PEMERINTAH KOTA METRO
DINAS SOSIAL

Jalan A. Yani No. 73, Iringmulyo, Metro Timur, Kota Metro, Lampung 34111
Telepon. (0725) 45250 Fax. (0725) 45250
Laman : dinsos.metrokota.go.id

KEPUTUSAN KEPALA DINAS SOSIAL KOTA METRO
NOMOR: 800/ 166 /KPTS/D-5/01/2025

TENTANG

PEMBENTUKAN UNIT PENGELOLA WHISTLE BLOWING SYSTEM DAN UNIT
PENGELOLA PENGADUAN PELAYANAN
DINAS SOSIAL KOTA METRO

KEPALA DINAS SOSIAL KOTA METRO,

Menimbang : a. bahwa dalam rangka mewujudkan tata kelola
pemerintahan yang baik (good governance) dan
meningkatkan transparansi serta akuntabilitas

pelayanan publik, diperlukan adanya mekanisme
penanganan pengaduan dan pelaporan secara efektif
dan terstruktur;

b. bahwa untuk mendukung pelaksanaan pengaduan
masyarakat dan sistem pelaporan pelanggaran (Whistle
Blowing System/WBS), perlu dibentuk Unit Pengelola
WBS dan Unit Pengelola Pengaduan Pelayanan di
lingkungan Dinas Sosial Kota Metro;

c. bahwa berdasarkan pertimbangan sebagaimana
dimaksud pada huruf a dan b, perlu ditetapkan dalam
Surat Keputusan Kepala Dinas Sosial Kota Metro

Mengingat : 1. Undang-Undang Nomor 12 Tahun 1999 tentang
Pembentukan Kabupaten Dati II Way Kanan, Kabupaten
Dati II lampung Timur, dan Kota Madya Dati II Metro;

2. Undang-Undang Nomor 28 Tahun 1999 tentang
Penyelenggaraan Negara yang Bersih dan Bebas dari
Korupsi, Kolusi dan Nepotisme;

3. Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2008 tentang
Informasi di Transaksi elektronik;

4. Undang-Undang nomor 13 Tahun 2011 tentang
Penanganan Fakir Miskin;

5. Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang
Pemerintahan Daerah sebagaimana telah diubah
beberapa kali terakhir dengan Undang-Undang
Nomor 9 Tahun 2015;

6. Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik;


https://www.google.com/search?sca_esv=9c452930055ba69e&cs=0&q=Peraturan+Presiden+Nomor+76+Tahun+2013+tentang+Pengelolaan+Pengaduan+Pelayanan+Publik&sa=X&ved=2ahUKEwiy0YbOr8iPAxUsTmwGHYv1B9gQxccNegQIAhAC&mstk=AUtExfDfyqYYYGs-F-wc-vfmAHIcWt_LN6tggLNpumIJY10hTZUhM69f62Fd-nWtnQiNpyo2mJ38Me6z60JD22WTgBJuya_tNuBcmPlH_vrYOfwJEM5JuMpnicOluIyi4-ov0Pc1cDtHXRysqldLmpW7iLGWhBE1ue6vVhN_OpCspkj6oIA&csui=3
https://www.google.com/search?sca_esv=9c452930055ba69e&cs=0&q=Peraturan+Presiden+Nomor+76+Tahun+2013+tentang+Pengelolaan+Pengaduan+Pelayanan+Publik&sa=X&ved=2ahUKEwiy0YbOr8iPAxUsTmwGHYv1B9gQxccNegQIAhAC&mstk=AUtExfDfyqYYYGs-F-wc-vfmAHIcWt_LN6tggLNpumIJY10hTZUhM69f62Fd-nWtnQiNpyo2mJ38Me6z60JD22WTgBJuya_tNuBcmPlH_vrYOfwJEM5JuMpnicOluIyi4-ov0Pc1cDtHXRysqldLmpW7iLGWhBE1ue6vVhN_OpCspkj6oIA&csui=3

Menetapkan

KESATU

KEDUA

KETIGA

7. Peraturan Mahkamah Agung RI Nomor 9 Tahun 2016
tentang Pedoman Penanganan Pengaduan
(Whistleblowing System);

8. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negera dan
Reformasi Birokrasi Nomor 24 Tahun 2016 tentang
Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah Kota
Metro;

9. Permen PAN & RB No. 46 Tahun 2020 tentang Road Map
Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik
Nasional Tahun 2020-2024.

MEMUTUSKAN:

: Keputusan Kepala Dinas ini mengatur tentang Pembentukan

Unit Pengelola Whistle Blowing System (WBS) Dan Unit
Pengelola Pengaduan Pelayanan pada Dinas Sosial Kota
Metro

: Membentuk Unit Pengelola Whistle Blowing System (WBS)

dan Unit Pengelola Pengaduan Pelayanan pada Dinas Sosial
Kota Metro sebagaimana tercantum dalam Lampiran Surat
Keputusan ini

: Unit Pengelola sebagaimana dimaksud dalam Diktum

KESATU bertugas untuk:

a. Menerima, menelaah, dan menindaklanjuti laporan/
pengaduan masyarakat terkait penyalahgunaan
wewenang, korupsi, dan/atau pelanggaran lainnya;

b. Menjaga  kerahasiaan pelapor serta memastikan
perlindungan terhadap whistleblower;

c. Menyusun prosedur kerja dan pelaporan secara berkala
kepada Kepala Dinas Sosial;

d. Berkoordinasi dengan instansi terkait apabila diperlukan
dalam penanganan pengaduan dan pelaporan.

: Unit Pengelola Pengaduan Pelayanan bertugas dan

bertanggung jawab untuk:

a. Mengelola sistem pengaduan pelayanan publik secara
transparan, akuntabel, dan responsif, menerima
pengaduan, menginvetarisir dan mengklasifikasikan jenis
pengaduan untuk kemudian menyampaikan kepada
Kepala Bidang yang membidangi dan memberikan
informasi hasil penanganan pengaduan.

b. Memberikan respon cepat terhadap pengaduan dan
keluhan masyarakat, menganalisa penyebab pengaduan,
menetapkan tindakan, memverifikasi, memberikan
informasi tindakan melalui unit penerima pengaduan
serta Melakukan monitoring dan evaluasi pengaduan
secara berkala.


https://peraturan.bpk.go.id/Details/143742/permen-pan-rb-no-46-tahun-2020

KEEMPAT

KELIMA

Tembusan:

c. Menjamin kerahasiaan identitas setiap pelapor yang
menyampaikan pengaduan melalui Kanal-Kanal
Pengaduan di Dinas Sosial Kota Metro

Hal-hal yang belum diatur dalam keputusan ini sepanjang
mengenai teknis pelaksanaannya akan diatur lebih lanjut
dengan berpedoman pada ketentuan dan peraturan
perundang-undangan yang berlaku;

Keputusan ini mulai berlaku sejak Tanggal ditetapkan,
dengan ketentuan apabila dikemudian hari terdapat
kekeliruan dalam penetapannya akan diadakan perubahan
sebagaimana mestinya.

Ditetapkan di : Metro
Pada tanggal : 28 Juli 2025
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Yth. 1. Walikota Metro (sebagai laporan).
2. Wakil Walikota Metro (sebagai laporan).
3. Inspektur Kota Metro.
4. Kepala BPKAD Kota Metro.



Lampiran I : Keputusan Kepala Dinas Sosial Kota Metro
Nomor :800/166/KPTS/D-5/01/2025
Tanggal : 28 Juli 2025

UNIT PENGELOLA WHISTLE BLOWING SYSTEM

A. PENAGGUNG JAWAB
KEPALA DINAS SOSIAL KOTA METRO

yang bertugas dan bertanggung jawab untuk melakukan pengawasan

internal di Dinas Sosial Kota Metro.

B. ADMINISTRATOR

SAMPIRIONO, S.ST.
yang bertugas dan bertanggung jawab mengelola dan memelihara WBS.

C. UNIT PENELAAH

1.
2.
3.

DISA ARNOLISA, S.E.

ENGGAL WILDAN PRABOWO, S.Kesos.

NELLA KURNIA ANGGRAHINI, S.Tr.Sos.

yang bertugas dan bertanggung jawab:

a. Memonitor keseluruhan pengaduan yang masuk pada WBS

b. Melakukan telaah Pengaduan yang masuk melalui WBS

c. Mengumpulkan seluruh bukti-bukti awal pengaduan masuk sebagai
bahan pengambilan keputusan telaah dan audit

d. Melaporkan hasil telaah Pengaduan masuk ke penanggungjawab
dengan rekomendasi diteruskan dengan Audit atau dihentikan

e. Membuat laporan berkala penanganan pengaduan masuk.

D. UNIT PENANGANAN

1.

KEPALA BIDANG PERLINDUNGAN JAMINAN SOSIAL DAN
PENANGANAN FAKIR MISKIN

KEPALA BIDANG REHABILITASI DAN PEMBERDAYAAN MASYARAKAT
yang bertugas dan bertanggung jawab :

a. Memonitor keseluruhan pengaduan yang masuk pada WBS

b. Memproses pengaduan yang diserahkan oleh Unit Telaah melalui

penanggungjawab
c. Membuat laporan berkala penanganan pengaduan masuk.
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Lampiran II : Keputusan Kepala Dinas Sosial Kota Metro
Nomor :800/166/KPTS/D-5/01/2025
Tanggal : 28 Juli 2025

UNIT PENGELOLA PENGADUAN PELAYANAN BESERTA TUGAS DAN
TANGGUNG JAWAB UNIT PENGELOLA PENGADUAN PELAYANAN

DINAS SOSIAL KOTA METRO

A. PENANGGUNG JAWAB :
KEPALA DINAS SOSIAL KOTA METRO

TUGAS DAN TANGGUNG JAWAB:

1.
2.

3.

Menetapkan kebijakan umum dalam pengelola pengaduan masyarakat.
Memberikan arahan strategis untuk penanganan aduan yang bersifat
prioritas dan sensitif.

Melakukan evaluasi terhadap kinerja unit pengelola pengaduan secara
berkala.

Memberikan keputusan akhir terhadap pengaduan yang tidak dapat
diselesaikan pada level teknis.

. Menjamin bahwa seluruh proses pengelolaan pengaduan dilaksanakan

secara transparan, cepat, dan akuntabel.

B. KEPALA UNIT PENGADUAN
KEPALA BIDANG PERLINDUNGAN JAMINAN SOSIAL DAN PENANGANAN
FAKIR MISKIN

TUGAS DAN TANGGUNG JAWAB:

1.

2.
3.

Mengkoordinasikan seluruh kegiatan penerimaan, pencatatan, dan
tindak lanjut pengaduan.

Menyusun SOP (Standar Operating Procedure) penanganan pengaduan.
Mengengola Sumber daya manusia yang terlibat dalam unit pengelola
pengaduan.

Melaporkan hasil penanganan pengaduan kepada Kepala Dinas secara
berkala.

. Menjamin keterpaduan antar media pengaduan agar tifak terjadi

duplikasi atau pengabaian laporan.

C. UNIT PENERIMA PENGADUAN

1.

MEDIA ONLINE (WEB, E-MAIL, MEDIA SOSIAL)
a. SAMPIRIONO

b. ENGGAL WILDAN PRABOWO, S.Kesos.

c. FRISKA WINATI SIANTURI, S.Sos.

d. ANGGITA WIDIASARI, S.Pd.

TUGAS DAN TANGGUNG JAWAB:

a. Memonitor dan menerima laporan pengaduan melalui platform
digital setiap hari.

b. Melakukan verifikasi awal terhadap isi pengaduan.

c. Mencatat pengaduan ke dalam sistem administrasi pengaduan.

d. Menyampaikan laporan pengaduan kepada Kepala Unit untuk
ditindaklanjuti.

e. Menjaga kerahasiaan data pelapor sesuai dengan ketentuan
perlindungan data pribadi.



2. MEDIA KOTAK PENGADUAN DAN SLRT

3.

a. EMI KHUDRIAH, S.Ag., M.M.
b. SISKAMTO, S.E.
c. HARIYANTO, S.H.

TUGAS DAN TANGGUNG JAWAB:

a. Mengumpulkan dan membuka kotak pengaduan secara berkala
(minimal mingguan).

b. Mendokumentasikan isi pengaduan secara fisik dan digital

c. Melakukan klasifikasi atas isi pengaduan untuk diteruskan ke
penanganan sesuai substansi.

d. Menyampaikan hasil klarifikasi kepada Kepala Unit.

MEDIA TELEPON DAN FAX
JULIANDRA BIMANTARA

TUGAS DAN TANGGUNG JAWAB:

a. Menerima pengaduan melalui telepon dan fax selama jam kerja.

b. Mencatat secara lengkap identitas, waktu, dan isi pengaduan.

c. Mengarahkan pelapor untuk menyampaikan bukti pendukung jika
diperlukan.

d. Meneruskan laporan ke Kepala Unit melalui media internal.

e. Menjaga profesionalisme dalam komunikasi langsung dengan
masyarakat.

D. UNIT PENANGANAN PENGADUAN

1.
2.
3.

PARA PEJABAT FUNGSIONAL PENYULUH SOSIAL
PARA PEJABAT FUNGSIONAL PEKERJA SOSIAL
KEPALA BIDANG REHABILITASI DAN PEMBERDAYAAN SOSIAL

TUGAS DAN TANGGUNG JAWAB

a.

b.

Menindaklanjuti pengaduan sesuai bidang tugas dan keahlian masing-
masing.

Melakukan asesmen dan klarifikasi terhadap pihak-pihak terkait dalam
pengaduan.

Memberikan rekomendasi penyelesaikan dan langkah tindak lanjut
kepada Kepala Unit.

Menyusun laporan penanganan pengaduan secara tertulis.

. Berkoordinasi lintas bidang dan instansi apabila pengaduan bersifat

kompleks atau lintas sektoral.
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