KATA PENGANTAR
Seiring dengan komitmen Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai dalam mewujudkan pelayanan publik yang transparan, akuntabel, dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat, SP4N-LAPOR! terus menjadi tonggak utama dalam pengelolaan pengaduan dan aspirasi rakyat secara efektif. Dengan bangga, kami menyajikan Laporan Tahunan Pengelolaan SP4N-LAPOR! untuk tahun 2025, meng gambarkan apa yang yang telah dilakukan demi peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat Serdang Bedagai.
SP4N-LAPOR! tidak sekadar menjadi saluran pengaduan dan aspirasi online, tetapi juga merupakan wujud nyata dari upaya Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai.
Adapun laporan ini memuat dinamika laporan masyarakat yang masuk ke Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai pada Tahun 2025 yang disajikan melalui tabel dan grafik atas laporan masyarakat yang telah ditindaklanjuti selama Januari hingga Desember 2025. Kami berharap, Laporan Tahunan ini dapat menjadi acuan bagi semua pihak terkait untuk terus meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan publik, sejalan dengan semangat pembangunan berkelanjutan yang menjadi fokus utama pemerintah.
Terima kasih atas kerjasama dan dukungan semua pihak yang telah turut serta dalam kesuksesan implementasi SP4N-LAPOR! di Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai. Dengan tekad dan semangat bersama, mari kita terus bergerak maju menuju pelayanan publik yang lebih baik, inklusif, dan merata dan berkualitas.
Serdang Bedagai,	2026





Tim Pengelola Pengaduan Dinas Komunikasi dan Informatika
Kabupaten Serdang Bedagai
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BAB I

GAMBARAN UMUM KEBIJAKAN PENGELOLAAN SP4N-LAPOR!
A. Latar Belakang

Sesuai dengan amanat Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pelayanan Publik, Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai telah secara berkesinambungan terus berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. Salah satu bentuk upaya peningkatan kualitas pelayanan dilakukan melalui penanganan pengaduan masyarakat yang masuk terkait pemberian layanan publik di Pemerintah Kabupeten Serdang Bedagai
Aduan masyarakat adalah informasi atau pemberitahuan yang disampaikan oleh masyarakat, baik perseorangan, keluarga yang berisi keluhan atau ketidakpuasan terkait dengan perilaku, pelaksanaan tugas dan fungsi pemerintah, yang dilakukan pegawai pemerintah, atau informasi tentang dugaan pelanggaran kode etik atau disiplin pegawai yang dilakukan oleh pegawai pemerintah.
Aduan masyarakat adalah bentuk dari pengawasan yang dilakukan oleh masyarakat yang disampaikan kepada yang diberikan kewenangan untuk menerima atau menindaklanjuti aduan masyarakat. Pengadu atau pelapor adalah perseorangan atau kelompok yang menyampaikan keluhan atau ketidakpuasan terkait perilaku, pelaksanaan fungsi pemerintah yang dilakukan oleh pegawai pemerintah atau informasi tentang adanya dugaan pelanggaran kode etik atau disiplin pegawai. Melalui Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional (SP4N) Lapor yang diharapkan pengaduan dapat ditangani dengan cepat, transparan dan akuntabel sesuai dengan keinginan masyarakat untuk peningkatan kinerja Pemerintah daerah.
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SP4N-LAPOR! merupakan aplikasi elektronik berbasis web dengan menerapkan sistem yang mudah dan terpadu. Melalui LAPOR!, masyarakat dapat dengan mudah menyampaikan aspirasi dan pengaduan, terkait pelayanan dan pembangunan melalui situs www.lapor.go.id.
Aplikasi SP4N-LAPOR! Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai di kelola Dinas Komunikasi dan Informatika sebagai Admin Instansi dibantu oleh beberapa Unit Kerja terkait sebagai Pejabat Penghubung. Selain melalui Aplikasi SP4N-LAPOR!, media penyampaian Pengaduan Pelayanan Publik di Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai juga melalui kanal lain: Instagram Resmi Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai @pemkabserdangbedagai yang dikelola Bidang Inofrmasi Komunikasi Publik, Dinas Komunikasi dan Informatika, SMS 1708 (TELKOMSEL, INDOSAT, THREE), Twitter @LAPOR1708 serta Aplikasi Mobile (Android dan IOS).
Guna menggambarkan reviu dan progres pelaksanaan pengelolaan Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Melalui Aplikasi SP4N- LAPOR!, Diskominfo selaku Admin Instansi menyusun Laporan Pengelolaan Penanganan Pengaduan Pelayanan Publik Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai. Laporan ini juga sebagai bentuk pertanggungjawaban dalam pelaksanaan Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik.






B. Dasar Hukum

Berbagai Kerangka Hukum dan Kebijakan Pelaksanaan SP4N Berbagai peraturan perundangan yang relevan dengan pelaksanaan SP4N adalah sebagai berikut:
1. Undang-Undang Nomor 37 Tahun 2008 Tentang OMBUDSMAN RI
2. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
3. Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 76 tahun 2013 tentang
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik.
4. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor PER/05/M.PAN/4/2009 tentang Pedoman Umum Penanganan Pengaduan Masyarakat Bagi Instansi Pemerintah.
5. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 24 Tahun 2014 tentang Pedoman Penyelenggaraan Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik secara Nasional
6. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 3 Tahun 2015 tentang Pedoman Road Map Pengembangan Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional
7. Peraturan MENPAN-RB Nomor 46 Tahun 2020 tentang Road Map Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional Tahun 2020-2024 (Berita Negara Republik Indonesia Tahun 2020 Nomor 650);
8. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 7 Tahun 2023 tentan Pengelolaan Pengaduan Kementerian Dalam Negeri dan Pemerintah Daerah;
9. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 8 Tahun 2023 tentang Pengelolaan Pengaduan di Lingkungan Kementerian Dalam Negeri dan Pemerintah Daerah;
10. Peraturan Komisi Informasi No.1 Tahun 2021 tentang Standar Layanan InformasiPublik
11.  Peraturan Komisi Informasi Nomor 1 Tahun 2017 tentang Pengklasifikasian   Informasi Publik;
12. Peraturan Komisi Informasi Nomor 1 Tahun 2021 tentang Standar Layanan Informasi Publik;
13. Peraturan Daerah Kabupaten Serdang Bedagai Nomor 8 Tahun 2018 tentang Pelayanan Publik;
14. Peraturan Bupati Serdang Bedagai Nomor 28 Tahun 2017 tentang Pedoman Pengelolaan Pelayanan Informasi dan Dokumentasi di Lingkungan Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Bupati Serdang Bedagai Nomor 43 Tahun 2020 tentang Perubahan Atas Peraturan Bupati Serdang Bedagai Nomor 28 Tahun 2017 tentang Pedoman Pengelolaan Pelayanan Informasi dan Dokumentasi di Lingkungan Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai.
C. Tujuan SP4N-LAPOR!

Penyelesaian pengaduan harus dilaksanakan secara cepat, tepat, tertib, tuntas, dan dapat dipertanggungjawabkan Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional atau SP4N dibentuk untuk merealisasikan kebijakan “no wrong door policy” yang menjamin hak masyarakat agar pengaduan dari manapun dan jenis apapun akan disalurkan kepada penyelenggara pelayanan publik yang berwenang menangani. SP4N bertujuan agar:
1. Penyelenggara dapat mengelola pengaduan dari masyarakat secara sederhana, cepat, tepat, tuntas, dan terkoordinasi dengan baik;
2. Penyelenggara	memberikan	akses	untuk	partisipasi	masyarakat	dalam menyampaikan pengaduan;
3. Partisipasi masyarakat lebih luas; Platformn ini memberikan kesempatan bagi masyarkat untuk menyampaikan aspirasi dan pengaduan mereka.
4. Meningkatkan kualitas pelayanan publik; dan

5. Mendorong transparansi dan akuntabilitas: SPAN-LAPOR! Memberikan informasi yang jelas tentang proses pengaduan dan tindak lanjutnya.

[bookmark: _bookmark3]BAB II

PENGELOLAAN SP4N-LAPOR DI KABUPATEN SERDANG BEDAGAI

I. PEMERINTAH KABUPATEN SERDANG BEDAGAI
1. Statistik Pengelolaan SP4N-LAPOR! di Kabupaten Serdang Bedagai

a) Statistik Laporan Penggunaan SP4N-LAPOR! di Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai

	Belum
Terverifikas i
	Belum
Ditindaklanjut i
	Proses
	Selesai
	Tunda
	Arsip
	Total (Tanpa Arsip dan Tunda)

	0
	0
	6
	51
	2
	1
	57




	    Persentase Tindak Lanjut (%)
	Rata-Rata Tindak Lanjut
	Rate Hasil Penilaian (RHP)
	Rate Verifikasi (RV)

	100%
	7.7  Hari
	4.33
	1 Hari




Laporan yang dikirimkan oleh masyarakat dari berbagai kanal akan memiliki status Belum Diverifikasi. Pada proses verifikasi, laporan yang masuk kemudian ditelaah dan dianalisis dari segi kelengkapan dan substansi. Penanggung jawab dari proses verifikasi ialah Pengaduan Pengelola Pengaduan Nasional maupun Instansi. Hasil dari proses ini ialah ditentukan aksi yang sesuai untuk setiap laporan, seperti laporan ditunda, diarsipkan, ataupun akhirnya didisposisikan kepada instansi/unit yang berwenang untuk menindaklanjuti laporan tersebut. Jumlah laporan yang masuk per tanggal 31  Desember 2025 yang berstatus belum terverifikasi tidak ada.
Laporan yang tidak dapat atau dianggap tidak perlu ditindaklanjuti diarsipkan oleh pengelola. Terlihat di tabel, sebanyak 3 laporan yang masuk masih ditunda dan diarsipkan oleh admin. Laporan diarsipkan karena masukan
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terlalu umum, kurangnya informasi pendukung dan ketidakjelasan isi dari laporan. Dari data di atas, dapat diambil kesimpulan bahwa sebagian besar laporan diarsipkan karena kesalahan penyampaian laporan oleh masyarakat dan berulang. Sehingga, perlu disusun strategi untuk mengedukasi masyarakat terkait bagaimana menyampaikan aduan yang baik melalui SP4N-LAPOR!
Diluar dari laporan yang diarsipkan dan tertunda, sebanyak 57 laporan telah didisposisikan kepada instansi atau unit penanggung jawab. Jumlah ini meningkat dibandingkan tahun 2024 lalu yang hanya menerima 44 laporan. Dari jumlah tersebut, semua laporan telah diselesaikan. Rata-rata waktu yang dibutuhkan oleh Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten Serdang Bedagai dalam melakukan verifikasi laporan yang masuk melalui layanan lapor.go.id yaitu 1 Hari, adapun rata-rata tindak lanjut untuk laporan dengan status selesai dan proses ialah selama 7.7 Hari, sedangkan pada aspek penilaian yang diberikan oleh masyarakat selaku pengguna layanan SP4N- LAPOR!, Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai memperoleh nilai 4.33 dari total nilai 5.








a. Klasifikasi Laporan

[image: ]








Laporan dengan Klasifikasi Pengaduan Tidak Berkadar Pengawasan adalah jenis klasifikasi yang paling banyak dilaporkan dengan jumlah 57 laporan, selanjutnya klasifikasi Pengaduan berkadar pengawasan dengan 10 laporan. Tidak  hanya  menerima  laporan,  Masyarakat  juga  memberikan  aspirasi terhadap layanan publik di Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai, hal ini dapat dilihat pada tabel dengan jumlah 2 laporan untuk klasifikasi aspirasi dan 8 laporan pada klasifikasi permintaan informasi.

b. Sumber Laporan
[image: ]



Laporan yang paling banyak dilaporkan dengan jumlah 22 laporan berasal dari Instagram, selanjutnya Website Sp4n Lapor berjumlah 20 laporan, kemudian diikuti oleh laporan masyarakat yang berasal dari facebook  sejumlah 9 laporan dan melalui aplikasi Sp4n lapor berbasis android sejumlah 6 laporan dengan total laporan berjumlah 57.

c. Usia & Jenis kelamin

	
                                    Kategori
	
Total

	     20-34 Tahun
	15%

	                                 35-49 Tahun
	7%

	      50-64 Tahun
	4%

	                                  >65 Tahun
	0%

	                             Tidak Mengisi Usia
	74%



	Jenis Kelamin
	

	Laki-Laki
	17

	                                   Wanita
	9

	   Tidak Mengisi Usia
	31




Berdasarkan data diatas, rata-rata usia pelapor berada di rentang usia 20-64 tahun yang didominasi oleh pelapor berjenis kelamin laki-laki, melihat data di atas Sebagian besar pelapor merupakan generasi milenial & Generasi Z yang tentunya sudah akrab dan tidak asing lagi dengan pemanfaatan teknologi dalam proses perbaikan pelayanan publik. Hal ini juga bisa menjadi catatan dan rekomendasi tentang pemanfaatan media-media digital untuk menggaet lebih banyak generasi milenial untuk menggunakan kanal-kanal resmi yang telah disediakan oleh pemerintah dalam hal memberikan masukan terhadap pelayanan publik, khususnya di pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai.
	NAMA OPD
	BELUM DITINDAKLANJUTI
	PROSES
	SELESAI
	TOTAL
	RATA-RATA TINDAK LANJUT

	PEMKAB SERGAI
	-
	-
	27
	27
	
7.7 Hari

	Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang
	-
	2
	3
	5
	23.8 Hari

	Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
	
-
	
1
	
4
	
5
	
2.4 Hari

	
Dinas Pendidikan
	
-
	
-
	
3
	
3
	
<1 Hari

	Dinas Pemberdayaan Desa
	
-
	
1
	
2
	
3
	
13.3 Hari


d.  Rekapitulasi unit kerja


Tabel di atas menunjukkan beberapa unit kerja di pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai yang mendapatkan laporan terbanyak melalui layanan SP4N-LAPOR!. Pada tabel tersebut, yang menjadi poin menarik adalah bagaimana unit kerja tersebut melakukan proses tindak lanjut terhadap setiap laporan yang masuk melalui laman lapor.go.id. dari 5 unit kerja dengan laporan terbanyak, Dinas Pendidikan menjadi OPD yang langsung memproses aduan kurang dari 24 jam selebihnya terlambat melakukan tindak lanjut.  
Dari setiap aduan yang masuk dapat dilihat bahwa aduan diselesaikan di atas 5 hari. Data ini menunjukkan komitmen yang dibangun pada setiap pejabat penghubung di unit kerja di bawah Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai dalam mengimplementasikan pemanfaatan layanan SP4N- LAPOR! Masih lambat dan belum cepat dan tanggap dalam menindaklanjuti segala jenis laporan yang masuk.


e.  Lampiran Aduan & Pelaporan
	Tanggal Laporan Masuk
	Nama Pelapor
	Judul Laporan

	11 Jan 2025
	M Yasir
	Kartu Merah Putih Saya Tidak Mengeluarkan Bansos

	10 Feb 2025
	Sarmi Br Saragih
	Kesalahan Unit Kerja Pada E-Kinerja

	1 Mar 2025
	Mulia Dharma
	Truk Parkir Sembarangan

	18 Mar 2025
	Gebrina Rahmi Mariza
	TW 4 TPG 2024 Tidak Disalurkan Daerah

	19 Mar 2025
	Johanes Tambunan
	Jalan Desa Hancur Bertahun-Tahun Namun Tak Pernah Di Perbaiki

	20 Mar 2025
	Reymond Simamora
	Jalan Lintas Sumatera Via Dolok Masihul Rusak

	21 Mar 2025
	Muhammad Rizki Simatupang
	Pemecatan Secara Sepihak

	26 Mar 2025
	Johanes Tambunan
	Kinerja Kepala Desa Dinilai Buruk Dalam Mengayomi Warga Desa

	28 Mar 2025
	Jony Parmin
	Jalan Rusak

	15 May 2025
	Mutia
	Pemungutan Liar Uang Sertifikasi

	10 May 2025
	Sujarni
	Permohonan E-KTP

	20 May 2025
	Ahmad Fahrezi
	Permohonan Pembangunan Speed Bump/Polisi Tidur

	6 Jun 2025
	Ahmad Fahrezi
	Retribusi Objek Wisata Yang Tidak Relevan

	12 Jun 2025
	Rafli Rafsanjani
	Data Kependudukan

	17 Jun 2025
	Arifin
	Domain Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai Telah Dihack Dan Digunakan Untuk Melakukan Spam Promosi Judi Online

	21 Aug 2025
	Johanes Tambunan
	Dana Desa Turun Setiap Tahun Namun Desa Tidak Ada Pembangunan Dan Banyak Keluhan Warga Desa Terhadap Kinerja Kepala Desa

	23 Aug 2025
	Astri Ani
	Terkena Bencana Alam

	12 Sep 2025
	Martahan Siburian
	Perangkat Desa Mempersulit Warga Untuk Mendapat Bansos

	13 Sep 2025
	Arif
	Jalan Rusak

	13 Sep 2025
	Maryani
	Cek NIK

	22 Sep 2025
	Mulia Dharma
	Parkir Liar Sekitar Kedai Kopi Sehati Jalan Kabupaten

	1 Oct 2025
	Rizal Silalahi
	Pembangunan Jembatan Yang Salah Sasaran

	1 Oct 2025
	Dedek Paradila
	Pelayanan Publik

	1 Oct 2025
	Angga Permata Sari
	Pelayanan Publik

	7 Okt 2025
	Yusniati Br Situmorang
	Jalan Rusak Dan Berlumpur

	17 Nov 2025
	Jepri Aventani Sembiring
	Insentif Non Sertifikasi

	17 Nov 2025
	Elbino Ezlin
	Cek nik ktp

	20 Nov 2025
	Syahputra Gustu
	Laporan Tidak mendapatkan Bansos

	20 Nov 2025
	Putrasyahputra
	Perbaikan jalan Pekan Tanjung Beringin, Serdang Bedagai

	24 Nov 2025
	Jepri Alamsyah
	INSENTIF GURU NON SERTIFIKASI

	24 Nov 2025
	Bram Wijaya
	KTP HILANG APAKAH BAYAR

	26 Nov 2025
	Flo
	Laporan MBG( MAKAN GIZI GRATIS)

	26 Nov 2025
	Nanda Syahputra
	INFORMASI BANSOS

	29 Nov 2025
	Dr Ghea Kananda Mkm
	Laporan Saya Kepada Bupati Serdang Bedagai (Sumatera Utara) Tidak Ditindaklanjuti

	30 Nov 2025
	Khairani Hafizah
	Ingin Mengetahui Apakah Nomor Nik Sudah Online Atau Belum

	1 Dec 2025
	Tengku Pebi
	Permohonan  Bantuan Banjir

	1 Dec 2025
	Eci Jeniwa
	Permohonan bantuan korban banjir

	1 Dec 2025
	Muhammad Akbar Siregar
	Permohonan  Bantuan Banjir

	1 Dec 2025
	Syafik Wardana
	mohon informasi nomor loket bapenda

	1 Dec 2025
	Sam Muji
	infomasi nomor telphone bapenda

	1 Dec 2025
	Andika Syahputra
	mohon kunjungan melihat kondisi banjir

	1 Dec 2025
	Dina Aulia
	informasi bayar pajak

	1 Dec 2025
	Mona Novita Sari
	fasilitas alun alun

	1 Dec 2025
	Azhari
	infomasi meminjam buku di perpus sergai

	2 Dec 2025
	Ananda Sinta
	informasi lowongan pppk

	2 Dec 2025
	Salma Ria
	informasi pembangunan alun alun

	2 Dec 2025
	Liber Sirait
	permohonan bantuan banjir

	9 Dec 2025
	Andy Tanjung
	Penindakan Anak Sekolah Di Atas Angkot

	12 Dec 2025
	Tiara Rangkuti
	info pelantikan p3k

	12 Dec 2025
	Utami Aulia
	permintaan informasi data menara jaringan telekomunikasi

	12 Dec 2025
	Alderaara2
	infomasi nomor admin disnaker

	15 Dec 2025
	Gemoy
	mohon perbaikan tali air yang rusak membuat padi kering dan menyebabkan  petani gagal panen

	17 Dec 2025
	Ilham
	INFO PELAYANAN DISDUKCAPIL

	18 Dec 2025
	Dewi
	fasilitas alun alun

	18 Dec 2025
	Riche
	apa syarat mengurus surat kematian

	18 Dec 2025
	Ade Trananada
	informasi biaya masuk wisata bahbolon sipispis

	19 Dec 2025
	Chintiya Ningsih  Sipayung
	tolong bantuan keamanan dolok masihul

	30 Dec 2025
	Flora
	Tolong di pantau MBG daerah saya

	30 Dec 2025
	Alde
	info nomor disnaker

	30 Dec 2025
	Muhammad Rifqi
	Mencari Orang Hilang



Tabel di atas menunjukkan seluruh laporan pengaduan masyarakat yang bersember dari website,aplikasi maupun media sosial Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai.  
Pengaduan masyarakat tampak cukup beragam dan membutuhkan koordinasi lebih lanjut untuk menjawab, namun seluruh aduan yang masuk dapat diselesaikan dengan tepat waktu.  ini menunjukkan komitmen yang dibangun pada setiap pejabat penghubung di unit kerja di bawah Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai dalam mengimplementasikan pemanfaatan layanan SP4N- LAPOR! Masih lambat dan belum cepat dan tanggap dalam menindaklanjuti segala jenis laporan yang masuk.












2. Kendala Pengelolaan SP4N-LAPOR! Kabupaten Serdang Bedagai

a) Kendala Internal
-  Aplikasi SP4N-LAPOR! yang kadang mengalami gangguan teknis: Aplikasi ini seringkali mengalami masalah teknis yang dapat menghambat proses pengaduan masyarakat.
- Belum tersedianya laporan pengaduan yang terintegrasi dari seluruh kanal pengaduan yang tersedia
- Belum tersedianya layanan yang memerhatikan kelompok masyarakat dengan kebutuhan khusus/kelompok rentan/disabilitas;
· Pejabat Penghubung disetiap OPD belum memahami pentingnya keberadaan kanal SP4N-LAPOR! Sebagai tempat pengaduan online masyarakat dalam pelaksanaan pelayanan publik;
· Terbatasnya alokasi sumber daya yang tersedia

b)  Kendala Eksternal
·  Sulitnya mengintegrasikan laporan masyarakat secara manual dan media sosial melalui SP4N-LAPOR! karena terkendala oleh sistem.
·  Masih terdapat BUG dalam sistem, khususnya pada saat penarikan data statistik dan kerapkali berbeda dengan penarikan data reporting
·  Tidak berfungsinya fitur Manual Bulk, dimana fitur ini sangat membantu untuk mengkanalisasi seluruh aduan yang diterima di luar layanan SP4N-LAPOR! untuk dimasukkan kedalam laman lapor.go.id.
·  Tingkat literasi digital masyarakat yang masih belum merata, khususnya di wilayah pedesaan dan daerah terpencil
·  Belum optimalnya	komitmen	pimpinan	Perangkat Daerah dalam mendukung percepatan penyelesaian pengaduan masyarakat.
· Masih kuatnya budaya penyampaian keluhan secara informal sehingga tidak tercatat dalam sistem SP4N-LAPOR!











3. Sarana dan Prasarana Kabupaten Serdang Bedagai

Pada tahun 2025, pelayanan pengaduan di Kabupaten Serdang Bedagai menggunakan ruangan sela sarana dan prasarana yang terdapat pada Dinas Komunikasi dan Informatika.
Adapun sarana pelayanan operasional pengaduan masyarakat SP4N-LAPOR! Yaitu meja informasi, PC/Laptop, printer, kursi dan meja tamu, buku tamu dan catatan permohonan, dan lemari arsip. Sedangkan sarana sosialisasi dan dokumentasi elektronik yang digunakan oleh Dinas Komunikasi dan Informatika di Kabupaten Serdang Bedagai yaitu website lapor.go.id. Namun terdapat Kabupaten yang juga menggunakan media sosial (Facebook dan lnstagram), seperti Kabupaten Tapanuli Selatan.
4. Rencana Tindak Lanjut Pengelolaan SP4N-LAPOR! di Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai.
·   Penguatan Kelembagaan (Keputusan Bupati Serdang Bedagai Nomor 3/18.24/Tahun 2025 tentang tim pengelola sistem pengelolaan pengaduan pelayanan publik nasional menggunakan layanan aspirasi pengaduan online rakyat di lingkungan Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai Tahun 2025. SP4N-LAPOR!, SK sesuai Permenpan Nomor 8 Tahun 2024, Penyusunan RENCANA AKSI, Penyusnan SOP Pengelolaan);
1. Dukungan Anggaran;
2. Pemanfaatan  Data  Sebagai  Salah  Satu  Rekomendasi
3. Konsolidasi Data dari setiap layanan Pengaduan Masyarakat yang dimiliki oleh OPD  ke Aplikasi SP4N- LAPOR!;
4. Sosialisasi ke Masyarakat sebagai pengguna layanan;
5. Sumber daya manusia sebagai operator admin pengelola pengaduan di lingkungan Perangkat Daerah;
6. Penguatan koordinasi dan integrasi antar Perangkat Daerah
7. Penetapan standar	waktu	respons	dan penyelesaian pengaduan
8. Monitoring, evaluasi, dan pelaporan berkala pengelolaan SP4N-LAPOR!
9. Penerapan sistem penghargaan dan sanksi berbasis kinerja pengelolaan pengaduan
10. Penguatan pemanfaatan teknologi informasi dan keamanan data pengaduan
11. Peningkatan peran	pimpinan	Perangkat	Daerah dalaam pengawasan tindak lanjut pengaduan
12. Sinkronisasi pengelolaan SP4N-LAPOR! Dengan reformasi birokrasi dan zona integritas
13. Penetapan penanggung jawab pengelolaan pengaduan pada setiap Perangkat Daerah
14. Integrasi SP4N-LAPOR! Dengan sistem perencanaan dan penganggaran daerah
15. Penguatan kualitas substansi jawaban dan komunikasi publik



BAB III
MONITORING & EVALUASI

Melalui laporan ini, diketahui SP4N-LAPOR! Masih belum banyak dikenal oleh masyarakat. Minimnya partisipasi publik dalam menyampaikan aduan juga dipengaruhi oleh rendanya tingkat kepercayaan bahwa laporan meraka akan ditindaklanjuti secara tepat. Maka dari itu penting untuk lebih meningkatkan sosialisasi pengenalan SP4N- LAPOR! Dikalangan masyarakat meallui organisasi daerah masing-masing.
Selain itu, masih banyak pejabat penghubung dan OPD yang belum memahami pentingnya kanal ini sebagai sarana pengduan publik. Rendahnya pemahaman ini disebabkan oleh kurangnya sosialisasi dan pelatihan teknis yang menyeluruh. Selain itu, lemahnya kolaborasi antar perangkat daerah juga menghambat efektivitas penanganan aduan. Kualitas SDM pengelola pengaduan pun dinilai masih belum memadai, ditambah dengan belum optimalnya pembaruan data user admin oleh pejabat penghubung, yang menyebabkan proses administrasi menjadi tidak efisien.
Kendala lain yang dialami terdapat pada website www.lapor.go.di sering mengalami waktu muat yang lama dan tidak jarang mengalami gangguan seperti tidak dapat merespon (error). Kondisi ini menyebabkan hamabtan serius dalam pengoperasian layanan SP4N-LAPOR!, baik dari sisi masyarakat sebagai pelapor maupun dari sisi admin pengelola yang bertugas menindaklanjuti aduan. Apabila akses terganggu, maka proses penyampaian dan penindaklanjutan laporan menjadi terhambat, sehingga dapat berdampak terhadap efektivitas pe;ayanan publik. Jika masalah teknis ini terus berlanjut, maka kepercayaan masyarakat terhadap sistem pengaduan daring yang disediakan pemerintah tentu berpotensi menurun. Dengan demikian, perlu dilakukan optimalisasi teknologi dan perbaikan sistem untuk memastikan layanan berjalan lanar dan dapat diakses kapan saja.

   BAB IV
      PENUTUP

Penyelenggaraan Pengelolaan Aduan Masyarakat sudah dilakukan di Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai, tetapi terdapat beberapa hal yang perlu dimaksimalkan dan diperbaiki untuk tahun kedepannya. Berdasarkan evaluasi pengelolaan aduan masyarakat, diperoleh rekomendasi tindak lanjut sebagai berikut:

1. Pemerintah Kabupaten Serdang Bedagai sudah melaksanakan sosialisasi baik kepada admin OPD hingga Kecamatan 
2. Diperlukan program pelatihan untuk para admin pengelola SP4N-LAPOR! Di seluruh yang mencakup teknis penggunaan portal lapor.go.id hingga prosedur
koordinasi lintas perangkat daerah.
3. Melakukan pemeriksaan kulaitas sarana dan prasarana secara berkala, seprti fasilitas
komputer, akses internet dan perangkat pendukung lainnya, agar proses kerja   dapat
berjalan dengan lancar.
4. Diharapkan dukungan anggaran yang lebih memadai dapat diberikan untuk tahun
anggaran berikutnya, sehingga pelaksanaan tindaklanjut laporan kedepannya kepada
masyarakat dapat lebih maksimal.
5. Mengadakan kampanye pengenalan portal lapor.go.id kepada masyarakat luas melalui
berbagai media, baik media konvensional dan media digital. Kegaitan ini dilakukan agar
portal lapor.go.id lebih banyak dikenal masyarakat.
6. Komitmen dari berbagai pihak, sehingga pelaksanaan pelayanan pengaduan kepada
masyarakat dapt berngsung dengan berkesinambungan dan beręlanjutan.
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