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Pemerintah memiliki tanggung jawab untuk memberikan pelayanan publik
yang berkualitas, demokratis, dan berorientasi pada kebutuhan
masyarakat. Salah satu upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik
adalah dengan menempatkan masyarakat sebagai pusat pelayanan
melalui peningkatan partisipasi, sebagaimana diatur dalam UU No. 25
Tahun 2009, Peraturan Presiden No. 76 Tahun 2013, dan Permenpan No. 13
Tahun 2009.

Pengaduan masyarakat merupakan bentuk partisipasi yang penting dalam
mendorong perbaikan pelayanan publik. Pemerintah Provinsi DKI Jakarta
menjadikan setiap kritik, saran, dan apresiasi masyarakat sebagai bahan
evaluasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan serta mewujudkan tata
kelola pemerintahan yang baik (good governance).

LATAR
BELAKANG

Untuk memudahkan penyampaian aspirasi, Pemprov DKI Jakarta
menyediakan berbagai kanal pengaduan, seperti Aplikasi JAKI, media sosial,
email, SMS, LAPOR 1708, Pendopo Balai Kota, serta kantor pemerintah di
tingkat kota, kecamatan, dan kelurahan. Sesuai Keputusan Sekretaris
Daerah Nomor 99 Tahun 2022, seluruh pengaduan yang diterima melalui
kanal-kanal tersebut wajib ditindaklanjuti oleh perangkat daerah sesuai
dengan tugas dan kewenangannya melalui Aplikasi Citizen Relation
Management (CRM).



Tingginya jumlah pengaduan masyarakat menunjukkan besarnya kebutuhan
warga terhadap pelayanan publik yang lebih baik. Pengaduan menjadi bahan
evaluasi bagi pemerintah untuk memperbaiki kualitas layanan. Sebaliknya,
pengaduan yang tidak ditindaklanjuti dapat menurunkan kepercayaan dan
dukungan masyarakat terhadap pemerintah.

Oleh karena itu, Kelurahan Pegangsaan menerapkan sistem pengelolaan
pengaduan melalui aplikasi Citizen Relation Management (CRM) untuk
memastikan setiap laporan diteruskan kepada perangkat daerah yang
berwenang sehingga dapat ditangani secara cepat, tepat, dan sesuai
kewenangan.

Tujuan penerapan CRM adalah meningkatkan kualitas pelayanan publik serta
memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap Pemerintah Provinsi DKI
Jakarta. Sasaran pelaksanaannya meliputi aparatur pemerintah di tingkat
kecamatan dan kelurahan sebagai garda terdepan dalam penanganan
pengaduan, serta Perangkat Daerah/Unit Kerja Perangkat Daerah (PD/UKPD)
teknis yang menangani permasalahan sesuai bidangnya.

MAKSUD &
TUJUAN



DASAR
HUKUM

01 Undang – undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik ;

Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 76 Tahun
2013 tentang Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik;

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi RI Nomor 3 Tahun 2015 tentang Road
Map Pengembangan Sistem Pengelolaaan Pengaduan
Pelayanan Publik Nasional

02

03

Peraturan Gubernur Nomor 39 Tahun 2019 tentang
Perubahan Peraturan Gubernur Nomor 128 tahun 2018
tentang Penyelenggaraan Penanganan Pengaduan
Masyarakat Melalui Aplikasi Citizen Relation Management

04

Instruksi Gubernur Nomor 94 Tahun 2019 tentang
Pelaksanaan Penerimaan Pengaduan Masyarakat di
Kantor Walikota/Bupati, Camat dan Lurah

05

Surat Keputusan Sekretaris Daerah Nomor 175 Tahun 2025
tentang Tindak Lanjut Pengaduan Masyarakat melalui
Aplikasi Citizen Relation Management.
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Berdasarkan pada tabel diatas, pada Bulan Januari Kelurahan Pegangsaan
menerima sebanyak 6 Laporan yang telah selesai ditindaklanjuti (100%) 

Jenis pengaduan yang ditangani mencakup kerusakan fasilitas umum,
permasalahan jalan, pemangkasan pohon, kebersihan dan fasilitas kantor
pemerintahan, serta pengelolaan sampah. 

Waktu tindak lanjut pada sebagian besar laporan dilakukan dengan cepat,
bahkan beberapa laporan diselesaikan pada hari yang sama setelah diterima,
yang menunjukkan respons yang baik dalam pengelolaan pengaduan
masyarakat melalui aplikasi CRM.

REKAP CRM
BULAN JANUARI



Berdasarkan pada tabel diatas, pada Bulan Januari Kelurahan Pegangsaan
menerima sebanyak 8 Laporan yang telah selesai ditindaklanjuti (100%) 

Jenis pengaduan yang ditangani mencakup kerusakan fasilitas umum,
permasalahan jalan, pemangkasan pohon, kebersihan dan fasilitas kantor
pemerintahan, serta pengelolaan sampah. 

Waktu tindak lanjut pada sebagian besar laporan dilakukan dengan cepat,
bahkan beberapa laporan diselesaikan pada hari yang sama setelah diterima,
yang menunjukkan respons yang baik dalam pengelolaan pengaduan
masyarakat melalui aplikasi CRM.

REKAP CRM
BULAN FEBRUARI



Berdasarkan pada tabel diatas, pada Bulan Januari Kelurahan Pegangsaan
menerima sebanyak 9 Laporan yang telah selesai ditindaklanjuti (100%) 

Jenis pengaduan yang ditangani mencakup parkir liar serta pengelolaan
sampah. 

Waktu tindak lanjut pada sebagian besar laporan dilakukan dengan cepat,
bahkan beberapa laporan diselesaikan pada hari yang sama setelah diterima,
yang menunjukkan respons yang baik dalam pengelolaan pengaduan
masyarakat melalui aplikasi CRM.

REKAP CRM
BULAN MARET



Berdasarkan pada tabel diatas, pada Bulan Januari Kelurahan Pegangsaan
menerima sebanyak 11 Laporan yang telah selesai ditindaklanjuti (100%) 

Jenis pengaduan yang ditangani mencakup parkir liar, pengelolaan sampah,
kerusakan fasilitas umum, serta permasalahan jalan. 

Waktu tindak lanjut pada sebagian besar laporan dilakukan dengan cepat,
bahkan beberapa laporan diselesaikan pada hari yang sama setelah diterima,
yang menunjukkan respons yang baik dalam pengelolaan pengaduan
masyarakat melalui aplikasi CRM.

REKAP CRM
BULAN APRIL



Berdasarkan pada tabel diatas, pada Bulan Januari Kelurahan Pegangsaan
menerima sebanyak 4 Laporan yang telah selesai ditindaklanjuti (100%) 

Jenis pengaduan yang ditangani mencakup permasalahan arus lalu lintas,
serta parkir liar. 

Waktu tindak lanjut pada sebagian besar laporan dilakukan dengan cepat,
bahkan beberapa laporan diselesaikan pada hari yang sama setelah diterima,
yang menunjukkan respons yang baik dalam pengelolaan pengaduan
masyarakat melalui aplikasi CRM.

REKAP CRM
BULAN MEI



Berdasarkan pada tabel diatas, pada Bulan Januari Kelurahan Pegangsaan
menerima sebanyak 1 Laporan yang telah selesai ditindaklanjuti (100%) 

Jenis pengaduan yang ditangani yaitu pengelolaan sampah.

Waktu tindak lanjut pada sebagian besar laporan dilakukan dengan cepat,
bahkan beberapa laporan diselesaikan pada hari yang sama setelah diterima,
yang menunjukkan respons yang baik dalam pengelolaan pengaduan
masyarakat melalui aplikasi CRM.

REKAP CRM
BULAN JUNI



Berdasarkan pada tabel diatas, pada Bulan Januari Kelurahan Pegangsaan
menerima sebanyak 3 Laporan yang telah selesai ditindaklanjuti (100%) 

Jenis pengaduan yang ditangani mencakup pengelolaan sampah, serta
kerusakan fasilitas umum.

Waktu tindak lanjut pada sebagian besar laporan dilakukan dengan cepat,
bahkan beberapa laporan diselesaikan pada hari yang sama setelah diterima,
yang menunjukkan respons yang baik dalam pengelolaan pengaduan
masyarakat melalui aplikasi CRM.

REKAP CRM
BULAN JULI



Berdasarkan pada tabel diatas, pada Bulan Januari Kelurahan Pegangsaan
menerima sebanyak 0 Laporan yang diterima.

REKAP CRM
BULAN AGUSTUS



Berdasarkan pada tabel diatas, pada Bulan Januari Kelurahan Pegangsaan
menerima sebanyak 1 Laporan yang telah selesai ditindaklanjuti (100%) 

Jenis pengaduan yang ditangani yaitu pengelolaan sampah.

Waktu tindak lanjut pada sebagian besar laporan dilakukan dengan cepat,
bahkan beberapa laporan diselesaikan pada hari yang sama setelah diterima,
yang menunjukkan respons yang baik dalam pengelolaan pengaduan
masyarakat melalui aplikasi CRM.

REKAP CRM
BULAN SEPTEMBER



Berdasarkan pada tabel diatas, pada Bulan Januari Kelurahan Pegangsaan
menerima sebanyak 3 Laporan yang telah selesai ditindaklanjuti (100%) 

Jenis pengaduan yang ditangani yaitu pengelolaan sampah.

Waktu tindak lanjut pada sebagian besar laporan dilakukan dengan cepat,
bahkan beberapa laporan diselesaikan pada hari yang sama setelah diterima,
yang menunjukkan respons yang baik dalam pengelolaan pengaduan
masyarakat melalui aplikasi CRM.

REKAP CRM
BULAN OKTOBER



Berdasarkan pada tabel diatas, pada Bulan Januari Kelurahan Pegangsaan
menerima sebanyak 3 Laporan yang telah selesai ditindaklanjuti (100%) 

Jenis pengaduan yang ditangani mencakup kerusakan fasilitas umum, serta
bangunan/hunian liar diatas saluran/area publik. 

Waktu tindak lanjut pada sebagian besar laporan dilakukan dengan cepat,
bahkan beberapa laporan diselesaikan pada hari yang sama setelah diterima,
yang menunjukkan respons yang baik dalam pengelolaan pengaduan
masyarakat melalui aplikasi CRM.

REKAP CRM
BULAN NOVEMBER



Berdasarkan pada tabel diatas, pada Bulan Desember Kelurahan Pegangsaan
menerima sebanyak 3 Laporan yang telah selesai ditindaklanjuti (100%) 

Jenis pengaduan yang ditangani mencakup permaasalahan jalan,
pengelolaan sampah, serta kerusakan fasilitas umum yang disebabkan
adanya vandalisme. 

Waktu tindak lanjut pada sebagian besar laporan dilakukan dengan cepat,
bahkan beberapa laporan diselesaikan pada hari yang sama setelah diterima,
yang menunjukkan respons yang baik dalam pengelolaan pengaduan
masyarakat melalui aplikasi CRM.

REKAP CRM
BULAN DESEMBER



REKAPITULASI
& CAPAIAN

Berdasarkan pada grafik
disamping, pada Tahun 2025
Kelurahan Pegangsaan
menerima sebanyak 52
Laporan yang telah selesai
ditindaklanjuti dengan
capaian 100% (A)
Secara keseluruhan terdapat
52 laporan pengaduan
masyarakat yang tersebar
pada 11 kategori. Mayoritas
pengaduan berkaitan
dengan parkir liar (32,7%)
dan sampah (21,2%),
sehingga kedua kategori
tersebut dapat menjadi
prioritas Pemerintah dalam
meningkatkan kualitas
pelayanan publik, penataan
lingkungan, serta penegakan
ketertiban umum. Sementara
itu, kategori dengan jumlah
laporan yang lebih rendah
tetap memerlukan perhatian
agar seluruh aspirasi
masyarakat dapat
ditindaklanjuti secara
optimal.



Berdasarkan hasil pengelolaan pengaduan masyarakat melalui aplikasi
Citizen Relation Management (CRM) Tahun 2025, Kelurahan Pegangsaan telah
menerima 52 laporan pengaduan masyarakat yang tersebar dalam 11 kategori
pengaduan, dengan tingkat penyelesaian (Tindak Lanjut) mencapai 100%.
Capaian tersebut menunjukkan komitmen Kelurahan Pegangsaan dalam
memberikan pelayanan publik yang responsif, akuntabel, dan berorientasi
pada kepuasan masyarakat.

Mayoritas pengaduan berasal dari kategori parkir liar (17 laporan) dan sampah
(11 laporan), yang menunjukkan bahwa isu ketertiban umum dan kebersihan
lingkungan masih menjadi perhatian utama masyarakat. Selain itu,
pengaduan mengenai fasilitas gedung pemerintahan, kondisi jalan, RPTRA,
pohon, serta prasarana umum juga masih ditemukan dan memerlukan
penanganan secara berkelanjutan.

KESIMPULAN 



SARAN
01 Melaksanakan monitoring dan evaluasi secara berkala

terhadap tren pengaduan CRM untuk mengidentifikasi
permasalahan yang berulang dan menyusun langkah-
langkah perbaikan yang bersifat preventif.
Mengoptimalkan peran RT, RW, LMK, FKDM, PPSU, dan
tokoh masyarakat dalam mendeteksi potensi
permasalahan sejak dini sehingga penanganan dapat
dilakukan sebelum berkembang menjadi pengaduan
masyarakat.
Meningkatkan kualitas dokumentasi tindak lanjut
pengaduan, baik berupa foto sebelum dan sesudah
penanganan maupun uraian tindak lanjut yang informatif,
sebagai bentuk akuntabilitas dan transparansi pelayanan.

02

03

Memanfaatkan data CRM sebagai dasar penyusunan
program kerja Kelurahan, terutama pada bidang
ketertiban umum, kebersihan lingkungan, pemeliharaan
fasilitas umum, dan pemberdayaan masyarakat sehingga
kebijakan yang diambil lebih tepat sasaran.

04

Meningkatkan sosialisasi mengenai kanal pengaduan
resmi Pemerintah Provinsi DKI Jakarta, seperti aplikasi  
Aplikasi JAKI, twitter @dkijakarta, Email dki@jakarta.go.id,
Media Sosial Pribadi Gubernur/ Wakil Gubernur, SMS
0811272206, Pendopo Balaikota, Kantor Inspektorat, Kantor
Walikota, Kantor Camat, Kantor Lurah, Aspirasi Media
Massa dan Lapor 1708 sehingga masyarakat dapat
menyampaikan aspirasi secara benar, mudah, dan
bertanggung jawab.
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