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1. Ruang Lingkup 

  

Dalam penyusunan Standar Operasional Prosedur Administrasi 
Pemerintah (SOP AP) Standar operasional prosedur Pelayanan Penerimaan 
Pengaduan Masyarakat khusus polres Gorontalo Kota secara efektif sebagai 
petunjuk administrasi langkah nyata pelaksanaan tugas yang dilaksanakan 
secara akuntabel,berhasil guna dan berdaya guna. 

 
2.     Maksud dan Tujuan 

 
Maksud disusunnya Standar Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan 

Penerimaan Pengaduan Masyarakat ini adalah sebagai pedoman dan acuan 
dalam melaksanakan tugas pelayanan penerimaan pengaduan masyarakat di 

SPKT Polres Gorontalo Kota. 
 

Tujuan yang diharapkan adalah agar personil SPKT dapat menjaga 
konsistensi, mengetahui dengan jelas tentang peran, wewenang, 
tanggungjawabnya masing - masing dalam pelayanan penerimaan pengaduan 
masyarakat di SPKT Polres Gorontalo Kota. 

 
 

3.     Ringkasan 
 

Dalam menindaklanjuti tuntutan dan harapan masyarakat terhadap 
Pelayanan Prima Kepolisian sebagai bagian dari unsur Penyelenggara Negara 
yang bebas KKN terkait tuntutan masyarakat terhadap transparansi dan 
akuntabilitas kinerja, maka jajaran Polri telah dan terus melakukan Reformasi 
Birokrasi di lingkungan Polri baik menyangkut aspek instrumental, struktural 
dan kultural, agar kedepan Polri lebih dapat meningkatkan kinerjanya secara 
optimal dan profesional, proaktif, peka dan peduli serta dinamis, sehingga 
Polri kedepan diharapkan dapat memberikan Pelayanan Prima Kepolisian 
secara berhasil dan berdaya guna sehingga dapat mewujudkan Birokrasi yang 
bersih dan akuntabel, Birokrasi yang memiliki pelayanan publik berkualitas 
dan Birokrasi yang efektif dan efisien. 

 
Untuk memastikan penerapan Prinsip dan standar pelayanan guna 
terwujudnya persamaan visi, persepsi, kesatuan tindak dan keseragaman 
dalam memberikan pelayanan Kepolisian kepada publik, sehingga tercapai 
standarisasi mutu kegiatan, materi dan sasaran serta memudahkan dalam 
pelaksanaannya maka disusun Standar Operasional Prosedur (SOP) 
Pelayanan Penerimaan Pengaduan Masyarakat, sebagai pedoman atau 
kerangka kerja bagi unsur pelayanan agar selalu mendasari prinsip-prinsip 
yang terkandung di dalam SOP ini, dalam melaksanakan kegiatan tugas pokok 
fungsi dan peran yang akuntabel. 

 
Dalam penyusunan SOP ini berpedoman pada Perkap nomor 7 tahun 

2017 tentang naskah dinas dan tata persuratan dinas di lingkungan Kepolisian 
Negara Republik Indonesia 

 
SOP ini bersifat adminstratif yang meliputi kegiatan perencanaan dalam 
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melaksanakan pelayanan surat keterangan tanda lapor kehilangan (SKTLK) di 
SPKT Polres Gorontalo Kota, dan penyusunan format SOP ini menggunakan 
Format Diagram Alir Bercabang (Branching Flowcharts), hal ini dikarenakan 
prosedur pelaksanaan tugas dan fungsi. 

 
Penyusunan SOP ini menggunakan 4 (empat) simbol dasar Flowcharts 

(basic flowcharts) dan  1  (satu)  simbol  penghubung  ganti  halaman  (off-
page connector), kelima simbol tersebut adalah sebagai berikut: 
 
a. Simbol Kapsul/Terminator (       ) untuk mendeskripsikan kegiatan mulai 

dan berakhir; 
 
b. Simbol Kotak/Process (       ) untuk mendeskripsikan proses atau kegiatan 

eksekusi; 
 
c. Simbol Belah Ketupat/Decision (         ) untuk mendeskripsikan kegiatan 

pengambilan keputusan; 
 
d. Simbol Anak Panah/Arrow (    ) untuk mendeskripsikan arah kegiatan (arah 

proses kegiatan); 
 
e. Simbol Segilima/off-page connector (     ) untuk mendeskripsikan hubungan 

antar simbol yang berbeda halaman. 
 
 

4.     Definisi / Pengertian-pengertian 
 

a. SPKT adalah singkatan dari Sentra Pelayanan Kepolisian Terpadu, yang 
bertugas melaksanakan pelayanan untuk menerima laporan pengaduan 
masyarakat. 

 
b. Siaga SPKT adalah anggota yang disiagakan selama 24 jam setiap hari 

untuk melayani, menerima laporan dan pengaduan masyarakat. 
 
c. Pengaduan adalah pemberitahuan disertai dengan permintaan oleh pihak 

yang berkepentingan  kepada pejabat yang berwenang guna menindak 
menurut hukum seseorang yang melakukan tindak pidana aduan yang 
merugikannya. 
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5. Prosedur 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

KEPOLISIAN DAERAH GORONTALO 
RESOR GORONTALO KOTA 

SENTRA PELAYANAN KEPOLISIAN TERPADU 
 

 

NOMOR SOP SOP/ 04 / I /2019/ SPKT 

TGL.PEMBUATAN 2 Januari 2019 

TGL. REVISI - 

TGL. EFEKTIF 7 Januari 2019 

DISAHKAN OLEH 

KEPALA SPKT 
 
 
 
 

SILVANA DIANI, S.H. 
IPDA NRP 82100343 

NAMA SOP 
PELAYANAN PENERIMAAN 

PENGADUAN 

MASYARAKAT 

DASAR HUKUM KUALIFIKASI PELAKSANA 

1. Undang-Undang nomor 2 tahun 2002 tentang 
 Kepolisian Negara Republik Indonesia. 
2. Undang- Undang nomor 8 Tahun 1981 tentang KUHAP. 
3. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

 Pelayanan Publik; 
4. Peraturan Kapolri Nomor 23 tahun 2010 tentang 

 Susunan Organisasi dan Tata Kerja Satuan Pada 

 Tingkat Polres dan  Polsek, memperhatikan  pasal 37 ayat 

 (1) ayat (2) dan ayat (3) tentang tugas dan fungsi SPKT 
 pengkoordinasian satuan-satuan fungsi dibidang 

 pelayanan. 

1.  Memiliki kemampuan mengoperasionalkan  
 computer dan internet 
2. Mampu berkomunikasi dan bekerja dengan 
 baik dalam t im serta tepat waktu. 
3. Memiliki prilaku baik, ramah dan sopan serta 
 bertanggungjawab.  
 

 

KETERKAITAN PERALATAN/PERLENGKAPAN 
 

1. Standar Operasional Prosedur (SOP) Penerimaan 
Laporan Polisi (LP); 

2. Standar Operasional Prosedur (SOP) Kunjungan 
Masyarakat. 

3. Standar Operasional Prosedur (SOP) pelayanan Visum 
Et Repertum ( V E R ) .  

 

1. Ruangan khusus pelayanan yang representatif 
 dan sejuk   
2. Komputer dan printer; 
3.   ATK; 
4. Meja dan kursi sesuai kebutuhan; 
5. Buku register  

PERINGATAN PENCATATAN DAN PENDATAAN 

Apabila pelayanan tidak dilakukan sesuai SOP, akan 
berpengaruh pada survey kepuasan masyarakat terhadap 
Polri. 

 

Disimpan sebagai data elektronik dan manual. 

 
 

NO KEGIATAN 

PELAKSANA MUTU BUKU 

KET 
KANIT 
SPKT 

BANIT 
SPKT 

UNIT 
RESKRIM 

KELENGKAPAN WAKTU OUTPUT 

1 2 3 4  7 8 9 10 

1 Pelapor/ pengadu diterima diruangan 

pelayanan SPKT dengan 

mempersilahkan duduk.menanyakan 

identitas pelapor serta maksud 

kedatangannya. 

 
 

Mulai 

 

  Surat perintah 
tugas 

5 
menit 

Masyarakat 
merasa puas 
dengan 
pelayanan 
Polri 

 

2 Melayani pengaduan pelapor dan 

mempelajari kasus yang dilaporkan. 

   Ruang pelayanan 
 

15 
menit 

Perkara 
yang 
diadukan 
menjadi jelas 
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NO KEGIATAN 

PELAKSANA MUTU BUKU 

KET 
KANIT 
SPKT 

BANIT 
SPKT 

UNIT 
RESKRIM 

KELENGKAPAN WAKTU OUTPUT 

1 2 3 4  7 8 9 10 

3 Pengaduan tersebut didalami dengan 
melakukan koordinasi dan konsultasi 
dengan piket unit Reskrim. 

   Ruang pelayanan 20 
Menit 

Rekomenda
si buat surat 
pengadian 

 

4 a. memberikan petunjuk kepada 
 pelapor untuk membuat surat 
 pengaduan yang ditujukan 
 langsung kepada Kapolres. 
b. Surat pengaduan dibuat secara 
 tertulis oleh pelapor dan 
 menyertakan atau melampirkan 
 bukti-bukti antara lain berupa 
 surat (foto copy). 

   a. Ruang 
 pelayanan 
b. ATK 

60 
Menit 

Dokumen 
surat 
pengaduan 

 

5 Mendistribusi/ menyerahkan Surat 
Pengaduan tersebut kepada Kapolres 
Gorontalo Kota melalui Kasium Polres 
Gorontalo Kota. 

  
 
 

Selesai 

 Surat Pengaduan 10 
menit 

Disposisi 
Kapolres 

 

 
 

6. Penutup  
 
Standar operasional prosedur (SOP) Pelayanan Pengaduan Masyarakat ini mulai berlaku 
pada tanggal di tetapkan. 

 

 
 
 
 
 


