan k etentuan yang berlaku 

Lembaga/ Organi Permasalahan terkait pemilihan dan Kota / Kabupa te 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalu i Aplikas i CRM dan 
sas i konflik lembaga kemasyarakatan di n Administrasi penjelasan hasil 
Kemasyarakatan kelurahan pembahasan / koordinasi / medias i 

sesuai keten tuan yang berlaku 

Lem bag a/ Organi Permasalahan keuangan lembaga Kota / Kabup ate 3 0 120 121 126 127 132 133 Penjelasan hasil 
sasi kemasyarakatan (uang tidak/be lum n Admini strasi penge cekan //koordinas idengan 
Kemasyarakatan dicairkan , nominal tidak sesuai, dll) pih ak terkait sesuai ke tentuan 

u<>no h .-r lqJc11 
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Kateg ori Rinc ian Masalah Kewenangan Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketun tasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100 % 80% 60 % 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Lembaga/ Organi Keluhan te rkait pelaksanaan pembinaan Kabupaten 2 0 72 73 96 97 120 121 Penje lasan terkait dengan 
sasi kepemudaan Administrasi klarifi kasi terkai t pelaksanaan 
Kemasyarakatan pembinaan kepemudaan sesuai 

lt-~•~ntpan v:an P- h~r l q k,1 
Lokasi PKL Keluhan akses jalan terganggu akibat Dinas 3 0 72 73 84 85 96 97 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
Binaan peda gang di lokasi sementara Perindus trian, penjelasan hasil 

Perdagangan, pengecekan/survei lapang an 
Koperasi dan sesuai ketentuan yang berlaku 
UKM 

Lokasi PKL Keluhan terkait tempa t usaha Dinas 3 0 72 73 84 85 96 97 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Binaan Lokbi n/ loksem yang diper jual belikan oleh Perindus trian , penj elasan has il 

pihak tidak bertanggungjawab Perdagangan, penge cekan / survei lapangan 
Koperas i dan sesuai ketentuan yang berlaku 
UKM 

Lokasi PKL Keluhan fasilitas Lokbin/Loksem rusak Dinas 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Binaan Perindustrian , penj elasan has il peng ecekan 

Perdagangan, lapangan dan /atau ke tersed iaan 
Koperasi dan anggaran sesuai ketentuan yang 
UKM berlaku 

Lokasi PKL Informasi terkait izin berusaha/prosed ur Dinas 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan/ infor masi perizinan 
Binaan iku t serta berjualan di Lokasi Binaan Perindustrian, sesuai ketentuan yang berlaku 

Dinas PPKUKM Perdagangan, 
Koperas i dan 
UKM 

Orang Hilan g Anak/ penyandang disabilitas/lansia Dinas Sosial 2 0 72 73 84 85 96 97 Penje lasan/ informas i hasil 
demensia h ilang koordinas i dengan instansi terkait 

sesuai denl!an aduan 
Pajak Bumi dan Permintaan informasi terkait PBB-P2 Sadan 2 0 48 49 54 55 60 61 Penj elasan terkait info rmasi 
Bangunan (Tari f, Pengurangan, Peraturan) Pendapatan terkait PBB-P2 sesuai dengan 
'PBBl /BPHTB Daerah I nera turan vani:r berlaku 
Pajak Bumi dan Permasalahan terkait PBB-P2 Sadan 3 0 120 12 1 126 127 132 133 Penje lasan /klar ifikasi 
Bangunan (Tarif, Pengurangan, Peraturan) Pendapatan berdasarkan aduan yang 
(PBB) / BPHTB Daerah disampaikan sesuai dengan 

lnPr:atnr:a n uann hPrl:ak-11 
Pajak Bumi dan Permintaan Inform asi terkait BPHTB Sadan 2 0 48 49 54 73 60 61 Penjelasan terkait informasi 
Bangunan (Tarif, Peraturan ) Pendap a tan terkai t BPHTB sesuai dengan 

I IPBBI / BPHTB Daerah lnera tu ran vane berlaku 
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Kategori Rincian Masalah Kewenan2an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Pajak Bumi dan Permasalahan terkait BPHTB Sadan 3 0 120 121 126 169 132 133 Penjelasan / klarifikasi 
Bangunan (Tarif, Peratu ran, Keringanan} Pendapatan berdasarkan aduan yang 
(PBB}/BPHTB Oaerah disampaikan sesuai dengan 

lrn•rcitnrn~ v cino hPrbl.nt 
PAM Jaya Informasi permohonan instalasi atau Sadan 3 0 72 73 78 79 86 87 Penje lasan terkai t dengan 

pemasangan PAM Baru Pembinaan persyaratan dan prosedur untuk 
SUMO ins talasi atau pemasangan PAM 

IRam 
PAM Jaya Pipa atau instalasi air PAM rusak/bocor Sadan 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikas i CRM hasil 

Pembinaan pengecekan dan /ata u perbaikan 
SUMO serta penjelasan hasi l tindak 

lanjut sesuai ketentuan yang 
lt-.nr l cilrn 

PAM Jaya Keluhan terkait dengan air PAM Sadan 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
mati/kotor , dll Pembinaan pengecekan dan/atau perbai kan 

SUMO serta penjelasan hasi l tindak 
lanjut sesuai keten tuan yang 
t-.~r lnl,, 

Par kir Liar Keluhan parkir liar di kawasan yang Sadan 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
dikelola oleh SUMO (halte LRT Jakarta, Pemb inaan pengecekan sesuai lokasi aduan 
MRT, Transjakarta, dll} SUMO dan penje lasan hasil tindak lanjut 

sesuai ketentuan yang berlaku 

Parki r Liar Keluhan parkir liar yang dikelola oleh Sadan 3 0 72 73 96 97 120 121 Surat/penjelasan hasil 
oknum Organisasi Kemas yarakatan Kesatuan koordinasi/pembinaan dengan 
(Ormas) Bangsa dan Organisasi Kemasyarakatan 

Politik (Ormas} sesuai ketentuan yang 
lhPr blnt 

Parkir Liar Perm asalahan perparkiran di kawasan Oinas 3 0 96 97 102 103 109 109 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
wisata Jakarta (antara lain Monas, Kata Pariwisata dan pengecekan lapangan dan 
Tua dan lain -lain) Ekonomi Kreatif penataan parkir di kawasan 

wisata sesuai aduan dan/atau 
penje lasan hasi l koordinas i 
dengan pihak terkait 

Parkir Liar Parkir liar di Rusan awa/Rus unami Oinas 2 0 48 49 60 61 96 97 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Perumahan penert iban dan/a tau penjelasan 
Rakyat dan hasil pengecekan serta koordinasi 
Kawasan dengan pengelo la 
PPrmnlr;rnan 
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Kategori Rincian Masalah Kewenan2: an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Park.ir Liar Parkir Liar Kendaraan Bermotor pada Dinas 2 0 72 73 78 79 96 97 Foto melalui Aplikasi CRM dan 

Ruang J alan Um u m Perhu bungan penjelasan hasil pengecekan 
lapangan dan/ atau 
penggebahan/ pen indakan yang 
dilakukan sesuai kete n tuan yang 
h ,-rblrn Parkir Liar Keluhan terkait dengan pak ogah Dinas 2 0 72 73 78 79 96 97 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

dan/atau juru parkir di U-Turn atau Perh u bungan penghalauan juru parkir /pak 
lokas i lain ogah berdasarkan hasil 

------- 1
M- l :,n::,np:,n 

Parkir Liar Keluhan tarif par kir yang tidak sesuai Dinas 2 0 72 73 78 79 96 97 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
dengan ketentuan/ lokasi parkir bukan Perhubungan penjelasan hasil pengece kan 
kawasan binaan parkir 

lapangan dan penindakan beru pa 
teguran / sanksi ke pada Jukir yang 
bertugas Uukir binaan UP Parkir) 

Parkir Liar Keluhan terkait parkir / aktiv itas angk u tan Dinas 3 0 72 73 78 79 96 97 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
um um AKAP / AKDP diluar Terminal Perhub u ngan penjelasan hasil pengecekan 
Resm i/jalan umum 

lapangan berupa peneguran 
dan / atau pember ian sanksi 
Penilangan / BAP/ Pencabutan 
penyelenggaraan ijin operasi PO 
m elibatkan ins tansi terkait 

I I<>~ •-~ ' V----~hnh DAT\ PAUD Informasi pe laksanaan dan bantuan Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penje lasan terkai t dengan 
(Pendidikan Anak PAUD dan SKB Pendidikan informasi pelaksanaan kegiatan 
Usia Dini) 

dan jenis -jenis bantuan u ntuk 
penye lenggaraan PAUD dan SKB 

PAUD Keluhan penye lenggaraan PAUD dan SKB Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto mela lui Aplikasi CRM dan 
(Pend idikan Anak Pend idikan penje lasan hasil pelaksanaan 
Usia Din i) 

pembinaan dan pengawasan 
penyelenggaraan PAUD dan SKB 

, """"r" har;a-i"--
Pekerja Rekrutmen PPSU yang diselenggarakan 2 0 72 73 84 85 96 97 Penje lasan atas klar ifikasi terkait 
Penanganan kelurahan tidak sesuai atau menyimpang dengan rekru itmen PPS U sesuai 
Prasarana dan dari prosedur ketentuan yang berlaku 
Sarana Umum 
Kelurahan (PPSU) 
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Kategori Rincian Masalah KewenanR;an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Pekerja Keluhan terkait dengan PPSU yang tidak 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Penanganan berkerja padajam kerja , konflik antar penj elasan hasil pembinaan sesu ai 
Prasarana dan PPSU ketentuan yang berlaku 
Sarana Umum 
Kelurahan (PPSU) 

Pekerja Permasalahan pekerja PPSU (kin erja, 2 0 72 73 84 85 96 97 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Penanganan kedisip linan, dll) yang tidak bisa penjelasan hasil 
Prasaran a dan diselesaikan di kelurahan pem bahasan / koordinasi/ mediasi 
Sarana Umum sesuai ketent uan yang berlaku 
Kelurahan (PPSU) 

Pelayanan Keluhan terkait dengan kurangnya 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Penjelasan terkait dengan h asil 
Kesehatan anggaran untu k sekretariat dan koordinasi sesuai ketentuan yang 

pemberian makanan tambahan (PMT) ber laku 
lon ~ .. n~,h , 

Pelayanan Keluhan terkait dengan pelayanan Oinas 3 0 96 97 120 121 168 169 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
Kesehatan kesehatan Puskesmas dan/a tau RSUO Kesehatan penjelasan hasil 

pembinaan / teguran / klarifikasi 
a tas keluhan yang diadukan 

I .... QC-11 .... i,c r--1 M~ un~~ h~rl~•- · 

Pelayanan Keluhan terkait dengan pelayanan Oinas 2 0 72 73 96 97 144 145 Penjelasan/klarifi kasi terkait 
Kesehatan Sertifikat Layak Kawin Kesehatan dengan infor m asi 

prosedu r / persyara tan Sertifika t 
IT 1.- v ,-,win 

Pelayanan Keluhan terkait dengan prasarana dan Oinas 4 0 168 169 192 193 216 217 Foto melalui Aplikasi CRM hasi l 
Kesehatan sarana Pusk esmas dan/ata u RSUO Kesehatan perbai kan prasarana dan sarana 

kateiwri rinaan sesuai den e:an aduan 
Pelayanan Keluhan terkait dengan prasarana dan Oinas 4 0 168 169 192 193 2 16 217 Penjela san terkait waktu 
Kesehatan sarana Puskesmas dan/atau RSUO Kesehatan pelaksanaan dan ketersediaan 

katego ri sedang/berat anggaran untuk perbaikan 
gedung/fo to melalu i Aplikasi CRM 
hasi l perbaikan sesuai aduan 

Pelayanan Keluhan terkai t dengan pelayanan, Oinas 3 0 96 97 120 121 168 169 Foto melal u i Aplikasi CRM 
Kesehatan prasarana dan sarana, kebersihan, dll Kesehatan dan / a tau penjelasan/ kalrifikasi 

pada fas ilitas kesehatan yang dikel ola oleh has il koordinasi terkait dengan 
Swasta pelayanan dan fasilitas kesehatan 

yang dike lola oleh Swasta 

Pelayanan In formasi terkait dengan layanan Oinas 2 0 72 73 96 97 144 145 Penjelasan terkait dengan 
Kesehatan Ambu lans/ AGO Kesehatan inform asi prosedur layanan 

Ambu lans/ AGO 



68 

Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobo t Acuan Variabe l Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Pelayanan Keluhan terkait dengan layanan Dinas 2 0 72 73 96 97 144 145 Penje lasan / klar ifikasi 
Kesehatan Ambulans/ AGD Kesehatan berdasarkan hasil pengecekan 

terkait dengan keluhan layanan 
IA...,h11bn., / AC-.n 

Pelayanan Informasi terkait dengan program Dinas 2 0 72 73 96 97 144 145 Penjelasan / kl arifikas i terkai t 
Kesehatan Imunisasi Kesehatan dengan informasi / keluhan 

I nroPram Imunisasi Pelayanan Keramah tamahan dalam pelayanan di Dinas 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Kesehatan Dinkes, Sudink es, RSUD , Puskesmas, UPT Keseha tan penjelasan hasil klarifikasi terkait 

baik staf PNS maupun PJLP dengan pelayanan yang telah 
rlih,.r i lr-,n 

Pelayanan Pendaftaran Online di RSUD, UPT dan Dinas 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Foto melalui Aplika si CRM dan 
Kesehatan Puskesmas Dinas Kesehatan (Jak Sehat) Kesehatan penjelasan hasil pengawasan dan 

pengecekan lapangan sesuai 
kPtPnt11'>n """" hPr bk,1 

Pen anganan Penanganan evakuasi korban bencana Sadan 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Sanjir Penanggulanga penjelasan hasil penanganan 

n Sencana evakuas i banjir 
ln,,,.r,,h 

Penanganan Pemenuhan kebutuhan dasar penyintas Sadan 2 0 24 25 36 37 42 43 Foto melalu i Aplikas i CRM dan 
Sanjir dalam waktu 24 Jam Penanggulanga penjelasan hasil pemenuhan 

n Sencana kebutuhan dasar dalam waktu 24 
ln-,pr ,:,h .hrn 

Penanganan Pemutusan hubungan listrik dalam hal Sadan 2 0 24 25 36 37 42 43 Penj ela san hasil koordinasi 
S anji r kebencanaan Penanggulanga dengan pihak ter kait (PT PLN) 

n Sencana terkait pemutusan hubun gan 
ln,, .. r ,:,h llis, t rik rl ,:,l,:,m h<>I 1,,. h,. n ~,, n nn n 

Penanganan Penyediaan informasi Perin gatan Dini Sadan 2 0 24 25 36 37 42 43 Penjelasan hasil penyediaan 
Banjir Bencana (sep erti: Tingg i Muka Air, Cuac a , Penanggulanga informasi Peringa tan Dini Sencana 

Tingg i Gelombang ,dll) n Bencana 
ID::lP.rnh 

Penanganan Penyediaan dapur umum untuk korban Dinas Sosial 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Banjir banjir penjelas an beru p a 

mendir ikan / penyedia an dapu r 
l11m11m 

Penanganan Keluhan genangan/banjir yang Dinas Sumber 3 0 7 2 73 96 97 120 12 1 Foto melalui Aplika s i CRM hasil 
Sanjir dis ebabkan kapasi tas saluran tidak Daya Air p engecekan lapangan / melakukan 

memadai, tu rap kalijebol , daerah tindakan perbaikan saluran , 
cekungan sehingga bu tuh pompa air , pengurasan saluran atau 
sungai/kal i yang ada belum di membuka atau menu tu p pintu air 
normalisasi , sungai/ saluran mengalami 
- ~---'~ - ~1 _ , __ rill 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Penanganan Penyediaan dapur umum untuk korban Ka bu paten 2 0 48 49 60 6 1 72 73 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Banjir banjir di Wilayah Kabupa ten Administrasi penje lasan berupa 

mendirikan / penyediaan dapur 
nmnm 

Penanganan Penyediaan dapur umum untuk korban Kabupaten 2 0 48 49 60 61 72 73 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Kebakaran kebakaran di Wilayah Kabupaten Admin istrasi penjelasan berupa 

mendirikan/penyediaan dapur 
l11mpm 

Penanganan Penyediaan dapur umum untuk korban Dinas Sosial 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Kebakaran kebakaran penjelasan berupa 

mendirikan / penyediaan dapur 
lnmnm 

Penanganan Penanggulangan Penanganan Kebakaran Dinas 1 0 24 25 48 49 72 73 Penjelasan dan/ a tau klarifikasi 
Kebakaran Penanggulanga sesuai aduan 

n Kebakaran 
dan 
Do-uobm <1t<1n 

Penanganan Sulit Melaporkan kejad ian kebakaran Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan informasi / klarifikasi 
Kebakaran Penanggulanga terkai t layanan call center Dinas 

n Kebakaran Penanggulangan Kebakaran dan 
dan Penyelamatan 

f Do-.,01"m<1t<1n 

Penanganan Pelanggaran etika oleh petugas dilokasi Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
Kebakaran kejadian kebakaran Penanggulanga penjelasan / klarifikasi hasil 

n Kebakaran pembina an dan disiplin pegawai 
dan sesuai dengan keten tuan berlaku 

Penanganan Informasi/keluhan pros es layanan Dinas 3 0 96 97 193 194 290 291 Penjelasan / klarifikasi atas 
Kebakaran Kerjasama dalam rangka keselamatan Penanggulanga informas i persyaratan / status 

kebakaran ( pelatihan , simulasi , evakuasi n Kebakaran proses layanan Kerjasama dalam 
dan/atau proteksi kebakaran) dan rangka keselamatan kebakaran 

Penye lamatan (proses pelayanan pelatihan dan 
simulasi, evakuasi dan/atau 
proteks i kebakaran ) 

Penanganan Keluhan hydrant rusak Dinas 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Kebakaran Penanggulanga penjelasan hasil perbaikan 

n Kebakaran hydrant sesuai aduan 
dan 

'' "m<>t<>n 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Penanganan Perm oho nan/ pengisiian/ perbaikan APAR Dinas 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil Kebakaran (Alat Pemadam Api Ringan) Penanggulanga perbaikan/ pengis ian APAR sesuai 

n Kebakaran aduan dan/atau penjelasan 
dan terkait dengan alokasi anggaran 
Penyelamatan penyediaan APAR 

Penanganan Pengawasan dan pengendalian terhadap Dinas 2 0 72 73 96 97 144 145 Foto melalui Aplikasi CRM hasil Kebak aran keselamatan kebakaran bangunan Penanggulanga pengecekan lapang an dan 
gedung, perumahan, kendaraan bermotor n Kebakaran penje lasan hasil koordinasi 
umum, kendaraan bermotor khusus, dan 
penggunaan dan penyimpanan bahan 
berbaha ya dan berac un (B3) 

Penye lamatan 

Pencemaran Keluhan asap hasil pembakaran sampah 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalui Aplikasi CRM hasil Lingkungan rumah tangga 
pengecekan lapangan dan 
penjelasan has il 
koordinasi /himbauan kepada 
RT /RW rl.-,n UlClrO'" ~A•Amnqt Pencemaran Pencemaran Kebauan dari Pabrik pada Badan 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM hasil Lingkungan kawasan Indus tri yang dikelola BUMD Pembinaan pengecekan lapangan dan 

BUMD penjelasan hasil koordinasi 
dengan pihak terkait sesuai 
dengan ketentuan yang berlaku 

Pencemaran Pembuangan limbah cair domestik dari Dinas 3 0 120 121 168 169 216 217 Foto melalui Aplikasi CRM hasil Lingkungan pabri k /hote l / gedung / apartemen / Lingkungan pengecekan lapangan dan 
kegiatan usaha yang mempunyai izin Hidup penjelasan hasil koordinasi 
lingkun gan (Amdal , UKL UPL, dan SPPL) 

dan/atau p engambilan sampel 

Pencemaran Pence maran Limbah B3 dari pab rik / hotel Dinas 3 0 120 121 168 169 216 2 17 Foto melalui Aplikasi CRM hasil Lingkungan /ged ung /apar temen / kegiatan u saha Lingku ngan penge cekan lapangan dan 
yang mempunyai izin lingkun gan Hidu p penje lasan hasil koordinasi 
(Amdal,UKL UPL, dan SPPL) 

dan /ata u pengam bilan sampel 

Pencemaran Pencemaran Kebauan dari pabrik / h ote l Dinas 3 0 120 121 168 169 216 217 Foto melalui Aplikasi CRM has il Lingkungan / gedung / apar temen / k egiatan u saha Lingkungan pengecekan lapangan dan 
yang mempunyai izin lingkungan Hidup penjelasan hasi l koordinas i 
(Amdal, UKL UPL, dan SPPL) 

dan /atau pen gambilan sampe l 

Pence maran Pencemaran Dinas 3 0 120 12 1 168 169 216 217 Foto melalui Aplikasi CRM ha sil Lingkungan Kali/Sungai/PHB/S itu/Danau Lingkungan p engecekan lap angan dan 
Hidup penjelasan hasil koordinas i 

dan/atau pengambilan sampel 
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Kategori Rincian Masal ah Kewenan2an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasa n 
Kelurahan Kecamatan Perangk at 100% 80% 60% 4 0% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Pence maran Keluhan limbah padat dan cair dar i Dinas 3 0 96 97 120 12 1 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM hasi l Lingkungan rumah potong hewan yang mempunyai Lingkun gan pengecekan lapangan dan 

izin lingkungan (Amdal,UKL UPL, dan Hidup penjelasan has il koordinas i 
SPPL) 

dan / atau pengambilan sampe l 

Pencemaran Keluhan terkait air limbah rumah tangga Dina s 2 0 48 49 72 73 120 121 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil Lingkungan dibuang sembarangan Lingkungan pengecekan lapangan dan 
Hidup penjelasan hasil koordinasi 

dan / atau pengam bilan sampel 

Pencemaran Pembakaran sampah skala Kegiatan Dinas 3 0 96 97 120 12 1 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM hasil Lingku ngan Usaha yang mempunyai izin lingku ngan Lingkungan pengecekan lapangan dan 
(Amd al,UKL UPL, dan SPPL) Hidup penjelasan h asil koord inasi 

Pencemaran Pencemaran Udara/ Asap dari pabrik Dinas 3 0 120 121 168 169 216 217 Foto melalui Aplika si CRM h asil 
Lingkungan /hotel / gedung / apartemen / kegiatan Lingkungan pengecekan lap angan dan 

usaha yang mempunyai izin lingkungan Hidup penjelasan hasil koordinasi 
(Amdal, UKL UPL, dan SPPL) 

dan / a tau pengam bilan sampe l 

Pencemaran Keluhan terkait pencemaran lingkungan Dinas 3 0 120 121 168 169 216 21 7 Foto melalui Aplikasi CRM h a sil 
Lingkungan atas kegiatan usaha yang tidak memiliki Lingkungan peng ecekan lapangan dan 

izin Hidu p penje lasan hasil koordinasi 

Pendaftaran Keluhan mengenai proses pendaftaran Dinas 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Penjela san ha sil klarifikasi terkai t 
SPMB Penerimaan Murid Baru (PMS) Pendidikan dengan proses pendaf taran 

Penerim aan Muri d Baru (PMS) 
sesu ai ke tentuan yang berlaku 

Pendaftaran Keluh an mengenai zonas i sekolah Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penje lasan terk ait dengan 
(PPDB) Pend idikan informasi pen eta pan zonasi 

seko lah / PMB sesu ai keten tuan 
I vane- 1-..~rl9k11 

Pengolahan lkan Bau dari lokas i pengolahan ikan Dinas 2 0 48 49 54 54 60 61 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Ketahanan penjelasan hasil pengecekan 
Pangan , la pangan terkait d en gan 
Kelautan dan penge lolaan !PAL 

l o.,,...,,-,.,,.,.. .; ..,,.., 

Pengo lahan lkan Kebers ihan di lok asi pengolahan ikan Dinas 2 0 48 49 54 54 60 61 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Ketahanan pembersihan sesuai aduan 
Pangan , 
Kelautan dan 
Dor• ~ ~i c,n 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Pe rangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Pengolahan Ikan Keluhan terkait dengan timbangan, harga Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikas i CRM dan 

kelangkaan dan kuali tas ikan di Tempat Ketahanan penjelasan hasil pengecekan 
Pelelangan Ikan {TPI) Pangan, lapangan terkait dengan 

Kelautan dan permasalahan timbangan, harga 
Pertanian kelangkaan dan kualitas ikan 

sesuai ketentuan yang berlaku 

Pengolahan Ikan Keluhan terkait dengan prasarana dan Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikas i CRM hasil 
sarana Tempat Pelelangan Ikan (TPI) Ketahanan perbaikan kerusakan prasarana 
rusak Pangan, dan sarana Tempat Pelelangan 

Kelautan dan lkan (TPI) 
0 .............................. 

Pengolahan Ikan Keluhan terkait keberadaan tengkulak di Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 
Tempat Pelelangan Ikan (TPI) Ketahanan pengecekan lapangan terkait 

Pangan , dengan harga dan stock ikan di 
Kelautan dan TPI sesuai ketentuan yang berlaku 

IP,-rt<>ni<>n 
Penyelamatan Evakuas i hewan liar Dinas 2 0 72 73 96 97 144 145 Foto melalui Aplikasi CRM hasi l 

Penanggulanga tindak lanjut sesuai dengan aduan 
n Kebakaran 
dan 

I PQnuQ l<>rn<>t ~n 

Penyelamatan Penanganan evakuasi penye lamatan non Dinas 2 0 72 73 96 97 144 145 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
kebencanaan Penanggulanga tindak lanju t sesuai dengan aduan 

n Kebakaran 
dan 

I PPnvP l <>rn<>•~n 
Perdagangan/UM Barang/Produk tidak terkemas dalam Dinas 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
KM kondisi baik atau tidak ber- Perindustrian , penjelasan hasil 

SNI/kadaluarsa Perda gangan, pengece kan / surve i lapangan 
Kope rasi dan sesuai ketentuan yang berlaku 
UKM 

Perdagangan/ UM Dugaan ketidaksesuaian alat ukur Dinas 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
KM metrolog i legal {timbangan, SPBU, meter Perindustr ian, penjelasan hasi l 

air, KWH listrik, argo taksi, dll.) Perdagangan, pengecekan / survei lapangan 
Koperasi dan sesuai ketentuan yang berlaku 
UKM 
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Kateg ori Rincian Masalah Kewenan2an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Perdagangan/ UM Produ k Import/ penjualan minu man Dinas 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
KM beralkohol tidak memi liki izin Perindust r ian, penjelasan hasil 

Perdagangan, pengecekan/surve i lapangan 
Koperasi dan sesuai ketentuan yang berlaku 
UKM 

Perdagangan/ UM Pengaduan masyarakat terkait legal itas Dinas 3 0 72 73 84 85 96 97 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
KM usaha perdagangan/usah a industr i Per indust rian, penje lasan hasil 

Perdagangan, pengecekan/ survei lapangan 
Kop erasi dan sesuai ketent uan yang berlaku 
UKM 

Perdagangan/ UM Info rmasi/keluhan terkait Surat Dinas 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan/klarifikasi terkait 
KM Keterangan Asal (SKA) Perdagangan Per industrian, dengan SKA Perdagangan sesuai 

Perdagangan, keten tuan yang berlaku 
Koperasi dan 
UKM 

Perdagangan/UM Informasi untuk iku t dalam kegiatan Dinas 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan terkait informasi 
KM Bazar/Pame ran/event,dl l yang Perindustrian, persyaratan dan prosedu r 

d iselenggarakan/diikuti oleh Dinas Perdag angan, mengikuti Bazar / Pameran / event 
PPKUKM Koperasi dan dll sesuai ketentuan yang berlaku 

UKM 

Perdagangan/ UM Informas i Pendaftar an / Program Dinas 2 0 72 73 84 85 96 97 Penje lasan terkait informasi 
KM J akpre neu r Per industrian , persyara tan dan prose dur 

Perdagangan , pendaftaran program Jakpreneur 
Koperasi dan 
UKM 

Perdagangan/UM In formasi terkait pendaftaran izin ikut Dinas 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan terkait informasi 
KM serta pada Co-Office di JCH Perindustrian, persyaratan dan prosedu r 

Perdagangan, pendaftaran JSC sesuai ketentuan 
Kope rasi dan yang berlaku 
UKM 

Perilaku Peserta Tawuran antar pelajar Dinas 3 0 72 73 96 97 120 12 1 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Didik Pendidikan penjelasan hasil pembinaan dan 

penegakan tata tertib seko lah 

Peri!aku Peserta Anak pu tus sekolah Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan hasil koordinas i 
Didik Pendidikan dengan penanganan anak putus 

seko lah yang telah dilakukan 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Perilaku Peserta Anak sekolah berada diluar jam Satuan Palisi 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Didik seko lah/bolos Pamong Praja penjelasan basil pengecekan 

lapangan sesuai dengan lokasi 
1~rh 1:an 

Per izinan Informas i/keluban terkait pelayanan Dinas 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan/klarifikasi atas 
perizinan yang menjadi kewenangan Penanaman informasi persyarat an / status 
DPMPTSP Modal dan proses perizinan sesuai ketentuan 

IP'T'SP lu~nn 

Perizinan Informasi/kelu ban terkait perizinan Dinas 3 0 120 12 1 132 133 144 145 Penjelasan /klarifikasi atas 
berusaha berbasis resiko atau laporan Penanaman inform asi persyaratan/ s tatus 
pelayanan perizinan yang memerlukan Modal dan proses perizinan berusaha 
koordinasi lebib lanjut PTSP berbas is resiko yang memerlukan 

tin dakan pengawasan insidentil 

Perizinan Informasi/keluban terkait pelayanan Dinas 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan/klarifikasi atas 
perizinan yang sedang berproses di sistem Penanaman inform asi persyaratan / status 
oss Modal dan proses perizinan sesuai ketentuan 

IP'T'SP l u~ ncr hPr l<:>ln, 
Perizinan Informasi/keluhan terkait pelayanan Dinas 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan/klarifikasi atas 

perizinan dasar (PEG, Izin Lingkungan, Penanaman informasi persyaratan/ statu s 
Penataan Ruang) dalam proses perizinan Modal dan proses perizinan sesuai ketentuan 
berusaha berbasis resiko PTSP yang berlaku 

Perizinan Keluban terkait dengan proses Izin Dinas 3 0 96 97 120 121 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Lingkungan/ AMDAL/UKL-UPL Lingkungan penjelasan basi l pengecekan 

Hidup lapangan terkait Dokumen Izin 
Lingkungan (AMDAL/ UKL-UPL) 

Perizinan lnformasi permobonan pengangkatan Dinas Sosial 2 0 72 73 78 79 84 85 Penjelasan a tas 
anak inform asi/persyaratan terkait 

dengan pengangkatan anak sesuai 
1<:>n mmcr hPr1"1~, 

Perizinan Informasi permobonan pemelibaraan Dinas Sosial 2 0 72 73 78 79 84 85 Penjelasan atas 
makam pahlawan informasi / persyar atan terkait 

perm obonan pemeliharaan 
makam pahlawan sesuai 

11, d~--,tn<:>n v"4ncr hPrl"4lnl 
Perizinan Informas i Perizinan UMKM/IKM, izin Dinas 2 0 72 73 84 85 96 97 Penjelasan terkait persyaratan 

Halal, Izin Edar, Izin SPP-IRT, izin merk, Perindustrian, per izinan sesuai keten tuan yang 
dll Perdagangan, berlaku 

Koperasi dan 
UKM 
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Kategori Rincian Masalah K ewenane: an Bobot Acuan Variabel Waktu Krit eria K etunt asan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60 % 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Perizinan in formasi/ke luhan terkait dengan Biro Pendidikan 3 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan/klarifikasi atas 

pembuatan ijin/rekomendas i Ijin Prins ip dan Mental info rmasi persyaratan/ status 
Ru mah lbadah Spiritual proses perizinan sesuai ketentuan 

vane: hPrh,ln , 
Perizin an Infor masi mengenai pro sedurpembe rian Biro Pendidikan 2 0 72 73 96 97 144 145 Penjelasan atas informas i 

Hibah Lembaga Keagamaan dan Mental prosedur pemberian hibap lembaga 
Spiritual keagamaan sesuai ketentuan yang 

lh,.rlaln 
Perizinan Informasi Sertifikat Laik Operasi (SLO) Dinas Tenaga 2 0 72 73 96 97 144 145 Penjelasan/ infografis persyaratan 

Kerja, Informasi Sertifika t Laik Operas i 
Transmigras i (SLO) dan status proses perizi n an 
dan Ene rgi sesuai keten tuan yang berlaku 

Perizinan Keluhan pengurusan rekomendasi Dinas 2 0 72 73 96 97 144 145 Penjelasan / klarifikasi atas 
Keselamatan Kebakaran Gedung Penanggulanga informasi persyaratan / status 

n Kebakaran proses perizinan 
dan 
o,.~---'---·--

Perlengkapan Permohonan perbaikan per lengkapan Dinas 4 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Lalu Lintas jalan yang rusak antara lain ramb u Perhubungan penje lasan hasil pengece kan 

(terkecuali P coret), markajalan, speed lapangan dan / atau perbaikan 
trap, atau cer min lalu lin tas, lampu lalu 

yang telah dil akukan ses u ai isi 
lin tas/ pelican crosi ng/warning light pada aduan 
Jalan Umum 

Per lengkapan Permo h onan perle ngkapan jalan antara Dinas 4 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Lalu Lintas lain rambu , markajalan, speed trap, atau Perhubungan pengecekan lapangan dan / a tau 

cermin lalu lin tas pada Jalan Umum penje lasan prosedur permohonan 
perlengkapanjalan sesuai 
ketentuan yang berlaku 

Per lengkapan Lampu lalu lintas aset Dinas Dinas 4 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalui Aplikas i CRM hasil 
Lalu Lintas Perhubungan mengalami kerusakan Perhubungan pengecekan lapangan dan 

perbaikan lampu lalu lin tas 
dan/ atau penjelasan terkait 
ketersediaan alokasi anggaran 
sesuai keten tuan yang berlaku 

Perlengka pan Pelican Cross/Warning Light di Jalan Dinas 4 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
Lalu Lintas Umum rusak atau perlu dilakukan Perhubungan penjelasan h asil pengecekan 

pergeseran lapangan dan / atau perbai kan 
,,.1~h r1; 1,,lr, 1va~ 
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Kategori Rincian Masalah Kewenamran Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Per lengkapan Permintaan pembukaan atau penutupan Dinas 4 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Lalu Lintas putaran balik (u-tum) pada Jalan Umum Perhubungan pengecekan lapangan dan 

penjelasan has il evaluasi 
pembukaan atau penutupan u-

lh , ~ 
Per!indungan Penanganan masyarakat yang terlantar Dinas Sosial 3 0 72 73 96 97 120 121 Penje lasan hasil koordinasi 
Korban Tindak akibat korban tindak kekerasan (selain dengan perangkat daerah terkait Kekerasan WNA) 

dan/atau penanganan masyarakat 
yang terlantar sesuai dengan 
ketentuan yang berlaku. 

Perlindungan Keluhan terkait anak yang terkena ODHA Dinas Sosial 2 0 72 73 84 85 96 97 Penje lasan a tas informasi hasil 
Korban Tindak (Orang Dengan HIV AIDS) dan/atau koordinasi dengan instans i terkait Kekerasan NAPZA 

sesuai dern;ran aduan Per lindungan Pere mpuan korban Kekerasan Dalam Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Korban Tindak Rumah Tangga (KORT) Pem berdayaan, pengecekan lapangan dan/ atau Kekerasan Perlindungan penjelasan laporan hasil 

Anak dan PP pendampingan / assessment 
korban untuk rencana intervensi 

Perlindungan Perlindungan anak korban Kekerasan Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM has il 
Korban Tindak Dalam Rumah Tangga (KORT) Pembe rdayaan, pengecekan lapangan dan / a tau 
Kekerasan Perlindungan penjelasan laporan hasil 

Anak dan PP pendamp ingan / assessmen t 
korban untuk rencana inte rvensi 

Perlindungan Karban Trafficking Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Fata melalui Ap!ikasi CRM has il 
Karban Tindak Pemberdayaan, pengecekan lapangan dan/ atau 
Kekerasan Perlindungan penje lasan laparan hasil 

Anak dan PP pendampingan/ assessment 
karban trafficking untuk rencana 
interve n s i 

Perlindungan Keluhan keluarga bermasalah secara Dinas 3 0 72 73 96 97 120 12 1 Fata melalui Aplikasi CRM dan 
Karban Tindak Psikalagis Pember dayaan , penjelasan laparan hasil 
Kekerasan Perlindungan pelaksanaan kanseling 

Anak dan PP 
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Kateg ori Rincian Masalah KewenanJ!;an Bobot Acuan Varia bel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 10 0% 80% 60% 40% 

D aerah Min Max M in Max Min Max Min Max 
Perpustakaan Keluhan terkait pelayanan dan fasilitas di Dinas 2 0 48 49 56 57 62 63 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
dan Kears ipan perpustakaan dan kears ipan yang dikelo la Perpustakaan penje lasan hasil pengecekan dan 

oleh Dinas Perpus takaan dan Kearsi pan dan Kearsi pan perbaikan/ penataan pelayanan 
(pelayanan dan fasilitas, penataan/ko leksi dan fasilitas perpus takaan 
bu ku, data u pdate koleksi, katalog 

dan/atau kearsipan sesuai 
penerbit, di! ) ketentuan berlaku 

Perpustakaan Keluhan terkai t prasarana, s arana rusak Dinas 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
dan Kearsipan di perpus takaan yang dikelola oleh Dinas Perpus takaan perbaikan dan/atau penjelasan 

Perpustaka an dan Kears ipan dan Kear sipan terkait dengan waktu perbaikan 
sesuai aloka si anggaran dan 
ketentuan yang ber laku 

Perpustakaan Keluhan belum a danya titik layanan Dinas 2 0 48 49 56 57 62 63 Penjelasan terkait informas i titik 
dan Kearsipan perpustakaan keliling/layanan perm ata Perp u stakaan layanan perpus takaan 

dan Kearsipan keliling / layanan pe rmata sesuai 
11.roro~ h hor l-,Jn1 

Perpu staka an Keluhan lembaga perpusta kaan atas h asil Dinas 3 0 96 97 102 103 108 109 Penje lasan hasil 
dan Kearsipan Akred itasi / Apresias i Perpustakaan Perpustakaan koordinasi/ notulen rapa t/ beri t a 

dan Kearsi pan acara hasil penjur ian sesuai 
keten tuan yang berlaku 

Perpu stakaan Kelu han a tas admin istras i angka kredit Dinas 3 0 96 97 102 103 108 109 Penjelasan hasil pengecekan 
dan Kearsi p an pustakawan Perpustakaan proses administrasi angka kredit 

dan Kearsipan pustakawan sesuai keten tu an 
' "'lnu hPrbln , 

Perpustakaan Kelu han terkait dengan layanan Karya Dinas 2 0 48 49 56 57 62 63 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
dan Kearsi pan Cetak Karya Rekam (KCKR) Perpustakaan penjelasan has il pengecekan dan 

dan Kears ipan pembinaan terhadap petugas 
pelayanan sesuai ketentuan yang 

lhorl<,l,- 11 
Perpustakaan Keluhan terkait Prosedur Layanan Dinas 2 0 48 49 56 57 62 63 penjelasan h asil pengecekan 
dan Kearsi pan Perp u stakaan dan Kears ipan yang dikelola Perpustakaan prose dur pelayanan sesuai 

oleh Dinas Perpustakaan dan Kearsipan dan Kearsipan ketentu an yang berlaku 

Perpustakaan Keluhan terkait prosedu r penyerahan Dinas 2 0 72 73 78 79 84 85 Penje lasan terkait dengan 
dan Kearsipan ars ip statis Perpustakaan prosedur penyerahan arsip statis 

dan Kearsipan sesuai keten tuan yang berlaku 

Perpustakaan Keluhan terkait rusaknya fisik ars ip Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
dan Kearsipan Perangkat Daerah, BUMD, Perusahaan Perpu stakaan penjelasan hasil perbaikan arsip 

dan Masyarakat dan Kearsipan 
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Kategori Rincian Masalah Kewenangan Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Perpustakaan Permohonan penitipan/ pemusnahan Dinas 2 0 72 73 78 79 84 85 Penjelasan terkait per syaratan 
dan Kearsipan arsi p Perpustakaan dan prosedur penitipan / 

dan Kearsipan pemusnahan arsip sesuai 
l,-,-t,-nh1<1n 

Perpu stakaan Keluhan ter kait prasarana , sarana ged u ng Dinas 4 0 120 121 126 127 132 133 Foto m elalui Aplikasi CRM hasil 
dan Kearsipan arsip yang dikelola oleh Dinas Per pustakaan perbaikan dan/ atau penjelasan 

Perpustakaan dan Kears ipan dan Kearsipan waktu pelaksanaan perbaikan 
berdasarkan hasil pen gecekan 
1::in:ann~n 

Perpustakaan Keluhan kurangjelasnya prosedur Dinas 2 0 48 49 56 57 62 63 Penje lasan atas informasi 
dan Kears ipan pe layanan perpustakaan dan/atau arsip Perpustakaan pelayanan perpustakaan 

dan Kears ipan dan/atau arsip sesuai ketentuan 

Perpustakaan Permohonan layanan arsip keluarga Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto dokumentasi pemberian 
dan Kearsipan Perpustakaan layanan arsip keluarga melalui 

dan Kearsipan Aplikasi CRM 

Perpustakaan Permohonan fasilitasi/ penggunaan/ Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto dokumentasi pemberian 
dan Kearsipan pemanfaatan arsip Perpustakaan layanan pemanfaatan arsip 

dan Kearsipan melalui Aplikasi CRM 

Perpustakaan Pelatihan pembuatan Daftar Berkas dan Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Penyampaian rencana pelatihan 
dan Kearsipan Isi Berkas arsip pada Lembaga Organisasi Perp ustakaan dan / atau dokumentasi 

Masyarakat dan Kearsipan pelaksanaan bimbingan teknis 
pengelolaan arsip 

Perpustakaan Pendampingan melakukan penyusu tan Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Penyampaian rencana 
dan Kearsipan arsip pada BUMD,Perusahaan dan Perpustakaan pendampingan dan / atau 

Ormas/Orpo l dan Kearsipan dokumentasi penyusutan arsip 
pada BUMD ,Perusahaan dan 
Orm~~ /()rnnl 

Perpustakaan Pendampingan penilaian arsip yang Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Has il pengecekan dan / atau 
dan Kears ipan memiliki retensi di bawah 10 tahun Perpustakaan pendampingan penilaian arsip 

dan/ atau sudah ha bis masa retens i arsip dan Kearsipan yang memiliki retensi di bawah 10 
pada Perangkat Daerah, BUMD, tahun dan / atau sudah habis 
Perusahaan,Ormas/Orpol masa retens i arsip pada Perangkat 

Dae rah, BUMD,Perusahaan dan 
Ormas/Orpol 

Perpu stakaan Pencarian arsip penggunaan lahan pada Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Has il pengecekan dan / atau 
dan Kearsipan BUMD,Perusahaan,Ormas/Orpol Perpustakaan pencarian arsip penggunaan lahan 

dan Kearsipan pada 
BUMD ,Perushaaan ,Ormas/ Orpo l 
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Kategori Rincian Masalah Kewenanira n Bobot Acuan Variabel Waktu Kri teria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60 % 40% 

Daerah M in Max M in Max Min Max Min Max 
Perpustakaan Pendampingan Perencanaan Pembuatan Dinas 4 0 168 169 174 175 180 181 Hasi l dan / a tau dokumentasi rapat dan Kearsipan Gedung Depot Arsi p pada BUMD dan Perpustakaan terkait pendampingan 

Peru sahaan dan Kearsipan perencanaan pem buatan gedung 
depo t ars ip pada BUMD dan 
n --,,--1-.~~-

Perpustakaan Jasa penyimpanan arsip pada BUMD dan Dinas 2 0 48 49 56 57 62 63 Informasi mengenai mekanisme 
dan Kears ipan Perusahaan Perpus takaan jasa penyimpanan arsip BUMD 

dan Kearsipan dan Perusahaan 

Perp ustakaan Sosial isasi/B imbingan Tekn is Pengelo laan Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Penyampaian rencana 
dan Kearsipan Arsip pada Perangkat Daerah Perpustakaan berdasarkan hasil koordinasi 

dan Kears ipan / has il pelaksanaan bimbingan 
l t,,knic, ---~ 0 1 ~1"~- ::irsi n Perpustakaan Pendamp ingan Pengelolaan Arsip melalui Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Penyampaian rencana 

dan Kearsipan aplikasi Arjuna pada Perangkat Daerah Perpustakaan berdasarkan hasi l 
dan Kearsipan koordinasi/ h asil bimb ingan teknis 

pengelolaan arsip melalui aplikas i 
Ari nn~ 

Perpustakaan Pendampingan pemusnahan ars ip yang Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Penyampaian rencana dan Kearsipan telah habis masa retensi nya pada Perpustakaan berdasarkan hasil koordinasi / 
Perangkat Daerah dan Kearsipan dokumentas i hasi l pemusnahan 

l:,rc,in 
Perpustakaan Keluhan atas fasilitas, pelayanan, Ka bu paten 3 0 96 97 120 121 168 169 Foto melalui Aplikas i CRM hasi l dan Kears ipan prasarana, sarana gedung arsip yang Admin istrasi pengecekan lapangan hasil 

dikelola oleh Dinas Perpu stakaan dan 
perbaikan /pembinaan dan/atau 

Kearsipan di Wilayah Kabupate n 
penjelasan terkait dengan waktu 
perbaikan sesuai kete rsediaan 

·------Pertanahan Permasalahan girik dan/ata u dokumen 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
kepem ilikan lahan 

penjelasan hasil pengecekan 
dan/atau fasilitasi pembahasan 
permasalahan girik 

Per tanahan Keluhan terkai t dengan proses sertifikat Biro 3 0 72 73 96 97 120 121 Penjelasan hasil koordinasi 
tanah dan/atau program PTSL Pemer in tahan dan / atau inforgrafis layanan 

pengaduan BPN sesuai dengan 
l1, an t o.,t11<an ""Ina ht>rl:, Jr11 

PMKS Gangguan PMKS (anak terlantar , anak Dinas Sosial 2 0 72 73 84 85 96 97 Foto melalu i Aplikasi CRM dan (Penyandang jalanan, pengamen, pengemis, anak punk, 
peaje lasan has il penjangka u an Masalah gelandangan) di lampu merah/lingkungan 

Kesejah teraan pemuk iman dan area publik 
C>n~i"ll\ 
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Kategori Rincian Masalah Kewenanf!an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
PMKS Anak Downs yndrom e / au tis terlan tar Dinas Sosial 2 0 72 73 84 85 96 97 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
(Penyandang 

penjelasan hasil penjangkauan 
Masalah 
Kesejahteraan 
c;:,n~i:al\ 

PMKS Anak bayi /anak yatim piatu Dinas Sosial 2 0 72 73 84 85 96 97 Foto melalu i Aplikas i CRM dan 
(Penyan dang terlantar / di telantarkan oleh orang tua penjelasan hasil pengcekan 
Masalah 

lapangan/ koordinas i dengan 
Kesejahteraan 

pihak terkait 
"'n~i:all 

PMKS Lansia dem ensia ter lant ar Dinas Sosial 2 0 72 73 84 85 96 97 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
(Penyandang 

penjelasan hasil penjangkauan 
Masalah 
Kesej ahteraan 

1 c;:,n~;,,Jl 

PMKS Gangguan PMKS (anak terlantar, anak Kabupaten 2 0 72 73 96 97 120 12 1 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
(Penyandang jalanan , pengame n , pengemis, anak punk, Administ rasi penje lasan hasi l penjangka uan 
Masalah gelandangan , pemulung) di lampu 
Kesejahteraan merah/lingkungan pemukiman dan area 
Sosial) pub lik di Wilayah Kabupaten 

PKL liar PKL liar di fasos/fasum atau area publik Satuan Polis i 2 0 72 73 78 79 86 87 Foto melalui Aplikasi CRM bese rta 
Pamong Praja penjelasan hasi l penanganan di 

lapang an dan / atau tindak lanju t 
secara non yust ial ataupun 
yustis ial sesuai peraturan 
perun dangan dan prinsip HAM 

Pohon Permohonan penanaman pohon di area Badan 3 0 72 73 78 79 86 87 Foto melalu i Aplikasi CRM hasi l 
kawasan yang dikelola BUMD Pembinaan pengecekan lapangan dan 

BUMD penjelasan terkait dengan 
nPrrn ~ 1-, ~-~ -Pohon Permohonan peman gkas an/penop ingan Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 

pohon rimbun / m engganggu di area Jalur Pertamanan pemang kasan / peno pingan poho n 
Hijau dan/atau RTH dan Hutan Kota sesuai dengan lokasi aduan 

Pohon Permoh onan pemangkasan/penopingan Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto m elalui Aplikasi CRM hasil 
pohon rimbun mengganggu/ Pertamanan pemangkasan / penopingan pohon 
membahayakan di area private dan Hutan Kota sesuai dengan lokasi a duan 

dan / a tau penje lasan hasil 
koordinasi dengan pemilik pohon 
di are a private 
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Kategori Rinc ian M asala h Kewe nan2:an Bobo t Acuan V ariabel Waktu Kriteria Ketuntasa n 
Kelurahan Kecama tan Perangkat 100% 80% 60% 40 % 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Pohon Permo honan penebangan pohon di area Dinas 2 0 72 73 78 79 84 85 Member ikan inform asi tata cara 

publik Pertamanan perizinan penebangan pohon 
dan Hutan Kota melalu i PTSP 

Poh on Permohonan penebangan pohon di area Dinas 3 0 120 12 1 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
publik yang sudah memiliki izin dari PTSP Pertamanan penebangan pohon yang telah 

dan Hutan Kota memiliki izin dari PTSP 

Pohon Permohonan/pe rmin taan penanaman Dinas 2 0 72 73 120 121 168 169 Foto melalu i Aplik asi CRM hasi l 
poho n Pertamanan pengecekan lapangan dan 

dan Hutan Kota penje lasan terkait dengan 
kete rsediaan pohon sesuai 

l!r,-t,-nt11<>n un~~ h~r l qk,1 

Pohon Permohonan santunan akibat pohon Dinas 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto dan penje lasan atas proses 
tumb ang di RTH Publik Pertamanan pengajuan program asuransi bagi 

Dan Hutan korban akibat pohon tumban g di 
IUnt <> IR'T'H P11hlilr 

Pohon Keluhan terkait hama pohon (ulat bulu) Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM has il 
Pertamanan pengendalian hama pada pohon 
dan Hutan Kota dan/atau penjelasan hasil 

koordinasi dengan pemilik pohon 

Pohon Permohonan pemangkasan/penopingan Ka bu paten 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplika si CRM hasil 
pohon rimbun/mengganggu di area Jalur Administrasi pemangkasan / peno pingan po hon 
Hijau dan/atau RTH di wilayah sesuai dengan lokasi aduan 
Kabupaten 

Poho n Permohonan/per mintaan penanaman Kabupaten 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
pohon di wilayah Kabupaten Adminis tras i pengecekan lapangan dan 

penjelasan terkait dengan 
ketersediaan pohon sesuai 

11 ....... + .......... . ......... '"""llnn 1- .... -1 .... 1 ..... , 

Pungu tan Liar Pungutan liar (Pung li) oleh lembaga 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
kema syarakatan (RT /RW, LMK, dll.) penjelasan/klarifikasi hasil 

koord inasi dan pembinaan dengan 
pihak terkait sesuai keten tuan 
.......... ,,, i.. ..... .-1 .... 1 P"'O . 

Pungu tan Liar Dugaan pungutan liar (Pungli) pada Badan 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto dan hasil penjelasan 
pelayanan BUMD Pembina an koordinas i dengan BUMD terkait 

BUMD sesuai dengan ketentuan yang 
lh~r l ~l,_, , 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Varia bel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Pungutan Liar Pungu tan liar oleh Organisasi Badan 3 0 72 73 96 97 120 121 Surat/penjelasan hasil 

Kemasyarakatan (Ormas) Kesatuan koordinasi/ pemb inaan dengan 
Bangsa dan Organisasi Kemas yarakatan 
Politik (Ormas) s esuai ketent u an yang 

lh --1.-,1n , 

Pungutan Liar Pungutan liar yang dilakukan oleh oknum Dinas Sosial 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
u ntuk memperoleh bantu an sosial pengecekan lapangan dan 

penj elasan hasi l klarifikasi sesuai 
l\u>t.,ntn<>n "'1n cr 1-,.,r bln , 

Pungu tan Liar Pungutan liar di Temp at Pelelangan Ikan Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
(TPI) Ketahanan pengecekan lapangan dan 

Pangan , penjelasan pelaksanaan 
Kelautan dan pembina an/ tegu ran sesuai 

IP.,r t<in i~~ l,._ . _.,t,,-- ·•-.,n '---l c,t,,, 

Pungutan Liar Pungutan liar di Rumah Potong Hewah Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
(RPH) Ketahanan pengece kan lapangan dan 

Pangan, penje lasan pelaksanaan 
Kelau tan dan pembinaan /teguran sesuai 
- -- ••--~ hP r lc,ln, 

Pungutan Liar Pungu tan liar di term inal yang dilakukan Dinas 2 0 72 73 78 79 96 97 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
oleh petugas Perhubungan penjelasan hasil pem binaan 

dan/atau pember ian san ksi sesuai 
,,.,_ v<i -~ h~r l n l,., 

Pungutan Liar Pungutan liar di pelabuhan yang Dinas 2 0 72 73 78 79 96 97 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
dilak ukan oleh petugas Perhubungan penjelasan has il pemb inaan 

dan / atau pemberian sanksi sesuai 
llrP t Pntn cm v<incr hPrl,:ilr,1 

Pungutan Liar Pungutan liar yang dilakukan oleh oknu m Kabupaten 3 0 120 12 1 144 145 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM hasi l 
untuk memperoleh bantuan sos ial di Administrasi pengece kan lapangan 
Wilayah Kabupaten dan penjelasan hasil klarifikasi 

""'"""; 1,-., t .,ntn<>n , m.,cr h~-1.., Jn , 

RPTRA Keluhan te rkait RPTRA kotor, tidak 2 0 36 37 42 43 48 49 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
terawat, banyak sampah, pembersihan RPTRA sesuai aduan 
coretan I tern nelan 

RPTRA Prasarana dan sarana RPTRA rusak 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM h asil 
perbaikan dan / a tau penjelasan 
terkait ket ersediaan anggaran 
untu k perbaikan sesuai keten tuan 
yang berlaku 

RPTRA Keluhan terkait pelayanan RPTRA (jam 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
buka-tut u p, penyalahgunaan fungs i penjelasan ha sil p engecekan dan 
RPTRA, sikap petugas, dll. ) pemb inaan/teguran sesuai 

lkPt Pntl·-- v ;an<J h., r b t,, , 
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Kategori Rincian Masal ah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriter ia Ketuntasan 
Kelurahan Kecama t an Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max M in Max Min Max 
Reklame / Span du Reklame / billbaard katar, banyak 2 0 36 37 42 43 48 49 Fata melalui Aplikas i CRM hasil 
k caretan/tempelan dengan ketinggian s 0 -2 pembersihan reklame / billbaard 

meter 
Reklame / Spandu Keluhan tali plastik, kawat, bambu bekas 2 0 36 37 42 43 48 49 Fata melalui Aplikasi CRM hasil 
k spanduk/banner yang menempe l pada pembe rsihan tal i p lastik, kawat , 

pagar taman dan pembatas jalan serta bam bu bekas spanduk / banner 
fasilitas umum lainnya 

Reklame/Spandu Reklame/billbaard katar, banyak 3 0 96 97 120 12 1 168 169 Fata melalui Aplikas i CRM dan 
k caretan/tempelan dengan ketinggian 0-2 penje lasan hasil kaardinasi 

meter dengan UKPD ter kait pelaksanaan 
pembers ihan reklame/billbaard 

Reklame/ Spandu Reklame belum memba yar pajak Sadan 2 0 72 73 84 85 96 97 Sura t h imbauan dan/ atau 
k Penda patan pemasangan sticker 

Daerah 
Reklame / Span du Keluhan Spanduk/ Alat Sadan 3 0 72 73 96 97 120 12 1 Fata / surat dan penjelasan hasil 
k Peraga/Ban ner/ Atribu t Partai Palit ik Kesatuan kaa rdin asi yang telah dilakukan 

Bangsa dan dengan pihak terkait sesuai 
Palitik kete n tuan yang ber laku 

Reklame / Span du Keluhan Spand uk/ Alat Peraga/ Bendera Sadan 3 0 72 73 96 97 120 12 1 Fata / surat dan penj ela san hasil 
k / Banne r/ Atribu t Organisasi Masyarakat Kesatuan kaard inasi yang telah dilakukan 

yang terdaftar dalam data Kesebangpal Bangsa dan dengan pihak terk ait sesuai 
Palitik ketentuan yang berlaku 

Reklame / Spandu Keluhan terkait dengan kelayakan Dinas Cipta 3 0 72 73 96 97 120 121 Fata melalui Aplikasi CRM dan 
k kanstruksi reklame Karya , Tata penje lasan / laparan hasil 

Ruang dan penge cekan / survey lapan gan 
I PPrt<>n,:, h ~- I ~ o ~n ai '•~•~-,tn~n v,anN hor l a l r n 

Reklame/Spandu Reklame tidak berizin Satuan Palisi 3 0 96 97 102 103 108 109 Fata melalui Aplik a si CRM has il 
k Pamang Praja pengawasan dan penjelasan 

pemberian sanksi beru pa n amar 
dan tanggal Sura t Pering atan 

Reklame / Spandu Reklame rusak , miring, disegel belum Satuan Palisi 3 0 96 97 102 103 108 109 Fata melalui Aplikasi CRM dan 
k tuntas dibangkar dan membahayakan Pamang Praja penjelasan h asil pengaman an 

pengguna j alan dan / atau pembangkaran sesuai 
l lrP t Pntn <>n • •~ -,n- h 0 -l<1k11 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Reklame / Span du Keluhan spanduk / iklan /banner/ bendera Satuan Polisi 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
k tanpa izin (komersil dan/atau produk ?among Praj a pengawasan dan/a tau penurunan 

tertentu , atribut / bann er organisasi atribut serta penje lasan hasil 
masyarakat yang tidak terdaftar dalam penanganan /pem berian sanksi 
data Kesbangpo l) berupa nomor dan tanggal Surat 

Peringatan 

Rumah Potong Keluhan terkait dengan prasarana dan S adan 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM dengan 
Hewan sarana di Rumah Potong Hewan (RPH) Pembinaan penje lasan hasil perbaikan 

yang dikelola oleh BUMD BUMD prasarana dan sarana di Ru mah 
Potong Hewan sesuai kete n tuan 
yang berlaku 

Rum ah Poto n g Kerusakan prasarana dan sarana di Dinas 3 0 96 97 120 121 168 169 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Hewan Rumah Potong Hewan (RPH) Ketahanan penjelasan hasil perbaikan 

Pangan, prasarana dan sarana di Rumah 
Kelautan dan Poto ng Hewan sesuai ketentuan 
PPrh::in1-:an .,~nn harla l~ , 

Rumah Potong Keluhan terkait dengan kebersihan Dinas 1 0 36 37 54 55 90 91 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Hewan Rumah Potong Hewan (RPH) Ketahanan pembersihan sesuai aduan 

Pangan, 
Kelautan dan 

I PPrh::::ani-:an 

Rumah Potong Keluhan men genai hewan yang sudah Dinas 1 0 36 37 54 55 90 91 Foto melalui Aplikasi CRM has il 
Hewan mati lama teta p dipo tong Ketahanan pengecekan lapangan dan 

Pangan, penje lasan terkait pelaksanaan 
Kelau tan dan penerapan ASUH (Aman, Sehat , 
Pertanian Utuh dan Halal) sesuai ketentuan 

, ,. ,-,,-,,.,,. 1- ..... _ , ..... , .... 

Rumah Potong Keluhan te rkait polusi udara (bau) dari Dinas 1 0 36 37 54 55 90 9 1 Foto melalu i Aplikas i CRM dan 
Hewan rumah potong hewan Ketahanan penjelasan hasil pengecekan 

Pangan, lapangan terkai t dengan 
Kelau tan dan pengelolaan IPAL 

IPPrt<>n;an 

Rumah Potong Keluhan terkait keberadaan tengkulak di Dinas 1 0 36 37 54 55 90 91 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Hewan Rumah Potong Hewan Ketahanan pengecekan lap angan terkait 

Pangan, dengan harga dan stock daging di 
Kelau tan dan RPH sesuai ketentuan yang 

IDar, an;an hPrb l~, 
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Kategori Rincian Masalah Kewe nan2:an Bobot Acuan Variabel Wakt u Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Rusun/Hunian Keluhan fasilitas berupa prasarana dan Badan 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 
Vertikal sarana umum di rusu n /hunian vertikal Pembinaan pengecekan lapangan / perbaikan 

yang dikelola oleh BUMD BUMD dan penjelasan terkait perbaikan 
fasilitas rusun/hunian vertikal 
sesuai ketentuan yang berlaku 

Rusun/Hunian Informasi/keluhan terkait Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan/klarifikasi terkait 
Vert ikal permohonan/ pengajuan Perumahan informasi persyaratan dan 

Rusunawa/Program Samawa Rakyat dan tahapan dalam 
Kawasan permohonan/pengajuan rusun 
Permukim an sesuai ketentuan yang berlaku 

Rusun/Hunian Keluhan fasilitas berupa prasarana dan Dinas 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Vertikal sarana umum di Rusunawa rusak Perumahan penjelasan hasil perbaikan 

kategori ringan Rakyat dan prasarana / sarana / rusak kategor i 
Kawasan ringan 

ID---· ,lrimqn 
Rusun/Hunian Keluhan fasi litas berupa prasarana dan Dinas 4 0 144 145 150 151 156 157 Foto melalui Aplikasi CRM has il 
Vertikal sarana umum di Rusunawa rusak Perumahan perbaikan atau pengecekan 

kategori berat Rakyat dan lapangan disertai dengan 
Kawasan penjelasan terkait ketersed iaan 
Permukiman anggaran untuk perbaikan sesuai 

ketentuan yang berlaku 

Rusun/Hunian Keluhan ter kait kebersihan dan Dinas 2 0 36 37 42 43 48 49 Foto melalui Aplikasi CRM h asil 
Vertikal keamanan di Rusunawa Peru mahan pembersihan dan/atau penjelasan 

Rakyat dan terkait upaya pen ingkatan 
Kawasan pengamanan rusunawa 

IPPrmnkim,an 
Rusun/Hunian Keluhan ter kait tarif sewa Rusunawa Dinas 2 0 36 37 42 43 48 49 Penje lasan terkait inform asi tarif 
Vertikal Perumahan sewa rus u nawa sesuai ketentuan 

Rakyat dan yang berlaku 
Kawasan 

IPPrm11lr imqn 
Rusun/Hunian Keluhan adanya calo, pungli atau praktek Dinas 2 0 36 37 42 43 48 49 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Vertikal curang lainn ya di Rusunawa Peru mahan penjelasan hasil pengecekan 

Rakyat dan lapan gan sesuai ketentuan yang 
Kawasan berlaku 

IPPrm 11 kim,an 
Rusun/Hunian Peralihan dan/atau tunggakan sewa Dinas 2 0 48 49 56 57 62 63 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Vertikal rusunawa Perumahan penje lasan hasil 

Rakyat dan pengecekan/penertiban sesuai 
Kawasan ketentuan yang berlaku 

IPPrm k im,an 
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Kategori Rincian Masalah Kewenan~an Bobot Acuan Variabe l Waktu Krite ria Ketuntasa n 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40 % 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Rusun/Hunian Pelanggaran dan/ a tau alih fu ngsi Dinas 2 0 48 49 56 57 62 63 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
Vertikal unit/ penggunaan/ pemanfaatan rusunawa Perumahan penje lasan hasil 

Rakyat dan pengecekan /pe nertiban sesuai 
Kawasan ketentuan yang berlaku 

IDo-- n l,; ...-,c,n 

Rusun/Hunian Keluhan terkait P3SRS dan/atau Sadan Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Ver tikal Pengelola Perumahan penjelasan hasil pengecekan dan 

Rakyat dan koordinasi dengan pihak terkait 
Kawasan sesuai ketentuan yang berlaku 
D o -.--,11 1,,-~ -

Rusun/Hunian Konflik antara penghu n i Apartemen Dinas 3 0 120 12 1 126 127 132 133 Foto melal u i Aplikasi CRM dan 
Vertikal dengan Pen gembang Perumahan penje lasan hasil upaya mediasi 

Rakyat dan dan/ a tau rencana mediasi 
Kawasan 

IPPrn,11 1, ;.--,c,n 

Rusun/Hunian Keluhan terkait dampak lingkungan Dinas 4 0 168 169 174 175 180 181 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Vertikal pembangu n an fisik Rusun Perumahan penjelasan a tas pengecekan dan 

Rakyat dan koordinasi dan /atau perbaikan 
Kawasan dengan penanggungjawab untuk 
Permukiman penanganan dampak lingkungan 

Rusun/Hu n ian Pem bangunan kampung deret terkendala Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 
Vertikal luas lahan dan tanah yang dipakai untuk Perumahan pengecekan dan 

kampung deret tidak dalam seng keta Rakyat dan penje lasan/klarifikasi sesuai 
Kawasan ketentuan yang berlaku 
IDo--,,1, ; -~-

Salu ran Air , Saluran rusak dijalan lingkungan/lokal 2 0 72 73 83 84 94 95 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Kali/Sun gai dengan lebar 0-0,6 m penj elasan hasil perbaikan 

semen tara sesuai lokasi aduan 
Saluran Air, Salu ran, tali dan mulut air yang mampe t 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Kali/Sungai di jalan lingkungan/lokal dengan jarak 0- pengurasan / pembersihan sampah 

3 m dari badan jalan pada saluran, tali dan mulut air 
sesuai lokas i aduan 

Saluran Air, Saluran air tersumbat Sadan 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 
Kali/Sungai sampah/lumpu r /sed imen di kawasan Pembinaan pembersihan dan penjelasan hasil 

yang dike lola oleh SUMO SUMO tindak lanju t sesuai ketentuan 
l u~n~ hor l ~lr,, 

Saluran Air, Informasi mengenai program Sept ic Tank Sadan 3 0 72 73 78 79 84 85 Penjelasan terkait dengan 
Kali/Sungai yang dike lola oleh SUMO Pembinaan persyaratan dan prosedur untuk 

SUMO instalas i atau pemasangan Septic 
Tcmk- 0.<1r11 
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Kategori Rincian Masalah Kewe nangan Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
K elurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah M in Max Min Max Min Max Min Max 
Saluran Air, Tali air dan mulut air tersumbat sampah Dinas Bina l 0 24 25 30 31 36 35 Foto melalui Aplikasi CRM 
Kali/Su ngai atau Marga pembersihan tali air /mulut air 

I nasir I tan ah nada i alan arteri 
Saluran Air , Saluran air tersumbat pipa atau kabe l Dinas Bina 2 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Kali / Sunaai liarinaan u tilitas Mar1;,a I nembersihan 
Salu ran Air , Saluran air /PHB/kali/su ngai tersumbat Dinas Sumber 4 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Kali /Sungai lumpur/sedimen dengan lebar antara 0,6 Daya Air penje lasan hasil pembersihan 

m keatas fL > 0 6 ml salu ran air sesuai isi aduan 
Saluran Air, Kali/sungai/waduk mengalami Dinas Sumber 4 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Kali/Sungai pendangkalan/ tersum bat Daya Air penjelasan hasil pem bersihan 

lumnur I sedimen saluran air sesuai isi aduan 
Saluran Air, Saluran air /PHB tidak berfungs i dan Dinas Sumber 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalu i Aplikasi CRM 
Kali/ Sungai membahayakan karena mengalami Daya Air hasi l/ proses perbai kan dan/atau 

kerusakan, (dinding salu ran roboh/ tutup penje lasan terkai t waktu 
saluran rusak) pelaksanaan perbaikan 

berdasarkan hasi l peng ecekan 
'1~------

Saluran Air, Permo hon an saluran air dari masyarakat Dinas Sumber 4 0 120 121 144 145 168 169 Penjela san terkait waktu 
Kali/S ungai Daya Air pelaksanaan pembua tan saluran 

dan ketersediaan anggaran sesuai 
ketentuan yang berlaku dan / atau 
foto proses pembuatan saluran 

Saluran Air, Normalisasi sungai/kali (daya tampung Dinas Sumber 4 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Kali/Sungai kurang maks imal dan pendangkalan Daya Air perbaikan dan /ata u penje lasan 

saluran/ kali/ sungai) terkait waktu pelaksanaan 
perbaikan berdasarkan hasil 
pengece kanlapang an 

Salu ran Air , Sheet Pile/Turap kali/sungai/w aduk Dinas Sumbe r 4 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalu i Aplikasi CRM 
Kali/Sungai rusak atau roboh/longsor Daya Air hasi l / proses perbaikan dan/atau 

penjelasan terkait wak tu 
pelaksanaan perbaikan 
berd asarkan hasil pen gecekan 

11,...,...,.,..,....,rr,..,.,..., 

Saluran Air , Tanggul pengaman pantai rusak/bocor Dinas Sumber 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM 
Kali/Sungai Daya Air ha sil/ proses perbaikan dan/atau 

penjela san terkait waktu 
pelaksanaan perbaikan 
berdasarkan hasil pengecek an 
•-------



88 

Kat egori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Krit eria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max M in Max Min M ax Min Max 
Saluran Air , Pompa mobile/stasi oner tidak Dinas Sumber 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikas i CRM 
Kali/Sungai berfungsi/rusak (Pompa rusak, Genset Daya Air hasil/proses perbaikan dan / atau 

rusak, dll.) penjelasan terkait waktu 
pelaksanaan perbaikan 
berdasarkan hasil pengecekan 

IJ,o----~n 

Saluran Air, Pin tu air tidak ber fungsi kare na rusak Dinas Sumber 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM 
Kali/ Sungai dan butuh perbai kan Daya Air hasi l/proses perbaikan dan / atau 

penjelasan terkait waktu 
pelaksanaan perbaikan 
berdasarkan hasi l pengecekan 

l t-. .... -.n ...... ...,_n 

Saluran Air, Pe rmohonan pin tu air Din as Sumber 4 0 120 121 144 145 168 169 Penjelasan terkai t hasil kajian 
Kali/ Sungai Daya Air permintaan pin tu air 

dan ketersediaan anggaran sesuai 
uan~ h ~rJ,,lr,, 

Salu ran Air, Alat berat tidak berfungsi karena Dinas Sumber 3 0 72 73 96 97 120 12 1 Foto melalui Aplikas i CRM hasil 
Kali/Su n gai mengalami kerusakan dan membutu hkan Daya Air perbaikan dan / atau penje lasan 

per baikan terkait waktu pelaksanaan 
perbaikan berdasarkan has il 
pengece kanlapangan 

Saluran Air, SWRO (Sea Water Reverse Osmosis )/ Dinas Sumber 4 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM hasi l 
Kali/Su ngai BWRO (Backris h Water Reverse Osom osis) Daya Air perbaikan dan / atau penjelasan 

Ru sak terkai t waktu pelaksanaan 
perbaikan berdasarkan hasil 
pengecekanlapangan 

Saluran Air, !PAL yang menjadi kewe nangan Dinas Dinas Sumber 4 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM 
Kali/ Su ngai SDA rusak/tidak berfungsi Daya Air has il/ proses perbaikan dan / a tau 

penjelasan terkai t waktu 
pelaksanaan perbaikan 
berdasarkan hasil pengecekan 

11 -~- -- -
Saluran Air, Permohonan sumur resapan Dinas Sumber 4 0 120 121 144 145 168 169 Penjelasan terkait waktu 
Kali/Sungai Daya Air pelaksanaan pembuatan sumur 

resapan dan ketersediaan 
anggaran sesuai ketentuan yang 
berlaku dan /atau foto proses 
pembua tan saluran 
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Kategori Rincian Masalah Kewenan2:an Bobot Acuan Varia be l Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100 % 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Saluran Air, Sumur resapan rusak/tidak berfungsi Dinas Sumber 4 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalui Aplikas i CRM 
Kali/Sungai Daya Air hasil /pro ses perbaikan dan / atau 

penje lasan terkait waktu 
pelaksanaan perbaikan 
berdasarkan hasil pengecekan 
lb----~~ 

Saluran Air, Kelu han terkait proyek saluran/saluran Dinas Sumber 3 0 72 73 96 97 120 121 Pengecekan lapangan dan/atau 
Kali/Sungai air limbah yang dilaksanakan oleh Daya Air penjelasan hasil koordinasi terkait 

pem erin tah pusat/ swasta dengan pelaksana proyek 
salu ran / saluran air limbah 

Salu ran Air , Permohonan Tangki Septik Baru Dinas Sumbe r 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM has il 
Kali/Sungai Daya Air pengecekan lapangan dan / atau 

penjelasan prosedur mengenai 
pembuatan tangki septik baru 

Saluran Air, Saluran rusak pada lokasi penataan Dina s 3 0 144 145 150 151 156 157 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
Kali/Sungai kawasan terpadu sesuai Peraturan Perumahan penjelasan atas pengecekan dan 

Gubernur Nomor 33 Tahun 2024 Rakyat dan koordinasi dengan penanggung 
(kategor i berat) Kawasan jawa b untuk penanganan dampak 

Permukiman lingku ngan 

Saluran Air, Saluran air tersumbat sampah/sedimen Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Kali/Sungai di Taman Kota, Hu tan Kota, TPU Pertamanan penjelasan hasil pembersihan 

dan Hutan Kota saluran air sesuai isi aduan 

Saluran Air, Keluhan saluran air tersumb at Biro 3 0 96 97 120 121 168 169 Penj elasan hasil koordinasi 
Kali/ Sungai sampah/lumpur/sedimen di kawasan Pemerintahan dengan pengelola kawasan sesuai 

yang dikelola Pemerintah Pusat dan ketentuan yang berlaku 
l!':w<><>+<> 

Saluran Air, Kabupaten 3 0 96 97 120 121 168 169 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
Kali/ Sungai Adminis trasi penje lasan has il pembersihan 

saluran air sesuai isi aduan 
Sampah Keluhan terkait operasional petugas 2 0 72 73 78 79 86 87 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

gerobak sampah (parkir sembarangan, pengece kan lapangan dan / a tau 
gerobak terisi sampah, pengangkutan hasil koordinasi dengan pihak 
sampah oleh petugas gerobak swadaya ter kait sesuai ketentuan yang 

ihPrl<>lrn 
Sampah Rumput dan/ atau semak liar yang berada 2 0 36 37 42 43 48 49 Foto melalui Aplikasi CRM h asil 

dipinggir parit/ selokan/ sungai/kali/jalan pembersihan rumput dan/atau 
semak liar sesuai lokasi aduan 
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Kategori Rincian Masalah Kewenan2an Bobot Acuan Varia bel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100 % 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Sampah Timbunan sampah liar dan/atau ceceran 2 0 36 37 42 43 48 49 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

sampah di lingkungan permukiman atau pembers ihan dan pengangkutan 
area publik dengan volume :s 4 m 3 (1 mobil sampah sesuai dengan lokasi 
h;Jnvl arh,~-

Sampah Ceceran material padat /sampah yang 2 0 36 37 42 43 48 49 Foto melalui Aplikas i CRM hasi l 
berserakan di jalan, saluran, taman, jalur pembersihan dan pengangkutan 
hijau, area pantai, trotoar, bangunan sampah sesuai dengan lokasi 

lr! an /,,t,rn r, •~- ~ -• ,ht;t, arln <>n 

Sampah Keluhan/permohonan terkait dengan 2 0 48 49 54 55 60 61 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
LPS/TPS penjelasan hasil koordinas i 

dengan pihak terkait sesuai 
llraranrnan v"n n harlalr, , 

Sampah Keluhan samp_ah di kawasan yang dikelola Badan 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM hasi l 
oleh BUMD (halte LRT Jakarta, MRT, Pembinaan pembersihan dan peajelasan hasil 
Transjakarta, dll) BUMD tindak lanjut sesuai ketentuan 

l v "nn h a r l qk, 1 

Sampah Sampah di kali/sungai Dinas 3 0 96 97 144 145 240 241 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Lingkungan penjelasan hasi l pengecekan 
Hidup lapangan dan /atau pengangkutan 

sampah sesuai ketentuan yang 
lha~l ~l~, 

Sampah Timbunan sampah yang volumenya Dinas 3 0 72 73 83 84 94 95 Foto melal u i Aplikasi CRM hasil 
melebihi kapasi tas kendaraan pengangkut Ling kungan pengecekan lapangan dan 
PPSU Kelurahan Hidup pengangkutan sampah dan / atau 

penjelasan hasil koordinasi 
dengan p ihak terkai t sesuai 
ketentuan yang berlaku 

Sampah Kelu han terkait pengangkutan sampah di Dinas 3 0 72 73 83 84 94 95 Foto melalui Aplikasi CRM basil 
TPS Lingkungan pengecekan lapangan dan 

Hidup pengangkutan sampah dan/atau 
penje lasan hasil koord inasi 
dengan pihak terkait sesuai 
ketentuan yang berlaku 

Sampah Rumput liar yang berada di turap kali Dinas 3 0 72 73 83 84 94 95 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 
Lingkungan penjelasan hasil pengecekan 
Hidup lapangan dan pembe rsihan 

ln1m n11t li <>r 

Sampah Tong sampah rusak/hilang Din as 2 0 48 49 72 73 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Lingkungan penjelasan hasil 
Hidup koord inasi/perbaikan tong 

___ _ _ ,._ r11calr / h ;J-,nn 
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Kategori Rincian Masa lah Kewenane:an Bobot Acuan Variabe l Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Sarnpah Keluhan terkait truk sarnpah Dinas 2 0 48 49 72 73 120 121 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 

Lingkungan penjelasan hasil pengecekan dan 
Hidup pembinaan sesuai keten tuan yang 

ho~l ~ t,. , 

Sarnpah Sarnpah di lokasi bin aan/ lokasi Dinas 2 0 72 73 84 85 96 97 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 
sementara pedagang bina an UMKM Per indust rian, pembers ihan dan pengangkatan 

Perdagangan, sarnpah sesuai dengan lokas i 
Koperasi dan pengaduan 
UKM 

Sarn pah Sarnpah yang ber ada di kawasan mo nas Dinas 2 0 48 49 60 61 72 73 Foto melalui Aplikasi CRM hasi l 
(area monas s.d. trotoar monas) Pariw isata dan pembersihan sarnpah sesuai 

Ekono mi Kreatif lokasi aduan 

Sarnpah Keluhan sampah yang berada di Tarnan Dinas 2 0 72 73 108 109 180 181 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
Kota, Hutan Kota, TPU Pertamanan penjelasan hasil pemb ersihan dan 

dan Hu tan Kota pengangkutan sampah sesuai 
l ~o~n"ln l nl,-~~; 

Sampah Kelu han sarnpah di kawasan yang dike lola Biro 3 0 96 97 120 12 1 168 169 Penjelasan hasil koordinasi 
Pemer intah Pusat dan Swasta ( Kawasan Peme rintahan dengan pengelo la kawasan sesuai 
GBK, Kawasan PPK Kemayoran, dengan keten tuan yang ber laku 
pelabu h an, bandar udara, jalan to!, 
k awasan PT KAI, Mabes TNI/ Polr i) 

Sani tasi dan Kelu han terkait limbah pengo lahan Dinas 3 0 96 97 120 121 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM has il 
Kesehatan makanan dari kegiatan usaha yang Lingkungan pengecekan lapangan dan 
Pangan memp u nyai izin lingkungan (Amdal,UKL Hid u p penjelasan h asil koord inasi 

UPL, dan SPPL) dan/a tau pengarnbilan samp el 

Sanitasi dan Keluhan terkait dengan kelayakan Din as 3 0 120 121 144 145 192 193 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Kesehatan makanan/kearnanan pangan Kesehatan penjelasan hasil pemeriksaan 
Pangan terhadap kelayakan makanan / 

11~----,can ....,...,,..,,.rY.,n 

Sanitasi dan Keluhan terkait dengan kebe rsihan Dinas 3 0 120 121 144 145 192 193 Foto melalui Aplikas i CRM dan 
Kesehatan pengo lahan makanan Kesehatan penjelasan hasil pemeriksaan 
Pangan terhadap kebersihan pengolahan 

makanan sesuai ketentuan yang 
!, ___ ,_,,, , 

Sani tasi dan Kelu han terkait higeinitas / kandungan Dinas 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Kesehatan standar makanan siap saji Kesehatan hasil pemer iksaan makanan siap 
Panr:,an saii 
Sanitas i dan Informasi terkait pelatihan keamanan Dinas 2 0 48 49 54 55 60 61 Penjelasan informas i terkait 
Keseha tan pangan Kese h atan dengan pelatihan keamanan 
Pan°an nanr:,an 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Satwa Liar Keluhan terkait dengan Satwa liar yang Dinas 2 0 72 73 108 109 180 181 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

tidak dilindungi (Ular, Monyet dan Biawak Pertamanan pengecekan la pangan dan 
diluar area Priva t dan tidak dikuasai dan Hutan Kota penjelasan terkait pemindahan 
pemilik) sa twa liar sesuai ke ten tuan 

lhAr l ~lr" 

Taman Keluhan terkait dengan prasaran a dan Badan 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 
sarana taman rusak dan permohonan Pembinaan pengecekan lapangan/perbaikan 
penambahan prasarana dan sarana BUMD dan penjelasan sesuai dengan 
taman pada taman yang dikelo la BUMD keten tuan yang berlaku 

Taman Coretan pada areajalur hijau dan Ruang Dinas 3 0 72 73 108 109 180 181 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
Terbuka Hijau (RTH) lainnya yang dikelola Pertamanan pembersihan Areajalur hijau dan 
oleh Dina s Pertarnanan dan Hutan Kota dan Hutan Kota Ruang Terbuka Hijau sesuai 

dengan aduan yang disampaikan 

Taman Tanaman tidak terawat di tarnan , jalur Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
hijau dan RTH lainnya yang dikel ola oleh Per tamanan pengecekan lapangan hasil 
Dinas Pertamanan dan Hutan Kota dan Hutan Kota per baikan tanaman dan / atau 

penjelasan terkai t dengan waktu 
perbaikan sesuai ketersediaan 

I ".:I--- --· -- - - ~ 

Taman Keluhan tanaman yang menghalangi Dinas 3 0 72 73 108 109 180 18 1 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
guiding block dan / a tau jalur pejalan kaki Pertamanan pengece kan lapangan dan 
(pemindahan pot tanaman) pada tam an, dan Hutan Kota pemind ahan tanaman / pot yang 
jalu r hijau dan RTH yang dik elola oleh mengganggu sesuai ketentuan 
Dinas Pertamanan dan Hutan Kota yang berlaku 

Taman Keluhan terkait dengan prasar ana dan Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melal u i Aplikas i CRM hasil 
sarana taman/ Hutan Kota rusak Pert amanan pengecekan lapangan hasil 

dan Hutan Kota perbaikan prasarana dan sarana 
dan / atau penj elasan terkait 
dengan permohanan prasarana 
dan sarana sesuai ketersediaan 

1- ............. "'llT'l':I,,, 

Taman Permoh onan penarn bahan prasarana dan Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 
sarana taman/h u tan kota Pertaman an pengecekan lapangan hasil 

dan Hutan Kota perbaikan prasarana dan sarana 
dan/atau penjelasan terkai t 
dengan permohanan prasarana 
dan sarana sesuai ketersediaan 

• ......... - -----
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Kategori Rincian Masalah Kewenan2:an Bobot Acuan Varia bel Waktu Kriteria Ketun t asan 
Kelurahan Kecamata n Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Taman Penggantian pot tanaman yang Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

pecah/rusak di RTH yang dikelola Dinas Pertamanan pengecekan lapangan dan 
Pertam an an dan Hu tan Kota dan Hutan Kota penggantian pot tanaman sesuai 

dengan adu an yang disampaikan 

Taman Keluhan mengenai ornamen/h iasan kota Dinas 2 0 72 73 108 109 180 181 Foto melalu i Aplikas i CRM hasil 
(krombong, jam kota, green colou m yang Pertamanan pengecekan lapangan dan 
dikelo la Dinas Pertamanan dan Hutan dan Hutan Kota perbaikan sesuai dengan aduan 

' v~+-1 

Taman Keluhan atas fas ilitas, pelayanan, sarana Ka bu paten 3 0 96 97 120 121 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM has il 
dan prasarana taman yang dike lola oleh Administrasi pengecekanlap angan 
Dinas Pertamanan dan Hu tan Kota di hasil perbaikan dan/atau 
wilayah kabupaten penjelasan terkait dengan waktu 

perbaikan sesuai kete rsediaan 
<>no-m>r<>n 

Tata Ruang dan Pengaduan terkait dengan kepemilikan Badan 4 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikas i CRM 
Bangunan terkait surat tanah di atas tanah aset Pengelola Aset dan/atau penjelasan hasil 

pemda Daerah pengecekan lapangan atau 
analisis data serta koordinasi 

l r1--~-- n;halr tPrlra;t 

Tata Ru ang dan Informasi terkait dengan RTRW /RDTR Dinas Cipta 2 0 72 73 78 79 84 85 Penje lasan terkait informasi 
Bangunan Karya, Tata RTRW / RDTR pada website 

Ruang dan Jakarta Satu sesuai ketentuan 
IPPr t s,nahqn lvs,n,> h Prl <>lrn 

Tata Ruang dan Bangunan tidak sesuai Zonasi Dinas Cipta 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM 
Bangunan RTRW/RDTR Karya, Tata hasil/laporan pengawasan berupa 

Ru ang dan koordinasi dengan pemil ik 
Pertanahan bangunan serta penje lasan terkait 

dengan pemberian sanksi beriku t 
nomor dan tanggal: 
- Surat Peringa tan I 
- Surat Per ingatan II 
- Surat Per ingatan III 
- Surat Perintah Pembatasan 
Kegiatan 
- Surat Perintah Penghentian 
Kegiatan Semen tara 
- Surat Perintah Penghentian 
Kegiatan Tetap 
- Surat Perintah Pembongkaran 
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Kateg ori Rincian Masala h Kewe n ane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Pe rangkat 100 % 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Tata Ruan g dan Bangunan tidak berizin (tanpa IMB)/t idak Dinas Cipta 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM 
Bangu nan sesuai izin (1MB) Karya , Tata hasil / laporan pengawasan berupa 

Ruang dan koordinasi dengan pemilik 
Pertanahan bangunan serta penje lasan terkait 

dengan pember ian san ksi berikut 
nomor dan tanggal: 
- Surat Peringatan I 
- Surat Peringatan II 
- Surat Peringatan III 
- Surat Perintah Pemba tasan 
Kegiatan 
- Sura t Per intah Penghentian 
Kegiatan Semen tara 
- Surat Perintah Pengh entian 
Kegiatan Tetap 
- Surat Perintah Pembongkaran 

Tata Ruang dan Bangunan yang sudah jadi tetapi belum Dinas Cipta 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melal u i Aplikasi CRM 
Bangunan mem ilik !MB Karya , Tata hasil /laporan pengawasan berupa 

Ruang dan koordin asi dengan pemilik 
Pertanahan bangunan serta penjelasan terkait 

dengan pembe rian sanksi beriku t 
nomor dan tanggal: 
- Sura t Peringa tan I 
- Surat Peringa tan II 
- Surat Per inga tan III 
- Su rat Perin tah Pembatasan 
Kegiatan 
- Surat Perintah Penghen tian 
Kegiatan Semen tara 
- Surat Per in tah Pengh entian 
Kegiatan Tetap 
- Surat Perintah Pembongkaran 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 
Tata Ruan g dan Bangunan yang belum memiliki Dinas Cipta 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM 
Bangunan SLF/habis masa berlaku SLF Karya, Tata hasil/laporan peng awasan 

Ruang dan dan/atau pemberian san ksi SLF 
Pertanahan berikut nomor dan tanggal: 

- Surat Pemberitahuan 1 
- Surat Pembe ritahuan 2 
- Pemasangan Papan Bangunan 
Tanpa SLF 

Tata Ruang dan Adanya indikasi Petugas Pengawas Dinas Cip ta 3 0 96 97 102 103 108 109 Surat/Klarifikasi hasil 
Bangunan Pelaksanaan Pemanfaatan Bangunan Karya, Tata pemeriksaan/pembinaan dan 

yang menerima Pungu tan Liar Ruang dan penegakan disiplin pegawai sesuai 
IPPrt:>n~l-,:,n .,,,,., o hPr l -, 1,., 

Tata Ruang dan Bangu n an/hunian liar di atas Satuan Polisi 3 0 72 73 78 79 84 85 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
Bangunan saluran/fasos/fasum atau area publik Pamong Praja penjelasan hasil koordinasi 

dengan pihak terkait serta tindak 
lanjut beru pa nomor dan tanggal 
pemberitahuan surat 
tertulis/peringatan tertulis dan 
sanksi lainnya sesuai ketentuan 
-- --..,..,.... L--1--. l ,,., 

Tempat Wisata Keluhan terkait infrastrukt ur, prasarana , Sadan 3 0 96 97 102 103 108 109 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 
sarana dan fasilitas di kawasan wisata Pembinaan pengecekan lapangan dan 
yang dikelola BUMD (PT Pembangunan BUMD penjelasan perbaikan yang 
Jaya Ancol) dilakukan sesuai ketentuan yang 

hPrhlr., 
Tempat Wisata Keluhan terkait infrastruktur, prasarana, Dinas 2 0 72 73 96 97 120 12 1 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

sarana dan fasilitas di kawasan wisata Pariwisata dan peng ecekan lapangan dan 
Jakarta (antara lain Monas, Kota Tua) Ekonomi Kreatif penjelasan per baikan yang 

dilakukan sesuai keten tuan yang 
lhPr l :,k,1 

Tempat Wisata Keluhan penyelenggaraan acara seni Dinas 3 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 
budaya di kawasan wisata yang dike lola Pariwisata dan penjelasan hasil pengecekan 
Dinas Pariwisata dan Ekonomi Krea tif Ekonomi Kreatif lapan gan dan pengawasan yang 
(antara lain Monas, Kota Tua) dilakukan sesuai keten tuan yang 

lh,,r l-,lr, 
Tempat Wisata Keluhan terkait akses pintu masuk dan Dinas 2 0 72 73 96 97 120 121 Foto melalui Aplikasi CRM dan 

keluar di Kawasan Kota Tua Par iwisata dan penjelasan hasil pengecekan 
Ekonomi Kreatif lapangan sesuai ketentuan yang 

hPrblrn 
Tempat Wisata Keluhan pengamen liar di Kawasan Kota Dinas 2 0 72 73 96 97 120 12 1 Foto melalu i Aplikasi CRM dan 

Tua Pariwis ata dan penje lasan hasil pengecekan 
Ekonomi Kreat if lapangan dan tindak lanjut yang 

lt .. 1,, 1-, rEl-ak11lr-an 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 
Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 

Daerah Min Max Min Max Min Max M in Max 
Tempat Wisata Kriminalita s di tempat hiburan (nark aba, Dinas 3 0 120 121 126 127 132 138 Fata melalui Aplikasi CRM dan 

pro stitusi dan perjudian) Pariwisat a dan penje lasan hasil pengecekan 
Ekanami Kreatif lapangan serta 

pengawasan/ kaardinasi yang 
d ilakukan sesuai ketentuan yang 
"~-'~ '~• 

Tempat Wisat a Keluhan terkait dengan prasarana, sarana Dinas 3 0 72 73 83 84 94 95 Fata melalui Aplikas i CRM dan 
dan fasilitasi di Graha Wisa ta Pariwisata dan penjelasan hasil pengece kan 

Ekanami Kreatif lapangan dan 
per baikan/pembersihan sesuai 
aduan yang disam paikan 

TPU (Tempat Area Makam Banjir karena saluran yang Dinas Sumber 3 0 72 73 96 97 120 12 1 Fata melalui Aplikasi CRM dan 
Pemakaman menuju sungai tersumbat Daya Air penjelasan hasil pembers ihan 
Umuml lumnu r lsedimen (L > 0 5 ml lumnur / sedimen 
TPU (Tempat TPU yang tidak terawat, katar yang Dinas 2 0 72 73 108 109 180 181 Fata melalui Aplikasi CRM dan 
Pemakaman dikelala aleh Dinas Pertaman an dan Pertamanan penjelasan hasil pengecekan 
Umum) Hutan Kata dan Hutan Kata lapangan dan pembersihan TPU 

c,,=.c,1 a -i ,:,,rh qn 

TPU (Tempat Caretan liar pada TPU yang dikelala aleh Dinas 3 0 72 73 108 109 180 181 Fata melalui Aplikasi CRM dan 
Pemakaman Dinas Pertamanan dan Hutan Kata Pertamanan penjelasan hasil pengecekan 
Umum) dan Hutan Kata lapangan dan pembers ihan TPU 

~P<m,:,i ~rln,:,n 

TPU (Tempat Keluhan mengenai lampu padam/rusak Dinas 3 0 120 12 1 126 127 132 133 Fata melalui Aplikasi CRM dan 
Pemakaman pada TPU yang dikelala aleh Dinas Pertamanan penjelasan hasi l pengec ekan 
Umum) Pertamanan dan Hutan Kata dan Hutan Kata lapangan dan perbaikan lampu 

<:P~' ,:, j ~,-l, <>n 

TPU (Tempat Keluhan terkai t pelayanan di TPU (sik ap Dinas 3 0 72 73 78 79 84 85 Fata melalui Aplikasi CRM dan 
Pemakaman petug as, pungli, dll) yang dikelal a aleh Per tamanan penjelasan hasil pembinaan 
Umum ) Dinas Pertamanan dan Hutan Kata dan Hutan Kata petugas TPU dan klar ifikasi sesuai 

l,o>o~t11<1n v<>nN ho~l~Jn, 

TPU (Tempat Makam tidak ditemukan aleh ahli waris Dinas 2 0 72 73 120 12 1 168 169 Fata melalui Aplikasi CRM dan 

Pemakaman pada TPU yang dike lal a aleh Dinas Pertamanan penjelasan hasil penge cekan dan 

Umum) Pertamanan dan Hu tan Kat a dan Hutan Kata penjelasan terkait dengan 
infnrm..,c i 1.., 1, ..,~; =,-,1,-,,,.,, 

TPU (Tempat Keluhan terkait adanya Bangunan Liar di Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Fata melalui Aplikasi CRM dan 
Pemakaman dalam TPU yang dikela la aleh Dinas Pertamanan penjelasan has il pengecekan 
Umum) Pertamanan dan Hu tan Kata dan Hu tan Kata lapangan dan penindakan yang 

dilakukan sesuai ketentuan yang 
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Katego ri Rincian Masala h Kewenane:an Bobo t Acuan Vari abel Wakt u K riteria Ketuntasan 

Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 
Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 

TPU (Tempat Keluh an terkait adanya Bangunan Liar di Dinas 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM dan 

Pemakaman dalam TPU yang tidak dikelola oleh Dinas Pertamanan penjelasan hasil pengecekan 

Umum) Pertamanan dan Hutan Kota dan Hutan Kota lapangan dan penindakan yang 
dilakukan sesuai ketentuan yang 

ll-. arlqlr,1 

TPU (Tempat Informasi terkait dengan layanan mobil Dinas 2 0 72 73 78 79 84 85 Penjelas an ter kait dengan 

Pemakaman jenazah Pertamanan informas i prosedur layanan mobil 

Umum) dan Hutan Kota jenazah /pemakaman 

TPU (Tempat Keluhan atas fasilitas, pelayanan, sarana Ka bu paten 3 0 96 97 120 121 168 169 Foto melalui Aplikas i CRM hasil 

Pemakaman dan prasarana TPU yang dikelola oleh Admin istrasi pengecekan lapangan hasil 

Umum) Dinas Pertamanan dan Hu tan Kota di perbaikan/pem binaan dan/atau 

wilayah kabupaten penjelasan terkait dengan waktu 
perbaikan sesuai ketersediaan 
--~~~r~-

Transmigrasi Informasi program transm igrasi Dinas Tenaga 2 0 72 73 96 97 120 121 penjelasan terkait dengan 

Kerja, informasi program transmigra si 
Transm igrasi sesuai ketentuan yang berlaku 
lrl<m li'nPro-; 

Transmigrasi Keluhan program transmigrasi Dinas Tenaga 3 0 72 73 96 97 120 12 1 Foto/surat tugas dan penje lasan 
Kerja, has il pengecekan dan klar ifika si 
Trans migrasi sesuai dengan isi aduan 
rbn "'-~- ~' 

Transportasi Keluhan terkait d engan layanan Sadan 3 0 96 97 102 103 108 109 Penjelasan hasil klarifikasi yang 

Publik tran sportasi publik yang dikelola oleh Pembin aan telah dilakukan terkait keluhan 

BUMD (LRT Jakarta, MRT, Transjak arta, BUMD layanan transportasi pub lik yang 

Jak Lingko, dll) dikelola oleh BUMD sesuai 
ketentuan yan g berlaku 

Transpo rta si Informasi terkait trayek angkutan umum Dinas 2 0 48 49 72 73 120 121 Penjelasan terkait den gan 

Publik Perhub ungan informasi trayek angkutan umum 
sesuai keten tuan yang berlaku 

Transportasi Informasi terkait trayek kapal Dinas 2 0 48 49 72 73 120 12 1 Penjelasan terkait dengan 

Publik penyebe rangan Perhubungan informas i trayek kapal 
penyeberangan sesuai ketent uan 
uc, n p- hPr)c,ln 

Transportasi Keluhan terkait tarif Angkutan Umum Dinas 2 0 72 73 78 79 96 97 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 

Publik Dalam Trayek (tari f tidak sesuai Perhubungan pengecekan lapangan dan / atau 

ketentuan yang berlaku untuk Bus Besar , penj elasan atas 

Bu s Sedang dan Bus Kecil) peni ndakan/teguran secara 
langsung sesuai ketentuan 

1'-~rb ln, 
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Kategori Rincian Masalah Kewenane:an Bobot Acuan Variabel Waktu Kriteria Ketuntasan 

Kelurahan Kecamatan Perangkat 100% 80% 60% 40% 
Daerah Min Max Min Max Min Max Min Max 

Transportasi Keluhan terkait prasarana dan sarana Dinas 4 0 168 169 216 2 17 240 241 Foto melalu i Aplikasi CRM hasil 

Publik pelabuhan aset Dinas Perhubungan Perhubungan perbaikan dan / atau penjelasan 

mengalami kerusakan terkait kete rsediaan alokasi 
anggaran sesuai kete ntu an yang 
hn~b lrn 

Transportasi Keluhan terkait fasil itas terminal yang Dinas 4 0 120 121 144 145 168 169 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

Publik merupakan aset Dinas Perhubungan Perhubungan perbaikan dan/atau penjelasan 

rusak (tidak termasuk PJU dan Jalan di terkait kete rsediaan alokas i 

dalam kawasan terminal) anggaran sesu ai ketentuan yang 
hn~la lr,, 

Transportasi Keluhan terkait tarif Angkutan /Kapal Dinas 2 0 72 73 78 79 96 97 Foto melalu i Aplikasi CRM has il 

Publik Penyeberangan yang tidak sesuai Perhubungan pengecekan la pangan dan /atau 

ketentuan (tidak term asuk kapal penjelasan a tas 

penyeberangan tidak resmi) penindakan/ teguran secara 
langsung sesuai ketentuan 
hn~blr, , 

Trotoar Trotoar berluban g Dinas Bina 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

Marga perbai kan trotoar dan / a tau hasil 
koordinas i atau surat yang 
ditujukan kepada pelaksana 
pekerja pembangunan trotoar 

Trotoar Trotoar belum ada guiding block atau Dinas Bina 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM hasil 

guiding block Marga perbaikan trotoar dan/atau 

rusak penjelasan terkait ketersediaan 
011 :rl;no >-.1~~1, 

Tutup Saluran Tutup saluran bergeser 2 0 48 49 54 55 60 6 1 Foto me lalui Aplikasi CRM hasi l 
perbaikan tutu p saluran yang 
ben,ese r 

Tutup Saluran Tutup Saluran (L<lm) Vangkom/Manhole Dinas Bina 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto me lalui Aplikasi CRM hasil 

Utilitas Pecah/ru sak atau hilang Marga per baikan tutu p saluran 
vangko m / manho le uti litas 
dan/atau hasil koordinasi a tau 
surat yang ditujukan kepada 
---;1a,. a~~ • 

Tutup Saluran Tutup saluran van gkom/manhole Sadan 3 0 120 121 126 127 132 133 Foto melalui Aplikasi CRM dan 

pecah/rusak atau hil ang milik BUMD Pembinaan penj elasan h asil/proses perbaikan 
BUMD tutu p saluran atau estimasi waktu 

penyelesaian penge rjaan 
perbaikan tu tup saluran 






