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SOP
PENANGANAN PENGADUAN

1. Penyampaian laporan pengaduan melalui media sosial atau datang ke kantor imigrasi.
2. Pembuatan Nota Dinas (Nodin) ditujukan kepada seksi teradu dengan tembusan kepada
Kepala Kantor.

3. Tindak lanjut atas pengaduan paling lambat 1 x 24 jam.
4. Penyelesaian subtansi pengaduan (balasan Nota Dinas).

5. Menerima jawaban resmi melalui Nota Dinas balasan kepada Tim Pengelola dengan tembusan

kepada Kepala Kantor.

6. Penyampaian jawaban resmi kepada pemohon.
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Kategori Berat: mencakup pengaduan yang berhubungan dengan tindak pidana serius
seperti gratifikasi, praktik korupsi, kolusi, maupun nepotisme (KKN). Kasus dalam
kategori ini memerlukan penanganan khusus, bersifat prioritas, dan ditindaklanjuti

sesuai dengan ketentuan hukum yang berlaku.

Kategori Sedang: meliputi pengaduan terkait penyalahgunaan dokumen perjalanan oleh
orang asing atau pelanggaran administratif yang berdampak pada ketertiban
keimigrasian. Pengaduan kategori ini tetap memerlukan tindak lanjut cepat, namun

sifatnya lebih pada pengawasan dan penegakan aturan administratif.

Kategori Ringan: berisi pertanyaan atau aduan sederhana, seperti informasi dasar
mengenai layanan paspor, jam operasional pelayanan, maupun prosedur standar
pelayanan publik lainnya. Kategori ini biasanya dapat dijawab secara langsung oleh

petugas tanpa memerlukan proses panjang.



