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L. PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Pelayanan Publik adalah segala kegiatan yang dilaksanakan oleh penyelenggara
pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, dalam pelaksanaan
ketentuan peraturan perundang-undangan. Peningkatan pelayanan publik yang efisien dan efektif
akan mendukung tercapainya efisiensi dan efektif akan mendukung tercapainya efisiensi
pembiayaan, artinya ketika pelayanan umum yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan
kepada pihak yang dilayani berjalan sesuai dengan kondisi yang sebenarnya atau mekanisme
atau prosedurnya tidak berbelit-belit, akan mengurangi biaya atau beban bagi pihak pemberi

pelayanan dan juga penerima pelayanan.

Dalam rangka program peningkatan kualitas pelayanan publik pelaksanaan program dan

kegiatan Dinas Sosial Kabupaten Poso maka diperlukan monitoring dan evaluasi mengenai

perbaikan pelayanan publik.

1.2 TUJUAN

layanan pengaduan masyarakat.

1.3 DASAR HUKUM

Pelayanan Publik
b. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Pub)jk




II.  ISI LAPORAN

2.1 Hasil Monitoring dan Evaluasi

Jenis Penanganan o,
No Sarana Pengaduan Pesssdins Pesgainan

1 Kotak Pengaduan - - Tidak ada Pengaduan
Ruang Pelayanan/Ruang J v Keterangan Pengaduan

. Publik Terlampir
Pelayanan melalui J v Keterangan Pengaduan

0 WA/Telegram Terlampir

|

Dari data rekapitulasi penanganan pengaduan masyarakat selama 3 tahun terakhir yaitu
tahun 2022-2024, diperoleh hasil bahwa masih terdapat beberapa pengaduan masyarakat terkait
pelayanan yang diberikan oleh Dinas Sosial Kabupaten Poso. Pengaduan tersebut berasal dari
pelayanan santunan duka, Program Keluarga Harapan (PKH), dan kesehatan gratis.

Pada pelayanan santunan duka, pengaduan didominasi oleh lambatnya pencairan dana
santunan. Setelah dilakukan analisa, keterlambatan tersebut terjadi disebabkan oleh faktor
eksternal, yaitu kesalahan data yang diberikan oleh masyarakat dan faktor internal yang
disebabkan oleh masalah Jaringan. Dari hasil rekapan evaluasi pengaduan dapat dilihat bahwa

seluruh pengaduan telah selesai ditindaklanjuti.

Pelayanan kesehatan gratis juga tidak luput dari pengaduan masyarakat. Pengaduan
tersebut terjadi disebabkan oleh masih ada masyarakat yang scharusnya menerima bantuan
kesehatan gratis, namun belum terdaftar pada sistem SIKS-NG, sehingga bantuan tersebut tidak
dapat dimanfaatkan Penanganan dari pengaduan tersebut dilakukan oleh bidang Fakir Miskin.
Dilakukan pengecekan data pada aplikasi SIKS-NG. Apabila belum terdaftar, maka Dinas Sosial
menerbitkan surat pengantar untuk didaftarkan sebagai peserta melalui program kesehatan gratis.
Proses penanganan ini membutuhkan waktu 30 menit saat berkas telah lengkap diterima. Kartu
dapat dimanfaatkan dalam 1x24 jam.

Jenis pengaduan terakhir yaitu pada pelayanan Program Keluarga Harapan (PKH).
Dimana pada pelayanan ini sebagian besar masyarakat mengeluhkan akan dana bantuan mereka
yang tidak kunjung cair atau bahkan sampai beberapa bulan tidak mendapatkan bantuan. Setelah
dilakukan analisa masalah, diketahui bahwa permasalahan tersebut disebabkan oleh berbagai
macam faktor, vaitu tidak sinkronnya data masyarakat, masyarakat ditidaklayakkan oleh




Pemerintah daerah karena tidak sesuai dengan komponen KPM, dan dana yang sudah masuk
pada rekening masyarakat namun tidak disadari oleh masyarakat dan sudah melakukan transaksi
sehingga saldo nol. Penanganan pengaduan pada pelayanan ini hanya membutuhkan waktu

beberapa jam saja sehingga pengaduannya dapat ditangani secara langsung pada hari yang sama.



L.  PENUTUP

3.1 Kesimpulan

Dari hasil monitoring mengenai penanganan pengaduan masyarakat yang dilakukan oleh
Dinas Sosial, diperoleh hasil bahwa pada pelayanan yang dilakukan oleh Dinas Sosial masih ada
ditemukan pengaduan oleh masyarakat. Sehingga diharapkan adanya peningkatan pelayanan

yang dapat dilakukan dengan peningkatan koordinasi antar bagian yang terkait dengan layanan
yang diberikan.

Kepala Dinas Sosial
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