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KATA PENGANTAR 

 

  Syukur Alhamdulillah kami panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah 

melimpahkan rahmat, taufik dan hidayah-Nya dengan serta karunia-Nya sehingga kami 

dapat menyelesaikan LAPORAN HASIL PENGELOLAAN PENGADUAN Tahun 2023 

Bidang Pelayanan Perizinan Tata Ruang, Lingkungan, dan Bangunan di Dinas 

Penanaman Modal dan PTSP Kabupaten Gresik tepat waktu tanpa halangan. 

  LAPORAN HASIL PENGELOLAAN PENGADUAN Tahun 2023 ini berisi 

tentang Tindak Lanjut Pengaduan Masyarakat baik melalui surat, SMS, Email, 

WhatsApp, dan aplikasi Lapor SP4N yang sudah ditindaklanjuti oleh Bidang Pelayanan 

Perizinan Tata Ruang, Lingkungan, dan Bangunan di Dinas Penanaman Modal dan 

PTSP Kabupaten Gresik dengan Pemohon (Pelapor) dan instansi terkait ataupun kita 

respons lewat media online. 

  Terselesaikannya Laporan Kegiatan ini juga atas dukungan beberapa 

pihak, oleh karenanya kami mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya antara 

lain kepada : 

1. Bapak A. M. REZA PAHLEVI, A. P. selaku Kepala Dinas Penanaman Modal dan 

PTSP Kabupaten Gresik atas bimbingan dan pengarahannya; 

2. Ibu Ir. SITI UMI SAEFIAH., M.M. selaku Sekretaris Dinas Penanaman Modal dan 

PTSP Kab. Gresik atas bimbingan dan pengarahannya; 

3. Ibu AGUSTYA HENNY SAPUTRO, SS selaku Penata Perizinan Ahli Madya di Dinas 

Penanaman Modal dan PTSP Kabupaten Gresik yang penuh memberikan 

bimbingan dan masukan dalam pembuatan Laporan ini; 

4. Penata Perizinan Ahli Muda dan semua staf DPMPTSP Kabupaten Gresik yang 

telah memberikan masukan dan saran dalam setiap pelaksanaan Rapat Fasilitasi 

Pengaduan Masyarakat. 

5. Dinas Instansi terkait yang memberikan masukan dan saran pada waktu Rapat 

Fasilitasi Pengaduan Masyarakat; 

Kami menyadari bahwa dalam penyusunan Laporan ini masih jauh dari 

kesempurnaan. Oleh karena itu saran, kritik dan masukan yang sifatnya membangun 

sangat kami harapkan agar laporan ini jauh lebih baik lagi. Kami mohon maaf setulus-

tulusnya atas kekurangan dalam pembuatan laporan kegiatan ini. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG 

 

Pengaduan Masyarakat adalah keluhan, ungkapan perasaan, sumbang pikiran, gagasan 

atau saran yang bersifat membangun yang disampaiakn oleh Masyarakat yang berkaitan 

dengan pelayanan perizinan. 

Penanganan pengaduan masyarakat adalah proses kegiatan yang meliputi penerimaan, 

pencatatan, penelaahan, konfirmasi, klarifikasi, penyaluran tindaklanjut, pengarsipan, 

pemantauan dan pelaporan. 

Pengaduan adalah individu/kelompok yang menyampaikan keluhan atau pengaduan 

baik secara tertulis, lisan, telepo, fax, sms amupun melalui internet. 

Berdasarkan Peraturan Presiden Republik Indonesia No. 76 Tahun 2023 tentang 

Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik sebagai pelaksana UU Nomor 25 Tahun 2009 

tentang pelayanan publik menyebutkan bahwa penyelenggara pelayanan publik wajib 

menyediakan sarana pengaduan hal ini dimaksudkan untuk meningkatkan partisipasi 

masyarakat dalam meningkatkan kinerja pelayanan publik. 

Dalam menyelenggarakan pelayanan perizinan dan non perizinan DPMPTSP wajib 

menerapkan Manajemen PTSP yang salah satunya adalah pengelolaan pengaduan 

masyarakat. Pengelolaan pengaduan masyarakat dilakukan secara cepat, tepat, tertib, tuntas, 

transparan dan dapat dipertanggungjawabkan. Selaku Instansi pelayanan Publik wajib 

menyediakan sarana pengaduan untuk mengelola pengaduan masyarakat. Adapun tindaklanjut 

dari setiap pengaduan yang masuk ke Dinas Penanaman Modal dan PTSP Kabupaten Gresik 

baik melalui surat, SMS, Email maupun Quick Respons telah kami selesaikan dengan baik. 

Untuk mendapatkan data yang valid tindak lanjut pengaduan melalui surat kita memerlukan 

survey lokasi terlebih dahulu sebelum mengadakan rapat fasilitasi dan media dengan instansi 

terkait. Sedangkan pengaduan melalui media elektronik seperti SMS, email maupun Quick 

Respons kita tindaklanjuti dengan menjawab langsung dan koordinasi dengan Dinas terkait 

maupun bidang terkait di DPMPTSP Kabupaten Gresik 

 

B. DASAR HUKUM 

1. Undang-undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang keterbukaan Informasi Publik; 

2. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik; 

3. Peraturan Pemerintah Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan 

Pelayanan Publik merupakan pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik 

4. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor : KEP/24/M.PAN/2/2004 

tentang Pedoman Umum Penanganan Pengaduan Masyarakat bagi Instansi 

Pemerintah; 

5. Peraturan Daerah Kabupaten Gresik Nomor 08 Tahun 2022 tentang Anggaran 

Pendapatan dan Belanja Daerah Tahun Anggaran 2023; 

6. Peraturan Bupati Gresik Nomor  93 Tahun 2022 tentang Penjabaran Anggaran 

Pendapatan dan Belanja Daerah Tahun Anggaran 2023; 

 

 



C. MAKSUD DAN TUJUAN 

 

a. MAKSUD 

1. Merespon keluhan baik yang berasal dari masyarakat dan pelaku usaha; 

2. Menyelesaikan penanganan pengaduan sesuai ide dengan mekanisme yang 

berlaku; 

3. Membuktikan benar atau tidaknya hal yang diadukan; 

4. Memberikan jaminan bagi masyarakat bahwa laporan pengaduan yang diajukan 

ditangani secara efektif, efisien, cepat dan dapat dipertanggung-jawabkan. 

 

b. TUJUAN 

1. Terselesaikannya permasalahan yang dilaporkan oleh masyarakat; 

2. Terlaksananya pelayanan perizinan sesuai dengan standar pelayanan dan standar 

operasional prosedur; 

3. Terciptanya kepercayaan masyarakat terhadap DPMPTSP. 

 

D. DANA KEGIATAN 

 

Kegiatan : Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan Secara Terpadu Satu Pintu dibidang 

Penanaman Modal yang Menjadi Kewenangan Daerah Kabupaten/Kota 

Sub Kegiatan : 2.18.04.2.01.03 Penyediaan Layanan Konsultasi dan Pengelolaan 

Pengaduan Masyarakat Terhadap Pelayanan Terpadu Perizinan dan Non Perizinan  

URAIAN ANGGARAN REALISASI 

Belanja Alat/Bahan untuk Kegiatan 
Kantor-Bahan Cetak 

7.498.500  4.039.350 

Belanja Makanan dan Minuman 
Rapat 

11.250.000  7.994.200 

Belanja Perjalanan Dinas Biasa     29.034.000  3.076.800 

Belanja Perjalanan Dinas Dalam 
Daerah 

      8.925.000  2.132.600 

 
56.707.500,- 17.242.950,- 

 

Dana yang tersedia = 56.707.500,- 

Dana yang terealisasi = 17.242.950,- 

Sisa dana   = 39.464.550,- 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB II 

REKAPITULASI DAN BUKTI TINDAK LANJUT PENGADUAN 

 

A. JUMLAH PENGADUAN YANG MASUK DAN TERSELESAIKAN 

JENIS TAHUN MEDIA 
TRIWULAN 

TOTAL STATU 
I II III IV 

PENGADU
AN 

2023 

Surat 0 0 3 0 3 Selesai 

Wa 
pengaduan 0 1 0 0 1 

Selesai 

Media Sosial 0 0 0 0 0 Selesai 

Lapor SP4N 0 2 2 13 17 Selesai 

Pengaduan 
Langsung 2 0 0 0 2 

Selesai 

    TOTAL 2 3 5 13 23 Selesai 

 

B. RINCIAN SUBSTANSI PENGADUAN  

 

 

 

C. TINDAK LANJUT PENGADUAN 

     Bukti terlampir 

 

 

 

 



BAB III 

KESIMPULAN 

 

A. KESIMPULAN 

Jumlah total pengaduan pada tahun 2023 adalah sebanyak 23 pengaduan dimana semua 

telah ditindaklanjuti dan difasilitasi sehingga berstatus selesai dengan jangka waktu 

penyelesaian pengaduan tahun 2023 adalah 3,6 hari (bukti rekapitulasi terlampir) 
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