
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa karena atas rahmat dan 

karunia-Nya, Laporan Tahunan Layanan Pengaduan Masyarakat Tahun 

2024 pada Dinas Sosial Kabupaten Tabalong dapat disusun dengan baik. 

Laporan ini disusun sebagai bentuk pertanggungjawaban pelaksanaan 

pelayanan publik khususnya dalam pengelolaan pengaduan masyarakat baik 

secara langsung maupun melalui media digital/online. Selain itu, laporan ini 

bertujuan untuk memberikan gambaran mengenai efektivitas layanan 

pengaduan, jenis pengaduan yang diterima, tindak lanjut penyelesaian, serta 

upaya peningkatan kualitas pelayanan. 

Kami menyadari bahwa laporan ini masih memiliki kekurangan, oleh 

karena itu kritik dan saran yang membangun sangat diharapkan guna 

penyempurnaan pelayanan di masa mendatang. 

 

      Tabalong, 31 Desember 2024 

 KEPALA DINAS SOSIAL  

 KABUPATEN TABALONG 

 

 

 

   

   

   

 H. RUSMADI, S.AP 

 NIP. 19650129 198602 1 006 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pelayanan pengaduan masyarakat merupakan salah satu 

bentuk implementasi pelayanan publik yang transparan, responsif, 

dan akuntabel. Dinas Sosial Kabupaten Tabalong berkomitmen 

memberikan ruang kepada masyarakat untuk menyampaikan 

pengaduan, aspirasi, saran, maupun masukan terhadap pelayanan 

yang diberikan. 

Layanan pengaduan masyarakat menjadi sarana evaluasi dalam 

meningkatkan mutu pelayanan serta memperkuat kepercayaan 

masyarakat terhadap instansi pemerintah. 

 

1.2 Dasar Hukum 

1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

2. Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan 

Pengaduan Pelayanan Publik  

3. Peraturan Menteri PANRB tentang Pedoman Pengelolaan Pengaduan 

Pelayanan Publik  

4. Peraturan Bupati Tabalong Nomor 40 Tahun 2023 tentang Tugas 

Pokok, Fungsi dan Uraian Tugas Dinas Sosial Kabupaten Tabalong. 

 

1.3 Maksud dan Tujuan 

Maksud 

Sebagai bentuk dokumentasi dan evaluasi terhadap pelaksanaan 

layanan pengaduan masyarakat selama Tahun 2024. 

Tujuan 

• Mengetahui jumlah dan jenis pengaduan masyarakat  

• Mengetahui tingkat penyelesaian pengaduan  

• Menjadi bahan evaluasi peningkatan kualitas pelayanan  

• Meningkatkan transparansi dan akuntabilitas pelayanan publik  

 

 

 



1.4 Ruang Lingkup 

Ruang lingkup laporan meliputi: 

• Pengaduan pelayanan sosial  

• Pengaduan bantuan sosial  

• Pengaduan administrasi pelayanan  

• Pengaduan melalui media langsung dan online  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB II 

PROFIL LAYANAN PENGADUAN 

 

2.1 Media Layanan Pengaduan 

Layanan pengaduan masyarakat pada Dinas Sosial Kabupaten 

Tabalong dilaksanakan melalui beberapa media, yaitu: 

1. Pengaduan langsung di kantor pelayanan  

2. Kotak saran/pengaduan  

3. Telepon/WhatsApp layanan  

4. Website resmi  

5. Media sosial resmi instansi  

6. Email pelayanan  

2.2 Mekanisme Pengaduan 

Alur layanan pengaduan meliputi: 

1. Pengaduan diterima petugas  

2. Verifikasi dan klasifikasi pengaduan  

3. Disposisi kepada bidang terkait  

4. Tindak lanjut penyelesaian  

5. Penyampaian hasil tindak lanjut kepada pelapor  

6. Dokumentasi dan arsip pengaduan  

2.3 Tim Pengelola Pengaduan 

Tim pengelola pengaduan terdiri dari: 

• Penanggung jawab  

• Koordinator layanan  

• Admin pengaduan  

• Petugas verifikasi  

• Operator tindak lanjut  

 

 



BAB III 

PELAKSANAAN LAYANAN PENGADUAN 

 

3.1 Jumlah Pengaduan Tahun 2024 

Selama Tahun 2024, jumlah pengaduan masyarakat yang 

diterima sebanyak: 

No Jenis Pengaduan Jumlah 

1 Reaktivasi kartu PBI JK 9 

2 
Bantuan Asistensi Sosial Lanjut Usia Terlantar 
(ASLUT)  

1 

3 Bantuan Pangan Non Tunai (BPNT)  3 

4 Bantuan Keluarga Harapan (PKH) 7 

5 Bantuan Pangan Daerah (RASDA) 3 

6 Bantuan Rumah Tidak Layak Huni (RUTILAHU) 1 

7 Kehilangan Kartu Keluarga Sejahtera (KKS) 2 

8 Lain-lain 4 
 Total 30 

 

3.2 Media Penyampaian Pengaduan 

No Media Pengaduan Jumlah 

1 Datang Langsung 25 

2 WhatsApp 5 

3 Website/Online - 

4 Telepon - 

5 Kotak Saran - 
 Total 30 

 

3.3 Tingkat Penyelesaian Pengaduan 

Keterangan Jumlah 

Selesai Ditindaklanjuti 30 

Dalam Proses - 

Tidak Dapat Ditindaklanjuti - 

Total 30 

Persentase penyelesaian pengaduan mencapai 100%. 

3.4 Waktu Penyelesaian 

Rata-rata waktu penyelesaian pengaduan adalah: 

• Pengaduan ringan: 1–3 hari kerja  

• Pengaduan sedang: 3–7 hari kerja  

• Pengaduan khusus: maksimal 14 hari kerja  



BAB IV 

EVALUASI DAN HAMBATAN 

 

 

4.1 Evaluasi Pelaksanaan 

Berdasarkan hasil evaluasi, layanan pengaduan masyarakat telah 

berjalan dengan baik dan responsif. Penggunaan media digital 

membantu mempercepat proses penerimaan dan tindak lanjut 

pengaduan. 

4.2 Hambatan yang Dihadapi 

Beberapa hambatan yang ditemui antara lain: 

• Pengaduan tanpa identitas jelas  

• Keterbatasan SDM pengelola  

• Jaringan internet yang tidak stabil  

• Kurangnya kelengkapan dokumen pendukung dari pelapor  

 

4.3 Upaya Perbaikan 

Upaya yang dilakukan meliputi: 

• Peningkatan kompetensi petugas layanan  

• Optimalisasi layanan digital  

• Penyempurnaan SOP pengaduan  

• Sosialisasi mekanisme pengaduan kepada masyarakat  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Pelaksanaan layanan pengaduan masyarakat pada Dinas Sosial 

Kabupaten Tabalong Tahun 2024 secara umum berjalan dengan baik. 

Mayoritas pengaduan dapat diselesaikan sesuai standar pelayanan yang 

telah ditetapkan. 

Layanan pengaduan menjadi sarana penting dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan publik dan membangun kepercayaan masyarakat 

terhadap pemerintah daerah. 

5.2 Saran 

Untuk meningkatkan kualitas layanan pengaduan di masa mendatang, 

diperlukan: 

• Penguatan sistem pengaduan berbasis digital  

• Penambahan SDM pengelola layanan  

• Peningkatan sarana dan prasarana layanan  

• Monitoring dan evaluasi berkala  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 

Dokumentasi layanan pengaduan Masyarakat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 2 

Rekapitulasi pengaduan masyarakat Tahun 2024 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 3 

SK Tim Pengelola Pengaduan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



Lampiran 4 

SOP Layanan Pengaduan Masyarakat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


