
OMBUDSMAN DAN 

PENGELOLAAN PENGADUAN  

Winarso  

Koordinator Bidang Pencegahan Ombudsman Republik Indonesia  

Pertemuan Akbar Pengelolaan Pengaduan Nasional  

Gedung Krida Bakti, Jakarta - 2015  



Perhatikan Gambar iniéApa komentar 

Anda? 



Mitos Pengaduan  

·Kotak Sarané.sudah cukup 

·Mengadu itu buruk/negatifé. 

·Mengadu itu mengganggué 

·Mengelola Pengaduan itu soal rutin  sajaé 

·Bupati/Walikota/Kepala Dinas  sediakan 

smsé.cukup 

·Banyak pengaduan kinerja buruké.. 

 

 



Mengapa Pengelolaan Pengaduan 

Penting? 
ÅPelayanan Publik lengkap bila terdapat 

pengelolaan Pengaduan 

ÅPelayanan Publik yang baik harus diiringi 

dengan jumlah pengaduan yang proporsional 

ÅSesungguhnya muara dari Reformasi 

Birokrasi adalah reformasi pelayanan publik. 

ÅReformasi layanan publik harus disertai 

kemampuan penyelenggara untuk mengelola 

layanan publik. 

 



Beberapa Hal Penting dalam 

Pengelolaan Pengaduan 
·Pengaduan sedikit belum tentu layanan 

berkualitas. 

·Pengaduan banyak belum tentu layanan 

buruk. 

·Pengaduan sedikit mungkin karena sarana 

tidak tersedia dengan baik 

·Pengaduan banyak merupakan indikator 

partisipasi masyarakat. 



Pengelolaan Pengaduan dalam UU 25 tahun 

2005 tentang Pelayanan Publik  

· Pasal 8 ayat (2) menyatakan penyelenggaraan  yanblik meliputi : 

pelaksana, pengelolaan  pengaduan, informasi, pengawasan internal, 

penyluhan dan konsultasi. 

· Pasal 18 huruf g menyatakan masyarakat berhak mengadukan 

penyelenggara yang melakukan penyimpangan... 

· Pasal 21 huruf  j  menyatakan  penanganan pengaduan merupakan 

unsur darai standar pelayanan. 

· Pasal 23 ayat (4) penyelenggara wajib mengelola sistem informasi 

yanblik termasuk pengelolaan pengaduan 

· Pasal 36 dan 37 berisi sarana prasaran pengaduan dan bagaimana 

menindaklanjutinya. 



Pengawas Pelayanan Publik 

·Internal : Pengelola Pengaduan, 

Inspektorat 

·Eksternal : Ombudsman,DPR/DPRD 

·Masyarakat : LSM dll 



Penyelenggara Layanan Publik 

Penyelenggara Satuan Kerja  

Penyelenggara 

Satuan kerja  

Penyelenggara 

Satuan  kerja 
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Posisi Pengelolaan Pengaduan  
 

Berdasarkan UU 25 Tahun 2009 

Pasal 8 ayat (2) 

 
PL: Pelaksana Yanblik 

PPM: Pengelola Pengaduan 

PK: Pelayanan Konsultasi 

PM: Penyuluhan Masy 

P Int : Pengawas Internal 
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ALUR PENGRLOLAAN PENGADUAN 

Alternatif I 

  

Pengadu 

/Pelapor 
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Penyelenggara 
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Terpadu PENGADUAN 

EKSTERNAL 

(Ombudsman) 



ALUR PENEGLOLAAN PENGADUAN 

Alternatif II 

  

Pengadu 

/Pelapor 
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Tugas Pokok Pengelola Pengaduan 

·Menerima Pengadu 

·Memasukkan dalam register/database 

·Meneliti kelengkapan administrasi 

·Melakuan pemeriksaan substansi 

·Menyampaikan hasil pemeriksaan 

·Mencatat semua proses dalam database 

·Melakukan komunikasi dalam setiap 

tahapan. 



Posisi Ombudsman dalam SP4N 

·Ombudsman mengambil peran sebagai pengawas 

eksternal sesuai UU 37/2008 dan UU 25/2009; 

·Keterlibatan Ombudsman dalam SP4N sejalan dengan 

target RPJMN 2015-2019 untuk mendorong 

pembentukan pengelola pengaduan internal di tiap 

penyelenggara pelayanan publik; 

·Dalam hal integrasi pengelolaan pengaduan berbasis 

teknologi informasi, Ombudsman turut serta dalam 

mengawasi dan menindaklanjuti pengaduan masyarakat 

yang tidak ditanggapi oleh Terlapor dalam kurun waktu 

tertentu. 



Kolaborasi Ombudsman  

·Mendorong pembentukan pengelola pengaduan 

internal di tiap penyelenggara pelayanan publik, salah 

satunya melalui peran kantor perwakilan di 32 

provinsi; 

·Meningkatkan ketrampilan pengelola pengaduan 

internal untuk menyelesaikan pengaduan 

masyarakat; 

·Kerjasama dengan KemenpanRB dan KSP untuk 

mendukung pencapaian Road Map SP4N; 

·Integrasi LAPOR! dengan Sistem Informasi 

Manajemen Penyelesaian Laporan (SIMPeL). 


