
WALIKOTA BALIKPAPAN 

PROVINSI KALIMANTAN TIMUR

PERATURAN DAERAH KOTA BALIKPAPAN 

NOMOR 13 TAHUN 2014 

TENTANG

PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA 

WALIKOTA BALIKPAPAN,

M enimbang:a. bahw a dalam  rangka  pem enuhan  h ak  dan  k e b u tu h a n  d a sa r  setiap  
p en d u d u k  di Kota B alikpapan, Pem erin tah  Kota B alikpapan 
m em punyai kew ajiban dalam  penyelenggaraan  pelayanan  publik  
sesua i dengan  kew enangannya;

b. bahw a penyelenggaraan pelayanan publik  oleh Pem erin tah  Kota
B alikpapan  h a ru s  d ilakukan  secara  terin tegrasi dan
berkesinam bungan  dalam  upaya m em enuhi h a ra p a n  dan  tu n tu ta n  
m asy arak a t te rh ad ap  kua litas pe layanan  publik;

c. bahw a u n tu k  m eningkatkan  ku a litas  pe layanan  publik  dengan 
b e rd asa rk an  pada  a sa s -a sa s  um um  p em erin tahan  yang baik, se rta  
u n tu k  m em berikan  perlindungan  kepada  setiap  pen d u d u k  Kota 
B alikpapan dalam  penyelenggaraan pelayanan  publik , m aka perlu  
p en g a tu ran  dalam  P era tu ran  D aerah;

d. bahw a b e rd asa rk an  pertim bangan  sebagaim ana d im aksud  dalam  
h u ru f  a, h u ru f  b, dan  h u ru f  c perlu  m ene tapkan  P e ra tu ran  D aerah 
ten tan g  Penyelenggaraan Pelayanan Publik;

Mengingat: 1. Pasal 18 ayat (6) U ndang-U ndang D asar N egara Republik Indonesia 

T ahun  1945;
2. U ndang-U ndang Nomor 27 T ahun  1959 ten tan g  P enetapan  U ndang- 

U ndang D aru ra t Nomor 3 T ahun  1953 ten tan g  Pem ben tukan  D aerah 
T ingkat II di K alim antan (Lem baran Negara Republik Indonesia 
T ahun  1953 Nomor 9) sebagai U ndang-U ndang (Lem baran Negara 
Republik Indonesia  T ahun  1959 Nomor 72, T am bahan  Lem baran 
Negara Republik Indonesia Nomor 1820);



3. U ndang-U ndang Nomor 32 T ahun  2004 ten tan g  P em erin tahan  
D aerah (Lem baran Negara Republik Indonesia  T ahun  2004 Nomor 
125, T am bahan  Lem baran Negara Republik Indonesia  Nomor 4437) 

sebagaim ana telah d iubah  beberapa kali te rak h ir dengan U ndang- 

U ndang Nomor 12 T ahun  2008 ten tan g  P eru b ah an  K edua a ta s  
U ndang-U ndang Nomor 32 T ahun  2004 ten tan g  P em erin tahan  
D aerah  (Lem baran Negara Republik Indonesia  T ahun  2008 Nomor 59, 

T am bahan  Lem baran Negara Republik Indonesia  Nomor 4844);

D engan P erse tu juan  B ersam a

DEWAN PERWAKILAN RAKYAT DAERAH KOTA BALIKPAPAN

dan

WALIKOTA BALIKPAPAN 

MEMUTUSKAN:

M enetapkan: PERATURAN DAERAH TENTANG PENYELENGGARAAN PELAYANAN 
PUBLIK.

BAB I

KETENTUAN UMUM 

Pasal 1

Dalam P era tu ran  D aerah  ini, yang d im aksud  dengan:
1. D aerah adalah  Kota B alikpapan.
2. W alikota ad a lah  W alikota B alikpapan.
3. Pem erintah D aerah  adalah  W alikota dan  Perangkat D aerah  sebagai u n s u r  

penyelenggara pem erin tah an  D aerah Kota B alikpapan.
4. Dewan Perw akilan R akyat D aerah yang se lan ju tnya  d isingkat DPRD adalah  

Dewan Perw akilan R akyat D aerah Kota B alikpapan se laku  B adan  Legislatif.
5. S a tuan  Kerja Perangkat D aerah yang se lan ju tnya  d isingkat SKPD adalah  S a tu an  

Kerja Perangkat D aerah  di lingkungan Pem erin tah  Kota B alikpapan.
6. B adan U saha  Milik D aerah yang selan ju tnya  d isingkat BUMD adalah  B adan 

U saha yang d id irikan  oleh Pem erintah Kota B alikpapan baik  b en tu k  Perseroan 
T erbatas m au p u n  P e ru sa h aa n  D aerah.

7. Pelayanan Publik adalah  kegiatan a ta u  rangkaian  keg iatan  dalam  rangka  
pem enuhan  k e b u tu h a n  pelayanan  sesuai k e ten tu an  p e ra tu ran  perundang- 
u n d an g an  bagi m asy arak a t a ta s  barang, ja sa , d a n /a ta u  pelayanan  adm in istra tif 
yang d ised iakan  oleh penyelenggara pelayanan publik.

8. Penyelenggara Pelayanan Publik yang se lan ju tnya  d iseb u t Penyelenggara adalah  
Kepala SKPD dan  D ireksi BUMD yang m em baw ahkan  P elaksana  pelayanan 
publik.

9. Pelaksana Pelayanan Publik yang selan ju tnya  d isebu t P elaksana  adalah  pejabat, 
pegawai, petugas, d an  setiap  orang yang bekerja  p ad a  SKPD yang bertugas 
m elaksanakan  tin d ak an  a ta u  serangkaian  tin d ak an  pe layanan  publik.
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10. Kinerja adalah  gam baran  m engenai tingkat pencapaian  sa sa ra n  a ta u p u n  tu ju a n  
SKPD dan  BUMD sebagai pen jabaran  dari visi, m isi se rta  strategi SKPD dan  
BUMD yang m engind ikasikan  tingkat keberhasilan  dan  kegagalan p e laksanaan  
kegiatan-kegiatan  sesua i dengan program  dan  kebijakan yang d ite tapkan .

11. S tan d ar Pelayanan adalah  tolok u k u r  yang  d ipergunakan  sebagai pedom an 
penyelenggaraan pelayanan  dan  acuan  penilaian  k u a litas  pelayanan  sebagai 
kew ajiban dan  jan ji Penyelenggara kepada m asy arak a t dalam  rangka  pelayanan 
yang berkualitas, cepat, m udah , terjangkau , dan  te ru k u r.

12. Sistem  Inform asi Pelayanan Publik ada lah  rangkaian  keg iatan  yang m eliputi 
penyim panan dan  pengelolaan inform asi se rta  m ekanism e penyam paian  
inform asi dari Penyelenggara kepada m asy arak a t dan  sebaliknya dalam  b en tu k  
lisan, tu lisan  latin , tu lisan  dalam  h u ru f  braile, b a h a sa  gam bar, d a n /a ta u  b a h asa  
lokal, se rta  d isa jikan  secara  m anua l a ta u  elektronik.

13. M aklum at Pelayanan ada lah  pernyataan  tertu lis  yang berisi k e se lu ru h an  rincian  
kew ajiban d an  jan ji yang  te rd ap a t dalam  s ta n d a r pelayanan.

14. Indeks K epuasan  M asyarakat adalah  u k u ra n  k e p u asa n  m asy arak a t sebagai 
penerim a layanan  yang d ised iakan  oleh Penyelenggara pelayanan  publik  
berd asark an  s ta n d a r  pe layanan  yang telah  d ite tapkan .

15. Pengaduan ad a lah  pem beritahuan  dari penerim a pe layanan  yang berisi 
inform asi ten tan g  k e tidaksesua ian  a n ta ra  pelayanan  yang  diterim a dengan 
s tan d ar pe layanan  yang  telah  d iten tukan .

16. Anggaran P endapatan  dan  Belanja D aerah yang se lan ju tnya  d isingkat APBD 
adalah  A nggaran P endapatan  dan  Belanja D aerah Kota B alikpapan.

BAB II

MAKSUD, TUJUAN, ASAS, PRINSIP DAN RUANG LINGKUP

Bagian K esatu 

M aksud dan  T ujuan

Pasal 2

Penyelenggaraan Pelayanan Publik d im aksudkan  u n tu k  m em berikan kepastian
h u kum  terh ad ap  penyelenggaraan  Pelayanan Publik dan  p em enuhan  h ak  m asyaraka t
secara  berkualitas, terin teg rasi dan  berkesinam bungan .

Pasal 3

Penyelenggaraan Pelayanan Publik b ertu ju an  un tuk :
a. m ew ujudkan p rinsip  ta ta  kelola pem erin tahan  yang baik;
b. m ew ujudkan k u a litas  pelayanan, efisiensi dan  efektivitas penyelenggaraan 

Pelayanan Publik d an  pencegahan  korupsi, kolusi dan  nepotism e; dan
c. m ew ujudkan penyelenggaraan  Pelayanan Publik yang sesu a i dengan k e ten tu an  

p e ra tu ran  p e ru n d ang -undangan .

Bagian Kedua 

Asas 

Pasal 4
Penyelenggaraan Pelayanan Publik berasaskan :
a. kepentingan um um ;
b. kepastian  hukum ;
c. kesam aan  hak;
d. keseim bangan h ak  d an  kewajiban;
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e. keprofesionalan;
f. partisipatif;
g. persam aan  p e r la k u a n /n o n  diskrim inatif;
h. tran sp aran si;
i. akun tab ilitas;
j. fasilitas dan  p e rlak u an  k h u su s  bagi kelom pok ren tan ;
k. ke tepatan  w aktu;
l. kecepatan, kem u d ah an , dan  keterjangkauan;
m. efisiensi d an  efektivitas;
n. konsistensi;
o. keadilan;
p. kecerm atan;
q. motivasi;
r. tidak m elam paui kew enangan;
s. kew ajaran dan  k ep atu tan ;
t. perlindungan  hukum ; dan
u. proporsional.

Bagian Ketiga 

Prinsip 

Pasal 5

Penyelenggaraan Pelayanan Publik d ilakukan  b e rd asa rk an  prinsip:
a. kesederhanaan ;
b. kejelasan;
c. kepastian  w aktu;
d. akurasi;
e. keam anan;
f. tanggung jaw ab;
g. kelengkapan sa ra n a  d an  p rasa ran a ;
h. kem udahan  akses;
i. kedisiplinan, keso p an an  dan  keram ahan ; dan
j. kenyam anan.

Bagian Keempat 

R uang Lingkup

Pasal 6

(1) R uang lingkup Pelayanan Publik meliputi:
a. pelayanan barang  publik;
b. pelayanan ja s a  publik; dan
c. pelayanan adm inistratif.

(2) Sektor Pelayanan Publik pada  ru an g  lingkup sebagaim ana d im aksud  pada  ayat (1) 
meliputi:
a. pendidikan;
b. pengajaran;
c. pekerjaan  d an  u sah a ;
d. tem pat tinggal;
e. kom unikasi dan  inform asi;
f. lingkungan h idup;
g. kesehatan ;
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h. jam in an  sosial;
i. energi;
j. perbankan ;
k. pe rhubungan ;
l. sum ber daya alam ;
m. pariw isata; dan
n. sektor lainnya b e rd asa rk an  k e ten tu an  p e ra tu ran  p e ru n d an g -u n d an g an  yang 

m erupakan  u ru s a n  Pem erin tah  D aerah.

Pasal 7

(1) Pelayanan barang  publik  sebagaim ana d im aksud  dalam  Pasal 6 ayat (1) h u ru f  a 
m erupakan  pelayanan  yang  m enghasilkan  berbagai b en tu k  a ta u  jen is  barang  yang 
d igunakan  oleh publik , sesua i kew enangan Pem erin tah  D aerah  b e rd asa rk an  
ke ten tu an  p e ra tu ran  peru n d an g -u n d an g an  dan  penyelarasan  Pelayanan Publik 
yang d ilak san ak an  oleh BUMD.

(2) Pelayanan barang  publik  sebagaim ana d im aksud  p ad a  ayat (1) m eliputi:
a. pengadaan  d an  penyalu ran  barang  publik  yang d ilakukan  oleh SKPD yang 

sebagian a ta u  se lu ru h  d ananya  bersum ber dari APBD;
b. pengadaan  d an  penyalu ran  barang  publik  yang d ilakukan  oleh badan  u sa h a  

yang m odal pend iriannya  sebagian a ta u  se lu ru h n y a  b ersu m b er dari kekayaan  
D aerah yang d ip isahkan ; dan

c. pengadaan  d an  penyalu ran  barang  publik  yang pem biayaannya tidak  
bersum ber dari APBD a ta u  badan  u sa h a  yang m odal pend iriannya sebagian 
a ta u  se lu ru h n y a  bersum ber dari kekayaan D aerah yang d ip isahkan , te tap i 
ke tersed iaannya  m enjadi misi D aerah, yang d ite tap k an  sesua i k e ten tu an  
p e ra tu ran  p e ru n d ang -undangan .

Pasal 8

(1) Pelayanan ja s a  publik  sebagaim ana d im aksud  dalam  Pasal 6 ayat (1) h u ru f  b 
m erupakan  pelayanan  yang m enghasilkan  berbagai b en tu k  ja s a  yang d ib u tu h k an  
oleh publik, m eliputi:
a. penyediaan ja s a  publik  oleh SKPD yang sebagian  a ta u  se lu ru h  d ananya  

bersum ber dari APBD;
b. penyediaan ja s a  publik  oleh su a tu  b ad an  u sa h a  yang m odal pend iriannya 

sebagian a ta u  se lu ru h n y a  bersum ber dari kekayaan  D aerah  yang d ip isahkan; 
dan

c. penyediaan ja s a  publik  yang pem biayaannya tidak  b e rsu m b er dari APBD a ta u  
badan  u sa h a  yang m odal pend iriannya sebagian a ta u  se lu ru h n y a  bersum ber 
dari kekayaan  D aerah  yang d ip isahkan , te tap i k e te rsed iaannya  m enjadi misi 
D aerah yang d ite tap k an  sesua i k e ten tu an  p e ra tu ran  p e rundang -undangan .

(2) Pelayanan ja s a  publik  sebagaim ana d im aksud  p ad a  aya t (1) h a ru s  m em enuhi 
skala  kegiatan d id asa rk an  p ad a  u k u ra n  besaran  biaya te r te n tu  yang d igunakan  
dan  ja ringan  yang dimiliki dalam  kegiatan Pelayanan Publik u n tu k  dikategorikan 
sebagai Penyelenggara.

Pasal 9
Pelayanan adm in istra tif sebagaim ana d im aksud  dalam  Pasal 6 ayat (1) h u ru f  c 
m erupakan  pelayanan  yang m enghasilkan  berbagai b e n tu k  dokum en resm i yang 
d ib u tu h k an  oleh publik , m eliputi:
a. tindakan  adm in istra tif Pem erintah D aerah dalam  rangka  m ew ujudkan 

perlindungan  pribadi, keluarga, kehorm atan , m artab a t, d an  h a rta  benda 
m asyarakat; dan

b. tindakan  adm in istra tif oleh in stan si non Pem erin tah  yang d ia tu r  dalam  k e ten tu an  
p e ra tu ran  p e ru n d ang -undangan .
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Pasal 10

K etentuan lebih lan ju t m engenai rincian jen is  Pelayanan Publik sebagaim ana 
d im aksud  dalam  Pasal 7, Pasal 8, dan  Pasal 9 d ia tu r dengan  P e ra tu ran  W alikota.

BAB III

PEMBINA, PENYELENGGARA, DAN EVALUASI PELAYANAN PUBLIK

Bagian K esatu 

Pem bina 

Pasal 11

(1) W alikota m eru p ak an  pem bina penyelenggaraan Pelayanan Publik di D aerah.
(2) Pem bina sebagaim ana d im aksud  pada  ayat (1) m em punyai tugas m elakukan  

pem binaan, pengaw asan , pengendalian  dan  evaluasi te rh ad ap  p e lak san aan  tugas 
Penyelenggara.

(3) Pem bina sebagaim ana  d im aksud  pada  ayat (1) wajib m elaporkan hasil 
perkem bangan Kinerja Pelayanan Publik kepada DPRD setiap  tah u n .

Bagian Kedua 

Penyelenggara

Pasal 12
Penyelenggara yang d itu n ju k  oleh W alikota m em punyai tugas:
a. m engoordinasikan k e lancaran  penyelenggaraan Pelayanan Publik di lingkungan 

SKPD dan  D ireksi BUMD sesua i S tan d ar Pelayanan;
b. m elakukan  evaluasi penyelenggaraan Pelayanan Publik; dan
c. m elaporkan penyelenggaraan  Pelayanan Publik di lingkungan  SKPD dan  BUMD 

yang b e rsan g k u tan  kepada  Pem bina.

Pasal 13

(1) Penyelenggara wajib m enyelenggarakan Pelayanan Publik sesua i dengan tugas dan  
fungsi SKPD d an  BUMD.

(2) Penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagaim ana d im aksud  p ad a  ayat (1), paling 
sedikit m eliputi:
a. p e laksanaan  pelayanan;
b. pengelolaan Pengaduan  m asyarakat;
c. pengelolaan inform asi;
d. pengaw asan in ternal;
e. penyu luhan  kepada m asyarakat; dan
f. pelayanan konsu ltasi.

Bagian Ketiga 

A kuntabilitas 

Pasal 14

Penyelenggara wajib m elakukan  pengaw asan d an  pengendalian  pelayanan  
berdasarkan  kew enangannya.
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Bagian Keem pat

E valuasi Penyelenggaraan Pelayanan Publik 

Pasal 15

(1) Penyelenggara wajib m elaksanakan  evaluasi te rh ad ap  Kinerja Pelaksana di 
lingkungan SKPD d an  BUMD yang b ersan g k u tan  secara  berkala  dan  
berkelan ju tan .

(2) B erdasarkan  hasil evaluasi sebagaim ana d im aksud  pad a  ayat (1), Penyelenggara 
wajib m elakukan  up ay a  pen ingkatan  k ap asitas  P e laksana  d a n /a ta u  kelengkapan 
sa ran a  dan  p rasa ran a .

(3) Evaluasi te rh ad ap  Kinerja Pelaksana sebagaim ana d im aksud  pada  ayat (1) 
d ilakukan  dengan  ind ikato r yang jelas dan  te ru k u r, dengan  m em perhatikan  
perbaikan  p ro sed u r d a n /a ta u  penyem purnaan  o rgan isasi sesua i dengan a sa s  
Pelayanan Publik b e rd asa rk an  k e ten tu an  p e ra tu ra n  p e ru n d ang -undangan .

Pasal 16

(1) Penyelenggara wajib secara  berkala  m engadakan  evaluasi K inerja penyelenggaraan 
Pelayanan Publik.

(2) Kinerja sebagaim ana d im aksud  pada  ayat (1) d iu k u r secara  m enyelu ruh  dari 
aspek:
a. m asukan , m eru p ak an  ind ikator keberhasilan  efisiensi sum ber daya u n tu k  

m enghasilkan  k e lu aran  dan  hasil;
b. proses, m eru p ak an  ind ikator kejelasan  prosedur, p en yederhanaan  prosedur, 

kecepatan , ke tep a tan  dengan  biaya m urah ; dan
c. ke luaran , m eru p ak an  ind ikator tingkat k ep u asan  pelayanan  dan  pen ingkatan  

pelayanan.

Pasal 17

(1) Penyelenggara wajib m elakukan  penyeleksian te rh ad ap  Pelaksana  secara  
tran sp a ra n , non  d iskrim inatif dan  adil, sesua i k e ten tu an  p e ra tu ran  perundang- 
undangan .

(2) Penyelenggara d ap a t m em berikan penghargaan  kepada  P elaksana  yang memiliki 
p restasi kerja.

(3) Penyelenggara d a p a t m em berikan  sanksi kepada P elaksana  yang m elakukan  
pelanggaran k e ten tu an  in ternal penyelenggaraan Pelayanan Publik.

(4) K etentuan lebih lan ju t m engenai m ekanism e penyeleksian, pem berian 
penghargaan  d an  san k si sebagaim ana d im aksud  p ad a  ayat (1), ayat (2), dan  ayat
(3) d ia tu r dengan  P e ra tu ran  W alikota.

Bagian Kelima

K erjasam a Penyelenggara dengan P ihak Lain

Pasal 18

(1) Penyelenggara d a p a t m elakukan  kerjasam a dalam  b e n tu k  penyerahan  sebagian 
tugas penyelenggaraan Pelayanan Publik kepada p ihak  lain, dengan keten tuan :
a. kerjasam a penyelenggaraan  Pelayanan Publik d itu an g k an  dalam  b en tu k  

perjanjian  b e rd asa rk an  k e ten tu an  p e ra tu ran  p e ru n d an g -u n d an g an  dan  
S tan d ar Pelayanan;

b. Penyelenggara berkew ajiban m enginform asikan perjan jian  kepada  m asyarakat;
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c. tanggung jaw ab  p e lak san aan  kerjasam a bidang te r te n tu  berada  pad a  m itra  
kerjasam a, sedangkan  tanggung jaw ab penyelenggaraan  Pelayanan Publik 
secara  m enyelu ruh  berada  pada  Penyelenggara;

d. inform asi ten tan g  iden titas m itra  kerjasam a dan  Penyelenggara sebagai 
penanggungjaw ab Pelayanan Publik h a ru s  d ican tu m k an  oleh Penyelenggara 
pada  tem pat yang  je la s  dan  m udah  d iketahu i m asyarakat; dan

e. Penyelenggara d an  m itra  kerjasam a wajib m en can tu m k an  a lam at tem pat 
Pengaduan d an  sa ra n a  u n tu k  m enam pung  ke luhan  m asy arak a t yang m udah  
diakses, a n ta ra  lain m elalui telepon, pesan  layanan  singkat, lam an, pos- 
elektronik, d an  ko tak  Pengaduan.

(2) M itra kerjasam a sebagaim ana d im aksud  pada  ayat (1) wajib berbadan  h u k u m  
Indonesia.

(3) Pem ilihan m itra  kerjasam a sebagaim ana d im aksud  pad a  ayat (2) d ilak sanakan  
dengan m ekanism e sesua i k e ten tu an  p e ra tu ran  p e rundang -undangan .

(4) K erjasam a sebagaim ana  d im aksud  pada ayat (1) tidak  boleh m em bebani 
m asyarakat.

BAB IV

HAK, KEWAJIBAN, DAN LARANGAN 

Bagian K esatu

H ak dan  Kewajiban Penyelenggara

Pasal 19

Penyelenggara berhak:
a. m em berikan pelayanan  tan p a  d iham bat p ihak  lain yang tidak  berw enang;
b. m elakukan  kerjasam a;
c. m engelola anggaran  pem biayaan penyelenggaraan Pelayanan Publik;
d. m elakukan  pem belaan  te rh ad ap  Pengaduan, tu n tu ta n  d an  gugatan  yang tidak  

sesuai dengan k en y ataan  dalam  penyelenggaraan Pelayanan Publik; dan
e. m enolak p erm in taan  pelayanan  yang berten tangan  dengan  k e ten tu an  p e ra tu ran  

perundang -undangan .

Pasal 20
Penyelenggara berkew ajiban:
a. m enyusun  dan  m ene tapkan  S tan d ar Pelayanan;
b. m enyusun , m enetapkan , dan  m em publikasikan  M aklum at Pelayanan;
c. m em berikan jam in an  k ep astian  h u k u m  a ta s  p roduk  pelayanan;
d. m enem patkan  P e laksana  yang berkom peten;
e. m enyediakan sa ran a , p rasa ran a , d a n /a ta u  fasilitas Pelayanan Publik yang 

m endukung  terc ip tanya iklim pelayanan  yang sehat;
f. m em berikan pelayanan  yang berkualitas sesua i dengan  a sa s -a sa s  

penyelenggaraan Pelayanan Publik;
g. m em bantu  m asy arak a t dalam  m em aham i h ak  dan  tanggung  jaw abnya;
h. berpartis ipasi ak tif d an  m em atuh i p e ra tu ran  p e ru n d an g -u n d an g an  yang terka it 

dengan penyelenggaraan  Pelayanan Publik;
i. m em berikan pertanggungjaw aban  te rh ad ap  pelayanan  yang diselenggarakan;
j. m em pertanggungjaw abkan pelayanan  yang telah d ilakukan , dalam  hal yang 

b ersangku tan  m en g u n d u rk an  diri a ta u  m elepaskan jab a tan ;
k. m em enuhi panggilan a ta u  mewakili SKPD dan  BUMD u n tu k  had ir a ta u  

m elaksanakan  p e rin tah  be rd asa rk an  k e ten tu an  p e ra tu ran  p e rundang -undangan , 
a ta s  pe rm in taan  Pem bina;
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l. m em berikan inform asi yang terkait dengan pelayanan; dan
m. m enanggapi dan  m engelola pengaduan  m asy arak a t m elalui m ekanism e sesua i 

ke ten tu an  p e ra tu ran  perundang -undangan .

Bagian Kedua

Kewajiban dan  L arangan Pelaksana  

Pasal 21

Pelaksana berkew ajiban:
a. m elakukan  kegiatan  pelayanan  sesuai dengan p en u g asan  yang  diberikan  oleh 

Penyelenggara;
b. bertanggung jaw ab  a ta s  p e lak san aan  pelayanan  sesua i k e ten tu an  p e ra tu ran  

p e ru n d an g -u n d an g an ;
c. m em enuhi panggilan a ta u  mewakili SKPD d an  BUMD u n tu k  had ir a ta u  

m elaksanakan  p e rin tah  b e rd asa rk an  k e ten tu an  p e ra tu ran  peru n d an g -u n d an g an , 
a ta s  pe rm in taan  Penyelenggara;

d. m em pertanggungjaw abkan pelayanan  yang telah  d ilakukan , dalam  hal yang 
b ersangku tan  m en g u n d u rk an  diri a ta u  m elepaskan  jab a tan ;

e. m elakukan  evaluasi se rta  m enyusun  laporan  keu an g an  dan  Kinerja kepada 
Penyelenggara secara  berkala;

f. m em berikan inform asi yang terka it dengan pelayanan; dan
g. m enanggapi dan  m engelola Pengaduan  m asy arak a t m elalui m ekanism e sesua i 

k e ten tu an  p e ra tu ran  perundang -undangan .

Pasal 22

Pelaksana dilarang:
a. m erangkap sebagai kom isaris a ta u  pengurus organ isasi u sa h a  bagi Pelaksana 

yang berasal dari lingkungan SKPD dan  BUMD;
b. m eninggalkan tu g as d an  kew ajiban, kecuali m em punyai a la san  yang jelas, 

rasional, d an  sah  sesua i k e ten tu an  p e ra tu ran  p e rundang -undangan ;
c. m enam bah  P elaksana  ta n p a  p erse tu ju an  Penyelenggara;
d. m em buat perjan jian  kerjasam a dengan p ihak  lain  ta n p a  p e rse tu ju an  

Penyelenggara;
e. m elanggar a sa s  penyelenggaraan  Pelayanan Publik; dan
f. m enerim a im balan  dalam  b en tu k  ap ap u n  dari m asy arak a t yang terka it langsung 

a ta u  tidak  dengan  penyelenggaraan pelayanan.

Bagian Ketiga

H ak dan  Kewajiban M asyarakat 

Pasal 23

M asyarakat berhak:
a. m endapat pe layanan  yang berkualitas sesuai dengan a sa s  d an  tu ju a n  pelayanan;
b. m engetahui k eb en aran  su b s ta n s i S tan d ar Pelayanan;
c. m engaw asi p e lak san aan  S tan d ar Pelayanan;
d. m endapatkan  jam in an  kepastian  h ukum  a ta s  p roduk  pelayanan;
e. m endapatkan  tanggapan  te rh ad ap  Pengaduan  yang d iajukan;
f. m endapatkan  advokasi, perlindungan , d a n /a ta u  p em en u h an  pelayanan;
g. m enyarankan  kepada  P im pinan Penyelenggara d a n /a ta u  Pelaksana  u n tu k  

m em perbaiki pe layanan  apabila  pelayanan  yang d iberikan  tidak  sesua i dengan 
S tan d ar Pelayanan;
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h. m enyarankan  kepada  P elaksana  u n tu k  m em perbaiki pe layanan  apab ila  pe layanan  
yang diberikan  tidak  sesua i dengan S tan d ar Pelayanan;

i. m engadukan  Penyelenggara d a n /a ta u  Pelaksana yang  m elakukan  penyim pangan 
S tan d ar Pelayanan d a n /a ta u  tidak  m em perbaiki pe layanan  kepada Pem bina 
Penyelenggara d an  O m budsm an, d a n /a ta u  Komisi Pelayanan  Publik;

j. m enerim a inform asi yang terka it dengan pelayanan; dan
k. m enggugat Penyelenggara dan  Pelaksana yang dianggap m erugikan, m elalui 

m ekanism e sesua i k e ten tu an  p e ra tu ran  p e ru n d ang -undangan .

Pasal 24

M asyarakat berkew ajiban:
a. m em atuhi dan  m em enuhi k e ten tu an  sebagaim ana d ipersyara tkan  dalam  S tan d ar 

Pelayanan;
b. m enjaga sa ran a , p ra sa ra n a , d a n /a ta u  fasilitas Pelayanan Publik; dan
c. berpartis ipasi ak tif d an  m em atuh i p e ra tu ran  yang te rka it dengan  penyelenggaraan 

Pelayanan Publik.

BAB V

PENYELENGGARAAN PELAYANAN PUBLIK 

Bagian K esatu 

Pola Pelayanan 

Pasal 25

(1) Pola penyelenggaraan Pelayanan Publik m eliputi:
a. fungsional m eru p ak an  pola pelayanan publik  d iberikan  oleh Penyelenggara, 

sesuai dengan  tugas, fungsi dan  kew enangannya;
b. te rp u sa t m eru p ak an  pola Pelayanan Publik d iberikan  secara  tunggal oleh 

Penyelenggara b e rd asa rk an  pelim pahan  w ew enang sesu a i k e ten tu an  p e ra tu ran  
p e ru n d an g -u n d an g an ;

c. terpadu , terdiri a tas:
1. te rp ad u  sa tu  a tap  m erupakan  pola pelayanan  te rp ad u  sa tu  a tap  

d iselenggarakan  dalam  sa tu  tem pat yang m eliputi berbagai jen is  pelayanan 
yang tidak  m em punyai ke te rkaitan  proses dan  dilayani m elalui beberapa  
p in tu ; dan

2. te rp ad u  sa tu  p in tu  m erupakan  pola pelayanan  te rp ad u  sa tu  p in tu  
d iselenggarakan pada  sa tu  tem pat yang m eliputi berbagai jen is  pelayanan  
yang memiliki ke te rka itan  proses dan  dilayani m elalui sa tu  p in tu .

d. G ugus tu g as m eru p ak an  petugas Pelayanan Publik secara  perorangan  a ta u  
dalam  b en tu k  gugus tugas yang d item patkan  pad a  in s tan s i pem beri pelayanan  
dan  lokasi pem berian  pelayanan  terten tu .

(2) K etentuan lebih lan ju t m engenai penerapan  pola penyelenggaraan  Pelayanan 
Publik sebagaim ana d im aksud  pada  ayat (1) d ia tu r dengan  P e ra tu ran  W alikota.

Bagian Kedua 

S tan d ar Pelayanan 

Paragraf 1 

Um um  

Pasal 26

(1) Penyelenggara wajib m enyusun , m enetapkan , dan  m enerapkan  S tan d ar Pelayanan 
publik.
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(2) Dalam p e n y u su n an  d an  penetapan  S tan d ar Pelayanan publik  sebagaim ana 
d im aksud p ad a  ayat (1), Penyelenggara wajib m en g ik u tse rtak an  m asyaraka t 
dengan prinsip  non diskrim inatif.

(3) Peng iku tsertaan  m asy arak a t sebagaim ana d im aksud  p ad a  ayat (2) beserta  
jum lahnya  d iten tu k an  oleh Penyelenggara terka it langsung  dengan jen is  
pelayanan, m em perha tikan  in tegritas, memiliki kom petensi, d an  kepedulian

(4) P enyusunan  S ta n d ar Pelayanan sebagaim ana d im aksud  p ad a  aya t (1) d idahu lu i 
dengan penyiapan  ran can g an  S tan d ar Pelayanan oleh Penyelenggara, yang  
berorientasi pada  pen ingkatan  kua litas pe layanan  dengan  tidak  m em beratkan  
Penyelenggara.

(5) Penyiapan ran can g an  S tan d ar Pelayanan sebagaim ana d im aksud  pada  ayat (4), 
Penyelenggara d a p a t m elibatkan  m asyarakat.

Pasal 27

(1) S tandar Pelayanan Publik sebagaim ana d im aksud  dalam  Pasal 26 ayat (1) m em uat 
2 (dua) kom ponen yaitu:
a. kom ponen s ta n d a r  pelayanan  yang terka it dengan  proses penyam paian  

pelayanan (service delivery); dan
b. kom ponen s ta n d a r  pe layanan  yang terka it dengan  p roses pengelolaan 

pelayanan  di in te rnal organisasi (manufacturing).
(2) Komponen s ta n d a r  pe layanan  yang terkait dengan p roses penyam paian  pelayanan  

(service delivery) sebagaim ana  d im aksud  pada  ayat (1) h u ru f  a  m eliputi:
a. Persyaratan;
b. Sistem , m ekanism e dan  prosedur;
c. Ja n g k a  w ak tu  penyelesaian;
d. B iaya/tarif;
e. Produk pelayanan;
f. P enanganan  pengaduan , sa ran a  dan  m asu k an

(3) Komponen s ta n d a r  pe layanan  yang terka it dengan p roses pengelolaan pelayanan 
di in ternal o rgan isasi (manufacturing) sebagaim ana d im aksud  pad a  ayat (1) h u ru f  
b, meliputi:
a. D asar hukum ;
b. Sarana , p ra sa ra n a , d a n /a ta u  fasilitas;
c. Kom petensi Pelaksana;
d. Pengaw asan in ternal;
e. Ju m lah  Pelaksana;
f. Ja m in a n  pelayanan;
g. Ja m in a n  k eam an an  dan  keselam atan  pelayanan; dan
h. Evaluasi Kinerja Pelaksana.

Pasal 28

S tandar Pelayanan Publik sebagaim ana d im aksud  dalam  Pasal 27 ayat (2) wajib 
d ipublikasikan  oleh Penyelenggara secara  lu as  sebagai jam in an  kepastian  h u k u m  
bagi penerim a pelayanan.

Paragraf 2

T ata Perilaku Penyelenggara 

Pasal 29

Penyelenggara dan  p e lak san a  wajib memiliki ta ta  perilaku  sebagai kode etik dalam  
m em berikan Pelayanan Publik, m eliputi:
a. bertindak  ju ju r , disiplin, proporsional dan  profesional;
b. bertindak  adil d an  non diskrim inatif;
c. peduli, teliti d an  cerm at;
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d. bersikap ram ah  d an  bersahabat;
e. bersikap  tegas d an  tidak  m em berikan  pelayanan  yang  tidak  berbelit-belit;
f. bersikap  m andiri dan  d ilarang  m enerim a im balan dalam  b e n tu k  apapun ; dan
g. perilaku lain yang  m enun jang  te rlak sananya  penyelenggaran Pelayanan Publik 

yang cepat, tep a t dan  ak u ra t.

Bagian Ketiga

Peningkatan  K ualitas Pelayanan Publik 

Pasal 30

(1) Penyelenggara wajib m en ingkatkan  Pelayanan Publik sesua i dengan  tugas dan  
fungsinya.

(2) Dalam  hal pen ingkatan  Pelayanan Publik Penyelenggara sebagaim ana d im aksud  
pada ayat (1), h a ru s  m em perhatikan :
a. kom itm en Penyelenggara d an  Pelaksana;
b. p e ru b ah an  pola pikir te rh ad ap  fungsi pelayanan;
c. partisipasi pengguna  pelayanan;
d. kepercayaan;
e. k esad a ran  Penyelenggara dan  Pelaksana;
f. ke te rbukaan ;
g. ketersed iaan  anggaran;
h. tu m b u h n y a  ra sa  memiliki;
i. survei k e p u asa n  m asyarakat;
j. keju juran;
k. realistis d an  cepat;
l. um p an  balik  d an  h u b u n g a n  m asyarakat;
m. keberan ian  d an  k eb iasaan  m enerim a Pengaduan; dan
n. keberhasilan  dalam  m enggunakan  metode.

Bagian Keempat 

Survei K epuasan M asyarakat 

Pasal 31

(1) U ntuk m encapai k u a litas  Pelayanan Publik, d iperlukan  pen ila ian  a ta s  pendapat 
m asyaraka t m elalui p en y u su n an  Survei K epuasan  M asyarakat.

(2) D asar p en g u k u ran  Survei K epuasan M asyarakat sebagaim ana d im aksud  pada  
ayat (1), berpedom an pad a  p e tu n ju k  teknis yang telah  d ite tap k an  M enteri.

(3) K etentuan lebih lan ju t m engenai langkah p e n y u su n an  Survei K epuasan 
M asyarakat sebagaim ana  d im aksud  pada  ayat (2) d ia tu r  dengan P era tu ran  
Walikota.

Bagian Kelima 

M aklum at Pelayanan 

Pasal 32

(1) Penyelenggara wajib m enyusun  dan  m enetapkan  M aklum at Pelayanan yang 
m erupakan  p e rn y a taan  kesanggupan  Penyelenggara dalam  m elaksanakan  
pelayanan sesua i dengan  S tan d ar Pelayanan sebagaim ana d im aksud  dalam  Pasal 
26 dan  Pasal 27.

(2) M aklum at Pelayanan sebagaim ana d im aksud  pada  ayat (1) wajib d ipublikasikan .
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Bagian Keenam

Sistem  Inform asi Pelayanan Publik 

Pasal 33

(1) Dalam  rangka  m em berikan  du k u n g an  inform asi te rh ad ap  penyelenggaraan 
Pelayanan Publik, d iselenggarakan sistem  inform asi yang m u d ah  d iakses 
m asyarakat.

(2) Setiap inform asi h a ru s  d ap a t diperoleh m asy arak a t dengan  ca ra  cepat, tepat, 
m udah  d an  sederhana .

(3) Sistem  inform asi sebagaim ana d im aksud  pad a  ayat (1) m em uat inform asi 
Pelayanan Publik, yang terdiri a ta s  sistem  inform asi elektronik  d an  non elektronik, 
paling sedikit m eliputi:
a. profil Penyelenggara;
b. profil Pelaksana;
c. S tan d ar Pelayanan;
d. M aklum at Pelayanan;
e. pengelolaan Pengaduan; dan
f. penilaian Kinerja.

Pasal 34

(1) U ntuk  m eningkatkan  efektivitas dan  efisiensi Pelayanan Publik, Penyelenggara 
d ap a t m em anfaa tkan  teknologi inform asi.

(2) Pem anfaatan  teknologi inform asi sebagaim ana d im aksud  pad a  ayat (1) m enjadi 
a la t b a n tu  dalam  m elak san ak an  tran sp a ra n s i dan  ak u n tab ilita s  Pelayanan Publik, 
u n tu k  m ew ujudkan  ta ta  kelola pem erin tahan  yang baik  dalam  kerangka 
pem erin tahan  elektronik.

(3) Penyelenggara m em berikan  kem udahan  akses bagi m asy arak a t te rh ad ap  
pem anfaatan  teknologi inform asi yang d ised iakan  sesu a i k e ten tu an  p e ra tu ran  
perundang -undangan .

(4) K etentuan  lebih lan ju t m engenai pem anfaatan  teknologi inform asi sebagaim ana 
d im aksud  pad a  ayat (2) d ia tu r dengan P e ra tu ran  W alikota.

Bagian K etujuh

Pengelolaan S arana , P rasa ran a , d a n /a ta u  Fasilitas Pelayanan Publik

Pasal 35

(1) Penyelenggara d an  P e laksana  wajib m engelola dan  m em elihara  sa ran a , p rasa ran a , 
d a n /a ta u  fasilitas Pelayanan Publik secara  efektif, efisien, tran sp a ra n , dan  
akuntabel.

(2) Pelaksana wajib m em berikan  laporan  kepada Penyelenggara m engenai kondisi dan  
k eb u tu h an  sa ran a , p ra sa ra n a , d a n /a ta u  fasilitas Pelayanan Publik, sesuai 
S tandar Pelayanan.

Bagian Kedelapan 

Pelayanan Akses K husus 

Pasal 36

(1) Penyelenggara d a p a t m em berikan pelayanan  dengan  p erlak u an  k h u su s  kepada 
anggota m asy arak a t te r ten tu  dengan m enyediakan sa ra n a  d an  p ra sa ra n a  yang 
d ip eru n tu k k an  bagi:
a. penyandang  cacat;
b. lan ju t usia;
c. w anita  ham il dan  balita; dan
d. korban bencana.
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(2) Sarana, P rasana , d a n /a ta u  fasilitas Pelayanan Publik dengan  p e rlakuan  k h u su s  
sebagaim ana d im aksud  pad a  ayat (1) d ilarang d igunakan  oleh orang yang tidak  
berhak.

(3) Penyediaan sa ra n a  d an  p ra sa ra n a  sebagaim ana d im aksud  pad a  ayat (1) h a ru s  
m enjam in aksesib ilitas pengguna layanan yang d ilakukan  secara  bertahap , sesuai 
ke ten tu an  p e ra tu ran  perundang -undangan .

Pasal 37

Penyelenggaraan jen is  Pelayanan Publik te rten tu  d im ungk inkan  u n tu k  m em berikan 
penyelenggaraan pelayanan  akses k h u su s  dengan k e ten tu an  seim bang dengan biaya 
yang d ikeluarkan  d an  sesua i k e ten tu an  p e ra tu ran  p e ru n d ang -undangan .

Bagian Kesem bilan 

Biro J a s a  

Pasal 38

(1) P engurusan  Pelayanan Publik pada  d asarn y a  d ilakukan  sendiri oleh m asyarakat, 
nam u n  dengan pertim bangan  te rten tu  dan  sebagai w ujud partis ipasi m asyarakat, 
d ap a t d ilakukan  oleh Biro Ja sa .

(2) Biro J a s a  sebagaim ana d im aksud  pada  ayat (1) h a ru s  m em iliki izin u sa h a  dari 
in stan si yang berw enang, dengan k e ten tu an  dalam  m enyelenggarakan kegiatan 
pelayanannya h a ru s  berkoordinasi dengan Penyelenggara.

(3) Koordinasi sebagaim ana  d im aksud  pada ayat (2) berka itan  dengan persyara tan , 
tarif ja s a  dan  w ak tu  pelayanan.

(4) K etentuan  lebih lan ju t m engenai p en g u ru san  oleh Biro J a s a  sebagaim ana 
d im aksud  pad a  ayat (1) d ia tu r dengan P era tu ran  W alikota.

Bagian K esepuluh 

B iaya/T arif Pelayanan Publik 

Pasal 39

(1) Biaya Pelayanan Publik m erupakan  tanggung jaw ab  D aerah d a n /a ta u  
m asyarakat, sesua i k e te n tu an  p e ra tu ran  p e ru n d ang -undangan .

(2) P enen tuan  b ia y a /ta r if  Pelayanan Publik sebagaim ana d im aksud  pad a  ayat (1) 
d ite tapkan  oleh W alikota dengan p e rse tu ju an  DPRD.

Bagian Kesebelas 

P enanganan  Pengaduan  

Pasal 40

(1) Pem erintah D aerah  wajib m enyusun  ta ta  ca ra  p en an g an an  Pengaduan  dan  
m enyediakan sa ra n a  Pengaduan  sesuai k e ten tu an  p e ra tu ran  perundang- 
undangan .

(2) Sistem  p en an g an an  Pengaduan  sebagaim ana d im aksud  pad a  ayat (1) h a ru s  
m em enuhi:
a. aspek  institusional;
b. aspek  prosedural;
c. bersifat integratif; d an
d. bersifat kom prehensif.

(3) Prinsip p en an g an an  Pengaduan  sebagaim ana d im aksud  pad a  aya t (1) meliputi:
a. objektivitas;
b. koordinasi;
c. efektivitas d an  efisiensi;
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d. akun tab ilitas ; dan
e. tran sp aran .

(4) K etentuan yang h a ru s  d ia tu r di dalam  p rosedu r dan  m ekanism e p enanganan  
Pengaduan sebagaim ana  d im aksud  pada  ayat (1) paling sedik it m eliputi:
a. p en en tu an  pe jabat yang  berw enang u n tu k  m elakukan  pengelolaan Pengaduan;
b. p en en tu an  ta ta  ca ra  pengalihan  Pengaduan  dari penerim a P engaduan  kepada 

pejabat tekn is yang berw enang;
c. p en en tu an  ta ta  ca ra  pem berian  inform asi kepada  yang m engajukan  P engaduan  

ten tang  h a m b a tan  yang m uncu l dalam  proses penyelesaian  m asalah ;
d. p en en tu an  ta ta  ca ra  pem berian inform asi dari pe tugas lapangan  kepada 

petugas ad m in istras i ten tan g  su d ah  a ta u  belum  d ise lesa ikannya m asalah  dan  
penginform asian h am b a tan  yang ada; dan

e. penginform asian kepada  p ihak  yang m engajukan  P engaduan , dalam  hal 
m asalah  yang d ikeluhkan  telah  berhasil diselesaikan.

(5) Pengaduan sebagaim ana  d im aksud  pada  ayat (1) d ilakukan  paling lam bat 30 (tiga 
puluh) hari sejak  p ihak  yang m engajukan  Pengaduan  m enerim a pelayanan.

(6) K etentuan lebih lan ju t m engenai p ro sedu r dan  m ekanism e penanganan  
Pengaduan sebagaim ana  d im aksud  pada ayat (4) d ia tu r  dengan P era tu ran  
Walikota.

Pasal 41

(1) Penyelenggara wajib m enangani dan  m en indak lan ju ti P engaduan  penerim a 
pelayanan dalam  b a ta s  te rten tu  sesua i dengan kew enangannya.

(2) Proses p en an g an an  P engaduan  d ilakukan  oleh Penyelenggara melalui:
a. konfirm asi d an  klarifikasi;
b. penelitian  d an  pem eriksaan ; dan
c. pelaporan hasil penelitian  dan  pem eriksaan .

(3) Proses p en an g an an  Pengaduan  sebagaim ana d im aksud  pad a  ayat (2) d ilakukan  
sesuai k e ten tu an  p e ra tu ran  perundang -undangan .

Pasal 42

(1) Dalam  hal Pelayanan Publik yang d iberikan  m enim bulkan  kerug ian  di bidang ta ta  
u sa h a  negara, m asy arak a t d ap a t m enggugat Penyelenggara d a n /a ta u  Pelaksana  
m elalui perad ilan  ta ta  u sa h a  negara.

(2) Dalam  hal Penyelenggara d a n /a ta u  Pelaksana  m elakukan  p e rb u a tan  m elaw an 
h u kum  dalam  penyelenggaraan  Pelayanan Publik, m asy arak a t d ap a t m engajukan  
gugatan  ke pengadilan.

(3) Dalam  hal Penyelenggara d a n /a ta u  Pelaksana d iduga m elakukan  tindak  p idana  
dalam  penyelenggaraan  Pelayanan Publik, m asy arak a t d a p a t m elaporkan 
Penyelenggara d a n /a ta u  Pelaksana  kepada p ihak  berw enang.

BAB VI

PERAN SERTA MASYARAKAT

Pasal 43

(1) Peran se rta  m asy arak a t dalam  penyelenggaraan Pelayanan Publik dim ulai sejak 
p en y u su n an  S tan d ar Pelayanan sam pai dengan evaluasi dan  pem berian 
penghargaan.

(2) Peran se rta  m asy arak a t sebagaim ana d im aksud  pad a  aya t (1) d iw ujudkan dalam  
ben tu k  kerjasam a, pem en u h an  h ak  dan  kew ajiban m asyarakat, se rta  peran  aktif 
dalam  p e n y u su n an  kebijakan Pelayanan Publik.
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(3) Peran se rta  m asyaraka t sebagaim ana d im aksud  pad a  ayat (1) d a p a t pu la  dengan 
m em bentuk  lem baga pengaw asan  Pelayanan Publik.

(4) K etentuan  lebih lan ju t m engenai ta ta  ca ra  p en g ik u tse rtaan  m asy arak a t 
sebagaim ana d im aksud  pad a  ayat (1) d ia tu r dengan P e ra tu ran  W alikota.

BAB VII

KERAHASIAAN DOKUMEN 

Pasal 44

(1) Penyelenggara wajib m enjam in ketersed iaan  dokum en yang au ten tik  dan  
terpercaya sesua i prinsip , ka idah  dan  s ta n d a r kearsipan  sebagaim ana d ib u tu h k an  
dalam  penyelenggaraan Pelayanan Publik, u n tu k  d iakses m asyarakat.

(2) D okum en sebagaim ana d im aksud  pada  ayat (1) d ap a t d iakses u n tu k  kepentingan  
pem anfaatan , pendayagunaan  dan  Pelayanan Publik, dengan m em perhatikan  
prinsip  k e u tu h a n , keam anan  d an  keselam atan  arsip .

(3) D okum en sebagaim ana d im aksud  pada ayat (1) d ap a t d inyatakan  te r tu tu p  apabila  
m em enuhi p e rsy ara tan  yang d ia tu r dalam  k e ten tu an  p e ra tu ran  perundang- 
undangan .

(4) Penyelenggara d a n /a ta u  Pelaksana yang m em buka d a n /a ta u  tidak  m enjaga 
k e rah asiaan  dokum en Pelayanan Publik yang seh a ru sn y a  d irahasiakan , 
d ikenakan  san k si sesua i k e ten tu an  p e ra tu ran  perundang -undangan .

(5) K eten tuan  lebih lan ju t m engenai k e rah asiaan  dokum en sebagaim ana  d im aksud  
pada  ayat (3) dan  ayat (4) d ia tu r dengan P era tu ran  W alikota.

BAB VIII 

PENGAWASAN 

Pasal 45

(1) Pengaw asan penyelenggaraan Pelayanan Publik terdiri a tas:
a. pengaw asan in ternal; dan
b. pengaw asan eksternal.

(2) Pengaw asan in ternal penyelenggaraan sebagaim ana d im aksud  pad a  ayat (1) h u ru f  
a  meliputi:
a. pengaw asan oleh Penyelenggara; dan
b. pengaw asan  oleh in stan si pengaw as fungsional.

(3) Pengaw asan eksternal sebagaim ana d im aksud  pada  ayat (1) h u ru f  b meliputi:
a. pengaw asan oleh m asyarakat;
b. pengaw asan  oleh DPRD; dan
c. pengaw asan oleh O m budsm an.

BAB IX

SANKSI ADMINISTRATE 

Pasal 46

(1) Pelanggaran te rh ad ap  k e ten tu an  Pasal 13, Pasal 14, Pasal 15, Pasal 16, Pasal 17, 
Pasal 20, Pasal 21, Pasal 22, Pasal 26 ayat (1) dan  ayat (2), Pasal 28, Pasal 29, 
Pasal 30, Pasal 32, Pasal 35, Pasal 40, Pasal 41 d an  Pasal 44 d ikenakan  sanksi 
adm inistratif.

(2) Sanksi adm in istra tif sebagaim ana d im aksud  pad a  ayat (1), d ap a t berupa:
a. peringatan  lisan;
b. peringatan  tertu lis;
c. p en u n d aan  kenaikan  pangkat;
d. p e n u ru n a n  pangkat;
e. m u tasi jab a tan ;
f. pem bebasan  tugas dan  ja b a ta n  dalam  w aktu  terten tu ;
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g. pem berhen tian  dengan ho rm at tidak  a ta s  perm in taan  sendiri; d a n /a ta u
h. pem berhen tian  tidak  dengan horm at.

(3) M ekanism e sanksi adm in istra tif sebagaim ana d im aksud  p ad a  ayat (2) 
d ilak sanakan  sesua i k e ten tu an  p e ra tu ran  p e rundang -undangan .

BAB X

KETENTUAN PENUTUP 

Pa sal 47

P era tu ran  D aerah ini m ulai berlaku  pada  tanggal d iundangkan .

Agar setiap  orang  m engetahuinya, m em erin tahkan  pengundangan  P e ra tu ran  D aerah 
ini dengan penem patannya  dalam  L em baran D aerah Kota B alikpapan.

D itetapkan  di B alikpapan 
pad a  tanggal 24 Ju li 2014 
WALIKOTA BALIKPAPAN,

ttd

M. RIZAL EFFENDI

Diundangkan di Balikpapan 
pada tanggal 25 Juli 2014

SEKRETARIS DAERAH KOTA BALIKPAPAN,

ttd

SAYID MN FADLI

LEMBARAN DAERAH KOTA BALIKPAPAN TAHUN 2014 NOMOR 13

Salinan sesuai dengan aslinya 
SEKRETARIAT DAERAH KOTA BALIKPAPAN 

KEPALA BAGIAN HUKUM,

DAUD PfRADE 
NIP 1 9 610806  199003 1 004

NOREG PERATURAN DAERAH KOTA BALIKPAPAN, PROVINSI KALIMANTAN TIMUR: 

(05/2014)
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