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Apa Itu OMBUDSMAN

Ombudsman Republik Indonesia adalah Lembaga Negara yang
mempunyai fungsi mengawasi penyelenggaraan pelayanan publik baik
yang diselenggarakan oleh Penyelenggara Negara dan pemerintahan
termasuk yang diselenggarakan oleh BUMN, BUMD, dan BHMN serta
badan swasta atau perseorangan yang diberi tugas menyelenggarakan
pelayanan publik tertentu yang sebagian atau seluruh dananya
bersumber dari anggaran pendapatan dan belanja negara dan/anggaran
pendapatan dan belanja daerah (UU 37 Tahun 2008 tentang
Ombudsman Republik Indonesia, Pasal 6):



OWN MOTION

INVESTIGATION PENCEGAHAN
7. melakukan upaya
4. !rnelakykap pencegahan
Investigasi ata'S' Maladministrasi
prakarsa sendiri dalam

terhadap dugaan penyelenggaraan

Maladministrasi KOORDINASI pelayanan publik;
dalam dan

5. melakukan

MENYELESAIKAN
LAPORAN PUBLIK

penyelenggaraan
pelayanan publik;

koordinasi dan
kerja sama dengan
lembaga negara
atau lembaga

melakukan tugas
lain yang
diberikan oleh
undangundang

1. menerima Laporan atas
dugaan Maladministrasi
dalam penyelenggaraan

pelayanan publik;

2. melakukan pemeriksaan
substansi atas Laporan;
3. menindaklanjuti
Laporan yang tercakup
dalam ruang lingkup
kewenangan Ombudsman;

pemerintahan
lainnya serta
lembaga
kemasyarakatan
dan perseorangan;

6. membangun
jaringan kerja;




UNDANG-UNDANG YANG MENAUNGI Ombudsman

UU 37 Th 2008
UU 23 Th 2014
Tentang UU 25 Th 2009

Tentang
Ombudsman Tentang

: Pelayanan Publik Pemerintah
Republik Daerah
Indonesia

Ketiga UU ini mengatur kewenangan Ombudsman untuk mengawasi
pemerintah selaku penyelenggara layanan publik




"

UNDANG-UNDANG

PELAYANAN
PUBLIK

UNDANG-UNDANG
REPUBLIK INDONESIA
NOMOR 25 TAHUN 2009

TENTANG

PELAYANAN PUBLIK

apa i Pelayanan Publik?

Pelayanan Publik adalah: Kegiatan atau
rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai
dengan peraturan perundang-undangan
vang disediakan oleh penyelenggara
layanan publik, bagi setiap warga negara
dan penduduk atas barang, jasa,

dan/atau pelayanan administratif
[Pasal 1 Ayat (1) UU No. 25 Tahun 2009]



RUANG LINGKUP PELAYANAN PUBLIK

Meliputi pelayanan barang publik, pelayanan jasa publik, dan pelayanan administratif yang diatur
dalam peraturan perundang-undangan (lihat pasal 5 UU No. 25 Thn. 2009)

Jenis Pelayanan Publik

No | Jenis Layanan Uraian Contoh
1 Pelayanan Pelayanan yang KTP, Akte Nikah, Akte
Administratif menghasilkan berbagai Kelahiran, Akte Kematian,
bentuk dokumen resmiyang BPKB, STNK, SIM, IMB,
dibutuhkan oleh publik. Paspor, Sertifikat
Kepemilikan Tanah dan
sebagainya.
2 Pelayanan Barang Pelayanan yang Jaringan telepon, jaringan
menghasilkan berbagai kelistrikan serta air bersih

bentuk/jenis barang yang
digunakan cleh masyarakat

3 Pelayanan jasa Pelayanan yang pendidikan, pelayanan
mengahsilkan berbagai kesehatan,
bentuk jasa yang diperlukan  penyelenggaraan
oleh publik transportasi serta jasa pos

(pengiriman barang), dlil




MALADMINISTRASI

Cakupan Maladministrasi di antarnya sebagai berikut:
1. Penundaan berlarut dalam pelayanan (undue
delay)
2. Penyimpangan/kesalahan dalam mengambil
suatu tindakan (tidak Proporsional)
Penyimpangan/kesalahan dalam prosedur
Kesalahan menyajikan informasi/penjelasan
Tata kelola pencatatan/pengarsipan yang tidak
memadai
Kesalahan dalam melakukan investigasi
Kesalahan dalam menanggapi persoalan

Komunikasi yang tidak memadai
Gagal/tidak memenuhi janji/lkomitmen

ok w
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Siapa yang berhak

Seluruh warga Negara Indonesia; dan

melapor ke OMBUDSMAN Penduduk yang menjadi korban

maladministrasi

Laporan ditolak oleh OMBUDSMAN
di antaranya, apabila:

1.

Pelapor belum menyampaikan keberatan kepada pihak yang
dilaporkan;

. Substansi Laporan sedang dan telah menjadi objek

pemeriksaan di Pengadilan;

. Laporan dalam penyelesaian oleh instansi yang dilaporkan

dalam waktu yang patut;
Pelapor telah memperoleh penyelesaian;

. Substansi laporan bukan wewenang Ombudsman;
. Substansi laporan telah diselesaiakan secara Mediasi oleh

Ombudsman;

. Tidak ditemukan terjadinya Maladministrasi



LAPORAN

e Masyarakat
e Media massa

e Systemic Review
e Kunjungan
langsung/sidak

OBSERVASI

e Observasi
Pelayanan Publk



Jis REPUBLIK INDONESIA

Sekilas hasil Survei Kepatuhan

2017 dan 2018
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. Aila Kelahiran

7400

1
2, Mkia Kemalisn 74,00
3 [irae Kapsydudukan dan Calslan |3 Kard Keluama (e} 74.0¢1
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5§ Pancabalan Panpangkatan Anak 74 .00
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7. Imm Sakin Eacantikan fif.S0
8. lan Apoles 3850
9, Gural ljin Praklis {21} 12,50
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3 ﬁ;:@“”':' 90l el gt i Gabangizbang Pembantu 28,50
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18, Rekomendasi [#n Lingkungan 1751
17, Panilaian AMDAL 2050
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28 e Ganpgguen (0] Zhan
28 Lzin Lokasi jILOK) o200
FL TOUF Jaea Mucpnan den Micuman DY
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2017

@ A3 1
ET. Program Kebaiga Hammoan (FHH) 3R5h

PR 22 NilalKepatuhan: | 60,86

Eeernngan Kabepetiasi Paniaian Pamaenniah Daensh

. Bi. Cakn T i 3550
1 | i e T L o T T Zona Kepamhnn . I m
Asing [IKTTAY k]
[52. |jn Lamtags Pelpihan Kers (LPE) £1.50
Iikad rata el
Zana Kepatuhan Huning

KABUPATEN BULELENG

Ketersediaan Pelayanan khusus bagi pengguna layanan
Ketersediaan Informasi dan Prosedur Pengaduan
Ketersediaan Motto Pelayanan

Ketersediaan Pejabat/Petugas pengelola Pengaduan
Ketersediaan Maklumat Layanan

Biaya/Taril
Ketersediaan Sarana Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Ketersediaan Visi dan Misi Pelayanan

Ketersediaan Sarana khiusus bagi pengouna layanan.

Jangka Wakiu Peryelesaian

Produk Pelayanan

Sistem, Mekanisme dan Prosedur

Ketersediaan lokel/meja pelayanan

Persyaratan

Ketersediaan Sarana Pengaduan

Ketersediaan Petugas Penyelenggaran menggunakan [D
Ketersediaan todel untuk pengguna layanan
Ketersediaan ruang tunggu

Ketersediaan Informasi Pelayanan Publik Elektronik atau

iﬂ—m*
98,39% 1,61%
.—W*
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Kategorizas| : Pamerninian Dearah
Parnarintah Daerah | Kabupatan Bulslang
Paricde Cbearvasi Mai - Jum 2018

85.00

28, Izin Reklame

55,00

1. Akl Kelshiran
2, Akla Eomatian a&.00
1, | Dinas Kependudidian dan Catalan Sipil | 3 Akla Perawinan Ls.00
4, Kartu Keluamga EK; 9500
5. Kartu Tanda Pendudul (KTP) 4500
. . . &, lem Usaba Simpan Pinjam 20 5L
2 Eﬁ:ﬁeml' Hatkee Rct o T, lzn Pembukaan Kanter Cabang 2050
Koperasi y
&, lzn Lingkungan 0e.00
4. Surat Pemyataan Kesanggugan
Pengelelasn Dan Pemaniauan | 5600
3 Dinas Lingkungan Hedup Langkurugan Halup (SPPL)
1. Rekomendasi UKL/LIPL BE.00
11. lzn TPS Limbah B3 9600
12 Ilzn TPS Umbah Cair 8600
4 Dinas Pakerfaan Umum dan Panataan | 13, Pelayanan Pemiohonan 56,50
~ | Ruang __Informagi Tats Ruang | ™™
14 Tanda Daftar Ussha (TOUP) 95,00
Panyodia Jasa Akomodas) '
15 Tanfa Daltar Ue.ar!a [TOLF) 85,00
| Jasa Makaran Dan Minurman '
16, Tanda Daflar Usaha (TOUP) Spa | B5.00
7. Sarat |n Apotik 8500
18, Tanta Daftar Ussha (TOUR) 85 00
Perjalanan Wisata i
4. Surat |n Toko Obat 8500
Dinas Penanaman Modal dan 0. Tanza Dafiar Ussha (TOUR) G500
5. | Palzyanan Terpacu Satu Pintu | Diaya Tarik Wissta '
21, Izn Praktk Bidan a5 00
22 1o Klinik | B5.00 |
1 Bural 1zin Usaha Pedagangan
[SIUF) e B30
M 0zn  ssha  Perdagangan HE fil
Kirurran Baratkchol (SIUP-MB) :
25. Tanza Daftar Perugahasn (TOP) | 95.00
5. |lzn Tempal Usaha  Penjusian 05 00
Miruman Beratkohol (S1TU-WE) :
21 1zn Mendinkan Bangunan (IMB) | B5.00

28 lin Usahs  Jasa Konsbnfes
(LK) i
. imn Lokasi §5.00
a1 Lbn Trayek E5.00
i, mn Ussha  Peayelenggersan
fng (1A} §5.00
33, @n Bengkal Lo Ferdarsan 05 .00
Banmnalor |z
3. Legalisir Izin Perdirian
Perusifizan Bengkel  Ubnum | BS.00
Fandargan Bermober
35, Lan Usaha Indusi E5.00
Hi. mn Podwasan Industd 50
37. Pandafiaran Penanaman Modal | BS.00
38, Pembaban Fendaltaran 16001
Paranaman Modal
_39. tan Uperoslonsa) Gekolah | 0
40, 5. Perdiran Sekolah Saesia 85,00
(TK. S0, EMP) '
41 gin Operasonal LK. PEEM, |
B Dinas Pencidkan, Femuda dan Majelis  Tekiim, Salzan PRF | ES.00
T | Clahraga | Sejens Dan Relumpok Detazar
42 Min  Pendinian  FAUD  Qkh
Peameriniah Kahupeien'Kota dan | £5.00
oikah Pemerintah Desa
43. Palayanan Sural Pndah Sakedah | B5.00
7. | Oinas Perdagangan dan Perndustian | 44, Tanda Daftar Godang 7680
8. | Dinas Pechubungan 4h. Panguiian Kencarasn Bemctor | ¥2.50
14§, Fpgl;:::‘anm Fariu Indonesia Sehat 05 [l
47. I:Pﬂlnj'mm Bantuan Pengabarar | -
Mayed Tedsniar gt
g, | Dinas Sosial o Eﬁgﬂ’;ﬂ*‘ Poreiiim *‘“"’”‘“"_ 5500
1i PandilanPangesanan  Kereg | o- o,
_ Tanuma : f o
&l Palaymnan Pemberdagaan Fakir
Miskn Malalu Kelompok Usenha | 565,00
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Mempekergaken  Tenaga  Kera | 77.00
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62 §in  Operasional  Lembiaga 05 (41
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2018

24.12%—

6?
&

KABUPATEM

44.22% |

L

— 31.66%

| 53. Pembuatan AK-1 / Kartu Pencari

Kerja 95.00
54. Rekomendasi Passport Bagi 77.00
Jalur Perorangan )
55. Pembuatan Dan Pengesahan 83.00
Peraturan Perusahaan ]
Nilai Rata-Rata 8B.35

Zona Kepatuhan

Keterangan Kategorisasi Penilaian Pemerintah Daerah :

Nilai Tingkat Kepatuhan | Zona
0-50 Rendah

51-80 Sedang

81 - 100 Tinggi
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BALI MINIM TR ..,

Ombudsman Survei 11 Provinsi:
Pelayvanan Publik di Bali Paling
Baik

kumparanhh EVWS
Selasa 27 Maret 2018 - 14:09

OO0
detiknews (=

Dacrah Jawwa Tirmur MNews » Nasional

Home J detikbMewss [/ Berita

Selasa 27 Maret 2008, 12:27 WIB

o Survei Ombudsman: Indeks
R e e Persepsi Maladministrasi Bali
e Terendah, Riau Tertinggi
; Celaag 77 Maret 7018 | 1478 WIR

Canu Damarjati - detikMNMews




KINERJA PENANGANAN LAPORAN

80%+ pelapor
di Kalimantan dan Bali+NTB+NTT
setuju bahwa Ombudsman cepat
dalam proses penyelesaian laporan

Jawa :Sumatera

Base 290 215 98 202 127 78

Sangat Setuju 21% 30% 43% 25% 28% 33%
Setuju 45% 44% 39% 46% 53% 40%
Tidak Setuju 27% 17% 15% 21% 12% 18%

Sangat Tidak Setuju 7% 9% 3% 8% 7% 9%



MATUR SUKSMA

DENPOST & HALAMAN S

| Merdeka ‘ MaladmlnlstraS1

BEBERAPA hari

h (o b s k 3,;; ng gl."l.'u kKormaptot S tratif. Dapat di ani | e st Fortaral ) bcber-
- cra, rma yans dian ada = nlcan
ML o cracicann Repubtix In.  rapsr ol Umar tonu Anichatab IR el L S
Sin. | P d9oncsia yang ke-74, Sung- bangsa yan Kepala Ombudsman RI publik yang buruk menjadi nngl:l;t ﬁu akibat mem-
Dia | =uh kemerdekaan yang kita,  oleh korupsi (s Perwakilan Provinsi Bali pintu masuk kepada Koru- ﬁ:iknya pelayanan publik
:IDg; ' capai berkat ikhtinr para pe- corruption). Kita ten psi. Sebab, di mana-mana, yang diberikan oleh para
== juang. Hita patut berterima ingin birokrasi = jika ada perkara korupsi, penyclenggara pelayanan
L= kasih kepado mereka yang koruptor damn soall pertama yang muncul  publik, yakni pemerintah.
I'ut-" telah mengorbankan apa dicaplok koruptor adalah bagaimana lingkun- Kita akui, meski haras dia-
fs Yang mereka miliki demi ke- Dalam undan gan Kerjanva, apakah bersih  wasi terus, pelayanan publile
w‘:l‘dﬂ ag wal. Usa- terknit den L,;ll'lk = atau tidalk. Jika seckarang kita menl.u:_qukkal‘l perbai-
mere A il wan, ublik, perilaky kita mendoro agar sci kan yang signifikan.

| kemudian n?lmn%fﬁcn}énn% Einnnu-w'rf;l 1 clalam P Teican i Bal

tarkan bdngsa ini menjadi disebut scbagail
§ bangsa vang merdeka dan maladministrag
berdaulat telah membuat suatu tindakan ¥
kita bisa menjadi manusia garis besar men
Indonesia seutuhnya, yakni  Kerugian materi

instansi memproklamirrkcan Di Bali, misalnya, sejauh
dirinya scbagai wilayah be- yangkitarasakan, dalam hal
bas dan kormaps: (WBEK) dan repgnilasi, membuat aturan-
wilavah birokrasi bersih aturan yang mempersempit
dan melayani (WBBM), yang pcluang terjadinya korupsi,

: 2 berarti bahwa lingkungan seperti peraturan daerah
manusiayang merdeka yang inmatcrial bagi pu kerja yvang maladministratif . terkait pelayanan publik
. menentukan nasib sendiri administrasi Secs berpotensi besar memyubur- di beberapa kabupaten.
| tanpa ada tekanan dari termuat dalam korupsi sehingega ling- Di samping itu, komitmen 1
| siapa pun. undang Nomor} kungan kerjaitu perlu dibe-  kuat para kepala daerah
[ Dalam upaya mengisi 2008 tentang OmgH baskan dan dibersihkan dari antuk mendorong birokras-
K. kemerdekaan bangsa ini, RI. Ombudsma »  kormapsi. inya mcmperbmkl kinerja
tu kita juga harus berikhtiar lembaga negara ambil untung dari otoritas Itu sebabnya, pada per- pelayanan! publik sembari
(25 agar mampu membawa tugas untuk m yang dimiliki oleh pejabat ayaan Hari Kemerdekaan membebaskan dirinya dari
B P bangsa ini mecraih cita-cit- jadinya maladm publik sebagail penyeleng- ini kKita ingin agar negerci pra.'lr:tik_]ua} -beli jabatan. Ini
mo P anya, yvakni memajukan mcnln(i‘lkhl[‘uu gara pelayanan publik. ini dimerdekaloan dari mal- merupakan ‘contoh betapa
(=1 kesejahteraan umuim. Salah publik terkait ms Beberapa penyakit administrasi agar bangsa sebetilnya perilaku konaptif
ol satu ikhtiar kita adalah trasiyang dila birokrasi yang ikut dikat- ini menjadi bangsa yang ita bimdml!.aﬂgiﬁanjikaada
s bagaimansa memerdekalkan penycicnggaral 1 cgorikan sebagai malad- besar dan disegani. Sebagai  kKemauan' kuat, kl':ummm
gg:-. bangsa ini dari perilalku publilk. g ministrasi adalah pelayanan ilustrasi, Indeks Persepsi ‘dari kepala daerah, untuk
a0l Koruptif, yakni tindakan Beberapa bel yang berbelit-belit (red tape)], Korupsi (I[PK) tahun 2018, mendorong aparaturnya
F= sescorang atau sckclampok administrasi ¥ keputusan yang mengam- menurut Transparency ln- untulk menghindari prakitilkc
ﬁ; orang yang menyalahguna- populer di ant h Eang. banyak janji, men- ternational, untuk kawasan maladministrasi di !.ing}:un
e kan kewenangan yang di- pungutan liary jilat atasan, dan laporan

Asia-Pasifik; Indonesia bera- gan kerjanya.

keuangan yang manipulatif. da di peringkat 89, masih di Akhirnya, tantangan un-
Penyakit-penyakt ini masih bawah Singapura, Malaysia, tuk kemerdekaan Kita saat \
menjangkiti birokrasi kita India dan China. Artinya, ini jauh lebih menantang,
yang membutuhkan tin- IPK Indonesia membaik yakni menghilangkan kank-
dakan penyembuhan yang tujuh peringkat dibanding er korupsi yang bersemayam
cepat dari pemerintah. tahun sebelumnya vang dalam tubuh bangsa ini.

knasakan kepadanyauntuk gunaan weowe
mendapatkan keuntungan penyimpan
sepihak. Sl Pungutan 1
] Dalam birokrasi, jika pe- oleh tidak ada
rilaku koruptif ini tidak standar biay,
bisa dihentikan, makaakan dikeluarkan

353 L R P . Secara umum, maladmin-  beradadi =il 96, Membai- Santnya sc kita memm-

mﬁlﬂht!kﬂ’;‘ﬁspa_. ‘;LP:% ;?;yﬁi::f:;:;us istrasi berasosiasi dengan knya -p:-n'I:'nng,at ini sejalan proklamirkan kemerdelkaan

] ulerican ole ilon as  gunoan wew . pelayanan publik yang bu- dengan upaya pencegahan yang kedua, yakni kemerde-

HKleptocracy oy 7 e s et ; ruk. Artinya bahwa di dalam maladministrasi yang getol kaan dari maladministrasi

B a Systemiofi {:km si, sebagui pcja e pelayanan yangburuk sudah  dilakukan oleh Ombudsman  yang ditengarai menjadi

B (1968) SGBEWAHJEP dil':l:n- R Sitar ._}1 Jp pasti beroperasi tindakan- Rldan pemberantasan koru-  pintu masuk korupsi. Kita
| ﬂa]]-n:: blr:jill“”! Cpencuri,  prosedur did tindakan yang maladminis- psi oleh Komisi Pemberan-  pasti bisa.

alikan para

—t r_--
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