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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi informasi yang semakin pesat mendorong instansi pemerintah untuk 

melakukan transformasi digital dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik, termasuk dalam 

pengelolaan pengaduan gangguan jaringan internet. Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi 

Sumatera Utara sebagai instansi yang bertanggung jawab terhadap pengelolaan dan pemeliharaan 

infrastruktur jaringan internet masih menghadapi beberapa kendala dalam proses pencatatan dan 

penanganan laporan gangguan. Pengaduan yang disampaikan oleh pengguna layanan melalui media 

WhatsApp kemudian dicatat secara manual oleh admin seringkali menimbulkan permasalahan 

seperti keterlambatan pencatatan, kurangnya dokumentasi riwayat penanganan, kesulitan dalam 

melakukan pencarian data, serta keterbatasan dalam memantau perkembangan status perbaikan 

secara terstruktur. Kondisi tersebut berpotensi menyebabkan data tidak terdokumentasi dengan baik 

dan menyulitkan proses evaluasi serta penyusunan laporan kinerja layanan. Berdasarkan 

permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun Sistem Informasi 

Pengaduan dan Penanganan Gangguan Jaringan Internet berbasis web yang digunakan secara 

internal oleh admin guna membantu proses pencatatan, pengelolaan, penyimpanan, dan pemantauan 

laporan gangguan secara lebih sistematis dan terorganisir. Sistem yang dirancang diharapkan 

mampu meningkatkan efektivitas monitoring, mempercepat proses pengolahan data, serta 

menghasilkan laporan yang lebih akurat dan terdokumentasi dengan baik sehingga dapat 

mendukung peningkatan kualitas pelayanan dan pengambilan keputusan secara lebih tepat dan 

efisien.  

 

Kata Kunci: Sistem Informasi, Pengaduan, Gangguan Jaringan Internet, Web, Monitoring. 

 

ABSTRACT 

The rapid development of information technology has encouraged government institutions to 

implement digital transformation in order to improve the quality of public services, including the 

management of internet network disturbance complaints. The Department of Communication and 

Informatics of North Sumatra Province, as the institution responsible for managing and maintaining 

network infrastructure, still encounters several challenges in recording and handling disturbance 

reports. Complaints submitted by service users through WhatsApp and manually recorded by 

administrators often lead to problems such as delayed documentation, incomplete handling history, 

difficulties in data retrieval, and limitations in monitoring the progress of repair status in a 

structured manner. These conditions may result in poorly documented data and hinder the 

evaluation and reporting processes of service performance. Based on these issues, this study aims 

to design and develop a web-based Information System for Complaint Management and Internet 

Network Disturbance Handling that is internally used by administrators to support the recording, 

management, storage, and monitoring of disturbance reports in a more systematic and organized 

manner. The proposed system is expected to enhance monitoring effectiveness, accelerate data 

processing, and generate accurate and well-documented reports, thereby supporting service quality 

improvement and more efficient decision-making processes. 

 

Keywords: Information System, Complaint Management, Network Disturbance, Web-Based 

System, Monitoring.  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mendorong 

transformasi digital dalam penyelenggaraan pemerintahan melalui konsep 

electronic government (e-government). Digitalisasi layanan publik bertujuan untuk 

meningkatkan transparansi, efektivitas, dan kualitas pelayanan kepada masyarakat 

(Savveli et al., 2025). Dalam konteks pemerintah daerah, pemanfaatan sistem 

informasi berbasis web menjadi instrumen strategis untuk menjawab tuntutan 

pelayanan yang cepat, akurat, dan akuntabel. 

Penelitian (Shofiana et al., 2025) menunjukkan bahwa sistem informasi 

pengaduan berbasis web mampu meningkatkan efektivitas layanan publik melalui 

pencatatan terstruktur dan pelacakan status keluhan secara real-time. Sejalan 

dengan itu, (Esperança et al., 2025) menegaskan bahwa pengelolaan pengaduan 

secara proaktif dengan dukungan teknologi digital dapat mempercepat identifikasi 

pola gangguan serta meningkatkan kualitas pengambilan keputusan. 

Dalam perspektif manajemen layanan digital, transformasi layanan publik 

berbasis web memerlukan integrasi antara sistem informasi, kebijakan adaptif, serta 

komunikasi digital yang efektif (Adni et al., 2024). Penelitian (Wirjatmi et al., 

2024) juga menegaskan bahwa evolusi layanan dari sistem manual ke digital 

memberikan dampak signifikan terhadap efisiensi operasional dan kepuasan 

pengguna layanan. 

Selain itu, studi internasional mengenai ekosistem layanan publik digital 

menunjukkan bahwa keberhasilan implementasi sistem pengaduan berbasis web 

dipengaruhi oleh desain yang berorientasi pada pengguna (user-centered design) 

serta dukungan tata kelola digital yang matang (Haija, 2025; Prachumrasee et al., 

2025) Tantangan seperti keterlambatan respons, kurangnya transparansi status 

penyelesaian, serta tidak adanya integrasi data menjadi faktor yang sering 

dikeluhkan masyarakat. 
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Berdasarkan urgensi tersebut, diperlukan perancangan Sistem Informasi 

Pengaduan dan Penanganan Gangguan Jaringan Internet Berbasis Web pada Dinas 

Komunikasi dan Informatika Provinsi Sumatera Utara yang mampu menyediakan 

mekanisme pelaporan daring, manajemen tiket gangguan, monitoring progres 

penyelesaian, serta pelaporan kinerja layanan secara terukur. Sistem ini diharapkan 

dapat mendukung peningkatan kualitas layanan jaringan internet pemerintah 

daerah, mempercepat proses penanganan gangguan, serta memperkuat 

akuntabilitas publik dalam kerangka transformasi digital pemerintahan. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Dengan mempertimbangkan latar belakang sebelumnya, beberapa pertanyaan 

utama yang ingin diselesaikan dalam kegiatan kerja praktik ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimanakah perancangan Sistem Informasi Pengaduan dan Penanganan 

Gangguan Jaringan Internet Berbasis Web pada Dinas Komunikasi dan 

Informatika Provinsi Sumatera Utara? 

2. Sejauh mana sistem yang dirancang mampu mengelola proses pelaporan, 

pendistribusian, serta monitoring penyelesaian gangguan jaringan internet 

secara terstruktur, terdokumentasi, dan real-time? 

3. Bagaimanakah rancangan mekanisme pelaporan dalam sistem agar dapat 

menghasilkan data kinerja penanganan gangguan yang valid dan dapat 

digunakan sebagai dasar evaluasi manajemen? 

1.3 Ruang Lingkup Permasalahan 

Agar penelitian ini lebih terarah dan tidak meluas dari fokus yang telah 

ditentukan, maka ruang lingkup permasalahan dalam perancangan Sistem 

Informasi Pengaduan dan Penanganan Gangguan Jaringan Internet Berbasis Web 

pada Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Sumatera Utara dibatasi sebagai 

berikut: 

1. Mekanisme penyampaian pengaduan dilakukan melalui media WhatsApp, 

kemudian data laporan diinput secara manual ke dalam sistem oleh admin. 

Sistem tidak menyediakan akses langsung bagi pelapor. 
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2. Sistem yang dirancang berbasis web dan digunakan secara internal oleh 

Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Sumatera Utara sebagai 

media pengelolaan pengaduan dan penanganan gangguan jaringan 

internet. 

3. Penelitian ini difokuskan pada tahap analisis kebutuhan, perancangan 

sistem (perancangan basis data, use case diagram, dan desain antarmuka), 

serta implementasi prototipe sistem. 

4. Penelitian ini tidak membahas aspek teknis perbaikan jaringan, 

penggantian perangkat keras, maupun pengembangan infrastruktur 

jaringan internet secara fisik. 

5. Sistem hanya memiliki satu tingkat hak akses (single role), yaitu admin, 

yang bertanggung jawab dalam pengelolaan data laporan, pencatatan 

gangguan, pembaruan status penanganan, serta penyusunan laporan 

kinerja. 

 

1.4 Tujuan  

 Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka tujuan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Merancang dan membangun Sistem Informasi Pengaduan dan Penanganan 

Gangguan Jaringan Internet berbasis web yang digunakan secara internal  

pada Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Sumatera Utara. 

2. Mengembangkan sistem yang mampu mengelola proses pencatatan laporan, 

pendistribusian penanganan gangguan, serta monitoring progres 

penyelesaian secara terstruktur dan terdokumentasi. 

3. Merancang mekanisme pelaporan dalam sistem yang dapat menghasilkan 

data kinerja penanganan gangguan secara akurat dan terukur sebagai dasar 

evaluasi serta pengambilan keputusan manajerial.s 

1.5 Manfaat 

Beberapa manfaat yang dapat diperoleh dari proses perancangan sistem 

informasi ini antara lain sebagai berikut: 

1. Membantu Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Sumatera Utara 
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dalam mengelola pengaduan dan penanganan gangguan jaringan internet 

secara lebih terstruktur, terdokumentasi, dan terpusat. 

2. Mempermudah proses pencatatan laporan gangguan yang diterima melalui 

WhatsApp ke dalam sistem sehingga data tersimpan dengan rapi dan 

mudah ditelusuri kembali. 

3. Mendukung proses monitoring progres penyelesaian gangguan secara 

lebih efektif sehingga dapat meminimalkan keterlambatan penanganan. 

4. Menyediakan data dan laporan kinerja penanganan gangguan yang akurat 

sebagai bahan evaluasi dan pengambilan keputusan manajerial. 

5. Meningkatkan kualitas pelayanan jaringan internet di lingkungan 

pemerintah daerah melalui sistem pengelolaan pengaduan yang lebih 

sistematis. 

1.6 Lokasi dan Jadwal Pelaksanaan Kerja Praktik 

Pelaksanaan kegiatan kerja praktik dilakukan di Kantor Gubernur Provinsi 

Sumatera Utara. Kegiatan ini dilaksanakan selama satu bulan, yaitu mulai tanggal 

09 Februari 2026 hingga 09 Maret 2026. Selama periode tersebut, mahasiswa 

melakukan observasi, perancangan, implementasi, hingga evaluasi terhadap sistem 

informasi yang dikembangkan sesuai judul masing-masing untuk kebutuhan 

instansi Pemerintahan Dinas Komunikasi dan Informatika Provinsi Sumatera Utara 

dan Kantor Gubernur Provinsi Sumatera Utara. 

 

1.7 Peserta Kerja Praktek 

Kegiatan kerja praktik ini dilaksanakan oleh sekelompok mahasiswa dari 

Program Studi Teknik Informatika, Universitas Medan Area, yang telah memenuhi 

ketentuan akademik untuk mengikuti program tersebut. Kelompok ini terdiri dari 

empat orang, dengan rincian sebagai berikut: 

1. Joenada Pratama (238160010) Membuat Sistem Informasi Pengaduan dan 

Penanganan Gangguan Jaringan Internet Berbasis Web pada Dinas 
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BAB II  

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Gambaran Umum Diskominfo Provinsi Sumatera Utara 

Dinas Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) Provinsi Sumatera Utara 

merupakan perangkat daerah yang menyelenggarakan urusan pemerintahan di 

bidang komunikasi, informatika, statistik sektoral, dan persandian di lingkungan 

Pemerintah Provinsi Sumatera Utara. Pembentukan dan penyelenggaraan tugas 

Diskominfo mengacu pada kebijakan otonomi daerah sebagaimana diatur dalam 

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 (Republik Indonesia, 2014) tentang 

Pemerintahan Daerah, yang memberikan kewenangan kepada pemerintah daerah 

untuk mengelola urusan pemerintahan berbasis kebutuhan dan karakteristik daerah 

masing-masing. 

Secara umum, Diskominfo Provinsi Sumatera Utara memiliki tugas 

membantu Gubernur dalam melaksanakan urusan pemerintahan yang menjadi 

kewenangan daerah di bidang komunikasi dan informatika. Tugas tersebut 

mencakup perumusan kebijakan teknis, pelaksanaan kebijakan, pengkordinasian, 

pembinaan, serta evaluasi penyelenggaraan layanan komunikasi dan informatika di 

tingkat provinsi (Pemerintah Provinsi Sumatera Utara, 2024). 

Dalam pelaksanaannya, fungsi Diskominfo meliputi pengelolaan 

infrastruktur jaringan dan konektivitas internet antar Organisasi Perangkat Daerah 

(OPD), pengembangan serta pengelolaan aplikasi pemerintahan berbasis elektronik 

(e-government), pengelolaan pusat data daerah, serta penyediaan layanan informasi 

publik. Peran ini sejalan dengan arah kebijakan transformasi digital pemerintahan 

sebagaimana didorong melalui penerapan Sistem Pemerintahan Berbasis 

Elektronik (SPBE) di Indonesia (Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara 

dan Reformasi Birokrasi, 2023). 

Sebagai pengelola jaringan dan infrastruktur teknologi informasi 

pemerintah daerah, Diskominfo Provinsi Sumatera Utara bertanggung jawab 

menjaga ketersediaan, stabilitas, dan keamanan jaringan internet yang digunakan 
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dalam mendukung administrasi pemerintahan dan pelayanan publik. Gangguan 

jaringan internet yang terjadi pada OPD dapat berdampak langsung pada kelancaran 

proses kerja dan pelayanan kepada masyarakat. Oleh karena itu, diperlukan 

mekanisme pengelolaan pengaduan dan penanganan gangguan yang terstruktur, 

terdokumentasi, dan berbasis sistem informasi. 

Profil lengkap, struktur organisasi, serta tugas dan fungsi Diskominfo 

Provinsi Sumatera Utara dapat diakses melalui laman resmi Pemerintah Provinsi 

Sumatera Utara dan situs Diskominfo Provinsi Sumatera Utara (Pemerintah 

Provinsi Sumatera Utara, 2024). Informasi tersebut menjadi dasar dalam 

memahami konteks organisasi yang menjadi objek perancangan sistem pada 

penelitian ini. 

2.2 Perancangan Sistem  

 Perancangan sistem merupakan tahapan penting dalam pengembangan 

perangkat lunak yang bertujuan untuk menerjemahkan kebutuhan pengguna ke 

dalam model teknis sebelum proses implementasi dilakukan. Tahap ini mencakup 

penyusunan arsitektur sistem, perancangan struktur data, serta desain antarmuka 

pengguna agar sistem dapat berjalan secara efektif dan terintegrasi. Menurut 

(Alshamrani et al., 2022), prinsip-prinsip desain perangkat lunak yang sistematis 

berperan penting dalam meningkatkan kualitas sistem, terutama dalam aspek 

modularitas, maintainability, dan efisiensi pengembangan. Sejalan dengan itu, 

(Alenezi, 2023) menyatakan bahwa atribut kualitas perangkat lunak seperti 

usability, reliability, dan performance harus sudah dipertimbangkan sejak tahap 

desain agar sistem yang dikembangkan mampu memenuhi kebutuhan organisasi 

secara optimal. 

Dalam konteks sistem informasi berbasis web, perancangan sistem juga 

melibatkan pemodelan proses dan pemodelan data untuk memastikan sistem 

memiliki struktur yang jelas dan terdokumentasi. (García-Holgado et al., 2022) 

menjelaskan bahwa pendekatan berbasis UML dan model-driven engineering 

membantu pengembang dalam memvisualisasikan alur sistem serta interaksi antar 

komponen secara lebih sistematis. Selain itu, (Alenezi, 2023) menegaskan bahwa 

desain arsitektur yang terstruktur akan mempermudah integrasi sistem dan 
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meningkatkan kualitas layanan digital. Oleh karena itu, pada penelitian ini 

perancangan Sistem Informasi Pengaduan dan Penanganan Gangguan Jaringan 

Internet berbasis web difokuskan pada pemodelan proses, perancangan basis data, 

serta desain antarmuka yang sederhana dan mudah digunakan oleh admin sebagai 

pengguna utama sistem. 

Selain itu, dalam pengembangan sistem pemerintahan berbasis elektronik, 

perancangan sistem perlu selaras dengan kebijakan Sistem Pemerintahan Berbasis 

Elektronik (SPBE) sebagaimana diatur dalam Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 

2018 tentang SPBE serta kebijakan evaluasi SPBE yang diperbarui oleh 

Kementerian (Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi, 2023). Integrasi sistem dan pengelolaan data yang terpusat menjadi salah 

satu prinsip utama dalam transformasi digital pemerintahan. 

Secara umum, tahapan perancangan sistem dalam penelitian ini meliputi: 

1. Perancangan Proses Sistem, menggunakan diagram seperti Use Case 

Diagram dan Activity Diagram untuk menggambarkan alur kerja sistem. 

2. Perancangan Basis Data, meliputi perancangan Entity Relationship 

Diagram (ERD) untuk mendefinisikan struktur tabel dan relasi antar data. 

3. Perancangan Antarmuka (User Interface Design), untuk memastikan sistem 

mudah digunakan oleh admin sebagai satu-satunya pengguna sistem. 

4. Perancangan Mekanisme Pelaporan, yang mencakup perhitungan waktu 

respons dan durasi penyelesaian gangguan sebagai indikator kinerja 

layanan. 

 Dengan perancangan sistem yang terstruktur, sistem informasi yang 

dikembangkan diharapkan mampu mendukung pengelolaan pengaduan dan 

penanganan gangguan jaringan secara efektif, terdokumentasi, dan terukur. 

2.3 Sistem Informasi 

 Sistem informasi merupakan suatu sistem yang terdiri atas komponen 

manusia, perangkat keras, perangkat lunak, data, dan prosedur yang saling 

terintegrasi untuk mengumpulkan, mengolah, menyimpan, serta mendistribusikan 

informasi guna mendukung pengambilan keputusan dalam organisasi (Saldanha et 

al., 2022). Dalam konteks sektor publik, sistem informasi tidak hanya berfungsi 
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sebagai alat pencatatan administratif, tetapi juga sebagai instrumen strategis dalam 

mendukung tata kelola pemerintahan yang transparan dan akuntabel melalui 

pemanfaatan platform digital dan integrasi data lintas lembaga (Saldanha et al., 

2022). Transformasi digital di sektor publik menuntut sistem informasi yang 

mampu mengintegrasikan proses layanan secara menyeluruh serta mendorong 

interoperabilitas antarinstansi melalui arsitektur digital yang adaptif dan berbasis 

layanan (Sarwar et al., 2023). Lebih lanjut, sistem informasi menjadi fondasi utama 

dalam implementasi digital government yang berorientasi pada efisiensi, 

peningkatan kualitas layanan publik, serta penguatan partisipasi dan kepercayaan 

publik melalui mekanisme tata kelola berbasis data (Ikwuanusi et al., 2024). 

 Dalam konteks sektor publik, sistem informasi berkembang menjadi 

instrumen strategis yang mendukung transparansi, akuntabilitas, serta peningkatan 

kualitas layanan publik melalui integrasi teknologi digital dan pengelolaan data 

yang sistematis. Transformasi digital pemerintahan menuntut sistem informasi 

yang terintegrasi lintas fungsi dan lembaga agar proses layanan dapat berjalan 

secara efisien, terdokumentasi dengan baik, dan mudah diawasi (Tambouris et al., 

2022).  

 Selain itu, pemanfaatan sistem berbasis teknologi cerdas memungkinkan 

peningkatan efektivitas pengambilan keputusan serta penguatan mekanisme kontrol 

dan evaluasi kinerja sektor publik (Wirtz & Müller, 2023). Dengan demikian, 

sistem informasi tidak hanya berperan sebagai pendukung administrasi, tetapi juga 

sebagai fondasi utama dalam implementasi tata kelola digital yang adaptif dan 

berorientasi pada pelayanan masyarakat. 

 

2.4 Sistem Informasi Pengaduan Berbasis Web 

Sistem informasi pengaduan berbasis web adalah aplikasi telematika yang 

digunakan untuk menerima, mengelola, dan menindaklanjuti laporan atau keluhan 

masyarakat terhadap layanan publik melalui antarmuka berbasis internet. Sistem ini 

memperluas aksesibilitas, sehingga masyarakat dapat menyampaikan aduannya 

kapan saja tanpa harus datang ke kantor fisik, serta instansi terkait dapat menangani 

laporan secara lebih terstruktur dan terdokumentasi. Implementasi teknologi web 

pada sistem pengaduan mengubah proses layanan dari manual menjadi digital, yang 
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mengarah pada peningkatan efisiensi operasional organisasi dan peningkatan 

kualitas pelayanan publik (Megadana & Putra, 2023). 

Salah satu aspek penting dari sistem pengaduan berbasis web adalah fitur 

pemantauan status laporan secara real-time. Dengan ini, pelapor mendapatkan 

transparansi mengenai proses penanganan aduannya, termasuk status seperti sedang 

diproses, selesai ditangani, atau memerlukan informasi tambahan. Fitur seperti ini 

tidak hanya meningkatkan kepercayaan publik terhadap instansi pelayanan, tetapi 

juga meminimalkan duplikasi laporan dan keluhan yang tidak tertangani dengan 

cepat (Zunidar & Wiyono, 2023). 

Selain meningkatkan efisiensi, sistem ini juga memberikan landasan data 

bagi pengambilan keputusan manajerial. Data laporan yang terstruktur 

memungkinkan organisasi untuk melakukan analisis tren keluhan, menentukan 

prioritas penyelesaian masalah, dan mengevaluasi kebijakan pelayanan publik 

secara berkala. Dengan demikian, sistem pengaduan berbasis web bukan hanya 

sekedar kanal aduan, tetapi juga alat strategis dalam pembenahan layanan publik 

(Megadana & Putra, 2023). 

Meskipun demikian, tantangan yang dihadapi meliputi aspek keamanan 

data, perlindungan privasi pengguna, dan kesenjangan akses teknologi di 

masyarakat yang belum merata. Pengamanan data sangat krusial karena sistem ini 

menyimpan informasi pribadi pelapor dan proses internal organisasi yang sensitif. 

Untuk itu, desain sistem harus mencakup mekanisme autentikasi, enkripsi, serta 

protokol pengamanan jaringan yang memadai (Nasution et al., 2025). 

2.5 Integrasi Sistem dan Infrastruktur Layanan Publik 

Integrasi sistem dan infrastruktur layanan publik merujuk pada proses 

penyatuannya berbagai platform teknologi informasi, database, dan jaringan fisik 

untuk menciptakan ekosistem pelayanan yang terpadu, efisien, dan berorientasi 

masyarakat. Pendekatan ini menjadi kunci dalam transformasi digital 

pemerintahan, di mana INA Digital berperan sebagai wadah akselerasi untuk 

membangun infrastruktur bersama yang mendukung satu data Indonesia, sehingga 

meminimalkan silo informasi antar-instansi (Ali, 2025). 
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Integrasi sistem memungkinkan pertukaran data real-time antar-lembaga 

melalui API gateway dan single sign-on (SSO), yang meningkatkan efisiensi 

operasional hingga 40% dan mengurangi biaya pengembangan sistem silang. Di 

sektor publik Indonesia, integrasi ini krusial untuk SPBE, di mana platform seperti 

INA Digital mengintegrasikan layanan prioritas ke non-prioritas, sehingga 

mempercepat waktu respons pelayanan dari hari menjadi menit. Tantangan utama 

meliputi standarisasi data dan interoperabilitas, yang diatasi melalui kebijakan one-

data dan cloud hybrid (Tridalestari & Nugroho, 2023). 

Infrastruktur layanan publik mencakup data center nasional, jaringan fiber 

optic backbone, dan edge computing untuk daerah terpencil, yang terintegrasi 

dengan sistem legacy melalui middleware (Tridalestari & Nugroho, 

2023). Pemanfaatan GovTech seperti aplikasi all-in-one memastikan aksesibilitas 

melalui mobile app dan web portal, dengan keamanan berlapis. Penelitian 

menunjukkan bahwa infrastruktur terintegrasi secara signifikan meningkatkan 

efisiensi operasional layanan publik melalui kolaborasi antar-lembaga dan 

pengurangan redundansi sistem. 

2.6 Flowchart 

Flowchart merupakan diagram alir yang digunakan untuk menggambarkan 

urutan proses dalam suatu sistem secara logis dan sistematis. Dalam perancangan 

sistem informasi, flowchart berfungsi sebagai alat bantu visual untuk memetakan 

alur kerja mulai dari tahap input, proses, hingga output yang dihasilkan. 

Penggunaan flowchart membantu pengembang memahami struktur dan logika 

sistem sebelum diimplementasikan dalam bentuk program, sehingga dapat 

meminimalkan kesalahan desain dan meningkatkan efisiensi pengembangan sistem 

(Tridalestari & Nugroho, 2023). Selain itu, dokumentasi alur proses melalui 

flowchart juga mendukung transparansi dan akuntabilitas dalam pengelolaan 

layanan publik berbasis digital. 

 Pada sistem informasi pengaduan dan penanganan gangguan jaringan 

internet berbasis web, flowchart yang berfokus pada alur proses mulai dari login, 

verifikasi laporan, klasifikasi gangguan, hingga pembaruan status penyelesaian. 

Diagram ini memperlihatkan titik keputusan seperti validasi data, kebutuhan 
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eskalasi teknis, atau penutupan tiket. Dengan pemodelan alur menggunakan 

flowchart, proses administrasi menjadi lebih terstruktur dan terdokumentasi dengan 

baik, sehingga mendukung pengembangan sistem yang sistematis dan terkontrol 

sesuai prinsip rekayasa perangkat lunak (Riyanto & Wibowo, n.d.). 

Table 2. 1 Simbol Diagram Flowchart 

Nama Simbol Bentuk Fungsi 

Simbol Arah 

Alur (Flowline) 

 

Mengindikasikan hubungan atau aliran proses 

dari satu simbol ke simbol lainnya; dikenal 

juga sebagai garis penghubung. 

Simbol 

Terminator 

 

Menandakan awal (start) atau akhir (stop) 

dari suatu proses. 

Simbol 

Penghubung (On-

Page Connector) 

 

Digunakan untuk menyambungkan bagian 

proses dalam halaman yang sama. 

Simbol 

Penghubung 

Antar Halaman 

(Off-Page 

Connector) 

 

Menyambungkan proses yang berada di 

halaman berbeda. 

Simbol Proses 

(Processing) 

 

Mewakili pengolahan data oleh komputer. 

Simbol Proses 

Manual 

 

Menyatakan pengolahan yang dilakukan 

secara manual (tanpa bantuan komputer). 

Simbol 

Keputusan 

(Decision) 

 

Menunjukkan proses pengambilan keputusan 

berdasarkan kondisi tertentu. 

Simbol 

Input/Output 

 

Menyatakan proses masukan atau keluaran, 

tanpa terikat jenis perangkat. 

Simbol Input 

Manual 

 

Menggambarkan proses input yang dilakukan 

secara manual, seperti melalui papan ketik. 

Simbol 

Persiapan 

(Preparation) 

 

Digunakan untuk menggambarkan langkah 

persiapan sebelum pengolahan data. 

Simbol Sub-

Proses 

(Predefined 

Process) 

 Menandakan adanya bagian proses terpisah 

seperti prosedur atau subprogram. 

Simbol 

Tampilan 

(Display) 

 

Mewakili perangkat keluaran seperti monitor, 

plotter, dan sejenisnya. 

Simbol 

Penyimpanan 

Disk / Online 

 Menggambarkan proses penyimpanan atau 

pengambilan data dari media penyimpanan 

digital. 
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Simbol Pita 

Magnetik 

(Magnetic Tape) 

 

Digunakan untuk input/output data melalui 

pita magnetik. 

Simbol Kartu 

Punched (Punch 

Card) 

 

Melambangkan input atau output yang 

berbasis kartu berlubang. 

Simbol 

Dokumen 

 

Mewakili dokumen fisik atau output dalam 

bentuk cetak. 

2.7 Use Case 

 Use case merupakan teknik pemodelan dalam Unified Modeling Language 

(UML) yang digunakan untuk menggambarkan interaksi antara aktor dan sistem 

dalam mencapai tujuan tertentu. Use case berfungsi untuk mengidentifikasi 

kebutuhan fungsional sistem dengan mendeskripsikan layanan yang dapat 

diberikan sistem kepada pengguna. Dalam konteks rekayasa perangkat lunak 

modern, pemodelan use case membantu mendefinisikan batas sistem, peran aktor, 

serta skenario interaksi yang mungkin terjadi selama sistem digunakan. Pendekatan 

ini sangat penting dalam tahap analisis kebutuhan (requirement analysis) karena 

mampu menjembatani komunikasi antara pengembang dan pemangku kepentingan 

sistem secara visual dan terstruktur (Object Management Group, 2022).  

 

Table 2. 2 Simbol Usecase Diagram 

Simbol Keterangan 

 

Aktor: Mewakili entitas luar (seperti manusia, perangkat 

lain, atau sistem eksternal) yang berinteraksi dengan 

sistem. 

 

Use Case: Menyimbolkan abstraksi fungsi sistem yang 

dimanfaatkan oleh aktor. 

 

 

Asosiasi: Menyatakan hubungan komunikasi atau 

interaksi antara aktor dengan Use Case. 

 

 

Generalisasi: Menggambarkan relasi pewarisan peran 

antara aktor, atau antarfungsi yang menunjukkan turunan 

atau perluasan. 

 

Include: Menunjukkan bahwa suatu Use Case adalah 

gabungan dari perilaku Use Case lain. 

 

Extend: Ini menunjukkan bahwa jika kondisi tertentu 

terpenuhi, suatu Use Case memiliki fitur tambahan 
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2.8 Database 

 Basis data atau database merupakan sekumpulan informasi yang tersusun 

secara terstruktur dan disimpan dalam sistem komputer, sehingga memungkinkan 

proses akses, pengelolaan, serta pembaruan data dilakukan secara efisien. Dalam 

pengembangan sistem informasi, perancangan basis data memegang peranan 

penting karena mencakup penyusunan skema tabel, penetapan hubungan antar 

entitas data, hingga penjagaan konsistensi dan validitas data. Rancangan basis data 

yang optimal akan mendukung efisiensi kinerja sistem serta mempermudah proses 

pengelolaan informasi dalam jangka panjang (Aulia & others, 2023). 

 Implementasi sistem manajemen basis data (Database Management System) 

dalam platform berbasis web ini berfungsi untuk menjamin integritas informasi 

serta keamanan data pengaduan yang bersifat kedinasan. Penggunaan arsitektur 

basis data yang terorganisir memungkinkan sistem untuk menangani volume data 

pengaduan yang besar dengan waktu respons yang cepat, sehingga proses distribusi 

tugas penanganan gangguan kepada teknisi dapat berjalan lebih sistematis. Dengan 

memanfaatkan teknologi basis data yang skalabel, sistem informasi ini mampu 

menyediakan fondasi infrastruktur yang kuat untuk mendukung transparansi dan 

akuntabilitas pelayanan publik di lingkungan Dinas Komunikasi dan Informatika 

Provinsi Sumatera Utara (Nursgustin & Nasution, 2024) 

 

2.9 ERD (Entity Relationship Diagram) 

Jenis diagram yang disebut Entity Relationship Diagram (ERD) 

memungkinkan visualisasi struktur data secara konseptual dengan menampilkan 

entitas, atribut, dan hubungan antar entitas dalam suatu sistem. 

 

Table 2. 3 Simbol dalam Entity Relationship Diagram 

Simbol Keterangan 

 

Menunjukkan entitas atau objek utama yang memiliki 

data. 

 

Entitas yang keberadaannya tergantung pada entitas 

lain. 

 

Menggambarkan keterkaitan atau asosiasi antara dua 

entitas atau lebih. 
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Relasi yang mengidentifikasi entitas lemah melalui 

entitas kuat. 

 

Menunjukkan karakteristik atau data yang dimiliki 

oleh entitas atau relasi. 

 

Atribut yang digunakan sebagai identifikasi unik 

dalam sebuah entitas. 

 

Atribut yang dapat memiliki beberapa nilai. 

 

Atribut yang terdiri dari beberapa sub-atribut yang 

lebih spesifik. 

 
Atribut yang nilainya berasal dari atribut lain. 

 

Menyatakan bahwa entitas selalu terlibat dalam suatu 

relasi tertentu. 

 

Menjelaskan jumlah keterlibatan entitas dalam 

hubungan, misalnya 1:N antara E1 dan E2. 

 

Dalam proses analisis sistem, ERD berfungsi untuk memvisualisasikan 

model konseptual data secara logis dan sistematis (Wahyuni & Pratama, 2023). 

2.10  Sequence Diagram 

Sequence Diagram merupakan salah satu jenis diagram interaksi dalam 

Unified Modeling Language (UML), yang menggambarkan urutan komunikasi 

antar objek dalam sistem yang dikirimkan seiring waktu melalui pengiriman pesan. 

Jenis diagram ini menyajikan representasi skenario yang rinci, yang mencakup alur 

interaksi, urutan eksekusi, dan waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan proses 

antar elemen sistem. 

Table 2. 4 Simbol Sequence Diagram 

No GAMBAR Nama Keterangan 

1 

 

Actor 
Mewakili pengguna atau entitas eksternal yang 

berinteraksi dengan sistem. 

2 

 

Entity Class Menyatakan kelas yang menangani data atau 

entitas dalam sistem. 

3 

 

Boundary 

Class 
Menunjukkan antarmuka antara pengguna 

dengan sistem, biasanya berupa formulir. 

4 

 

Control Class 
Mengilustrasikan komponen pengontrol logika 

sistem, penghubung antara batas dan entitas. 
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5 

 

A focus of 

Control & A 

Life Line 

Menunjukkan garis hidup objek serta waktu aktif 

objek selama interaksi. 

6 

 

A message Menunjukkan komunikasi atau pengiriman 

pesan antar objek. 

 

Sequence Diagram membantu pengembang dalam memahami runtutan 

pelaksanaan fungsi serta hubungan ketergantungan antar komponen sistem secara 

lebih terstruktur dan kronologis (Fadillah & Kurniawan, 2022). 
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BAB III  

PEMBAHASAN  

 

3.1 Lingkup Kegiatan  

 Kegiatan kerja praktek dilaksanakan di Kantor Gubernur Sumatera Utara 

yang berlokasi di Jalan Pangeran Diponegoro / Jl. R.A. Kartini, Kota Medan, 

Sumatera Utara. Dokumentasi lokasi instansi dapat dilihat pada Gambar 3.1, yang 

menampilkan tampak depan gedung Kantor Gubernur Sumatera Utara sebagai 

pusat aktivitas pemerintahan provinsi. Gedung tersebut merupakan salah satu 

bangunan pemerintahan utama yang berada di kawasan strategis pusat Kota Medan 

dan menjadi pusat koordinasi berbagai layanan publik di tingkat provinsi. 

 

Gambar 3. 1 Lokasi Kegiatan 

 

Gambar 3. 2 Denah Lokasi 
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 Berdasarkan peta lokasi pada Gambar 3.2, Kantor Gubernur Sumatera Utara 

berada di area yang dikelilingi oleh fasilitas umum dan pusat kegiatan masyarakat, 

seperti Sun Plaza, Lapangan Benteng, Hotel Santika Premiere Dyandra, serta 

berbagai perkantoran dan pusat bisnis lainnya. Letak geografis yang strategis ini 

menunjukkan pentingnya peran instansi dalam memberikan pelayanan publik yang 

cepat dan responsif, termasuk dalam pengelolaan infrastruktur teknologi informasi 

dan jaringan komunikasi di lingkungan pemerintahan. 

 Secara teknis, lingkup kegiatan mencakup analisis proses bisnis yang 

berjalan, perancangan flowchart, use case, perancangan database, pembuatan Entity 

Relationship Diagram (ERD), sequence diagram, serta perancangan antarmuka 

pengguna untuk admin dan masyarakat. Kegiatan ini dibatasi pada tahap analisis 

dan perancangan sistem, tanpa mencakup implementasi penuh dan pengujian sistem 

secara operasional di lingkungan produksi. Dengan lingkup tersebut, diharapkan 

rancangan sistem yang dihasilkan dapat menjadi dasar pengembangan sistem 

informasi pengaduan yang terintegrasi dan mendukung peningkatan kualitas 

layanan publik di lingkungan Pemerintah Provinsi Sumatera Utara. 

3.2 Bentuk Kegiatan  

Kegiatan kerja praktek dilaksanakan melalui beberapa tahapan yang 

terstruktur untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Setiap tahapan memiliki 

aktivitas dan durasi waktu yang dirancang sesuai dengan kebutuhan sistem yang 

dikembangkan. Berikur rincian tahapan kegiatan kerja praktek . 

 

Tabel 3. 1 Bentuk Kegiatan 

NO Nama Kegiatan Minggu 

 ke -1 

Minggu 

 ke – 2 

Minggu  

ke – 3 

Minggu  

ke – 4 

1 Studi Pendahuluan dan 

Analisis Kebutuhan Sistem 

pengaduan 

    

2 Perancangan Sistem 

Pengaduan 

    

3 Implementasi Sistem     

4 Pengujian Sistem dan Uji 

Coba Pengguna  

    

5 Penyusunan Laporan Kerja 

Praktik 
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3.3 Alat yang Digunakan 

 Dalam proses perancangan dan pembangunan sistem SIPADU, terdapat 

beberapa alat dan teknologi yang digunakan untuk mendukung pengembangan 

aplikasi. Alat utama yang digunakan adalah Visual Studio Code (VSCode) sebagai 

text editor untuk menulis dan mengelola kode program. VSCode dipilih karena 

memiliki fitur yang lengkap, ringan, serta mendukung berbagai ekstensi yang 

memudahkan proses pengembangan aplikasi berbasis web. Selain itu, digunakan 

XAMPP sebagai web server lokal yang menyediakan paket Apache, MySQL, dan 

PHP sehingga sistem dapat dijalankan dan diuji secara offline pada komputer 

pengembang. 

 Dari sisi bahasa pemrograman dan teknologi, sistem ini dibangun 

menggunakan PHP sebagai bahasa pemrograman utama pada sisi server (backend) 

untuk mengelola logika sistem dan pengolahan data. HTML digunakan untuk 

membangun struktur halaman web, sedangkan CSS berfungsi untuk mengatur 

tampilan dan desain antarmuka agar lebih menarik dan responsif. Untuk 

mendukung interaksi dan meningkatkan pengalaman pengguna, digunakan 

JavaScript dalam menangani fungsi dinamis pada halaman web. Selain alat dan 

teknologi tersebut, terdapat pula komponen pendukung lainnya seperti database 

MySQL yang terintegrasi dalam XAMPP untuk menyimpan data sistem. 

Kombinasi alat dan teknologi ini mendukung proses pengembangan sistem agar 

berjalan dengan efektif dan sesuai dengan kebutuhan. 

3.4  Hasil Kerja Praktek 

Hasil dari kegiatan kerja praktek yang telah dilaksanakan di Kantor 

Gubernur Sumatera Utara adalah tersusunnya rancangan Sistem Informasi 

Pengaduan dan Penanganan Gangguan Jaringan Internet Berbasis Web yang dapat 

digunakan sebagai solusi dalam meningkatkan efektivitas pengelolaan laporan 

gangguan jaringan di lingkungan instansi. Sistem yang dirancang bertujuan untuk 

menggantikan proses pelaporan manual atau semi-manual menjadi sistem 

terkomputerisasi yang lebih terstruktur, terdokumentasi, dan mudah dipantau. 

Berdasarkan hasil observasi dan analisis kebutuhan, diperoleh beberapa 

permasalahan utama, seperti keterlambatan penyampaian laporan gangguan, 
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kurangnya dokumentasi riwayat penanganan, serta kesulitan dalam melakukan 

monitoring status perbaikan jaringan. Untuk mengatasi permasalahan tersebut, 

dirancang sebuah sistem berbasis web yang memungkinkan admin menerima 

laporan, melakukan verifikasi, mengklasifikasikan jenis gangguan, 

mendistribusikan tugas kepada teknisi, serta memperbarui status penyelesaian 

secara real-time. Sistem ini juga dilengkapi dengan fitur rekapitulasi laporan untuk 

memudahkan evaluasi kinerja dan pengambilan keputusan. 

3.5 Perancangan Flowchart  

 Berikut ini adalah diagram Flowchart sistem Pengaduan Gangguan Jaringan 

SIPADU: 

Gambar 3. 3 Flowchart Sistem 
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Flowchart digunakan untuk menggambarkan alur proses kerja sistem secara 

terstruktur dan sistematis dari awal hingga akhir. Diagram ini berfungsi untuk 

memvisualisasikan tahapan proses pengelolaan pengaduan sehingga lebih mudah 

dipahami sebelum sistem diimplementasikan. Dengan adanya flowchart, setiap 

langkah dalam sistem dapat dianalisis secara runtut, termasuk proses input data, 

validasi, penyimpanan, hingga pembaruan status pengaduan. 

Pada Gambar 3.3 ditunjukkan bahwa proses dimulai dari tahap Mulai, 

kemudian pelapor mengirimkan pengaduan melalui WhatsApp. Admin menerima 

dan membaca pesan tersebut, lalu melakukan login ke dalam Sistem SIPADU. 

Setelah berhasil masuk, admin membuka menu tambah pengaduan dan menginput 

data pengaduan berdasarkan informasi dari WhatsApp. Data yang telah diinput 

kemudian melalui proses validasi untuk memastikan kelengkapan dan kebenaran 

data. Selanjutnya sistem secara otomatis menghasilkan nomor tiket sebagai 

identitas unik pengaduan dan menyimpannya ke dalam database. 

 

Berikut ini adalah diagram Flowchart sistem Pengaduan Gangguan Jaringan 

SIPADU: 

 

Gambar 3. 4 Flowchart Login 
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 Flowchart login digunakan untuk menggambarkan alur proses autentikasi 

pengguna sebelum dapat mengakses sistem SIPADU. Diagram ini bertujuan untuk 

menjelaskan tahapan verifikasi data pengguna serta mekanisme sistem dalam 

menentukan apakah akses dapat diberikan atau ditolak. Dengan adanya flowchart 

ini, proses login dapat dipahami secara terstruktur mulai dari input data hingga 

pengguna berhasil masuk ke dashboard sistem. 

 Pada Gambar 3.4 ditunjukkan bahwa proses dimulai dari tahap Login, 

kemudian sistem menampilkan halaman login. Admin selanjutnya menginput 

username dan password pada form yang tersedia. Setelah data dimasukkan, sistem 

melakukan pengecekan terhadap username pada database dengan percabangan 

keputusan “Username Ditemukan?”. Jika username tidak ditemukan, maka sistem 

akan menampilkan pesan error dan proses berakhir pada tahap selesai. Namun jika 

username ditemukan, sistem melanjutkan ke tahap verifikasi password untuk 

memastikan kecocokan data yang diinput dengan data yang tersimpan di database. 

 Apabila password sesuai, sistem menyimpan data sesi login dan 

menampilkan pesan bahwa login berhasil. Selanjutnya pengguna akan diarahkan 

(redirect) ke halaman dashboard sebagai halaman utama sistem. Flowchart ini 

menggambarkan mekanisme pengamanan sistem melalui proses autentikasi yang 

memastikan hanya pengguna yang terdaftar dan memiliki kredensial yang benar 

yang dapat mengakses sistem SIPADU. 

3.6 Perancangan Use Case 

 Perancangan flowchart pada sistem pengelolaan pengaduan ini bertujuan 

untuk menggambarkan secara sistematis alur proses penanganan pengaduan 

masyarakat yang diterima melalui WhatsApp hingga dinyatakan selesai di dalam 

sistem SIPADU. Flowchart dirancang sebagai representasi visual dari proses bisnis 

yang berjalan, sehingga memudahkan dalam memahami urutan kegiatan, pihak 

yang terlibat, serta aliran data yang terjadi pada sistem. Dengan adanya 

sperancangan ini, pengembangan sistem dapat dilakukan secara lebih terarah 

karena setiap tahapan telah tergambar dengan jelas dan runtut. 
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Gambar 3. 5 Use Case 

 

 Pada Gambar 3.5 tersebut ditunjukkan bahwa proses dimulai dari pelapor 

yang mengirimkan pengaduan melalui WhatsApp kepada admin, kemudian admin 

menerima dan membaca pesan yang masuk serta melakukan login ke dalam sistem 

SIPADU. Setelah berhasil masuk, admin membuka menu tambah pengaduan dan 

menginput data berdasarkan informasi yang diperoleh dari pesan WhatsApp. Data 

yang telah dimasukkan selanjutnya melalui proses validasi untuk memastikan 

kelengkapan dan kebenaran data. Apabila data telah sesuai, sistem secara otomatis 

menghasilkan nomor tiket sebagai identitas unik pengaduan dan menyimpannya ke 

dalam database sebagai arsip laporan.  

 Setelah data tersimpan, admin berkoordinasi dengan tim teknis untuk 

melakukan penanganan terhadap laporan yang masuk, kemudian status pengaduan 
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diperbarui menjadi “Diproses” sebagai tanda bahwa laporan sedang dalam tahap 

penanganan. Selanjutnya terdapat percabangan keputusan mengenai apakah 

masalah telah selesai atau belum. Jika masalah belum selesai, maka proses 

penanganan akan dilanjutkan hingga permasalahan benar-benar terselesaikan. 

Namun apabila masalah telah terselesaikan, admin akan memperbarui status 

pengaduan menjadi “Selesai”. Proses berakhir ketika status telah diperbarui dan 

pengaduan dinyatakan selesai sebagaimana ditunjukkan pada bagian akhir alur di 

Gambar 3.5. 

3.7 Perancangan Database 

Berikut ini adalah Database sistem Pengaduan Gangguan Jaringan SIPADU: 

 

Gambar 3. 6 Database 

 Pada Gambar 3.6 terlihat bahwa tabel admin berfungsi untuk menyimpan 

data pengguna sistem yang memiliki hak akses sebagai administrator. Tabel ini 

menyimpan informasi seperti username, password, dan data pendukung lainnya 

yang digunakan dalam proses autentikasi login ke sistem SIPADU. Data pada tabel 

admin menjadi dasar dalam proses verifikasi akses sebelum pengguna dapat 

mengelola pengaduan. 

 Sedangkan tabel pengaduan digunakan untuk menyimpan seluruh data 

laporan yang dikirimkan oleh pelapor. Tabel ini berisi informasi seperti nomor tiket, 

nama pelapor, isi pengaduan, tanggal pengaduan, serta status penanganan. Setiap 

perubahan status pengaduan, seperti “Diproses” atau “Selesai”, akan diperbarui 

pada tabel ini sehingga sistem dapat memantau perkembangan penanganan laporan 

secara terstruktur. Dengan struktur dua tabel tersebut, sistem mampu mengelola 

data autentikasi admin serta data pengaduan secara terpisah namun saling 

mendukung dalam operasional sistem. 
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Gambar 3. 7 Struktur Tabel Pengaduan 

 Pada Gambar 3.7 terlihat struktur tabel pengaduan yang digunakan untuk 

menyimpan seluruh data laporan yang masuk ke dalam sistem. Tabel ini menjadi 

bagian penting karena seluruh proses pengelolaan pengaduan tersimpan di 

dalamnya, mulai dari data pelapor hingga status penyelesaian. 

 Field id digunakan sebagai penanda unik setiap data dan dibuat otomatis 

bertambah (auto increment), sehingga setiap pengaduan memiliki identitas yang 

berbeda. Selain itu terdapat field kode yang berfungsi sebagai nomor tiket 

pengaduan. Kode ini biasanya ditampilkan kepada admin sebagai referensi dalam 

proses penanganan laporan. Data identitas pelapor disimpan pada beberapa field 

seperti nama, email, dan no_hp. Sementara itu, isi laporan disimpan dalam field 

judul untuk ringkasan pengaduan dan isi untuk penjelasan lengkap mengenai 

permasalahan yang disampaikan. Jika pelapor menyertakan dokumen pendukung, 

maka file tersebut dicatat pada field lampiran, namun bagian ini boleh dikosongkan 

jika tidak ada file yang diunggah. 

 Tabel ini juga memiliki field status yang menunjukkan perkembangan 

laporan, seperti “Baru”, “Diproses”, “Selesai”, atau “Ditolak”. Secara otomatis, 

ketika data pertama kali dimasukkan, status akan bernilai “Baru”. Seiring proses 

penanganan oleh admin, status tersebut dapat diperbarui sesuai kondisi laporan. 

Untuk mencatat waktu, tersedia field tanggal yang menyimpan waktu saat 

pengaduan dibuat, serta updated_at yang akan berubah secara otomatis setiap kali 

data diperbarui. Dengan struktur seperti ini, sistem dapat menyimpan dan 

mengelola data pengaduan secara lebih teratur serta memudahkan proses 
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pemantauan perkembangan laporan.

 

Gambar 3. 8 Data pada Tabel Pengaduan 

Pada Gambar 3.8 ditampilkan isi dari tabel pengaduan yang memuat data 

laporan masyarakat yang telah tersimpan di dalam sistem. Setiap baris data 

memiliki kode pengaduan sebagai nomor tiket yang membedakan satu laporan 

dengan laporan lainnya. Informasi pelapor seperti nama, email, dan nomor telepon 

juga tercatat dengan jelas untuk memudahkan proses komunikasi dan tindak lanjut. 

Selain itu, terdapat kolom judul dan isi pengaduan yang berisi ringkasan serta 

penjelasan detail mengenai permasalahan yang dilaporkan, seperti gangguan 

jaringan, website tidak dapat diakses, permohonan pelatihan, maupun permintaan 

informasi layanan. 

Pada bagian status terlihat tahapan penanganan setiap laporan, yaitu "Baru" 

untuk laporan yang belum diproses sama sekali dan masih menunggu perhatian dari 

petugas, "Diproses" untuk laporan yang sedang aktif ditindaklanjuti oleh pihak 

yang berwenang, "Selesai" untuk laporan yang telah berhasil ditangani dan 

diselesaikan secara tuntas, serta "Ditolak" untuk laporan yang tidak dapat diproses 

lebih lanjut karena berbagai alasan tertentu, seperti data yang tidak lengkap atau 

laporan yang tidak memenuhi kriteria yang ditetapkan. Kolom tanggal 

menunjukkan waktu tepat saat pengaduan pertama kali dibuat dan dikirimkan oleh 

pelapor ke dalam sistem, sedangkan kolom updated_at secara otomatis mencatat 

dan memperbarui waktu terakhir data tersebut mengalami perubahan atau 

pembaruan, baik itu berupa perubahan status, penambahan keterangan, maupun 

tindakan lain yang dilakukan oleh petugas terhadap laporan tersebut.  
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3.8 Perancangan Entity Relationship Diagram 

 Gambar berikut menampilkan rancangan ERD yang menggambarkan 

hubungan antartabel dalam sistem Pengaduan Gangguan Jaringan SIPADU: 

 

 

Gambar 3. 9 ERD 

 Pada Gambar 3.9 ditampilkan Entity Relationship Diagram (ERD) yang 

menggambarkan hubungan antar entitas dalam sistem SIPADU. ERD tersebut 

terdiri dari tiga entitas utama, yaitu Admin, Pengaduan, dan Pelapor. Entitas 

Pengaduan menjadi pusat data karena menyimpan seluruh informasi terkait laporan, 

seperti kode tiket, nama pelapor, email, nomor HP, judul, isi pengaduan, lampiran, 

status, tanggal, dan waktu pembaruan. Entitas Pelapor berhubungan dengan 

Pengaduan melalui relasi “Mengirim”, yang menunjukkan bahwa setiap laporan 

berasal dari pelapor. Sementara itu, entitas Admin terhubung dengan Pengaduan 

melalui relasi “Mengelola”, yang berarti admin bertanggung jawab dalam 

memproses dan menangani laporan yang masuk. 

 Selain itu, ERD juga menunjukkan adanya relasi “Mengubah Status” yang 

menggambarkan bahwa admin dapat memperbarui status pengaduan beserta 

tanggal pembaruannya. Entitas Pelapor memiliki atribut seperti nama, nomor 

WhatsApp, alamat, dan keterangan, sedangkan entitas Admin memiliki atribut 

seperti ID Admin, nama, username, password, dan tanggal pembuatan akun. Secara 

keseluruhan, ERD ini memperlihatkan alur data yang terstruktur, mulai dari pelapor 
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mengirim laporan, data tersimpan pada entitas pengaduan, hingga admin mengelola 

dan memperbarui status laporan tersebut. 

3.9 Perancangan Sequence Diagram 

 Sequence diagram digunakan untuk menggambarkan interaksi 

antar aktor dan sistem secara berurutan berdasarkan waktu proses. Diagram ini 

memperlihatkan bagaimana pesan dikirim dan diterima antar objek dalam sistem, 

mulai dari proses awal hingga akhir. Pada sistem pengelolaan pengaduan 

Diskominfo, sequence diagram berfungsi untuk menjelaskan alur komunikasi 

antara Pelapor, WhatsApp, Admin, Sistem SIPADU, dan Database dalam 

menangani sebuah laporan pengaduan. 

 

Gambar 3. 10 Sequence Diagram 

 Pada Gambar 3.10 ditunjukkan bahwa proses dimulai ketika Pelapor 

mengirim pesan pengaduan melalui WhatsApp. Pesan tersebut diterima oleh Admin 

yang kemudian melakukan login ke dalam Sistem SIPADU. Setelah berhasil login, 

Admin membuka form tambah pengaduan dan melakukan input data pengaduan ke 

dalam sistem. Sistem SIPADU selanjutnya menyimpan data pengaduan ke dalam 
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Database. Setelah data tersimpan, Admin melakukan pembaruan status menjadi 

“Diproses” yang kemudian disimpan kembali ke Database. Pada tahap akhir, ketika 

permasalahan telah terselesaikan, Admin memperbarui status menjadi “Selesai” 

dan sistem kembali menyimpan perubahan tersebut ke dalam Database. 

 Berdasarkan Gambar 3.10 tersebut, sequence diagram memperlihatkan 

secara jelas urutan komunikasi antar komponen sistem serta aliran data dari awal 

pengaduan hingga proses penyelesaian. Diagram ini membantu dalam memahami 

bagaimana setiap aktor berinteraksi dengan sistem serta bagaimana sistem 

melakukan penyimpanan data secara bertahap sesuai dengan perubahan status 

pengaduan. 

3.10 Perancangan Antar Muka Admin 

 Pada Gambar 3.11 ditampilkan rancangan antarmuka halaman Dashboard 

Admin pada sistem SIPADU. Tampilan ini dirancang dengan konsep sederhana dan 

informatif agar memudahkan admin dalam memantau serta mengelola pengaduan. 

Pada bagian kiri terdapat menu navigasi (sidebar) yang berisi beberapa menu utama 

seperti Dashboard, Daftar Pengaduan, Tambah Pengaduan, Laporan, Profil Admin, 

dan Keluar. Sidebar ini memudahkan admin untuk berpindah halaman dengan cepat 

tanpa harus kembali ke halaman utama. 

 

Gambar 3. 11 Halaman Dashboard 

 Pada bagian utama ditampilkan ringkasan informasi dalam bentuk kartu 

statistik, seperti Total Pengaduan, Pengaduan Baru, Sedang Diproses, dan Selesai. 
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Informasi ini membantu admin melihat kondisi sistem secara sekilas. Di bawahnya 

terdapat grafik distribusi status pengaduan yang memperlihatkan persentase 

masing-masing status (Baru, Diproses, Selesai, Ditolak), sehingga memudahkan 

dalam memantau progres penanganan laporan. Selain itu, terdapat bagian ringkasan 

cepat yang menampilkan informasi tambahan seperti jumlah pengaduan bulan ini 

dan laporan yang menunggu tindakan. 

 Secara keseluruhan, perancangan antarmuka admin dibuat responsif, 

terstruktur, dan mudah dipahami. Penggunaan warna yang berbeda pada setiap 

status bertujuan untuk memberikan penegasan visual agar admin dapat dengan 

cepat membedakan kondisi laporan. Dengan desain seperti ini, proses pengelolaan 

pengaduan menjadi lebih efisien dan nyaman digunakan. 

 

 

Gambar 3. 12 Halaman Tambah Pengaduan 

 Pada Gambar 3.12 ditampilkan rancangan halaman Tambah Pengaduan 

yang digunakan admin untuk memasukkan data laporan baru ke dalam sistem 

SIPADU. Halaman ini dirancang dalam bentuk formulir yang terstruktur dan 

mudah dipahami. Pada bagian atas terdapat judul “Formulir Pengaduan Baru” 

sebagai penanda bahwa admin sedang berada pada halaman input data. Menu 

navigasi di sisi kiri tetap ditampilkan untuk memudahkan perpindahan ke halaman 

lain tanpa harus keluar dari proses input. 

 Formulir dibagi menjadi dua bagian utama, yaitu Informasi Pelapor dan 

Detail Pengaduan. Pada bagian Informasi Pelapor, admin mengisi data seperti nama 

lengkap, email, dan nomor HP sesuai informasi yang diterima dari WhatsApp atau 
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sumber lainnya. Selanjutnya pada bagian Detail Pengaduan, terdapat field untuk 

mengisi judul pengaduan, isi/deskripsi lengkap laporan, serta lampiran (opsional) 

jika terdapat file pendukung seperti foto atau dokumen. Di bagian bawah formulir 

tersedia tombol “Kirim Pengaduan” untuk menyimpan data dan tombol “Batal” 

untuk membatalkan proses input. 

 Secara keseluruhan, tampilan halaman ini dibuat sederhana dan sistematis 

agar meminimalkan kesalahan pengisian data. Setiap field dilengkapi dengan 

keterangan atau placeholder untuk membantu admin memahami informasi apa yang 

harus diinput. Dengan desain seperti ini, proses penambahan data pengaduan 

menjadi lebih cepat, terstruktur, dan mudah digunakan. 

 

Gambar 3. 13 Halaman Daftar Pengaduan 

 Pada Gambar 3.13 ditampilkan halaman Daftar Pengaduan yang berfungsi 

untuk menampilkan seluruh data laporan yang telah tersimpan di dalam sistem 

SIPADU. Halaman ini dirancang dalam bentuk tabel agar data dapat ditampilkan 

secara ringkas namun tetap informatif. Di bagian atas tabel terdapat informasi 

jumlah total pengaduan yang ditampilkan, sehingga admin dapat mengetahui 

banyaknya laporan yang masuk. 

 Tabel tersebut memuat beberapa kolom penting seperti Kode Tiket, Pelapor, 

Judul Pengaduan, Status, Tanggal, dan Aksi. Kolom kode tiket berfungsi sebagai 

identitas unik setiap laporan. Kolom pelapor menampilkan nama serta email 

pengirim, sedangkan judul pengaduan memberikan gambaran singkat mengenai isi 

laporan. Pada kolom status, setiap kondisi laporan ditandai dengan warna berbeda, 
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seperti “Baru”, “Diproses”, “Selesai”, dan “Ditolak”, sehingga memudahkan admin 

dalam membedakan tahap penanganan secara visual. 

 Di bagian kolom aksi tersedia beberapa tombol seperti lihat detail, ubah/edit 

data, dan hapus laporan. Fitur ini memungkinkan admin untuk mengelola data 

secara langsung dari halaman daftar tanpa harus membuka halaman lain terlebih 

dahulu. Secara keseluruhan, perancangan halaman ini dibuat sederhana, terstruktur, 

dan mudah digunakan agar proses monitoring serta pengelolaan pengaduan dapat 

dilakukan secara lebih cepat dan efisien. 

 

 

Gambar 3. 14 Halaman Laporan 

 Pada Gambar 3.14 ditampilkan halaman Laporan yang berfungsi untuk 

menampilkan rekapitulasi data pengaduan berdasarkan periode tertentu. Pada 

bagian atas halaman terdapat fitur filter tanggal, yang memungkinkan admin 

memilih tanggal awal dan tanggal akhir untuk menampilkan data sesuai rentang 

waktu yang diinginkan. Setelah memilih periode, admin dapat menekan tombol 

“Tampilkan” untuk melihat hasil laporan. Fitur ini memudahkan dalam pembuatan 

laporan bulanan atau periode tertentu. 

 Di bawah bagian filter, terdapat ringkasan statistik dalam bentuk kartu 

informasi seperti Total Periode Ini, Belum Selesai, Selesai, dan Total Keseluruhan. 

Informasi ini membantu admin melihat gambaran umum kondisi pengaduan dalam 

periode yang dipilih. Selain itu, tersedia tampilan rekap per status yang 
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menunjukkan jumlah dan persentase pengaduan berdasarkan kategori seperti Baru, 

Diproses, Selesai, dan Ditolak. 

 Halaman ini juga menampilkan grafik tren dalam 12 bulan terakhir untuk 

memperlihatkan perkembangan jumlah pengaduan dari waktu ke waktu. Dengan 

adanya grafik dan ringkasan data tersebut, admin dapat melakukan evaluasi 

terhadap kinerja penanganan pengaduan serta melihat pola peningkatan atau 

penurunan laporan. Secara keseluruhan, halaman laporan dirancang untuk 

membantu proses monitoring, analisis, dan penyusunan laporan secara lebih 

terstruktur dan informatif. 

 

Gambar 3. 15 Detail Pengaduan 

 Pada Gambar 3.15 ditampilkan halaman Detail Pengaduan yang berfungsi 

untuk menampilkan informasi lengkap dari satu laporan secara lebih rinci. Pada 

bagian atas halaman ditampilkan nomor tiket sebagai identitas unik pengaduan, 

judul laporan, serta tanggal dan waktu laporan dibuat. Di bagian ini juga terlihat 

status pengaduan saat ini, misalnya “Diproses”, yang ditampilkan dengan penanda 

warna agar mudah dikenali. Selain itu, tersedia tombol seperti Edit Status, 

Kembali, dan Cetak untuk memudahkan admin dalam melakukan tindakan lanjutan 

terhadap laporan tersebut. 

 Di bagian tengah halaman terdapat informasi Data Pelapor yang 

menampilkan nama lengkap, email, dan nomor HP pelapor. Informasi ini 

membantu admin jika diperlukan komunikasi lebih lanjut. Di bawahnya terdapat 
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bagian Isi Pengaduan yang memuat deskripsi lengkap mengenai permasalahan yang 

dilaporkan oleh masyarakat. 

 Pada sisi kanan halaman ditampilkan panel Progress Status yang 

menunjukkan tahapan penanganan laporan, seperti Baru, Diproses, dan Selesai. 

Bagian ini membantu admin memantau posisi laporan dalam alur penyelesaian. 

Selain itu, terdapat panel Informasi yang menampilkan detail tambahan seperti ID 

pengaduan, kode tiket, status, tanggal laporan, dan tanggal pembaruan terakhir. 

Secara keseluruhan, halaman detail pengaduan dirancang untuk memberikan 

informasi secara lengkap dan terstruktur sehingga memudahkan admin dalam 

melakukan pengecekan serta pengelolaan laporan. 

 

Gambar 3. 16 Halaman Edit Status Pengaduan 

  Pada Gambar 3.16 ditampilkan halaman Edit Status Pengaduan yang 

digunakan admin untuk memperbarui status suatu laporan. Di bagian atas halaman 

ditampilkan ringkasan pengaduan yang sedang diproses, seperti judul laporan, kode 

tiket, nama pelapor, serta status saat ini. Informasi ini membantu admin memastikan 

bahwa status yang diperbarui sesuai dengan laporan yang dimaksud. 

  Pada bagian utama terdapat form Perbarui Status yang berisi dropdown 

pilihan status seperti "Baru", "Diproses", "Selesai", dan "Ditolak", dilengkapi 

panduan singkat arti masing-masing status untuk membantu admin menentukan 

perubahan yang tepat. Di bagian bawah tersedia tombol Simpan Perubahan dan 

Batal untuk mengelola proses pembaruan. Dengan halaman ini, pembaruan status 

pengaduan dapat dilakukan secara lebih terkontrol dan terdokumentasi dengan baik. 
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BAB IV 

PENUTUP 

 

4.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil pelaksanaan kerja praktik dan perancangan sistem yang 

telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa proses pengaduan gangguan jaringan 

internet yang sebelumnya dilakukan melalui WhatsApp dan dicatat secara manual 

masih memiliki beberapa keterbatasan, seperti kurang terorganisirnya pencatatan 

data pengaduan serta kesulitan dalam melakukan pemantauan perkembangan 

penanganan gangguan. Oleh karena itu, perancangan Sistem Informasi Pengaduan 

dan Penanganan Gangguan Jaringan Internet berbasis web dapat menjadi solusi 

untuk membantu admin dalam mengelola data pengaduan secara lebih terstruktur 

dan terdokumentasi dengan baik. Sistem yang dirancang mampu mempermudah 

proses pencatatan laporan, pengelolaan data, serta pemantauan status penanganan 

gangguan sehingga proses pengelolaan pengaduan menjadi lebih efektif, efisien, 

dan terorganisir. Dengan adanya sistem ini, diharapkan proses monitoring dan 

penyusunan laporan gangguan jaringan internet dapat dilakukan dengan lebih 

mudah dan sistematis. 

4.2 Saran 

 Berdasarkan hasil perancangan sistem yang telah dilakukan, diharapkan 

sistem informasi pengaduan dan penanganan gangguan jaringan internet berbasis 

web ini dapat dikembangkan lebih lanjut agar memberikan manfaat yang lebih 

optimal. Pengembangan selanjutnya dapat dilakukan dengan menambahkan fitur 

notifikasi untuk memberikan informasi kepada pihak terkait mengenai status 

penanganan gangguan. Selain itu, sistem juga dapat dikembangkan dengan 

menambahkan lebih banyak peran pengguna sehingga tidak hanya admin yang 

dapat mengakses sistem, tetapi juga petugas teknis yang bertugas menangani 

gangguan jaringan. Integrasi sistem dengan platform komunikasi seperti WhatsApp 

juga dapat menjadi pengembangan berikutnya agar proses pengaduan dapat tercatat 
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secara otomatis di dalam sistem sehingga pengelolaan data menjadi lebih efektif 

dan efisien.  
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