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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Digitalisasi adalah proses mengubah data atau informasi, dari bentuk fisik
menjadi bentuk digital yangdapat diproses melalui teknologi informasi=Digitalisasi
meningkatkan efisiensi-kerja, mempercepat. pengolahan data, dan mendukung

peningkatan kualitas pelayanangpublik (Fauzi dan Hakim, 2024:3729).

.__—d.____‘____.*-——*—_‘
5,50
.
500
.

2018 2019 2020 201 2022 2023

—8—Akses dan infrastrukiur TIK —#—Penggunaan TIK
—e—Keahlian TIK —=—Indeks Pembangunan TIK

Gambar 1. 1 Indeks Pembangunan TIK di Indoensia
Sumber: (Badan Pusat Statistik, 2025)

Perkembangan digitalisasi di Indonesia juga menunjukkan tren yang terus
meningkat. Selama periode 2018-2023 Indeks Pembangunan Teknologi Informasi
dan Komunikasi (IPTIK) Indonesia menunjukkan peningkatan, menunjukkan
bahwa teknologi digital semakin. banyak digunakan di berbagai bidang (Badan
Pusat Statistik, 2025). Kondisi tersebut menunjukkan bahwa digitalisasi telah
menjadi  bagian  penting dalam mendukung aktivitas organisasi dan
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat.

Berbagai organisasi dituntutuntuk dapat menyesuaikan proses kerja karena
adanya perkembangan teknologi digital. Untuk™ tetap mampu menjalankan
kegiatannya secara efektif dan memenuhi kebutuhan masyarakat, organisasi harus
terus melakukan inovasi. Pemanfaatan teknologi digital untuk mendukung kegiatan
operasional dan pelayanan adalah salah satu bentuk inovasi yang banyak
diterapkan. Sebagai penyelenggara program jaminan sosial ketenagakerjaan, BPJS
Ketenagakerjaan juga melakukan perubahan dengan menerapkan layanan berbasis

digital. Hal ini dilakukan untuk meningkatkan kemudahan akses peserta, kecepatan
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layanan, dan kualitas pelayanan yang diberikan. Upaya ini dilakukan sebagai
bentuk adaptasi terhadap kemajuan teknologi dan kebutuhan masyarakat yang
semakin mengutamakan layanan yang mudah diakses. Sebagai perusahaan yang
bergerak di bidang pelayanan publik, BPJS Ketenagakerjaan harus mampu
memberikan pelayanan yang baik kepada peserta.

Pelayanan pelanggan sangat penting dalam “menjalankan organisasi.
Rachman (2021:6), menggambarkan pelayanan sebagai kumpulan, tindakan yang
terjadi dalam hubungan.antara pemberi dan penerima layanan untuk memenuhi
kebutuhan. Sementara itu, Lestari dan Santoso, (2022:46), mengatakan bahwa
pelayanan adalah kegiatan meémbantu atau mengelola kebutuhan orang lain, baik
barang maupun jasa. Menurut Amba, dkk. (2023:235) tingkat kepuasan pelanggan
adalah/indikator keberhasilan organisasi dalam menyediakan layanan. Oleh karena
itu, BPJS Ketenagakerjaan terus meningkatkan Jlayanan melalui penyediaan
berbagai program perlindungan seperti Jaminan Hari Tua (JHT), Jaminan Pensiun
(JP), Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), Jaminan Kematian (JKM), dan Jaminan
Kehilangan Pekerjaan (JKP).

Sebagai penyelenggara layanan publik, BPJS Ketenagakerjaan menerapkan
digitalisasi pada berbagai layanan yang diberikan kepada peserta. Upaya tersebut
dilakukan untuk mempercepatproses pelayanan, meningkatkan kemudahan akses
layanan dan menyesuaikannya dengan kebutuhan masyarakat yang semakin
terbiasa menggunakan teknologi digital.-Salah satu contoh penerapan digitalisasi
adalah Aplikasi JMO, di mana peserta dapat.mengakses informasi mengenai
kepesertaan, melihat saldo iuran, memantau saldo Jaminan Hari Tua (JHT) dan
melakukan berbagai layanan secara on/ine tanpa harus mengunjungi kantor cabang.
Berdasarkan data BPJS.Ketenagakerjaan, hingga Mei 2024 terdapat.22,8 juta
pengguna aplikasi JIMO, meningkat.10,2% dibandingkan tahun-sebelumnya. Data
menunjukkan bahwa pemanfaatan layanan digital oleh peserta terus meningkat.
Oleh karena itu, penting untuk memperhatikan seberapa efektif layanan digital.
Salah satu langkah BPJS Ketenagakerjaan dalam mengatasi digitalisasi pelayanan
adalah kehadiran aplikasi JMO untuk meningkatkan layanan yang lebih efisien,
efektif, dan mudah dijangkau oleh peserta.

Layanan Jaminan Pensiun Berkala saat ini sudah dapat melakukan pelaporan
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melalui aplikasi JMO. Melalui fitur verifikasi biometrik wajah, ahli waris dapat
melakukan pelaporan secara berkala, yang memungkinkan mereka melakukan
pelaporan secara mandiri dari mana saja dan kapan saja. Meskipun aplikasi ini
sangat mudah digunakan, masih saja terdapat beberapa kendala yang muncul saat
menggunakannya. Terdapat beberapa peserta yang masih belum memahami cara
penggunaan fitur JP Berkala, pentingnya ‘penyesuaian terhadap sistem pelayanan
berbasis digital, dan ketidaksesuaian data antara peserta ‘dan ahli yang
menyebabkan proses .layanan tidak dapat dilakukan melalui “aplikasi.
Ketidaksesuaian ini- membuat beberapa ahli waris kesulitan dalam melakukan
pelaporan secara mandiri melalui aplikasi.

Adanya permasalahan ‘yang terjadi di dalam penggunaan layanan Jaminan
Pensiun Berkala melalui aplikasi JMO sangat mempengaruhi kelancaran proses
pelayanan serta optimalisasi pemanfaatan layanan digital, sehingga penting untuk
dapat segera ditangani. Selain itu, karena penggunaan layanan digital aplikasi ]IMO
di BPJS Ketenagakerjaan terus meningkat, maka diperlukan adanya penyesuaian
dan pembahasan lebih lanjut mengenai penerapan layanan tersebut dan kendala
yang sampai saat ini masih dihadapi oleh beberapa pengguna layanan. Pembahasan
ini penting untuk dapat memberikan gambaran tentang bagaimana digitalisasi
pelayanan diterapkan dan upaya yang dilakukan“untuk mendukung efektivitas
layanan kepada peserta. Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk dapat
menyusun tugas akhir dengan judul-”’Penerapan Digitalisasi Pelayanan di BPJS

Ketenagakerjaan (Studi Kasus Manfaat Jaminan Pensiun Berkala)”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah
dalam tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

a. Bagaimana penerapan digitalisasi pelayanan pada BPJS Ketenagakerjaan
dalam layanan Jaminan Pensiun Berkala melalui aplikasi Jamsostek Mobile
(IMO)?

b. Apa saja kendala yang dihadapi dalam penerapan layanan digital dalam

pelaporan Jaminan Pensiun Berkala aplikasi Jamsostek Mobile (JIMO)?
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c. Bagaimana upaya kendala yang dilakukan dalam penerapan layanan digital

pada pelaporan Jaminan Pensiun Berkala melalui Jamsostek Mobile (JMO)?
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1.3 Tujuan Penulisan
Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penulisan tugas akhir-adalah sebagai
berikut:

a. Untuk menjelaskan bagaimana penerapan digitalisasi pelayanan.pada
layanan Jaminan Pensiun Berkala melalui aplikasi Jamsostek Mobile
(IMO).

b.. Untuk mengetahui kendala yang terjadi dalam penggunaan layanan digital
untuk pelaporan Jaminan Pensiun Berkala melalui aplikasi Jamsostek
Mobile (JMO).

¢. Untuk menjelaskan upaya yang dilakukanuntuk mengatasi hambatan yang
dihadapi dalam penerapan layanan digital pada pelaporan Jaminan Pensiun

Berkala melalui aplikasi Jamsostek Mobile (IMO).

1.4 Manfaat Penulisan
Dalam penyusunan tugas akhir ini, penulis berharap dapat memberikan
beberapa manfaat, antara lain sebagai berikut:
a. Bagi Penulis
Penulis berharap tugas akhir ini dapat meningkatkan pengetahuan dan

wawasan tentang penerapan digitalisasi di pelayanan publik, khususnya
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layanan Jaminan Pensiun.Berkala melalui aplikasi.Jamsostek Mobile
(JMO). Selain itu, penulisan ini“jugadiharapkan dapat membantu
meningkatkan kemampuan berpikir ilmiah dan pengalaman dalam
menganalisis masalah yang muncul di dunia kerja.

b. Bagi Perusahaan
Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi evaluasi dan bahan
masukan bagi BPJS Ketenagakerjaan dalam meningkatkan kualitas layanan

digital, khususnya pada fitur JP Berkala. Selain itu, diharapkan penulisan
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ini dapat membantu perusahaan dalam menganalisis kendala dan cara
mengatasi kendala tersebut untuk meningkatkan efektivitas pelayanan
kepada peserta maupun ahli waris.

c. Bagi Institusi dan Dunia I[lmu Pengetahuan
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Diharapkan penulisan tugas akhir ini dapat menjadi tambahan referensi dan
bahan kajian dalam bidang administrasi. publik, khususnya tentang
digitalisasi pelayanan. Selain‘itu, hasil penulisan ini juga diharapkan dapat
membantu memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu pengetahuan

tentang penerapan teknologi digital dalampelayanan publik.

1.5 Metode Pengumpulan Data
Dalam penulisan tugas akhir ini, digunakan tiga (3) metode pengumpulan
data untuk mendapatkan informasi yang sesuai dengan kebutuhan penyusunan
laporan, yaitu sebagai berikut:
a. Wawancara
Wawancara adalah metode pengumpulan.data yang dilakukan melalui
proses tanya jawab secara langsung dengan subjek untuk mendapatkan
informasi sesuai dengan tujuan penelitian, (Daruhadi dan Sopiati,
2024:5425). Dalam penelitian ini, penulis menggunakan wawancara
terstruktur untuk mendapatkan data secara sistematis dan terarah. Penulis
melakukan wawancara. dengan Customer. Service Officer (CSO) BPJS
Ketenagakerjaan karena mereka bertanggung jawab secara langsung atas
pelayanan Jaminan Pensiun Berkala, termasuk mengawasi penggunaan

aplikasi Jamsostek Mobile (JMO). Melalui wawancara ini, penulis dapat
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mengetahui mengenaipenerapan layanan digital Jaminan Pensiun Berkala,
hambatan yang dihadapi, dan-upaya..yang.dilakukan untuk mengatasi
hambatan tersebut agar layanan berjalan secara optimal. Hasil mengenai
wawancara secara lengkap dapat dilihat pada lampiran 1.

b. Observasi
Menurut Daruhadi dan Sopiati (2024:5428) observasi adalah kegiatan
pengamatan yang dilakukan secara sistematis untuk mendapatkan informasi

tentang peristiwa di lapangan berdasarkan fakta. Tugas akhir ini mengkaji
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prosedur pelayanan jaminan pensiun berkala, terutama bagaimana layanan
digital diberikan oleh aplikasi Jamsostek Mobile (JMO), mulai dari proses
penerimaan pengajuan, verifikasi data, hingga proses pelaporan manfaat.
Tujuan dari kegiatan observasi ini adalah untuk mendapatkan pemahaman
yang lebih baik tentang proses pelaksanaan layanan dan menemukan
berbagai hambatan yang muncul"dalam pelaksanaannya. Hasil observasi
terdapat pada lampiran 2:

Dokumentasi

Metode pengumpulan data selanjutnya yaitu dokumentasi, yang dilakukan
dengan’ menghimpun/dan menelaah berbagai dokumen yang berkaitan
dengan objek penelitian (Daruhadi & Sopiati, 2024:5430): Teknik ini
digunakan untuk meningkatkan akurasi data yang diperoleh dari hasil
wawancara dan observasi. Dalam tugas akhir ini, dokumentasi dilakukan
dengan mengumpulkan berbagai dokumen terkait pelayanan Jaminan
Pensiun Berkala melalui aplikasi Jamsostek Mobile (JMO), lembar
pengajuan jaminan pensiun berkala, dan dokumen administrasi pendukung
lainnya. Dokumen ini berfungsi sebagai sumberdata dan bukti pendukung
untuk menjelaskan bagaimana layanan digital Jaminan Pensiun Berkala

diterapkan di BPJS Ketenagakerjaan.
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil kegiatan-praktik kerja lapangan yang.telah dilaksanakan
oleh penulis serta pembahasan pada bab sebelumnya terkait penerapan layanan
digital Jaminan Pensiun Berkala melalui aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) pada
BPJS Ketenagakerjaan, makawspenulis menarik beberapa kesimpulan sebagai
berikut:

a. /BPJS Ketenagakerjaan ' menerapkan digitalisasi pelayanan melalui
pemanfaatan aplikasi JIMO sebagai sarana pelaporan berkala bagi penerima
manfaat Jaminan Pensiun. layanan tersebut diawali dengan proses
pendaftaran di kantor cabang untuk memastikan bahwa penerima manfaat
adalah benar dan memiliki data yang diperlukan untuk mendapatkan akses
ke layanan digital. Setelah proses pendaftaran selesai, penerima manfaat
dapat melakukan pelaporan secara mandiri melalui fitur biomerik wajah
yang tersedia pada aplikasi JMO. Secara keseluruhan, penerapan layanan
digitalisasi ini telah berjalan sesuai dengan prosedur yang ditetapkan, di
mana setiap tahapan mulai dari pendaftaran hingga pencairan manfaat
dilaksanakan secara terstruktur. Kelancaran pelaksanaannya didukung oleh
mekanisme verifikasi = digital yang memungkinkan proses pelaporan
berlangsung lebih cepat, praktis dan fleksibel tanpa mengharuskan
penerima manfaat untuk datang ke kantor cabang pada setiap periode
pelaporan.

b. Penerapan layanan digital Jaminan Pensiun Berkala yang dilakukan melalui
aplikasi JMO masih menghadapi sejumlah kendala, baik yang bersumber
dari penerima manfaat maupun dari aspek teknis dan administratif. Kendala
dari sisi penerima manfaat antara lain berupa rendahnya literasi digital,
kesulitan dalam menjalankan aplikasi, serta keterbatasan jaringan internet

dan perangkat. Adapun kendala teknik dan administratif meliputi kegagalan

45



eyieyer uabap Niwyaijod uizi edue)

T
b
(1]
=
Q
c
—
T
o
=
—
Q.
o
=
=
[}
-
c
g,
=
Q
=
=
[}
T
[}
=
—
=
Q
o
=
<
o
=
(<}
3
&
o
-
-
o
-
(1)
P
=,
~
-
[
Q
m
—
-
o
=
o
-
-
o

N
Doy
" ]
s 3
5 2 @
Bl
355
=5 -
0 2e
3 a3
c Q
=
233
o g
= ~
ol
3%
3 =
u =1
358
B e S
| T
5
532
S8 g
e B
o 8 3
T
s QP
Q 3
9 o
3 =
'n_a'_ (Y]
8 P>
< °
(7] m
o 5
c & E
z =
c 4
25
2273
2 o<
i o
= —
E53
= x =
=
3. o
o
o 2
) —
3 £
5 &
°
z ¢
Y]
~ 3
5 T
s %
- =
& )
= @
Q
=
~
-
=
~
o
-+
Q
=
o
3.
Q
[
Q
=
w
=
Q
~*
-
3
1)
w
o
S
3

-
o
o
=
o
3
Q
3
(]
>
Q
c
=,
T
w0
o
o
o
-
o
=
Q
-
o
c
w
o
c
=
c
=
~
o
=
<
o
-
<
wn
=
-
o
=]
T
o
3
(]
3
n
o
3
-
c
3
=
o
3
Q.
o
3
3
(]
>
<
m
o
c
-
=
o
>
1%
c
S
T
m
-

au
m
=
8]
S
-+
8

o
m
x
0
©
~*
(Y
z.
;
o
2,
;’
®
x
E.
x
P
®
Q
o
:.
o
o
x
3
‘
-+
Y

46

verifikasi biometrik wajah, gangguan pada sistem aplikasi, ketidaksesuaian
data kependudukan, perubahan identitas yang belum diperbarui dalam
sistem, serta perubahan rekening yang belum dilaporkan ke BPJS
Ketenagakerjaan, yang secara keseluruhan berdampak pada keterlambatan
pelaporan, terhambatnya proses pencairan dan meningkatkan kebutuhan
akan pendampingan petugas layanan.

c. BPIJS Ketenagakerjaanmelakukan beberapa upaya untuk mengatasi kendala
tersebut, yaitu memberikan pendampingan dan edukasi kepada,penerima
manfaat, wverifikasi dan pembaruan data peserta secara  berkala,
menyediakan pelayanan manual dalam beberapa, kasus, dan melakukan
evaluasi berkelanjutan terhadap pelaksanaan layanan digital. Dengan
melakukan langkah-langkah tersebut, penerapan layanan digital Jaminan
Pensiun Berkala dapat dilaksanakan dengan [lebih efektif dan tetap
memenuhi kebutuhan dan hak penerima manfaat sesuai dengan ketentuan

yang berlaku.

5.2 " Saran

Berdasarkan uraian pada bab pembahasan terkait dengan penerapan layanan
digital Jaminan Pensiun Berkala melalui aplikasi Jamsostek Mobile (JMO), penulis
dapat memberikan saran yang nantinya akan menjadi bahan pertimbangan bagi
BPJS Ketenagakerjaan dalam penerapannya:

a. BPJS Ketenagakerjaan dapat meningkatkan efisiensi layanan digital JMO
dengan meningkatkan sosialisasi dan edukasi penggunaan aplikasi kepada
penerima manfaat, khususnya penerima manfaat lanjut usia yang masih
mengalami kesulitan.dalam mengoperasikan layanan digital.-Hal ini sangat
penting untuk memastikanbahwa..seluruh.-penerima manfaat dapat
memahami dan menjalankan prosedur pelaporan secara mandiri tanpa
mengalami  kesulitan. Dengan edukasi yang dilakukan melalui
pendampingan langsung, penyediaan panduan penggunaan yang lebih
sederhana, maupun penyebaran informasi melalui berbagai media
komunikasi, BPJS Ketenagakerjaan dapat meningkatkan tingkat

keberhasilan pelaporan mandiri oleh penerima manfaat.
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b. BPIJS Ketenagakerjaan juga dapat meningkatkan efektivitas kinerja layanan

digital JMO melalui pengembangan dan penyempurnaan sistem yang
berkelanjutan, terutama pada fitur verifikasi biometrik wajah serta
sinkronisasi data dengan instansi terkait. Penyempurnaan sistem tidak
hanya mencakup pengembangan fitur, tetapi juga pada peningkatan
kapasitas infrastruktur server agar dapat mampu menampung lonjakan akses
pengguna secara bersamaan yang umumnya terjadi.pada awal periode
pelaporan. Apabila kondisi server down yang selama ini mengharuskan
penerima_manfaat untuk menunda pelaporan dapat dihindari, sehingga
aplikasi JMO dapat berjalan secara optimal di seluruh perangkat pencrima
manfaat tanpa terkendala akses = pengguna. Dengan ' terwujudnya
infrastruktur sistem yang lebih baik, maka BPJS ketenagakerjaan dapat
memastikan bahwa seluruh penerima manfaat memiliki akses setara dan
tidak mengganggu terhadap layanan digital JP Berkala, sehingga proses
pelaporan dan pencairan dapat terlaksana secara tepat waktu.

BPJS Ketenagakerjaan dapat meningkatkan kualitas pelayanan secara
keseluruhan dengan tetap menyediakan mekanisme pelayanan manual
sebagai alternatif bagi penerima manfaat yang mengalami kendala dalam
penggunaan layanan digital. Ketersediaan‘pelayanan manual penting untuk
memastikan bahwa hak penerima manfaat tetap dapat terpenuhi meskipun
terdapat hambatan teknis maupun administratif dalam penggunaan aplikasi
JMO. Oleh karena itu, BPJS Ketenagakerjaan dapat menjaga kualitas
pelayanan secara menyeluruh dan memastikan seluruh penerima manfaat
memiliki akses ke layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan kondisinya

masing-masing:
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§§ % Lokasi Wawancara : J1. Pemuda No. 28 Bogor, 16161.
2o =)
T
53 = : : : .
'§ 5 8 Penulis Selamat siang mba, terima kasih sudah meluangkan waktunya
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23 - o . .
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layanan JP Bekala di menunya, lalu menampilkan data ahli
waris untuk diverifikasi, lalu ahli waris foto biometrik wajah,
setelah berhasil, data akan direkam oleh sistem dan ada
notifikasi bahwa pelaporan berhasil dilakukan.

Baik, dari BPJS Ketenagakerjaan sendiri apa manfaat yang
dirasakan dengan adanya penerapan layanan JP Berkala melalui
IMO?

Manfaatnya antara lain bisa mengurangi beban.antrean di
kantor cabang, meningkatkan efisiensi operasional pelayanan,
mempercepat proses validasi ahli waris, meminimalisir human
error dalam administrasi, meningkatkan akurasi data dan
mendukung program transformasi digital.

Lalu bagaimana pengaruh penggunaan JMO terhadap
efektivitas dan efisiensi pelayanan JP Berkala?

Penggunaan JMO sangat tentu-meningkatkan efektivitas dan
efisiensi layanan karena proses.yang sebelumnya dilakukan
secara manual, antreannya panjang,-lalu administrasinya perlu
bertahap. Namun, kini dapat dilakukan secara online kapan saja
dan di mana'saja. Waktu pelayanannya jadi lebih singkat, biaya
operasional jadi lebih efisien, serta ahli waris memperoleh
layanan yang lebih praktisidan;cepat.

Untuk penerapan verifikasi biometrik wajah dalam proses
pelaporan JP Berkala melalui JMO ini bagaimana mba?
Verifikasi biometrik wajah digunakan sebagai metode
autentikasi__identitas peserta untuk memastikan.bahwa
pelaporan dilakukan. langsung oleh ahli.waris atau penerima
manfaat.

Bagaimana BPJS Ketenagakerjaan memastikan layanan JP
Berkala melalui JMO dapat berjalan dengan baik dan sesuai
prosedur?

BPJS Ketenagakerjaan melakukan monitoring setiap minggu,

triwulan, atau berkala. Pengembangan aplikasinya kita lihat
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secara berkelanjutan, serta ada sop serta audit operasional untuk
memastikan layanan sesuai dengan ketentuan. Dilakukan
evaluasi terus menerus terhadap performa aplikasi dan feedback
yang kita terima dari pengguna agar kualitas layanannya tetap
terjaga.

Bentuk pelayanan apa'sajambayang diberikan kepada peserta
atau ahli wariS yang mengalami kesulitan.dalam penggunaan
IMO?

BPJS  Ketenagakerjaan sendiri memiliki berbagai kanal
informasi dan bantuan, misalnya contact center 175, media
sosial, atau kantor cabang terdekat, atau ada panduan pengguna
di aplikasi JMO di FAQ.

Baik, lalu bagaimana BPJS Ketenagakerjaan memberikan
informasi dan edukasi kepada peserta terkait penggunaan fitur
JP Berkala?

Banyak informasi dan edukasi yang diberikan melalui berbagai
media seperti website kami bpjs.ketenagakerjaan.go.id, media
sosial, video tutorial biasanya ada di youtube, di aplikasi IMO
juga, kalau'datang ke kantor cabang bisa langsung ke customer
service, atau by phone melalui contact center.

Mekanisme. penerimaan »dan; penanganan keluhan peserta
terkait layanan JP Berkala melalui.aplikasi JMO ini bagaimana
mba?

Untuk keluhan peserta bisa disampaikan melalui call center
kalawjarak jauh; selain itu, ada media sosial atau email: Kalau
datang ke kantor.cabang, bisa dilayani oleh-customer service.
Pastinya setiap keluhan itu ada pencatatan melalui sistem CRM
untuk dilakukan tindak lanjut sesuai dengan jenis kendalanya.
BPJS Ketenagakerjaan berupaya memberikan penyelesaian
secara cepat dan terukur agar kepuasan peserta tetap terjaga.
Baik, lalu apa saja upaya yang dilakukan BPJS

Ketenagakerjaan untuk menjaga kepuasan peserta dalam
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penggunaan layanan digital IMO?

Pengembangan fitur agar lebih user friendly, peningkatan
stabilitas dan keamanan aplikasi, responsif, evaluasinya pasti
kita input berdasarkan masukan peserta.

Kendala apa saja yang paling sering dihadapi ahli waris dalam
penggunaan fitur JP Berkalaini mba?

Kurang lebihssecara sistem, susah /ogin akun, kendala jaringan,
gagal verifikasi biometrik wajah karena perubahan ahli waris
karena integrasi sistem kami dengan portal kependudukan, atau
perangkat gadget yang belum optimal.

Apakah terdapat kendala yang berkaitan dengan verifikasi
wajah dan juga ketidaksesuaian data, bisa dijelaskan mba?
Beberapa kendala yang sering kami temukan yaitu wajah yang
sulit terdeteksi karena pencahayaan wajah saat foto itu kurang
baik, atau perubahan kondisi fisik peserta, kualitas kamera atau
perangkat yang kurang mendukung. Ada lagi dari eksternal,
yaitu data kependudukan belum._sinkron, mungkin pada saat
perekaman KTP-nya belum diperbarui dengan kondisi saat ini.
Baik, lalu® apa saja ‘langkah " yang dilakukan BPJS
Ketenagakerjaan dalam menangani kendala yang dialami
peserta saat menggunakanlayanan JP Berkala melalui JIMO?
BPJS Ketenagakerjaan memiliki wadah kanal untuk menangani
kendala yang dialami ahli waris saat menggunakan layanan JP
Berkala in1. Biasanya, dari helpdesk dan customer support, kita
bisa:memberikan panduan untuk menggunakan aplikasi. Ada
lagi troubleshooting. teknis. Kami menyediakan alternatif
layanan melalui kantor cabang jika kendalanya tidak dapat
diatasi secara digital.

Baik, berdasarkan beberapa kendala yang telah diuraikan,
tentunya ada upaya yang dilakukan BPJS Ketenagakerjaan
untuk meningkatkan kualitas dan efektivitas layanan JP Berkala

melalui JMO ke depannya, bagaimana mba?
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BPJS Ketenagakerjaan terus berupaya menggunakan aplikasi
yang mudah digunakan, lalu meningkatkan sistem keamanan
biometrik, mengoptimalkan integrasi data dengan instansi
terkait atau Disdukcapil, memperluas edukasi digital kepada
peserta karena ini penting bagi sebagian penerima manfaat yang
lansia, meningkatkan.sta , Kasi
mengembang n berbasis keb

mencapai customer experience.

dan kecepatan layanan,

n pengalaman

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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@

; Transkrip Wawancara 2

0
. ;i i 'g.. Hari, tanggal, wawancara : Senin, 25 Mei 2026
§§ 1’_; g Narasumber : Maia
%‘% g -: Jabatan : Customer Service Officer
S @ © Lokasi Wawancara : J1. Pemuda No.28 Bogor, 16161.
é% ;_ Penulis Selamat ~sore mba maia, terima kasih sudah meluangkan
.§ ? % waktunya untuk wawancara, saya izin langsung mulai pada
éé’ ‘g pertanyaan pertama ya mba. Bagaimana penerapan layanan
§ é :'T. Jaminan Pensiun Berkala melalui aplikasivnJMO di BPJS
% % g Ketenagakerjaan?
;’f% g Narasumber Mungkin memang masih ada beberapa kendalaseperti nik yang
-:3 g tidak valid. Itu memang harus kita sinkronisasikan dengan
%g Dukeapil dan database di BPJS Ketenagakerjaan.
'§§ Penulis Apa tujuan utama diterapkannya layanan JP Berkala secara
% g digital melalui aplikasi JIMO?
%g Narasumber Tidak ada penumpukan di kantor cabang, jadi ahli waris lebih
E_’:E:’, leluasa untuk dapat melakukan pengajuan JP Berkala di mana
gﬁ g_ pun dan kapan pun.
g% Penulis Mengenai alur dan juga prosedur pelaporan JP Berkala yang
82 dilakukan melalui JMO itu bagaimana ya mba?
'g g Narasumber Ahli waris perlu mengunduh aplikasi JMO terlebih dahulu. Jika
:5 § ahli waris memang pekerja, bisa menggunakan data yang
g g' bersangkutan. Nanti di menunya akan muncul menu JP Berkala.
%: Namun, jika ahli warisnya tidak-punya akun, nanti dapat-buat
:x" akun, tapi sebagai penerima manfaat JP Berkala, nanti menunya
g akan muncul.
g Penulis Baik, lalu apa manfaat yang diperoleh BPJS Ketenagakerjaan
z dari adanya penerapan layanan JP Berkala melalui JMO?
§ Narasumber Monitoring database secara digital lebih efisien, terorganized,
F
g jam akses, foto biometrik dll nya lebih valid.
=
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Penulis : Bagaimana pengaruh penggunaan JMO terhadap efektivitas
dan efisiensi pelayanan JP Berkala?

Narasumber : Jadi tidak perlu datang ke kantor cabang; bisa dilakukan di
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mana pun, kapan pun jika sudah waktunya, bisa langsung
mengakses aplikasi JMO.

Penulis : Bagaimana penerapan verifikasi biometrik wajah dalam proses
pelaporanJP Berkala melalui IMO?

Narasumber : Jikatidak ada perubahan signifikan antara foto ktp dan fisik ahli

eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

waris, maka lancar. Namun jika ada kendala sistem harus
konfirmast ke = dukcapil, = karena = database = BPJS
Ketenagakerjaan itu terintegrasi dengan dukcapil.

Penulis : Bagaimana BPJS Ketenagakerjaan memastikan layanan JP
Berkala melalui JMO dapat berjalan dengan baik dan sesuai
prosedur?

Narasumber : Karena setiap ahli waris atau penerima manfaat JP Berkala
perlu menggunakan user dan_password yang hanya dapat
diketahui oleh pemilik tersebut.

Penulis : Lalu bagaimana  bentuk pelayanan «yang diberikan kepada
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peserta atau ahli waris yang mengalami kesulitan dalam

penggunaan JMO?
Narasumber. ': Akan ada petugas yang membantu
Penulis :  Bagaimana BPJS Ketenagakerjaan memberikan informasi dan

edukasi kepada peserta terkait penggunaan fitur JP Berkala?
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Narasumber : Biasanyaterpusat ada WA Blasting kepada ahli waris penerima

-
2
o
-
o
=
Q
3
(]
=
Q
c
-
T
w
()
fon
o
i
o
=
'}
-
o
c
'
o
c
=
<
-
=
Q
-
<
o
~
=3
w
=
-
o
=
T
o
3
(]
=
n
o
=
-
c
3
==
Q
=
o8
o
=
3
o
=
<
()
T
c
-
=
o
=
w
c
3
T
(]
-

manfaat berkalas.ataupun jika memang belum-diketahui oleh
ahli waris, ketika ahli waris data mengajukan pensiun berkala
kita akan memberikan prosedur atau tata cara untuk dapat
mengakses aplikasi JMO tersebut.

Penulis . Baik, lalu bagaimana mekanisme penerimaan dan penanganan
keluhan peserta terkait layanan JP Berkala melalui JIMO?

Narasumber : Kalau memang dia melalui JMO tidak berhasil, maka dibantu
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proses secara manual dengan sistem.

Apa upaya yang dilakukan BPJS Ketenagakerjaan untuk
menjaga kepuasan peserta dalam penggunaan layanan digital
IMO?

Pemeliharan aplikasi di kurangi

Kendala apa saja yangpaling sering dihadapi peserta atau ahli
waris dalam penggunaan fitur JP Berkala melalui JMO?
Keluhan aplikasi biasanya overload, maka lebih, baik tidak
sering dilakukan pemeliharaan sistem. Kendala internet dan
handphonetidak mendukung.

Apakah terdapat kendala yang berkaitan dengan verifikasi
biometrik wajah atau ketidaksesuaian data peserta? Jika ya,
bagaimana bentuk kendalanya?

Data tidak sesuai dengan data kependudukan.

Bagaimana langkah yang dilakukan BPJS Ketenagakerjaan
dalam menangani kendala yang dialami peserta saat
menggunakan layanan JP Berkala melalui IMQ?

Kalau tidak bisa diproses dengan aplikasi, biasanya kita bantu
proses secara manual.

Apa upaya yang dilakukan BPJS Ketenagakerjaan untuk
meningkatkan kualitas dan efektivitas layanan JP Berkala
melalui JMO ke depannya?

Menunya di sederhanakan.
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; Transkrip Wawancara 3

8]
. ;i i 'g.. Hari, tanggal, wawancara : Senin, 25 Mei 2026
§§ 1’_; g Narasumber : Dzikri
_g-,‘; g = Jabatan : Customer Service Officer
§.§ g Lokasi Wawancara : JI. Pemuda No.28 Bogor, 16161.
é% ;_ Penulis Selamat .sore mas dzikri, terima kasih sudah meluangkan
.§ ? % waktunya, saya izin langsung mulai pada pertanyaan pertama
éé’ ‘g ya mas. Bagaimana penerapan layanan Jaminan Pensiun
§ é :'T. Berkala melalui aplikasi JMO di BPJS Ketenagakerjaan?
é% g Narasumber Penerapan ‘layanan berkala sendirt melalui aplikasi kita
;’f% g menggunakan fitur yang namanya jaminan pensiun berkala. Itu
§% di JMO untuk memudahkan para pengguna yang sekiranya
§§ jarang ke kantor dan sering telat. Jadi kita gunakan omline ini
'i; § untuk mempermudah laporannya.
%g Penulis Apa tujuan diterapkannya layanan JP _Berkala secara digital
% g melalui aplikasi JMO?
E_’:E:’, Narasumber Seperti yang sebelumnya, untuk efisiensi waktu dan juga jarak
glg_ karena ada beberapa yang jauh, kemudian juga untuk hemat
g % ongkos karena beberapa ada yang menggunakan angkot, motor,
g% lumayan jadi 3 bulan berikutnya bisa laporan di rumah saja.
'gg Penulis Bagaimana alur atau prosedur pelaporan JP Berkala yang
_% § dilakukan melalui IMO?
g% Narasumber Ketika sudah merekam untuk akun ahli waris, maka di situ ada
g: menu. JP Berkala. Nanti: tinggal diklik, disetujui_syarat-dan
% ketentuannya, kemudian tinggal verifikasi muka saja. Nanti ada
g instruksinya: ibu/bapa disuruh untuk tengok kanan-kiri,
g tersenyum, dan berkedip. Jika sudah semua tinggal menunggu
z konfirmasi saja lalu tunggu hingga proses pencairan 3 sampai
§ 15 hari kerja.
o
é Penulis Apa manfaat yang diperoleh BPJS Ketenagakerjaan dari
=
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penerapan layanan JP Berkala melalui IMO?

Narasumber : Untuk manfaat kami sendiri, mungkin jumlah peserta berkala
yang datang ini berkurang, kecuali untuk data yang bermasalah,

yang memang harus datang ke kantor.
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Penulis : Bagaimana pengaruh penggunaan JMO terhadap efektivitas
dan efisiensi pelayanan JP. Berkala?

Narasumber : Pengaruhnya-adalah antrean untuk pelaporan JP Berkala
berkurang signifikan karena hampir semua peserta. JP.Berkala

sudah melakukan pelaporan viaaplikasi JMO di rumah masing-

eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

masing.

Penulis : Bagaimana penerapan verifikasi biometrik wajah dalam proses
pelaporan JP Berkala melalui IMO?

Narasumber : Verifikasinya hanya muka saja, dan untuk gerakan yang
diminta hanya 3, jika ada bapa ibu matanya tidak kelihatan bisa
untuk meminta bantuan keluarga terdekat.

Penulis : Bagaimana BPJS Ketenagakerjaan memastikan layanan JP
Berkala melalui JMO dapat berjalan dengan baik dan sesuai
prosedur?

Narasumber : Untuk memastikan  sesuai” prosedur, biasanya kita
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memastikannya lewat email. Biasanya, beberapa hari sebelum
waktu laporan, rkita akanvmengirim email Kepada peserta.
Jangan lupa untuk registrasi ulang melalui aplikasi JMO untuk
laporan berkala.

Penulis .. Bagaimana bentuk pelayanan yang diberikan kepada peserta
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atauahli waris yang mengalami kesulitan dalam_penggunaan
IMO?

Narasumber : Pelayanan yang kami berikan adalah menanyakan terlebih
dahulu tentang kendalanya kemudian kami akan membantu
menyelesaikan masalah itu sampai selesai.

Penulis :  Bagaimana BPJS Ketenagakerjaan memberikan informasi dan
edukasi kepada peserta terkait penggunaan fitur JP Berkala?

Narasumber : Pastinya ada tata cara penggunaan aplikasi JMO berkala. Kita
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akan mencetak tata cara. Ketika kita sudah contohkan
sebelumnya, maka kita akan kasih hardcopy berisi tata cara
agar ke depannya peserta tidak merasa kebingungan .
Bagaimana mekanisme penerimaan dan penanganan keluhan
peserta terkait layanan JP Berkala melalui JMO?
Penanganannya adalah”dengan menyelesaikan masalah yang
peserta hadapi terkait pelayanan JP Berkala:

Apa upaya yang dilakukan BPJS Ketenagakerjaan untuk
menjaga kepuasan peserta dalam penggunaan layanan digital
IMO?

Upaya dart kami sendiri ialah selalu memberikan pelayanan
terbaik, karena beberapa peserta sudah lanjut usia, kadang
kurang paham ya, apalagi teknologi itu sendiri. Terkadang
mereka, walaupun sudah kita rekam untuk JMO, 3 bulan
berikutnya masih suka datang ke kantor karena bingung cara
pengoperasiannya, jadi kita akan.terus memberikan panduan
terbaik.

Kendala apa saja yang paling sering dihadapi peserta atau ahli
waris dalam penggunaan fitur JP"Berkala melalui JMO?

Yang paling sering dihadapi adalah peserta yang lupa password
akun JMO. Kemudian, beberapa peserta yang sudah sepuh dan
bingung dengan teknologi, tentunya.akan kami pandu sampai
selesai.

Apakah terdapat kendala yang berkaitan dengan verifikasi
biometrik wajah atau ketidaksesuaian data peserta?.Jika ya,
bagaimana bentuk kendalanya?

Terkadang ada yang lansia, terkadang ada anaknya yang foto
biometrik wajahnya, sedangkan ahli waris ayahnya. Kendala di
aplikasi biasanya di biometriknya. Kalau ada kendala data
tenaga kerja atau ahli waris, kalau ada masalah, akan kita
koreksi terlebih dahulu agar bisa melakukan perekaman untuk

aplikasi JMO.
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Penulis : Bagaimana langkah yang dilakukan BPJS Ketenagakerjaan
dalam menangani kendala yang dialami peserta saat
menggunakan layanan JP Berkala melalui JMO?

Narasumber : Kalau yang salah biometrik, akan kita tolak dulu, agar bisa

mengajukan ulang, entah manual mengisi formulir atau coba

lakukan perekaman biometrik.

Penulis \pa upay; dilakukan BPJ tenagakerjaan unft
meningka itas dan efektiv a Berkala
melalui JMO ke depanny, ‘

N Kite ksi data-data ya lah, karena sebisa

mu poran Be a bisa online semua,
kec bawa ena syarat aj harus

sude

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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=
ﬁx’ Transkrip Wawancara 4
0
; E 'g.. Hari, tanggal, wawancara : Jumat, 29 Mei 2026
» 2 X
§§ 1’_; 3 Narasumber : Riska
Q3 —
_g-,‘; g = Jabatan : Customer Service Officer
(]
§.,3 ? Lokasi Wawancara : J1. Pemuda No.28 Bogor, 16161.
o Cc -
55 &
- w
2 §' 3. Penulis Selamat pagimba riska, terima kasih sudah meluangkan waktu
~a
25 % untuk wawancara ini. Saya izin langsung masuk “pada
[0S -']
%’g ‘g pertanyaan pertama ya mba. Bagaimana penerapan layanan
w0 L L]
5 z - Jaminan Pensiun Berkala melalui aplikasivnJMO di BPJS
®c
25 B Ketenagakerjaan?
&3 =
§§ 9  Narasumber Untuk penerapan layanan JP Berkala melaluraplikasi JMO ini
§ % dilakukan untuk mengubah proses pelaporannya, jadi dari yang
gg awalnya manual-menjadi digital. Jadi, awalnya peserta harus
'Eg§ datang ke kantor cabang setiap 3 bulan sekali untuk konfirmasi.
=]
%g Namun, untuk sekarang itu penerapannya dilakukan melalui
= n
% % JMQ. Jadi peserta bisa melakukan pelaporanatau konfirmasi di
=
B3 rumah melalui aplikasi JMO.
39
g‘-g_ Penulis Apa tujuan diterapkannya layanan JP Berkala secara digital
T
23 melalui aplikasi TMQ?
=0
§% Narasumber Tujuan utamanya adalah untuk mempermudah peserta dalam
=0
§§ melakukan pelaporan. Terkadang peserta memiliki kendala,
oo
:: Z entah rumahnya yang jauh atau tidak bisa hadir karena
[}
%% pekerjaan atau sebagainya. Adanya aplikasi JMO ini
i" mempermudah  peserta: karena . peserta bisa _melakukan
% pelaporan di mana saja dan kapan saja. Selain itu, kantor cabang
5 juga dapat mengurangi antrean yang ada. Customer servicenya
% jadi bisa lebih mendampingi atau melayani peserta yang
5 .
2 memang butuh pendampingan.
g Penulis Bagaimana alur atau prosedur pelaporan JP Berkala yang
: dilakukan melalui IMO?
)
=
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Peserta harus datang dulu ke kantor cabang untuk perekaman
akun JMO. Setelah dibuatkan akun seperti biasa, /ogin, nanti
peserta diminta untuk verifikasi biometrik. Di verifikasi ini,
wajah peserta akan disamakan otomatis dengan data Dukcapil.
Oleh karena itu, biasanya peserta yang melakukan konfirmasi
lewat berkala ini sudah 17 tahun dan,sudah memiliki KTP.
Kami juga biasanya kasih flyer kertas tata.cara dan prosedur
konfirmasinya. Peserta bisa melakukan di rumah melalui step
by step yang ada. Kalau untuk peserta yang di bawah 17 tahun,
harus tetap datang ke kantor sampai yang bersangkutan
mempunyal KTP. Kita juga ada mekanisme lain seperti video
call jika memang pesertanya tidak bisa hadir di kantor cabang
secara langsung.

Apa manfaat yang diperoleh BPIJS Ketenagakerjaan dari
penerapan layanan JP Berkala melalui IMO?

Dengan adanya layanan JP Berkalamelalui JMO meningkatkan
kualitas layanan kepada peserta, proses administrasi lebih cepat
dan beban kerja di kantor cabang pun berkurang.
Bagaimana“pengaruh penggunaan JMO terhadap efektivitas
dan efisiensi pelayanan JP Berkala?

Penggunaan JMO “sangat meningkatkan efektivitas dan
efisiensi pelayanan JP berkala. Proses pengajuan dan verifikasi
dapat dilakukan secara online tanpa harus datang ke kantor
cabang, sehingga menghemat waktu dan biaya baik bagi peserta
maupun. BPJS. Selain itu, layanan JP Berkala JMO juga
mengurangi‘antrean.sehingga pelayanan lebihveepat dan efisien.
Bagaimana penerapan verifikasi biometrik wajah dalam proses
pelaporan JP Berkala melalui IMO?

Kalau ada kendala dan sebagainya itu kita catat, setelah itu kita
harus memastikan kalau sistemnya itu benar-benar dapat
digunakan dan tidak terkendala apa pun pada saat peserta

melakukan konfirmasi. Kita pun menyediakan SOP yang ada,
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seperti yang tadi kita kasih manual book atau tata cara, hingga
nanti pada saat di rumah peserta kebingungan atau bagaimana
bisa membaca prosedur atau tata cara. Kita juga sering mencatat
atau menampung kendala apa yang sering dialami peserta pada
saat melakukan konfirmasi untuk nantinya bisa dijadikan bahan
evaluasi ke depannyaxs

Bagaimana BPJS Ketenagakerjaan memastikan layanan JP
Berkala melalui JMO dapat berjalan dengan baik. dan sesuai
prosedur?

Agar dapat berjalan dengan baik dan sesuai prosedur dengan
cara melakukan penerapan SOP yang jelas, juga dilakukan
monitoring dan evaluasi secara berkala agar kedepannya saat
peserta mengalami kendala bisa diberikan solusi atas kendala
yang di alaminya

Bagaimana bentuk pelayanan yang diberikan kepada peserta
atau ahli waris yang mengalami kesulitan dalam penggunaan
IMO?

Peserta biasanya datang langsung ke kantor cabang karena
pelayanannya lebih cepat. Nanti, saat sudah datang ke kantor
cabang, akan dibantu untuk kendala yang ada. Kita pandu dan
kita kasih tahu tata caranya:kalau kendalanya seperti ini, maka
solusinya bagaimana. Biasanya peserta akan mencatat atau kita
kasi manual book juga.

Bagaimana BPJS Ketenagakerjaan memberikan informasi dan
edukasi kepada peserta terkait penggunaan fitur JP Berkala?
Untuk informasi-dan.edukasi, kKita memposting-di‘media sosial,
sehingga peserta tahu bahwa untuk sekarang ini pelaporan
Jaminan Pensiun Berkala bisa dilakukan melalui aplikasi JMO.
Rajin menyebarkan lewat media sosial yang ada. Selain itu, kita
juga melakukan Whatsapp blasting bagi peserta yang memang
sudah bisa melakukan konfirmasi lewat JMO, agar pesertanya

bisa melakukan perekaman JP JMO Berkala. Nanti peserta
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yang belum itu akan otomatis datang ke kantor cabang,

melakukan perekaman, sehingga kita edukasi ulang untuk ke
depannya. Pelaporan ini dapat dilakukan secara on/ine melalui

IMO.
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Penulis : Bagaimana mekanisme penerimaan dan penanganan keluhan
peserta terkait layananJP Berkala.melalui JMO?

Narasumber : Untuk keluhan, kadang peserta bisa melaluicall center, kadang
juga melalui media sosial, atau seringnya datang ke kantor

karena menurut peserta datang ke kantor itu lebih cepat

eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

daripada melalui \media sosial atau call center yang ada.
Dengan datang langsung juga peserta itu jadi lebih,paham apa

yang harus dilakukan saatmengalami kendala terkait pelayanan

JP Berkala JMO ini.

Penulis : Apa upaya yang dilakukan® BPJS' Ketenagakerjaan untuk
menjaga kepuasan peserta dalam penggunaan layanan digital
IMQ?

Narasumber : Yang pertama, karena ini digital, kita- harus menjaga sistemnya

supaya kualitasnya ini jadi lebih baik, di mana kalau peserta

melakukan“konfirmasi, jangan“sampai ada gangguan yang
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mengakibatkan peserta menganggap lebih mudah atau lebih
enak lapor secara langsung daripada melalui JMO. Kedua,
respons penanganan . keluhan atau kendala saat peserta
konfirmasi melalui JP Berkala, baiknya ditangani dengan cepat

dan baik, jadi untuk ke depannya peserta kalau menangani
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kendala.itu sudah bisa melakukan solusinya sendiri darirumah.
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Selain itu, kita-juga melakukan pendampingan-aplikasi dan
edukasi. Kita berkali-kali menjelaskan bagaimana cara
melakukan konfirmasi berkala lewat aplikasi JMO, karena
terkadang peserta itu suka kurang paham bagaimana cara
melakukannya, apa saja hal-hal yang harus diperhatikan,
terutama dalam perekaman biometrik.

Penulis : Kendala apa saja yang paling sering dihadapi peserta atau ahli
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waris dalam penggunaan fitur JP Berkala melalui JMO?

Yang pertama yang sering dihadapi itu adalah kesulitan akses
login pada JMO, karena di sini ahli warisnya itu rata-rata lanjut
usia, sehingga kesulitan untuk mengingat password yang ada.
Untuk login berkala ini hanya 3 bulan sekali, sedangkan peserta
itu suka lupa kata sandinya sendiri, jadi.banyak yang datang ke
sini mengeluh lupa kata sandi. Ada juga kendala di biometrik.
Kadang peserta pada saat verifikasi biometrik ini “harus di
tempat pencahayaannya terang; kalau bisa backgroundnya yang
polos dan/ tidak ramai di belakangnya. Selain itu jaringan
internet juga menjadi salah satu kendala yang sering dialami
peserta dalam melakukan konfirmasi JP Berkala melaui JMO.
Apakah terdapat kendala yang berkaitan dengan verifikasi
biometrik wajah atau ketidaksesuaian data peserta? Jika ya,
bagaimana bentuk kendalanya?

Untuk verifikasi biometrik ini, biasanya wajah peserta kurang
terdeteksi karena pencahayaannya tadi kurang bagus, atau
peserta itu saat melakukan biometrik di tempat yang ramai, lalu
kamera ponsel yang kurang mendukung. Di beberapa ponsel
tertentu, verifikasi biometrik itu kesulitan karena kurang HD
atau kurang bagus, schingga peserta disarankan mencoba
dengan ponsel lain pada saat verifikasi biometriknya.
Bagaimana langkah yang dilakukan BPJS Ketenagakerjaan
dalam menangant kendala yang dialami peserta saat
menggunakan layanan JP Berkala melalui JMO?

Yang pertamaj-kita.pastinya melakukan perbaikan sistem dan
pemeliharaan aplikasi secara berkala agar memudahkan peserta
dalam melakukan konfirmasi. Selain itu, kita juga memberikan
bantuan melalui layanan. Jadi, biasanya pada saat peserta
mengalami kendala, peserta itu lebih suka datang ke kantor, kita
layani dengan baik dan dikasih penjelasan mengenai solusi dari

kendala yang dialaminya. Selain itu, kita juga kadang
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Penulis

Narasumber
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memberikan panduan atau tutorialnya pada saat peserta
mengalami kendala-kendala yang dihadapinya.

Apa upaya yang dilakukan BPJS Ketenagakerjaan untuk
meningkatkan kualitas dan efektivitas layanan JP Berkala

melalui JMO ke depannya?

puasan kepada peserta,

edukasi u

depannya
e, kecuali untuk

pelayanan berkala ini di

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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Lampiran 3 Hasil Observasi

Judul Tugas Akhir

Tempat Observasi

Divisi

Objek Observasi
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: Penerapan Digitalisasi Pelayanan di BPJS Ketenagakerjaan

Studi Kasus Manfaat Jaminan Pensiun Berkala

: Pelayanan

: BPJS Ketenagakerjaan Cab. Bogor Kota

: Penerapan Digitalisasi Layanan Manfaat Jaminan Pensiun

Berkala Melalut Aplikasi JIMO

Waktu Observasi  : Jamuari s.d Mei
No Aspei gt Ya |\ Tidak Keterangan
Diamati

1 | Penerapan layanan | ¥ Layanan JP Berkala diterapkan
JP Berkala secara digital melalui aplikasi JMO,
melalui aplikasi di mana penerima manfaat yang
IMO sebelumnya harus datang ke kantor

cabang setiap tiga bulan sekali kini
dapatimelakukan pelaporan secara
mandiri melalui aplikasi JMO.

2 | Prosedur v Pendaftaran akun dilakukan di
pelaporan melalui kantor cabang sebelum penerima
aplikasi JMO manfaat dapat melakukan pelaporan

secara mandiri melalui fitur JP
Berkala dengan verifikasi wajah.

3 | Manfaat v Berkurangnya antrean di kantor
penerapan layanan cabang, peningkatan efisiensi
digital JIMO operasional pelayanan; mempercepat

proses-validasi ahli waris,
meminimalisir Auman error, serta
mendukung transformasi digital
BPJS Ketenagakerjaan.

4 | Kendala dari sisi v Rendahnya literasi digital khususnya

penerima manfaat

pada kelompok lanjut usia, lupa kata

sandi akun JMO, kesulitan
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mengikuti instruksi verifikasi
biometrik wajah, dan keterbatasan
terhadap penggunaan teknologi
digital.

Kendala dari sisi

teknis

Kegagalan verifikasi biometrik
akibat pencahayaan kurang
memadai, latar belakang terlalu
ramai, kualitas kamera tidak
mendukung, gangguan internet; dan
perangkat yang tidak mendukung

dengan versi terbaru aplikasi JIMO.

Kendala dari sisi

Ketidaksesuaian data antara sistem

administratif BPJS dengan data kependudukan
dukeapil yang mengakibatkan
pelapotran tidak dapat dilaksanakan
secara digital.

Pendampingan Pendampingan secara langsung

dan edukasi

penerima manfaat

kepada ahli waris yang mengalami
kesulitan, serta diberikan panduan
tertulis berupa hardcopy tata cara

penggunaan aplikasi.

Penyediaan

layanan manual

Penyediaan mekanisme pelayanan
manual sebagai alternatif bagi
penerima manfaat yang tidak dapat
melakukan pelaporan melalui

aplikasi JMO.

Sosialisasi dan

edukasi

Informasi mengenai penggunaan
fitur JP Berkala disampaikan kepada
penerima manfaat melalui
WhatssApp blasting, media sosial,
website resmi

bpjsketenagakerjaan.go.id, contact
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Pelaksanaan monitoring secara rutin
untuk memantau efektivitas layanan,

mengidentifikasi kendala, serta
menjadikannya sebagai bahan

center 175.

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

evaluasi

10 | Monitoring dan

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Gambar 1. Spreadsheet Monitoring Pengajuan Jaminan Pensiun Berkala
Gambar 2. Spreadsheet Monitoring Kendala Jaminan Pensiun Berkala

Lampiran 4 Hasil Dokumentasi
Gambar 3. Dokumentasi Wawancara

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

2)

POLITEKNIK
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Lampiran 5 Pedoman Wawancara

Hari/Tanggal Wawancara : Senin 15 Mei 2026 dan Jumat 29 Mei 2026

Narasumber/Jabatan : 1. Ayu Pratami (Customer Service Officer)

2. Maia (Customer Service Officer)
3. Muhammad Dziksi(Customer Service Olfficer)
4. Riska (Customer Service Officer)

Divisi : Bidang Pelayanan
Instansi/Perusahaan : BPJS Ketenagakerjaan Cab. Bogor Kota
Tujuan : Memperoleh data dan informasi secara langsung

mengenai penerapan, prosedur, kendala, serta upaya
peningkatan layanan Jaminan Pensiun Berkala melalui

aplikasi JMO.

Pertanyaan Wawancara:

1.

Bagaimana penerapan layanan Jaminan Pensiun Berkala melalui aplikasi
JMO di BPJS Ketenagakerjaan?

Apa tujuan diterapkannya layanan JP Berkala secara digital melalui aplikasi
IMO?

Bagaimana alur atau prosedur pelaporan JP Berkala yang dilakukan melalui
IMO?

Apa manfaat yang diperoleh BPJS Kctenagakerjaan dari penerapan layanan
JP Betkala melalui JMO?

Bagaimana pengaruh penggunaan JMO terhadap efektivitas dan efisiensi
pelayanan JP Berkala?

Bagaimana penerapan wverifikasi biometrik wajah dalam.proses pelaporan
JP Berkala melalui JMO?

Bagaimana BPJS Ketenagakerjaan memastikan layanan JP Berkala melalui
JMO dapat berjalan dengan baik dan sesuai prosedur?

Bagaimana bentuk pelayanan yang diberikan kepada peserta atau ahli waris
yang mengalami kesulitan dalam penggunaan JIMO?

Bagaimana BPJS Ketenagakerjaan memberikan informasi dan edukasi

kepada peserta terkait penggunaan fitur JP Berkala?



epieser HaBN YiwysHod izl eduey

o
o
3
Q
c
-7
T
o
=
=
o
o
=
3
()
=
c
=
5
3
5
T
(]
3
=
3
Q
o
3
S
3
Q
s
3,
o
=
S
-
5
;
4
[
Q
]
=
—
g
o
-
8

N
Qoo
o v o
s ©8
= Q
Q'c &
3%
2985
e
=
g 3
c
T3E
= =
o an X
9 =3
3 ®
3 =
D =5
33¢
el
n -
o
Y
e
S 88
=3 =
25 3
T
Q
2% %
55 B
3 =
o
§ 33
< °
w m
o ® 3
£3 %
c 2
& -y B
g&%
S 23
£53
“bSs
3.8
g 2
o —
3 £
2 5
2 3
,‘,3
> 3
T 3
T g
£ =
= ©w
o
=
z
-3
=
)
&
=
(=4
3
Q
=
Y
=
w
5
=
3
2
o
&
4

I
Q
=
.
o
-+
Q

—
e
)
o
3
Q
3
o
3
Q
c
==
T
w
()
o
o
-
o
=]
o
-,
o
=
w
o
c
-
<
=
g
o
-~
=
=
EX
)
>
T
o
3
o
=}
n
o
a
c
3
o
=
Q.
)
3
3
5
<
)
o
<
=
o
>
w
<
=
o
o
-

74

10. Bagaimana mekanisme penerimaan dan penanganan keluhan peserta terkait
layanan JP Berkala melalui JMO?

11. Apa upaya yang dilakukan BPJS Ketenagakerjaan untuk menjaga kepuasan
peserta dalam penggunaan layanan digital JIMO?

12. Kendala apa saja yang paling sering dihadapi peserta atau ahli waris dalam

penggunaan fitur JP Berkala melalu 7\\
13. Apakah terdapat kendala 1tan dengan ve b

atau ketidakse ata peserta? Jika ya, bagaimana ben

metrik wajah

14. Bagaima gkah yang dilakukan “\BPJS Ketenagakerjaan \

ni kendala ami pes gunakan layanan JP
ala melalui M
a upaya yang dilakukan BPJS e m ngkatkan

alitas dan ef¢ MO ke d

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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