[/~ DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIRIL .. |
KABUPATEN ROKAN HULU ety

' h

LAPQRAN
PENGADUAN| MASYARAWAT |
SECARA) OFFLINE| & GNLINE!
TAHUN|2023)

CATATANISIBIL

KABUPATEN|ROKAN|HULU)




KATA PENGANTAR

Assalamualaikum  warehmatullahi wabarokatuly, Puji dan syukur kami panjatian
kehaditar Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa, atas limpahas Ruhmat-Nya penyusunan Laporan
Pengaduan Masyarakot Secars Offline dan Online Tahun 2023 pada Dines Kepenludukan Dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Rokan Hulu dapat dilaksanakan dan diwujudkan.

Adapun tujuan dari lapocun ini adalah untuk memberikan gambaran fenlang apa-apa s
Pengaduan Masyskakat yang musuk sera bagmimana penyelesatan yang komi bortkan, sermoga
dengan adanyy laporan ini kami bisa mengethui apa-apa yang menjadi kekurangan kami dalum
memberikan layunan untuk dapat kami tingkatkan lagr di kemixlian kari.

Demikian laporan Laporun Pengaduan masyarakat ini kami buat, semogs dapat menjodi
acuan untuk meningkatkan kualitas pelayarsan publik yang diberikan di Dinss Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Rokan Hulu,

Demikian laporan ini disusun, atas atensi somua pibak dan kerjosamanya, kami ecapkan
terimnkasih.

Pasir Pengaraian,  Desermber 2023
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BABI

PENDAHULUAN
A. Lutar Belukang

Pemerintuh  Kabupaten Rokan Huly berperan aktif dalam mngka meningkuatkan
hualitas pelaysnan public terhadap masyamkst demi mewwudkan pemerintah yang baik
(Good Governance), pelayanan prima kepads masyarakat merupakan keharusen dan tidak
dapat diabaiken lags, ini merupakan bagian tugas dan fungsi Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil dalam menjalenkan tugas-tugas pemerintahan.

Sesual dengan Undang-Undang Nomor 25 thun 2008 fentung Pelayanan  Pablik,
untuk meningkatkan kualites pelayanan dan memudahkan Loordinasi, dan menjawab
berbogal aduan dari masyskakat khususnya pada pelaysnan Administrasi Kependudukan
yung berdays guna dan berisil guna Semogs dengan adanys Peluyanan Pengaduin
masyarakat Ini dibarapkan pelayanan i Dinas Kependudukan dan Pencutstan Sipil dapat
bekerja dengan baik dan sesuai dengan harupen kita semua.

B. Maksud Dan Tujuun
1. Maksud
Peningkatan kualitas pelayanan terhodap masyarokat di segala bidang baik dan
administrasi pelayanan, maupun peningkatan kualitas aparsur pelayanan langsung erhadap
masyaraka:, scbagal upays untuk menjonng aspims don masyarakat khususnys i bidang
Pelayanan Administrasi Kependudukan & Kabupaten Rokan Hulu,
2, Tujuan
1. Mewujudkan good governance.
2. Meningkatkan kualitas pelayanan poblik yeng madah, ccpat, aman, transparan, dan
akuntabel.
3, Meningkatkan kompetensi dan profesionalitss sumber daya manusia (SDM) di
Dings Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Rokan Hulu,
4. Dengan ndanys Laporan Pengaduan Masyirukat diharapkan agar menjadi kendala
maopun hambatan tidak akan terjadi lagi dimass yarg akan datang.




C. Ruang Lingkup

Rusng lingkup pelakssnuun Laporan Pengaduan Masynrukat adslah di Bidang
Pelayanan Administrasi Kependudukan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Rokan Hulu baik securs offtine maupun secara online,




BABII
GAMBARAN UMUM

A. Profil Umum

Kabupaten Rokan Hulu sehagai Kota Lintas Tangih Sumaters merupakan salah
satu pusal perkembangan Perekonomian dacrah yang strategis. Kabupaten yang
berdiri pada tahun 1999 in felah menjelma menjadi Kota yang maju. Sesua dengan
Visi Kabupaten Rokan Hulu “Terwujudrya Kabupaten Rokan Hulu Yang Lehih Maju
Dan Berdays Saing Dalam Keragsman Adat Dan Budayn Berdasarkan Nilai-Nilai
Agoma Menuju Masyarakat Scjahtera”

Untuk mewujudkan hal terschut, salsh sstu upays Pemerintah Kabupaten Rokan
Hulu adalah dengan membentak lnstansi yang mengkhususkan memberikan
pelayanan administrasi Kependodukan sgar memmdahkan masyarskat dalam
pengurusan  administrasi kependudukan, seperti: KARTU KELUARGA (KK},
KARTU TANDA PENDUDUK (KTP), AKTA KELAHIRAN, AKTA KEMATIAN,
AKTA PERKAWINAN, KARTU IDENTITAS ANAK (KIA), don lxin-lain,

B. SusunanOrganisasi
(1} Susunan Organisasi DISDUKCAPIL terdirl atys :

a.
b.

dh

Kepala Dinas;
Sekretarlat, terdiri atas :

» Subbagian Umum dan Kepegawalan;

» Subbagian Ke’bamn;

» Kelompok [abatan Fungsional,

Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk terdiri atas Kelompok

Jabatan Fungsional:
Bidang Pelayanan Pencatatan Sipll terdiri atas Kelompok Jabatan

Fungsional;
Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan terdirl

atas Kelompolk Jabatan Fungsional;
Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan terdirt atas

Kelompok Jabatan Fungsional;
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2
h.

(2) Sekretariat dy

Kelompokjabatan Fungsional;
Unit Pelaksann‘l‘okmsoinas:

pimpin oleh seorang Sekretaris, Bidang dipimpin oleh

Kepala Bidang dan Subbaglan dipimpin oleh Kepala Subbagian,

C. Visi Dan Misi

l'

i

4.

Visi

“TERWUJUDNYA KABUPATEN ROKAN HULU YANG LEBIH MAJU DAN
BERDAYA SAING DALAM KERAGAMAN ADAT DAN BUDAYA

BERDASARKAN ~ NILAINILAI  AGAMA MENUJU  MASYARAKAT
SEJAHTERA "

Misi

"MEWUJUDKAN TATA KELOLA PEMERINTAHAN YANG BAIK BERSIH

DAN EFEKTIF MELALUI PELAYANAN PUBLIK YANG TERPERCAYA,

AKUNTABEL DAN TRANSPARAN"

Motto Capil

“SIAP MELAYANI SEPENUH HATIL, TANPA DI PUNGUT BIAYA™

Maklumat Pelayanun

I, BERJANII DAN SANGGUP MENYELENGGARAKAN PELAYANAN
SESUAISTANDAR PELAYANAN [ SI" )YANG TELAH DITENTUKAN,

2, MEMBERIKAN PELAYANAN SESUAI DENGAN KEWAJIBAN DAN AKAN
MELAKUKAN PERBAIKAN SECARA TERUS MENERUS,

3. BERSEDIA MENERIMA SANKS! SESUAI KETENTUAN PERATURAN
PERUNDANG-UNDANGAN YANG BERLAKU, APABILA PELAYANAN
YANG DIBERIKAN TIDAK SESUAI STANDAR.



BABII
PEMBAHASAN

A. Pengadunn Musyarukat Secura Offline Tahun 2023
Media yang di berikan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten

Rokan Hulu guna menampung  keluhan, sarsn dan kritikan terhadap Pelayanan
Administrasi Kependudukan peds Dines Kependudukan Dan Pencatatan Sipil. ini
merupakun wijud kepastian hok den kewajiban bugi pihak terkait terutams pelayanan
terhadap masyarakal setta schogal scuan dan pedoman dalsm pelayanan di
Kabupaten Rokan Hulu pada tshun 2023 sehingge Dinss Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupsten Rokan Hulu sebagsi penyclenggans peloyanan publik

dapat memberikan pelayunan terbaik kepada masynrakat, 7

Beberapa contoh keluhan yasg disampaikon masyarakat terhudsp Dipas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Knbapaten Rokan Hulu adalab |

e Akts kelahiran belum pemah dibut tetaps saxluh terdafiae

o  Syarst membeat karts keluangs baru

o  Memperbaiki nama orang fua di kartu keluarga tidak sama di skie dengan jjazall
o Nama tidak ditemukan, data tidak sescsi data kependedukan

» Duta tidak online

o Persyarutan peogurussu karta keluarga, Karta tands pendiduk. akia kelshiran,

akta kematlan, akts perkawinan, kartu identitas snok. dan lain-lan
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PEMERINTAH KABUPATEN ROKAN HULU
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PEIVCATATAN SIPIL

KOMPLEX PERKANTORAN PEMDA TELI, (0762) 91368, FAX. (0762) 71586
PASIR PENGARALAN

FORMULIR PENGADUAN MASYARAKAT

IDENTITAS PELAPOR

NAMA S ED SueAn O
ALAMAT CTUReA buSi
PEKERJAAN ©PALS

NO.TELP/HY CRag 8200 AsaC
IMAIL

| vadt bt 2AT @Q\MA'\L. Covn
DOXUMEN FENDUKING : Kr. Rau &TH

IBENTITAS ALAMAT YANG DILAPORKAN

NAMA o WG BUTRUA
\LAMAT ;T ARSI

TRV : /00|

KELURAHAN - STRMBAST

O TELERT 6813 M2C SOCD

iS1URAIAN ADUAN
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Pasir Pengaraian, 20 - ot - 2022

Penerin

NIP: 1978011 2001122006
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PEMERINTAI KABUPATEN ROKAN HUL’H
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL

KOMPLEK PERKANTORAN PEMDA TELP, (767 91368 FAX, (0762) 91366
PASIR PENGARAIAN

FORMULIR PENGADUAN MASYARAKAT

IDENTITAS PELAPOR

NAMA ,Q;Q\(W“ e kS
ALAMAT M Loaglat Duben Gt T
PEKERJAAN SRS s

NOTELP/HP Cofny By

“MALL L O e @) rail. cam
DOKUMEN PENDUKUNG

IDENTITAS/ ALAMAT YANG DILAPORKAN

NAMA . &“‘O“‘ RRMUM W Lub b

ALAMAY 3, Viegtar Dubue ikt C=ye

RTRW oo} fooy®

KELLURAHAN L Pemedany Tk b

NOTFLR/HP oINM 2Ty

ISTURAIAN ADUAN ‘
ae T=-6-2023 |
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' Tindak Lanjut
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KEPALA BIDANG
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INOVASI PELAYANAN

KAB. ROKAN H

AN
NIP: 19150407200«4,0“ v "
. 7 e w13 .I
m &\wxﬁm Lt
@v«mow Nrowa time (00
Q,e\vs\
" ‘vt\hwxa»‘ uvaa
(./ der.  1-ST
Pusd |
De‘ Mdpm

|
g 1RO
oo PavasDs Tm
Pﬂsjmu-o» Yo A s Sanyad
HEMULl g, Sarap &o'ﬂw
oo |

it

4

Pasir Pengaraian, OF, Y 46 212%

el r
Penerima Laporin: apor:
MIN ‘N L faestS

NP 107801 152000122006



9O0TTIO00TS1108L01 IN

awdviad .

ngesIay ey §ivq ueifuap BULAGI UBp adumsoduy e [1seq WEEUSP ningas yapat Jode]a ]
. PLEL ey £ - uenpeiuag (eluE]
wiwy pEvig wsiaan, D eurmpy
1000 bR - il
NaWl - A nbpouneny CITN|

seurry Seie uvnpedusd meiodey (IS PUILIAUALL YR sodugad vep
qreq upduap wwywsdsp qei  £192 gl St VPS5 unumEped

NV AVONId NVIVSTTAANAD VHVOV VLRIH




RIS 1) "
TP TG | STV

P

oy bemey
e wpap

raiggst ey
4 e Ty
spun gy Ay

iniuny yrpsn

el

wds

£TOT unyE) SUppo mA Jeyereisea uwenpesuad




TIHIN

NYNYUNYNGS FYANAL L AVEGE | ONYOIS | NVONSS | NYNAYENId | NVNOVONId Avwvy

wvoavania
NOVONI4
DN NYWSTIIANGA WAOLL oN
NOAVEONYL | wur fvsorvd | wsvinfsmos !‘Zﬂﬂ_ﬂ.l | wvnave ; = WV ST IONYL fovein

TTOL MEMYL SAWSLTMMT I NGO VYD TS LYAVITASYIN MY NOVONTd
——




1. Waktu Penanganan Pengaduan Masyarukat Secara Offline Tahun 2023
Berdasarkan keluban masyarskat depat diketshui bohwa terdapal Z
pengadunn masyarakat yary diterima oleh Dings Kependudukan Dan Pencatatsn

Sipil Kabupaten Rokan secarn offline Tahun 2023 dan semua dopat diselesaikan
dengan batk dan tustas,

2. Tindak Lanjut Secara Offline

Pengaduan yang dissmpaikan masyarokat telsh ditindsk lanjuti oleh
pelugas dibagian masysrmkat dan Bidang Terkalt, Mengactuan dilakukan langsung
Menjumpai bagian petugas pengaduan masyarakat di Dings Kependudukan Dan
Pencatatan Sipil Kahupaten Rokan Hulu,

Tindak lsnjut yang pejabut pengelols pengaduan disclesaikan sesusl
dengan masalal yang dihadapl, den jika pejaber pengelola pengaduan tidak biss
menjawab pertanyaan, make skan diteruskan kebidang yany berkompeten untuk
menangani masslah terscbut, contobays masalah K (P Cmline akas diteruskan
kehidang pendafiaran perduduk, Tindak lanjut selasjotnys yang dilakukun kepals
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipll Knbapaten Rokan Hulu adalsh
mengintruksikan kepada mesing-masing Kepala Bidany untuk rutm melakubka
rapat evaluasi Kinerja terhiadap selurub saf dibidangnya.

D, Pengaduan Masyarukat Secara Online Tahon 2023
Dinas Kependudukan Dan Pencamaun Sipil Kobupaten Rokan Hulu juga
menyediakan Pengaduan masyarakat secsrs online dan musyarakat yang ingin
melspotkannya  bisa mclalgi SMS. SPAN LAPOR. - dan Via  WhatsApp.



l *h::dn:;m Pengaduan Masyarakat Secara Online Tabun 2023
2023 ini pengaduan secara Online tidak ada atau Nihil ditenma

oleh pihak Dinas Kependudukan dan Pencatatan SipilKsbupaten Rokan Hulu,

pengadu lebih letusa mengadu secarn Offline olch pihak Dinas dan langsung di
tangani ban it juga,

2, Tindak Lanjut Pengaduan Secarn Online

Meskipun pengaduan secats Online pads Tabun 2023 Nihil tewpl
penanganan pengaduan baik secars Online alaupun Offline yang disumpaikan
masyarakat totap ditindak lanjuti oleh Bidang Pemonfautan Deta dan Inovast
Pelayanan, khususnya Tim Penanganan Pengadusn Masysrakat & Lingkungan
Dinas Kependudukun dan Pencatatan sipil Kabupaten Rokun Hulu. Pengaduan
Masyarukat online dilakukan melalul SPAN LAPOR. Vin Whatshap. Tindak
lanjut dilakukan sesuai dengan masalsh yungdihadapl, dan jika pejabat pengelola
Pengaduan Masyarakat tidak bisa menjawab pertanysun, maka akan diteruskan
kebidang yang berkompeten untuk menungani masalah terscbut, tindak Janjut
berupa menanggapi pengsdusn masyarakst melaiui WhastApp alsupun SPaN
Lapor dengan cara membalas stau merjawab pengadusn yang dikirim oleh
masyarakat. Seteloh diberikan penjelosan oleh Bidang Pemanfaatan Data dan
inovasi Polayanan khususnyn tim penanganan pengaduan masyarukat tindak
lanjut selunjutnya yang dilakukan kepala Dinss Kependudukan dan Pencatatun
Sipil Kabupaien Rokan Hulu adalsh mengmtreksikan kepada masing-masing
Kepala Bidang untuk rutin melakukan rapal eviluasi kinerja terhadap seluruh staf
dibidangnya.

E. Pengaduan Masyarukit Seears Ouline Vin Whatapp Tabun 2023
Dinss Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupateer Rokan Hulu menyediakan

pengaduan masyamkat secars anline mells Via Whatapp. Pengaduan muasyarakat ini
disediakan untuk masyarakat yang mengalami kendala dalam proses pengurusan ds Dinas
Kependudukin dan Catutatan Sipil, Akan tetapi tetap biss Jilayani melalwd Via Whatapp
dan ditahun 2023 tidak terdapat pengaduan masyankit melalyi Via Whatapp. Hal ini
dikarenakan masyarkat lebih memilibh untuk datang sevara langsung ke Dinas atau

13
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F. Pengaduan Musyuarakut Via SPAN LAPOR 2022

Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Rokan Hulu inewyediskan
laporan masyarukat melalul system Pengelolaan pengaduan pelayanan publik nasional
(SPN LAPOR). Pengaduan inl bertujuan penyelenggar dapat mengelola pengaduan
masyarakit secarn sedechana, cepat, tepat, funtas dan terkoordinasi sengan baik.
Penyelenggam memberikan akses sepada pantisipssi masyarakst dalam menyampaikan
pengaduan dan meningkatkan kusfitas pelayanan. Pada data tshun 2023 tesdapat tidah
ada atas NIHIL masyarakat yang melakukan pengaduan melahui SPAN LAPOR. Hal ini

karenn minimnya pengetabuan masyarakat tentang pengadusn melalui aplikasi SPAN
LAPORtersebut,

14



BABIV
PENUTUP
A. Kesimpulan

Pada Tahun 2023 pengaduan mesyarakat secars Offline hanys 2 arang pengadu dan
dupat ditindak lunjuti” secars tuntus oleh tim penanugan pengadusn di Dinas
Kependudukan dan Catatun Sipal Kabugaten Rokan Hule, sedungkan secara Online pada
Tahun 2023 tidok sds pengadusn yang di terima oleh tim Penanganan Pengoduan di
lingkungan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Ksbupaten Rokan Hulw Hal inl
dikorcoakan masih rendahnya atau kesadaran masyamskat temuung mekanisme Jan
prosedur pelaksanaan Pengaduan Masyarakst yang ada di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Rokan Hulu. Laporan pengaduan masyarakat di Bidang
Pelayanan Administrasi Kependudukan pada Dinas kependudukan dan Pencatstan Sipi!

disusun berdasarkan hasil peogaduan dari masyarakat yang telah dilukssnakan selama
bulan Januar: — Desember tahun 2023,

Demikian laporan ini dibuxt semogn bermanfout khususnya untuk meningkatkan
kualitus pelayanan masyarakat di Bidang Admindstras| Kependudukan poda Dinas
kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Rokan Hulo

B. Sarun

1. Dengan adanya layanan pmgadmnmuymhllni&apdmﬁngknﬂmpd-yw
yang sudah ada dengan memberikan informasi secar jelas kepada publik tentang
persyaratan maupun mekanisme prosedur pelayanan publik yang harus dipeaahi.

2. Perlu upayn meningkatkon sistem waktu penyelesaian dengan meninjau pelayanan
kepads masyarakst agar tecjadi peningkatan efekiifitas dan efisiensi dalam
memberikan pelaysnan.

3. Perlu upayn meningkatkun sarana dan prasarana layanan publik agor pengguna
jasa luyanan  mendapotkan kenyamuanan dan  kepunsan  dalom  mengurus
administrasi kepeadudulan.
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Dokumentasi

Foto Pengadunn Musyarakat
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