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KATA PENGANTAR

Puji Syukur penulis ucapkan kehadirat Tuhan YME atas segala rahmat dan

karunia-Nya, sehingga laporan tugas akhir dengan judul “Prosedur Pelayanan
Klaim Jaminan Pensiun Berkala Di BPJS Ketengakerjaan Cabang Depok” ini dapat
diselesaikan. laporan ini disusun untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar
Diploma III Program Studi Administrasi Bisnis, Jurusan Administrasi Niaga

Politeknik Negeri Jakarta.,

Penulis menyadari bahwa penulisan tugas akhir ini masih memiliki banyak

kekurangan, baik dari segi materismaupun tata bahasa, karena keterbatasan ilmu
pengetahuan dan keampuan yang penulis miliki. Penyelesaian penulisan ini juga
tidak lepas dari bantuan, dukungan dan doa dari berbagai pihak. Oleh karena itu,
pada kesempatan ini penulis ingin menyampaikan terima kasih kepada:
1.
P!

Dr. Syamsurizal, S.E, M.M, selaku Direktur Politeknik Negeri Jakarta.

Dr. Dra. lis Mariam, M.Si; selaku Ketua Jurusan Administrasi Niaga
Politeknik Negeri Jakarta periode 2021-2025

Dr. Wahyudi Utomo, S.Sos, M.Si, selaku Ketua Jurusan A dministrasi Niaga,
Politeknik Negeri Jakarta periode 2025-2029.

Taufik Akbar, S.E.; M.S.M, selaku Koordinator Program Studi Diploma III
Administrasi Bisnis Jurusan Administrasi Niaga Politeknik Negeri Jakarta.
Bapak dan Ibu Dosen beserta Staf Jurusan Administrasi Niaga yang telah
memberikan ilmu pengetahuan serta bantuan kepada penulis selama masa
perkuliahan di Politeknik Negeti Jakarta.

Dra. Ni Made Widhi Sugianingsih, M.M selaku dosen pembimbing yang
telah membimbing serta memberikan arahan dengan baik kepada penulis
selama penulisanlaporan tugas akhir.

Farah Dina Purna, S.Tr selaku pembimbing praktik kerja lapangan yang
telah membimbing penulis dengan baik selama kegiatan praktik kerja
lapangan.

BPJS Ketenagakerjaan yang telah mengizinkan penulis untuk
melaksanakan kegiatan praktik kerja lapangan serta mengumpulkan data

untuk penulisan laporan tugas akhir.
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Orang tua penulis, Bapak Makky dan Ibu Dalilah yang senantiasa

mendukung, mendoakan, dan memberikan semangat kepada penulis.
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Najmi Sufyan, Evelyn Adelia, Muhammad David Alkindi, Rais
Abdurrahman Saleh, Rakha Surya Fadhillah, Rizqi Akbar Fadhillah,
Salomo Goklas Raynard Manullang, Ziadatussururti Muhammada, Dandira
Aisyahlivania, Shofiya-Karimah, Shaista Halifasani, dan Fadila Intan
Sutadji yang telah memberikan semangat serta saling menguatkan selama

masa perkuliahan dan penulisan laporan tugas akhir.

. Teman-teman D3 Administrasi Bisnis 2022 terkhusus kelas AB 6B yang
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. Seluruh pihak lainnya yang tidak dapat disebutkan satu persatu oleh penulis
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

BPJS Ketenagakerjaan merupakan Badan, Penyelenggara Jaminan Sosial
Ketenagakerjaan yang dibentuk oleh.pemerintah untuk.memberikan perlindungan
kepada tenaga kerja dalam hal jaminan kematian, kecelakaan kerja; jaminan hari
tua, jaminan pensiun, dan jaminan kehilangan pekerjaan. Salah satu manfaat yang
diberikan oleh BPJS Ketenagakerjaan adalah jaminan pensiun berkala setclah
mengurus jaminan kematian. klaim jaminan pensiun . berkala pada BPIS
Ketenagakerjaan diatur dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 45
Tahun 2015 tentang penyelenggaraan program jaminan pensiun, tersebut meliputi
pengajuan klaim, pemeriksaan administrasi, dan pembayaran klaim. Perlindungan
bagi pekerja merupakan fondasi penting dalam memastikan kesejahteraan dan
keamanan dalam lingkup pekerjaan. Jaminan pensiun berkala adalah salah satu
bentuk perlindungan yang memberikan Kepastian finansial kepada ahli waris dari
peserta yang meninggal dunia. Manfaat jaminan pensiun berkala ini berupa vang
tunai yang diberikan kepada ahli waris setelah melakukan konfirmasi atau
pelaporan setiap tiga bulan sekali

Selain memberikan perlindungan finansial, program jaminan pensiun
berkala juga mendorong peningkatan kesadaran akan pentingnya perencanaan
sosial bagi tenaga kerja dan keluarganya. Program ini tidak hanya berfungsi sebagai
bentuk tanggung jawab negara, tetapi juga sebagai upaya untuk menciptakan
jaminan sosial yang berkelanjutan. Dengan sistem pelaporan rutin setiap tiga bulan
sekali, BPJS Ketenagakerjaan memastikan bahwa manfaat yang diberikan tetap
tepat sasaran dan dapat dipertanggungjawabkan-berbasis administratif. Hal ini
menunjukkan bahwa program jaminan pensiun tidak hanya berorientasi pada
pemberian bantuan semata, melainkan juga membangun sistem sosial yang disiplin
dan tertib. Melalui program ini, diharapkan kualitas hidup ahli waris tetap terjaga,
sekaligus memberikan rasa aman bagi para pekerja aktif bahwa hak-hak mereka

akan tetap terlindungi meskipun terjadi risiko kematian di masa mendatang.
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Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk membahas lebih

R §

lanjut bagaimana prosedur pelayanan klaim jaminan pensiun berkala dilaksanakan
di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Depok dengan judul “Prosedur Pelayanan
Klaim Jaminan Pensiun Bekala di BPJS Ketenagakerjaan Cabang Depok”

reydid ey

karena pentingnya peran BPJS Ketenagakerjaan dalam menjamin perlindungan
sosial bagi tenaga kerja, khususnya dalam menjamin keberlangsungan pendapatan
di masa pensiun dan juga karena relevansinya dengan bidang administrasi publik
dan pelayanan prima, yang-menekankan pentingnya efisiensi, transparansi, dan

akuntabilitas dalam'setiap bentuk layanan kepada masyarakat.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang sudah dijelaskan, maka dapat dibuat
rumusan masalah sebagai berikut:

a. Prosedur pelayanan klaim jaminan pensiun berkala pada BPJS
Ketenagakerjaan di Cabang Depok.

b. Dokumen pendukung yang harus disiapkan peserta sebagai persyaratan
mengurus klaim jaminan pensiun berkala pada BPJS Ketenagakerjaan di
Cabang Depok.

¢. Hambatan dan solusi yang dihadapi dalam" prosedur. klaim jaminan

pensiun berkala pada BPJS Ketenagakerjaan di Cabang Depok.

1.3 Tujuan Penulisan
Berdasarkan uraian ruang lingkup yang sudah dijelaskan, maka dapat dibuat

tujuan penulisan sebagai berikut:

: Jlaquins ueyingaiuaw uep ue)jwnjueduaw eduey jui siny eAie)y yninjas neje ueibeqgas diynbuaw Buesejiqg ‘|

a. Menjelaskan.prosedur pelayanan klaim jaminan pensiun berkala pada
BPJS Ketenagakerjaan di Cabang Depok.

b. Mengidentifikasi dokumen prosedur pelayanan klaim jaminan pensiun
berkala pada BPJS Ketenagakerjaan di Cabang Depok.

c. Mengetahui faktor-faktor penghambat yang dihadapi oleh bagian

pelayanan dalam prosedur klaim jaminan pensiun.
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: Jlaquins ueyingaiuaw uep ue)jwnjueduaw eduey jui siny eAie)y yninjas neje ueibeqgas diynbuaw Buesejiqg ‘|

Manfaat Penulisan

Dalam penulisan laporan tugas akhir ini diharapkan memberikan beberapa

manfaat untuk beberapa pihak.

a. Bagi penulis, diharapkan penulisan tugas akhir ini sebagai wadah untuk
menambah wawasan dan memahami tentang bagaimana klaim jaminan
pensiun berkala diterapkan, kendala atau hambatan dalam penerapan.

b. Bagi perusahaan, diharapkan tugas akhir ini dapat digunakan sebagai
bahan evaluasi‘dalam penerapan klaim jaminan pensiun.berkala yang
sudah berjalan. Apakah masih layak atau butuh dilakukan penyesuaian
ulang untuk meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan produktivitas
perusahaan, serta dapat.

c.. Bagi Dunia Ilmu Pengetahuan, diharapkan penulisan tugas akhir ini
dapat memberikan kontribusi ilmiah dalam pengembangan kajian di
bidang administrasi publik, khususnya terkait dengan sistem pelayanan

klaim jaminan sosial ketenagakerjaan.

Metode Pengumpulan Data

Penulisan ini menggunakan tiga metode dalam pengumpulan data, yaitu:

a. Wawancara
Suatu bentuk tanya-jawab ~dengan narasumber dengan tujuan
mendapatkan keterangan, penjelasan, pendapat, fakta, bukti tentang
suatu peristiwa (Kamdhi, 2019:31). Proses komunikasi atau interaksi
bertujuan untuk mengumpulkan data informasi terkait permasalahan
yang diangkat dalam penulisan tugas akhir dengan cara tanya jawab
antara penulis dengan narasumber. Di dalam melakukan wawancara
berbasis langsung berupa tanya jawab-tentang prosedur klaim jaminan
pensiun Berkala pada BPJS Ketenagakerjan cabang Depok, penulis
melakukan wawancara langsung berupa tanya jawab kepada Kepala Ibu
Ati Suhartini selaku Kepala Bidang Pelayanan dan juga Ibu Andhini
selaku Customer Service dengan mengajukan pertanyaan-pertanyaan
mengenai Prosedur Pelayanan Klaim Jaminan Pensiun Berkala. Daftar

pertanyaan terdapat pada Lampiran 1.



b. Observasi
Pengamatan secara langsung terhadap suatu objek yang terdapat di

lingkungan baik yang sedang berlangsung saat itu atau masih berjalan

ujz| eduey
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PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan sebelumnya penulis dapat menyimpulakan bahwa
Prosedur Pelayanan Klaim Jaminan Pensiun Berkala di BPJS Ketenagakerjaan
Cabang Depok sebagai berikut:

a. Prosedur pelayanan klaim Jaminan Pensiun Berkalaw Di BPJS
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Ketenagakerjaan Cabang Depok telah dilaksanakan dengan' sistematis
dan mengacu pada_standar operasional prosedur yang berlaku seecara
nasional. Pelayanan dilakukan melalui dua metode, yaitu manual untuk
pelaporan pertama kali, dan secara mobile melalui aplikasi JMO untuk
pelaporan berkala selanjutnya. Prosedur manual ditujukan untuk
keperluan enrollment data ahli waris dan verifikasi awal dokumen.
Sedangkan prosedur mobile ditujukan untuk mempercepat pelayanan
melalui verifikasi biometrik wajah berbasis digital. Kedua prosedur ini
mendukung prinsip administrasi modern yang efisien, transparan, dan
terstruktur guna memberikan kemudahan bagi peserta dan ahli waris

dalam mengakses hak mereka.

. Dalam prosedur klaim jaminan pensiun berkala, peserta atau ahli waris

wajib melengkapi berbagai ~dokumen pendukung sebagai syarat
administratif. Dokumen ini meliputi Formulir F7, KTP ahli waris, akta
kematian peserta, kartu keluarga, serta dokumen tambahan seperti surat
nikah atau surat keterangan ahli waris tergantung pada kategori penerima
manfaat. (suami/istri, anak, atau orang tua). Dokumen-dokumen  ini
bertujuan untuk. memastikan keabsahan hubungan hukum antara ahli
waris dan peserta yang telah meninggal dunia. Proses verifikasi dokumen
menjadi elemen penting dalam menjaga ketertiban dan keadilan dalam
penyaluran manfaat pensiun berkala serta sebagai bentuk kepatuhan

terhadap Peraturan Pemerintah Nomor 45 Tahun 2015.

. Dalam prosedur klaim jaminan pensiun berkala, masih ditemukan

beberapa hambatan yang cukup mengganggu kelancaran pelayanan.

Hambatan pertama adalah ketidaklengkapan dokumen, yang sering kali

31
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disebabkan oleh minimnya pemahaman peserta mengenai persyaratan
klaim. Hambatan kedua adalah kesulitan berinteraksi dengan kalangan
lansia, khususnya dalam penggunaan aplikasi JMO yang memerlukan
pemahaman teknologi dan keterampilan digital. Hambatan ketiga adalah
perangkat yang kurang mendukung, di mana banyak peserta
menggunakan ponsel dengan.spesifikasi rendah yang tidak kompatibel
dengan sistem verifikasi biometrik. Ketiga hambatan ini menjadi
perhatian utama dalam upaya peningkatan kualitas layanan, yang
memerlukan solusi berupa edukasi yang lebih luas, pendampingan
langsung, serta penyediaan fasilitas digital yang memadai di kantor

cabang.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penulisan dan kesimpulan yang telah diuraikan
sebelumnya, penulis menyampaikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi
masukan bagi BPJS Ketenagakerjaan Cabang Depok. Saran-saran ini ditujukan
untuk meningkatkan kualitas prosedur pelayanan klaim jaminan pensiun berkala
agar lebih efektif, efisien, dan responsif terhadap kebutuhan peserta.

a. Untuk mengatasi permasalahan dokumen yang belum: lengkap saat
proses klaim jaminan pensiun berkala, disarankan agar BPIJS
Ketenagakerjaan Cabang Depok meningkatkan sosialisasi dan edukasi
publik secara intensif dan berkelanjutan. Informasi mengenai dokumen
persyaratan perlu disampaikan secara jelas, ringkas, dan mudah diakses
melalui berbagai saluran, seperti media sosial resmi, banner di kantor
cabang, serta penyuluhan langsung kepada peserta dan ahli waris.

b. Diperlukan pendekatan-yang lebih komunikatif, sabar;"dan adaptif dari
petugas layanan agar proses klaimm tetap berjalan lancar tanpa
mengorbankan kenyamanan dan hak peserta lansia sebagai penerima
manfaat.

c. Untuk mengatasi hambatan teknis akibat perangkat yang tidak
mendukung, BPJS Ketenagakerjaan dapat menyediakan fasilitas layanan

bantu digital di kantor cabang, berupa booth atau pojok layanan JMO
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LAMPIRAN

“Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Wawancara

. Dokumen apa saja yang harus kita bawa ketika ingin mengajukan klaim jaminan

sw Buese|iq

pensiun berkala?

. Siapa saja yang berhak mendapatlk

. Bagaimana prosedur pada BPJS

Ketenagakerjaan?

ejieyer wﬁumwuu:d ujzj eduey

undede ynjuaq wejep jui sijn eAsey yninjas nee ueibeqas yeAueqiadiwaw uep ueYWNWN

edue; jui sijn eAey yn

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA

12U URP URYWNURIUAL

35



36

——=

Lampiran 2 Dokumentasi Saat Wawancara Dengan Customer Service
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