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perubahan ini. 

6. Rekan-rekan staf Ditreskrimum Polda Jateng atas segala arahan, 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang 

1. Gambaran Umum 

Negara menurut teori terbentuknya adalah wahana untuk memberikan 

pelayanan kepada masyarakat. Berbagai lembaga dibentuk dengan salah 

satu tujuannya untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat dalam 

memenuhi kebutuhannya. Pelayanan negara kepada masyarakat, di 

Indonesia, pelayanan negara kepada masyarakat diterjemahkan dengan 

pelayanan publik. Baik itu yang pelayananan publik yang kasat mata, 

seperti contoh administrasi, kesehatan, pendidikan, penyediaan listrik dan 

air bersih.  Serta pelayanan tak kasat mata seperti keamanan dan 

ketertiban. Namun, apakah faktanya, masyarakat telah terpenuhi haknya 

dalam mendapatkan pelayanan publik sesuai dengan amanat Undang-

undang Dasar 1945. 

Untuk menjawab pertanyaan ini, setiap lembaga penyelenggara negara 

atau instansi, harus menilai kinerja lembaganya, dengan menggunakan 

tingkat kepercayaan dan kepuasan masyarakat sebagai alat ukurnya. 

Hal ini menyebabkan anggota masyarakat yang memegang peranan 

sebagai bagian dari penyelenggara negara pada sebuah negara 

demokrasi. Harus memposisikan diri sebagai pelayan bukan yang 

dilayani, termasuk kepala negara dan/atau presiden sekalipun, adalah 

penyelenggaran pelayanan publik. 

Ombudsman Republik Indonesia, adalah lembaga negara yang mandiri 

yang dibentuk untuk menjalankan fungsi mengawasi penyelenggaraan 

pelayanan publik yang diselenggarakan oleh penyelenggara negara dan 

pemerintah baik Pusat maupun derah termasuk yang diselenggarakan 

oleh Badan Usaha Milik Negara serta badan Swasta atau perseorangan 

yang diberi tugas menyelenggarakan pelayanan publik tertentu. 



 

Keberadaan Ombudman RI sebagai pengawas praktek pelayanan publik 

oleh penyelenggara negara dalam hal ini pemerintah. Akan sangat 

membantu instansi dan lembaga pemerintah dalam upaya meningkatkan 

pelayanan publik kepada masyarakat. Karena tidak banyak masyarakat 

mempunyai keberanian untuk mengajukan komplain langsung kepada 

penyelenggara pelayanan publik. Maka komplain tersebut dapat 

disampaikan melalui Ombudman RI.  

Walaupun Ombudman RI tidak mempunyai kuasa penindakan terhadap 

penyelenggara pelayanan publik yang melakukan penyimpangan. Tapi 

analisa dan reward Ombudman RI dapat dijadikan barometer tingkat 

kepuasan dan kepercayaan masyarakat kepada penyelenggara 

pelayanan publik.  

UU No. 2 Tahun 2002 Tentang Kepolisian Negara Republik Indonesia 

menyatakan bahwa “Kepolisian Negara Republik Indonesia merupakan 

alat Negara yang berperan dalam memelihara keamanan dan ketertiban 

masyarakat, menegakkan hukum memberikan perlindungan, 

pengayoman dan pelayanan kepada masyarakat dalam rangka 

terpeliharanya keamanan dalam negeri”. Paparan undang-undang 

tentang berbagai tugas pokok dan fungsi Polri itu sangat jelas, bahwa 

peran utama Polri di tengah masyarakat dapat dikategorikan 

sebagai public service atau pelayan publik.  Sehingga berimplikasi sangat 

fundamental pada tuntutan, agar Polri dalam melaksanakan tugas pokok 

dan fungsinya harus sesuai dengan harapan masyarakat. 

Telah diketahui secara umum dimana kurun waktu tertentu Polri tidak 

mampu menampilkan diri sebagai pelayan publik yang sesuai dengan 

tuntutan masyarakat. Berbagai kompalin ditujukan kepada kinerja personil 

dan kualitas pelayanan publik Polri. Polri menjadi lembaga yang paling 

mendapatkan komplain masyarakat bahkan sampai pada awal 

pembentukan Ombudman RI pada 10 Maret 2000 dan dikukuhkan melalui 

Undang-undang No 37 tahun 2008 tentang Ombudsman Republik 



 

Indonesia. Salah satu bidang yang sering mendapatkan komplain dari 

Masyarakat adalah dibidang penegakan hukum diantaranya lambatnya 

penanganan kasus. 

Ditreskrimum Polda Jateng merupakan satker Kepolisian Polda Jateng 

yang menyelenggarakan pelayanan publik kepada Masyarakat terkait 

penegakan hukum pidana umum di wilayah hukum provinsi jawa tengah.  

Walaupun banyak hasil survey yang menyatakan bahwa Kepolisian baik 

Polda maupun Polres/ta di Jawa Tengah mendapatkan predikat Zona 

Hijau artinya kepatuhan terhadap standar pelayanan publiknya tinggi. 

Namun pada faktanya masih saja ditemukan adanya pelayanan publik 

yang diselenggarakan tidak maksimal atau sesuai dengan harapan 

masyarakat 

Ditreskrimum sesuai Perpol no 3 tahun 2024 pasal 1 angka (9) adalah 

unsur pelaksana tugas pokok dalam bidang Reserse Kriminal Umum pada 

tingkat Polda yang berada di bawah Kapolda.  

   Ditreskrimum bertugas menyelenggarakan penyelidikan, penyidikan, 

dan pengawasan penyidikan tindak pidana umum, termasuk fungsi 

identifikasi dan laboratorium forensik lapangan. 

Dalam melaksanakan tugas, Ditreskrimum menyelenggarakan fungsi: 

a. Penyusunan rencana kerja dan anggaran, pengelolaan dan 

  pembinaan manajemen personel dan logistik, administrasi dan 

ketatausahaan, serta pengelolaan keuangan; 

b. Pembinaan pelaksanaan penyelidikan dan penyidikan tindak pidana 

umum, identifikasi, dan laboratorium forensic lapangan; 

c. Pelayanan dan perlindungan khusus kepada remaja, anak, dan wanita 

baik sebagai pelaku maupun korban sesuai denganketentuan 

peraturan perundang-undangan; 

d. Pengidentifikasian untuk kepentingan penyidikan dan pelayanan umum; 

e. Penganalisisan kasus beserta penanganannya, serta mempelajari dan 

mengkaji efektivitas pelaksanaan tugas Ditreskrimum; 

f. Pelaksanaan pengawasan penyidikan tindak pidana umum di 



 

lingkungan Polda; dan 

g. Pengumpulan dan pengolahan data serta menyajikan informasi dan 

dokumentasi kegiatan Ditreskrimum 

 

Dalam pelaksanaan tugasnya, Ditreskrimum terbagi menjadi beberapa 

bagian yaitu (1) Subbagrenmin, (2) Bagbinopsnal, (3) Bagwasidik, (4) Si 

ident, (5) Subdit 1 Kamneg, (6) Subdit 2 Harda, (7) Subdit 3 Jatanras dan 

(8) Subdit 4 Renakta. Struktur organisasi Ditreskrimum Polda Jateng 

adalah seperti gambar di bawah ini : 

 

Gambar 1.1 Struktur Organisasi Ditreskrimum Polda Jateng 

 

 

 

 
Berdasarkan Perkap dan struktur diatas, Subdit 4 Renakta Ditreskrimum 

Polda Jateng melaksanakan tugas: 

a. Penyelidikan dan penyidikan tindak pidana umum terkait perlindungan 

Perempuan dan anak yang terjadi di daerah hukum Polda Jateng; 

b. Pemberkasan dan penyelesaian berkas perkara sesuai dengan 



 

ketentuan administrasi penyelidikan dan penyidikan tindak pidana 

umum terkait perlindungan Perempuan dan anak di daerah hukum 

Polda Jateng; dan 

c. Penerapan manajemen penyelidikan dan penyidikan tindak pidana 

umum. 

 

Gambar 1.2 Struktur Organisasi Subdit 4 Ditreskrimum Polda Jateng 

 
 

 

 
Berdasarkan struktur organisasi di atas, saat ini action leader 

berkedudukan sebagai Kanit 3 Subdit IV Ditreskrimum Polda Jateng 

dengan tupoksi sebagai berikut: 

a) Memimpin unit 



 

    Bertugas mengatur dan mengendalikan seluruh kegiatan khusus di 

bidang kasus asusila (pemerkosaan, pelecehan seksual, pornografi, 

dll.). 

b) Penyelidikan dan penyidikan 

    Mengumpulkan alat bukti, memeriksa saksi dan korban, bekerja sama 

dengan RS/forensik, serta melakukan pemetaan kasus di lapangan. 

c) Penyusunan Berkas 

    Menyusun berkas perkara untuk dilimpahkan ke Kejaksaan agar sesuai 

dengan ketentuan hukum acara pidana. 

d) Koordinasi & Supervisi 

    Berkoordinasi dengan unit internal Subdit (seperti Unit I PPA, Unit II 

perdagangan manusia), propam, dan satker eksternal (kejaksaan, 

koramil, dan dinas sosial jika diperlukan). 

e) Manajemen Internal 

    Mengatur kebutuhan administrasi, teknik, sumber daya anggota, serta 

menggunakan anggaran untuk kebutuhan operasional (seperti 

penyelidikan intensif dan pemanggilan ahli forensik). 

 

(Data: Perpol No. 3 Tahun 2024 Tentang Perubahan Atas Peraturan 

Kepolisian Negara Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2018 Tentang 

Susunan Organisasi Dan Tata Kerja Kepolisian Daerah) 

 

Permasalahan yang diangkat oleh Action Leader untuk dijadikan sebagai 

Aksi Perubahan adalah Belum optimalnya Penerimaan pengaduan 

atau laporan yang masih manual dimana pengadu harus datang ke 

SPKT atau surat resmi. Penerimaan pengaduan / laporan terkait 

kejahatan asusila saat ini masih melalui SPKT atau surat, dimana 

pengadu harus datang ke SPKT atau menulis surat secara resmi. Hal ini 

sedikit menjadi hambatan mengingat korban asusila cenderung akan malu 

jika harus melakukan laporan secara langsung karena dianggapnya 

sebuah aib bagi dirinya. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.3 Data Pengaduan yang masuk Subdit 4 Ditreskrimum Polda 
Jateng 

 

 



 

 

 

 

 

 

2. Tujuan 

Adapun tujuan akhir dalam pelaksanaan aksi perubahan ini adalah 

meningkatkan kinerja pada Subdit IV Renakta Ditreskrimum Polda Jateng 

terhadap pelayanan pengaduan masyarakat. Untuk mencapai tujuan akhir 

tersebut, maka dilakukan pentahapan sebagai berikut : 

a) Tahap off campus selama 60 (enam puluh) hari terdiri dari: 

1) Terwujudnya sistem Pemanfaatan Chatbot Whatsapp untuk 

Pelayanan Pengaduan di Subdit IV Ditreskrimum Polda Jateng; 

2) Tersusunnya buku panduan atau petunjuk cara pengoperasian 

penggunaan sistem Pemanfaatan Chatbot Whatsapp untuk 

Pelayanan Pengaduan di Subdit IV Ditreskrimum Polda Jateng; 

3) Tersosialisasikannya sistem Pemanfaatan Chatbot Whatsapp 

untuk Pelayanan Pengaduan di Subdit IV Ditreskrimum Polda 

Jateng; 



 

4) Legalisasi sistem pengaduan Subdit IV Renakta Ditreskrimum 

Polda Jateng melalui aplikasi Chatbot Whatsapp dan Petunjuk 

Teknis. 

 

b) Tahap Paska Pelatihan 

1) Terimplementasikannya sistem Pemanfaatan Chatbot Whatsapp 

untuk Pelayanan Pengaduan di Subdit IV Ditreskrimum Polda 

Jateng; 

2) Terlayaninya pengaduan masyarakat terkait pidana Perempuan 

dan Anak dengan cepat. 

3) Menurunnya angka komplain terhadap penanganan perkara 

pidana Perempuan dan Anak; 

4) Tersosialisasi dengan baik kepada masyarakat terkait mekanisme 

pelaporan tindak pidana Perempuan dan Anak. 

 
 

3. Kemanfaatan Aksi Perubahan 

Melalui Aksi Perubahan ini, disamping meningkatkan pelayanan 

pengaduan kepada masyarakat, penulis berharap Aplikasi Chatbot 

Whatsapp ini bisa digunakan secara berkelanjutan, sehingga tingkat 

kepercayaan masyarakat terhadap Polri meningkat. Nilai tambah bagi 

Organisasi dikategorikan menjadi 2 (dua) nilai tambah, yaitu: 

a. Nilai Tambah Kemudahan Akses dan Respon Cepat 

 Masyarakat dapat menyampaikan pengaduan kapan saja dan di mana 

saja melalui WhatsApp yang sudah familiar digunakan sehari-hari. 

Chatbot mampu memberikan respons otomatis secara cepat, sehingga 

mempercepat alur pelayanan tanpa harus menunggu petugas secara 

manual. 

b. Nilai Tambah efisiensi dan Transparansi Layanan 

 Dengan adanya chatbot, data pengaduan terekam secara sistematis 



 

dan terstruktur, memudahkan pemantauan tindak lanjut kasus serta 

mengurangi potensi kesalahan administrasi. Hal ini meningkatkan 

efisiensi kerja petugas serta memperkuat transparansi dalam 

penanganan pengaduan masyarakat. 

 

Adapun manfaat Aksi Perubahan “Pemanfaatan Chatbot Whatsapp 

Dalam Pelayanan Pengaduan di Subdit IV/Renakta Ditreskrimum Polda 

Jateng “ yang mengacu pada Reformasi Birokrasi Tematik pada poin ketiga 

yaitu Digitalisasi Administrasi Pemerintahan ini adalah sebagai berikut: 

a. Manfaat Internal 

1) Efisiensi kerja – Mengurangi beban administratif petugas dalam 

menerima, mencatat, dan memilah laporan pengaduan. 

2) Standarisasi pelayanan – Memberikan respons awal yang seragam, 

sesuai prosedur, sehingga mengurangi kesalahan komunikasi. 

3) Pengelolaan data terpusat – Setiap pengaduan otomatis 

terdokumentasi secara digital, memudahkan analisis tren kasus. 

4) Monitoring cepat – Pimpinan dapat memantau jumlah dan jenis 

pengaduan secara real-time. 

5) Peningkatan profesionalisme – Petugas dapat lebih fokus pada 

penanganan substansi kasus, bukan hanya administrasi. 

6) Transparansi internal – Alur tindak lanjut pengaduan lebih jelas, 

sehingga memperkuat akuntabilitas unit kerja. 

b. Manfaat Eksternal 

1) Akses mudah dan cepat – Masyarakat bisa menyampaikan 

pengaduan cukup melalui WhatsApp tanpa harus datang langsung. 

2) Layanan 24 Jam – Chatbot dapat menerima laporan kapan saja, 

bahkan di luar jam kerja. 

3) Respon awal instan – Pelapor langsung mendapat jawaban otomatis 

mengenai status atau tindak lanjut awal. 



 

4) Kenyamanan & keamanan – Pengaduan bisa dilakukan secara pribadi 

dan lebih aman tanpa khawatir identitasnya langsung terekspos. 

5) Transparansi pelayanan – Pelapor bisa memantau progres atau 

tindak lanjut pengaduannya. 

Meningkatkan kepercayaan publik – Layanan modern, cepat, dan 
transparan menumbuhkan kepercayaan terhadap Polri, khususnya Subdit 
IV Renakta. 

 

B. Inovasi dan Output Rencana Aksi 

1. Inovasi 

Inovasi yang dilakukan dalam Aksi Perubahan ini adalah: 

a. Membangun sistem Pemanfaatan Chatbot Whatsapp Untuk 

Pelayanan Pengaduan di Subdit IV Ditreskrimum Polda Jateng 

b. Menyusun panduan atau petunjuk cara pengoperasian 

penggunaan Sistem Pemanfaatan Chatbot Whatsapp Untuk 

Pelayanan Pengaduan di Subdit IV Ditreskrimum Polda Jateng 

c. Membuat Leaflet Sosialisasi Sistem Pemanfaatan Chatbot 

Whatsapp Untuk Pelayanan Pengaduan di Subdit IV Ditreskrimum 

Polda Jateng 

 

2. Output 

a. Tersusunnya sprin tim efektif dalam mendukung terbangunnya 

Sistem Pemanfaatan Chatbot Whatsapp Untuk Pelayanan 

Pengaduan di Subdit IV Ditreskrimum Polda Jateng; 

b. Tersusunnya buku panduan atau petunjuk cara pengoperasian 

penggunaan Sistem Pemanfaatan Chatbot Whatsapp Untuk 

Pelayanan Pengaduan di Subdit IV Ditreskrimum Polda Jateng 

c. Terimplementasinya Sistem Pengaduan Subdit IV Renakta Polda 

Jateng melalui aplikasi chatbot whatsapp; 

d. Terinputnya Sistem Pemanfaatan Chatbot Whatsapp Untuk 



 

Pelayanan Pengaduan di Subdit IV Ditreskrimum Polda Jateng ke 

dalam draft Rencana Kerja Satker; 

e. Tersosialisasi Sistem Pengaduan Subdit IV Renakta Polda Jateng 

melalui aplikasi chatbot whatsapp; 

f. Tersusunnya Surat Pernyataan keberlanjutan penggunaan Sistem 

Pengaduan Subdit IV Renakta Polda Jateng melalui aplikasi 

chatbot whatsapp di Subdit IV Renakta Polda Jateng. 

 
C. Ruang Lingkup 

Ruang lingkup Aksi Perubahan ini difokuskan pada Pemanfaatan Aplikasi 

Chatbot Whatsapp Untuk Pelayanan Pengaduan di Subdit IV Ditreskrimum 

Polda Jateng, dan buku panduan atau petunjuk cara pengoperasian 

penggunaan aplikasi Sistem Pemanfaatan Chatbot Whatsapp dalam 

rangka mendukung peningkatan Pelayanan Pengaduan di Subdit IV 

Ditreskrimum Polda Jateng. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

BAB II 

DESKRIPSI AKSI PERUBAHAN 

 

A. ROADMAP ATAU MILESTONE AKSI PERUBAHAN 

Rencana Aksi Perubahan ini terdiri dari kegiatan, waktu dan masing-masing 

tahapan kegiatan (milestone) yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

Tabel 2.1. Milestone Aksi Perubahan. 
 

NO TAHAP KEGIATAN WAKTU OUTPUT 

I PERENCANAAN (PLANNING) 

1 Menghadap Sponsor dan 

Mentor untuk melaporkan 

tentang rencana aksi perubahan 

yang akan dilaksanakan.  

 
 

Minggu I 
22 Juli 2025 

(1 hari) 

Catatan 

arahan dan 

dukungan dari 

mentor 

2 Menyusun rencana kegiatan 

dan menyiapkan kelengkapan 

administrasi 

 

Minggu I 
23-24 Juli 2025 

(2 hari) 

Dokumen 

Rencana Aksi 

Perubahan 

3 Berkoordinasi dan meminta 

dukungan Stakeholder 

Internal dalam rangka 

merancang Aksi Perubahan 

 

Minggu I 
25 s.d 29 Juli 

2025 
(4  hari) 

Catatan 

dukungan dari 

Stakeholder 

II PENGORGANISASIAN (ORGANIZING) 

1 Rapat pembentukan Tim 

Efektif Aksi Perubahan 

Minggu II 
30 Juli 2025 

(1 hari) 

Absensi, 

notulen rapat 

dan 

dokumentasi 



 

2 Pembagian tugas Tim Efektif 

Aksi Perubahan 

Minggu II 
31 Juli 2025 

(1 hari) 

Tabel 

pembagian 

tugas tim 

efektif 

3 Pembuatan keputusan dan 

surat perintah Tim Efektif Aksi 

Perubahan 

Minggu II 
1 Agustus 2025 

(1 hari) 

Dokumen 

keputusan 

dan Surat 

Perintah 

Dirreskrimum 

4 Koordinasi dengan Tim IT 

terkait pembuatan Aplikasi 

Chatbot Whatsapp 

Pengaduan di Subdit 

IV/Renakta 

Minggu II 
2-5 Agustus 

2025 
(4 hari) 

Catatan 

informasi dari 

Tim IT 

III PELAKSANAAN (ACTUATING) 

1 Membuat aplikasi Chatbot 

Whatsapp Pengaduan 

berbasis digital oleh Tim IT 

Minggu III s.d IV 
7-18 Agustus 

2025 
(10 hari) 

Aplikasi 

Chatbot 

Whatsapp 

terbentuk 

2 Menyusun Instruksi Kerja 

peggunaan Aplikasi Chatbot 

Whatsapp Pengaduan di 

Subdit IV/Renakta 

Minggu IV 
19-20 Agustus 

2025 
(2 hari) 

Intruksi Kerja 

3 Membuat draft atau konsep 

terkait manual book Aplikasi 

Chatbot Whatsapp 

Pengaduan 

Minggu V 
21 Agustus 2025 

(1 hari) 

Buku 

Panduan yang 

ditandatangi 

Sponsor 

4 Uji coba Aplikasi Chatbot 

Whatsapp oleh Action Leader 

Ditreskrimum Polda Jateng 

Minggu V 
22 Agustus 

2025 
(1 hari) 

Hasil 

penyempurna

an aplikasi 



 

5 Uji coba Aplikasi Chatbot 

Whatsapp oleh Tim Efektif, 

mengevaluasi dan mengirim 

hasil evaluasi ke Tim IT untuk 

dilakukan penyempurnaan 

aplikasi 

Minggu V 
23 Agustus 

2025 
(1 hari) 

Hasil 

penyempurna

an aplikasi 

6 Sosialisasi Aplikasi Chatbot 

Whatsapp Pengaduan kepada 

Stakeholder Internal dan 

Eksternal 

Minggu V-VI 
25-30 Agustus 

2025 
(5 hari) 

Dokumen, 

Flyer melalui 

7 Bimtek Aplikasi Chatbot 

Whatsapp kepada Tim Efektif 

Minggu VI 
1 September 

2025 
(1 hari) 

Kemampuan 

personil yang 

ditunjuk 

operator  

8 Membuat Surat Pernyataan 

Keberlanjutan penggunaan 

Chatbot Whatsapp 

Pengaduan di Subdit 

IV/Renakta 

 

Minggu VI 
3 September 

2025 
(1 hari) 

Surat 

Pernyataan 

Keberlanjutan 

Penggunaan 

Chatbot 

Whatsapp dari 

Kasatker 

9 Membuat Berita Acara 

Penyerahan Aplikasi Kepada 

Sponsor  

Minggu VII 
5 September 

2025 
(1 hari) 

Berita Acara 

Penyerahan 

Aplikasi 

kepada 

Sponsor 

IV MONITORING DAN EVALUASI 

1 Melaksanakan Monev 

terhadap Aplikasi Chatbot 

Whatsapp 

Minggu VIII 
8-12 September 

2025 
(5 hari) 

Laporan hasil 

Monev 



 

2 Menyusun laporan Akhir 

pelaksanaan Aksi Perubahan 

dan Persetujuan Laporan 

pelaksanaan Aksi Perubahan  

oleh Mentor dan Coach 

Minggu VIII 
15-17 

September 2025 
(2 hari) 

Laporan Akhir 

Aksi 

Perubahan 

V TAHAP PASCA PELATIHAN 

1 Terwujudnya Sistem 

pelayanan pengaduan yang 

modern  

Bulan ke 1 s.d. 
ke 2 September 
-Oktober 2025 

Penanganan 

pengaduan 

yang efektif 

dan cepat  

2 Mengimplementasikannya 

Aplikasi Chatbot Whatsapp 

Pengaduan di Subdit 

IV/Renakta Ditreskrimum  

Tahun kedua 
pasca Diklat 
(tahun 2026) 

Terimplement

asinya aplikasi 

Chatbot 

Whatsapp 

Pengaduan di 

Subdit 

IV/Renakta 

Ditreskrimum 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

B. STAKEHOLDER AKSI PERUBAHAN 

Keberadaan dan kontribusi stakeholders terhadap rencana aksi perubahan 

menjadi salah satu elemen penting. Stakeholders yang dimaksud adalah 

orang-orang atau kelompok atau lembaga yang diidentifikasi memiliki 

pengaruh terhadap pelaksanaan dan output rencana aksi perubahan baik 

secara positif maupun negatif. Dalam suatu rencana aksi perubahan terdapat 

2 (dua) kelompok stakeholders yaitu stakeholders internal dan stakeholders 

eksternal. 

1. Stakeholder Internal  

Stakeholder Internal pada dasarnya merupakan pemangku kepentingan 

atau sumber daya tim dalam tercapainya aksi perubahan. Stakeholder 

Internal terdiri dari : 

a. Dirreskrimum 

b. Wadirreskrimum 

c. Kasubdit IV 

d. Kanit 1 Subdit IV 

e. Kanit 2 Subdit IV 

f. Kanit 3 Subdit IV 

g. Kanit 4 Subdit IV 

h. Panit Unit 3 Subdit IV 

i. Bamin Unit 3 Subdit IV 

 

2. Stakeholder Eksternal 

Stakeholder eksternal merupakan pemangku kepentingan yang 

berhubungan dengan instrumen pengujian yang terdiri dari: 



 

a. Kabag Wasidik 

b. Kabag Binops 

c. Kasubbag Renmin 

d. Kasie Ident 

e. Tim IT (Programer) 

3. Peran, Pengaruh dan Intensitas 

Stakeholder didefinisikan sebagai perorangan maupun kelompok-

kelompok yang tertarik, baik dari dalam maupun dari luar organisasi, yang 

berpengaruh maupun terpengaruh oleh tujuan-tujuan dan tindakan-

tindakan sebuah Tim. Sangat penting bagi organisasi publik untuk 

mengetahui siapa stakeholder yangmemiliki kepentingan dan pengaruh 

terhadap program yangdimiliki organisasi. Adapun jenis stake holder: 

a. Stakeholder Utama/kunci  

Stakeholder utama/kunci adalah stakeholder yang memiliki pengaruh 

positif/negative terhadap kegiatan Satker dan keberadaan mereka 

sangat penting bagi organisasi yang memiliki program tersebut. 

b. Stakeholder Primer  

Stakeholder primer adalah stakeholder yang langsung dipengaruhi oleh 

kegiatan yang dijalankan oleh organisasi publik tertentu. Pengaruh 

disini dapat bersifat positif maupun negatif. 

 

c. Stakeholder Sekunder  

Stakeholder sekunder adalah stakeholder yang tidak langsung 

dipengaruhi oleh kegiatan yang dijalankan oleh organisasi publik 

tertentu. Pengaruh disini dapat bersifat positif maupun negatif. 

 



 

 

Setiap stakeholder dikelompokkan ke dalam kuadran dengan kualifikasi 

stakeholders sebagai berikut:  

a. Promoters memiliki kepentingan besar terhadap program serta 

mempunyai kekuatan yang besar pula untuk membuatnya berhasil;  

b. Defenders memiliki kepentingan pribadi dan dapat menyuarakan 

dukungannya dalam komunitas, tetapi kekuatannya kecil untuk 

mempengaruhi kegiatan;  

c. Latents tidak memiliki kepentingan khusus maupun terlibat dalam 

kegiatan, tetapi memiliki kekuatan besar untuk mempengaruhi program 

jika mereka menjadi tertarik;  

d. Apathetics kurang memiliki kepentingan maupun kekuatan, bahkan 

mungkin tidak mengetahui adanya kegiatan. 



 

 

 
Gambar 2.1 Peta Jejaring 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

Seluruh Stakeholder tersebut apabila dipetakan dalam kuadran analisis Stakeholder, 
maka akan tampak seperti pada gambar berikut: 
 
 

 
 
 

Gambar 2.2 kuadran Stakeholder 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 

 
Keterangan : 

- Promoter : Pengaruh Tinggi dan Peran Tinggi 
- Laten  : Pengaruh Tinggi dan Peran Rendah 
- Defender : Peran Tinggi dan Pengaruh Rendah 
- Aphatetics : Peran Rendah dan Pengaruh Rendah 

 

 



 

C. STRATEGI KOMUNIKASI 

Strategi komunikasi yang digunakan dalam upaya terwujudnya aksi 

perubahan Aplikasi Chatbot Whatsapp ini dilakukan secara Redundancy, 

Persuasif, Informatif dan Instruktif. Berikut penjelasan cara-cara yang 

digunakan oleh action leader adalah: 

1. Redundancy (Repetition)  

Teknik ini dilakukan dengan cara mengulang-ulang informasi kepada 

operator. Action leader perlu mengingatkan secara berulang kepada 

Operator untuk konsisten mengikuti arahan Action Leader serta fokus 

dalam memantau aplikasi Chatbot Whatsapp Pengaduan di Subdit 

IV/Renakta. 

2. Persuasif 

Teknik persuasif adalah mempengaruhi dengan jalan membujuk. Dalam 

hal ini stakeholder digugah baik pikirannya, dan terutama perasaannya, 

strategi ini digunakan agar stakeholder mau berperan aktif untuk terlibat 

dalam pelaksanaan aksi perubahan dan mendukung secara penuh 

sehingga aksi perubahan dapat berjalan maksimal. Adapun langkah 

yang dilakukan adalah melalui pelaksanaan sosialisasi aplikasi Chatbot 

whatsapp Pengaduan kepada seluruh user/pengguna dan stakeholder 

dalam aksi perubahan ini untuk menyampaikan tujuan dan kelebihan dari 

aplikasi tersebut. 

3. Informatif 

Teknik informatif adalah suatu bentuk isi pesan, yang bertujuan 

mempengaruhi stakeholder dengan jalan memberikan penerangan. 

Dalam hal ini yang dilakukan Action Leader memberikan informasi 

kepada seluruh Tim Efektif mengenai tugas masing-masing dalam 

membantu Action Leader mengimplementasikan aksi perubahan melalui 

pelaksanaan rapat Tim Efektif. 

 

 

 



 

4. Instruktif 

Teknik Instruktif dilakukan dengan cara memberikan arahan atau 

perintah agar para pelaksana/tim efektif melaksanakan tugas atau 

pekerjaan dalam aksi perubahan sesuai dengan arahan dan batasan 

yang diberikan Action Leader. 

 

Dalam konteks membangun Tim Efektif, upaya mempengaruhi Stakeholder 

perlu diawali dengan pengelompokan stakeholder berdasarkan pengaruh 

dan kepentingan yang dimilikinya. Stakeholder atau pemangku kepentingan 

yang bekaitan dengan Aksi Perubahan dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

 

Tabel 2.2 Identifikasi Stakeholder Aksi Perubahan 
 

 
NO 

 
 

 
STAKEHOLDER 

TIM 

EFEKTIF 

JENIS STAKEHOLDER KELOMPOK STAKEHOLDER 
STRATEGI 

KOMUNIKASI 

PRIMER SEKUNDER UTAMA PROMOTERS DEFENDERS LATENTS APATHETICS 

A INTERNAL 

1. Dirreskrimum 
   √ +++ 9    Canalizing 

 
2. 

Kasubdit 

IV 

Renakta 

   
 

√ 
 

+++ 9 

   Canalizing 

 
3. 

 
Kanit 1 

 √ 
 

   
++ 7 

 Canalizing 

 
4. 

 

Kanit 2 

 √    
 

 

++ 7  Canalizing 

 
5. 

 

Kanit 4 

 √    
 

++ 7  Canalizing 

 
6. 

Kanit 5  √    
 

++ 7  Canalizing 

 
7. 

 

Katim Opsnal 

 √    
 

++ 7  Canalizing 

5 
5. 

Para Panit Subdit 
IV 

√ √    
++ 5 

  
Canalizing 

6 Para Penyidik unit III 
subdit IV 

  
 

√ 

     

 
+/- 3 

Canalizing 

7 Bamin √     ++ 5   
 Canalizing 

 

B 

 
EKSTERNAL 

1. Kabag wasidik 
  √    ++ 7  Persuasif 

 
2. Kabag bin ops 

  
√ 

   ++ 7  
Persuasif 

 
3. Kasubbag Renmin 

  
√ 

   ++ 7  
Persuasif 



 

 
4. Si Ident 

  
√ 

    
+/- 3 Persuasif 

 
5. 

Penyidik 

Kewilayahan 

 
√ 

     +/- 3 Informatif 

 
6. JAKSA 

 
√ 

     +/- 3 Informatif 

 
7.. 

 
PENGADILAN 

   
√ 

    +/- 3 Informatif 

 
 

Tabel 2.3 Keterangan Kelompok Stakeholder 
 

No. Keterangan Posisi Keterangan Nilai 

1. ++ Sangat Mendukung 9 Sangat tinggi 

2. + Mendukung 6 – 8 Tinggi 

3. (+/-) Netral 3 – 5 Sedang 

4.   1 – 2 Rendah 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

BAB III 

PELAKSANAAN AKSI PERUBAHAN 

 

A. PEMANFAATAN SUMBER DAYA 

1. Mobilisasi SDM 

Struktur organisasi Struktur organisasi tata kelola sumber daya aksi 

perubahan ini dibentuk dengan susunan sebagai berikut: 

 

Gambar 3.1 Struktur tim kerja 

 

 

 



 

Tabel 3.1 Deskripsi Tugas Aksi Perubahan 

No PERAN DESKRIPSI TUGAS 

1. MENTOR 

AKBP Y. Agus T. 

Sembiring, S.H., 

M.Hum. 

• Memberikan masukan untuk 

menyempurnakan rencana aksi 

perubahan. 

• Menjadi sumber inspirasi bagi peserta 

dalam menyusun rencana aksi 

perubahan. 

• Memberikan dukungan dalam 

memanfaatkan semua sumber daya yang 

dibutuhkan. 

• Membimbing dalam mengatasi kendala 

yang muncul selama proses. 

• Bertindak sebagai pembimbing dan 

pengawas aksi perubahan 

 

2 COACH 

David R.P Pardede, 

S.Th., M.M. 

• Memberikan tuntunan metodologis dan 

arahan teoretis untuk mengoptimalkan 

sumber daya tim. 

• Bertindak sebagai motivator dan konselor 

selama pengerjaan aksi perubahan. 

• Melakukan fungsi monitoring terhadap 

peserta selama pelaksanaan aksi 

perubahan 

 

3 ACTION LEADER 

Yorisa Prabowo, 

S.Pd., M.H. 

• Mengelola, mengoordinasikan, dan 

memotivasi kinerja tim serta 

menindaklanjuti kemajuan aksi 

perubahan. 



 

• Menjadi pemrakarsa komunikasi aktif 

dengan mentor dan coach. 

• Berpartisipasi aktif dalam menjalin kerja 

sama dengan para stakeholder. 

• Menyelesaikan masalah teknis dan 

operasional serta menyiapkan laporan 

pelaksanaan. 

4 TIM EFEKTIF • Membantu action leader dalam 

pelaksanaan tahapan kerja dan mencari 

solusi atas kendala yang dihadapi. 

• Berperan serta dalam menyiapkan hal-hal 

teknis maupun non-teknis untuk 

kelancaran pelaksanaan. 

• Bekerja dalam tim sesuai dengan peran 

masing-masing untuk mencapai tujuan 

bersama 

 

2. Pengelolaan Anggaran  

Kegiatan Aksi Perubahan ini didanai sepenuhnya melalui sumber swadaya 

peserta, dengan total anggaran sebesar Rp10.600.000,-Alokasi anggaran 

dikelola secara transparan dan efisien untuk memenuhi kebutuhan berikut: 

a. Rapat Koordinasi dan Sosialisasi   Rp.      100.000,- 

b. Pengadaan system Chatbot Whatsapp Rp. 10.000.000,-  

c. Penyusunan Buku Pedoman dll  Rp.       200.000,- 

d. Percetakan banner untuk sosialisasi Rp.       300.000,- 

Adapun anggaran untuk pelaksanaan Aksi Perubahan ini tidak diambil dari 

DIPA satker melainkan menggunakan dana swadaya. 

 

 

 

 



 

3. Sarana dan Prasana 

Pelaksanaan Aksi Perubahan ini memaksimalkan penggunaan saran dan 

prasarana yang telah tersedia di lingkungan Subdit IV Renakta Polda Jateng 

meliputi: 

a. 1 (satu) unit laptop 

b. 1 (satu) unit computer 

c. 1 (satu) unit printer 

d. 1 (satu) unit LCD Projector 

e. 1 (satu) unit telepon genggam 

f. Ruang Rapat Pertemuan Subdit IV Renakta Polda 

 

4. Strategi Mengatasi Masalah 

Untuk mengatasi potensi masalah, resiko dibutuhkan strategi mengatasi 

masalah selama melaksanakan Aksi Perubahan sebagai berikut : 

NO MANAJEMEN RESIKO 

1. Action Leader bersama tim efektif akan melaksanakan pelatihan bagi 

operator dan sosialisasi bagi pengguna sistem 

2. Action Leader bersama tim efektif akan menyusun dokumen pengajuan 

usulan anggaran agar dapat dimasukkan ke dalam DIPA Ditreskrimum 

Polda Jateng 

3.  Action leader akan melakukan koordinasi dan komunikasi yang efektif 

serta intensif dengan pihak konsultan, dan memerintahkan tim efektif 

untuk menyusun jadwal yang optimal 

4. Action leader bersama tim efektif akan melakukan penjadwalan ulang 

dan memanfaatkan hari Sabtu atau hari libur untuk mencapai target 

sesuai milestone yang telah dibuat 

Tabel 3.2 Strategi Pemecahan Masalah 

 

 



 

B. STAKEHOLDER 

1. Dukungan Stakeholder 

1) Internal 

Stakeholders Internal yang dimaksud dalam implementasi Aksi 

Perubahan adalah unsur yang secara struktural organisasi bersifat 

vertikal dalam posisinya dengan Action Leader antara lain Dirreskrimum, 

Wadirreskrimum, Kasubdit IV, Kanit 1 Subdit IV, Kanit 2 Subdit IV, Kanit 

4 Subdit IV, Panit Unit 3 Subdit IV, Banit Unit 3 Subdit IV. Dukungan 

Stakeholder Internal dalam bentuk pernyataan dukungan dan 

kemudahan dalam melaksanakan koordinasi dan konsultasi dalam 

implementasi sistem Chatbot Whatsapp Pengaduan di Subdit 

IV/Renakta dalam rangka mendukung kesiapan pelayanan pengaduan 

di Direktorat Reserse Kriminal Umum Polda Jateng. 

 

2) Eksternal  

Stakeholder eksternal juga memberikan dukungan penuh terhadap 

implementasi aksi perubahan. Bentuk dukungan dalam bentuk 

pernyataan dukungan dan kemudahan dalam melaksanakan koordinasi 

dengan stakeholder eksternal. Koordinasi stakeholder eksternal 

dilakukan kepada Kabag Wasidik, Kabag Binops, Kasubdit I, Kasubdit II, 

Kasubdit III, Kasubbag Renmin, Kasie Ident dan Tim IT dalam implentasi 

Pemanfaatan Aplikasi Chatbot Whatsapp Dalam Rangka Mendukung 

Kesiapan pelayanan pengaduan di Direktorat Reserse Kriminal Umum 

Polda Jateng. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

2. Kuadran Stakeholder Setelah Aksi Perubahan 

 

Gambar 3.2 Kuadran Stakeholder Setelah Aksi Perubahan 

 

 

 



 

Gambar 3.3. Identifikasi stakeholders setelah implementasi 

 
NO 

 
 

 
STAKEHOLDER 

TIM 

EFEKTIF 

JENIS STAKEHOLDER KELOMPOK STAKEHOLDER 
STRATEGI 

KOMUNIKASI 

PRIMER SEKUNDER UTAMA PROMOTERS DEFENDERS LATENTS APATHETICS 

A INTERNAL 

1. Dirreskrimum 
   √ +++ 9    Canalizing 

 
2. 

Kasubdit 

IV 

Renakta 

   
 

√ 
 

+++ 9 

   Canalizing 

 
3. 

 
Kanit 1 

  
√ 

   
++ 7 

 Canalizing 

 
4. 

 

Kanit 2 

 √    
 

 

++ 7  Canalizing 

 
5. 

 

Kanit 4 

 √    
 

++ 7  Canalizing 

 
6. 

Kanit 5  √    
 

++ 7  Canalizing 

7 
5. 

Para Panit Subdit 
IV 

√  √   
++ 5 

  
Canalizing 

8 Para Penyidik unit III 
subdit IV 

  
 

√ 

     

 
+/- 3 

Canalizing 

9 Bamin √     ++ 5   
 Canalizing 

 

B 

 
EKSTERNAL 

1. Kabag wasidik 
  √    ++ 7  Persuasif 

 
2. Kabag bin ops 

  
√ 

   ++ 7  
Persuasif 

 
3. Kasubbag Renmin 

  
√ 

   ++ 7  
Persuasif 

 
4. Si Ident 

  
√ 

    
+/- 3 Persuasif 

 
5. 

Penyidik 

Kewilayahan 

 
√ 

     +/- 3 Informatif 

 
6. JAKSA 

 
√ 

     +/- 3 Informatif 

 
7.. 

 
PENGADILAN 

   
√ 

    +/- 3 Informatif 

 

Kuadran Stakeholder sebelum dan sesudah Aksi Perubahan, menunjukkan 

perpindahan dari grup Latens ke kuadran Promoter dan grup Aphatetics ke 

kuadran Defenders. Hal ini terjadi selama aksi perubahan terus dilakukan strategi 

komunikasi berupa koordinasi, pendekatan personal, penjelasan tentang aksi 

perubahan, dan adanya dukungan dari stakeholders 

 

 

 



 

C. CAPAIAN AKSI PERUBAHAN 

1. Kesesuaian Antara Milestone dan Implementasi 

Pelaksanaan atau implementasi aksi perubahan sebagaimana dijelaskan 

dalam tahap milestone jangka pendek selama 60 (enam puluh) hari, 

sebagian besar tahapan kegiatan sesuai dengan rencana jadwal kegiatan 

yang sebelumnya telah ditetapkan. Perubahan jadwal terjadi karena 

adanya kegiatan rutin kantor yang harus dilaksanakan terlebih dahulu 

walaupun perubahan jadwal yang terjadi tidak terlalu ekstrim. 

Hasil capain kegiatan implementasi aksi perubahan dapat dijelaskan pada 

tabel berikut : 

 

Tabel 3.4 Kesesuaian antara Implementasi dan Milestone 

 

NO TAHAP KEGIATAN MILESTONE IMPLEMENTASI CAPAIAN 

  WAKTU BUKTI DUKUNG WAKTU BUKTI DUKUNG 

I PERENCANAAN (PLANNING)    

1 Menghadap Sponsor dan 

Mentor untuk melaporkan 

tentang rencana aksi perubahan 

yang akan dilaksanakan.  

 

 

Minggu I 
22 Juli 2025 

(1 hari) 

Catatan arahan 

dan dukungan dari 

mentor 

23 Juli 2025 Dokumentasi 

pertemuan dan 

arahan Mentor 

100% 

2 Menyusun rencana kegiatan 

dan menyiapkan kelengkapan 

administrasi 

 

Minggu I 
23-24 Juli 2025 

(2 hari) 

Dokumen 

Rencana Aksi 

Perubahan 

24 Juli 2025 Dokumentasi 100% 

3 Berkoordinasi dan meminta 

dukungan Stakeholder Internal 

dalam rangka merancang Aksi 

Perubahan 

 

 

 

 

 

Minggu I 
25 s.d 29 Juli 

2025 
(4  hari) 

Catatan dukungan 

dari Stakeholder 

25 Juli 2025 Surat Dukungan 

dari Stakeholder 

100% 



 

II PENGORGANISASIAN (ORGANIZING)    

1 Rapat pembentukan Tim Efektif 

Aksi Perubahan 

Minggu II 
30 Juli 2025 

(1 hari) 

Absensi, notulen 

rapat dan 

dokumentasi 

30 Juli 2025 Absensi, notulen 

rapat dan 

dokumentasi 

100% 

2 Pembagian tugas Tim Efektif 

Aksi Perubahan 

Minggu II 
31 Juli 2025 

(1 hari) 

Tabel pembagian 

tugas tim efektif 

31 Juli 2025 Absensi dan 

dokumentasi foto 

100% 

3 Pembuatan keputusan dan 

surat perintah Tim Efektif Aksi 

Perubahan 

Minggu II 
1 Agustus 2025 

(1 hari) 

Dokumen 

keputusan dan 

Surat Perintah 

Dirreskrimum 

1 Agustus 

2025 

Surat Perintah 

Tim 

100% 

4 Koordinasi dengan Tim IT 

terkait pembuatan Aplikasi 

Chatbot Whatsapp Pengaduan 

di Subdit IV/Renakta 

Minggu II 
2-5 Agustus 

2025 
(4 hari) 

Catatan informasi 

dari Tim IT 

2 Agustus 

2025 

Desain awal 

aplikasi 

100% 

III PELAKSANAAN (ACTUATING)    

1 Membuat aplikasi Chatbot 

Whatsapp Pengaduan berbasis 

digital oleh Tim IT 

Minggu III s.d IV 
7-18 Agustus 

2025 
(10 hari) 

Aplikasi Chatbot 

Whatsapp 

terbentuk 

7 Agustus 

2025 

Aplikasi Chatbot 

Whatsapp 

100% 

2 Menyusun Instruksi Kerja 

peggunaan Aplikasi Chatbot 

Whatsapp Pengaduan di 

Subdit IV/Renakta 

Minggu IV 
19-20 Agustus 

2025 
(2 hari) 

Intruksi Kerja 19 Agustus 

2025 

Intruksi Kerja 100% 

3 Membuat draft atau konsep 

terkait manual book Aplikasi 

Chatbot Whatsapp Pengaduan 

Minggu V 
21 Agustus 2025 

(1 hari) 

Buku Panduan 

yang ditandatangi 

Sponsor 

21 Agustus 

2025  

Manual Book 

Penggunaan 

Aplikasi 

100% 



 

4 Uji coba Aplikasi Chatbot 

Whatsapp oleh Action Leader 

Ditreskrimum Polda Jateng 

Minggu V 
22 Agustus 2025 

(1 hari) 

Hasil 

penyempurnaan 

aplikasi 

22 Agustus 

2025 

Dokumentasi 

Photo 

100% 

5 Uji coba Aplikasi Chatbot 

Whatsapp oleh Tim Efektif, 

mengevaluasi dan mengirim 

hasil evaluasi ke Tim IT untuk 

dilakukan penyempurnaan 

aplikasi 

Minggu V 
23 Agustus 2025 

(1 hari) 

Hasil 

penyempurnaan 

aplikasi 

23 Agustus 

2025 

Dokumentasi 

Photo 

100% 

6 Sosialisasi Aplikasi Chatbot 

Whatsapp Pengaduan kepada 

Stakeholder Internal dan 

Eksternal 

Minggu V-VI 
25-30 Agustus 

2025 
(5 hari) 

Dokumen, Flyer 

melalui 

25 Agustus 

2025 

Sosialisasi 

medsos 

100% 

7 Bimtek Aplikasi Chatbot 

Whatsapp kepada Tim Efektif 

Minggu VI 
1 September 

2025 
(1 hari) 

Kemampuan 

personil yang 

ditunjuk operator  

1 

September 

2025 

Pemahaman Tim 

Efektif dan 

Dokumentasi 

100% 

8 Membuat Surat Pernyataan 

Keberlanjutan penggunaan 

Chatbot Whatsapp Pengaduan 

di Subdit IV/Renakta 

 

Minggu VI 
3 September 

2025 
(1 hari) 

Surat Pernyataan 

Keberlanjutan 

Penggunaan 

Chatbot Whatsapp 

dari Kasatker 

3 

September 

2025 

Surat Pernyataan 

Keberlanjutan 

Penggunaan 

Chatbot 

Whatsapp dari 

Kasatker 

100% 

9 Membuat Berita Acara 

Penyerahan Aplikasi Kepada 

Sponsor  

Minggu VII 
5 September 

2025 
(1 hari) 

Berita Acara 

Penyerahan 

Aplikasi kepada 

Sponsor 

5 

September 

2025 

Berita Acara 

Penyerahan 

Aplikasi kepada 

Sponsor 

100% 

IV MONITORING DAN EVALUASI    

1 Melaksanakan Monev terhadap 

Aplikasi Chatbot Whatsapp 

Minggu VIII 
8-12 September 

2025 
(5 hari) 

Laporan hasil 

Monev 

8 september 

2025 

Dokumentasi 

monev aplikasi 

100% 



 

2 Menyusun laporan Akhir 

pelaksanaan Aksi Perubahan 

dan Persetujuan Laporan 

pelaksanaan Aksi Perubahan  

oleh Mentor dan Coach 

Minggu VIII 
15-17 

September 2025 
(2 hari) 

Laporan Akhir Aksi 

Perubahan 

15 

September 

2025 

Laporan Akhir 

Aksi Perubahan 

100% 

V TAHAP PASCA PELATIHAN    

1 Terwujudnya Sistem pelayanan 

pengaduan yang modern  

Bulan ke 1 s.d. 
ke 2 September -

Oktober 2025 

Penanganan 

pengaduan yang 

efektif dan cepat  

   

2 Mengimplementasikannya 

Aplikasi Chatbot Whatsapp 

Pengaduan di Subdit 

IV/Renakta Ditreskrimum  

Tahun kedua 
pasca Diklat 
(tahun 2026) 

Terimplementasiny

a aplikasi Chatbot 

Whatsapp 

Pengaduan di 

Subdit IV/Renakta 

Ditreskrimum 

   

 

 

a. Kendala Internal dan Eksternal 

1) Kendala Internal  

a) Kesiapan Pengguna: Adanya potensi operator atau pengguna 

yang belum terbiasa dengan sistem Chatbot WhatsApp yang 

baru 

b) Ketersediaan Anggaran: Belum adanya alokasi anggaran 

khusus untuk operasional dan perawatan sistem setelah 

diimplementasikan 

c) Manajemen Waktu Tim: Banyaknya hari libur nasional dan cuti 

bersama yang berpotensi menghambat jadwal pelaksanaan 

aksi perubahan. 

 

2) Kendala Eksternal 

a) Ketergantungan pada Pihak Ketiga: Adanya risiko aplikasi 

tidak dapat selesai tepat waktu oleh pihak konsultan, yang 

dapat menghambat seluruh jadwal proyek. 



 

b) Faktor Kesibukan dari para Stakeholder di luar jangkauan 

Action Leader, terlebih dengan adanya beberapa Stakeholder 

yang selama ini kegiatan dinas luar kota. 

 

b. Upaya Mengatasi Kendala (Strategi) 

1. Strategi Kendala Internal 

a) Untuk Kesiapan Pengguna: Action Leader bersama tim efektif 

akan mengadakan pelatihan bagi operator dan sosialisasi bagi 

para pengguna sistem Chatbot WhatsApp 

c) Untuk Ketersediaan Anggaran: Action Leader bersama tim 

efektif akan menyusun dokumen pengajuan usulan anggaran 

agar dapat dimasukkan ke dalam DIPA Ditreskrimum Polda 

Jateng 

d) Untuk Manajemen Waktu Tim: Action Leader bersama tim 

efektif akan melakukan penjadwalan ulang dan memanfaatkan 

hari Sabtu atau hari libur untuk mengejar target 

sesuai milestone yang telah dibuat. 

2. Strategi Kendala Eksternal 

a) Untuk Ketergantungan pada Pihak Ketiga: Action Leader akan 

melakukan koordinasi dan komunikasi yang efektif serta 

intensif dengan pihak konsultan dan memerintahkan tim efektif 

untuk menyusun jadwal yang optimal untuk mencegah 

keterlambatan 

b) Memanfaatkan waktu seoptimal mungkin untuk bekerjasama 

dengan stakeholder dan tim efektif dalam melaksanakan 

implementasi Aksi Perubahan. 

 

 

 

 



 

2. Pencapaian Hasil Aksi Perubahan 

Capaian dari implementasi aksi perubahan ini merupakan capaian yang 

dihasilkan dar masing-masing tahapan kegiatan (milestone) dan akan 

dijelaskan sebagai berikut : 

a. Capaian Berdasarkan Tahap Kegiatan (milestone) 

1) Tahap Perencanaan 

a) Menghadap Kepada Mentor  

 

 

Gambar 3.3 Penghadapan action leader kepada mentor di ruang kerja 

Pada tahap perencanaan, langkah awal yang fundamental adalah 

pelaksanaan koordinasi dengan mentor. Kegiatan ini dilaksanakan pada 

minggu keempat bulan Juli 2025, di mana Action Leader, Yorisa 

Prabowo, S.Pd., M.H., menghadap mentor, AKBP Y. Agus T. Sembiring, 



 

S.H., M.Hum., untuk melaporkan sekaligus mengkonsultasikan Rencana 

Aksi Perubahan. 

Dalam agenda pertemuan tersebut, Action Leader memaparkan secara 

sistematis dan komprehensif mengenai urgensi, tujuan, tahapan, serta 

inovasi yang diusulkan dalam Rencana Aksi Perubahan yang berjudul 

"Pemanfaatan Chatbot Whatsapp untuk Pelayanan Pengaduan di Subdit 

IV Renakta Ditreskrimum Polda Jateng". Forum ini dimanfaatkan secara 

optimal untuk memperoleh tinjauan, masukan, dan arahan strategis dari 

mentor guna penyempurnaan rancangan aksi perubahan. 

Hasil dari kegiatan ini sangat signifikan, yakni tercapainya persetujuan 

dan dukungan dari mentor, yang merupakan prasyarat esensial dan 

legitimasi untuk melanjutkan implementasi Rencana Aksi Perubahan ke 

tahapan berikutnya 

b) Menyusun data penginputan  

 

Gambar 3.4 Data Pengimputan 



 

Tahap berikutnya adalah melakukan kompilasi dan penataan 
data primer dan sekunder. Proses ini merupakan prasyarat 
fundamental sebelum data tersebut diinput ke 
dalam database sistem untuk diolah lebih lanjut 

 

c) Koordinasi Dengan Stakeholder 

 

 

Gambar 3.5 Paparan singkat action leader kepada 

stakeholder internal 

 

Dilaksanakan kegiatan koordinasi yang melibatkan para 

pemangku kepentingan kunci. Agenda utama dalam 

koordinasi ini adalah untuk memaparkan rencana aksi 

perubahan serta mengidentifikasi potensi dukungan dan 

masukan dari setiap stakeholder 

 

 

 

 

 



 

d) Koordinasi dengan Tim IT tentang rencana pembuatan 

aplikasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.6 Koordinasi dengan Tim IT 

Dilaksanakan sebuah forum koordinasi dengan Tim IT 

sebagai penanggung jawab teknis. Pertemuan ini 

bertujuan untuk memaparkan konsep dan kebutuhan 

fungsional dari aplikasi yang direncanakan, sekaligus 

memperoleh masukan mengenai arsitektur sistem, 

teknologi yang relevan, serta estimasi waktu dan sumber 

daya yang diperlukan untuk proses pengembangan 

 

 

 

 

 

 

 



 

2) Tahap Pengorganisasian 

a) Pembentukan dan penerbitan surat perintah tim efektif 

 

Gambar 3.7 Rapat Pembentukan tim efektif 

Untuk mendukung implementasi aksi perubahan, dilakukan 

penyusunan struktur tim organisasi yang efektif. Proses ini 

mencakup identifikasi personel, pendistribusian undangan 

resmi, dan diakhiri dengan penerbitan Surat Perintah sebagai 

mandat formal bagi seluruh anggota tim 

b) Pelaksanaan rapat dan pembagian tugas dengan tim efektif 

Dilaksanakan rapat koordinasi dengan tim efektif untuk 

mendelegasikan tugas dan tanggung jawab terkait 

pelaksanaan aksi perubahan 

 

3) Tahap Pelaksanaan 

a) Pengerjaan konsep aplikasi 

Konsep aplikasi telah berhasil dirumuskan dan disepakati. 

Pengerjaan konsep ini merupakan hasil dari koordinasi yang 

melibatkan stakeholder dan konsultan teknis untuk 

memastikan keselarasan antara kebutuhan fungsional dan 

rancangan sistem 



 

b) Penyusunan draft konsep dan buku panduan dengan tim 

efektif dan tim IT Proses perancangan sistem telah 

dilaksanakan melalui beberapa tahapan, diawali dengan 

finalisasi draf konsep bersama para stakeholder dan 

konsultan, yang kemudian dilanjutkan dengan penyusunan 

buku panduan beserta petunjuk teknis aplikasi yang telah 

rampung pada 8 Agustus 2025 

c) Uji coba Aplikasi Tahap uji coba aplikasi diselenggarakan 

dengan melibatkan beberapa personel internal dari Subdit IV 

Ditreskrimum Polda Jateng sebagai pengguna awal. Umpan 

balik yang diperoleh selama tahap ini digunakan sebagai 

dasar penyempurnaan aplikasi sebelum diluncurkan secara 

resmi 

Gambar 3.8 Uji Coba Aplikasi 



 

 

 

 

 



 

d) Menyusun Peraturan Direktur Kepolisian 

 

Gambar 3.9 Rapat Penyusunan Peraturan 

 

Sebagai dasar hukum yang mengesahkan penggunaan 

sistem, telah diterbitkan Surat Keputusan pada 12 Agustus 

2025. Dokumen ini berfungsi sebagai peraturan yang 

melegalkan pemanfaatan Chatbot Whatsapp dalam 

pelayanan pengaduan di lingkungan Subdit IV 

Ditreskrimum Polda Jateng 

 

e) Sosialisasi Stakholder Internal aplikasi  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.10 Sosialisasi Stakeholder Internal 

 



 

Sosialisasi aplikasi kepada stakeholder internal telah 

dilaksanakan dalam bentuk Bimbingan Teknis (Bimtek) 

pada 15 Agustus 2025. Kegiatan ini bertujuan untuk 

memastikan seluruh personel internal memahami 

fungsionalitas dan alur operasional sistem sebelum 

implementasi. Terkait stakeholder internal sebagai berikut 

: Dirreskrimum, Kasubdit IV Renakta, Kanit 1, Kanit 2, Kanit 

4, Kanit 5, Katim Opsnal, Para Panit Subdit IV, Para 

Penyidik III Subdit IV, Bamin. 

 

f) Melakukan Bimtek kepada Personel Subdit IV 

Ditreskrimum Polda Jateng. 

 

 

Gambar 3.11 Bimtek Personel Subdit IV Ditreskrimum 

Polda Jateng. 

 

Sesuai dengan pentahapan aksi perubahan, Bimbingan 

Teknis (Bimtek) telah diselenggarakan untuk seluruh 

Personel Subdit IV Ditreskrimum Polda Jateng. 

Pelaksanaan Bimtek ini merupakan langkah krusial untuk 

membekali personel dengan keterampilan teknis yang 



 

memadai sebelum sistem diimplementasikan secara 

penuh 

 

g) Sosialisasi Stakeholder Eksternal Aplikasi Whatsapp 

 

         Gambar 3.12 Sosialisasi Aplikasi Whatsapp 

Dalam rangka memperkenalkan sistem baru dan 

meningkatkan partisipasi publik, telah diselenggarakan 

sosialisasi kepada stakeholder eksternal. Kegiatan ini 

bertujuan untuk mengedukasi masyarakat mengenai 

mekanisme dan manfaat layanan pengaduan digital 

 
 

h) Implementasi Aplikasi 

Implementasi Aplikasi Whatsapp Tahap implementasi 

Pemanfaatan Chatbot Whatsapp untuk Pelayanan 

Pengaduan di Subdit IV Ditreskrimum Polda Jateng telah 

berhasil dilaksanakan sesuai dengan jadwal yang 

ditetapkan, yakni pada 18 Agustus 2025 



 

 

Gambar 3.13 Pemaparan Aplikasi Whatsapp both 

 

4) Tahap Pengawasan (Monitoring dan evaluasi)  

Dalam tahap ini action leader melaksanakan penyusunan kuisioner 

sebagai monitoring 

 

Gambar 3.14 Kuesioner Aplikasi Chatbot Whatsapp 

 

5) Tahap Pasca Pelatihan 

 

Gambar 3.15 Halaman Dashboard Aplikasi 



 

 

Gambar 3.16 Halaman Laporan  

 

 

Gambar 3.17 Halaman Pelapor 

 

 

Gambar 3.18 Halaman both system whatsapp 

 

 

 

 

 

 

 



 

6) Serah Terima Produk 

Berita acara serah terima produk berupa aplikasi yang dapat diakses 

dengan username dan password yang sudah ditentukan, buku 

panduan penggunaan aplikasi, surat Keputusan kasatker 

 

Gambar 3.19 Berita Acara Serah Terima Aplikasi 

 



 

 

Gambar 3.20 Buku Panduan Penggunaan Aplikasi 

 

 

Gambar 3.21 Halaman Awal Aplikasi 

 

 



 

3. Pelaksanaan Strategi Pengembangan Kompetensi Dalam Aksi 

Perubahan 

Tabel 3.5 Pelaksanaan Strategi Pengembangan Kompetensi 

No Kegiatan Waktu Output 

1. (Integritas) Menyusun tugas 

dan batas waktu penyelesaian 

untuk anggota tim. 

Selama tahap 

perencanaan & 

pelaksanaan 

Jadwal dan target 

penyelesaian tugas tim. 

2. Mengadakan rapat koordinasi 

setiap dua minggu sekali. 

Berkelanjutan selama 

aksi perubahan 

Notulensi rapat dan evaluasi 

pencapaian. 

3. Melakukan briefing dan diskusi 

teknis 

dengan stakeholder internal. 

Sesuai  

kebutuhan 

Kesepahaman persepsi dan 

dukungan stakeholder. 

 

4. Keterkaitan Mata Pelatihan Pilihan dengan Aksi Perubahan 

Mata Pelatihan yang diambil action leader dalam strategi meningkatkan 

kompetensi sebagai berikut :  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Gambar 3.21 Sertifikat Webinar 1 
 

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 3.22 Sertifikat Webinar 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

BAB IV 

PENUTUP 

 

A. SIMPULAN 

1. Implementasi Aksi Perubahan telah berhasil mengatasi masalah utama 

yang diidentifikasi, yaitu belum optimalnya sistem penerimaan pengaduan 

yang masih manual, adanya komplain masyarakat terkait lambatnya 

penanganan kasus, serta minimnya sosialisasi terkait mekanisme 

pelaporan. 

2. Chatbot WhatsApp telah berhasil mewujudkan sistem pelayanan 

pengaduan yang lebih modern, efisien, dan mudah diakses oleh 

masyarakat kapan saja dan di mana saja. Hal ini diharapkan dapat 

membantu korban, khususnya kasus asusila, untuk lebih berani melapor 

karena medium komunikasi yang lebih personal dan aman. 

3. Terwujudnya Aksi Perubahan atas dukungan dan komitmen yang kuat dari 

pimpinan dan Tim efektif serta adanya dukungan dari Stakeholder Internal 

maupun Eksternal. 

4. Secara strategis, inovasi ini memberikan nilai tambah bagi organisasi 

berupa efisiensi waktu, penghematan anggaran ATK, dan yang terpenting 

adalah potensi peningkatan kepercayaan publik terhadap institusi Polri, 

khususnya Polda Jateng. 

 

B. REKOMENDASI 

1. Aksi perubahan yang telah digagas dan berhasil diwujudkan agar dapat 

berkelanjutan serta dikembangkan untuk mencapai nilai manfaat terutama 

bagi organisasi. 

2. Demi pengembangan aplikasi dan proses maintenance tahunan yang harus 

dilaksanakan pada setiap aplikasi kiranya dapat dicantumkan pada daftar 

isian pelaksanaan anggaran (DIPA) Ditpoludara Korpolairud Baharkam 

Polri khususnya pada Subdit Fasharkan setiap tahunnya. 

 



 

DAFTAR PUSTAKA : 

Undang-Undang Nomor 2 Tahun 2002 Tentang Kepolisian Negara Republik 

indonesia; 

Peraturan Kapolri Nomor 6 Tahun 2022 tentang Perubahan Keempat atas 

Peraturan Kepala Kepolisian Negara Republik Indonesia Nomor 6 Tahun 2017 

tentang Susunan Organisasi dan Tata Kerja Satuan Organisasi Pada Tingkat 

Markas Besar Polri; 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 
 

SURAT PERINTAH TIM EFEKTIF 

 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

BERITA ACARA SERAH TERIMA 

 
 
 



 

DUKUNGAN SPONSOR 

 


