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1. Saluran Pengaduan pada WINRIP

Untuk mempermudah dalam menjaring pengaduan dari masyarakat, maka dibuat beragam saluran

untuk mengumpulkan informasi pengaduan tersebut. Media saluran pengaduan tersebut adalah

sebagai berikut:

f

Telepon

Pengaduan dapat disampaikan melalui media telepon sekretariat PMU (Telp. 021-7229823 agar

masyarakat dapat melaporkan pengaduan ke nomor telepon tersebut.

Faksimili

Saluran faksimili menggunakan alamat faksimili dari sekretariat Pengaduan di kantorkantor CTC-
WINRIP dengan nomor fax 021-72796945..

Surat

Masyarakat bisa mengirim surat pengaduan ditujukan kepada PMU dengan alamat sekretariat

Pengaduan di kantor CTC-WINRIP :

JI. Ciniru VII No. 25, RT. 005 RW. 003 Rawa Barat, Kebayoran Baru

Jakarta Selatan 12180

E-mail

Masyarakat juga bisa mengirim surat elektronik yang ditujukan ke alamat e-mail sekretariat

Pengaduan di kantor CTC-WINRIP, yaitu chs.winrip@gmail.com.

Website

Masyarakat bisa menggunakan saluran pengaduan melalui website PMU WINRIP dengan

alamat URL http://chs.winrip-ibrd.com.

SALURAN PENGADUAN

«

et Telepon'SMS

-
‘ll‘) 0217229823
.‘ 08 LXXXXHXXXX
Masyarakat

Fax
(021) 7279645

ﬁSuratKantor CTGNINRIP
JI.CiniruVII No. 25,

RT 005 RW 00RawaBarat,
KebayorarBary, Jakarta Selatan

KodePos 12180
‘ ’ Website

http://chs.winrip -ibrd.com

Email
chs.winrip@gmail.com

PMU WINRIP /
SekretariatCHU

. Menerimapengaduardari

masyarakat

. Melakukarregistrasi

pengaduan

. Klasifikaspengaduan
. Menerimadanmengkaji

hasiltindaklanjutdari Unit
Tindak_anjut

. Meneruskarhasiltindak

lanjutke pelapor
masyarakat

. Memberikarrekomendasi

tentangkebutuhansumber
daya waktu, biaya dll.

Unit TindakLanjut
(Satker, PPKKomite,
Itien PU)

1. Melakukarkajiantindak
lanjut pengaduardari
masyarakat

2. Melakukarklarifikasiawal
terkait pengaduardari
masyarakat

3. Melakukarklarifikasi
lanjutanyanglebihdetail
danrinci.

4. Memberikanlaporan hasil

tindaklanjut ke PMU.

5. Akomodasipembelaan
keberatanoleh Komisi
PenyelesaiaPenanganan
Pengaduauli Itjien PU.


mailto:chs.winrip@gmail.com
http://chs.winrip-ibrd.com/

2. Penanganan Pengaduan

RingkasarnLangkaHangkah PenangananPengaduan

fg = @ = g

Masyarakat Saluran PMU WINRIP SekretariatCHU Unit TindakLanjut
Pengaduan (Satker PPKKomite, Itjen PU)

1. Teleport
SMS
. Fax
. Surat
. Email
. Website

Membuat
laporan
pengaduan

Menerima

informasihasil
kajianPMU

Registrassuratpengaduan
1.Registrasawal

a. Nomor Register.

b. Nomor Arsip

c.Tanggalpenerimaanpengaduan
2.Klasifikaspengaduan

a. Apakahkeluhanhal umunt?

b. Apakahkeluhanhal teknis?

c.Apakahkeluhanisu khusugk KN?

1.Menerimalaporan hasilklarifikasi

2.Kajilaporanhasilklarifikasi

3.Memberikankajian berisikeputusanapakahperlu tindak
lanjut klarifikasiyanglebih dalamatau tidak?

4. PMUmemberikanrekomendasite ntang kebutuhansumber

daya waktu, biaya dll.
5.Menyampaikaninformasihasilkaji pengaduarke pelapor.

TimkecilmenerimahasilkajianPMU:

1.Melakukanprosegpencatatariregistrasi

2.Mengkajihasilcatatan dari PMU.

3.Jikahasilnyatidak perlu tindak lanjut, makasegera
konsepkarsurat penjelasarkepadamasyarakatpelapor.

4 Jikahasilnyaperlurekomendaslebih lanjut, makaperlu
dilakukanklarifikasirinci.

PMUmenentukanpilihan:

a.Langsungnemberikansangsikepadapihak yangbersalah
danmemberikesempatanuntuk melakukan
pembelaarikeberatan

b.MenugaskarperwakilanPMUuntuk melakukankajianlebih
rincigunamendapatkanobyektifitasyanglebihjelas

Lakukarklarifikasiawal
1.Identifikasidan pastikanbahwa
keluhantersebutdisebabkan
a. Kuranginformasi
b. Salahpengertian
c. Atauadamasalahyangcukup
signifikanuntuk dilakukan
klarifikasiebih dalam
2.Buatlaporanklarifikasiawal dan
rekomendasitindakanberikutnya
kepadaPMU. Laporarklarifikasi
awalberist
a. Gambararringkaspengaduan
b. Rekomendaskebutuhanwaktu.
c.Sumberdaya rencanatindakan
apayangakandilakukan

Klarifikasilebih rinci

1.Kumpulkaninformastinformasi
lebihrinci.

2.Melakukanklarifikasimelalui
wawancarapihakpihakyg terkait.

3.Tentukandansimpulkankebenaran
yangada

4.Laporkarke PMUdan berikan
rekomendasi

Jikaadayangmelakukan
pembelaartkeberatanmakaperlu
diputuskanoleh KomisiPenyelesaian
Penanganafengaduardi Itjen PU.



3. Aplikasi CHS (Complaint Handling System) di Website WINRIP

Paket kegiatan WINRIP yang banyak dan tersebar di empat provinsi di pulau Sumatera akan
menyebabkan arus data dan informasi pengaduan dari masyarakat terkait dengan proses
pelelangan dan pelaksanaan pekerjaan fisik proyek WINRIP akan sangat ramai dan komplek. Data
dan informasi pengaduan dari masyarakat ada yang bisa dipercaya kebenarannya, dan pasti
banyak pula pengaduan yang perlu dipertanyakan kebenarannya. Semua data dan informasi

pengaduan tersebut akan masuk ke dalam kantor PMU WINRIP.

Dalam lingkup kerja sama antara PMU WINRIP dengan Unit Tindak Lanjut juga akan mengalami
arus data dan informasi yang padat dan ramai. Jangan sampai antara PMU WINRIP dan Unit
Tindak Lanjut menggunakan data dan informasi pengaduan yang tidak sama. Hal tersebut pasti

akan mengganggu proses penanganan pengaduan dari masyarakat.

Untuk itu diperlukan sebuah aplikasi CHS (Complaint Handling System) yang berbasis internet
untuk mengumpulkan semua data dan informasi pengaduan dari masyarakat dalam sebuah sistem
database. Selanjutnya ia akan mengelola alur data dan informasi pengaduan tersebut dalam
lingkup internal PMU WINRIP dan Unit Tindak Lanjut.

Aplikasi CHS berfungsi dan bertujuan sebagai berikut:

1. Terintegrasi dengan saluran pengaduan dari masyarakat.

2. Mengumpulkan data dan informasi pengaduan dari masyarakat.

3. Melakukan filterisasi dan kategorisasi pengaduan menjadi 3 bagian, yaitu: Hal Umum
(General Matters), Hal Teknis (Technical Matters) dan Isu Khusus/KKN (Special/KKN Issues).

4. Mengelola alur pertukaran data dan informasi terkait pengaduan dalam lingkup internal PMU
dan Unit Tindak Lanjut.

Aplikasi CHS akan ditempatkan di website PMU-WINRIP agar mudah diakses oleh PMU-WINRIP
dan Unit Tindak Lanjut, sehingga diharapkan arus data dan informasi serta penanganan terkait

dengan pengaduan dari masyarakat bisa lebih cepat dan lancar.



MekanismeCHS (Complaint Handling SysteBi)Website WINRIP

> PENGADUAN

v Il Il i

TeleporiSMS Fax Surat E-mail Website

1

PengumpulainformasiPengaduan

PMUWINRIP/
SekretariaCHU
(Complaint Handling Unit)

DITIEN

BINA MARGA WORLD BAN

HalUmum HalTeknis IsuKhusu&KN
(General Matters)§ (Technical Matters)f (Special/KKN Issue

KlarifikasAwal

KlarifikasLanjut

ITIEN PU

KETERANGAN

Saluran pengaduan dari masyarakat.

Penyaringan pengaduan oleh PMU WINRIP.

Koordinasi antainstitusi untuk tindak lanjut pengaduan.

Proses klarifikasi dan tindak lanjut pengaduan.

Balasan atau pemberitahuan awal oleh Pkiipada masyarakat.

Detail klarifikasi dari Unifindak Lanjuke PMU.

PMU meneruskan tindak lanjut ke Bina Marga dan World Bank.

Penyampaian laporan hasil tindak lanjut pengaduan dari Undak Lanjuke PMU.
Penerusan laporan hasil tindak lanjut pengad dari PMU ke masyarakat.

10 Proses penyelidikan isu khusus/KKN oleh Itjen PU.

11. Penyampaian hasil penyelidikan isu khusus/KKN dari Itjen PU ke Ditjen Bina Marga

©CeNoThwWN R




4. Panduan Cara Penyampaian Pengaduan Melalui Aplikasi CHS

Panduan cara penyampaian pengaduan melalui website (user guide) dijelaskan secara detall
tentang tata cara melaporkan pengaduan/ Complaint Handling System (CHS) melalui website

http://www.winrip-ibrd.com.

1. Pada software browser klik
alamat website WINRIP
dengan URL
http://lwww.winrip-

ibrd.com.

2. Dan akan muncul halaman
depan website WINRIP.

.
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3. Kemudian pada bagian
menu atas klik [ACAP] lalu
CRO 1 WPM pilih [CHS/Pengaduan] lalu

Rekapitulasi Pengaduan k||k [Form Pengaduan]

Keterbukaan Informasi


http://www.winrip-ibrd.com/

3. Selanjutnya isi form

pengaduan selengkapnya

dengan isian data sebagai
berikut:

9 Provinsi

1 Nama Lengkap
1 Alamat

1 Instansi

9 Email

i Telepon / HP

1 Kategori Pengaduan

1 Isi Pengaduan

1 Lampiran Foto

4, Untuk keamanan data,
silahkan isi teks dan angka

~
— - @APTCHA yang terdapat pada gambar
Privaza/ & Terms L CAPTCHA

5. Setelah selesai mengisi
semua daftar isian, maka klik
tombol [Submit] untuk

mengirim data pengaduan
ke CHU.

Catatan:

Apabila ada complaint atau pengaduan yang tidak melalui mekanisme pengaduan CHS ini, yaitu
melalui mekanisme Saran dan Pengaduan Masyarakat melalui website Kementerian PU, maka
penerima laporan tersebut harus meneruskan laporan tersebut kepada Sekretariat Pengaduan di PMU
WINRIP untuk selanjutnya diregistrasikan dan ditindak-lanjuti sesuai dengan prosedur yang berlaku
pada CHS WINRIP.



NO. REGISTEI TANGGAL NAMA PERIHAL

5. Daftar Saran dan Pengaduan Masyarakat

ISI PENGADUAN

JAWABAN

KETERANGAN

didaerah jalan lintas sumatera
kelurahan tangkahan durian yang
mana pada saat jembatan yang lan
dibongkar kami mendapati besi dar
material dari bongkaran tersebut
ada dijual oleh salah satu okmum
pelaksana kontraktor yang
mengerjakan proyek tersebut, rka
dengan ini kami memohon informas
apakah meterial seperti besi besi
bekas bongkaran jembatan tersebu
harusnya dikembalikan ke dinas PU

provinsi atau tidak ? terima kasih

Setelah dilakukakonfirmasi kepada
puhak penyedia jasa PT. Sergei Py
bahwa material besi bekas
pembongkaran Jembatan Sei
Tangkahan Durian Besi L 20 x 20 X
cm, panjang 15,0 m (sudah patah
terbagi 2) disimpan digudang
Penyedia Jasa dan akan disampaik
kepada PPK (T'anjung Pura, Cs)
untuk selanjutnya akan kami
serahkan langsung kepada Kepala
Bidang Pengendalian Sistem

Pelaksanaan, Pengujian dan

1 5321 13/05/2014 | Warga Jlan & Tolong dong palUdiperbaiki jin & | Sdr Warga Sumut, Yth. Mohon Termasuk ke dalam
Smut Jembatan jembatan seluruh sumatera utara | dapat diperinci lokasi jalan dan wilayah kegiatan Pake
karena sangat memprihatinkan! jembatan yang rusak yang saudara WINRIP.
maksud. Terima kasih. (Subbid
Pelayanan Informasi, Humas
Puskompu)

2 5324 14/05/2014 | M. Syahputra| Pengaduan Mohon kepada kepala Dinas PU Sdr M. Syahputra, Yth. Terkait Tidak masuk ke dalam
Pusat agar memantau dan dengan jalan Provinsi, merupakan | wilayah kegiatan Pake
memperbaiki jalan di sumatra utara kewenangan pemerintah daerah | WINRIP.
yang sudah rusak parah khususnyg Provinsi dan pengaduan saudara
kota Tanjungbalafhsahan tepatnya | akan kami sampaikan kepada pihal
sepanjang jalan provinsi jalan yang| yang berwenang c.q Dinaskegjaan
sering di lewati masyarakat dan Umum Provinsi Sumatera Utara.
sudah sering terjadi kecelakaan Terima kasih. (Subbid Pelayanan
ringan bahkan sampai merenggut | Informasi, Humas Puskompu).
nyawa. Sebelumnya saya ucapkan
terimakasih.

3 5305 | 06/05/2014 | Syahri Mohon Kami bermohon info mengenai Sdr. Syahri Ramadan NST, Yth. Tidak masuk ke dalar

Ramadan nst| Informasi Proyek pembuatan jembata Berikut dapat kami sampaikan: (1) | wilayah kegiatan Pake

WINRIP.




NO. REGISTEI TANGGAL NAMA PERIHAL

ISI PENGADUAN

JAWABAN

Peralatan (PSP3)Balai Besar
Pelaksanaan Jalan Nasional 1. (2)
Bahwa besbesi bekas
pembongkaran Jembatan Sei
TangkaharDurian tersebut adalah
murni Asset BMN (Barang Milik
Negara). Demikian atas perhatiann
kami ucapkan terima kasih. (Subdit
Infokom, Ditjen Bina Marga).

KETERANGAN

4 4894

21/12/2013

Tieppy
Mulyadi

Kerusakanalan
Palembang
Betung

Selama 3 tahun saya pulang pergi
Palembang Jambi, saya belum
pernah melihat adanya perbaikan
jalan terutama 3 km menjelang
Betung dan di Betung itu sendiri.
Karena tidak ada perbaikan selamg
tahun ( ini aneh) maka saat ini
lubang besadan dalam semakin
bertambah, sehingga pada tgl. 19
Desember 2013 dalam waktu yg
berbeda terjadi truk terbalik karena
lubang yg dalam sehingga
mengakibatkan kemacetan yang
sangat2 parah. Palemban@etung
yg biasanya ditempuh 2,5 jam
menjadi 8 jam !! Surguh
merupakan pemborosan waktu dan
BBM serta menghambat jalannya
roda ekonomi. Sebagai jalan
nasional/negara mohon keperduliar
Kemenpu/Balai Besar untuk segers
melakukan perbaikan sementara
secepat mungkin. Jangan menungg
tender tahun depan. Mohon
diperhaikan jalan2 di luar Jawa
khususnya Sumatera, karena

Sumatera juga merupakan bagian

Sdr. TjeppWulyadi, Yth. Dalam 5
tahun terakhir karena keterbatasan
dana belum ada penanganan untuk
mengembalikan kondisi jalan
tersebut ke kondisi mantap baik
pemeliharaan berkala maupun
peningkatan struktur/kapasitas,
penanganan jalan hanya dilakukan
dengan pemeliharaan
rutin/swakelola yangh baik dari jeni
dan kapasitas penanganan tidak
mampu mengembalikan kondisi
jalan ke kondisi mantap karena
kerusakan telalmencapai struktur
pondasi (rekonstruksi). Kondisi
drainase jalan yang buruk karena
berada di pusat kegiatan pertokoan
dan permukiman dan curah hujan
yang tinggi dalam kurun 2 bulan
terakhir mengakibatkan tingkat
kerusakan jalan lebih cepat. Akibat
lokasijalan yang berada di
pertemuan dua arus lalu lintas serir
terjadi kemacetan dan diperburuk
lagi karena tidak adanya APILL di
persimpangan (simpang Y)dan

program pelebaran dan perbaikan

Tidak masuk ke dalam
wilayah kegiatan Pake
WINRIP.




NO. REGISTEI TANGGAL NAMA PERIHAL

ISI PENGADUAN
dari NKRI

JAWABAN

seksisting di lokasi tersebut telah
diprogramkan penanganannya tahy
2014, terima kasih. (Ditjen Bina
Marga)

KETERANGAN

5 4525

26/08/2013

Indrawan

Proyek di

Payakumbuh
Menghambat
Rumah Saya

Kepada Kementrian PU RI Dengan
hormat; Ketika pulang kampung
berlebaran, saya begitu terkejut
dengan pembuatan trotoar dan Got
di depan Rumah sehingga kendaral
saya tidak dapat masuk ke halamat
rumah. Menurut informasi proyek
tersebur berasal dari APBN
Kementrian PU. Proyek pembuatan
trotoar dan kali di kel Pakan Sinaya
kenegarian Koto Nan IV,
Payakumbuh Barat, Sumatera Barg
yang dikerjakan oleh perusahaan
dari Padang (maaf lupa Namanya),
pada hal jalan masuk kerumah say
dulu ada sehingga ketika pulang
kampung saya dapat lansung mast
kerumah. Pertanyaan: 1. Apakah
memang pembangunan proyek
tersebut menutup jalan masuk
kerumah orang? 2. kalau memang
iya, alangkah kejamnya pemerintah
dengan tega menutup jalan masuk
kerumah otrang. 3. dengan ini saya
minta kepada Menteri PU agar
memerintahkan Gubernur Sumbar,
Kepala Dinas PU provinsi, Walikots
Payakumbuh dan Kepala Dinas PU
Payakumbuh agar MEMBONGKAR
DAN MEMBUATKAN JALAN LAGI
agar jalan masuk saya tidak

terganggu Atas perhatian Menteri

Sdr. Indrawan, Yth. terimakasih ata
masukannya. Perlu kami
informasikan bahwa dengan adany
UU nomor 32 Talm 2004 tentang
Pemerintah Daerah, Dinas PU buka
lagi berada di bawah kewenangan
Kementerian PU, tapi sudah menja
lembaga di bawah Pemda. Sebaikn
Saudara menyampaikan saran dan
pengaduan tersebut ke pihak yang
berwenang. (Subbidang Pelayanan
InformasiPublik- Humas
Puskompu)

Tidak masuk ke dalam
wilayah kegiatan Pake
WINRIP.




NO. REGISTEI TANGGAL NAMA PERIHAL

ISI PENGADUAN

PU beserta jajaranmysaya ucapkan
terima kasih Saran Pembangunan
yang anda buat jangan

menghancurkan, menyengsarakan
dan MENZOLIMI Masyarakat. Terin
kasih Indrawan

JAWABAN

KETERANGAN

6 4343 24/06/2013 | Muhammad | Jalan dan Jalan ke kampung saya sudah san¢ Sdr. Muhammad Juneid, Yth. Tidak masuk ke dalam
Juneid Jembatan Rusall parah, kalau hujan longsgembatan| Kementerian Pnhemenuhi wilayah kegiatan Pake
di daerah asal | rusak. Lokasinya JL Pakantan Kec. kebutuhan infrastruktur masyarakal WINRIP.
saya Jl. Muara sipongi Kab Madina, baik di pusat maupun di daerah,
Pakantan Muarg Sumatera Utara. Sudah sering namun dengan adanya UU No. 32
Spongi dilaporkan tapi sampai detik ini Tahun 2004 tentang Otonomi
TIDAK ADA Attention, dari pihak2 | Daerah, telah ada pembagian
terkait. Kepada dinas PU TOLONG| kewenangan antara Pemerintah
Lah.......... pusat dengan pemerintah daerah.
Saat ini Dinas PU menjadi bagiaiq
Pemerintah daerah oleh sebab itu,
untuk pengaduan saudara akan kat
sampaikan kepada pihak yang
berwenang, Terima kasih.(Subbida
Pelayanan Informasi Publilkdumas
Puskompu)
7 4342 23/06/2013 | Hariyadi Kerusakan Dengan ini saya sampaikan, akses| Sdr. Hariyadi lubis, Yth. Kementerig Tidak masuk ke dalarm
Lubis Infrastruktur menuju desa saya disepanjang Jal§ PU memenuhi kebutuhan wilayah kegiatan Pake

Pakantan meliputi Desa Tanjung
Medan, Desa Kampung Pinang, D¢
Tanjung Larangan dan Desa Simpa
Mandepo Kecamatan Muara Sipon
Kabupaten Mandailing Nal
Sumatera Utara sangat tidak layak
dan sangat jarang diperhatikan. Dal
kondisi sekarang kondisi jalan
menyempit banyak lubang?2 serta
menyusahkan pengguna
jalan/kenderaan pada umumnya,

sedangkan Jembatannya juga sang

infrastruktur masyarakt baik di
pusat maupun di daerah, namun
dengan adanya UU No. 32 Tahun
2004 tentang Otonomi Daerah, teld
ada pembagian kewenangan antarsi
Pemerintah pusat dengan
pemerintah daerah. Saat ini Dinas
PU menjadi bagian dari Pemerintal
daerah oleh sebab itu, unk
pengaduan saudara akan kami
sampaikan kepada pihak yang

berwenang, Terima kasih.(Subbida

WINRIP.




NO. REGISTEI TANGGAL NAMA PERIHAL

ISI PENGADUAN

memprihatinkan. Padahal Jembata
tersebut sangat penting artinya
karena itu adalah akses satu2nya
bagi masyarakat untuk keluar
menuju daerah lain. Mohon kiranya
perhatian dari pemerintah baik
pusat maupun daerah untuk
memperbaiki guna memperbaiki
tingkat perekonomian didaerah
tersebut yangmasih jauh dari
kesejahteraan sebagaimana tujuan
pembangunan negara Republik
Indonesia tercinta ini. Demikian yar
saya sampaikan, terima kasih atas

perhatian dan kerjasama.

JAWABAN

Pelayanan Informasi Publikiumas
Puskompu)

KETERANGAN

*) Sumber : Database Saran dan Pengaduan website Kemendianww.pu.go.id.
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