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Alhamduiiliah Pertama-i:ama saya paniatkan puji dan syukur kehadirat AHah SV'JT atas 

Rahmat dan Ridho-Nya laporan mi dapat tersusun dengan sebagaimana mestinya. Adapun 

Japoran ml disusun berdasarkan pengelolaan SP4N LAPOR! Pemerintah Provinsi Banten bulan 

Juni 2024, laporan mi disusun setiap bulan dikarenakan untuk mengetahui sejauhmana 

progress pengetotaan SP4N LAPOR! dUingkungan Pemerintah Provinsi Banten setiap 

bulannva, terutama penqelolaan SP4N LAPOR! di Perancikat Daerah. 

Seperti diketahui penge!olaan SP4N LAPOR! terbagi menjadi dua yakni pengelolaan 

oleh admin Instansi Pemerintah Provinsi Banten dan admin Penghubung yakni Perangkat 

Daerah yang ada diHnqkunqan Pemerintah Provinsi (Pemrov) Banten. Denaan tersusunnya 

laporan mi sehingga diketahui progress pengelolaan SP4N LAPOR! pada masing-masing 

Perangkat Daerah dilingkungan Pemerintah Provinsi Banten. 

Demikian aooran ni disusun, sebagai bentuk tangaung jawab dan penyampaian 

informasi admin SP4N LAPOR! Pemerintah Provinsi Banten terkait progress pengelolaan SP4N 

LAPOR setiap bulannya. 

Wassalamu 'alaikum Wr. Wb 
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I. PENDAHULUAN 

Pelayanan publik berdasarkan Undang-Undang No 25 Tahun 2009 dan Praturan Menteri 

Dalam Negeri Nomor 8 Tahun 2023 tentang Pengelolaan Pengaduan Di Lingkungan 

Kemeneran DaIam Negen dan PemerntaP Daerah, peVayann pubk dde1iiisikan sebagai 

kegiatan ataurangkaian kegiatan dalam rang1a pernenuhan kebutuhan playanan sesuai 

dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas 

barangasa, danlatau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelen gara pelayanan 

publik. Hal ml sudah jelas menggambarkan tentang bagaimana pelayan n publik harus 

thperuntukkankepada masyarakat. 

Dalam mewujudkan pelayanan publik yang good govermance, pemerintai dituntut untuk 

beradaptasi dengan perkembangan teknologi agar tidak tertinggal. Salah satu upaya 

pemerintah •ialah melalui adanya' Sistern Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Rublik Nastona — 

Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (SP4N-LAPOR!). 

SP4N LAPORI merupakan layanan penyampaian semua aspirasi dan pengaduan 

masyarakat yang terintegrasi secara NasionaL Aptikasi SP4N LAPORt Tetah ditetapkan 

sebagai apilkast umum bidang Pengetolaan Pengaduan Pelayanan Publik. Penetapan ml 

merupakan amanat Perpres 95 Tahun 20t8 Tentang Sistem Pemenntahan Bebasrs Elektronik 

(SPBE). Datam ha! ml Gubemur Banten juga menetapkan amanatnya dafam P rgub Nomor 19 

Tahun 2021 Tentang Penyelenggaraan Sistem pemerintahan Berbasis Elektron k (SPBE). Oleh 

karena itu SP4N LAPOR! Kini menjadi bagian dan SPBE dan mendapatkan du ungan kuat dan 

Kementerian Kominfo sejak tahun 2020 dengan ditandatanganmnya MoU bersma Kementrian 

PANRB, KementenanDalam Negeri; Kantor Staf KepresdenandanOmbudsrnak 

Kementenan PANRB telah menetapkan Road Map Sistem Penge101aan Pelayanan 

Pengaduan Nasional untuk tahun 2020 sampai 2024 melalul Peraturan Menteri PANRB Nomor 

46 tahn 2020. Road Map mi rnenjadi acuan bagi penye}enggara dalam melakukan tahapan 

atau langkah-langkah penyempumaan dan/atau optimalisasi SP4N LAPOR! untuk mencapai 

sasavan srategis nasional yaiu mew dkary SisVem PengekVaan Pengaduian yang memihki 

respon dan so1us cepat serta terpercaya atau fast response, fast solution, and trusted 

complaint handling system". 
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SP4N LAPOR' dibentuk untuk merealisasikan kebijakan "no wrong doer policy" yang 

menjamin hak masyarakat agar pengaduan dan manapun dan jenis apapun kan disalurkan 

kepada penyelenggara pelayanan publik yang berwenang menanganinya. 

Adapun tujuan dan Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Pubhk Naslonal  (SP4N) 

adalah: 

• Penyelenggara dapat mengelola pengaduan an masyarakat secara sederhana,cepat, tepat, 

tuntasdan terkoordinasi dengan baik, 

• Penyelenggara memberikan akses untuk partisipasi masyarakatdalam menyampaikan 

pengaduan, dan 

• Meningkatkan kualitas pelayanan publik 

SP4N LAPORt Adatah Iayanan periyampaian seniva aspirasi dan pengaduan masyarakat 

Indonesia melalui beberapa kanal pengaduan yaitu website www.IaDor.go.id,  SMS 1708, Twitter 

@Iapor1708 serta aphkasi mobile (Android dan lOS). Lembaga pengelola SP4N LAPOR! 

Adalah Kantor Staf Presiden (KSP) sebagai pengawas Program Prioritas Nasional, 

Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (Kemerttenian PANRB) 

sebagai pembina pelayanan publik, dan Ombudsman Republik Indonesia seIagai pengawas 

ayaviiavi pa4bik. SP4 LAPORI) TelIat Qebung déngan 4 Kemenervan, 96 Lenbaga dan 493 

Pemerintah Daerah di Indonesia. 

Provinsi Banten tetah terdaftar aktif terhubung dengan aplikasi SP4N Lapor sejak 2019 dan 

teah meVayani masyarakat yang meVapor meVaLlui apViVcasi tersebut Namun pad buan Agustus 

2023 pengelolaan aplikasi SP4N LAPORt yang Diketota oleh Dinas Komunikasi Informasi 

Statistik dan Persandian (DiskominfoSP) beralih menjadi tugas Bidang Pengelolaan Informasi 

lKi kas (PItfiGQ, yan seina menradi ugas Bidaiig Ekosisfiem SPBE. 
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IlL LAPORAN KEGIATAN 

Berdasarkan Surat Keputusan Gubernur Banten Nomor 63 Tahun 2024 tanggal 26 Februari 

2024 tentang Kelembagaan Pengelola Pengaduan Pelayanan Publik Di Lingkungan Pemerintah 

Provinsi Banten, disebutkan bahwa Kepala Dinas Kominfo Statistik dan Persandian Provinsi 

Banten merupakan Pejabat Pengelola Pengaduan. 

Mapun tugas Peabat Pengelola Pengaduan berdasarkan SK Gubemur Nomor 63 Tahun 

2024 antara lain: 

1. Mengoordinasikan pejabat penghubung terkait pengelolaan pengaduan secara 

afja&i tktak s&g dñ k&nia Peera Daea 

2. Menjalankan fungsi sebagai admin instansi yang mengelola pengaduan pelayanan 

publik metalui SP4N; 

3. Menunjuk petugas pelayanan pengaduan untuk membantu dalam proses penerimaan, 

pencatatan, verifikasi dan distribusi pengaduan; 

4. Mendistribusikari pengaduan kepada pejabat pengh-ubung- yang berwenang-; 

5. Metakukan pemantauan kinerja pengelolaan pengaduan di Iingkungan Pemerintah 
Daerah; 
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6. Melakukan evaluasi secara berkala mengenal kemajuan peiaksanaan pelayanan 

pengaduan dilingkungan Pemerintah Daerah; 

7.. Menyusun .taporan. .kinerja pengeJolaanpengaduan di iingkungan Pemeriniah. Daerah; 

8. Melakukan sosialisasi terkait pengelolaan pengaduan kepada masyarakat. 

Dalam pengelolaan SP4N LAPOR! terdapat frequently asked question atau pertanyaan 

yang sering diajukan/aduan yang sering diajukan oleh pelapor setiap bulannya antara lain 

adalah sebagai berikut: 

1. Hak pekerja; 

2. s4kt&w atn; 

3. Pembangunan Prasarana Sarana Utilitas Umum (PSU) Perrnukiman; 

4. Tekait pendidikan dan kebudayaan; 

5. Kepegawalan; 

6. Data Kependudukan (KK dan KTP); 

7. Penyalahgunaan wewenang; 

8. Hak Pegawai. 
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Benkut mi data statistik Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik (SP4N) — 

Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) di Provinsi Banten. 

Rekapitulasi SP4N LAPOR Bulan Juni 2024 

Rekspitulasi Kmetja Unit di Batsali 

Urtkreja 
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a-- 
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55 

D2 

43 

mi 

0 

0 

0 

A 

TUdOiat 

55408 

2t3cttS 

2024-V01S52 

0 3 0 

aa P3 L5S85J a a a 

05oc t4t:, 0 0 0 5 0 0 0 0 - 

5 0 0 0 0 

2 3 3 3 2 - 

5 3 0 0 5 0 0 0 

a & a a a 

Data 01/06/2024 s.d.28,V6/2024 (pukul: 15.58 wib) 

Keterangan: 

Belurn DWndaklanjuti: Ber*si lap-ran yang su-ah -dverWikasi -oeh adrnrr per ghuburtg- tetap 

belum diproses oleh admin Perangkat Daerah. 

Setavbg Dproses Be Laporan yang sud dvevtkas oe adn p gung dan elah / 

sedang ditindakianjut oleh admin Perangkat Daerah. 

Selesai : Berisi seluruh laporan yang sudah diverifikasi oleh admin penghubung 

da s&esa dpcses / dak& olth adnmn Perangkat Daerah 

dan telah ditutup oleh sistem, admin ataupun pelapor. 

Tunda : Berisi laporan yang -tidak d1ver1f1kasi oleh admin penghubung karena 

tidak memiliki kelengkapan data laporan sehingga dikembaiskan pada 

pelapor untuk melengkapi taporannya. 

Arsip : Berisi laporan yang tidak diverifikasi oleh admin penghubung karena 

laporan yang tertunda ti.dak ditanggap oieh pelapor. 

RTL : Berisi rata-rata han yang dibutuhkan dalam penyelesaian lanjut aduan. 

% TL : Berisi- perseritase tindak tänjut 
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Data persentase laju verifikasi dan lajut tindak lanjut SP4N LAPOR! Pemerintah 

periode 01 Juni s.d. 28 Juni 2024 

rovinsi Banten 

  

L.iju Verufikasi 0 

• Teiianbai >3 han 

Lapi Tindak Lanjut 

• 

Tepat WaMu S har 

Keterangan: 

Tepat waktu kurang dan tiga han 82,2% terkait laju verifikasi, dan terlambat Iebih 

dan tiga han 17,8% sehingga total akumutasi laju venftkasi 1,8 han. Sedangkan, terkait laju 

tindak an1ut  81,4% tepat waktu kurang dan lima han kerja, dan terlambat lebih dan lima han 

i6,6%, senga oac a rnu4as iäj vvdälk 1au' 3,6 

8 



IV. PENUTUP 

Pemenntah ruang bagi masyarakat untuk berpartisipasi dalam 

pengawasan melalui aplikasi SP4N LAPOR! (Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan 

Pubhk Nasional — Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat). Aphkasi mi sudah 

terintegrasi secara Nasional. 

Pemerintah Pr'ovinsi• Banten telah terintegrasi dengan  aplikasi SP4N LAPOR' Sejak 

2019 dan telah melayani masyarakat yang melapor melalui aplikasi tersebut. Akan tetapi 

pemavaatan SP4 LAPOR masW beum malksimaV. O kavna iu masV pertk sosialisasi 

dt ngkungan Perangkat Oaerah (PD) untuk pengelotaan SP4N LAPOR! yang Iebih balk 

dalam hal quality response sehingga seluruh aduanhlaporan yang masuk bisa segera 

ditindaklanjuti dan diselesaikan oleh Perangkat Daerahlinstansi terkait. 

Demikian laporan pengelolaan SP4N LAPOR! selama bulan Juni 2024 ml disusun, 

diharapkan laporan ml menjadi pedoman bagi pelaksanaan tugas selanjutnya dalam hal 

perbaikan pelayanan, perkemban.gan informasi, perkembangan dan optimal isasi 

pegean SP4 LAPOR pada kat PerarvglkaQ Daera seda sebagai bentuk 

penyampaian inforrnas yang terdokumentaskan atas kinerja admin SP4N LAPOR! 

Pemenntah Provinsi Banten. 

Serang. 28 Juni 2024 

\ Pejabat Peng&ola Pengaduan 
Pemerintah Provin B. 'ten, 

Nana Su ana S M.Si. 
NIP. 19710624 199803 1 006 
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