LENMBARAN UDAERAH MXABUFATEN BEKASI

TAHUN 2011 NOMOR 1

Merimbang

PERATURAN DAERAH KABUPATEN BEKAS
MOMOR W TAHUN 2011
TEN TANG
FENYELENGGARAAN PELAYAMNAN PUBLIK
DENGAM RAHMAT TUHAN YANG MAHA E5a
BUPATI BEKASI,

2 Dahwa sesual dengan Undang-Undang Momor 25
lahun 2009 leniang Pelayanan Publik, Pementaban
Uaectah merupakan bagian darn organisasi penya
fenggata pelayanan publk yang melaksanakan
bndakan atau serangkaien tindakan pelayanan

Pk

b bahwa dalam r3ngka membangun kepercayaan
s yarakal alas pela yanan pubbk pedu meningkal
kan kislitas dan mengamin penyediaan pelay snan
publk sesust dengan asas-asas tda keola pamerin
tahan danko: porash yang Daik;

¢ bahwa dalam @ ngka pembinaan, penatzan dsn




nyat

.1

penyelanggaraan pelayanan publh, pedd pangaluran
Mmanganitl penyelengeaiaan peldyanan publk o
Kabupaten Bokasi:

bahwa herdasarkan perlrmbangan sabagamana
dimaksyd dalam horuf a2 hurof b dan horal & perfu
meambeniuk Peraiuran Dactah entang Penyaleaggll
rean Palayanan Pubiik

Pasal 13 aval (6§ Undanglindang Dasar Megara
Republik Indonesia Tehun 1945

Undang-Undang Mamor 14 Tahun 1950 lenlang
Pembanlukan Daerah doergh Kabupalen dalam
Lingkungan Propmsi Dyawa Baral {Benta Megara
Tahun 19507 scbagaimana lelsh divbah dengan
Undanglindang MNomor 4 Tahun 1988 tentang
Fembeniukan Kabupanen Purwaskadla dan #abu palen
Subang dengen Mengubah Undangindang Womor
14 Tahun 1850 tenlang Fembenlukan Daegrah
Dagrah Kabupaten Calam Lingkungar Propins
DjawaBaral (Lembwran Megara Republik Indonesia
Tahyn 1958 Nomos 31 Tambahan ‘Lembaran
Megara Hepublik Indongsia Noemor 2850 h

UndangUndang Momor & Tahun 1962 lenland
Perysohazn Daerah (Lembaran Negara Republik
Indonesia Tahun 1982 Momer 10, Tambahan
Lembaran Megara Republik Indonesia Momor £367),

Undang. Undang Momor B Tahun 1974 lentang
Pakok-Pokok Kepegawaian {Lémbaran MNegaia
Republik Indonesia Tahun 1974 MNomor 55,
Tambzhan Lembaran Megara Fepubik Indenesia

Komor 3043} sebagamana dubeh dengen Undang-
Undang Momer £ Talun 1299 entang Perubahan
glas Undang-Undang Momor 8 Tahun 1974 tantang
Pokok-Pokok Kepanawmsn (Lembaran Negara
RepubHk [hdonesla Tahun 1993 Nomor 189,
Tambahar Lembaran Megara Rapublik Indonesls
Nomor 3890,

Undang-Lindang Nomoer 8 Tahun 1981 tentang
Hukum Acara Pidana (Lémbaren Megara Republik
indgnesia Tahun 1981 Nomer 76, Tambahan
Lembaran Megara Republik indongsia Nemoe 3208);

UndangUndang Momor 8 Tenun 1999 leniang
Perlindungan ¥onsumaen (Lemiaran Nagara Tahun
1999 Momor 42, Tembahan Lombaran MNeégars
Momor 3821

Undang-Undang Komor 2 Tahun 1968 ténténg
Fenyelenggaraan Megara Yang Bersin Dan Korupsi,
Koiusi dan MWepolizme (Lembaran Megara Tahun
1988 Nomor 75 Tembahan Lembaran Negara

hMomaor 3851},

Undang-Undang Homor 17 Tahun 2003 tentang
Keuangan Meégara (Lembdaran Mégara Republik
dorgsia Tahan 2003 Nomor 47, Tambahan
Lembaran Negara Republik indonesia Nomaor 4286);

Undanglndang Momar f Tahun 2004 tentang
Ferbandaharazan Negara (Lembaran Megara
Republit Indonessia Tehun 2004 Momors, Tambaban
Lembaran MNegara Republik indonesia Nomor 4355)
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1 Undanglndang MNomor 15 Tahun 2004 leniang
Femerksaan Pengelolaan dan Tanggungliawab
Keuangan Hegars {Lembaran Megara Republin
Intdenesia Tahun 2004 Momor ©§6. Tambahan
Lembaran Megara Republk Indonesia Momon 44001 *5  Undang-Undang Nomor 37 Tahun 2008 Lenlang

Tambahan Lembatan Negara Repubhk Indonesia
Monor 4B46);

1"

Undang-Undang Momor 32 Tahwen 204 lenlany
Femenntahan Daerzh (Lembaran Megara Hepnbl

indonesiz Tehun 2004 Momor 125, Tambahan

Lembsran Hagara Republk Indonesa Nomor 4437)

Ombuedsman Republik ihdoneses {Lembaran Negera
Fepublk Indenesia Tahun 2008 Nomor 138
Tambahan Lembaran Megara Republik Indonesia
maavIoF SES):

sebagamana lelah dubsn beberapa kah lerak ha £ Undanglindang Nomor 25 Tahun 2005 lenlang
dengan Undang-Undang Momor 2 Tahun 2008 Pelayanan Fublk (Lemparan Negars Repuhlk
ientang Perubahan Kedua ates Undang-Undang Indoriesia Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan
Nomor 22 Tahun 2004 tentang Pemenintahan Daer bembaran Negara Republik Tndonesia Nomor S058),
{Lembaran Negara Republk Indonesia Tahun 2008
Nomor 3. Tambaban Lembaran Negara Republik 7 undangUndang Nomer 27 Tahun 2009 Leniang
nttonesia Momor 4844); Majelis Permusyawaratan Rakyat, Dewan
’ Perwekllan Rakyat, Dewan Perwakilen Daersh da
- Dewan Pearwakiian Rakyat Daeran (Lembaran
% lUndang-Undang Momor 33 Tahun 200 tenlzedy . .
Permbangan keuangan Anlara Pemenndah Pusal Negara Republk hdonesia Taheen 2000 Nomew 123,
dan Pemerntahan Daerah (Lembaran Negara Tambatan Lembaran Megara Republk Indonesis
Repunlik Indonesia Tahun 2004 Momor 126 Mortor 5043)
h embaran Magara Republk Irdonesia
L?:Trt;? 13251'_ b S 12 Undang-Undang Nomoe 12 Tahun 2049 lentang
‘ Pembentukar Persturan Perundang-undangan
13 Undang-Undang Nomeor 11 Tahun 2008 1entang E&:mbar%n ¥egabrahﬁaptlbllkblndun$:a T‘E“F"'” 2':;?:
Informast dan Fransakst Elekircnik (Lembaraly hdg?éara ﬁui‘rn;raﬁd%g}- Gmbaian fegard Repudl
Mggarz Republik Indonesia Tatwn 2008 Momot 58 i
SN
Tambafian Lembaran Negars Republik Inconesi 5. Peraluran Femerinizh Momor 68 Tahun 1890

Mt 4843)

t4undangundang Nomer 14 Tahun 2008 lenland

felerbukaan Inforrnasi Pubhk (Lembaran Negad
Republik {ndonesia Tahuh 2003 Homer H1I

fentang Tala Cara Pelaksanaan Peran Serla
Masyasakst dal am Penyelenggaraan Megara
{Lembaran MNegara Republk Indoness Tshun 1999
Momor 128 Tambeahan Lembaran Negara Republik
hdornesia Nomor 3366
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Feraluran Femennlalh Nomor 28 Tahun 2008
lenlang Pengeloiaan Keuangan Daerah {Lembaun

Negara Repubiik indonesiz Tatun 2006 Moy iy

Tambahan Lembaran Megera Repubbk Indonesi
Momor 4578)

Peraluran Pemenniabh Nomor 85 Tahun zuD!E-I

tentang Pedoman Penyusunan dan Penerapin
Standar Polayanan Mimimal (Lembaran Negar
Repubik Indonesia Tahun 2005 Nomor 150
Tambahan Lembaran Negara Republik [ndcnma
Momor 458%5)

Feraturan Pemernntah Momor 79 Tahun 2009
lenizng Pedoman Pambinaan dan Pengawasan
Penyelenggarann Pemennlahan Daerah (Lembas an
Negara Ropubik Indenesia Tahen 2006 Nomor 16
Tambahan Lembaran Mepara Republk Indoncss
homor 4593,

Peralutan Pamennizh Momer 38 Tahun 2007
lentang Pempagan Umsan Pemennlahan antam
Pemennlan, Pemenntahan Daerah Frovins dan
Pemenntahan Daerah KabupalenfBoia (Lembaran
Megara Republik indonesia Tahun 2007 Momor 82
Tambahan Lembiaran Megara Republk Indonesi
Momoe A7 37);

Feraturan Pemennlah Nomar 6 Tahun 2090
lentapg Pedoman Penyuscnan Peraturan Dewan
Perwakilan Rakyal Daersh tentang Tata Terliks
Dewan Ferwakilan Rakyal Daerah iLembaran
Megara Fepublik Wdonesia Tahun 2010 Momor Z¢
Tembshan Lembaran Megara Repubtk Indonesig
Momor 5104);

26

29

Peratwran Pemernlah Nomor 53 Telwn 2010 tantany
Digipn Pegawsi Negen SipH (Lembaran Negara
Repubiik Indonesia Tahun 2010 Momar #4,
Tambahan Lembaran Megsra Republk Indonesks
Momor 5135),

Petaturan Daeral Provingi Jawa Bamal Nomor 6
Tatun 2010 lentang Penyelanggaraan Pelayaran
Pyblik (Lembaran Daerah Proving Jows Earal
Tatun 2080 Nomaor 8 Seri EX

Peraturan [aeiah Kabupaten Dsergh Tingeatl N
Bekas MNomor O4/HK-PDYPU D0 2D/VUES  lenlang
Kelentugn-Kelentuan Pokok Badan Pengawas,
Gireksi dan Mepegawalan Perusshaan Daerah Ar
Minum Kabupalen Daerah Tingkat I Bekaal,

Peratyran Daeran Kabupalen Bekas) Nomor €
Tahun 2008 tenlang Urusan Pesmarthlahen
Kabupalen Bekasi (Lembaran Daersh Kabupaten
Bekazi Tahun 2008 Komar £

Peraturan Daerah Kabupalen Bexasi Momor 2
Tahun 2009 lenlang Pembentukan Perafuran
Casrzh {Lembar an Daerah Kabupaien Bekas
Tahun 2009 Momor A:

Peraluran Daerah Kabupalen Bekasi Momor 7
Tahun 2004 teriang Crgonsesi Perangkat Daerah
Kabupaten Bekas! (Lembaran Dzersh Kabupaten
Bekas/ Tehwn 2009 Nomor 7) sebagaimana lelah
diubah dengen Feraturan Dasrah Kabupaten Dekasi
Momor 4 Tabun 2811 ienlang Perubahan alas
Peraturan Dagerah Momor? Tahun 2009 tentang
Organisast Perarigkal Daerah Kabupaten Bekasi,
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3 Paraluran Daerah Kahwpalen Bekasi Mmng Pasail
Talwe 2010 lenlang Pembentban FT Bum Bk
Jaya (Lembaran Daerah Kabupalen Bakas |uli

20H0 Noma 1)

I Dlabdrs Egralure in Craarah ol vang dimeksud dengan:

E 1 Dugsh adalah Kabppaten Bolkasl

3 anwanlall Daeah adalah Bupalt dan Parangkal A sebagai
urkyr pelyalenggara Pemennighan Kabufalen Bekagi

1 Mypall acllath Bupall Bekast,

4 Dewsn Porwak|lzt Rakyat Dacrah Kabupaten fekasi yang
|.“.|"|'|.'||||'|'h|3 {ﬂﬁ“‘lgka[ DPRD EEhUDEtEn Bekasi adalah IE‘II'ILM:IHE
pewakilan rakyat daerah sabifagal upsur penyelenggarsa
Memeinlahan Kaoupaten Bekas

% Ballan Kerp Perangkal Daerah yang Selanjutnya disingkat SHPD
wlilnl sekretarial deorah, sekrelarial DPRD, nspekioral, badan,
Hinyg  konlor, Kecamatzn dan kelurahan d lingkungan Pemeriniah
Katupalen Bekasl,

I Pamapntahan dess adsish penyelenggarean uusan pemenntahan
alsh Pamennigh Dega dan Badan Pemmusyawarslan Desa d
gk an Femenniahan Kabupaten Betas)

! Haden Usaha Miik Dagrd yang selanuinya disebot BUMD adaah
Hirkan Usaha wang diditkan oksh Pemennlah Daerah balk bentuk
Poargetoan Terbalas maypun Perusahaan Daerab

% Pulaysuan publik adalah kegiatan siau rangkamn kegialan ddam
pand ks pemenunan kebituhan pelayanan sesbar dengan perabitan
porundang-undangan bag sétiap warga negara dan penduduk
plas barang, jasa, danfatau peldyansn sdminstratii yang disedia
kan oleh penyelenggars pelayanan puilik.

® Peraturan Daeral Kabuapaten Bekasi Momaog @
Tahun 2010 ienlang Pembeniukan PT Bk
Putera Jaya (Lembaran Carrah Kabupalen Be
Tahun 2040 MNomor 3

I Pergluran Daersh Kabupsien Belagi Momg I.J
Tahun 2010 12nlang Rencana Fembangunﬂu:
Jangka FPanjang Daerah Tabun 20052025

(Lembaran Daeran Kabupaten Bekas lahyn 2010
Nomor 3},

Dengan Persetujuan Bersama
AN PERWAKILAN RAKYAT DAERAH KABUPATEN BEKASI

clan

BUPATI BEKASI

MEMUTUSKAN: i Peayelenggara pelayanan publk yang selanjutnya disebul
Penyelenggats adalsh Pemeriniah Daerah, BUMD. Pemenntahan
tapkan : PERATURAN DAERAH TEWMTANG PENYELEHGGA Desa, korporasi, leMbaga indepsenden yang dibenluk berdasarkan
RAAM PELAYANAN PUBLIK widangundang untuk kegatan polayanan publik, dan badan
bikumn [an yang dibentuk semata-maia untuk kegialan peiayanan
SAR] [EINR 1%

1 Orgenisas: penyelenggara pe layanan publk yang sefanjutnya

KETENTUAN LimUM disebul Organisasi Penyeleng gara adklah SKPD satuan Ket)a

)




penyetenggara pelayanan publk yang berada o Inge
BUMD  pemenntahan desa, kerporas, lembagd ingiepaan
yang dibenluk beérdasarkan undang-undang uniuk kag
PElayanan publk. dan badan hukum an yang dibentuk se
mata uniuk kegralan pelayanan pubbk yang barheduduls
milayah Kabupaten Bek asi

Petaksana pelayanan publik yang Selanuinys disebul Paluk
adalsh pejabal, pegawal, petugas, dan setep Omhng yang LM
dalam Organisas) Penyelenggara yang berugas uelakgan Ak
indakan alsu sgrangkaian tndakan pelayauan  put
WMasyarakal adalah selursh penduduk bak orangperseoram
ielompok, maupun badan hukurn sebagar penenma Mgl
aeiayvansn publk, bak secarm langstng maupun tidak kil
Slandar pelayanan adalsh ©lok ukur yang diperqunakan seb
redoman penyelenggatsan pelayanan dan acuan penild
cweahias pelayanan sebaga kewapban dan gy Panyelepu
tepada masyarakal dalam rangka pelayanan yang berknlit
£, medah lerEnghkate, don teiukr [
standar pelayanan mimmal adaiah Wiok ukur kmena dalie
neneniukan capa@n janis dan muls pelByanzn dasar g
nerupakan Jusan wajb daesah

JAak lumat pefayanar: ad alah pernyataan Lerlulrg vang Lan
weeluruhan mcian kewapbar dan @R yang lerdapal dals
tandar pelayanan

sstem omast pelayanan publk vang selanuinga disebut sl
nformast adslah rangkaian kegalan yang melipull penysnpar
I pengeloiaan nformasi seria mekanizme penyampamlfy
nformasgi dan Penyelenggara kepada masyaiakal dan sebalkhy
latamy bentuk bsan, tolzan Latn, whsan dalam hurof Biae
wahasa gambar, danfalae bahasa lokal sedls digajikan secar
hanual slacpun ahkironk
ndeks Kepuasan Masyarakal adalah vkuran kepuas i
nasyarakal sebagal penennta layanan yang dizedizkan glah

lenyelengdara pelevanan publik berdasarkan standar pelayeana
'wng telah diletapkan

i
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1

‘ lhr1.-|.n_rmur=.1slwahﬁﬂ Pelayanan Publlk adalah perwl udan

Fiepdincn penye lenggaia pelaygnan publik unluk mamperta ngEung
Jwnliin kopada masyarakal menpanal fencapsian Wjuan yang
l'.1.|--n|'|'| dilelunkarn mekatui mekansnic perlanggungsawahan secara
gy raocdik N

Veriguuuzn aaalsh patyampalEn kelyhan ok ‘ndividu | masyarakat,
penlags dan orjansas) yang mengmfmmas_llan adarnya pelayanan
TETE e g Fs | dencar pelayanan ying diterma dongan slandar
olayanan yang felan ditentukan aiau ligak sesum dengan
kefunl uan perah 8t perundang-undangan

Panpadian adalah pembentahuan yani mentinformasikan
lethadap kolidaksesuaan amara pelayanan yang dierima derdgan
shindan pelayanan yang lelzh ditentukan

§ asiliissi Pengaduan adalah proses kegiatan yand melipuli
peEnEnmazn . penca lalan, penyaluran, koordinas)  konfirmas
kigrilckast petaporan, lindak lanjut dan pendgokumeniasian
Henokota Pewayanan eublik adaiah sengkela ¥ang lnbul dalam
Litarg pelayanan pubhk antara Penenma b yanan dengan
pemyelenggara pelayanan publikc akibal kehgaksesuaian sniacd
pelayanan yang dienma dengan slandar pek yanan publk yang
jalih diletapkan

Anggatan Pendapatan dan Belanja Darrah yang selanulnya
dangkat APBD adalah APBD Kabupaten Bekas|

BAE |
MAK SUD. TUJUAN, ASAS DAN RUANG LINGHLUP

Baglan Kesatu
Maksud dan Tujuan

Pasal 2




aturan Daeran lentang Penyelenggaraan Pelayanan Putbk

aksudkan unluk memberikan képasiian hukuem dalam hubungan

ara masysrakal dan penyelgnggara pelayanan pubiik
Pasat 3

1@ penyalenggerdan palayanan pubk adsatah

terwujudnys ketastan hukweim lenlany hek, langgung pawab,

kewajbar, dan keweénangan Seluruh gihak yang lerkad dangan
relayanan publk,

terwuudnya sistem pangeldlann pelaysnan publk yeng bitk sesus)
gengan prinsip f@a kelola pemienniahan dan korpoess yang bak
dan milaipllal lubie yeng hidup pada masyarakst

tetpenubingd hak-hak mes vacghal dalam mempecleh |Relayanan
pubtk secara optmal

terwujudnga perbndupgan dan kepasiian hukum bag masyarakal
dalzm kegislan pelayanen publk: dan

Mrwiputnga paridipas) yeng efekid dan budaya keds alan hdkum
masyaiakal dakain menngkatkan kuailas pelayanan publi sesust
kelenluas peraluian perundang-undangan

Bagian Kedua
Asas
Pasald

welengnaraan pelayanan publik bergsaskan
Lpeniingan LmLm

kapasian hukpm;

kesamasn bk,

kesenm bangan ek dan kewajban
keprafasienalan,

parlispallt,

i
h

oI -

{1y

(2}

{4}

pasamazn porlakudndicdak dsknmnanl

ketetbukaan;

Hhunistviias,

fasilites dan perlakuan kRhusus bagl kelompok rentan;
kelepalan waklu

kecepalan, kemudahan dan kelerjangkauan

efI8lenar;

atakth tas.

| riprarsa

Bagian Ketiga
Fuang Linghup

Pasal 5

Ruang linghup pelayanan publk malpul semua bantyk pelayanan
yang berkalan dengan kepeningan publk yang diselenggarak an
vleh penyelanggara pelayanan pubhk

Fuang lingkup pelayanan publik sebagamana dimgksud pada
ayal {11 mebputi pelayanan barang poblik dan pelayanan jasa
Pubbk sera pelayonan admastratl sesuar keteniuan peraturarn
parundangundangan

Fuvang lingkup sebagamana chmak sud pada ayval (20 mehoul
pendidikan pPengajaren, pekerjaan dm usaha, lempal hnggal,
komunikasi dan mfommasl, kngk ungan hidup . kesehatan [Ammnart
soslal, energr. perbankan, perhubungan, sumber dayz alam,
parwisala, dan seklor sh yany tedkail

ketenuan lebih lanjue mengenal rwang lingkus pelayanan publik
sebagaimana dmaksud pada ayad (1) ayal () dan ayat (3]
dialur dalam Peraluran Bupsdi

13




BAR il

EMBINA, CRGANISASI PENYELENGGARA DAN TATA KELOLA
FELAYANAN FUBLIK

Bagian Kesalu
Fembina
Pasal 6

@upab adalzh FPembma penyelenggaraan pelayanan publk d
Claerah

Femisna mempunyal gt meldkukan pembinaatl. pengawasan,
dan evaluas terhadap pelaksanaan lugas dan penanggung pPwib

Fembina wajb melapoikan ksl perkembangan kneqa pelayanan
publik kepada DPRD Kabupaten Bekas| dan Gubernur Jawa Earat

Bagian Kedua
Penanggung Jawab
Pasal 7

. Penanggunyg pawab pemyelengparaasn pelzyanan poblik adalah
Sekrefans Dacrah

Penangqung [awab mempuayar Wgas

a8 mengeordinasikan kelancaran pengelolaan pelayanan pubdic
sesual dengan slandar pelayanan pada seflap satean kerja,

b melakukan evaleast pengelolaan pelayanan pubhk, dan

¢ melapgorkan kepada Pembma pelaksanaan pengelolaan

pelayanan publik & seluruh satuan kerja pelayvanan publik

Bagian Ketiga

Organisas! Penyelenggara Felayonan Publi
d Lingkungan Pemeriniahan Dagrab

Pagal 8

(1} Bupati menunjuk Repela SKPD Kenala Desa dan Draks BUMD
chagm  Organisas) Penyelenggara pelaysaun  publik

(2 Organizasi Penyelongyara sebagaimana dimaksud pada ayal {1)
mempunydl 1LEs
A menggmdmagikﬂn kelancaran peanyetenggaraan palayanan
publik d Ingkungan SKPD, Pemerntahan Desa dan BUMD
S2EA Standar paa yanan,
b melakukan evaluast pahyelengaeraan pelayanan publk dan
¢ melaparkan penyelenggaraan pelayanan publik d ngkungan
SKPR, Pemetniahan Pesa dan BUMD  kepada Pembing

) Eeteniuan |ehih fan)ul mengena ala ca koordingsi, evaluas: dan
palaporan sebagsimana dinaksud pada ayal (2] daier dalam
Ferrmiman Bupak

Baglan Keempat

Crganisast Penyelenggara Pelayanan Publk di Lingkungan Korporass,
Lembaga dependen dan Badan Hukum Lain

Pasal%

(1) Selgp koiporasi ¢aiam bentuk badan usaha swasta badan
pengelala kawasan dan fembaga terkart fannya. lembaga
Independon yang dibenfuk beardasarkan undang-undang urtuk
keglatan pelayanan publk, can badan hukum dain yang doe nluk

1B




snmala-mata unilik keglaian palayanan publik wang berkedudikan
di wilayah Kebiupaien Bekas! hams membenluk organisas
reyelanggara pelayanan pubhk.

Fambanitkan Qrganlsasl penyalenggars Sebagamsna dinak sl
sack ayal (1) dik ksanakan seswual kelenluan paraluran perundang
undangan

Bagian Keailma
Penyalenggaraan Pelayanan Publik

Pasal 10

Drgansas) panyeionggara wapb nenySlenggarakan pelayansn
publik sBusar dengan lugas pokok dan fungsingg masing-masing

Fenyslenggaraan pda yvanan publik sebagamane dirmAksud pada
ayat{1}, paling kurang mdiputi

8 kepiatan pelayansn,

b pengelolsan pendaduan mas yarakat,

¢ pengelotaan data dan informasi

d pengtwasan |hls:mnel,

& kegatan penyuiuhan kepada mas varakal: dan

[ hegiatan pelayanan konsultasi,

Organizas Penyelenggara berlanggung jawab atas ketdak
Mampudn, pedanggaran. dan kegagalan pelaksanzan pelayanan

Pazal 1

Dalam rangka mempetmudah pengelalaan berbagal bentuk
pelayanan publik, dapat dilakukan pengelolaan siem pelayatan
terpadu

(&

{1

()

£

(M

2)

keleniuan lehih lamut mengenm pengelclaan sistem pelayanan
jerpady sebagalmane dimakaud pada ayat (1) diatur labh fanpt
dabm Paraura Bupan

Baglan Keempal
Evaluasl dan Pengeiolaan Pelaksana Pelayanan Pu blk

Pasal 12

Qroamisesi Penyelonggara berkews|iban melaksanakean evaluas)
lorhadap lnena #elaksans d lingkungan organisasi Secers
berkala dan barkelanjutan

Eerdasarkan hasll evaluas! sebagawnana dimaksud pach ayat (1),
Orjanisasi Penyeianggara berkews)ban melakukan upaya
penngkatan kapasilss Pelaksand

Ewvaluasi iihadap kinera pelaksana sebagaimana dimaksud pada
ayat{lydilakukan dengan mdikaior yang Jela dan lerskur dengan
mempeiialkan perbakan prosedur danfatau penyempumaan
OrgBrIEAs SeSsUEl dengan asas pelayanan publk dan ketenlus
peraturan perundang-undangan

Pas d 43

Ciganisas! Fenyelenggara berkews)ban meélakukan pembinaan
dan pengawasan Pelaksana secara lransparan. Gdak diskriminaif
dan adl sesus dengan ketenisan perakran perundang-undangan

Or ganisast Penyefenygars weilb membarkan penghargasn kepada
Felaksana yeng menilike prestaskena

17




yrgamsasi Penyelanggard waph mémberkan ganksl kepada
\glaksana yang Melakukan pelanggaran kelenluan infernal

anyelanggarns

ralanluan lgih 18njul menpénal mekamame pembrerian
enghargnan den sanks: Jrgenisas panyelengdars g lingkungen
samenniah Daarah, Femennlahan Dess den BUMD  dhaiur dalam
saraiurgn Bupall sedeagkan organsast penyelenggera o
ngkungan knrporesh, tembagd indapenden dan badsn hikum l2n
elapkan oleh Fenvelenggéra yang bersanatulan

Baglan Kzlima
Hubungan Amtarerganisasi Penysi enggara
Pasal ¥

Nalam rangka memngkatkan elisens dan eleklivitas pelayanzn
Jap dilakukan kera samd SNlar Organsas! Penyelenidara

Kerja sama antarorganisas pepyelenggara  seflagfaimana
Himaksud pada ayal (1} meliputt kegalan yang Derkatian delgan
lgkris operasional pelayanan danfalau pendukung pelayangen

Dalant hal Qganisas penyelenggara Yang memiliks dgkup
kewenangan dan kgds pelayanan publik lidsk dapal dilakukan
sendin harena kelerbatasan sumber dava dar/atau dalam keadaan
darusat, Crganisas penyslenggars dapal meamika bantuan kepada
Organisasl penyelenggara lan yang mempunyar kapasitas

mermadai

Dialam keadsan darwal, peenntaan Organisass Peoyelendgara lan
wajih dpenuhi deh Organisas Penyelenngara permbert bantuan

]

SECUM dengan (ugas dan fungsl crgamsasi pedyslanggara yang
harganghulan sesual dengan kelentuan paraluran pargndang-
Lndangan

Bagign Keéepom
Karja Soma Crganisasi Penyelenggara dengan Pihak Laln
Pasal 15

Organisasi Penyslengpara dapat melakuksan kera sama delam
benivk penyerahan sebagian gas pengslolazn pelayanan Publik
kepada pihak lain dengan kedenluan:

a rencane peranjian keér@ sama organisas penyelenggera o
lingkungan Pemenntah Dagrah, Pemeriniahan Desa dat BUMD
hams mendzpalkan pers@lujuen Supatl dan disampaikan kepada
DPRD Kabupalen Fegkasl dengan mokanisme sesdar ketentuan
peralur a1 parundangundangan,

b parjanpan kere sama penyalonggaraan palayanan publk
diluangksan sesual dengan ketenluan peraturan perundang-
undangen dan daelam pelaksanaannya didasarkan pada slandar
pelayanat

¢ orgamsasl penyelenggara berkewapban menginformasikan
pefjanian kena samakepada masya rekat;

b Enggung [Bwalh peisksandan kerns sama verada pada penecima
kefja sama_ sedangkan tanggung |Janvab penyelenggaraan
secara menyeluruh berada pada organisas penyelenggara.

¢ Infosmase tentang idenbias pihak lan dan identlas orgacisasi
pafiyelengpara sebagal penanggung Ewal Kegiztan harus
decanlumkan del pengelola pada €mpal yang pdas dan mudah
dikelabu mas yarakal: dan

d argansasi penyelenggara dan pihak lan wajb mencantumkan
slamal lempat mengady dan sarana ik menampung keluhan
masyarakal yang mudash diakses, anlara lain Llelepon, Sesan
layanan sngkat [shorl messages senvice (3ms)), laman {weksite},
pas-glekiornik je-rnal), dan kotak pengaduan
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inak kin sehagalmans dimaksud pada ayal (1) wajlr bem.ndan
Lkwin Indonesgia

ena sama sebagaimana dimaksud pada ayal {1) dan ayal (2)

dzk menemban Deban bag mes yarskal
gnilihan plhak lam sebagaimans dmaksud Pada aval (2)
llaksanakan dengary, makanisme sgsud kelepluan By alaran

grundang-undanoan

BAR |V
HAK, KEWAJIBAN DAN LARANGAN
Badgian Kesatu
Mak dan Kewajiban Organisasi Penyelentfara
Pasal %

risasi Perye lenggaa mamiikl bl

nemberikan pelayanan lanpa dihambal pihak kn yang Lukan
LHAsENY S,

nelakukan kena sama

nempunya anggaran perbiayaan pengelolaan pelayanan pubik,

nelakukan nembelsat erhadsp pengaduan dan luniuian yang
idek sesunl dengan kenyataan dalam pengelolaan pelayandar

rubshk | dan
nenaolak perinlaan pelayanan yang bertenlangan dengan
selendyan peraluran perundang-undangan

Pasal 17

anisas Penyelenggara berkewapban

4]

b}

m

MeRyUSin dat Menedapkan slandan pelayiinan

manyusun, menalapkan, dan mempuldllkastkan maklymal
pelayanar;,

menempatkan pelaksand yang koMmpelsn,

menyediakan Earaia, prassrana, danfalal rasinas patayanan
puUbNk sang mendukung erciptanya Kim pelayanan yeng memadar
membankan pelayanan yang barkeallas 3asua denpgan asas
penyelengg:araan pelayBEnan puik:

mgtaksanakan paiayanan sesval dengan standar pelayanan)
barparlisipasi aklil dan memeluhi paraluran daseih yary farkai
dengan panyalBngparasn pelayanan pubik;

membesikan perianggung jawaban lerhadap pelayanan yang
dizedanggarnkan

membanly mag yarakat dalam memaham b2k dan tanggung
Javezrhny

bartanggung jawalr daam pengelolaan orgamsSasl penyelengozra
pelayznan pubik, den

membernkan peflanggungjawaban #8s0al dengan hykum YEI
berlaku epabia mengundurkan dn alau mMalepazkan tangoung
pawvab als posis akses jabalan;

memenubl pangglan atau mewakili organisasl utuk hadir alay
melzksanakan penntsh sualu Undekan hukem atss permuntaan
fejpabal yang berwenang dan lembaga negara glau nslans
Pemernizh yang berhak, berwenang. dan ssh sesual dgngan
peraturan perundangungangal; Gan

menphormall nilan agama, nila-miarl lwhor den budaya mas yarskat
Kabupatien Bekas

Bagian Kedua
Kewafiban dan Lar angan bagiPalaksana

Pa=al 18
Palaksana berkewajian
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lzkikan kagiaten pelayenan sesudl danga) Penugassn yang
arikan olah organisasi pelaksana

b ikan ;mrlanggunmawahan BllS pelaksenaan pélayanan
iuai dengan ketaniuan peraluran persndang-undnngan
meanyh’ panggilan unluk hate aEd melsksanakan prenntah
i indakan hukum atss perminlfan paebal vang berwanang
| lsmbaga negara atau insians pemermiah yang barhak
wanang ; dan sah Besual dengan paralucan persndang-
iangan.

mberikan poranggungawaban apatia mengundkan dn atau
lapaskan l@nggung Pwab sgsum dengen kelenluan pergturan
uhdang-undargan. dan

lakukan evaluas dan membual laparan keuangan dan kinena
yada grgamsas pelaksans socara barkals

Fasai 19

ana disrang

rangkap sebagal koMisars albun pengurns organisas! persd
an bagl pelaksana yang berasal dan Feingnntah Daerzh dan
L

minggalkan [ugas dan kewapban kecual mempunyal alasan
ng peias, rasonal dan sah sesus; dengan kebizkan dan
‘aluat daerh;

mtambah Felaksana lanpa pefselupan paimpnan ofgamnsas,
nyelenagars

wmbuat peranisn kana sama dengan plhak 1an Enpa perse
180 paepinan organisas! penyelenggaEa: dan
slanggar asas penyélenggaraan pelayanan  pub ik
Bagizn Kebga

Hak dan Kewajban bagi Mas yarakat

(I

Pasa 20

hMasyarakal behsk

(4% I = R =

mengetaliur kebenaran Bl slendar pelayanan selap organigasi
panyeiangoas

mengawas! polaksanaan standar pelayanan,

mendapal {anggapan lerhadep pengaduan yang diajukan,
mendapat advokes!. pelindungan , danfetey parmenuhan palayanan:
membeniahukan kepada pimpiman organisas an yelengleara
untuk memperbaik pelayanan apabila Pelayanen yang dibenkan
lidek sesval dengan Stander pekayanan,

memberilghuken kepada Peleksana unluk memparbaiki Pelayanan
apabila pelayanan yang diberkan tidak sesual dengan standar
paltyanan,

mengadikan Falaksena wing melakukan penylMmpangan standar
pelayanan den/atau idak mempeibait pelsyanan kepada pimpinan
Orgemisas) penyelehggata, Pembina penyelenggara  dan
ambudsrman

mengads Jkan orqanisasi penyelenggara yang melakukan penyhin
pangan siandar pelayanan danfaiau hidak mempsrbaiki Pela Yanan
kepada Pembing panyelenggéra, DPRD Kabupaten Bekasi dan
ombudsman

mendapat pelayanan yang berkualilas sesuai dengan asas dan

teguan pda y\anan

Pasal 21

nas yarakal berkewapban

d

b

mematul dan memenokn ketenll an sebagai mana dipersyaralhan
diabim standar pelayman,

ikut menjaga lerpeliharanya =arana, prasarana . daniatau fasiitas
petayanan publk: dan

berpartisipasl akiif dan merni=at ketentuan peraturanperundang-
undange.n yang tekat dengan pelayanan publik
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BAH V
PEMGELOLAAM PELAYANAN PUBLIK
Baglan Kesatw
Standar Felayanan
Pagal 2

Organisas) panyalanggara berkewapban menyusun dan mene
lapkan slandar pElayanan dGF'IQEI'I memperhalikan kﬂﬂ'lEII'I'I-FJ'LI.':'IrI
orgamsadl penyalenggéara. kebuiuhan mas yarakal, nig budaya
din kanthst lingkurgan

LDalam menyusun dan menslapkan slandar pelaydnan seliaga)
mang dimak sud racta ayal (1), organisasl penyelenggara wapl
mengikulizeriskan maszyarakal dan pihak lerkal

Fengikuiisertaan masyarakal dan pihak lerkal sebagaimana
dunak sud pada ayal (Z) dilakukan melaln e Katesme kongottas
putllik dengan prnsip lidak disknminatf, terkat langSdhy dengan
teres pelayanan. memilifln kompetens den mengulamakan
muSyawarah, serlda meémgperhabikan keberagaman

Cmasas penyelenggara bérkewapban mongrapkan slandar
pelayanan sebagaimana dimaksud pada ayal (1)

Fenyusunan 3&ndar peldayansn sebagamana dimaksud pads

ayal {1)dan ayal 2) diakukan dengan pedoman Lert2nld yang
diafur lebil Exnpn dalam Peraluran Bupah

Fasal 23

T — @ ol O

Komponsn standar pelayanan saliap organisasl Pelayanan Sekurang-
kurangrnya melpuli

o — =

m

{1}

&)

dazar hokdm,

PrarSyArals,

wismin, Mekansme, dan prosedu,

Jengka wakly peryslesanan,

bigyadlan |

protiuk pelayanim,

garang piasarana  dan'atau [asikitas;
kompetensi Palaksana,

pengawasan wlamal

penanganan peagadusn, S2ran. den rmasUkan,

jurniah Palaksana
jamnan  pelayenan  yang membarkan kepashan pelayanaln

iitakanakan Sesual dengan sandar pelayanan,

jaanan keamanan dan keselamalan Pelayanan dalam benluk
womiimen untuk membsnkan @sa gman bebas dan bahaya dan
etk keragli-raguan, dan

evallast knerja Pelaksana

Baglan Hedua
Maklomat Pelayanan
Panal 24
Qrganisas pelaksana berkewajiban menyLsun dan mensiapkan
maklumat pelayanan yang meru pakan permyataan hesanggupan
organisas penyelenggala dalarn melakzanakan pelayanan 2308l

dengan slandar pelayanan sebagaimand dimaksud dalam Pasal 21

bk Jurmal pelayanan sebagamnana dimaksud pada ayat (1) wak
dipublikaskan secae jeigs dan Jas

= 5



Bagion Ketipa

Sistam Informael Pelayanan Pubik
Panml 25

Calam rangka meémbenkan dukungan niomss lorhdop
panyelchgsaraan pelayanta publk perlu diselenggarakan Sisten
Inlermmiaai Pelayaran Publik Dasrsh

Fananggung Jawsb mengelola Slsem Inlormas Pelavaran Publk
Diaerah

Siglem Informasi Pelayanan Pubbk Dasrah sebagaimana dmaksud
nada ayal {2) borlsi semuea wformasi pelayanan publk yang
berasal dan organisasi penyolenggara

Fenyelengpdra berkewapban mengelola Sislem hlonmas
Pelayanan Publk Dagrah yang teddrl aas sistem infonmas
Rlekbond AalRU noneleklomk, yang pabnd kerang  melpuat
prerlil Fenyelenggara,

prafil Pelaksana,

benluk layanan

standar palayanan,

maklamal pelisyanan

pengeldlsdn pengaduan,

mekamsme pefyslesa@n sengheta, dan

frenlaian kinera

e e i N - - H ) B s =k

Penyelenggara berkewaiiban menyedakan infzimasi sebagamana
dmaksud pada ayal i4)kepada masyarakal secora terbuka dan
muclah diskses

Bagi an Keempal

Pongelolaan Saranz, Prasarena danfalau Faslilag Pelayanan Publik

oleh Qrganisas Penyelenggéra dan Pelaksana d Lingkurigan
Pemanntat Dastah, Femenniahan Desa dan BUMD,

Pagal 26

{11 Organigas penyelenggard dan peigksana o Ingkungan Pemarntah

]

13)

{4

Baerah. Pomerinlahan Dess dan BUMD berkewaliban mengslola
sarBna. prasarana, danfatau lasillas pelayansn pubhk secara
efoktf, efisien Fanspatan, dkuniabst, dan barkesinambungan
sofla barenggung jawsb lethacel pemaliharaan danfatau
pengganian sarand, prasaiana danfalau fasiltzs petayanan publik

Drganisas) penyelanggars dan pelaksane sebagamana dimaksud
pada ayat (1] wajih membankan laporan kepada Pembina
mengenai kondis dan kebulyhan sarena. prasarana, danfatau
fauiflas pslayanan publik sesuai dengan Luntulan kabuluhan

glandar palayanan

Mazs laporan hondisl dan kehuiuhan sebagaimans dimaksud_ pada
ayal (). orgamsas| peryelenggara dan pelaksana sebagalmana
imaksud pada ayatl ((inielakukan audigs dan menyusun da fler
webuluhan sarsna, prasat @na. danfatau lesiilas pelayanan nubik

Mas anaiise don daftar kebulehzn sebagamans dimaksed pada
ayal (3 organisas penyelenggara dan pelaksana sepagamana
dumaksud pada ayat (1) melakukan pengadaan sesua dengan
kelenluan peraluran perundang-undangan dengan mempg_n-lm
bangkan prnsp efeklvitas, efisiensl. transparanss, akuntabililas,

dan berkesmambungan

FPasal &

Crganisasl penyelenggara dan pelaksana di tingkungan Pemenriah
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ah, Pemenntahan Dess dan BUMD dllarang membertkan izh
atay mamblarkan pibak ban menggunakan SAranad, prasplans,
ataw fasifitag peleyanan poblk yand mengakibalkEn sarana,
arang, danfelau fasiliias pelayanan publk lidak bestungst alau
se5uM dengan peruntikantys

Fasal 28

epamilkan saham Femennish Desréh  vang berbentuk BUMD
enn berkalen dengan pelayanan publik diareng thpindahtangan
= dalam keadaan gpa pun, bak langeung maupun tid langsung
Wk panjualan. penjaninan atad halkhal yng mengakikalkan
eralihnya kekuasasn memalEnkan badan usaha millk daersh San
langnya hak-hak yang menadi milik BUMD sebagamana dialur
glam kateniuan peratwan pefundang uidangan

'eibualan sebagamana dmaksud pads ayal (1) dinyatakan batal
crmi hkum

Pasal XM

Jrganisasi Penyelengoara yang Gerrmaksud melakukan perbaikan
arand, prasarana, dandatau laslitas pelavanan fublk wa b
engumumkan dan mencanlumian batas wakiu penpyelesa@n

chofjgan secam |elas dan terbuka

‘grhaikan s@rEnd, prasardng, dandalau [asunas: pelayanan publk
ebagaimana dimaksud pada ayal (1) dilarang mengakibatkan
arhentingg kegelan pda yanan pubiik

‘engumuman gieth Organisas Penvelenggara has dilakukan
aling lambal A0 (iga puwhy han kalender sebeium pelaksanadn
wkergan dimulay dengan memasang landa yang memual nama
eglatan_ nama dan slamal penanggung jawab . wakiu kegalan

(d}

(1)

2}

alamal pengizduan Leupa NOMS 1BlE pon, aamar upan pesan
layaan smgkal (shorl message servica (sm$)), Beman fwebsile)
porsat (email). dan kolok pengaduan

Drgajusam Fenyalenggara dan Pelak S5na yang lidak medakukan
kewdliban sebagamana dimaksud pada gyal (1) dinyatakan weiah
melakukan kelaldsEn

Baglan Kelirma
Pelayanan Khusus
Pasa; X

(rgansss Denyalenggae berkewagban membankan pelayanan
dengan Perlgkuan khusus kepada anggolas masyarakal lertenty
sesual dengan ketenluan peraluran peiundang-undangan
Sarana. prasarana dandslav (asiltas pelayanan pubik dengan
perlgkuan khusus sebagamana Cimaksud pace ayad [1)diarang
digunakan cleh orang yang Gdak berhak

Pasal 31

Crganisas peryelenggara dapat menyedizkan polayanan secara
transparan, akuntabel, dan Seswm dengan standar pelayanan
sefla peraturan daerah im

Pelayanan Qerjenjang sebagamnanz dimarsud peda ayar (1),
hatus memaluhl kelentusan tenisng propors skses dan pel ay anan
kepada kelompok mas yarakat berdasarkan asas keletbikasn dan
ketenjangkauan mee y arakal

{3Masyarakal yvang misdn, penyadang cacat Lanul usSs dan rentan

di wilayah Kabupalen Bekas! depat dibenkan prontas polay anan
sebagaimana dimaksed pada ayat{i)

P2




] Ketenluan mengenal Propdrs skses dan kalegon kalanipek
masyarakat sebagaimana timaksud pada aval (2 dan £ dialur
labit lenp daiam Peraluran Bupa

Bagian Keenam
BiayafT aif Pelayanan Publik
Pasal &

Liz yasianf pelayanan publik pads dasermya Merupakan langgung
jaaly Dagrah danfatau mes yarakal

B vaflani pelayanan pubhk yang merupakan langoung jawab
Dagrah sebagaimana dimaksud pada avat (1) dibebanksar kopada
Dagroh apabila dwahbkan dalam Pesairan Daerab dan kelentuan
peraturan parundang-undengsn lerkak

Bia yaltan! pelsyanan pubik Selain yang diwapbkan sabagdmaia
dimsksud Pada eyat &) dibebankan kepada pgnerma pelayanan
pubik

Feneatuan biayaftanl pelayanan publik sebagamnang dimaksud
Pada ayat (4 dan ayal (3) ditetapkan dengan Peralurgn Daerah

Pasal 13

Janizas) fenyelenggara d lingkungan Pemernntah Daergn menda
kan alokasi anggaran yang bersumber dan APBD Kabupaten Bekas:

Pasal 34

Korporast; badan hukum. danfalay BUBMD  yang mangelolz
Pelayanan fublik wajip mengalckaskan anggaran yang memadas
secara proporsional untuk peningkatan kuslilas pefayanan pubhk

{4} Pamennieh Daearsh diarang membiayal kagatan lan dengan
menggunakan alosasi anggaran yeng diperunivkkan pelayanan
pUtHik

Bagian Ketujuh

Feritaka Pelaksana dalam Polayansm

Pasa X

Felaksana dafanm mel-aksanakan palayanan pullik harue beer pex ilak L

sebag benkul

adif dan {idak % kimnadl;

cermal

aanlun dan rarmah:

2024, andal, dan hoak memberikan putusan yang bedal-farul;

profesnngl

lidsh momped sl

patuh Pade peninlah stasan yang sah dan waar;

menjufteng g milaemlal gkonlabiitas dan Iniggrias inshlusl

Penyelenggara

L Ldak membocarksn nformase staus dokumen yang wajb
dilahasiakan sesval dengan ketentuan peraiuran perundang-
urdangan

| lertbura dan mengambil langksh yang lepal tnluk menghindari
bemiuran kepenhingarn;

k  tdak menyalahgunakan sarana dan prasarana saila fagitas
pelayanan pubik

L lidak mamberkan nformeast yang salsh atau menyesatkan dalam
menanggam Permintaan informasi sea proakhf daslam memenuhi
kepentngan Masyarakat

m. lidak menyalah-gunakﬂn II'III'_'JI'T'I"IEEi, jiibEltEr‘l, dary atau kewenangan
g Ol ol

N sesual dengan kepantasan. dan

o ldak menpmpiing dan prosedin

o Tt a8 og W

—
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1

h

Baglan Kedsalapan
Pengawasan Penyelanggaraan Pelg yanan Pub ik
Paeal 36

Fenfawasal Penyelgngaraan pelayanan pubihk diskukan ot
rehgawas lnlennl din pentawas sksternd)

Pengawasan intemal penyelanggaradin palayanan pubhl ddl ghukan

g gl

a pangawasen gieh alasan langsung Sesum dengan 5 pokrk
dan fungs, dan/atau i

b inspekiorat Kabupsian Beokasi

Fangawasan ¢ksiemal penyalenggzragn

diakukan metzl e e e L ) BT

4 Dendawasan oleh mes yarakal benpa laporm ady peEngaduEn
masyarakal dalam peayelenggeraan palayanan Pt b

b pengawazsan eolkeh Ombudsman Fepublk Indonesia sesum
ketemuan peraluran pefundang-undangan; dan

C pengawasan ofeh DPRD Kabupalen Bekass

Bagian Kesembilan
Pengelolaan Pengaduan
Pasal 3¢

Crgamsasl penyelengnara berkewa)ban menyediakan saraing
pengaduan dan menugaskan Pelaksang yang kompelen datam
Pengeiplaan pengadisan

Organisasi penyeatenggars berkewajiban mengelola pengaduzn
yang herasal dan penenma pelayanan, rekomendss! Ombudsman
dan DPRD HKabupaten dJalam batas waktu ferteniy

[3)

{4}

i3l

it

(2

3

Crganisasl Benyalenggara betkewapban neondaklangoll has)
lrengeinlaan pangaduan Sebagaimans dmak sud pads ayat 2)
Peling lama 14 (empat Delas han kena salelgh dileimanya
pengeduan 843 palayanan pubillk

APabila orgimaas penyelangpa@ peleyanan pubhk sdnk
menandgapl sobagumane mashnyd alu tdak mengrima
Pengaduan sebagaimana dmaksed pagds myat (3), Hiaha
Fengaduan digjukan kepada Ombudsman Repubhk Indonesis

Orgarigas| penyelenggera betkewaphan mengumumkan nania
dan alamal penanggung jawab pangelol® pengaduan sefls safena
Pengaduan yang disedmhan

Pasal 18

Crganisas penyelenggara berkewaliban menyusyn mgkaniz e
pengelolaan pengaduan dan penenma pelayangn gengan
menjedepankan asss peny@IessiEn yang cepat dan lunlas

Ketenluan lebh lamul mengenal malen den mekansmg prengelo
l&an pongaduan 4 inglengan Pemennlatan Daerah digtor dalam
Peraluran Bupah sedangkan terhadap organisas! penyelénggara
lannya datr deh masing-masing Digamgas penyelenggara
sesual  ketentuan peraturan perundang-undangan

Materi pengetolzan pengaduan sebagamana dwmaksud paca
ayal{djsekurang kurangnya m<pul

idenhlas pengadu,

prosedur pengelolaan pergaduan;

penentpan Felaksana vyang mengefoia pengadusr
pripntas penyelesman pengaduan

pelafboran proses dan hasil pengeiniaan pengadual kepaoz
atasan pelaksana;

L4 I T 5 -
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rekomendas| pengeloiaan pgnpaduan,

g panysmpalan hesil pangelolaan pangaduan kepada priliak
terkalt.

h pemaniguan dan evaluasl pengelolagn pengaduan

b dokumnenias| dan sl3nskk peéngelolagn pengaduan, dan

| Pencaniuman nama dan alamal penanggung jawab serla

sargng pengaduan yang mudah dakses

Bagian Kesapuluh
Penilaian Kinerja
Pasal 38

Fimpinan erganisasi penyelenggara berkewajban miclakuhan
penilaign kinerja pengelolaan pelayanan publk secara barkals

Penilafan kinena sebagaimans dimsksud pada ayal (1) dilakukan
dengen menggunakan ndikalor knora berdagerkan slandar

pelayanan

Bagian Kesebelas
Indeks Kepuasan Mas yarakal

Pasal 40

Unluk mencapan kealiles pelayanan pubdk, diparlukan penilaan
alas pendapat masyarakal melalui penyususan indeks kepuasan
masyarakat,

Casar pengukuran indeks képuasan masyarakat sebagamang
dimaksud pada ayat (1) mehput

B prosedur pelayanan,

b pergyaratan pelayansn,

3

{1}

(2

(3

kejaasan peugss pelayanan,
kedisioinan peugas petayanan:
BNdgungrEwal pelugas pelayahan
kemamplan pelugas palayanan
hecepaan pelayanan

keadian imendapalkan petayanan
l - kesopengn den keramaban pelugas,
I kewsjaran biaya pelaysnen,

. kepazlion tleye pelayanan;

| kepastran padual petayanan:

M. keryamanan ingkuhgan! dan

N ¥eamanan pelayenan

= 3 e ok o e

_I{emntuan |l lanpd mangendi langkah-langkah penyuscenan
indeks kepuasan mes yarakal sebagatimana dimaksud pada aryat
(2)dletapkan dengan Peraturan Bupal)

BAE
FERAN SERTA MASYARAKAT
Pasal #1

Feran ‘sarta masyarakal datfam  pengelolaan pelayanan pubilik
dmulsi zejak penyusunarn standar Pela yanan sampai dengan
evaluas: don pembenan penghar gaan.

Petan serta masvaraksd sebagamana dimaksud pada ayal (1)
diwujudkan dalam bentuk kerna sams, pemenehan hak dan
kewafban masyatakat, konsulfasi pubRk sera peran akil dalsm
PenyUsunan kebijakan palayanan publk

Masyarakat dapal membernhik organsasikemasyarakalan atay
lamﬁam swadaya masyaratal di bidang pergawasan peds yanan
Hib
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Ketentuan lebih lanjul merngensl tals cam prengikulaertaan
mas yarakal dan konsulasl publik dalam pengelolaan pelayanan
Pubkk diatur dalam Peraturan Bupati

BAE VN
PENYELESAIAN PENGADU AN
Bagian Koaatu
Pengaduar
Pasal 42

vias yarakat berhak mengadukan pengelataan pelavanan pubilik
epada Organisasl Penyelengyarte danfatau BPRD Kahupatan
3akad;

ABs yarakal Yeng melakukan pengatuan sebiagamana dimaksud
1ada ayat (1) dijamin hek-haknya oleh kelentuan Fersturgn
efundangan-udangan dan Peraluran Dagrah (ot

*angaduzn sebagaimana dimaksud pada ayat {1) dilakukap
srhadap:
Grganisest penyelenggara yang tidsk melaksanakan kewsajiban
daniatau melangger larangan: dan
pelaksana yang member pelayanan yeng tidak sesual dengan
standar pda yanan

Fasal 41

ahapan pengaduan terhadap Pelaksana dan O gamsast
enyelsnddara oleh masyarakal dapal dilshukan metaly tahapan

E—

{2)

()

{2}

i1

i

(3

a pengaduan hepads olysan langsuny Palsksana dansalsy
B TEREL Penye [enggas

b pengaduan kepada Porengoung Javab

G pettgaiuan kpada Pembina

Semuy pangadian tarhadop Peloksaia ok Crgansasr Panyo
l2ggas  selviga mana dmaksud pada ayal {1) dapat drujuhan
Angsung kapada Ombudsman

Pasal a4

Pengaduan sebagaimene dunak sud dalam Pasal 44 didjukan
deh geliBp arang yang dirugikan alau oleh mhek lain vahg
menerima kiasa uniuk Mewak iinya,

Penigaduan sebagamana dimaksud pads ayat (1} difakukan
paling {ambat 3 (rga putuhl ban S|k sengadu menenma
pelayanan;

Peng:iaduan disampakan secara lerths TTHHY LY

a nama dan alamat kengkasp

b wrazn petayanan yeng lidak sesua) dengan standar pelayanan
dan Uraian kerugian malenil atau immateri yang didenta:

C  pehrintaan penyefesaan vang diagkan dan

d tempal waklu penyampaian, dan  landa Langan

Fengadu dapat memasukkan luntulan gani gl dalam surat
pengaduannya sebagaimana dimsksud  pada ayat (3):

Dalam keadaan lerentu. nama dam iderlitss pengadu dapat
drabasakan




Pagal 45

Pengaduen sebagaimana dimaksud dalam Passl 41 ayat (31 dapal
digertai dengan bukli-buktl sebagal pendukung pengaduznnya,

Dalsm hal pengadu membuluhkan dokumen taika deangan
PefJaduannya dafi organisast panyelenggara dandatau palsksans
unluk mendukung pembukiian 3sbagaimana dimakaud pada Eyal
(1}, organisasi penyelenggara danfalay pelaksana waph
mermbarikannya

Pasal 46

Jr@anisasi peEnyslenggara  wajl membertkan Landg terima
Hangadugn.

Tanda terima pengaduzn sebagatmanz dimaksud padk ayal (1)
sakurang-kurangnya e mugd

1. idenlitas pengadu secxa lenguap,

uraian Pelayanan yang tdsk sesual dengan slanda’ pelayanan:
tempal dan wakiu penenmasn pengaduan, dat

[

lenda tangan serta nama pejabatipegawsi Yang menedma
pengaduan

Jrganisast penyelenggara wajk menanggapl pengaduan
naE Yarakal paling lambat 5 fima} han sepk pesgaduan ditenima
ang sekurangkurangnya berist informas) lengkap ataw tidgk
engkapiya makerl aduan sebagalmana dimaksud dalam Pasal 41
wal 2):

Yalam hal makeri aduan Edak lengksy, pengadu meiengkap:
ratert aduanaya sefambal Lsmbalnya 30 figa puluh) Harl tertilung
=gk menenma langgapan dari Organisas penyelenggara sebage
ngna dinfermasikan cleh pihak Organigas) penvelenggars;

(&

(1)

¥4

{3

i4)

(1

[}

Datam hal borkag pengaduan kdak duenghap dalem wakiy
senapaimana dimaksud pada ayaél (4) pengadu dlanggap
mencabol pangaduanny:

Pasal AT

Pengaduan tethadap Orgarisas) pohyelenggara di ingkungan
Femernlahan daesah disampaikan kepada Bupal

Mengaduan tetheoidap Pelaksana dilujukan kepada alassan
[Fee shSana

Fengatuan terhadag Organisas) panyslenggary yang berbentuk
BUMD dilupehan kepada Dewan Pongawas atzy Komisans

Pengaduan lerhadap Urganises) Penyelenggara yang berbentuk
korporast dan lembaga independen dilujukan kepada pajabal
yang berlanggung Jawab pads inslansi pemerintzh daerah yang
membenkan ms &80 penugasan

Baman Keliga
Penyelesalan Pengaduan oleh Organisasl Penyalenpgara
Pasal 45

Qragansasl penyefenggara wapb  memerksa pengaduan dan
masyarakal mengenzl pelayanan publk yang dikelglanys

Froses pemenksasn untuk membenkan langgapan pengaduan
sebagaimana dimsksud gace ayat{l)diakikan sesua dengan
ketentuan peratutan parundangundangan yang berlaku bagl
organisas penyalenggara
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Pasal 29

Daiam memerksa mater pengsduan, Gryganisask penyalenggara
wallb berpadoman pada pringlp indapenden, Nondiskammag,
tikak memingk. din lidak memungut bisya

Crganlsas DEH?EIEHQQNE wajbh mansanma dan meraspons
PEngeadusn

Dalam hal péngadu keberalan dipertemukan dengan phak teradu
karena alagan lerlenly yang dapal Melgancam ata) merugikarn
kepenlingan pengadu, dengar pentspat dapal dilakukan secacs
terpisaby

Calam hat Pengadu menunlut gank wgi phak Fengadu mengural
kan kerugian yang diimbulkan akibst pelaysagn yang lidak sesusf
dengen standar pelayenan

Pazal 51

Dalam melakukan pemerksazn maler pengaduan, AFGaMSas]
Jenyelenggara wajb monjaga kershasiaan

<ewaliben menjaga kerzhasigan sebagaimana dimsksud pada
3yat (1) ek qugur setelsh pimpinan orgarisass penyelenggara
serhenti alau diberhenbkan da jabatsnnya

Fazal ol

“enyelenggara waph memutvskan hasl pemenksaan pengaduan
aling ftambat €0 {enam puluh) har seak berkas pangaduan
finyalakan lengkap

2

3

£H

{3]

(Ei

Kepulusan sebagamana dmaksud pada aydai(l)wa)b disampat
kin hepada pihak pengadu peling lambal 14 empal belag) Dari
sjak dipuivskan

Ddam hal pengadu mgnuniul g 1ug), kepulusan sahagamana
dimaksud Pada ayal (1) memual junilah ganii rup dan balas
wiklu pembayar annys

penyelengpara  waph menyediskin cigydr g guna membayar
gart g

Drslamn b penyelesalan ganll rug. ombudsman dapal malakukan
medas, kansihast dan ajudiksBl khuses sasual kelenluan
per Iutan perundang-undangan
CHganisasi Penyelenggars badewaiban membenkan {embusan
keputusan kepada pengadu mengensal penyelesalan porkars
yang diadukan

Bagian Keermnpat

Pelanggaran Hukun dalam Pengeloiaan Pelayanan Publik

Pa=al 52

Masyarakat dapal manggugal penyelengaard dau Pelsksang melalui
Peradifan t=ta usaha negara 2pablia pelayanan yang diberkan
menimbulkan kerugian o bidang 148 useha regxa

{t]

Pasal 53

Ealam nd penyelenggara melakukan pehbuatan melawan huicent
dalam pengeintaan pelayanan publk, masyar akat dapal menga
lukan qugatan terhadsp Organisas pelakzsang % pengadlan

4




PenQajuan gugalan terhadap penyelenggara sabagalmana
dimakeud peda ayal {1} tdak menghapus kewapban panyelenggars
uniuk melaksapakan pulusan melaksanakan kapuipsan
ombudsman danfalau Penyaslanggara

Pengejuan gugalan sebagaimana dimaksud pade ayst (1) dikili
kan sgsual dengan kel@nluan paratursn pefundgang-undangan

Pasal 54

Dalein hd panyeiengoara diduga melakukan Undak pidana dalam
peny@lenggeraan pelayansn publk sebegaimana didlyr dalsm
Undang-Undang i, masyarakat dasai melapokan Penyelenggara
kepada pihak benwenang

Laparan sebagaimana dimaksud padz ayal (1) tdgk menghapis
kewapban kewajban Fenyalenggara unluk melgks anakan kepu
firsan ombudsman danslau Penyelanggara

BAB Vil

KETENTUAN SANKSI
Bagian Pertama
Sanksi Hukuman Dis ipfin
Pasal %
Bupatt berwenang menjaluhkan sanks: kepads Organisasi
penyelenggara dilingkungan Pemerintah Daefah yang bdak
memenuhi kewajiban danfalau melangoar |larangan sebagamang

dimaksud dalam Pasl 17.Pasal 18 dan Pasal 19 sesumi
kétenluan peraturan perindang-undangan

e ———— e

{2]

|3

i1}

(2}

Pimpinan Qrganisasl penyelenggars d ingkungan Pemenniah
daerah menjatuhkan sanks hepada Poiaksana yang bdaw

mamatuhi kews)iban dan gau melangg K angan sebagarmana
dimahksurl dalam Pasal 17 Pasal B dan Pasa B, sesyuan kalgn

lian peta Wean perundang-Undgngan

Pimpinan organisas penyelenggan selam sebagmmana dimaksud
pida ayal (1) dan ayat &, menjaluhkan sanks képada pelakeana
yeng lidak memenuli kewapban dan alaw molangger larangan
sehagaimans gimaksund daloy Fasal 17, Pagal 18 dan Pagal 139
sesud kelenluan peratursn porendang-undzngan

Pasal hé

Pelfaksana pada orgamisas) penyefcnggard 4 ngkungan
Pemeaniah lgerah dan pemennlahan desa yang melanggar
hetenluan s¢hagaimana dirmaksud daigm Pasal 17 Pasal 18 gan
Paeal 19. dkenai sanksi hukuman  displn sesuar dengan Ningkal
dan jenis hokwman disiphn berdasatkan kalenluan peraluran
perungang-undangan  dibidany kepegawalan

Pelaksana pads orgamsas penyelenggara o ingkungan BLUMD
karporag, iembaga mdesendesn dan badan hukem dan_ yang
malanggar ketentuan dalam Pasal 7. Pasal ¥ doan Pasal 19
dkenar sanksi hukuman disiplin sesual dengan kelemuan paratur an
cerundangan-undangan yang teraky pads erganisas penye
lenggara lersebt

Bagian Ketiga
‘Sanksl Pidana

Pazzls7T




R R R R R R R R O O s

lap penyelanggara dan peleksana peleyanan publk yang Sdak
lakuken kewajiban dalam paryelenggaraan playanan pubilik dan
& perbuatan lersshut menimibutkan undzk pidana dikenay sanksi
Bna gebafaimanz dislur dalam ketentusn paraturan perundan)

Pagal €0

Femtoran Cuerah i mular beriaky pada langgal dundsngkan

oo Agar sehaf orng mangelahunya. memantiabkan pengundangsn
38 FPeraluran Caaraly i déngan panampilititya dalam Lembaran
Daersh Kabupalon Bekesi
BAB IX s ;
Diletopkan o Cikarang Pusat
KETENTUAN PERALIHAN Pac wnggal 23 Desember 2017
Pasal 58 BURATI BEKAS]
lasaat Pessturan Daeah ini mutel berlaku, semua peraleran atau fd.
miuan mangenal penyelenggaraan palayanan publk & Dasih
o disgsuakan dengan kelenfuan dalam Petalgran Daerzh i H SA'DUDDIN

igtambal 2 (duay lahun Diundangkan di Cikarang Pusat

pada tanggal 2 Dasomber 2011
BAaE X
SEKRE TARIS DAERAH KABUPATEN BEKAS!
KETENTUAN FENUTUF
il
Pagal 5%
H DACANG MULYADI
Ketenluan pelaksanaan yang mengald mengensi penyelenggaran

relayanan publik masih letap berlaku Sepanjang fidak bertantangan

LEMBARAN DAERAH KABUPATEN BEHASI TAHUK 2011 WOMOR g4
dengan Mraturan daerah i,

“eralwran Bupall mengenal patsksanaan dari Peratrsn Daersh ini Safinmsesual dohgan aslingg
18fus ditetapkan paling lsmbat 1 {satu) tahun sejgk Peraluran

Jaerah i dundangkan MEFALA BAGIAN HUKU'M

ETCHA KABUPATEN BEKASI

ternyelenddara har 8 menyusun, menetapkan, den menerapkan
Handar pelavanan paling lambat 1 (saluy 1lahun setelah Peruran
Jpati sebagaimana dmaksud pada dyat (1] dwndangkan DEBY ROHENDI




