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I. LATAR BELAKANG 

 
 

Pengelolaan Pengaduan telah menjadi bagian wajib dalam setiap 

penyelenggaraan pelayanan publik. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik memberikan kepastian dan jaminan bagi setiap 

masyarakat untuk dapat berpartisipasi aktif dalam penyelenggaraan pelayanan 

publik. Keterlibatan tersebut salah satunya adalah dengan melalui sarana 

pengaduan. Dinas Kependudukan   dan  Pencatatan   Sipil   Kota Bima   terus   

berusaha untuk  meningkatkan   kualitas  pelayanan   yang  diberikan  kepada   

masyarakat. Upaya peningkatan  kualitas pelayanan salah satunya adalah 

dilakukannya meningkatkan  kualitas dalam penanganan  pengaduan  

masyarakat  yang masuk secara langsung di lingkungan  Dinas  

Kependudukan  dan  Pencatatan  Sipil  Kota Bima maupun pengaduan tidak 

langsung seperti yang masuk via Website, Email/Surat/Telepon, Whatshapp 

dan Media Sosial (Facebook, Instagram, Twitter, Tiktok, Youtobe), serta 

Kotak Pengaduan dan Semua bidang terus bersinergi  untuk terus melayani 

secara prima. Sesuai dengan amanat  Undang-Undang.  

Komitmen   untuk  terus  berupaya   agar  pelayanan   lebih   baik  lagi   dan 

menuju  p e l a y a n a n  prima  menjadi  keinginan  dan  cita-cita  bersama  Dinas  

Kependudukan dan Pencatatan  Sipil  Kota Bima. Maka dari itu semua  unsur 

saling mendukung   agar  tujuan   bisa  tercapai.  Peningkatan   mutu  pelayanan  

menjadi instrument  evaluasi  terhadap  kelemahan  yang   selama  ini  

terjadi  di   lingkup bidang pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Bima. 

Berdasarkan  media  pengaduan  yang  ada di  Dinas  Kependudukan  dan Pencatatan  

Sipil  Kota Bima  dalam  kurun waktu  bulan  Juli s.d September 2025  terdapat 8 
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konsultasi/pengaduan.  Dengan   catatan   bahwa  sebanyak  8 konsultasi/pengaduan, 

terdapat  konsultasi/pengaduan  yang  terkait  hal  yang  sama  atau  sejenis.   Semua 

konsultasi sudah di tindak lanjuti, di beri solusi dan diselesaikan sehingga semua 

konsultasi tidak ada yg ditunda dan tidak ada yang tersisa semua sudah di selesaikan.   

Selama satu triwulan dalam penanganan  konsultasi/pengaduan. Tidak  ada 

pengaduan hanya konsultasi, jarang terjadi gangguan ataupun listrik mati sehingga 

pelayanan tidak banyak keluhan/pengaduan lebih banyak yang di tangani pengguna 

layanan yang minta informasi atau konsultasi. Dan pengaduan/keluhan yang masuk 

dari masyarakat adalah data masyarakat di lembaga pengguna sering tidak 

sinkron/sesuai dengan data di Dukcapil  seperti  data (NIK,No KK, Nama dll) atau 

alat/cardreader (kartu pembaca) KTP el  di lembaga pengguna (perbankkan) tidak 

bisa membaca chips di KTP el sedangkan di Webportal lembaga pengguna sudah 

sesuai dengan data di Dinas Dukcapil sehingga masyarakat harus bolak balik ke Dinas 

Dukcapil dengan Perbankkan, dan masyarakat menyampaikan keluhannnya ke Dinas 

Dukcapil Kota Bima agar di berikan solusinya dan oleh Dinas Dukcapil Kota Bima. 

Dinas Dukcapil Kota Bima memberikan solusi/tindaklanjut dengan memperlihatkan 

datanya di sistem SIAK Dukcapil  yang sudah valid/aktif/sinkron. Faktor lain yang 

mempengaruhi terjadinya pengaduan adalah kurangnya koordinasi  dan  sinergitas   

dengan Lembaga Kementerian lainnya seperti Komisi Pemilihan Umum 

(KPU), BPJS Kesehatan dan Ketenagakerjaan dalam hal data 

aktif/valid/sinkron   yang   membuat   respon   ke masyarakat  tersendat dan 

terlambat. Untuk triwulan  ini di tahun ini jaringan sudah lancar/normal kembali,  

sinergitas   antar   bidang sudah  makin baik dari sebelumnya sehingga 

meminimalisir pengaduan masyarakat.  
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DASAR HUKUIM 

1. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

2. Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pedoman Pengelolaan 

Pengaduan Pelayanan Publik. 

3. Peraturan Mennteri Dalam Negeri Nomor 3 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Pengolahan Pelayanan Informasi dan Dokumentasi di Lingkungan Kementerian 

Dalam Negeri dan Pemerintahan Daerah. 

4. Peraturan Walikota Nomor 18 Tahun  2016  tentang   Penyelenggaraan  Pelayanan   

Penanganan Pengaduan Masyarakat  di Lingkungan  Pemerintah  Kota Bima; 

II. SALURAN PENGADUAN MASYARAKAT 

Pengaduan masyarakat yang berasal dari publik/eksternal Dinas Dukcapil Kota Bima 

dapat di salurkan melalui beberapa saluran pengaduan yakni: Website, Surat, 

email/telepon/whatshapp, media sosial (facebook, instagram, yuotobe, twwiter, 

tiktok), kotak pengaduan ataupun datang langsung ke Dinaas Dukcapil Kota Bima 

yang beralamat di Dinas Dukcapil Kota Bima Jalan Soekarno-Hatta Rabangodu Utara 

Kota Bima. 

Pada Triwulan III Tahun 2025, analisis kuantitatif pengaduan masyarakat di Dinas 

Dukcapil melalui saluran website, Surat, email/telepon, whatshapp, facebook, 

instagram, yuotobe, twwiter, tiktok ataupun datang langsung adalah sebagai berikut: 
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  Tabel 1.1 Persentase  

No. Saluran Jumlah Persentase 

1. Website 0 0% 

2. Surat/Email/Tlp/Whatsapp (Pengaduan 

Via WA) 

2 0% 

3. Media Sosial : FB, IG, Twitter, Youtobe, 

Tiktok. 

0 0% 

4. Langsung/Tatap Muka 6 100% 

5. Kotak pengaduan 0 0% 

 Jumlah 8 100% 

Dari tabel diatas diketahui bahwa terdapat 8 (Delapan) 

konsultasi/pengaduan di Triwulan III Tahun 2025 melalui whatshapp yang 

dikirim ke nomor Call Center Dinas dan tatap muka.  

III. PENANGANAN PENGADUAN MASYARAKAT 

Berdasarkan data yang di peroleh dari Petugas Pengaduan selama satu 

triwulan Tahun 2025, terdapat 8 (Delapan) konsultasi/pengaduan dengan 

rincian pengaduan sebagai berikut:  

No MATERI PENGADUAN 
JUMLAH 

LAPORAN 

LAPORAN 

DIPROSES SISA 

PENGADUAN TINDAK 

LANJUT 

DALAM 

PROSES 

1. Pelanggaran terhadap kode etik 

perilaku pelayanan 0 0 0 0 

2. Penyalahgunaan 

wewenamg/jabatan 0 0 0 0 

3. Pelanggaran terhadap 

pelanggaran disiplin PNS 
0 0 0 0 

4. Perbuatan Tercela 0 0 0 0 

5. Pelanggaran Hukum 0 0 0 0 

6. Kekeliruan Administrasi 0 0 0 0 

7. Pelayanan Publik yang tidak 

memuaskan 
0 0 0 0 

 JUMLAH 0 0 0 0 
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Dari hasil  penanganan pengaduan masyarakat,  ditemukan adanya laporan 

pengaduan/konsultasi masyarakat sebanyak 8 (Delapan) 

Konsultasi/pengaduan, hal itu bisa dilihat Tabel Rekapitulasi:  

NO REKAPITULASI JUMLAH 

1. Jumlah Pengaduan/Konsultasi yang diterima 8 

2. Jumlah Pengaduan yang diteruskan ke Kepala Dinas Nihil 

3. Jumlah Pengaduan yang diteruskan walikota Nihil 

4. Jumlah Pengaduan yang sedang ditangani Nihil 

5. Jumlah Pengaduan/Konsultasi yang telah selesai 

ditangani 

8 

 

Peningkatan pelayanan penanganan  pengaduan masyarakat dan pelayanan publik 

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bima terus ditingkatkan secara 

berkala dan rutin,  pengaduan melalui berbagai media yang secara langsung  dan 

tidak langsung yang dapat digunakan oleh pengguna layanan. 

Tahun ini di triwulan tiga tidak ada pengaduan hanya konsultasi. Dapat 

disimpulkan dari konsultasi masyarakat di triwulan ini menandakan kualitas 

pelayanan yang lebih baik dari sebelumnya sehingga meminimalisir adanya  

pengaduan dari masyarakat. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bima terus berupaya 

meningkatkan kualitas pelayanan masyarakat  dan peningkatan sarana dan 

prasarana yang digunakan agar pelayanan prima yang diharapkan pengguna jasa 

pelayanan dapat terwujud.  
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             Kota Bima, 8 Oktober 2025 

Kepala Dinas Kependudukan 

Dan Pencatatan Sipil Kota Bima 

 
MARIAMAH, S.H. 

Pembina Utama Muda/IV c 

Nip. 19670311 199303 2 013 
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DAFTAR KONSULTASI/PENGADUAN MASYARAKAT 
PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA BIMA 

TRIWULAN III TAHUN 2025 
 

Bulan : Juli – September 2025       

No  Tanggal 
Nama 

Pelapor 
Uraian Konsultasi/Pengaduan 

Data 
Pendukung 

Waktu 
Penyelesaian 

Yang 
Menyelesaikan 

Penyelesaian/Solusi 

1 
8 Juli 
2025 

INDRAYANTI 
 
Kel. ULE 

Pemohon ingin Konsultasi masalah 
Namanya di Akte2 Kelahiran Anaknya 
semua  YANTI yang sebenarnya  
adalah INDRAYANTI 

Akte Kelahiran 15 Menit 

Plt.Kabid. 
Pelayanan 
Pendaftaran 
Penduduk 

Pihak Dinas Dukcapil Kota 
Bima meminta semua 
Akte2 anaknya untuk di 
perbaikisesuai dasar 
perbaikan adalah Ijazah 
ibu kandungnya  
INDRAYANTI. 

2 
12 Juli 
2025 

08234…..UKI 
Via 
Whatsapp 

Konsultasi masalah kaitan dengan 
Identitas Kependudukan Digital (IKD) 
lupa PIN karna ganti HP 

HP Android 12 Menit Admin Call Center 
Di sarankan Datang Ke 
Kantor Dinas Dukcapil 
Kota Bima 

3 
17 Juli 
2025 

Edi Supriadi 
dan Sriyanti  
Kole 
Ambalawi 
Wera 
Manan dan 
Maemunah  
Kel. Jatibaru 
Timur 

Edi Supriadi dan Sriyanti  Konsultasi 
dan sekaligus keberatan masalah 
nama orangtua dari Ajmi Ortegas 
memakai/menggunakan nama Edi 
Supriadin/Sriyanti di Akta Kelahiran 
dan Kartu Keluarga karna Ajmi 
Ortegas bukan anak 
kandungnya.Tidak ada hubungan 
darah maupun hubungan keluarga 
Ajmi Ortegas hasil pernikahan siri. 
Ajmi Ortegas di ambil oleh Manan dan 
Maemunah tapi di cantumkan nama 

Akta Kelahiran 
dan KK 

30 Menit 

Plt. Kabid. 
Pelayanan 
Pendaftaran 
Penduduk dan 
Kabid. Pelayanan 
Pencatatan Sipil 

Disarankan untuk mencari 
tau ortua kandungnya 
AJMI Ortegas dan 
membawa ijazah TK 
untuk memastikan nama 
siapa yang ada di ijazah 
TK dan Akte Kelahiran 
agar di perbaiki sesuai 
nama ortua 
kandungnya/nama ibu 
saja dan membawa 
materai 1 lembar untuk 
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Edi dan Sriyanti di Akte Kelahiran dan 
Kartu Keluarganya tanpa 
sepengetahuan Edi Supriadi dan 
Sriyanti karna maemunah istri dari 
Manan sudah menopause tidak 
memungkinkan punya anak lagi. 

persyaratan TTD Bersama 
bahwa Ajmi Ortegas 
bukan anak kandung EDI 
SUPRIADI dan SRIYANTI 
di saksikan Manan dan 
Maemunah. 
Dan harus mencari tau 
nama ibu kandungnya 
Ajmi Ortegas. 

4 
01 
Agustus 
2025 

Sri Nadia 
Yuliyanti 

Ibu Sri Nadia Yuliyanti konsultasi 
masalah anak kandungnya yang 
Bernama Muhammad Rizki Aditia di 
cantumkan nama Adharmansyah dan 
Suriati di Akte Kelahiran dan Kartu 
keluarga. Dia ingin nama dia sendiri 
yang di cantumkan di nama anaknya 
baik di Akte Kelahiran maupun Kartu 
Keluarga karna dia ibu kandungnya 
dengan nama ibu saja karna hasil dari 
pernikahan siri 

Kartu 
Keluarga dan 
Akte Kelahiran 

20 Menit 

Plt.Kabid. 
Pelayanan 
Pencatatan Sipl 
dan Pejabat 
Fungsional 

Pihak Dinas Dukcapil 
meminta menghadirkan 
pak Adharmansyah ibu 
Suriati dan 2 orang saksi 
untuk menandatangani 
surat pernyataan bersama 
(Contrarius actus-Akta 
Kelahiran) di tas materai 
Rp.10.000 agar pihak 
Dinas Dukcapil untuk 
perbaiki Akta Kelahiran 
dan menertibkan Akta 
Kelahiran yang baru dan 
yang sudah di proses 

5 
20 
Agustus 
2025 

Arif Hendro 
Kel. Penatoi 

Konsultasi masalah adiknya yang 
bekerja di luar negeri tidak bisa 
menerima gajinya karna harus 
mengajukan Akte Kelahiran dengan 
harus melampirkan Salinan lengkap 
Akte Kelahiran dan spesimen tanda 
tangan dan stempel Dinas Dukcapil 
Kota Bima bisa di bayarkan orang 
Belgiak arna dulu Ketika berangkat 

Akta Kelahiran  20 Menit 
Kabid. Pelayanan 
Pencatatan Sipil 

Setelah Pihak Dinas 
Dukcapil mengecek 
datanya dan 
mengeluarkan Salinan 
lengkap Akta Kelahiran 
adiknya  an. Muhammad 
Rizka dan spesimen tanda 
tangan Kepala Bidang 
Pelayanan Pencatatan 
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pada saat pelajar karna sekarang 
sudah menjadi Tenaga Kerja 
Indonesia selama 5 Tahun    

Sipil Kota Bima semua 
dokumen sudah di 
selesaikan dan di berikan 
kepada pemohon.  

6. 
04 
September  
2025 

Saadiah 
Kel.Melayu 

Konsultasi Masalah ingin merubah 
status ibu Saadiah dengan pak 
Khaerudin (suaminya)karna nikah 
siri/tidak tercatat  di kartu keluarga 
masih status kawin ibu saadiah ingin 
menikah lagi dan ingin mendapatkan 
bantuan dari Pemerintah. 
Antara Pak Khaerudin dan Ibu 
Saadiah sudah menandatangani surat 
cerai di saksikan 2 orang saksi dan 
dilampirkan dengan surat cerai dan 
Kartu Keluarga. 

Kartu 
Keluarga, 
Surat Cerai, 
Saksi 2 orang. 

15 Menit 

Pejabat 
Fungsional Bidang 
Pelayanan 
Pendaftaran 
Penduduk  

Pihak Dinas Dukcapil 
memberi Solusi ke Ibu 
Saadiah Isbat Nikah dan 
Isbat Cerai di Pengadilan 
Agama agar pihak Dinas 
Dukcapil merubah 
datanya Di KK dari kawin 
ke cerai hidup dan 
hadirkan Pak Khaerudin 
dan tandatangan Surat 
Pernyataan dan hadirkan 
2 orang saksi dan agar 
mendapatkan bantuan 
Ibu Saadiah pisahkan dulu 
KK dengan Pak Khaerudin. 
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7 
22 
September 
2025 

Hijrin 
Kel.Kolo 

Konsultasi masalah ingin merubah 
status dari kawin tidak tercatat ke 
kawin tercatat karna sebelumnya 
Hijrin dan Feti fera nikah siri karna 
pada saat itu (pada saat nikah siri) 
Feti Fera masih dalam proses 
perceraian dengan suami terdahulu 
dan sudah menikah dengan hijrin 
sehingga tidak bisa di terbitkan buku 
nikah dan KK. 
Status Perkawinan Hijrin di KK nya 
sendiri sudah kawin tidak tercatat.  

Kartu 
Keluarga, 
Surat Cerai. 

15 menit 

Pejabat 
Fungsional Bidang 
Pelayanan 
Pendaftaran 
Penduduk 

Pihak Dinas Dukcapil 
memberi Solusi agar ke 
Pengadilan Agama (KUA) 
untuk Isbat Nikah setelah 
ada Buku Nikah baru baru 
pihak Dukcapil baru bisa 
merubah status 
perkawinan menjadi 
kawin tercatat.  

 

 
Kota Bima, 8 Oktober 2025 

  

Mengetahui, 

Kepala Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 

   

 

 

  

MARIAMAH, S.H. 

NIP.19670311 199303 2 013 
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LAMPIRAN KONSULTASI/PENGADUAN  

TRIWULAN III TAHUN 2025 
 

 

 

KONSULTASI SECARA TATAP MUKA/ KONSULTASI SECARA LANGSUNG  PADA 

HARI SELASA, 08 JULI 2025 DITANGANGI OLEH  PLT. KABID PEL. PENDAFTARAN 

PENDUDUK 
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KONSULTASI TIDAK LANGSUNG VIA WHATSHAPP CALL CENTER DUKCAPIL 

KOTA BIMA PADA HARI SABTU, 12 JULI 2025  
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KONSULTASI SECARA TATAP MUKA/ KONSULTASI SECARA LANGSUNG  PADA 

HARI KAMIS, 17 JULI 2025 DITANGANGI OLEH  PLT. KABID PELAYANAN 

PENDAFTARAN PENDUDUK DAN KABID PELAYANAN PENCATATAN SIPIL 
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KONSULTASI SECARA TATAP MUKA/ KONSULTASI SECARA LANGSUNG  PADA 

HARI   

JUMAT, 01 AGUSTUS 2025 DITANGANGI OLEH  PEJABAT FUNGSIONAL ADB BID 

PELAYANAN PENCATATAN SIPIL 
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KONSULTASI SECARA TATAP MUKA/ KONSULTASI SECARA LANGSUNG  PADA 

HARI  RABU, 20 AGUSTUS 2025 DITANGANGI OLEH  KABID PELAYANAN 

PENCATATAN SIPIL 
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KONSULTASI SECARA TIDAK LANGSUNG  VIA WHATSAPP PADA HARI SENIN, 01 

SEPTEMBER  2025 DITANGANGI OLEH  ADMIN  
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KONSULTASI LANGSUNG/TATAP MUKA PADA HARI KAMIS, 04  SEPTEMBER 2025 

DAN DITANGANI OLEH PEJABAT FUNGSIONAL BIDANG PELAYANAN 

PENDAFTARAN PENDUDUK 
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KONSULTASI SECARA TATAP MUKA/ KONSULTASI SECARA LANGSUNG  PADA 

HARI SENIN, 22 SEPTEMBER 2025 DITANGANGI OLEH  PEJABAT FUNGSIONAL 

ADB BIDANG PELAYANAN PENDAFTARAN PENDUDUK  
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