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Kata Pengantar 

Kami panjatkan puji dan syukur kehadirat Allah SWT atas Rahmat dan 

Ridho-Nya laporan tahunan ni dapat tersusun dengan sebagaimana 

mestinya. Adapun laporan ni disusun berdasarkan pengelolaan SP4N 

LAPOR! Pemenntah Provinsi Banten selama tahun 2024, laporan mi disusun 

setiap tahunnya sebagai bentuk dokumentasi data dalam pengelolaan SP4N 

LAPOR! Pemerintah Provinsi Banten yang diampu oleh Dinas Komunikasi, 

Informatika, Statistik dan Persandian Provinsi Banten. Dengan tersusunnya 

laporan tahunan mi, maka dapat diketahui sejauhmana progress pengelolaan 

SP4N LAPOR! di lingkungan Pemerintah Provinsi Banten tahun 2024. Pada 

pengelolaan SP4N LAPOR tahun 2024 ml, terdapat kendala yakni sulitnya 

akses website SP4N LAPOR' selama kurang lebih tiga han kerja pasca han 

raya, namun hal tersebut dapat diatasi dengan baik, sehingga pengelolaan 

SP4N LAPOR! dapat dilanjutkan. 

Seperti diketahui pengelolaan SP4N LAPOR' terbagi menjadi dua 

yakni pengelolaan oleh admin Instansi Pemenintah Provinsi Banten dan 

admin Penghubung yakni Perangkat Daerah yang ada di Iingkungan 

Pemenintah Provinsi (Pemprov) Banten. Dengan tersusunnya laporan 

tahunan mi, diketahui pula progress pengelolaan SP4N LAPOR! pada 

masing-masing Perangkat Daerah dmhngkungan Pemerintah Provinsi Banten. 

Demikian laporan ni disusun, sebagai bentuk tanggung jawab dan 

kinerja selama tahun 2024 sebagai pejabat pengelola pengaduan SP4N 

LAPOR! Pemenntah Provinsi. 
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I. PENDAHULUAN 

Pelayanan publik berdasarkan Undang-Undang No 25 Tahun 2009 

dan Peraturan Menten Dalam Negen Nomor 8 Tahun 2023 teritang 

Pengelolaan Pengaduan Di Lingkungan Kementerian Dalam Negeri dan 

Pemerintah Daerah, pelayann publik didefinisikan sebagai kegiatan atau 

rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan 

sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara 

dan penduduk atas barang,jasa, dan/atau pelayanan administratif yang 

disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Hal mi sudah jelas 

menggambarkan tentang bagaimana pelayanan publik harus 

diperuntukkan kepada masyarakat. 

Dalam mewujudkan pelayanan publik yang good govermance, 

pemenntah dituntut untuk beradaptasi dengan perkembangan teknologi 

agar tidak tertinggal. Salah satu upaya pemerintah iaiah melalui adanya 

Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional — Layanan 

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

SP4N LAPOR! merupakan layanan penyampaian semua aspirasi 

dan pengaduan masyarakat yang terintegrasi secara Nasional. Aplikasi 

SP4N LAPOR Telah ditetapkan sebagai aplikasi umum bidang 

Pengelo!aan Pengaduan Pelayanan Publik. Penetapan mi merupakan 

amanat Perpres 95 Tahun 2018 Tentang Sistem Pemerintahan Berbasis 

Elektronik (SPBE). Dalam hal mi Gubernur Banten juga menetapkan 

amanatnya dalam Pergub Nomor 19 Tahun 2021 tentang 

Penyelenggaraan Sistem pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE). Oleh 

karena itu SP4N LAFOR! kini menjadi bagian dan SPBE dan 

mendapatkan dukungan kuat dan Kementenian Kominfo sejak tahun 2020 

dengan ditandatanganinya MoU bersama Kementrian PANRB, 

Kementerian Dalam Negeri, Kantor Staf Kepresidenan dan Ombudsman. 
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Kementerian PANRB telah menetapkan Road Map Sistem 

Pengelolaan Pelayanan Pengaduan Nasional untuk tahun 2020 sampai 

2024 melaluj Peraturan Menteri PANRB Nomor 46 tahun 2020. Road 

Map ml menjadi acuan bagi penyelenggara dalam melakukan tahapan 

atau langkah-Iangkah penyempurnaan dan/atau optimalisasi SP4N 

LAPOR! untuk mencapai sasaran strategis nasional yaitu 'mewujudkan 

Sistem Pengelolaan Pengaduan yang memiliki respon dan solusi cepat 

serta terpercaya atau fast response, fast solution, and trusted complaint 

handling system ". 

SP4N LAPOR! dibentuk untuk merealisasikan kebijakan 'no wrong 

door policy" yang menjamin hak masyarakat agar pengaduan dan 

manapun dan jenis apapun akan disalurkan kepada penyelenggara 

pelayanan publik yang berwenang menanganinya. 

Adapun tujuan dan Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan 

Publik Nasional (SP4N) adalah: 

1. Penyelenggara dapat mengelola pengaduan all masyarakat secara 

sederhana,cepat, tepat, tuntasdan terkoordinasi dengan balk, 

2. Penyelenggara memberikan akses untuk partisipasi masyarakatdalam 

menyampaikan pengaduan, dan 

3. Meningkatkan kualitas pelayanan publik 

SP4N LAPOR' Adalah Iayanan penyampaian semua aspirasi dan 

pengaduan masyarakat Indonesia melalui beberapa kanal pengaduan 

yaitu website www.lapor.go.id, SMS 1708, Twitter @iaporl7o8 serta 

aplikasi mobile (Android dan OS). Lembaga pengelola SP4N LAPOR! 

Adalah Kantor Staf Presiden (KSP) sebagai pengawas Program Prioritas 

Nasiona, Kementenan Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi (Kementenian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik, dan 

Ombudsman Republik Indonesia sebagal pengawas layanan publik. 

SP4N LAPOR! Telah terhubung dengan 4 Kementerian, 96 Lembaga dan 

493 Pemenintah Daerah di Indonesia. 
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Provinsi Banten telah terdaftar aktif terhubung dengan aplikasi 

SP4N LAPOR' sejak 2019 dan telah melayani masyarakat yang melapor 

melalui aplikasi tersebut. Kemudian pada bulan Agustus 2023, tepatnya 

tanggal 9 Agustus 2023 pengelolaan aplikasi SP4N LAPOR! yang 

dikelola oleh Dinas Komunikasi Informasi Statistik dan Persandian 

(DiskominfoSP) beralih menjadi tugas Bidang Pengelolaan Informasi dan 

Kemitraan Komunikasi (PIKK), yang semula merupakan tugas Bidang 

TIK/Bidang Ekosistem SPBE. 

Adapun pengelolaan SP4N LAPOR! Pemerintah Provinsi Banten 

yang diampu oleh Dinas Kominfo Statistik dan Persandian Provinsi 

Banten tepatnya diampu oleh bidang Pengelolaan Informasi dan 

Kemitraan Komunikasi (PIKK) dibantu oleh seorang admin instansi yaitu 

Kepala Bidang PIKK dan satu orang pelaksana penelaah teknis 

kebijakan. Dalam pengelolaan SP4N LAPOR! Pemerintah Provinsi 

Banten yang dilakukan oleh admin instansi, tentunya telah banyak 

rencana aksi yang telah ditindakianjuti yang dilakukan selama tahun 2024 

antara lain yaitu kegiatan rapat koordinasi SP4N LAPOR!, diskusi 

pengelolaan SP4N LAPOR! melalul zoom meeting, sosialisasi 

pemanfaatan SP4N LAPOR! secara on air di radio lokal Kota Serang, 

kegiatan kolaborasi lintas sektor terkait evaluasi dan pembinaan 

pengelotaan SP4N LAPOR', focus group discussion (fgd) penguatan 

literasi SP4N LAPOR! di kalangan pelajar, diseminasi informasi tentang 

SP4N LAPOR! pada website Dinas Kominfo dan media sosial Dinas 

Kominfo, membuat kajian terkait pengelolaan SP4N LAPOR!, melakukan 

kolaborasi lintas sektor dengan Biro Organisasi Reformasi Birokrasi 

Setda Provinsi Banten, DP3AKKB dan USAID Erat Provinsi Banten serta 

tindak lanjut Iainnya yang bermanfaat dalam peningkatan pelayanan 

publik balk secara offline maupun online. 
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Ill. LAPORAN KEGIATAN 

Berdasarkan Surat Keputusan Gubernur Banten Nomor 63 

Tahun 2024 tanggal 26 Febnjari 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. 

Adapun tugas Pejabat Pengelola Pengaduan berdasarkan SK 

Gubemur Nomor 63 Tahun 2024 antara lain: 

1. Mengoordinasikan pejabat penghubung terkait 

pengelolaan pengaduan secara Iangsung atau tidak Iangsung 

dilingkungan Pemerintah Daerah; 

2. Menjaiankan fungsi sebagai admin instansi yang 

mengelola pengaduan pelayanan publik melalui SP4N; 

3. Menunjuk petugas pelayanan pengaduan untuk 

membantu dalam proses penerimaan, pencatatan, verifikasi dan 

distribusi pengaduan; 

4. Mendistribusikan pengaduan kepada pejabat 

penghubung yang berwenang; 

5. Melakukan pemantauan kinerja pengelolaan pengaduan 

di lingkungan Pemenntah Daerah; 

6. Melakukan evaluasi secara berkala mengenal kemajuan 

pelaksanaan pelayanan pengaduan dilingkungan Pemerintah 

Daerah; 

7. Menyusun laporan kinerja pengelolaan pengaduan di 

Iingkungan Pemerintah Daerah; 

8. Melakukan sosialisasi terkait pengelolaan pengaduan 

kepada masyarakat. 
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Dalam pengelolaan SP4N LAPOR! terdapat frequently asked 

question atau pertanyaan yang sering diajukan/aduan yang sering 

diajukan oleh pelapor setiap bulannya antara lain adalah sebagal 

berikut: 

1. Hak pekerja; 

2. Infrastruktur jalan; 

3. Pembangunan Prasarana Sarana Utilitas Umum (PSU) 

Pe rm u ki man 

4. Tekait pendidikan dan kebudayaan; 

5. Terkait Kepegawaian; 

6. Terkait Penyalahgunaan wewenang; 

7. Terkait administrasi kependudukan. 
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Berikut mi data statistik Sistem Pengelolaan Pengaduan 

Pelayanan Publik (SP4N) — Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online 

Rakyat (LAPOR) di Provinsi Banten 

Tabel Rekapitulasi SP4N LAPOR! 
Periode 01 Januari s.d. 31 Desember 2024 

Belum 
Terverifikasi 

Belum 
Ditindaklanjuti Proses Selesai Tunda Arsip 

Total (Tanpa Arsip dan 
Tunda 

0 84  309 100139 
Data 01/01/2024 s.d.31/1212024 

Keterangan: 

Belum Ditindakianjuti : Berisi laporan yang sudah diverifikasi oleh admin 

penghubung tetapi belum diproses oleh admin 

Perangkat Daerah. 

Sedang Diproses : Berisi laporan yang sudah diverifikasi oleh admin 

penghubung dan telah I sedang ditindakianjuti oleh 

admin Perangkat Daerah. 

Selesal	 Berisi seluruh laporan yang sudah diverifikasi oleh 

admin penghubung dan telah selesai diproses / 

ditiridakianjuti oleh admin Perangkat Daerah dan telah 

ditutup oleh sistem, admin ataupun pelapor. 

Tunda	 : Berisi laporan yang tidak diverifikasi oleh admin 

penghubung karena tidak memiliki kelengkapan data 

laporan sehingga dikembalikan pada pelapor untuk 

melengkapi laporannya. 

Arsip	 : Berisi laporan yang tidak diverifikasi oleh admin 

penghubung karena laporan yang tertunda tidak 

ditanggapi oleh pelapor. 8 

RTL	 Berisi rata-rata han yang dibutuhkan dalam 

penyelesaian lanjut aduan. 

% TL : Berisi persentase tindak lanjut 



Berikut mi data persentase laju verifikasi dan laju ttndak lanjut yang 

ditarik dan sistem Sisteni Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik (SP4N) 

— Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR) di Provinsi 

Banten pada menu dashboard pemerintah daerah. 

Data persentase laju verifikasi dan lajut tindak lanjut SP4N LAPOR! 

Pemerintah Provinsi Banten periode 01 Desember s.d. 31 Desember 2024 

Laju Venfikasi D Laju Tindak Lanjut 

Keterangan: 

Input Waktu -3 t&r • Te,iambat '3 ha' Tepat Waau 5 haq 

Data ditarik dan menu dashboard Pemerintah Daerah 

Provinsi Banten pada akun admin SP4N LAPOR! Pemerintah 

Provinsi Banten. Adapun presentase laju verifikasi yaitu 92,6% 

tepat waktu kurang dan tiga han sehingga memperoleh 

akumulasi 1,0 han kerja. Sedangkan laju tindak lanjut aduan 

1000% atau tepat waktu kurang dan lima han kerja, sehingga 

memperoleh akumulasi rata-rata waktu 0,1 han kerja. 
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Uni6K.ja B,lumTtroeriflka .lonDitlnd.kJ.njutl Pr..t Selesal Total 1611 RTI. 6HP Trk61r041961 
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52nasP204nR09y3t d4nKawa5anPn'nukemsn 0 0 16 Ii 25 156 2.4 556 2134-12-315120005 

0 0 0 IS 15 113 1.3 0 2025-01-0301:05-56 

0 0 5 5 10 156 1.1 509 2021-13-3102.0533 

6KegaU00ah C 2 5 7 156 2.6 3 2524-12-30031543 

0 0 3 3 (0 IS 0 2033-65-03152330 

0 0 3 3 109 03 0 2095-01-03(92025 

DasLmg12.ng4nopdonI2slsn1n 0 2 3 109 36:7 0 2024-12430311:08 

Rmah5ako 0D33sah8Jnle 0 2 3 56 03 0 232301-0003.5325 

410 81n354040P0206 0 I 0 16:1 2.5 (1 2024-10-010026:12 

L5noPertora 12 2 2 100 9 0 2024-12-30033325 

In,o61oO0PrynEnsen 1 2 156 6 0 2091-026:40523 

I 56 18 0 2024-10-319322:20 

6:r0PT41r0Ia1d4Il0Wa . 0 0 7 1 109 8 0 2034-10-3006:23.01 

030 00134242n 8a4I15)J2I4 : 0 U C 1 156 10 0 2024-12.18161540 

fl4SKd00f1014I7fl434 0 56 37 0 2024.12-07031344 

9n30Pefl3nnl40daId4nN1ay0n4r1e5p4doSaIuPIo 156 0 0 202.1-I2-03003939 

(r74SS004I - 109 0 0 2024.12-09032405 

B2425P(03'gg309rJU534h -3 2 7 0 0 5 - 

o U- 12 1 0 0 
- 

Keterangan: 
Data rekapitulasi kerja Perangkat Daerah dilingkungan 

Pemerintah Provinsi Banten dalarn pengelolaan SP4N LAPOR!. 

Data tersebut ditarik dan menu stastistik pada akun admin 

SP4N LAPOR! Pemerintab Provinsi Banten peniode 01 Januari 

s.d. 31 Desember 2024. 

Dan data tersebut, terdapat 72 aduan yang di proses, 

201 aduan selesal, total aduan 273 aduan. Sedangkan 

prsentase tindak lanjut yaltu 100%, dengan rata-rata tindak 

lanjut atau akumulasi rata-rata han dalam menindakianuti aduan 

yang dilakukan oleh Perangkat Daerah dilingkungan 

Pemerintah Provinsi Banten yaitu 4,5 han kerja. 
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Iv. PENUTUP 

Pemerintah memberikan ruang bagi masyarakat untuk 

berpartisipasi dalam pengawasan melalui aplikasi SP4N LAPOR! 

(Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional — 

Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat). Aplikasi mi sudah 

terintegrasi secara Nasional. 

Pemenntah Provinsi Banten telah terintegrasi dengan aplikasi 

SP4N LAPOR! Sejak 2019 dan telah melayani masyarakat yang 

melapor melalui aplikasi tersebut. Akan tetapi pemanfaatan SP4N 

LAPOR' masih belum maksimai Oleh karena itu masih perlu 

sosialisasi di ingkungan Perangkat Daerah (PD) untuk pengetolaan 

SP4N LAPOR! yang lebih baik dalam hal quality response sehingga 

seluruh aduanhlaporan yang masuk bisa segera ditindakianjuti dan 

diselesaikan oleh Perangkat Daerah/i nstansi terkait. 

Demikian laporan pengelolaan SP4N LAPOR! selama satu 

tahun yaltu periode 01 Januari s.d. 31 Desember 2024 mi disusun, 

diharapkan laporan ml menjadi pedoman bagi pefaksanaan tugas 

selanjutnya dalam hal perbaikan pelayanan publik, perkembangan 

informasi terkait keluhan pelayanan publik, serta perkembangan dan 

optimalisasi pengelolaan SP4N LAPOR! pada tingkat Perangkat 

Daerah serta sebagai bentuk penyampalan informasi yang 

terdokumentasikan atas kinerja pejabat pengelola pengaduan serta 

admin SP4N LAPOR! Pemerintah Provinsi Banten. 

Serang, 06 Januari 2024 

Pejabat Pengelola P  aduan 

Nana Suryana. ST., M.Si.  
NIP. 19710624 199803 1 006 
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LAMPIR.AN 



Agenda koordinasi dengan Kepala Dinas Kominfo Persandian 

Statistik Kabupaten Serang terkait pengelolaan SP4N LAPOR! di 

Pemerintah Kabupaten Serang 
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Agenda Rapat Pembahasan Penyusunan Surat Keputusan Gubernur 
tentang Kelembagaan SP4N LAPOR! Pemerintah Provinsi Banten 
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Koordinasi dengan admin SP4N LAPOR! BPKAD dan Dinas Pendidikan 
Kebudayaan dalam rangka monitoring tindak lanjut aduan 
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Agenda menerima visitasi pendampingan pengelolaan 

SP4N LAPOR! dan Kemendagri 
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Agenda Pembinaan dan Evaluasi SP4N LAPOR!, kolaborasi dengan Biro 

Organisasi dan Reformasi Birokrasi Setda 

Provinsi Banten 



Agenda literasi pemanfaatan SP4N LAPOR! bagi pelajar tingkat SLTA 

di Provinsi Banten, hasil kolaborasi dengan DP3AKKB dan USAID 

ERAT Provinsi Banten 



Menerima konsultasi Kasubag Umum Kepegawaian RSUD Malingping 
terkait pembuatan akun SP4N LAPOR! RSUD Malingping 
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Agenda SosiaIisas Pemanfaatan SP4N LAPOR! secara on air di 

Radio Harmony FM Serang 

19 
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Agenda menerima wawancara terkait riset pengelolaan SP4N LAPOR! 

Pemprov Banten dalam rangkat pemenuhan data Tesis mahasiswi 

pascasarjana Untirta dan Skripsi mahasiswa Untirta 



RAPAT KOORDINASI 
PENGELOLAAN PEPIGADUAN 

PEMERINTAH DAERAH TAHUN 2024 
"PENINGKATAN KUALITAS LAYANAN PENGADUAN 

PEMERINTAN EJAERAH MELALUI PENGUATAN KEIEMBAGAAN DAN 
EFEKTIVITAS MEKANISME PENGE0.1A PE?GADUAN 

KAMIS, AGUSTUS 2 £ TEL SANTTKA  TREMIERE HATAM W1JQUK JAKARTA 

.' S A ApOrI7Q8 

Agenda Rapat Koordinasi Nasional Pengelolaan SP4N LAPOR! bagi 

Pemerintah Daerah Provinsi se-Indonesia 
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Agenda Seminar Peningkatan Literasi Masyarakat Mengenai SP4N 

LAPOR!, kolaborasi dengan USAID ERAT Provinsi Banten 
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Rapat Koordjrjesj SP4PI LAOP 
ahsas Aplilcasi LAPt unbA Pvngaduan PeIaanan Pubti 

Tahun 202'. 

Agenda Rapat Koordinasi SP4N LAPOR! tema "Optimalisasi Aplikasi 

LAPOR' untuk Pengaduan Pelayanan Publik" 
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Agenda Diskusi Pengelolaan SF4N LAPOR! mela!ui zoom meeting, 

peserta Perangkat Daerah Pemprov Banten dan Dinas Kominfo 

Kab/Kota 
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Agenda Rapat Koordinasi SP4N LAPOR! tema "Optimalisasi 

Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik dilingkungan Perangkat 

Daerah Provinsi Banten" 
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