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"Pelaksanaan Penanganan Pengaduan Masyarakat"

Dasar Hukum Cara Mengatasi
1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik (Lembaran Negara Republik 
Indonesia Tahun 2009 Nomor 112)

2. Peraturan Pemerintah Nomor 60 Tahun 2008 tentang 
Sistem Pengendalian Intern pemerintah (Lembaran 
Negara Republik Indonesia Tahun 2008 Nomor 127, 
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia 
Nomor 4890)

3. Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang 
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik (Lembaran 
Negara Republik Indonesia Tahun 2013 Nomor 191)

4. Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 17 Tahun 
2022 tentang Organisasi dan Tata Kerja Kementerian 
Perhubungan (Berita Negara Republik Indonesia 
Tahun 2022 Nomor 815)

5. Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 41 Tahun 
2019 tentang Tata Cara Pelaksanaan Pengawasan 
Intern sebagaimana telah diubah dalam Peraturan 
Menteri Perhubungan Nomor PM 13 Tahun 2022 
tentang Perubahan atas Peraturan Menteri 
Perhubungan Nomor PM 41 Tahun 2019 tentang Tata 
Cara Pelaksanaan Pengawasan Intern (Berita Negara 
Republik Indonesia Tahun 2022 Nomor 699)

6. Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM.53 Tahun 
2014 tentang Penanganan dan Tindak Lanjut 
Pengaduan Pelanggaran (Whistleblower) di Lingkungan 
Kementerian Perhubungan (Berita Negara Republik 
Indonesia Tahun 2014 Nomor 1644)

7. Keputusan Menteri Perhubungan Nomor KP. 586 
Tahun 2016 tentang Standar Audit Dan Kode Etik 
Auditor Intern di Lingkungan Kementerian 
Perhubungan

Evaluasi awal terhadap data pengaduan masyarakat 
dilakukan secara aktif dan sesuai dengan peraturan 
yang berlaku.

Keterkaitan Peralatan / Perlengkapan
1 SOP Penyusunan Program Kerja Pengawasan Tahunan.
2 SOP Audit Investigasi.
3 SOP Audit Dengan Tujuan Tertentu.
4 SOP Penanganan Pengaduan melalui WBS.

1 Laptop/Komputer
2 Proyektor
3 ATK
4 Printer

Peringatan
Apabila verifikasi data pengaduan dilaksanakan tidak tepat 
waktu, maka penanganan pengaduan menjadi tidak efektif 
dan tidak relevan.
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Dasar Hukum Cara Mengatasi
1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik (Lembaran Negara Republik 
Indonesia Tahun 2009 Nomor 112)

2. Peraturan Pemerintah Nomor 60 Tahun 2008 tentang 
Sistem Pengendalian Intern pemerintah (Lembaran 
Negara Republik Indonesia Tahun 2008 Nomor 127, 
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia 
Nomor 4890)

3. Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang 
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik (Lembaran 
Negara Republik Indonesia Tahun 2013 Nomor 191)

4. Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 17 Tahun 
2022 tentang Organisasi dan Tata Keija Kementerian 
Perhubungan (Berita Negara Republik Indonesia 
Tahun 2022 Nomor 815)

5. Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 41 Tahun 
2019 tentang Tata Cara Pelaksanaan Pengawasan 
Intern sebagaimana telah diubah dalam Peraturan 
Menteri Perhubungan Nomor PM 13 Tahun 2022 
tentang Perubahan atas Peraturan Menteri 
Perhubungan Nomor PM 41 Tahun 2019 tentang Tata 
Cara Pelaksanaan Pengawasan Intern (Berita Negara 
Republik Indonesia Tahun 2022 Nomor 699)

6. Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM.53 Tahun 
2014 tentang Penanganan dan Tindak Lanjut 
Pengaduan Pelanggaran (Whistleblower) di Lingkungan 
Kementerian Perhubungan (Berita Negara Republik 
Indonesia Tahun 2014 Nomor 1644)

7. Keputusan Menteri Perhubungan Nomor KP. 586 
Tahun 2016 tentang Standar Audit Dan Kode Etik 
Auditor Intern di Lingkungan Kementerian 
Perhubungan

Evaluasi awal terhadap data pengaduan masyarakat 
dilakukan secara aktif dan sesuai dengan peraturan 
yang berlaku.

Keterkaitan Peralatan / Perlengkapan
1 SOP Penyusunan Program Keija Pengawasan Tahunan.
2 SOP Audit Investigasi.
3 SOP Audit Dengan Tujuan Tertentu.
4 SOP Penanganan Pengaduan melalui WBS.

1 Laptop/Komputer
2 Proyektor
3 ATK
4 Printer

Peringatan
Apabila verifikasi data pengaduan dilaksanakan tidak tepat 
waktu, maka penanganan pengaduan menjadi tidak efektif 
dan tidak relevan.
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