
LAPORAN PELAKSANAAN KEGIATAN 
MONITORING DAN EVALUASI TINDAK LANJUT LAYANAN 

PENGADUAN DAN LAYANAN INFORMASI PPID PELAKSANA 
 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik, Pemerintah Kota Jambi melalui 
Dinas Komunikasi dan Informatika melaksanakan monitoring dan evaluasi terhadap tindak 
lanjut layanan pengaduan masyarakat serta layanan informasi publik melalui PPID 
Pelaksana. 

Kegiatan ini dilaksanakan untuk memastikan pengelolaan pengaduan masyarakat dan 
permohonan informasi publik pada Perangkat Daerah berjalan sesuai dengan mekanisme 
yang telah ditetapkan, sekaligus mengidentifikasi kendala dan kebutuhan perbaikan dalam 
pelaksanaannya. 

Pelaksanaan kegiatan tersebut didasarkan pada Undangan Monev Tindak Lanjut Layanan 
Pengaduan dan Layanan Informasi PPID Pelaksana Nomor 000.1.5/334/Diskominfo/2026 
tanggal 14 April 2026. Kegiatan dilaksanakan pada Rabu, 15 April 2026, bertempat di Aula 
PKK Kota Jambi, mulai pukul 08.00 WIB sampai dengan selesai. Dalam undangan tersebut, 
setiap Perangkat Daerah diminta menugaskan 2 orang peserta, yaitu Admin Layanan 
Pengaduan dan Admin Layanan Informasi PPID Pelaksana. 

MAKSUD DAN TUJUAN 

Kegiatan monitoring dan evaluasi ini dimaksudkan untuk: 

1.​ Mengetahui perkembangan tindak lanjut pengaduan masyarakat pada Perangkat 
Daerah. 

2.​ Mengevaluasi pengelolaan laporan melalui aplikasi JAGA dan Call Center Bahagia. 
3.​ Mengidentifikasi laporan yang telah ditindaklanjuti, masih dalam proses, ditunda, 

maupun belum ditindaklanjuti. 
4.​ Mengevaluasi pelaksanaan layanan informasi publik melalui PPID Pelaksana. 
5.​ Mengidentifikasi kendala dalam penyelesaian pengaduan dan permohonan 

informasi. 
6.​ Merumuskan langkah perbaikan untuk meningkatkan kualitas dan kecepatan 

pelayanan. 

 

 

 



WAKTU DAN TEMPAT 

Uraian Keterangan 

Hari/Tanggal Rabu, 15 April 2026 

Waktu 08.00 WIB s.d. selesai 

Tempat Aula PKK Kota Jambi 

Kegiatan Monitoring dan Evaluasi Tindak Lanjut Layanan Pengaduan dan Layanan 
Informasi PPID Pelaksana 

PELAKSANAAN KEGIATAN 

Kegiatan dilaksanakan dalam bentuk pemaparan kondisi layanan pengaduan dan layanan 
informasi publik, monitoring status laporan, pembahasan kendala serta sesi tanya-jawab 
dengan peserta. 

Bahan monitoring dan evaluasi memuat perkembangan layanan pengaduan melalui 
Aplikasi JAGA, Call Center Bahagia, serta layanan informasi publik melalui PPID. 

A. Monitoring Layanan Pengaduan melalui Aplikasi JAGA 

Berdasarkan bahan laporan yang diperbarui pada 13 April 2026, status pengaduan dalam 
aplikasi JAGA terdiri atas beberapa tahapan, yaitu menunggu verifikasi, terverifikasi, gagal 
verifikasi, ditolak, dikoordinasikan, ditindaklanjuti, pengerjaan ditunda, ditinjau ulang, dan 
selesai. 

Dalam bahan monitoring tercatat: 

●​ 29 laporan berada pada kategori pengaduan yang belum ditindaklanjuti; 
●​ 3 laporan berstatus ditindaklanjuti; 
●​ 2 laporan berstatus pengerjaan ditunda; dan 
●​ 13 laporan tercatat selesai. 

Pengaduan yang belum ditindaklanjuti antara lain berkaitan dengan pendapatan daerah, 
permukiman, lingkungan hidup, dan infrastruktur fisik, dengan perangkat daerah terkait 
antara lain BPPRD, Dinas Perkim, DLH dan Dinas PUPR. 

B. Monitoring Call Center Bahagia 

Bahan laporan Call Center Bahagia yang diperbarui pada Maret 2026 menunjukkan terdapat 
135 laporan keadaan darurat di Kota Jambi. Jenis laporan yang tercatat antara lain lampu 
jalan umum tidak menyala, gangguan kelistrikan, ambulans, evakuasi hewan liar, keamanan 
dan ketertiban, ODGJ/gelandangan/pengemis/anak punk, kecelakaan, pohon tumbang, 
kebakaran, pipa bocor, kerusuhan/tawuran, lampu lalu lintas, orang terlantar serta tiang 
listrik/PJU/Telkom rubuh. 



Kategori dengan jumlah laporan terbesar dalam data tersebut adalah evakuasi hewan liar 
sebanyak 64 laporan, disusul lampu jalan umum tidak menyala sebanyak 31 laporan 
dan kebakaran sebanyak 11 laporan. 

C. Monitoring Layanan Informasi PPID 

Layanan informasi publik melalui PPID Kota Jambi menggunakan portal PPID pada 
ppid.jambikota.go.id, sebagaimana tercantum dalam bahan monitoring. 

Adapun kategori informasi yang dimohonkan pada laporan PPID Maret 2026 meliputi: 

●​ informasi program dan kegiatan OPD; 
●​ informasi anggaran dan realisasi kegiatan; 
●​ data statistik sektoral; dan 
●​ dokumen kebijakan dan regulasi daerah. 

Proses pengelolaan dan tindak lanjut permohonan informasi dilakukan melalui tahapan 
verifikasi kelengkapan administrasi, registrasi permohonan, disposisi kepada PPID 
Pelaksana/OPD terkait, monitoring batas waktu penyelesaian, serta koordinasi 
dengan PPID Pelaksana. PPID Utama juga melakukan koordinasi untuk memastikan 
ketepatan waktu jawaban, kesesuaian substansi informasi dan pengujian konsekuensi 
terhadap informasi yang berpotensi dikecualikan. 

HASIL SESI TANYA-JAWAB 

Dalam sesi tanya-jawab, terdapat beberapa hal yang menjadi perhatian peserta, khususnya 
terkait mekanisme permohonan informasi publik dan penggunaan layanan pengaduan. 

1. Permohonan Data oleh Mahasiswa 

Perwakilan Dinas Kesehatan menyampaikan pertanyaan mengenai mekanisme permintaan 
data dari mahasiswa yang selama ini umumnya dilakukan melalui surat dari pihak kampus 
kepada perangkat daerah. 

Menanggapi hal tersebut, dijelaskan bahwa PPID dapat memfasilitasi masyarakat dalam 
mengajukan permohonan informasi. Apabila informasi yang dimohonkan termasuk 
informasi yang dapat dipublikasikan, maka informasi tersebut dapat diberikan sesuai dengan 
ketentuan layanan informasi publik. 

2. Pengaduan yang Bersifat Spontan atau Mendesak 

Perwakilan Kesra menyampaikan pertanyaan mengenai pengaduan yang bersifat spontan 
dan membutuhkan respons cepat, karena penggunaan aplikasi untuk kondisi tertentu 
dianggap kurang praktis. 

Dalam pembahasan dijelaskan bahwa sosialisasi dan penguatan penggunaan aplikasi 
ditujukan antara lain kepada admin/pengelola layanan. Sementara bagi masyarakat yang 
membutuhkan penanganan cepat, khususnya dalam kondisi darurat, masyarakat diarahkan 
untuk menghubungi Call Center Bahagia 112. 



KENDALA YANG DITEMUKAN 

Berdasarkan bahan monitoring layanan PPID, beberapa kendala yang masih dihadapi 
dalam pelaksanaan layanan informasi publik adalah: 

1.​ Keterlambatan respons dari OPD teknis. 
2.​ Dokumen belum terdigitalisasi secara optimal. 
3.​ Terdapat permohonan dengan substansi yang memerlukan klarifikasi tambahan. 

Kondisi tersebut menunjukkan perlunya penguatan koordinasi antara PPID Utama dengan 
PPID Pelaksana serta peningkatan kesiapan data dan dokumen informasi pada 
masing-masing Perangkat Daerah. 

REKOMENDASI DAN TINDAK LANJUT 

Berdasarkan hasil monitoring dan evaluasi, beberapa rekomendasi yang perlu menjadi 
perhatian adalah: 

1.​ Meningkatkan monitoring penyelesaian permohonan melalui dashboard harian. 
2.​ Mengoptimalkan digitalisasi dokumen informasi publik agar informasi lebih mudah 

dikelola dan diberikan kepada masyarakat. 
3.​ Meningkatkan kapasitas PPID Pelaksana melalui bimbingan teknis. 
4.​ Meningkatkan publikasi Daftar Informasi Publik (DIP) untuk meminimalisir 

permohonan informasi yang berulang. 
5.​ Mendorong percepatan tindak lanjut terhadap pengaduan yang masih berada pada 

status belum ditindaklanjuti. 
6.​ Memperkuat koordinasi antara admin layanan pengaduan, PPID Pelaksana dan 

perangkat daerah teknis. 
7.​ Mengarahkan masyarakat kepada kanal pengaduan yang sesuai dengan 

karakteristik kebutuhannya, khususnya Call Center Bahagia 112 untuk kondisi 
darurat. 

KESIMPULAN 

Kegiatan Monitoring dan Evaluasi Tindak Lanjut Layanan Pengaduan dan Layanan 
Informasi PPID Pelaksana merupakan bagian dari upaya Pemerintah Kota Jambi untuk 
memastikan layanan pengaduan masyarakat dan layanan informasi publik dapat berjalan 
secara efektif, responsif dan terkoordinasi. 

Hasil monitoring menunjukkan bahwa layanan pengaduan melalui Aplikasi JAGA telah 
memiliki beberapa tahapan status penanganan, mulai dari verifikasi hingga penyelesaian. Di 
sisi lain, masih terdapat laporan yang perlu mendapatkan perhatian dan percepatan tindak 
lanjut. Layanan Call Center Bahagia juga menunjukkan adanya aktivitas pengaduan 
masyarakat yang cukup beragam, dengan total 135 laporan keadaan darurat pada Maret 
2026. 

Pada layanan PPID, proses verifikasi, disposisi, monitoring dan koordinasi telah menjadi 
bagian dari mekanisme tindak lanjut. Namun, masih terdapat kendala berupa keterlambatan 



respons OPD teknis, belum optimalnya digitalisasi dokumen, serta permohonan yang 
membutuhkan klarifikasi tambahan. 

Dengan adanya kegiatan ini, diharapkan setiap Perangkat Daerah dapat meningkatkan 
pengelolaan layanan pengaduan dan informasi publik serta mempercepat tindak lanjut 
terhadap setiap laporan dan permohonan masyarakat. 

PENUTUP 

Demikian laporan pelaksanaan kegiatan Monitoring dan Evaluasi Tindak Lanjut Layanan 
Pengaduan dan Layanan Informasi PPID Pelaksana ini dibuat sebagai dokumentasi dan 
bahan evaluasi pelaksanaan layanan pada Pemerintah Kota Jambi. Hasil monitoring dan 
rekomendasi yang telah disampaikan diharapkan dapat menjadi bahan perbaikan dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan publik kepada masyarakat. 

Jambi, April 2026​
Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Jambi 

 



Lampiran I – Surat Undangan Kegiatan​

 



Lampiran II – Bahan Paparan/Monitoring Layanan Pengaduan dan PPID​







 

 



Lampiran III – Dokumentasi Kegiatan 
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Lampiran IV – Daftar Hadir Peserta
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