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Chat Pintar mempercepat kerja ASN, tetapi 
kebenaran jawaban, keamanan data warga, dan 
tanggung jawab layanan tetap berada di tangan 

manusia. 
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Kata Pengantar 
Puji syukur kami panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa. Buku Chat Pintar untuk ASN 
& Layanan Publik Kabupaten/Kota disusun sebagai panduan praktis bagi ASN, OPD, 
kecamatan, kelurahan, desa, dan pengelola layanan publik agar mampu memanfaatkan AI 
secara cepat, aman, ramah, dan bertanggung jawab. 

Buku ini menekankan bahwa Chat Pintar bukan pengganti ASN, melainkan alat bantu 
untuk menyusun draf, merapikan laporan, menjawab pertanyaan warga, mengelola 
pengaduan, membuat FAQ, dan membantu pimpinan membaca masalah layanan. Namun, 
setiap keluaran AI tetap harus diverifikasi oleh manusia, menggunakan dokumen resmi, 
SOP, FAQ, regulasi, dan data yang sudah aman. 

Perhatian khusus diberikan pada keamanan data pribadi warga, etika komunikasi digital, 
pencegahan halusinasi AI, serta kebutuhan SOP dan eskalasi ke petugas. Dengan 
pendekatan bertahap, pemerintah daerah dapat memulai dari layanan kecil, menguji 
manfaatnya, lalu memperluas secara terukur. 

Semoga buku ini membantu ASN menjadi lebih siap menghadapi era layanan publik 
berbantu AI: lebih cepat bekerja, lebih jelas menjawab, lebih aman mengelola data, dan 
lebih dipercaya warga. 
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Executive Summary 
Buku Chat Pintar untuk ASN & Layanan Publik Kabupaten/Kota menegaskan satu pesan 
utama: AI bukan pengganti ASN, tetapi alat bantu strategis untuk mempercepat, 
merapikan, dan menertibkan layanan publik—selama digunakan dengan dokumen 
resmi, verifikasi manusia, dan perlindungan data pribadi. Pemerintah daerah 
menghadapi tekanan nyata: Antrian panjang, pertanyaan warga yang berulang, jawaban 
antar petugas yang tidak seragam, laporan menumpuk, pengaduan tidak terbaca sebagai 
pola, dan pimpinan sering terlambat memperoleh ringkasan masalah yang tajam. Chat 
Pintar dapat membantu ASN membuat surat dinas, notulen, laporan, FAQ, jawaban warga, 
klasifikasi pengaduan, ringkasan regulasi, bahan paparan, dan laporan pimpinan secara 
lebih cepat. Namun, manfaat ini hanya muncul jika pemerintah daerah tidak memulai dari 
teknologi, melainkan dari layanan prioritas, SOP yang jelas, FAQ resmi, data yang 
aman, dan alur eskalasi ke petugas. Risiko terbesar bukan AI yang tidak pintar, tetapi 
ASN yang memakai AI tanpa batasan: memasukkan NIK, nomor KK, alamat, data 
kesehatan, data anak, bantuan sosial, atau pengaduan sensitif; meminta AI membuat dasar 
hukum; menerima jawaban AI tanpa memeriksa; atau membiarkan AI mengambil keputusan 
yang seharusnya dilakukan pejabat berwenang. Karena itu, buku ini mendorong pendekatan 
bertahap: mulai dari 1–2 layanan yang paling sering ditanyakan warga, bentuk tim kecil 
lintas OPD, siapkan dokumen referensi, lakukan pilot project 30–90 hari, ukur waktu respon, 
keluhan berulang, kepuasan warga, dan risiko data, lalu perluas hanya jika aman dan 
terbukti bermanfaat. Daerah yang berhasil bukan yang paling cepat memasang Chat 
Pintar, tetapi yang paling disiplin menjaga kebenaran jawaban, keamanan data, empati 
layanan, dan tanggung jawab ASN. 
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Bab 1 — Mengapa ASN Membutuhkan Chat Pintar 

1.1 Pembuka: Layanan Publik Tidak Bisa Lagi Bekerja dengan 
Cara Lama 

Kabupaten/kota adalah titik paling dekat antara negara dan warga. Warga tidak menilai 
pemerintah dari konsep besar, tetapi dari pengalaman sederhana: 

●​ apakah dokumen selesai tepat waktu; 
●​ apakah petugas menjawab dengan jelas; 
●​ apakah pengaduan ditindaklanjuti; 
●​ apakah syarat layanan mudah dipahami; 
●​ apakah warga tidak perlu bolak-balik ke kantor. 

Masalahnya, banyak layanan publik masih bekerja dengan pola lama: manual, lambat, 
bergantung pada ingatan petugas, dan tidak selalu konsisten. 

Di sisi lain, tuntutan warga makin tinggi. Warga ingin layanan yang cepat, jelas, ramah, dan 
bisa dipantau. ASN akhirnya berada di tengah tekanan: harus melayani warga, membuat 
dokumen, menyusun laporan, menjawab pimpinan, mengikuti aturan, dan menjaga data 
pribadi. 

Di sinilah Chat Pintar menjadi relevan. 

Chat Pintar bukan proyek gaya-gayaan teknologi. Chat Pintar adalah alat bantu untuk 
membuat ASN lebih cepat, lebih rapi, lebih konsisten, dan lebih responsif. 

Dalam konteks Indonesia, arah ini sejalan dengan SPBE, yaitu penyelenggaraan 
pemerintahan berbasis teknologi informasi dan komunikasi untuk mendukung layanan 
kepada pengguna SPBE. Perpres No. 95 Tahun 2018 menjadi dasar penting SPBE di 
Indonesia. (Database Peraturan | JDIH BPK) 
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1.2 Masalah Nyata Layanan Publik di 
Kabupaten/Kota 

a. Antrian bukan hanya masalah loket 

Antrian panjang sering terlihat sebagai masalah fisik: ruang tunggu kecil, kursi kurang, 
petugas terbatas, atau jam layanan padat. Tetapi akar masalahnya sering lebih dalam. 

Antrian terjadi karena: 

●​ warga tidak tahu syarat layanan sebelum datang; 
●​ informasi layanan tersebar di banyak tempat; 
●​ bahasa SOP terlalu teknis; 
●​ warga membawa dokumen tidak lengkap; 
●​ pertanyaan yang sama dijawab berulang; 
●​ kanal informasi tidak responsif; 
●​ petugas loket menjadi pusat semua pertanyaan. 

Antrian bukan hanya masalah jumlah petugas. Antrian adalah masalah informasi. 

Jika informasi layanan jelas sebelum warga datang, banyak Antrian dapat dikurangi. Chat 
Pintar dapat membantu menjawab pertanyaan dasar seperti: 

●​ syarat mengurus KTP; 
●​ alur membuat akta kelahiran; 
●​ jam layanan puskesmas; 
●​ syarat izin usaha; 
●​ cara menyampaikan pengaduan; 
●​ status umum layanan; 
●​ lokasi kantor dan kanal resmi. 

Namun, Chat Pintar tidak boleh menjawab sembarangan. Jawaban harus bersumber dari 
FAQ resmi, SOP resmi, dan dokumen OPD yang sudah diverifikasi. 
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b. Layanan lambat karena ASN banyak mengerjakan pekerjaan 
administratif 

Banyak ASN sebenarnya mampu melayani dengan baik. Tetapi waktu mereka habis untuk 
pekerjaan administratif. 

Pekerjaan yang sering menumpuk: 

●​ surat dinas; 
●​ nota dinas; 
●​ undangan; 
●​ laporan kegiatan; 
●​ notulen rapat; 
●​ rekap pengaduan; 
●​ bahan paparan; 
●​ ringkasan regulasi; 
●​ jawaban tertulis untuk warga; 
●​ laporan pimpinan. 

Masalahnya bukan hanya banyaknya dokumen. Masalahnya adalah dokumen harus cepat, 
rapi, formal, dan benar. 

Chat Pintar dapat membantu menyusun draf awal. ASN tidak perlu mulai dari halaman 
kosong. ASN bisa memberi instruksi, mengunggah dokumen referensi, lalu meminta Chat 
Pintar membuat struktur awal. 

Tetapi hasilnya tetap harus diperiksa. AI membuat draf. ASN menjaga kebenaran. 
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c. Jawaban berbeda-beda merusak kepercayaan warga 

Salah satu sumber ketidakpuasan warga adalah jawaban yang tidak seragam. 

Contoh sederhana: 

●​ Petugas A berkata berkas cukup. 
●​ Petugas B berkata berkas kurang. 
●​ Petugas C meminta warga datang lagi besok. 
●​ Website menampilkan informasi lama. 
●​ Kanal pesan memberi jawaban berbeda. 

Akibatnya, warga merasa di pingpong. Kepercayaan turun. Keluhan naik. ASN dianggap 
tidak kompak. 

Chat Pintar dapat membantu membuat basis jawaban seragam. Caranya bukan dengan 
membiarkan AI mengarang, tetapi dengan memasukkan dokumen resmi sebagai rujukan. 

Konsepnya: 

Satu SOP, satu FAQ, satu basis pengetahuan, banyak kanal layanan. 

Dengan cara ini, jawaban di loket, kanal pesan, website, dan pusat panggilan bisa lebih 
konsisten. 
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d. Dokumen menumpuk membuat ASN kehilangan waktu berpikir 

Dokumen yang menumpuk bukan hanya masalah administrasi. Dokumen yang menumpuk 
membuat ASN kehilangan waktu untuk hal yang lebih penting: 

●​ memahami masalah warga; 
●​ membaca pola pengaduan; 
●​ memperbaiki proses layanan; 
●​ mengevaluasi kinerja OPD; 
●​ menyiapkan keputusan berbasis data. 

Jika ASN terlalu banyak mengetik, ASN kekurangan waktu untuk menganalisis. 

Chat Pintar membantu mengembalikan waktu berpikir ASN. Ia dapat membantu: 

●​ meringkas rapat; 
●​ membuat daftar tindak lanjut; 
●​ menyusun laporan awal; 
●​ merapikan catatan kegiatan; 
●​ mengubah keluhan warga menjadi tabel isu; 
●​ membuat ringkasan untuk pimpinan. 

Nilai strategis Chat Pintar bukan hanya kecepatan mengetik, tetapi kemampuan 
membantu ASN melihat pola kerja dan pola masalah. 
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1.3 Apa Itu Chat Pintar? 

Chat Pintar adalah asisten percakapan berbasis Artificial Intelligence yang dapat membantu 
ASN menyusun jawaban, merangkum dokumen, membuat draf, mengelompokkan informasi, 
dan memberi usulan awal berdasarkan instruksi serta data yang diberikan. 

Dalam bahasa sederhana: 

Chat Pintar adalah asisten kerja digital yang bisa diajak berdialog untuk 
membantu pekerjaan teks, informasi, dan layanan. 

Chat Pintar dapat membantu: 

●​ membuat draf surat; 
●​ meringkas dokumen; 
●​ menyusun laporan; 
●​ menjawab pertanyaan warga; 
●​ membuat FAQ; 
●​ membuat tabel tindak lanjut; 
●​ menyederhanakan bahasa aturan; 
●​ membantu membaca pola pengaduan. 

Tetapi Chat Pintar memiliki batas penting: 

●​ tidak selalu benar; 
●​ bisa mengarang jika kurang data; 
●​ tidak memahami kondisi lapangan jika tidak diberi konteks; 
●​ tidak boleh menggantikan keputusan pejabat; 
●​ tidak boleh menerima data pribadi warga secara sembarangan; 
●​ tidak boleh dijadikan sumber hukum tunggal. 

Karena itu, Chat Pintar harus dipakai dengan tiga pagar: 

1.​ Dokumen referensi resmi. 
2.​ Prompt yang jelas. 
3.​ Verifikasi ASN. 

NIST menekankan pentingnya test, evaluation, verification, and validation dalam siklus hidup 
AI. Untuk ASN, maknanya sederhana: hasil AI harus diuji, diperiksa, dan divalidasi 
sebelum dipakai dalam layanan publik. (NIST Pubs) 
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1.4 Bedanya Chat Pintar dengan Aplikasi Layanan Biasa 

Aplikasi layanan biasa umumnya berbasis menu. Warga harus klik pilihan tertentu. Jika 
pertanyaan warga tidak sesuai menu, aplikasi sering tidak dapat menjawab dengan baik. 

Chat Pintar bekerja dengan percakapan. Warga atau ASN dapat bertanya dengan bahasa 
sehari-hari. 

Aplikasi Layanan Biasa Chat Pintar 

Berbasis menu Berbasis percakapan 

Alur kaku Lebih fleksibel 

Cocok untuk transaksi baku Cocok untuk tanya jawab, ringkasan, dan panduan 

Warga harus mencari menu Warga bisa langsung bertanya 

Jawaban terbatas pada pilihan Jawaban bisa disusun sesuai konteks 

Perlu banyak klik Bisa lebih natural 

Namun, Chat Pintar bukan pengganti aplikasi resmi. Untuk layanan yang memerlukan 
transaksi, validasi, pembayaran, status dokumen, atau penetapan keputusan, Chat Pintar 
harus terhubung dengan sistem resmi dan tetap diawasi petugas. 

Chat Pintar paling aman dipakai sebagai lapisan bantuan informasi, bukan sebagai 
hakim keputusan layanan. 
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1.5 Mengapa Chat Pintar Penting bagi ASN, Bukan Hanya Tim 
IT 

Kesalahan besar dalam transformasi digital adalah menganggap semua urusan AI sebagai 
urusan teknis. Padahal, yang paling memahami layanan bukan hanya tim IT, tetapi ASN di 
OPD. 

ASN tahu: 

●​ pertanyaan warga yang paling sering muncul; 
●​ layanan mana yang paling membingungkan; 
●​ syarat dokumen mana yang sering salah; 
●​ keluhan mana yang paling sensitif; 
●​ SOP mana yang sering sulit dijelaskan; 
●​ bahasa apa yang paling mudah dipahami warga; 
●​ masalah mana yang perlu dinaikkan ke pimpinan. 

Tim IT penting untuk infrastruktur. Tetapi isi layanan, logika proses, dan kualitas jawaban 
harus dipimpin oleh ASN pemilik layanan. 

UNESCO menekankan pentingnya kapasitas kelembagaan dan pelatihan kompetensi AI 
untuk sektor publik agar transformasi digital berbasis AI tetap berorientasi pada hak asasi 
manusia dan kapasitas pemerintah. (UNESCO) 

Artinya, ASN tidak cukup menjadi pengguna pasif. ASN harus menjadi pengarah, penguji, 
dan pengawas penggunaan Chat Pintar. 
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1.6 Manfaat Langsung bagi ASN 

a. Mempercepat pembuatan surat 

Surat dinas sering memakan waktu karena ASN harus memilih bahasa yang formal, sopan, 
dan sesuai format. Chat Pintar dapat membantu membuat draf awal. 

Tetapi untuk mengurangi halusinasi, ASN harus memakai taktik upload dokumen referensi 
dulu. 

Dokumen yang sebaiknya disiapkan: 

●​ format surat dinas OPD; 
●​ contoh surat sebelumnya; 
●​ SOP layanan; 
●​ daftar syarat layanan; 
●​ catatan kasus; 
●​ arahan pimpinan. 

Contoh prompt aman: 

Saya mengunggah dokumen referensi berupa SOP layanan, contoh format 
surat, dan catatan kasus. Gunakan hanya dokumen tersebut. Buat draf surat 
pemberitahuan kepada warga bahwa berkas belum lengkap. Jangan 
menambahkan syarat, biaya, dasar hukum, atau waktu layanan jika tidak tertulis 
dalam dokumen referensi. Jika informasi tidak tersedia, tulis: “Informasi belum 
tersedia dalam dokumen referensi.” 

Prompt seperti ini jauh lebih aman daripada hanya menulis: 

Buat surat pemberitahuan. 

 

b. Mempercepat laporan 

Laporan sering lambat bukan karena tidak ada kegiatan, tetapi karena catatan kegiatan 
belum rapi. Chat Pintar dapat membantu mengubah catatan kasar menjadi laporan 
terstruktur. 

Contoh prompt aman: 

Saya mengunggah catatan kegiatan dan format laporan OPD. Susun laporan 
kegiatan berdasarkan dokumen tersebut. Gunakan format: latar belakang, 
tujuan, waktu, tempat, peserta, hasil, kendala, tindak lanjut, dan rekomendasi. 
Jangan menambahkan angka, nama, lokasi, atau hasil kegiatan yang tidak ada 
dalam catatan. 

Dengan pola ini, AI diarahkan untuk menyusun, bukan mengarang. 
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c. Mempercepat notulen 

Rapat sering menghasilkan banyak pembicaraan, tetapi tindak lanjut tidak selalu jelas. Chat 
Pintar dapat membantu membuat notulen yang lebih rapi. 

Contoh prompt aman: 

Saya mengunggah catatan rapat. Ubah catatan ini menjadi notulen resmi. 
Pisahkan antara pembahasan, keputusan, dan usulan. Buat tabel tindak lanjut 
dengan kolom: isu, keputusan, PIC, batas waktu, dan status. Jangan mengubah 
usulan menjadi keputusan. Jika batas waktu tidak disebutkan, tulis: “belum 
ditentukan”. 

Prompt ini penting karena AI sering terlalu cepat menyimpulkan. Dalam administrasi 
pemerintahan, usulan tidak boleh berubah menjadi keputusan palsu. 

 

d. Membantu membaca aturan 

Regulasi sering panjang dan sulit dibaca. Chat Pintar dapat membantu membuat ringkasan 
awal. Namun, ringkasan AI tidak boleh menggantikan dokumen asli. 

Contoh prompt aman: 

Saya mengunggah dokumen regulasi resmi. Ringkas untuk ASN non-hukum. 
Buat bagian: tujuan aturan, kewajiban OPD, larangan, risiko jika tidak patuh, 
dan langkah praktis. Gunakan hanya isi dokumen. Jangan menambahkan pasal 
atau tafsir hukum baru. Jika ada bagian yang perlu pendapat hukum, beri tanda: 
“perlu konfirmasi bagian hukum”. 

Untuk keputusan hukum, ASN tetap harus merujuk dokumen resmi dan bagian hukum. 
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e. Membantu menjawab warga 

Jawaban kepada warga harus ramah, jelas, dan tidak menyesatkan. Chat Pintar dapat 
membantu menyusun jawaban awal. 

Namun, data pribadi harus dijaga. UU PDP mengatur jenis data pribadi, hak subjek data, 
pemrosesan, kewajiban pengendali dan prosesor data, sanksi, serta larangan penggunaan 
data pribadi. Data pribadi spesifik mencakup antara lain data kesehatan, biometrik, genetika, 
catatan kejahatan, data anak, dan data keuangan pribadi. (Database Peraturan | JDIH BPK) 

Contoh prompt aman: 

Saya mengunggah FAQ resmi layanan. Buat jawaban singkat untuk warga yang 
bertanya tentang syarat layanan. Gunakan bahasa ramah, maksimal 120 kata. 
Jangan meminta NIK, nomor KK, alamat lengkap, nomor HP, atau dokumen 
pribadi melalui chat. Jika warga perlu verifikasi data, arahkan ke kanal resmi 
petugas. 
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1.7 Manfaat bagi Pimpinan Daerah 

a. Layanan lebih terukur 

Pimpinan daerah membutuhkan gambaran yang cepat dan akurat. Bukan hanya cerita 
umum, tetapi indikator. 

Chat Pintar dapat membantu menyusun ringkasan: 

●​ layanan paling sering ditanyakan; 
●​ keluhan paling banyak; 
●​ OPD yang paling sering disebut; 
●​ wilayah dengan pengaduan tinggi; 
●​ isu yang berulang; 
●​ waktu respon rata-rata; 
●​ masalah yang belum selesai. 

Dengan catatan, data harus dikelola aman dan tidak membuka identitas pribadi warga. 

Pimpinan tidak cukup tahu bahwa “banyak keluhan”. Pimpinan perlu tahu keluhan 
apa, di mana, seberapa sering, dan siapa yang harus menindaklanjuti. 

 

b. Keluhan cepat terbaca 

Keluhan warga sering masuk dari banyak pintu: loket, kanal pesan, media sosial, surat, 
pengaduan online, dan laporan lapangan. Tanpa alat bantu, pimpinan hanya melihat 
sebagian kecil. 

Chat Pintar dapat membantu membuat klasifikasi awal: 

●​ darurat; 
●​ penting; 
●​ rutin; 
●​ salah alamat; 
●​ perlu verifikasi; 
●​ perlu keputusan pimpinan. 

Dalam audit sektor publik modern, pendekatan continuous monitoring dan continuous 
auditing dipakai untuk membaca risiko, anomali, dan masalah secara lebih cepat. Dokumen 
Continuous Auditing with AI in the Public Sector menekankan bahwa teknologi AI dapat 
membantu audit, pemantauan, risiko, dan pelaporan sektor publik secara lebih 
berkelanjutan. 

Untuk kabupaten/kota, prinsipnya dapat diterjemahkan menjadi sederhana: 

Jangan tunggu masalah membesar. Baca pola keluhan sejak awal. 
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c. Keputusan lebih berbasis data 

Pimpinan sering harus mengambil keputusan cepat. Tetapi keputusan cepat tanpa data bisa 
salah arah. 

Chat Pintar dapat membantu menyusun bahan keputusan: 

●​ ringkasan masalah; 
●​ data pendukung; 
●​ pilihan tindakan; 
●​ risiko tiap pilihan; 
●​ OPD terkait; 
●​ kebutuhan koordinasi; 
●​ rekomendasi tindak lanjut. 

Namun, AI tidak boleh menjadi pengambil keputusan. AI hanya membantu menyusun 
bahan. 

Keputusan publik tetap harus diambil oleh pejabat yang berwenang, berdasarkan 
data, aturan, etika, dan dampak kepada warga. 
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1.8 Risiko jika ASN Tidak Mulai Belajar Chat Pintar 

a. Layanan makin tertinggal dari harapan warga 

Warga terbiasa dengan layanan cepat di banyak sektor. Jika pemerintah daerah masih 
lambat, warga akan merasa pelayanan publik tertinggal. 

Risikonya: 

●​ kepercayaan menurun; 
●​ keluhan meningkat; 
●​ warga memilih kanal informal; 
●​ informasi liar lebih dipercaya daripada informasi resmi. 

Jika kanal resmi lambat, warga akan mencari jawaban dari sumber tidak resmi. 

 

b. Beban kerja ASN makin berat 

Tanpa alat bantu, ASN akan terus dibebani pekerjaan berulang: 

●​ mengetik ulang; 
●​ menjawab pertanyaan yang sama; 
●​ merapikan notulen; 
●​ membuat laporan manual; 
●​ mencari dokumen lama; 
●​ menyusun paparan dari nol. 

Chat Pintar membantu mengurangi beban berulang. Bukan untuk membuat ASN malas, 
tetapi agar ASN punya waktu untuk pekerjaan yang lebih bernilai. 

 

c. Jawaban publik makin tidak seragam 

Tanpa basis pengetahuan bersama, tiap petugas menjawab berdasarkan pengalaman 
masing-masing. Ini berbahaya untuk layanan yang memiliki dasar hukum dan SOP. 

Chat Pintar dapat membantu jika basis datanya benar. Tetapi jika basis datanya buruk, AI 
hanya mempercepat penyebaran kesalahan. 

Digitalisasi tidak otomatis memperbaiki layanan. Digitalisasi hanya mempercepat 
sistem yang sudah ada. Jika SOP berantakan, AI akan ikut berantakan. 
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d. Risiko informasi salah makin besar 

ASN yang tidak memahami AI berisiko memakai Chat Pintar secara sembarangan: 

●​ langsung percaya jawaban AI; 
●​ memasukkan data pribadi; 
●​ menggunakan dasar hukum palsu; 
●​ menyebarkan informasi belum terverifikasi; 
●​ membuat janji layanan tanpa dasar SOP. 

NIST AI RMF dikembangkan untuk membantu organisasi mengelola risiko AI terhadap 
individu, organisasi, dan masyarakat. Ini relevan untuk pemerintah daerah karena layanan 
publik menyangkut warga secara langsung. (NIST) 

 

e. Daerah hanya menjadi pengguna pasif teknologi 

Jika ASN tidak belajar, daerah akan bergantung penuh pada pihak luar. Semua keputusan 
teknis dan isi layanan bisa dikendalikan oleh vendor. 

Ini berbahaya karena: 

●​ OPD tidak paham cara kerja sistem; 
●​ data layanan tidak dikuasai; 
●​ perubahan kecil selalu bergantung pihak luar; 
●​ biaya bisa meningkat; 
●​ pengetahuan tidak tumbuh di ASN. 

Daerah harus membangun kemampuan internal. Tidak semua ASN harus menjadi teknisi. 
Tetapi minimal ASN harus paham: 

●​ cara membuat prompt; 
●​ cara menyiapkan dokumen referensi; 
●​ cara memeriksa hasil AI; 
●​ cara menjaga data pribadi; 
●​ cara menentukan batas jawaban AI; 
●​ cara mengukur manfaat layanan. 
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1.9 Tool Open Source yang Relevan 

Buku ini mendorong penggunaan alat yang terbuka, bisa dipelajari, dan tidak mengunci 
daerah pada satu penyedia. 

Contoh ekosistem yang relevan: 

Kebutuhan Tool Open Source Fungsi 

Chat AI lokal Ollama Menjalankan model AI lokal 

Antarmuka percakapan Open WebUI Chat internal dan basis pengetahuan 

Otomasi kerja n8n Menghubungkan alur kerja layanan 

Dokumen kantor LibreOffice Surat, laporan, tabel 

Basis data PostgreSQL Menyimpan data layanan 

Pencarian dokumen Qdrant/Milvus Pencarian berbasis embedding 

Analisis sederhana Python Rekap, klasifikasi, grafik 

Sistem operasi server Linux Server internal dan layanan mandiri 

Alat-alat ini bukan tujuan akhir. Tujuan akhirnya adalah layanan publik yang lebih cepat, 
aman, terukur, dan dipercaya warga. 
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1.10 Mini Hands-on: Prompt Pertama untuk ASN 

Walaupun Bab ini berfokus pada konsep, ASN perlu melihat contoh cara berpikir. Setiap 
prompt harus memakai taktik: 

Upload dokumen referensi + beri konteks + larang AI mengarang + minta 
catatan jika data tidak tersedia. 

Contoh 1 — Membuat jawaban warga 

Dokumen yang diunggah: 

●​ FAQ layanan; 
●​ SOP layanan; 
●​ jam operasional; 
●​ alamat kantor; 
●​ kanal pengaduan resmi. 

Prompt: 

Saya mengunggah FAQ dan SOP layanan. Gunakan hanya dokumen tersebut 
untuk menjawab pertanyaan warga. Buat jawaban yang ramah, singkat, dan 
mudah dipahami. Jangan meminta NIK, nomor KK, alamat lengkap, nomor HP, 
atau data pribadi lain. Jika informasi tidak ada dalam dokumen, tulis: “Informasi 
belum tersedia dalam dokumen referensi.” 

Mengapa aman? 

Karena AI tidak diberi ruang untuk mengarang syarat, biaya, atau waktu layanan. 
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Contoh 2 — Membuat ringkasan rapat 

Dokumen yang diunggah: 

●​ catatan rapat; 
●​ daftar peserta; 
●​ agenda rapat; 
●​ arahan pimpinan jika ada. 

Prompt: 

Saya mengunggah catatan rapat. Ubah menjadi ringkasan rapat untuk 
pimpinan. Pisahkan antara pembahasan, keputusan, usulan, dan tindak lanjut. 
Jangan mengubah usulan menjadi keputusan. Jika PIC atau batas waktu tidak 
tertulis, tulis: “belum ditentukan”. 

Mengapa aman? 

Karena keputusan rapat tidak boleh diciptakan oleh AI. 

 

Contoh 3 — Membuat laporan pengaduan 

Dokumen yang diunggah: 

●​ daftar pengaduan yang sudah disamarkan; 
●​ kategori pengaduan; 
●​ daftar OPD terkait; 
●​ SOP eskalasi pengaduan. 

Prompt: 

Saya mengunggah daftar pengaduan warga yang sudah disamarkan. 
Klasifikasikan pengaduan menjadi darurat, penting, rutin, salah alamat, dan 
perlu verifikasi. Gunakan SOP eskalasi yang saya unggah. Jangan 
menampilkan data pribadi. Buat tabel: isi pengaduan, kategori, OPD terkait, 
alasan klasifikasi, tindak lanjut awal. 

Mengapa aman? 

Karena data pribadi sudah disamarkan dan klasifikasi mengikuti SOP. 
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Contoh 4 — Menyederhanakan bahasa aturan 

Dokumen yang diunggah: 

●​ regulasi resmi; 
●​ SOP layanan; 
●​ catatan interpretasi dari bagian hukum jika ada. 

Prompt: 

Saya mengunggah dokumen regulasi resmi. Jelaskan isi aturan ini dengan 
bahasa sederhana untuk ASN dan warga. Jangan menambahkan pasal, 
kewajiban, atau tafsir baru. Buat bagian: apa tujuan aturan, siapa yang 
terdampak, apa yang boleh, apa yang tidak boleh, dan langkah praktis. Jika ada 
bagian yang perlu penjelasan hukum, tulis: “perlu konfirmasi bagian hukum”. 

Mengapa aman? 

Karena AI diarahkan untuk menjelaskan, bukan menafsirkan bebas. 

 

1.11 Golden Rule 

Chat Pintar bukan pengganti ASN, tetapi asisten kerja agar ASN lebih 
cepat, rapi, aman, dan responsif. 

Golden rule ini penting karena AI tidak memiliki mandat publik. AI tidak memiliki jabatan. AI 
tidak menanggung tanggung jawab administratif. AI tidak memahami seluruh konteks 
sosial-politik daerah. 

Yang bertanggung jawab tetap ASN dan pejabat berwenang. 

AI membantu pekerjaan. ASN menjaga kepercayaan. 
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1.12 Checklist Awal: Apakah OPD Siap Menggunakan Chat 
Pintar? 

Pertanyaan Ya/Tidak 

Apakah OPD sudah memiliki daftar layanan utama?  

Apakah SOP layanan sudah tertulis dan terbaru?  

Apakah FAQ layanan sudah tersedia?  

Apakah syarat, biaya, waktu layanan, dan kanal resmi sudah jelas?  

Apakah ada contoh surat, laporan, dan notulen yang bisa dijadikan referensi?  

Apakah data pribadi warga sudah didefinisikan sebagai data yang harus dilindungi?  

Apakah ada aturan internal tentang data yang tidak boleh dimasukkan ke Chat Pintar?  

Apakah ada petugas yang memeriksa jawaban AI sebelum dipakai?  

Apakah ada mekanisme eskalasi dari Chat Pintar ke petugas manusia?  

Apakah pimpinan OPD mendukung uji coba terbatas?  

Apakah manfaat akan diukur dengan indikator jelas?  

Apakah hasil uji coba akan dievaluasi sebelum diperluas?  

Interpretasi cepat 

Jumlah “Ya” Makna 

0–4 OPD belum siap; rapikan SOP dan FAQ dulu 

5–8 OPD siap uji coba kecil 

9–12 OPD siap pilot project terbatas 

Jangan mulai dari teknologi. Mulailah dari layanan yang paling sering ditanyakan 
warga. 
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1.13 Penutup Bab 

Chat Pintar penting bukan karena AI sedang populer. Chat Pintar penting karena pelayanan 
publik membutuhkan cara kerja baru: lebih cepat, lebih konsisten, lebih aman, dan lebih 
berbasis data. 

ASN tidak perlu takut pada AI. Yang perlu ditakuti adalah penggunaan AI tanpa aturan, 
tanpa data resmi, tanpa verifikasi, dan tanpa perlindungan data pribadi. 

Kabupaten/kota yang berhasil bukan yang paling banyak membeli aplikasi. Kabupaten/kota 
yang berhasil adalah yang mampu menjadikan teknologi sebagai alat untuk memperbaiki 
layanan warga. 

Kesimpulan utama Bab 1: 

●​ Chat Pintar membantu ASN bekerja lebih cepat. 
●​ Dokumen referensi mencegah AI mengarang. 
●​ Prompt yang jelas membuat output lebih berguna. 
●​ Verifikasi ASN menjaga layanan tetap benar. 
●​ Perlindungan data warga adalah syarat mutlak. 
●​ Pimpinan daerah harus melihat Chat Pintar sebagai strategi layanan, bukan 

sekadar proyek IT. 

ASN masa depan bukan ASN yang digantikan AI, tetapi ASN yang mampu 
menggunakan AI untuk melayani warga dengan lebih cepat, lebih aman, 
dan lebih manusiawi. 
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Bab 2 — Dasar-Dasar Chat Pintar untuk ASN 
Non-Teknis 

2.1 Pembuka: ASN Tidak Perlu Jadi Ahli AI 

ASN tidak harus menjadi programmer. ASN juga tidak harus memahami matematika AI, 
algoritma rumit, atau cara melatih model. Untuk tahap awal, ASN hanya perlu menguasai 
tiga kemampuan dasar: 

●​ memberi instruksi yang jelas; 
●​ memberi dokumen referensi yang benar; 
●​ memeriksa ulang hasil AI sebelum digunakan. 

Chat Pintar sebaiknya dipahami sebagai asisten kerja digital. Ia dapat membantu 
menyusun draf, meringkas dokumen, membuat tabel, menyiapkan bahan rapat, menjawab 
pertanyaan umum, dan merapikan bahasa. Tetapi Chat Pintar tidak boleh dibiarkan bekerja 
tanpa pengawasan. 

Dalam sektor publik, kesalahan kecil bisa berdampak besar. Jawaban salah tentang syarat 
layanan bisa membuat warga bolak-balik. Ringkasan aturan yang keliru bisa membuat OPD 
salah mengambil tindakan. Surat yang tidak tepat bisa menimbulkan masalah administratif. 

Karena itu, prinsip dasar Bab ini adalah: 

Chat Pintar boleh membantu menyusun, tetapi ASN tetap wajib 
memeriksa. 

Dalam konteks pengelolaan risiko AI, NIST menekankan pentingnya proses test, evaluation, 
verification, and validation di sepanjang siklus hidup AI. Bagi ASN, maknanya sederhana: 
hasil AI harus diuji, dicek, dan divalidasi sebelum dipakai dalam layanan publik. (NIST 
Pubs) 
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2.2 Cara Kerja Chat Pintar dengan Bahasa Manusia 

Chat Pintar bekerja seperti asisten yang membaca instruksi, memahami pola bahasa, lalu 
menyusun jawaban berdasarkan data, konteks, dan perintah yang diberikan. 

Secara sederhana, alurnya seperti ini: 

1.​ ASN memberi perintah​
Perintah ini disebut prompt. 

2.​ Chat Pintar membaca maksud perintah​
Ia melihat tujuan, konteks, data, format, dan batasan. 

3.​ Chat Pintar menyusun jawaban​
Jawaban bisa berupa surat, ringkasan, laporan, tabel, daftar pertanyaan, atau draf 
jawaban warga. 

4.​ ASN memeriksa hasilnya​
ASN memeriksa fakta, aturan, data pribadi, bahasa, dan kesesuaian dengan SOP. 

5.​ ASN meminta revisi jika perlu​
Chat Pintar bisa diminta membuat jawaban lebih singkat, lebih formal, lebih ramah, 
atau lebih sesuai kebutuhan OPD. 

Konsep ini penting: Chat Pintar tidak membaca pikiran ASN. Ia hanya bekerja 
berdasarkan instruksi dan data yang diberikan. Jika instruksi kabur, hasilnya juga kabur. Jika 
datanya salah, hasilnya bisa salah. Jika tidak diberi batasan, AI bisa mengarang. 

Dalam buku AI and the Future of the Public Sector, AI dijelaskan memiliki keunggulan 
seperti kecepatan, skala, reliabilitas, dan biaya unit yang rendah, tetapi juga membawa 
risiko yang harus dikelola secara serius dalam layanan publik. 
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2.3 Bedakan Chat Pintar dengan Mesin Pencari Biasa 

ASN perlu memahami perbedaan antara mesin pencari biasa dan Chat Pintar. Mesin 
pencari membantu menemukan sumber. Chat Pintar membantu menyusun jawaban. 

Mesin Pencari Chat Pintar 

Mencari halaman, dokumen, atau tautan Menyusun jawaban berdasarkan instruksi 

Pengguna harus membaca banyak 
sumber 

AI membantu merangkum dan menyusun 

Cocok untuk mencari dokumen resmi Cocok untuk membuat draf, tabel, 
ringkasan 

Hasil berupa daftar sumber Hasil bisa berupa surat, laporan, notulen 

Tetap perlu seleksi sumber Tetap perlu verifikasi ASN 

Untuk ASN, keduanya dapat saling melengkapi. Mesin pencari dipakai untuk menemukan 
sumber resmi. Chat Pintar dipakai untuk membantu menyusun bahasa, struktur, dan 
ringkasan. 

Namun, untuk layanan publik, dokumen resmi tetap harus menjadi dasar. Chat Pintar 
tidak boleh dijadikan satu-satunya sumber kebenaran. 

Contoh aman: 

●​ cari SOP resmi layanan; 
●​ unggah SOP tersebut ke Chat Pintar; 
●​ minta Chat Pintar menyusun jawaban berdasarkan SOP; 
●​ periksa ulang sebelum dipakai. 

Jangan mulai dari pertanyaan kosong. Mulailah dari dokumen resmi. 

 

 

Chat Pinter untuk ASN & Layanan Publik, Onno W. Purbo​ ​ ​ ​ 41 



2.4 Istilah Penting yang Perlu Dipahami ASN 

a. Prompt 

Prompt adalah instruksi atau pertanyaan yang diberikan kepada Chat Pintar. 

Contoh prompt lemah: 

Buat surat. 

Masalahnya: terlalu umum. AI tidak tahu jenis surat, penerima, tujuan, konteks, format, dan 
batasannya. 

Contoh prompt lebih baik: 

Saya mengunggah SOP layanan dan contoh format surat. Buat draf surat 
pemberitahuan kepada warga bahwa berkas layanan belum lengkap. Gunakan 
bahasa resmi, sopan, dan mudah dipahami. Jangan menambahkan syarat, 
biaya, atau dasar hukum jika tidak ada dalam dokumen referensi. 

Prompt yang baik bukan harus panjang, tetapi harus jelas. 

 

b. Konteks 

Konteks adalah latar belakang yang membantu Chat Pintar memahami situasi. 

Konteks dapat mencakup: 

●​ siapa yang berbicara; 
●​ siapa penerima pesan; 
●​ layanan apa yang dibahas; 
●​ masalah apa yang terjadi; 
●​ dokumen apa yang menjadi rujukan; 
●​ gaya bahasa yang diinginkan; 
●​ batasan yang tidak boleh dilanggar. 

Contoh konteks yang baik: 

Ini untuk warga yang baru pertama kali mengurus akta kelahiran. Gunakan 
bahasa sederhana. Jangan memakai istilah hukum yang sulit. Jangan meminta 
NIK atau nomor KK melalui chat. 

Tanpa konteks, AI akan menebak. Dalam layanan publik, tebakan bisa menyesatkan. 
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c. Data 

Data adalah bahan yang diberikan kepada Chat Pintar. Data bisa berupa: 

●​ SOP layanan; 
●​ FAQ resmi OPD; 
●​ catatan rapat; 
●​ laporan kegiatan; 
●​ daftar pengaduan; 
●​ regulasi; 
●​ jadwal layanan; 
●​ format surat; 
●​ data rekap yang sudah disamarkan. 

Data adalah bahan bakar Chat Pintar. Jika data tidak lengkap, jawaban bisa lemah. Jika 
data salah, jawaban bisa salah. Jika data sensitif dimasukkan sembarangan, risikonya 
serius. 

UU No. 27 Tahun 2022 tentang Pelindungan Data Pribadi mengatur jenis data pribadi, hak 
subjek data, pemrosesan data pribadi, kewajiban pengendali dan prosesor data, transfer 
data, sanksi administratif, larangan penggunaan data pribadi, dan ketentuan pidana; data 
pribadi spesifik mencakup antara lain data kesehatan, biometrik, genetika, catatan 
kejahatan, data anak, dan data keuangan pribadi. (Database Peraturan | JDIH BPK) 

Karena itu, ASN harus berhati-hati. Jangan memasukkan: 

●​ NIK; 
●​ nomor KK; 
●​ alamat lengkap; 
●​ nomor HP pribadi; 
●​ data kesehatan; 
●​ data anak; 
●​ data bantuan sosial rinci; 
●​ dokumen identitas mentah; 
●​ informasi rahasia OPD. 

Gunakan data yang sudah disamarkan. 
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d. Verifikasi 

Verifikasi adalah proses memeriksa ulang hasil Chat Pintar. 

Yang harus diperiksa ASN: 

●​ apakah faktanya benar; 
●​ apakah sesuai SOP; 
●​ apakah dasar hukumnya benar; 
●​ apakah tidak ada data pribadi terbuka; 
●​ apakah bahasanya sopan; 
●​ apakah tidak membuat janji palsu; 
●​ apakah tidak mengubah usulan menjadi keputusan; 
●​ apakah perlu persetujuan atasan; 
●​ apakah perlu konfirmasi bagian hukum. 

Dalam dokumen sektor publik, penggunaan AI harus memperhatikan keandalan, 
transparansi, audit, risiko, dan pengawasan manusia. Audit dalam proses AI dibutuhkan 
agar aplikasi lebih dapat dipercaya dan transparan. 

Bagi ASN, verifikasi berarti: jangan menyalin hasil AI begitu saja. 

 

e. Halusinasi 

Halusinasi adalah kondisi ketika Chat Pintar memberikan jawaban yang terdengar 
meyakinkan, tetapi sebenarnya salah, tidak berdasar, atau mengarang. 

Contoh halusinasi: 

●​ membuat nomor peraturan yang tidak ada; 
●​ menyebut biaya layanan yang salah; 
●​ menambahkan syarat dokumen palsu; 
●​ mengarang nama pejabat; 
●​ membuat estimasi waktu layanan tanpa SOP; 
●​ memberi janji penyelesaian yang tidak pasti; 
●​ menyimpulkan keputusan rapat yang sebenarnya belum diputuskan. 

Halusinasi berbahaya karena sering terlihat rapi. Kalimatnya formal. Bahasanya 
meyakinkan. Tetapi isinya bisa salah. 

Cara mengurangi halusinasi: 

●​ unggah dokumen referensi; 
●​ minta AI hanya memakai dokumen tersebut; 
●​ larang AI menambahkan fakta baru; 
●​ minta AI menulis “informasi tidak tersedia” jika data tidak ada; 
●​ periksa ulang ke SOP dan regulasi resmi. 
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Prinsipnya: 

AI yang tidak diberi sumber akan menebak. AI yang diberi sumber tetap 
harus diperiksa. 

 

2.5 Cara Bertanya yang Benar agar Jawaban AI Lebih Berguna 

Chat Pintar bukan dukun digital. Ia tidak otomatis tahu maksud ASN. Pertanyaan yang kabur 
akan menghasilkan jawaban yang kabur. 

Gunakan pola sederhana: 

Tujuan + Peran + Konteks + Data Referensi + Format + Batasan 

Contoh buruk 

Tolong buat laporan. 

Masalahnya: 

●​ laporan apa? 
●​ untuk siapa? 
●​ berdasarkan data apa? 
●​ formatnya bagaimana? 
●​ panjangnya berapa? 
●​ bahasanya formal atau sederhana? 
●​ apakah boleh menambahkan analisis? 
●​ apakah ada data pribadi? 

Contoh baik 

Saya mengunggah catatan kegiatan dan format laporan OPD. Anda adalah staf 
sekretariat OPD. Buat laporan kegiatan untuk Kepala Dinas berdasarkan 
dokumen yang saya unggah. Gunakan format: latar belakang, tujuan, waktu dan 
tempat, peserta, hasil kegiatan, kendala, tindak lanjut, dan rekomendasi. 
Jangan menambahkan fakta, angka, nama, atau lokasi yang tidak ada dalam 
dokumen referensi. Jika ada informasi yang belum tersedia, tulis “belum 
tersedia dalam dokumen referensi”. 

Contoh baik ini lebih aman karena: 

●​ ada peran; 
●​ ada tujuan; 
●​ ada dokumen referensi; 
●​ ada format; 
●​ ada batasan; 
●​ ada perintah anti-halusinasi. 
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2.6 Struktur Prompt Sederhana untuk ASN 

Struktur prompt yang baik dapat memakai enam unsur. 

Unsur Pertanyaan Panduan Contoh 

Tujuan Mau membuat apa? Membuat draf surat 

Peran AI diminta berperan sebagai 
siapa? 

Staf sekretariat OPD 

Konteks Situasinya apa? Berkas warga belum lengkap 

Data Referensi Dokumen apa yang digunakan? SOP, FAQ, catatan layanan 

Format Output Hasilnya bentuk apa? Surat, tabel, laporan, poin 

Batasan Apa yang tidak boleh dilakukan? Jangan mengarang dasar 
hukum 

Rumus singkat 

Anda adalah [peran]. Tugas Anda adalah [tugas]. Konteksnya [konteks]. 
Gunakan dokumen referensi yang saya unggah: [jenis dokumen]. Buat 
output dalam format [format]. Batasan: jangan mengarang fakta, jangan 
menambahkan dasar hukum, jangan meminta data pribadi, dan tulis 
“informasi belum tersedia” jika data tidak ada. 

Rumus ini bisa dipakai untuk hampir semua pekerjaan ASN. 
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2.7 Contoh Prompt untuk Pekerjaan ASN 

Bagian ini bersifat praktis, tetapi tetap konsepnya penting: setiap prompt harus memakai 
dokumen referensi agar hasil tidak halusinasi. 

a. Prompt membuat surat dinas 

Dokumen yang diunggah: 

●​ format surat dinas OPD; 
●​ SOP layanan; 
●​ catatan kasus; 
●​ contoh surat lama jika ada. 

Prompt: 

Saya mengunggah format surat dinas, SOP layanan, dan catatan kasus. Anda 
adalah staf sekretariat OPD kabupaten/kota. Buat draf surat dinas 
pemberitahuan kepada warga bahwa berkas layanan belum lengkap. Gunakan 
hanya dokumen referensi yang saya unggah. Format surat: pembuka, inti 
pemberitahuan, daftar dokumen yang harus dilengkapi, cara melengkapi, kontak 
layanan, penutup. Jangan menambahkan dasar hukum, syarat, biaya, atau 
waktu layanan jika tidak ada dalam dokumen referensi. Jika informasi belum 
ada, tulis “informasi belum tersedia dalam dokumen referensi”. 

Catatan verifikasi: 

●​ cek nomor surat; 
●​ cek nama OPD; 
●​ cek pejabat penandatangan; 
●​ cek dasar hukum; 
●​ cek daftar dokumen; 
●​ cek bahasa dan format naskah dinas. 
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b. Prompt membuat laporan kegiatan 

Dokumen yang diunggah: 

●​ catatan kegiatan; 
●​ daftar peserta; 
●​ dokumentasi kegiatan; 
●​ format laporan OPD. 

Prompt: 

Saya mengunggah catatan kegiatan dan format laporan OPD. Anda adalah 
ASN penyusun laporan. Buat laporan kegiatan berdasarkan dokumen tersebut. 
Format: nama kegiatan, latar belakang, tujuan, waktu dan tempat, peserta, 
rangkaian kegiatan, hasil utama, kendala, tindak lanjut, dan rekomendasi. 
Jangan menambahkan angka, nama, lokasi, atau hasil yang tidak ada dalam 
dokumen. Jika ada bagian yang belum lengkap, beri tanda “perlu dilengkapi 
ASN”. 

Catatan verifikasi: 

●​ tanggal; 
●​ lokasi; 
●​ jumlah peserta; 
●​ hasil kegiatan; 
●​ tindak lanjut; 
●​ rekomendasi. 
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c. Prompt membuat ringkasan rapat 

Dokumen yang diunggah: 

●​ catatan rapat; 
●​ daftar peserta; 
●​ agenda rapat; 
●​ arahan pimpinan jika ada. 

Prompt: 

Saya mengunggah catatan rapat. Anda adalah notulis OPD. Ubah catatan rapat 
menjadi notulen resmi. Pisahkan antara pembahasan, keputusan, usulan, dan 
tindak lanjut. Buat tabel tindak lanjut dengan kolom: nomor, isu, keputusan, PIC, 
batas waktu, dan status. Jangan mengubah usulan menjadi keputusan. Jika PIC 
atau batas waktu tidak tertulis, tulis “belum ditentukan”. 

Catatan verifikasi: 

●​ keputusan rapat; 
●​ PIC; 
●​ batas waktu; 
●​ arahan pimpinan; 
●​ isu yang masih perlu pembahasan. 

 

 

Chat Pinter untuk ASN & Layanan Publik, Onno W. Purbo​ ​ ​ ​ 49 



d. Prompt membuat bahan paparan 

Dokumen yang diunggah: 

●​ laporan kegiatan; 
●​ data capaian; 
●​ isu utama; 
●​ arahan pimpinan. 

Prompt: 

Saya mengunggah laporan dan data capaian. Anda adalah staf yang membantu 
Kepala OPD menyiapkan bahan paparan. Buat outline 7 slide berdasarkan 
dokumen referensi. Setiap slide berisi judul, 3–5 poin utama, dan catatan 
pembicara. Gaya bahasa strategis, singkat, dan berbasis data. Jangan 
membuat klaim keberhasilan tanpa angka atau bukti dari dokumen. 

Catatan verifikasi: 

●​ jangan memasukkan klaim tanpa bukti; 
●​ cek angka; 
●​ cek nama program; 
●​ cek rekomendasi; 
●​ cek keputusan yang diminta dari pimpinan. 
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e. Prompt menjawab pertanyaan warga 

Dokumen yang diunggah: 

●​ FAQ resmi; 
●​ SOP layanan; 
●​ jam layanan; 
●​ lokasi layanan; 
●​ kanal pengaduan resmi. 

Prompt: 

Saya mengunggah FAQ dan SOP resmi layanan. Anda adalah petugas layanan 
publik kabupaten/kota. Buat jawaban singkat, ramah, dan jelas untuk warga 
yang bertanya tentang syarat layanan. Gunakan hanya dokumen referensi. 
Format: salam, jawaban inti, daftar syarat, lokasi atau kanal layanan, catatan 
penting, penutup. Jangan meminta NIK, nomor KK, alamat lengkap, nomor HP, 
atau dokumen pribadi melalui chat. Jika informasi tidak tersedia di dokumen, 
tulis “mohon konfirmasi ke petugas layanan resmi”. 

Catatan verifikasi: 

●​ syarat layanan; 
●​ biaya; 
●​ waktu layanan; 
●​ kanal resmi; 
●​ larangan meminta data pribadi; 
●​ bahasa tidak menyalahkan warga. 
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2.8 Tools Open Source yang Cocok untuk Belajar 

Untuk ASN pemula, alat yang dipakai sebaiknya sederhana, bisa diuji, dan tidak membuat 
daerah bergantung penuh pada satu penyedia. 

Beberapa alat yang relevan: 

Kebutuhan Tool Fungsi 

Chat AI lokal Ollama Menjalankan model terbuka secara lokal 

Antarmuka Chat 
AI 

Open WebUI Membuat antarmuka percakapan dan basis 
pengetahuan 

Otomasi kerja n8n Menghubungkan alur kerja dan notifikasi 

Dokumen kantor LibreOffice Membuat surat, laporan, tabel 

Basis data PostgreSQL Menyimpan data layanan secara terstruktur 

Pencarian 
dokumen 

Qdrant/Milvus Mendukung pencarian berbasis embedding 

Analisis ringan Python Membuat rekap, klasifikasi, grafik sederhana 

Server Linux Menjalankan layanan internal 

Ollama memposisikan diri sebagai cara mudah untuk membangun dengan model terbuka 
dan memulai secara lokal, sedangkan Open WebUI adalah platform AI self-hosted yang 
dapat beroperasi offline dan mendukung Ollama serta API yang kompatibel. (Ollama) 

Namun, alat lokal tetap harus diamankan. Jangan membuka layanan AI internal langsung ke 
internet tanpa pengamanan. Keamanan akun, jaringan, server, dan akses admin tetap wajib 
diperhatikan. 
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2.9 Kesalahan Umum Saat Memakai Chat AI 

1. Prompt terlalu pendek 

Contoh buruk: 

Buat laporan. 

Lebih baik: 

Saya mengunggah catatan kegiatan. Buat laporan kegiatan 1 halaman 
berdasarkan catatan tersebut. Format: tujuan, waktu, peserta, hasil, kendala, 
tindak lanjut. Jangan menambahkan fakta baru. 

Masalah utama: AI tidak punya cukup konteks. 

 

2. Tidak memberi konteks 

Tanpa konteks, AI bisa salah gaya. Jawaban untuk warga berbeda dengan jawaban untuk 
bupati, sekda, kepala OPD, atau auditor. 

Contoh konteks yang perlu ditulis: 

●​ untuk warga umum; 
●​ untuk kepala dinas; 
●​ untuk rapat pimpinan; 
●​ untuk laporan internal; 
●​ untuk bahan sosialisasi; 
●​ untuk tindak lanjut pengaduan. 

Konteks menentukan bahasa dan kedalaman jawaban. 
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3. Memasukkan data pribadi warga 

Ini kesalahan serius. Jangan memasukkan data pribadi mentah ke Chat Pintar, terutama jika 
sistem belum jelas pengamanan dan tata kelolanya. 

Data yang harus dihindari: 

●​ NIK; 
●​ nomor KK; 
●​ alamat lengkap; 
●​ nomor HP; 
●​ data kesehatan; 
●​ data anak; 
●​ data bantuan sosial; 
●​ foto dokumen identitas; 
●​ data keuangan pribadi. 

Gunakan data samaran. 

Contoh: 

Warga A, Kecamatan X, mengeluhkan layanan Y. 

Jangan tulis identitas lengkap. 

 

4. Langsung percaya jawaban AI 

Jawaban AI bisa terlihat sangat rapi. Tetapi rapi tidak sama dengan benar. 

Gunakan prinsip: 

Semua keluaran AI adalah draf, bukan keputusan final. 

ASN tetap harus mengecek ke: 

●​ SOP; 
●​ regulasi; 
●​ dokumen resmi; 
●​ data OPD; 
●​ bagian hukum; 
●​ atasan berwenang. 
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5. Meminta AI membuat dasar hukum tanpa sumber 

Contoh berbahaya: 

Carikan dasar hukum untuk layanan ini. 

AI bisa mengarang nomor peraturan. 

Lebih aman: 

Saya mengunggah dokumen regulasi resmi. Ringkas kewajiban OPD 
berdasarkan dokumen tersebut. Jangan menambahkan pasal atau dasar hukum 
lain di luar dokumen. 

Jangan minta AI menciptakan dasar hukum. Beri dokumen hukum, lalu minta AI 
meringkas. 

 

6. Menggunakan bahasa terlalu umum 

Contoh lemah: 

Buat jawaban yang bagus. 

Lebih baik: 

Buat jawaban yang sopan, empatik, tidak defensif, maksimal 120 kata, dan 
berisi langkah tindak lanjut. Gunakan FAQ resmi yang saya unggah. Jangan 
meminta data pribadi. 

Bahasa umum membuat AI menebak. Bahasa spesifik membuat AI bekerja lebih tepat. 

 

7. Tidak membuat batasan 

Batasan sangat penting. 

Contoh batasan: 

●​ jangan mengarang fakta; 
●​ jangan menambahkan dasar hukum; 
●​ jangan meminta data pribadi; 
●​ jangan membuat janji waktu layanan; 
●​ jangan mengubah usulan menjadi keputusan; 
●​ jangan menyimpulkan jika data tidak cukup; 
●​ tulis “informasi belum tersedia” jika dokumen tidak memuat informasi. 

Batasan adalah pagar keselamatan prompt. 
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2.10 Prinsip Aman untuk ASN 

Gunakan prinsip 5J. 

1. Jelas 

Tulis tujuan, peran, konteks, data, format, dan batasan. 

2. Jangan masukkan data sensitif 

Samarkan data warga. Pakai contoh fiktif jika hanya untuk latihan. 

3. Jangan langsung percaya 

Periksa hasil AI dengan SOP, regulasi, dan data resmi. 

4. Jaga bahasa layanan 

Jawaban untuk warga harus ramah, ringkas, tidak menyalahkan, dan mudah dipahami. 

5. Jadikan AI sebagai draf 

AI membantu menyusun. ASN tetap bertanggung jawab. 

Prinsip ini sejalan dengan kebutuhan sektor publik untuk menjaga integritas data, 
transparansi, objektivitas, pelatihan, dan peningkatan kemampuan manusia saat AI 
digunakan. 
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2.11 Latihan Praktis: Membuat 5 Prompt Kerja Harian ASN 

Bagian ini hanya 20% praktik. Tujuannya bukan membuat ASN menjadi teknisi, tetapi 
memahami cara berpikir aman saat memakai Chat Pintar. 

Latihan 1 — Surat pemberitahuan berkas belum lengkap 

Dokumen yang perlu diunggah: 

●​ SOP layanan; 
●​ format surat; 
●​ daftar syarat layanan. 

Prompt: 

Saya mengunggah SOP, daftar syarat layanan, dan format surat. Buat draf surat 
pemberitahuan bahwa berkas pemohon belum lengkap. Gunakan bahasa resmi, 
sopan, dan mudah dipahami. Jangan menambahkan syarat, biaya, dasar 
hukum, atau batas waktu jika tidak ada dalam dokumen. Jika informasi tidak 
tersedia, tulis “informasi belum tersedia dalam dokumen referensi”. 

 

Latihan 2 — Ringkasan rapat 

Dokumen yang perlu diunggah: 

●​ catatan rapat; 
●​ daftar peserta; 
●​ agenda rapat. 

Prompt: 

Saya mengunggah catatan rapat. Ringkas menjadi notulen resmi. Pisahkan 
pembahasan, keputusan, usulan, dan tindak lanjut. Buat tabel: isu, keputusan, 
PIC, batas waktu, status. Jangan mengubah usulan menjadi keputusan. Jika 
PIC belum disebutkan, tulis “belum ditentukan”. 

 

 

Chat Pinter untuk ASN & Layanan Publik, Onno W. Purbo​ ​ ​ ​ 57 



Latihan 3 — Jawaban warga 

Dokumen yang perlu diunggah: 

●​ FAQ resmi; 
●​ SOP layanan; 
●​ kanal layanan resmi. 

Prompt: 

Saya mengunggah FAQ dan SOP layanan. Buat jawaban ramah untuk warga 
yang bertanya tentang syarat layanan. Gunakan bahasa sederhana, maksimal 
120 kata. Jangan meminta NIK, nomor KK, alamat lengkap, atau nomor HP. Jika 
warga perlu verifikasi data, arahkan ke kanal resmi petugas. 

 

Latihan 4 — Ringkasan regulasi 

Dokumen yang perlu diunggah: 

●​ regulasi resmi; 
●​ catatan bagian hukum jika ada. 

Prompt: 

Saya mengunggah dokumen regulasi resmi. Ringkas untuk ASN non-hukum. 
Buat bagian: tujuan aturan, kewajiban OPD, larangan, risiko, dan langkah 
praktis. Jangan menambahkan pasal atau tafsir hukum baru. Jika ada bagian 
yang tidak jelas, tulis “perlu konfirmasi bagian hukum”. 

 

Latihan 5 — Laporan pengaduan warga 

Dokumen yang perlu diunggah: 

●​ daftar pengaduan yang sudah disamarkan; 
●​ SOP pengaduan; 
●​ daftar OPD terkait. 

Prompt: 

Saya mengunggah daftar pengaduan warga yang sudah disamarkan dan SOP 
pengaduan. Klasifikasikan pengaduan menjadi darurat, penting, rutin, salah 
alamat, dan perlu verifikasi. Buat tabel: isi pengaduan, kategori, OPD terkait, 
alasan klasifikasi, tindak lanjut awal. Jangan menampilkan data pribadi warga. 
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2.12 Template Prompt Dasar untuk Pekerjaan Pemerintahan 

Gunakan template ini untuk hampir semua pekerjaan ASN. 

Saya mengunggah dokumen referensi berupa [SOP/FAQ/catatan 
rapat/regulasi/laporan].​
Anda adalah [peran ASN].​
Tugas Anda adalah [tugas yang diminta].​
Konteks pekerjaan: [situasi layanan/rapat/pengaduan/dokumen].​
Gunakan hanya dokumen referensi yang saya unggah.​
Buat output dalam format [surat/tabel/laporan/poin/ringkasan/paparan].​
Gaya bahasa: [formal/ramah/singkat/strategis/mudah dipahami warga].​
Batasan: jangan mengarang fakta, jangan menambahkan dasar hukum, 
jangan meminta data pribadi, jangan membuat janji layanan tanpa SOP, 
dan tulis “informasi belum tersedia” jika data tidak ada di dokumen 
referensi. 

Template ini penting karena memaksa ASN berpikir lengkap sebelum meminta bantuan AI. 

 

2.13 Template Prompt Super Singkat 

Untuk ASN pemula, gunakan pola 6 baris. 

Dokumen: Saya mengunggah [jenis dokumen].​
Peran: Anda adalah [peran].​
Tugas: Buat [output].​
Konteks: Untuk [penerima/kebutuhan].​
Format: Susun dalam [format].​
Batasan: Gunakan hanya dokumen referensi, jangan mengarang, dan tulis 
“informasi belum tersedia” jika data tidak ada. 

Contoh: 

Dokumen: Saya mengunggah FAQ layanan.​
Peran: Anda adalah petugas layanan warga.​
Tugas: Buat jawaban singkat.​
Konteks: Warga bertanya syarat layanan.​
Format: Salam, syarat, kanal layanan, penutup.​
Batasan: Jangan meminta data pribadi dan jangan menambahkan informasi di 
luar FAQ. 
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2.14 Contoh Perbandingan Prompt Lemah dan Prompt Kuat 

Kebutuhan Prompt 
Lemah 

Prompt Kuat 

Surat Buat surat Saya mengunggah SOP dan format surat. Buat draft surat 
pemberitahuan berkas belum lengkap. Jangan tambahkan 
syarat atau dasar hukum di luar dokumen. 

Laporan Buat laporan Saya mengunggah catatan kegiatan. Buat laporan dengan 
format tujuan, waktu, peserta, hasil, kendala, tindak lanjut. 
Jangan tambah fakta baru. 

Notulen Ringkas 
rapat 

Saya mengunggah catatan rapat. Buat notulen, pisahkan 
pembahasan, keputusan, usulan, dan tindak lanjut. 

Jawaban 
warga 

Jawab 
pertanyaan 
ini 

Saya mengunggah FAQ resmi. Buat jawaban ramah 
maksimal 120 kata. Jangan minta data pribadi. 

Regulasi Jelaskan 
aturan ini 

Saya mengunggah regulasi resmi. Ringkas tanpa 
menambah pasal atau tafsir hukum baru. Tandai bagian 
yang perlu konfirmasi hukum. 

Perbandingan ini sejalan dengan materi Bab 2 sebelumnya yang menekankan bahwa 
prompt kuat harus memiliki tujuan, konteks, format, data, batasan, dan proses verifikasi. 
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2.15 Checklist Sebelum Menggunakan Chat Pintar 

Gunakan checklist ini sebelum hasil AI dipakai dalam pekerjaan pemerintahan. 

Pertanyaan Ya/Tidak 

Apakah tujuan prompt sudah jelas?  

Apakah peran AI sudah ditentukan?  

Apakah konteks layanan sudah ditulis?  

Apakah dokumen referensi sudah diunggah?  

Apakah AI diminta hanya memakai dokumen referensi?  

Apakah data pribadi sudah dihapus atau disamarkan?  

Apakah format output sudah diminta?  

Apakah batasan anti-halusinasi sudah ditulis?  

Apakah hasil akan diverifikasi ke SOP atau aturan resmi?  

Apakah jawaban tidak membuat janji yang belum pasti?  

Apakah ASN tetap menjadi penanggung jawab akhir?  

Jika banyak jawaban “Tidak”, hasil AI belum aman digunakan. 

Aturan sederhana: 

Tidak ada dokumen referensi, tidak ada verifikasi, tidak boleh dipakai 
sebagai jawaban resmi. 
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2.16 Penutup Bab 

Chat Pintar akan berguna jika ASN paham cara memberi instruksi. Kuncinya bukan 
teknologi rumit, tetapi disiplin kerja: 

●​ beri konteks yang jelas; 
●​ unggah dokumen referensi; 
●​ larang AI mengarang; 
●​ jaga data pribadi; 
●​ periksa hasil sebelum digunakan. 

ASN yang menguasai dasar-dasar ini akan bekerja lebih cepat dan lebih rapi. Tetapi ASN 
juga harus tetap kritis. AI bisa membantu membuat draf, meringkas, dan menyusun 
jawaban. Namun keputusan, etika, tanggung jawab, dan kepercayaan publik tetap berada di 
tangan manusia. 

Golden Rule Bab 2: 

Prompt yang jelas menghasilkan draf yang berguna; dokumen referensi 
mengurangi halusinasi; verifikasi ASN menjaga layanan tetap benar, 
aman, dan dipercaya warga. 
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Bab 3 — Chat Pintar untuk Administrasi ASN 
Sehari-hari 

3.1 Pembuka: Administrasi ASN Adalah Mesin Kerja 
Pemerintahan 

Administrasi sering dianggap pekerjaan biasa. Padahal, dalam pemerintahan daerah, 
administrasi adalah mesin penggerak layanan publik. Surat yang jelas membuat 
koordinasi berjalan. Notulen yang rapi membuat keputusan tidak hilang. Laporan yang 
ringkas membantu pimpinan mengambil keputusan. Ringkasan regulasi yang benar 
membantu OPD bekerja aman. 

Masalahnya, pekerjaan administrasi ASN sering menumpuk: 

●​ surat dinas harus segera dibuat; 
●​ nota dinas harus cepat dikirim; 
●​ undangan rapat harus rapi; 
●​ notulen harus selesai setelah rapat; 
●​ laporan kegiatan harus lengkap; 
●​ pimpinan butuh bahan paparan; 
●​ regulasi harus dibaca dan diringkas; 
●​ hasil kunjungan lapangan harus segera dilaporkan. 

Chat Pintar dapat membantu mempercepat semua pekerjaan ini. Tetapi prinsipnya harus 
tegas: 

Chat Pintar membantu membuat draf; ASN tetap memegang tanggung 
jawab kebenaran. 

Dalam pemerintahan, tulisan bukan sekadar teks. Tulisan adalah dasar tindakan, koordinasi, 
keputusan, dan pertanggungjawaban. 
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3.2 Mengapa Administrasi ASN Cocok Dibantu Chat Pintar 

Pekerjaan administrasi ASN banyak berbasis teks. Karena itu, Chat Pintar sangat berguna 
untuk membantu: 

●​ menyusun struktur dokumen; 
●​ merapikan kalimat; 
●​ meringkas catatan; 
●​ membuat daftar tindak lanjut; 
●​ mengubah catatan kasar menjadi laporan; 
●​ menyederhanakan bahasa regulasi; 
●​ membuat bahan paparan; 
●​ menyusun pertanyaan rapat atau evaluasi. 

Namun, Chat Pintar harus diberi bahan yang benar. Jika ASN hanya menulis “buatkan 
surat”, AI akan menebak. Jika ASN mengunggah SOP, format surat, catatan kasus, dan 
memberi batasan, hasilnya jauh lebih aman. 

Perpres No. 95 Tahun 2018 mengatur SPBE sebagai penyelenggaraan pemerintahan 
berbasis teknologi informasi dan komunikasi; layanan SPBE mencakup layanan administrasi 
pemerintahan berbasis elektronik dan layanan publik berbasis elektronik. Ini menjadi dasar 
bahwa digitalisasi administrasi pemerintahan bukan sekadar pilihan teknis, tetapi bagian dari 
arah tata kelola pemerintahan modern. (Database Peraturan | JDIH BPK) 
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3.3 Prinsip Utama: Rujukan Dulu, Prompt Kemudian 

Kesalahan terbesar saat ASN memakai Chat Pintar adalah langsung meminta hasil tanpa 
memberi dokumen rujukan. 

Contoh prompt berisiko: 

Buatkan surat pemberitahuan berkas belum lengkap. 

Masalahnya, AI bisa mengarang: 

●​ syarat dokumen; 
●​ dasar hukum; 
●​ biaya layanan; 
●​ waktu penyelesaian; 
●​ nama jabatan; 
●​ prosedur yang tidak ada di SOP. 

Cara yang lebih aman adalah memakai taktik: 

Upload dokumen referensi → beri konteks → beri format → beri batasan → 
minta AI menandai informasi yang tidak tersedia. 

Dokumen referensi yang bisa diunggah: 

●​ SOP layanan; 
●​ FAQ resmi OPD; 
●​ format surat dinas; 
●​ contoh surat lama; 
●​ catatan rapat; 
●​ daftar hadir; 
●​ regulasi resmi; 
●​ laporan kegiatan; 
●​ arahan pimpinan; 
●​ daftar pengaduan yang sudah disamarkan. 

Prompt dasar anti-halusinasi: 

Saya mengunggah dokumen referensi. Gunakan hanya dokumen tersebut. 
Jangan menambahkan fakta, syarat, biaya, dasar hukum, nama pejabat, waktu 
layanan, atau keputusan yang tidak tertulis dalam dokumen. Jika informasi tidak 
tersedia, tulis: “informasi belum tersedia dalam dokumen referensi.” 

Prinsip ini sejalan dengan Bab 2, yang menekankan bahwa hasil Chat Pintar harus diperiksa 
melalui data, konteks, batasan, dan verifikasi ASN. 
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3.4 Membantu Membuat Konsep Surat Dinas 

Surat dinas adalah dokumen resmi. Chat Pintar dapat membantu menyusun draf awal, tetapi 
tidak boleh menjadi penentu akhir. 

Jenis surat yang dapat dibantu: 

●​ surat pemberitahuan; 
●​ surat undangan; 
●​ surat permintaan data; 
●​ surat pengantar; 
●​ surat klarifikasi; 
●​ surat tindak lanjut; 
●​ surat koordinasi antar-OPD; 
●​ surat jawaban kepada warga atau lembaga. 

Yang harus tetap diperiksa ASN: 

●​ format naskah dinas; 
●​ nomor surat; 
●​ lampiran; 
●​ perihal; 
●​ tujuan surat; 
●​ dasar hukum; 
●​ jabatan penandatangan; 
●​ isi substansi; 
●​ tanggal; 
●​ bahasa; 
●​ kesesuaian dengan SOP. 

Contoh prompt surat dinas dengan dokumen referensi: 

Saya mengunggah format surat dinas OPD, SOP layanan, dan catatan kasus. 
Anda adalah staf sekretariat OPD kabupaten/kota. Buat draf surat 
pemberitahuan kepada pemohon bahwa berkas layanan belum lengkap. 

Gunakan hanya dokumen referensi yang saya unggah.​
Format surat: pembuka, inti pemberitahuan, daftar dokumen yang harus 
dilengkapi, cara melengkapi, kontak layanan, dan penutup. 

Batasan: jangan menambahkan dasar hukum, syarat, biaya, waktu layanan, 
atau nama pejabat jika tidak ada dalam dokumen. Jika informasi belum tersedia, 
tulis: “informasi belum tersedia dalam dokumen referensi.” 

Catatan penting:​
Surat hasil AI sebaiknya dianggap sebagai draf kerja, bukan surat final. 
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3.5 Membantu Membuat Nota Dinas, Undangan, dan Memo 

Selain surat dinas, ASN sering membuat dokumen pendek untuk koordinasi internal. Chat 
Pintar dapat mempercepat dokumen seperti nota dinas, undangan, dan memo. 

Nota dinas 

Nota dinas biasanya dipakai untuk komunikasi internal. Isinya harus jelas, singkat, dan 
langsung pada kebutuhan. 

Contoh prompt: 

Saya mengunggah catatan masalah dan format nota dinas OPD. Buat draf nota 
dinas kepada Kepala OPD tentang kebutuhan rapat koordinasi penanganan 
pengaduan warga. 

Format: latar belakang, maksud, isu utama, usulan rapat, peserta, dan penutup.​
Gunakan bahasa resmi, singkat, dan tidak bertele-tele. Jangan menambahkan 
data yang tidak ada dalam catatan. 

Undangan rapat 

Undangan rapat harus jelas tentang waktu, tempat, agenda, peserta, dan tujuan. 

Contoh prompt: 

Saya mengunggah agenda rapat dan daftar peserta. Buat draf undangan rapat 
koordinasi antar-OPD. 

Agenda: tindak lanjut pengaduan warga terkait jalan rusak, sampah, dan lampu 
jalan.​
Format: pembuka, waktu, tempat, peserta, agenda, dan penutup.​
Jangan menambahkan agenda baru di luar dokumen referensi. 

Memo pimpinan 

Memo harus ringkas dan tajam. Memo bukan laporan panjang. Memo membantu pimpinan 
memahami isu dan mengambil keputusan. 

Contoh prompt: 

Saya mengunggah daftar isu layanan minggu ini. Buat memo singkat untuk 
pimpinan OPD. 

Format: isu utama, dampak, OPD terkait, risiko jika tidak ditindaklanjuti, dan 
rekomendasi awal.​
Maksimal 1 halaman. Jangan membuat rekomendasi yang tidak didukung data. 
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3.6 Membuat Ringkasan Rapat dan Daftar Tindak Lanjut 

Rapat yang baik harus menghasilkan kejelasan. Sayangnya, banyak rapat berhenti sebagai 
diskusi. Tidak ada keputusan jelas, tidak ada PIC, tidak ada tenggat waktu. 

Chat Pintar dapat membantu mengubah catatan rapat menjadi: 

●​ ringkasan pembahasan; 
●​ daftar keputusan; 
●​ daftar usulan; 
●​ daftar tindak lanjut; 
●​ tabel PIC; 
●​ risiko yang perlu perhatian pimpinan. 

Prompt aman untuk notulen: 

Saya mengunggah catatan rapat, agenda, dan daftar peserta. Anda adalah 
notulis OPD. Ubah catatan rapat menjadi notulen resmi. 

Pisahkan menjadi: pembahasan, keputusan, usulan, tindak lanjut, dan isu yang 
perlu keputusan pimpinan. 

Buat tabel tindak lanjut dengan kolom: nomor, isu, keputusan, PIC, batas waktu, 
dan status. 

Batasan: jangan mengubah usulan menjadi keputusan. Jika PIC atau batas 
waktu tidak disebutkan, tulis “belum ditentukan.” 

Format tabel tindak lanjut: 

No Isu Keputusan/Status PIC Batas 
Waktu 

Catatan 

1 Jalan rusak Perlu verifikasi 
lapangan 

OPD teknis Belum 
ditentukan 

Lokasi perlu 
dilengkapi 

2 Sampah 
menumpuk 

Jadwal angkut 
perlu dicek 

OPD terkait Belum 
ditentukan 

Perlu data 
titik lokasi 

3 Jawaban warga 
belum seragam 

Perlu FAQ resmi Kominfo + 
OPD layanan 

Belum 
ditentukan 

Disusun dari 
SOP 

Catatan penting:​
Jika catatan rapat tidak menyebut batas waktu, jangan biarkan AI membuat tenggat palsu. 
Lebih aman menulis “belum ditentukan.” 
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3.7 Menyusun Laporan Kegiatan, Laporan Mingguan, dan 
Laporan Pimpinan 

Laporan bukan sekadar formalitas. Laporan adalah alat untuk membaca apa yang sudah 
dilakukan, apa hasilnya, apa kendalanya, dan apa tindak lanjutnya. 

a. Laporan kegiatan 

Laporan kegiatan biasanya dibuat setelah acara, rapat, sosialisasi, pelatihan, kunjungan, 
atau koordinasi. 

Prompt aman: 

Saya mengunggah catatan kegiatan, daftar peserta, dan format laporan OPD. 
Buat laporan kegiatan berdasarkan dokumen tersebut. 

Format: nama kegiatan, latar belakang, tujuan, waktu dan tempat, peserta, 
rangkaian kegiatan, hasil utama, kendala, tindak lanjut, dan rekomendasi. 

Jangan menambahkan angka, nama, lokasi, hasil, atau rekomendasi yang tidak 
ada dalam dokumen. Jika ada bagian kosong, tulis “perlu dilengkapi ASN.” 

b. Laporan mingguan 

Laporan mingguan membantu pimpinan melihat progres kerja OPD secara cepat. 

Prompt aman: 

Saya mengunggah daftar kegiatan mingguan OPD. Susun laporan mingguan 
untuk Kepala OPD. 

Format: capaian minggu ini, kegiatan tertunda, masalah utama, risiko minggu 
depan, tindak lanjut, dan dukungan yang dibutuhkan dari pimpinan. 

Gunakan bahasa ringkas, berbasis data, dan tidak berlebihan. Jangan 
menambahkan capaian yang tidak ada dalam dokumen. 
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c. Laporan pimpinan 

Laporan untuk pimpinan harus tajam. Pimpinan biasanya membutuhkan inti masalah dan 
keputusan yang diperlukan. 

Prompt aman: 

Saya mengunggah laporan lengkap. Ringkas menjadi laporan 1 halaman untuk 
pimpinan daerah. 

Fokus pada: isu utama, data pendukung, dampak ke warga, risiko, opsi 
tindakan, dan keputusan yang dibutuhkan. 

Jangan menyembunyikan kendala. Jangan membuat klaim keberhasilan tanpa 
bukti. 

Prinsip laporan yang baik: 

●​ jujur terhadap kendala; 
●​ ringkas untuk dibaca cepat; 
●​ berbasis data; 
●​ menyebut tindak lanjut; 
●​ menjelaskan keputusan yang dibutuhkan. 
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3.8 Membuat Bahan Presentasi untuk Kepala Dinas, Sekda, 
Bupati, atau Walikota 

Bahan presentasi pemerintahan tidak boleh sekedar indah. Bahan presentasi harus 
membantu pimpinan memahami masalah, membaca data, melihat resiko, dan mengambil 
keputusan. 

Chat Pintar dapat membantu membuat: 

●​ struktur slide; 
●​ poin utama; 
●​ narasi pembicara; 
●​ ringkasan data; 
●​ tabel masalah; 
●​ opsi keputusan; 
●​ daftar tindak lanjut. 

Prompt aman untuk bahan paparan: 

Saya mengunggah laporan kegiatan, data capaian, dan arahan pimpinan. Anda 
adalah staf yang membantu menyiapkan bahan paparan Kepala OPD. 

Buat outline 7 slide. Setiap slide berisi judul, 3–5 poin utama, dan catatan 
singkat pembicara. 

Struktur slide: masalah utama, data pendukung, dampak, progres, kendala, 
rekomendasi, dan tindak lanjut. 

Batasan: jangan membuat klaim keberhasilan tanpa data. Jangan 
menambahkan angka atau program yang tidak ada dalam dokumen referensi. 

Struktur paparan 7 slide: 

Slide Judul Fungsi 

1 Masalah Utama Menjelaskan isu pokok 

2 Data Pendukung Menunjukkan bukti 

3 Dampak ke Warga Menjelaskan urgensi 

4 Langkah yang Sudah Dilakukan Menunjukkan progres 

5 Kendala Menjelaskan hambatan 

6 Rekomendasi Menawarkan pilihan tindakan 

7 Tindak Lanjut Menentukan langkah berikutnya 
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Dalam sektor publik, AI sering dikaitkan dengan peningkatan efisiensi layanan, tetapi 
implementasinya tetap harus memperhatikan risiko, kepemimpinan, pelatihan, pengukuran 
manfaat, dan tata kelola. 

 

3.9 Membantu Membaca Regulasi dan Membuat Ringkasan 
Kebijakan 

Regulasi sering panjang, teknis, dan sulit dipahami ASN non-hukum. Chat Pintar dapat 
membantu membuat ringkasan awal. Tetapi ada batas penting: AI tidak boleh menjadi 
penasihat hukum tunggal. 

Yang bisa dibantu: 

●​ meringkas tujuan aturan; 
●​ menemukan kewajiban OPD; 
●​ membuat daftar larangan; 
●​ menyusun checklist kepatuhan; 
●​ menyederhanakan bahasa aturan; 
●​ menandai bagian yang perlu konsultasi hukum. 

Prompt aman untuk ringkasan regulasi: 

Saya mengunggah dokumen regulasi resmi. Ringkas dokumen ini untuk ASN 
non-hukum. 

Buat bagian: tujuan aturan, kewajiban OPD, larangan, risiko jika tidak patuh, 
langkah praktis, dan bagian yang perlu dikonsultasikan ke bagian hukum. 

Gunakan hanya isi dokumen. Jangan menambahkan pasal, dasar hukum, tafsir, 
atau kewajiban baru di luar dokumen. Jika ada bagian yang tidak jelas, tulis 
“perlu konfirmasi bagian hukum.” 

Prompt untuk checklist kebijakan: 

Berdasarkan regulasi yang saya unggah, buat checklist kepatuhan OPD. 

Buat tabel dengan kolom: kewajiban, bukti dokumen, PIC, status, risiko, dan 
catatan.​
Jangan menambahkan kewajiban yang tidak tertulis dalam regulasi. 

UU Pelindungan Data Pribadi mengatur jenis data pribadi, hak subjek data, pemrosesan, 
kewajiban pengendali dan prosesor, transfer data, sanksi, larangan, dan ketentuan pidana; 
karena itu dokumen administrasi yang menyentuh data warga harus diperiksa dari sisi 
keamanan data. (Database Peraturan | JDIH BPK) 
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3.10 Membuat Daftar Pertanyaan untuk Rapat, Audit, Evaluasi, 
dan Kunjungan Lapangan 

ASN yang baik bukan hanya mampu menjawab, tetapi juga mampu bertanya dengan tajam. 
Pertanyaan yang tepat dapat membuka masalah yang tersembunyi. 

Chat Pintar dapat membantu menyusun pertanyaan untuk: 

●​ rapat koordinasi; 
●​ audit internal; 
●​ evaluasi program; 
●​ kunjungan lapangan; 
●​ monitoring layanan; 
●​ klarifikasi pengaduan; 
●​ diskusi dengan OPD teknis. 

Prompt aman: 

Saya mengunggah laporan kegiatan dan data pendukung. Buat daftar 12 
pertanyaan kritis untuk rapat evaluasi OPD. 

Kelompokkan pertanyaan menjadi: capaian, kendala, data, risiko, tindak lanjut, 
dan keputusan pimpinan. 

Gunakan bahasa tajam tetapi tetap sopan. Jangan membuat tuduhan. Jangan 
menambahkan masalah yang tidak ada dalam dokumen. 

Contoh pertanyaan tajam: 

●​ Apa bukti bahwa layanan benar-benar membaik, bukan hanya terlihat sibuk? 
●​ Keluhan apa yang paling sering berulang dalam 30 hari terakhir? 
●​ OPD mana yang perlu tindak lanjut paling cepat? 
●​ Apakah data yang digunakan sudah berasal dari sumber resmi? 
●​ Apakah ada risiko hukum, data pribadi, atau reputasi jika masalah ini tidak 

diselesaikan? 
●​ Keputusan apa yang perlu diambil pimpinan minggu ini? 

Dalam pendekatan audit modern, AI dapat mendukung pemantauan berkelanjutan, deteksi 
pola, dan pelaporan yang lebih cepat, tetapi pengawasan manusia tetap penting agar 
hasilnya dapat dipercaya. 

 

 

Chat Pinter untuk ASN & Layanan Publik, Onno W. Purbo​ ​ ​ ​ 73 



3.11 Contoh Kasus: Dari Catatan Rapat Acak Menjadi Laporan 
Rapi 

Catatan mentah 

Rapat layanan pengaduan warga. Hadir Kominfo, PU, DLH, Kecamatan. 
Banyak aduan jalan rusak dan sampah. Warga sering tanya status laporan. 
Belum ada format jawaban seragam. Perlu dashboard sederhana. PU minta 
data lokasi lengkap. DLH minta jadwal pengangkutan disesuaikan. Kecamatan 
siap bantu verifikasi lokasi. 

Dokumen yang sebaiknya diunggah 

●​ catatan rapat mentah; 
●​ daftar peserta rapat; 
●​ SOP pengaduan; 
●​ daftar OPD terkait; 
●​ format laporan rapat; 
●​ contoh laporan sebelumnya. 

Prompt 

Saya mengunggah catatan rapat, SOP pengaduan, dan format laporan rapat. 
Ubah catatan rapat menjadi laporan singkat untuk Kepala OPD. 

Format: latar belakang, isu utama, hasil pembahasan, tindak lanjut, risiko, dan 
rekomendasi. 

Buat tabel tindak lanjut dengan kolom: isu, OPD terkait, tindak lanjut, PIC, dan 
batas waktu. 

Batasan: gunakan hanya dokumen referensi. Jangan menambahkan keputusan, 
batas waktu, atau data lokasi jika tidak tertulis. Jika informasi belum ada, tulis 
“belum ditentukan.” 

Contoh hasil ringkas 

Latar belakang​
Rapat membahas peningkatan penanganan pengaduan warga, terutama terkait jalan rusak, 
sampah, dan kebutuhan jawaban layanan yang lebih seragam. 

Isu utama 

●​ Banyak pengaduan warga belum mudah dipantau statusnya. 
●​ Jawaban kepada warga belum seragam. 
●​ Data lokasi pengaduan belum selalu lengkap. 
●​ Perlu dukungan kecamatan untuk verifikasi lapangan. 
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Tabel tindak lanjut 

Isu OPD 
Terkait 

Tindak Lanjut PIC Batas Waktu 

Jalan rusak PU Melengkapi data lokasi PU + 
Kecamatan 

Belum 
ditentukan 

Sampah DLH Menyesuaikan jadwal 
pengangkutan 

DLH Belum 
ditentukan 

Status 
pengaduan 

Kominfo Menyiapkan dashboard 
sederhana 

Kominfo Belum 
ditentukan 

Verifikasi 
lokasi 

Kecamatan Membantu cek lapangan Kecamatan Belum 
ditentukan 

Pelajaran utama:​
AI membantu merapikan catatan, tetapi tidak boleh menciptakan keputusan yang tidak 
pernah diputuskan. 
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3.12 Template Prompt: Administrasi Harian ASN 

Template 1 — Surat Dinas 

Saya mengunggah [format surat/SOP/catatan kasus]. Anda adalah staf 
sekretariat OPD. Buat draf surat dinas tentang [topik]. 

Gunakan hanya dokumen referensi. Format: pembuka, isi utama, tindak lanjut, 
dan penutup. 

Jangan menambahkan dasar hukum, syarat, biaya, waktu layanan, nama 
pejabat, atau keputusan jika tidak ada dalam dokumen. Jika informasi tidak 
tersedia, tulis “informasi belum tersedia dalam dokumen referensi.” 

Template 2 — Notulen Rapat 

Saya mengunggah catatan rapat. Ubah menjadi notulen resmi. 

Pisahkan pembahasan, keputusan, usulan, dan tindak lanjut. Buat tabel: isu, 
keputusan, PIC, batas waktu, status. 

Jangan mengubah usulan menjadi keputusan. Jika PIC atau batas waktu tidak 
ada, tulis “belum ditentukan.” 

Template 3 — Laporan Kegiatan 

Saya mengunggah catatan kegiatan dan format laporan. Buat laporan kegiatan 
dengan format: latar belakang, tujuan, pelaksanaan, peserta, hasil, kendala, 
tindak lanjut, dan rekomendasi. 

Jangan menambahkan data yang tidak ada. Tandai bagian kosong dengan 
“perlu dilengkapi ASN.” 

Template 4 — Bahan Paparan 

Saya mengunggah laporan dan data pendukung. Buat outline paparan 7 slide 
untuk [kepala dinas/sekda/bupati/walikota]. 

Setiap slide berisi judul, poin utama, dan catatan pembicara. Jangan membuat 
klaim tanpa data. 
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Template 5 — Ringkasan Regulasi 

Saya mengunggah regulasi resmi. Ringkas untuk ASN non-hukum. 

Buat bagian: tujuan, kewajiban OPD, larangan, risiko, langkah praktis, dan 
bagian yang perlu konfirmasi hukum. 

Jangan menambahkan pasal, tafsir, atau kewajiban baru. 

 

3.13 Checklist Dokumen Administrasi Berbantu Chat 
Pintar 

Pertanyaan Ya/Tidak 

Apakah dokumen referensi sudah diunggah?  

Apakah AI diminta hanya memakai dokumen referensi?  

Apakah data pribadi sudah dihapus atau disamarkan?  

Apakah format output sudah jelas?  

Apakah batasan anti-halusinasi sudah ditulis?  

Apakah dasar hukum sudah dicek ke dokumen resmi?  

Apakah nama OPD, jabatan, dan tanggal sudah benar?  

Apakah AI tidak menambahkan fakta baru?  

Apakah bahasa sudah sesuai untuk penerima?  

Apakah ASN sudah membaca ulang sebelum dokumen dipakai?  

Jika jawaban “Tidak” muncul pada dokumen referensi, data pribadi, dasar hukum, atau 
verifikasi, maka dokumen belum aman dipakai. 
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3.14 Tool Open Source untuk Administrasi ASN 

Beberapa alat terbuka yang relevan untuk mendukung administrasi ASN: 

Kebutuhan Tool Fungsi 

Menulis dokumen LibreOffice Writer Surat, laporan, notulen 

Mengolah tabel LibreOffice Calc Rekap kegiatan, daftar pengaduan 

Chat AI lokal Ollama Menjalankan model AI lokal 

Antarmuka AI Open WebUI Chat internal dan basis pengetahuan 

Otomasi kerja n8n Alur pengaduan, rekap, notifikasi 

Basis data PostgreSQL Menyimpan data layanan 

Pencarian dokumen Qdrant/Milvus Pencarian berbasis embedding 

Analisis sederhana Python Rekap, klasifikasi, grafik 

Ollama menyediakan cara menggunakan model terbuka secara lokal, sedangkan Open 
WebUI adalah platform AI self-hosted yang dapat berjalan secara mandiri dan mendukung 
integrasi dengan model lokal. (Ollama) 

 

3.15 Golden Rule Bab 3 

Gunakan Chat Pintar untuk mempercepat administrasi, tetapi gunakan 
dokumen resmi, batasan prompt, dan verifikasi ASN untuk menjaga 
kebenaran. 
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3.16 Penutup Bab 

Administrasi ASN bukan pekerjaan pinggiran. Administrasi adalah dasar pelayanan, 
koordinasi, dan pertanggungjawaban pemerintahan. 

Chat Pintar dapat membantu ASN menyusun surat, nota dinas, undangan, memo, notulen, 
laporan, bahan paparan, ringkasan regulasi, dan pertanyaan evaluasi. Tetapi Chat Pintar 
harus dipakai dengan disiplin. 

Kunci Bab ini sederhana: 

●​ jangan mulai dari prompt kosong; 
●​ unggah dokumen referensi; 
●​ beri konteks kerja; 
●​ beri format output; 
●​ larang AI mengarang; 
●​ hapus data pribadi; 
●​ verifikasi hasil sebelum dipakai. 

ASN yang baik tidak sekadar memakai AI untuk bekerja cepat. ASN yang baik 
memakai AI untuk bekerja cepat, benar, aman, dan bertanggung jawab. 
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Bab 4 — Chat Pintar untuk Layanan Informasi 
Warga 

4.1 Pembuka: Warga Butuh Jawaban yang Cepat, Jelas, dan 
Sama 

Bagi warga, pelayanan publik sering dimulai dari pertanyaan sederhana: 

●​ “Syaratnya apa?” 
●​ “Biayanya berapa?” 
●​ “Datangnya ke mana?” 
●​ “Bisa online atau harus ke kantor?” 
●​ “Berapa lama selesai?” 
●​ “Kalau dokumen saya kurang, harus bagaimana?” 

Pertanyaan seperti ini muncul setiap hari. Jika dijawab manual terus-menerus, ASN akan 
kelelahan. Jika jawabannya berbeda-beda, warga bingung. Jika jawabannya lambat, Antrian 
bertambah. 

Chat Pintar dapat menjadi pintu informasi awal. Ia membantu warga memahami syarat, 
alur, waktu, kanal layanan, dan langkah berikutnya. Namun, Chat Pintar tidak boleh menjadi 
sumber jawaban bebas tanpa kontrol. 

Dalam layanan publik, jawaban yang salah bukan sekadar salah teks. Jawaban yang salah 
bisa membuat warga kehilangan waktu, salah membawa dokumen, salah datang ke kantor, 
atau gagal mengakses hak layanan. 

Karena itu, prinsip Bab ini adalah: 

Chat Pintar boleh menjawab informasi umum, tetapi harus berbasis SOP, 
FAQ, regulasi, dan data layanan resmi. 

SPBE menempatkan layanan publik berbasis elektronik dan layanan administrasi 
pemerintahan berbasis elektronik sebagai bagian penting dari tata kelola digital pemerintah. 
Ini menjadi dasar bahwa layanan informasi warga perlu dibangun secara lebih terpadu, 
jelas, dan dapat dipertanggungjawabkan. (Database Peraturan | JDIH BPK) 
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4.2 Layanan Informasi yang Paling Sering Ditanyakan Warga 

Tidak semua layanan perlu langsung dibuat menjadi Chat Pintar. Mulailah dari layanan yang 
paling sering ditanyakan warga. 

Biasanya, pertanyaan terbanyak berada pada layanan: 

●​ administrasi kependudukan; 
●​ perizinan; 
●​ pajak daerah; 
●​ bantuan sosial; 
●​ kesehatan; 
●​ pendidikan; 
●​ pengaduan warga; 
●​ informasi lokasi dan jam layanan; 
●​ status umum proses layanan; 
●​ dokumen yang harus dilengkapi. 

Pertanyaan warga biasanya berulang. Karena berulang, jawaban bisa distandarkan dalam 
bentuk FAQ layanan publik. 

Contoh pertanyaan berulang: 

Layanan Pertanyaan Warga 

KTP Apa syarat membuat KTP baru? 

KK Bagaimana menambah anggota keluarga di KK? 

Akta kelahiran Dokumen apa yang harus dibawa? 

Pajak daerah Bagaimana cara cek tagihan pajak? 

Izin usaha Apa syarat izin usaha mikro? 

Bantuan sosial Bagaimana mengecek apakah terdaftar sebagai penerima? 

Kesehatan Jam layanan puskesmas sampai jam berapa? 

Pendidikan Kapan jadwal pendaftaran sekolah? 

Layanan yang paling sering ditanyakan warga adalah kandidat terbaik untuk tahap 
awal Chat Pintar. 
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4.3 Contoh Layanan: KTP, KK, Akta Kelahiran, Pajak Daerah, 
Izin Usaha, Bantuan Sosial, Kesehatan, Pendidikan 

a. KTP 

Chat Pintar dapat membantu menjawab informasi umum: 

●​ syarat perekaman KTP; 
●​ lokasi layanan; 
●​ jam layanan; 
●​ dokumen pendukung; 
●​ alur jika KTP rusak atau hilang; 
●​ kanal konfirmasi resmi. 

Namun, Chat Pintar tidak boleh meminta NIK atau data pribadi lengkap melalui percakapan 
terbuka. 

Batas aman:​
Chat Pintar menjelaskan syarat dan alur. Verifikasi identitas tetap dilakukan melalui kanal 
resmi. 

 

b. KK 

Untuk KK, Chat Pintar dapat menjelaskan: 

●​ syarat perubahan data; 
●​ penambahan anggota keluarga; 
●​ perubahan alamat; 
●​ pengurangan anggota keluarga; 
●​ dokumen pendukung; 
●​ lokasi layanan. 

Risiko: data KK sangat sensitif. Jangan unggah dokumen KK mentah ke sistem AI yang 
belum jelas tata kelolanya. 
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c. Akta kelahiran 

Chat Pintar dapat menjelaskan: 

●​ syarat umum; 
●​ dokumen orang tua; 
●​ surat keterangan lahir; 
●​ alur pengajuan; 
●​ lokasi layanan; 
●​ estimasi waktu jika ada dalam SOP. 

Batas aman:​
Jika kasus warga kompleks, misalnya dokumen tidak lengkap atau kondisi khusus, Chat 
Pintar harus mengarahkan ke petugas. 

 

d. Pajak daerah 

Chat Pintar dapat membantu menjawab: 

●​ jenis pajak daerah; 
●​ kanal pembayaran resmi; 
●​ cara membaca informasi tagihan; 
●​ jadwal layanan; 
●​ lokasi kantor pajak daerah; 
●​ dokumen yang perlu disiapkan. 

Batas aman:​
Chat Pintar tidak boleh menampilkan data tagihan personal tanpa mekanisme autentikasi 
resmi. 

 

e. Izin usaha 

Chat Pintar dapat menjelaskan: 

●​ syarat umum izin; 
●​ jenis dokumen; 
●​ alur permohonan; 
●​ kanal pengajuan; 
●​ estimasi proses jika ada dalam SOP; 
●​ kapan harus konsultasi langsung. 

Batas aman:​
Untuk keputusan apakah izin disetujui atau tidak, AI tidak boleh menjawab final. Itu 
kewenangan pejabat dan sistem resmi. 
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f. Bantuan sosial 

Layanan bantuan sosial sangat sensitif karena menyangkut hak, data ekonomi, dan kondisi 
keluarga. 

Chat Pintar dapat menjawab: 

●​ informasi umum program; 
●​ alur pengajuan; 
●​ dokumen yang diperlukan; 
●​ kanal pengaduan; 
●​ cara memperbaiki data; 
●​ lokasi konsultasi. 

Batas aman:​
Chat Pintar tidak boleh menyatakan “Anda berhak” atau “Anda tidak berhak” tanpa verifikasi 
resmi. 

UU Pelindungan Data Pribadi mengatur bahwa data pribadi mencakup data pribadi spesifik 
dan umum; data spesifik termasuk data kesehatan, biometrik, genetika, catatan kejahatan, 
data anak, dan data keuangan pribadi. Karena layanan bantuan sosial, kesehatan, 
kependudukan, dan pendidikan sering menyentuh data sensitif, Chat Pintar harus dirancang 
dengan perlindungan data sejak awal. (Database Peraturan | JDIH BPK) 

 

g. Kesehatan 

Chat Pintar dapat membantu informasi: 

●​ jam layanan puskesmas; 
●​ jadwal imunisasi; 
●​ informasi stunting; 
●​ alur pendaftaran; 
●​ lokasi layanan; 
●​ edukasi kesehatan umum. 

Batas aman:​
Chat Pintar tidak boleh memberi diagnosis, resep, atau keputusan medis. Untuk gejala 
serius, arahkan warga ke tenaga kesehatan. 

 

 

Chat Pinter untuk ASN & Layanan Publik, Onno W. Purbo​ ​ ​ ​ 84 

https://peraturan.bpk.go.id/Details/229798/uu-no-27-tahun-2022?utm_source=chatgpt.com


h. Pendidikan 

Chat Pintar dapat membantu menjawab: 

●​ jadwal pendaftaran; 
●​ syarat administrasi; 
●​ informasi sekolah; 
●​ beasiswa; 
●​ kanal pengaduan pendidikan; 
●​ informasi kegiatan belajar. 

Batas aman:​
Jangan meminta data anak secara terbuka. Untuk verifikasi, arahkan ke kanal resmi sekolah 
atau dinas. 
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4.4 Cara Membuat Jawaban yang Ramah, Singkat, Benar, dan 
Tidak Menyesatkan 

Jawaban layanan publik harus memenuhi empat syarat. 

1. Ramah 

Warga tidak boleh merasa disalahkan. Gunakan bahasa yang sopan, tenang, dan 
membantu. 

Contoh buruk: 

Dokumen Anda salah. Silakan lengkapi. 

Contoh lebih baik: 

Bapak/Ibu dapat melengkapi dokumen berikut agar proses layanan dapat 
dilanjutkan. 

 

2. Singkat 

Warga tidak ingin membaca jawaban panjang. Jawaban harus langsung ke inti. 

Format sederhana: 

●​ salam; 
●​ jawaban inti; 
●​ syarat atau langkah; 
●​ kanal resmi; 
●​ penutup. 

 

3. Benar 

Jawaban harus berasal dari dokumen resmi: 

●​ SOP; 
●​ FAQ; 
●​ regulasi; 
●​ surat edaran; 
●​ informasi OPD; 
●​ jadwal layanan; 
●​ daftar biaya resmi jika ada. 

Jawaban yang ramah tetapi salah tetap berbahaya. 
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4. Tidak menyesatkan 

Chat Pintar tidak boleh: 

●​ menjanjikan layanan selesai jika SOP tidak menyebutkan; 
●​ menambahkan biaya; 
●​ menambahkan syarat; 
●​ menyebut dasar hukum palsu; 
●​ mengambil keputusan kelayakan warga; 
●​ meminta data pribadi berlebihan; 
●​ menjawab kasus khusus yang harus diperiksa petugas. 

NIST AI RMF ditujukan untuk membantu organisasi memasukkan pertimbangan 
trustworthiness ke dalam desain, pengembangan, penggunaan, dan evaluasi sistem AI. 
Untuk layanan warga, prinsipnya berarti jawaban AI harus aman, dapat diperiksa, dan tidak 
merugikan warga. (NIST) 

 

4.5 Membuat FAQ Layanan Publik Berbasis Chat Pintar 

FAQ adalah fondasi Chat Pintar. Tanpa FAQ, Chat Pintar mudah mengarang. 

FAQ yang baik berisi: 

Kolom Isi 

Nama layanan KTP, KK, akta, pajak, izin, kesehatan 

OPD penanggung jawab Dinas/Unit terkait 

Pertanyaan warga Pertanyaan yang sering muncul 

Jawaban resmi Jawaban yang sudah diverifikasi 

Syarat dokumen Dokumen yang perlu disiapkan 

Biaya Gratis/berbayar sesuai aturan 

Waktu layanan Sesuai SOP 

Kanal layanan Loket, website, kanal pesan, telepon 

Dasar rujukan SOP/regulasi/surat edaran 

Kapan eskalasi Kapan harus ke petugas manusia 

FAQ harus dikelola oleh OPD pemilik layanan. Tim teknologi membantu sistemnya. Tetapi isi 
jawaban harus dikendalikan oleh ASN layanan. 
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FAQ bukan dokumen mati. FAQ harus diperbarui setiap ada perubahan SOP, jadwal, 
biaya, atau alur layanan. 

 

4.6 Taktik Anti-Halusinasi: Upload Dokumen Referensi 
Sebelum Membuat Jawaban 

Untuk layanan warga, jangan mulai dari prompt kosong. Gunakan taktik: 

Upload dokumen referensi → minta AI hanya memakai dokumen itu → 
larang menambah informasi → minta AI menandai informasi yang tidak 
tersedia. 

Dokumen yang sebaiknya diunggah: 

●​ FAQ resmi; 
●​ SOP layanan; 
●​ daftar syarat; 
●​ jam layanan; 
●​ alamat kantor; 
●​ kanal layanan resmi; 
●​ dasar hukum; 
●​ template jawaban warga; 
●​ daftar pertanyaan yang sering muncul; 
●​ catatan eskalasi ke petugas. 

Prompt dasar layanan warga 

Saya mengunggah FAQ resmi, SOP layanan, daftar syarat, jam layanan, dan 
kanal resmi. Gunakan hanya dokumen referensi tersebut untuk menjawab 
pertanyaan warga. 

Buat jawaban yang ramah, singkat, benar, dan mudah dipahami. 

Batasan: jangan menambahkan syarat, biaya, waktu layanan, dasar hukum, 
atau janji penyelesaian jika tidak ada dalam dokumen. Jangan meminta NIK, 
nomor KK, alamat lengkap, nomor HP, data kesehatan, data anak, atau data 
bantuan sosial melalui chat. Jika informasi tidak tersedia, tulis: “informasi 
belum tersedia dalam dokumen referensi, silakan konfirmasi ke petugas 
resmi.” 

Prompt seperti ini membuat Chat Pintar lebih aman karena jawaban tidak dibiarkan bebas. 
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4.7 Chat Pintar untuk Website, Kanal Pesan, Loket, dan Pusat 
Panggilan Daerah 

Chat Pintar tidak harus hanya berada di satu tempat. Ia dapat membantu banyak kanal 
layanan. 

a. Website daerah 

Di website, Chat Pintar dapat membantu warga mencari informasi: 

●​ syarat layanan; 
●​ lokasi kantor; 
●​ jam operasional; 
●​ dokumen yang harus dibawa; 
●​ alur layanan; 
●​ kanal pengaduan. 

Catatan: Website harus menampilkan informasi resmi dan tanggal pembaruan. 

 

b. Kanal pesan 

Kanal pesan berguna karena warga sudah terbiasa bertanya lewat percakapan. Chat Pintar 
dapat menjawab pertanyaan umum dan mengarahkan warga ke petugas jika perlu. 

Catatan: Jangan minta data sensitif di percakapan terbuka. 

 

c. Loket layanan 

Petugas loket dapat memakai Chat Pintar sebagai alat bantu internal untuk mencari SOP 
dan jawaban standar. 

Contoh: 

●​ petugas mengetik pertanyaan warga; 
●​ Chat Pintar mengambil jawaban dari FAQ resmi; 
●​ petugas memeriksa; 
●​ petugas menyampaikan jawaban ke warga. 

Model ini aman karena ada ASN sebagai penyaring. 
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d. Pusat panggilan daerah 

Pusat panggilan dapat memakai Chat Pintar untuk membantu petugas menjawab lebih 
cepat. Petugas tetap berbicara dengan warga, tetapi jawaban standar dibantu oleh AI. 

Prinsip: Chat Pintar membantu petugas, bukan menggantikan empati manusia. 
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4.8 Batasan Jawaban: Kapan AI Boleh Menjawab dan Kapan 
Harus Diteruskan ke Petugas 

Tidak semua pertanyaan boleh dijawab AI. Harus ada batas jelas. 

AI boleh menjawab jika: 

●​ pertanyaan bersifat umum; 
●​ jawaban tersedia di FAQ; 
●​ informasi ada di SOP; 
●​ tidak membutuhkan verifikasi identitas; 
●​ tidak menyangkut keputusan final; 
●​ tidak meminta data pribadi; 
●​ tidak terkait kondisi darurat. 

Contoh: 

“Apa syarat membuat akta kelahiran?” 

AI boleh menjawab jika FAQ resmi tersedia. 

 

AI harus meneruskan ke petugas jika: 

●​ warga meminta status dokumen pribadi; 
●​ warga menyebut data pribadi; 
●​ kasus tidak biasa; 
●​ ada keluhan serius; 
●​ ada potensi konflik; 
●​ ada masalah hukum; 
●​ ada kondisi darurat; 
●​ menyangkut kesehatan serius; 
●​ menyangkut bantuan sosial individu; 
●​ warga meminta keputusan kelayakan; 
●​ informasi tidak tersedia di FAQ. 

Contoh: 

“Saya tidak terdaftar bantuan sosial, padahal saya memenuhi syarat. Tolong cek 
NIK saya.” 

AI tidak boleh memproses NIK secara terbuka. Jawaban aman: 

“Untuk pengecekan data pribadi, silakan gunakan kanal resmi atau datang ke 
petugas layanan. Jangan kirim NIK atau dokumen pribadi melalui chat terbuka.” 
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Dalam audit AI sektor publik, pengawasan manusia, pemantauan kinerja, mitigasi risiko, dan 
assurance diperlukan agar sistem tetap dapat dipercaya. Prinsip ini penting untuk Chat 
Pintar layanan warga karena AI berinteraksi langsung dengan publik. 
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4.9 Contoh Percakapan: Warga Bertanya tentang Syarat 
Layanan 

Situasi 

Warga bertanya: 

“Saya mau urus akta kelahiran anak. Syaratnya apa?” 

Dokumen yang harus tersedia sebelum AI menjawab 

●​ FAQ akta kelahiran; 
●​ SOP layanan Dukcapil; 
●​ daftar syarat dokumen; 
●​ jam layanan; 
●​ kanal layanan resmi; 
●​ catatan kapan warga harus ke petugas. 

Prompt internal untuk Chat Pintar 

Saya mengunggah FAQ akta kelahiran, SOP layanan, daftar syarat, jam 
layanan, dan kanal resmi. Jawab pertanyaan warga berikut berdasarkan 
dokumen tersebut: “Saya mau urus akta kelahiran anak. Syaratnya apa?” 

Gunakan bahasa ramah dan sederhana. Format: salam, daftar syarat, 
lokasi/kanal layanan, catatan penting, penutup. 

Batasan: jangan menambahkan syarat di luar dokumen. Jangan meminta NIK, 
nomor KK, alamat lengkap, atau data anak melalui chat. Jika informasi tidak 
tersedia, tulis bahwa warga perlu konfirmasi ke petugas resmi. 

Contoh jawaban Chat Pintar 

Selamat pagi, Bapak/Ibu. Untuk mengurus akta kelahiran anak, silakan siapkan 
dokumen sesuai ketentuan layanan resmi, seperti dokumen kelahiran dan 
dokumen keluarga yang dipersyaratkan. 

Bapak/Ibu dapat mengecek daftar syarat lengkap melalui kanal resmi atau 
datang ke loket layanan Dukcapil. Mohon tidak mengirim NIK, nomor KK, atau 
dokumen pribadi melalui chat ini. Jika ada kondisi khusus, silakan konfirmasi 
langsung ke petugas layanan. 
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Catatan 

Jawaban di atas aman karena: 

●​ tidak mengarang syarat rinci jika tidak ditampilkan; 
●​ tidak meminta data pribadi; 
●​ mengarahkan ke kanal resmi; 
●​ memberi batas jika ada kondisi khusus. 

Jika dokumen referensi memuat daftar syarat lengkap, Chat Pintar boleh menampilkan 
daftar tersebut. Jika tidak, jangan mengarang. 
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4.10 Contoh Prompt untuk Beberapa Layanan Warga 

a. KTP 

Saya mengunggah FAQ dan SOP layanan KTP. Jawab pertanyaan warga 
tentang syarat membuat KTP baru. Gunakan hanya dokumen referensi. Buat 
jawaban ramah, singkat, dan mudah dipahami. Jangan meminta NIK, nomor 
KK, alamat lengkap, atau dokumen identitas melalui chat. Jika ada proses 
verifikasi identitas, arahkan ke kanal resmi petugas. 

b. KK 

Saya mengunggah SOP perubahan KK dan FAQ layanan. Jelaskan kepada 
warga cara mengurus perubahan KK. Gunakan format: syarat umum, langkah 
layanan, kanal resmi, dan catatan penting. Jangan menambahkan syarat atau 
biaya jika tidak ada dalam dokumen. 

c. Pajak daerah 

Saya mengunggah FAQ pajak daerah dan kanal pembayaran resmi. Jawab 
pertanyaan warga tentang cara memperoleh informasi pajak daerah. Jangan 
menampilkan atau meminta data tagihan pribadi melalui chat. Jika warga perlu 
cek data pribadi, arahkan ke kanal resmi. 

d. Izin usaha 

Saya mengunggah SOP layanan izin usaha dan daftar syarat. Buat jawaban 
warga tentang syarat awal izin usaha. Gunakan bahasa sederhana. Jangan 
menyatakan izin pasti disetujui. Jika kasus membutuhkan verifikasi, arahkan ke 
petugas. 

e. Bantuan sosial 

Saya mengunggah FAQ bantuan sosial dan SOP pengaduan. Buat jawaban 
untuk warga yang bertanya cara mengecek informasi bantuan sosial. Jangan 
meminta NIK, nomor KK, alamat lengkap, atau data ekonomi pribadi melalui 
chat. Jangan menyatakan warga berhak atau tidak berhak. Arahkan verifikasi ke 
kanal resmi. 
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f. Kesehatan 

Saya mengunggah jadwal layanan puskesmas dan FAQ kesehatan umum. 
Jawab pertanyaan warga tentang jam layanan dan alur pendaftaran. Jangan 
memberi diagnosis, resep, atau keputusan medis. Untuk gejala serius, arahkan 
warga ke tenaga kesehatan atau layanan darurat. 

g. Pendidikan 

Saya mengunggah FAQ pendidikan dan jadwal layanan. Jawab pertanyaan 
warga tentang informasi pendaftaran sekolah. Jangan meminta data anak 
melalui chat. Jika perlu verifikasi dokumen, arahkan ke kanal resmi sekolah atau 
dinas. 

 

4.11 Membuat Alur Eskalasi dari AI ke Petugas 

Chat Pintar harus punya alur eskalasi. Tanpa eskalasi, AI akan dipaksa menjawab semua 
hal. Itu berbahaya. 

Alur sederhana: 

1.​ Pertanyaan umum → dijawab AI dari FAQ. 
2.​ Pertanyaan tidak ada di FAQ → diarahkan ke petugas. 
3.​ Butuh data pribadi → diarahkan ke kanal resmi. 
4.​ Kasus khusus → diteruskan ke OPD terkait. 
5.​ Darurat → diarahkan ke nomor layanan darurat. 
6.​ Pengaduan serius → dibuat tiket pengaduan. 
7.​ Potensi konflik/hukum → diteruskan ke pejabat berwenang. 

AI tidak boleh dipaksa menjadi semua petugas. AI harus tahu kapan berhenti. 
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4.12 Tool Open Source untuk Layanan Informasi Warga 

Beberapa alat terbuka yang relevan: 

Kebutuhan Tool Fungsi 

Chat AI lokal Ollama Menjalankan model AI lokal 

Antarmuka AI Open WebUI Chat internal dan basis pengetahuan 

Otomasi kanal layanan n8n Mengatur alur pertanyaan, tiket, notifikasi 

Basis data layanan PostgreSQL Menyimpan FAQ, SOP, dan log layanan 

Pencarian dokumen Qdrant/Milvus Mencari jawaban dari dokumen referensi 

Dokumen FAQ LibreOffice Menyusun FAQ dan template jawaban 

Analisis pertanyaan warga Python Melihat pertanyaan paling sering muncul 

Ollama menyebut dirinya sebagai cara mudah membangun dengan model terbuka, memulai 
secara lokal, dan menjaga data tetap milik pengguna; ini relevan untuk daerah yang ingin 
belajar AI lokal sebelum mengintegrasikan layanan lebih luas. (Ollama) 
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4.13 Checklist: Jawaban Layanan Publik yang Aman dan Jelas 

Gunakan checklist ini sebelum jawaban Chat Pintar dipakai untuk warga. 

Pertanyaan Ya/Tidak 

Apakah jawaban berasal dari FAQ/SOP resmi?  

Apakah dokumen referensi sudah diunggah?  

Apakah AI diminta hanya memakai dokumen referensi?  

Apakah jawaban tidak menambahkan syarat baru?  

Apakah jawaban tidak menambahkan biaya baru?  

Apakah jawaban tidak membuat janji waktu layanan tanpa SOP?  

Apakah jawaban tidak meminta NIK, KK, alamat lengkap, nomor HP, data 
anak, data kesehatan, atau data bantuan sosial? 

 

Apakah bahasa jawaban ramah dan mudah dipahami?  

Apakah ada arahan ke kanal resmi jika butuh verifikasi?  

Apakah ada batasan kapan harus diteruskan ke petugas?  

Apakah jawaban sudah diperiksa ASN?  

Jika ada jawaban “Tidak” pada bagian data pribadi, SOP, biaya, syarat, atau verifikasi, 
jawaban belum aman diberikan ke warga. 

 

4.14 Golden Rule Bab 4 

Jawaban Chat Pintar untuk warga harus bersumber dari dokumen resmi, 
singkat, ramah, tidak meminta data pribadi, dan selalu punya jalan 
eskalasi ke petugas manusia. 
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4.15 Penutup Bab 

Layanan informasi warga adalah pintu depan kepercayaan publik. Jika informasi jelas, 
warga lebih siap. Jika jawaban seragam, Antrian berkurang. Jika kanal layanan responsif, 
warga merasa dihargai. 

Chat Pintar dapat membantu kabupaten/kota menjawab pertanyaan warga secara lebih 
cepat. Tetapi Chat Pintar harus bekerja dengan disiplin: 

●​ gunakan FAQ dan SOP resmi; 
●​ unggah dokumen referensi sebelum membuat jawaban; 
●​ larang AI mengarang; 
●​ jangan minta data pribadi; 
●​ buat batas kapan AI harus berhenti; 
●​ teruskan kasus khusus ke petugas; 
●​ periksa jawaban sebelum dipakai. 

Layanan publik yang baik bukan hanya cepat menjawab, tetapi benar, aman, ramah, 
dan dapat dipercaya. 
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Bab 5 — Chat Pintar untuk Pengaduan, Aspirasi, 
dan Keluhan Warga 

5.1 Pembuka: Pengaduan Bukan Gangguan, Pengaduan 
Adalah Sinyal 

Dalam pelayanan publik, pengaduan warga sering dianggap sebagai beban. Padahal, 
pengaduan adalah sinyal awal bahwa ada layanan, infrastruktur, komunikasi, atau proses 
birokrasi yang perlu diperbaiki. 

Warga mengadu karena ada masalah yang mereka rasakan langsung: 

●​ jalan rusak; 
●​ sampah tidak terangkut; 
●​ banjir berulang; 
●​ lampu jalan mati; 
●​ pungutan liar; 
●​ pelayanan lambat; 
●​ petugas sulit dihubungi; 
●​ informasi tidak jelas; 
●​ dokumen tidak selesai; 
●​ bantuan sosial tidak tepat sasaran. 

Jika pengaduan hanya dibalas “akan ditindaklanjuti”, masalah tidak selesai. Jika pengaduan 
dicatat tetapi tidak dianalisis, pimpinan tidak melihat pola. Jika pengaduan tidak diklasifikasi, 
OPD bingung menentukan prioritas. 

Chat Pintar dapat membantu mengubah keluhan warga menjadi data kerja OPD. 

Namun, prinsipnya harus tegas: 

Chat Pintar membantu membaca, merapikan, dan mengklasifikasi 
pengaduan; keputusan, verifikasi, dan tindak lanjut tetap menjadi 
tanggung jawab ASN dan OPD terkait. 

Pengelolaan pengaduan bukan sekadar pilihan. UU Pelayanan Publik mengatur kewajiban 
penyelenggara menyediakan sarana pengaduan dan mengelola pengaduan masyarakat; 
Ombudsman juga menegaskan bahwa pengelolaan pengaduan adalah kewajiban 
penyelenggara pelayanan publik. (Ombudsman Republik Indonesia) 
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5.2 Mengubah Keluhan Warga Menjadi Data Kerja OPD 

Keluhan warga sering masuk dalam bentuk bahasa sehari-hari: 

“Jalan depan rumah rusak parah, sudah lama tidak diperbaiki.”​
“Sampah di pasar menumpuk, baunya mengganggu.”​
“Lampu jalan mati, kalau malam gelap sekali.”​
“Saya sudah datang dua kali, tapi layanan belum selesai.” 

Kalimat seperti ini harus diubah menjadi data kerja yang bisa ditindaklanjuti. 

Chat Pintar dapat membantu mengubah keluhan menjadi struktur: 

Unsur Contoh 

Isi keluhan Jalan rusak 

Lokasi Perlu dilengkapi 

Jenis masalah Infrastruktur 

Tingkat urgensi Penting 

OPD terkait Dinas teknis 

Data kurang Titik lokasi, foto, waktu kejadian 

Tindak lanjut awal Verifikasi lapangan 

Status Menunggu verifikasi 

Dengan struktur seperti ini, keluhan tidak lagi menjadi teks bebas. Keluhan berubah menjadi 
tiket kerja. 

Dalam pendekatan audit dan pemantauan sektor publik modern, data digital yang besar 
perlu dibaca dengan pendekatan baru, termasuk big data analytics dan continuous 
monitoring, karena metode manual berbasis sampel saja tidak lagi cukup untuk membaca 
seluruh proses dan transaksi publik. 
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5.3 Prinsip Dasar Pengaduan Berbantu Chat Pintar 

Ada lima prinsip utama. 

1. Cepat diterima 

Warga perlu tahu bahwa pengaduannya diterima. 

Jawaban awal tidak harus langsung menyelesaikan masalah, tetapi harus menunjukkan 
bahwa pemerintah mendengar. 

2. Empatik 

Jawaban tidak boleh dingin, menyalahkan, atau defensif. 

Contoh buruk: 

Itu bukan kewenangan kami. 

Contoh lebih baik: 

Terima kasih atas laporannya. Kami akan membantu mengarahkan laporan ini 
ke unit yang sesuai untuk pemeriksaan lebih lanjut. 

3. Tercatat 

Pengaduan harus masuk ke sistem, bukan hilang di percakapan. 

4. Terkategori 

Pengaduan harus diklasifikasi agar OPD tahu prioritas. 

5. Terverifikasi 

Tidak semua keluhan langsung benar atau lengkap. Banyak yang perlu lokasi, foto, waktu 
kejadian, atau konfirmasi petugas. 

Chat Pintar boleh membantu klasifikasi awal, tetapi verifikasi lapangan tetap harus 
dilakukan manusia. 
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5.4 Klasifikasi Pengaduan: Darurat, Penting, Rutin, Salah Alamat, dan 
Perlu Verifikasi 

Klasifikasi adalah langkah penting agar OPD tidak memperlakukan semua pengaduan 
dengan cara yang sama. 

a. Darurat 

Pengaduan darurat adalah pengaduan yang menyangkut keselamatan jiwa, bencana, 
kekerasan, kebakaran, kecelakaan, atau ancaman langsung. 

Contoh: 

●​ banjir tinggi dan warga terjebak; 
●​ pohon tumbang menutup jalan utama; 
●​ kebakaran; 
●​ kabel listrik jatuh; 
●​ jembatan nyaris roboh; 
●​ kekerasan terhadap anak; 
●​ kondisi kesehatan gawat. 

Tindakan: segera naikkan ke petugas darurat, pimpinan, dan OPD terkait. 

 

b. Penting 

Pengaduan penting tidak selalu darurat, tetapi berdampak besar jika lambat ditangani. 

Contoh: 

●​ jalan rusak di jalur utama; 
●​ lampu jalan mati di area rawan; 
●​ sampah menumpuk di pasar; 
●​ drainase tersumbat sebelum musim hujan; 
●​ pelayanan publik sering terlambat; 
●​ dugaan pungutan liar. 

Tindakan: disposisi cepat ke OPD terkait dan pantau status. 
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c. Rutin 

Pengaduan rutin adalah keluhan yang umum, tidak mendesak, tetapi tetap harus dicatat dan 
ditangani. 

Contoh: 

●​ permintaan informasi jadwal layanan; 
●​ keluhan Antrian; 
●​ permintaan perbaikan kecil; 
●​ pertanyaan prosedur; 
●​ masukan terkait fasilitas umum. 

Tindakan: jawab dengan SOP dan masukkan ke rekap layanan. 

 

d. Salah alamat 

Pengaduan salah alamat terjadi jika keluhan bukan kewenangan OPD atau bukan 
kewenangan pemerintah daerah. 

Contoh: 

●​ warga melapor ke dinas yang salah; 
●​ masalah kewenangan provinsi/pusat; 
●​ pengaduan ke OPD teknis yang tidak tepat. 

Tindakan: arahkan ke kanal atau instansi yang benar. Jangan menyalahkan warga. 

 

e. Perlu verifikasi 

Pengaduan perlu verifikasi jika informasi belum cukup. 

Contoh: 

●​ lokasi tidak jelas; 
●​ tidak ada waktu kejadian; 
●​ tidak ada foto; 
●​ nama layanan tidak disebut; 
●​ keluhan terlalu umum; 
●​ ada potensi fitnah atau tuduhan serius. 

Tindakan: minta informasi tambahan secara aman, tanpa meminta data pribadi berlebihan. 
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5.5 Contoh Pengaduan yang Sering Muncul 

a. Jalan rusak 

Jenis data yang perlu dicatat: 

●​ lokasi; 
●​ tingkat kerusakan; 
●​ dampak ke warga; 
●​ foto jika tersedia; 
●​ apakah mengganggu akses sekolah, pasar, puskesmas, atau jalan utama. 

Klasifikasi: 

●​ darurat jika menyebabkan kecelakaan atau menutup akses; 
●​ penting jika berada di jalur utama; 
●​ rutin jika kerusakan kecil dan tidak membahayakan langsung. 

 

b. Sampah 

Data penting: 

●​ lokasi; 
●​ volume sampah; 
●​ durasi menumpuk; 
●​ dampak bau/kesehatan; 
●​ jadwal pengangkutan terakhir; 
●​ OPD atau unit pengelola. 

Klasifikasi: 

●​ penting jika di pasar, sekolah, fasilitas kesehatan, atau saluran air; 
●​ rutin jika laporan jadwal pengangkutan terlambat; 
●​ darurat jika memicu banjir atau bahaya kesehatan langsung. 
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c. Banjir 

Data penting: 

●​ lokasi; 
●​ tinggi air; 
●​ waktu kejadian; 
●​ jumlah warga terdampak; 
●​ akses jalan; 
●​ kebutuhan bantuan; 
●​ foto atau video jika tersedia. 

Klasifikasi: 

●​ hampir selalu darurat jika mengancam keselamatan; 
●​ penting jika berulang dan perlu mitigasi. 

 

d. Lampu jalan mati 

Data penting: 

●​ titik lokasi; 
●​ jumlah lampu mati; 
●​ durasi; 
●​ risiko keamanan; 
●​ dekat sekolah, tempat ibadah, pasar, atau jalan utama. 

Klasifikasi: 

●​ penting jika area rawan atau jalan utama; 
●​ rutin jika satu titik dan tidak berisiko tinggi. 
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e. Pungutan liar 

Data penting: 

●​ lokasi; 
●​ jenis layanan; 
●​ kronologi; 
●​ bukti jika ada; 
●​ apakah warga bersedia dihubungi melalui kanal resmi; 
●​ perlindungan identitas pelapor. 

Klasifikasi: 

●​ penting atau darurat tata kelola, karena menyangkut integritas layanan. 

Catatan: Chat Pintar tidak boleh memvonis. Gunakan istilah “dugaan” sampai ada 
pemeriksaan resmi. 

 

f. Layanan lambat 

Data penting: 

●​ layanan apa; 
●​ tanggal pengajuan; 
●​ nomor registrasi jika kanal aman; 
●​ tahapan yang terhambat; 
●​ OPD terkait; 
●​ komunikasi terakhir. 

Klasifikasi: 

●​ rutin jika keterlambatan ringan; 
●​ penting jika banyak warga terdampak atau berulang; 
●​ perlu verifikasi jika data belum lengkap. 
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5.6 Membuat Jawaban Awal yang Empatik dan Profesional 

Jawaban awal adalah momen penting. Warga ingin merasa didengar. 

Jawaban awal harus berisi: 

●​ ucapan terima kasih; 
●​ pengakuan atas masalah; 
●​ penjelasan singkat proses; 
●​ informasi tindak lanjut; 
●​ permintaan data tambahan jika perlu; 
●​ arahan kanal resmi; 
●​ perlindungan data pribadi. 

Pola jawaban awal 

Terima kasih atas laporan Bapak/Ibu. Kami memahami keluhan tersebut dan 
akan membantu meneruskan laporan ini untuk ditindaklanjuti. Agar laporan 
dapat diverifikasi, mohon lengkapi informasi umum seperti lokasi kejadian dan 
waktu kejadian. Mohon tidak mengirimkan data pribadi sensitif melalui kanal 
terbuka. Jika diperlukan, petugas akan menghubungi melalui kanal resmi. 

Jawaban seperti ini aman karena: 

●​ empatik; 
●​ tidak defensif; 
●​ tidak menjanjikan selesai; 
●​ meminta data relevan; 
●​ menjaga data pribadi; 
●​ membuka jalan tindak lanjut. 

UU Pelindungan Data Pribadi mengatur kategori data pribadi, hak subjek data, pemrosesan, 
kewajiban pengendali/prosesor, sanksi, larangan, dan pidana; karena itu pengelolaan 
pengaduan harus berhati-hati saat meminta NIK, alamat lengkap, nomor HP, data 
kesehatan, data anak, atau data bantuan sosial. (KOMITE PROFESI AKUNTAN PUBLIK) 
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5.7 Taktik Anti-Halusinasi untuk Pengaduan: Upload Dokumen 
Referensi 

Untuk pengaduan, Chat Pintar harus bekerja berdasarkan dokumen. Jangan biarkan AI 
menebak OPD, prosedur, atau keputusan. 

Dokumen yang sebaiknya diunggah: 

●​ SOP pengaduan; 
●​ daftar OPD dan kewenangannya; 
●​ kategori pengaduan; 
●​ alur disposisi; 
●​ format jawaban warga; 
●​ daftar kanal resmi; 
●​ standar waktu respon jika ada; 
●​ aturan eskalasi ke pimpinan; 
●​ aturan perlindungan data pribadi; 
●​ contoh laporan pengaduan sebelumnya yang sudah disamarkan. 

Prompt dasar anti-halusinasi 

Saya mengunggah SOP pengaduan, daftar OPD terkait, kategori pengaduan, 
dan aturan eskalasi. Gunakan hanya dokumen referensi tersebut. Klasifikasikan 
pengaduan warga berikut menjadi: darurat, penting, rutin, salah alamat, atau 
perlu verifikasi. Jangan menambahkan kewenangan OPD, janji waktu 
penyelesaian, atau keputusan jika tidak ada dalam dokumen. Jika informasi 
belum tersedia, tulis: “informasi belum tersedia dalam dokumen referensi.” 

Prompt ini mencegah AI mengarang, terutama dalam hal OPD penanggung jawab, waktu 
penyelesaian, dan status tindak lanjut. 
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5.8 Membantu Menyusun Disposisi dan Tindak Lanjut ke OPD 
Terkait 

Disposisi adalah jembatan antara laporan warga dan kerja OPD. Disposisi yang buruk 
membuat pengaduan berputar. Disposisi yang baik membuat masalah jelas. 

Disposisi minimal berisi: 

●​ nomor tiket pengaduan; 
●​ ringkasan masalah; 
●​ kategori; 
●​ lokasi; 
●​ OPD terkait; 
●​ tingkat urgensi; 
●​ data yang masih kurang; 
●​ tindak lanjut awal; 
●​ batas waktu sesuai SOP jika ada; 
●​ status. 

Contoh prompt disposisi 

Saya mengunggah SOP pengaduan, daftar kewenangan OPD, dan format 
disposisi. Buat draf disposisi untuk pengaduan berikut. 

Format: nomor tiket, ringkasan pengaduan, kategori, lokasi, OPD tujuan, alasan 
disposisi, data yang masih diperlukan, tindak lanjut awal, dan catatan risiko. 

Batasan: gunakan hanya dokumen referensi. Jangan menetapkan batas waktu 
jika tidak ada dalam SOP. Jangan menyimpulkan bahwa laporan benar sebelum 
verifikasi lapangan. 

Contoh format disposisi 

Komponen Isi 

Ringkasan Lampu jalan mati di lokasi tertentu 

Kategori Penting 

OPD tujuan OPD teknis sesuai daftar kewenangan 

Alasan Menyangkut fasilitas umum dan keamanan warga 

Data kurang Titik lokasi detail 

Tindak lanjut awal Verifikasi lokasi 

Catatan Jangan meminta data pribadi berlebihan 
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Disposisi yang baik harus membantu OPD bergerak, bukan hanya meneruskan pesan 
mentah. 

 

5.9 Membuat Ringkasan Pengaduan Harian/Mingguan untuk 
Pimpinan 

Pimpinan tidak membutuhkan semua detail mentah. Pimpinan membutuhkan pola, prioritas, 
dan keputusan yang perlu diambil. 

Ringkasan harian/mingguan harus memuat: 

●​ jumlah pengaduan; 
●​ kategori terbanyak; 
●​ OPD paling banyak terkait; 
●​ lokasi paling sering muncul; 
●​ pengaduan darurat; 
●​ pengaduan penting; 
●​ pengaduan berulang; 
●​ status tindak lanjut; 
●​ hambatan utama; 
●​ keputusan yang dibutuhkan. 

Prompt ringkasan pimpinan 

Saya mengunggah data pengaduan harian/mingguan yang sudah disamarkan, 
SOP pengaduan, dan daftar OPD terkait. Buat ringkasan untuk pimpinan. 

Format: total pengaduan, kategori utama, lokasi dengan pengaduan terbanyak, 
OPD terkait, pengaduan darurat, pengaduan penting, pengaduan berulang, 
status tindak lanjut, risiko, dan keputusan yang perlu diambil pimpinan. 

Jangan menampilkan data pribadi warga. Jangan membuat kesimpulan jika 
data belum cukup. Tandai data yang perlu diverifikasi. 
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Contoh ringkasan untuk pimpinan 

Komponen Ringkasan 

Total pengaduan 47 laporan 

Kategori terbanyak Sampah dan jalan rusak 

Lokasi dominan Kecamatan A dan B 

Pengaduan darurat 2 laporan banjir 

Pengaduan penting 11 laporan lampu jalan dan jalan rusak 

Masalah berulang Sampah di pasar 

Butuh keputusan Penetapan PIC lintas OPD 

Dalam sektor publik, AI dapat mendukung pelaporan, pemantauan, dan manajemen risiko 
secara lebih cepat, tetapi tetap membutuhkan tata kelola, kolaborasi, dan pengawasan 
pimpinan. 
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5.10 Mengukur Pola Masalah Berdasarkan Lokasi dan Jenis 
Keluhan 

Pengaduan yang baik tidak hanya diselesaikan satu per satu. Pengaduan harus dibaca 
sebagai pola. 

Pola yang perlu diukur: 

●​ keluhan terbanyak; 
●​ lokasi paling sering muncul; 
●​ OPD paling sering terkait; 
●​ masalah yang berulang; 
●​ jam/hari pengaduan terbanyak; 
●​ masalah yang lambat selesai; 
●​ wilayah dengan risiko tinggi; 
●​ pengaduan yang meningkat mendadak. 

Contoh pertanyaan analitis 

●​ Apakah banjir selalu muncul di lokasi yang sama? 
●​ Apakah sampah menumpuk pada hari tertentu? 
●​ Apakah lampu jalan mati terkonsentrasi di wilayah tertentu? 
●​ Apakah layanan lambat hanya terjadi di satu unit? 
●​ Apakah ada dugaan pungutan liar yang berulang pada layanan yang sama? 

Prompt analisis pola 

Saya mengunggah rekap pengaduan yang sudah disamarkan. Analisis pola 
masalah berdasarkan lokasi, jenis keluhan, OPD terkait, dan tingkat urgensi. 

Buat tabel: pola masalah, jumlah laporan, lokasi dominan, OPD terkait, risiko, 
dan rekomendasi awal. 

Batasan: jangan menyebut identitas pelapor. Jangan menyimpulkan penyebab 
pasti jika data belum cukup. Gunakan kata “indikasi awal” untuk pola yang 
masih perlu verifikasi. 

Catatan penting:​
AI boleh menemukan pola awal. Tetapi penyebab masalah harus diverifikasi di lapangan. 
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5.11 Template Jawaban Pengaduan Warga 

Template 1 — Pengaduan diterima 

Terima kasih atas laporan Bapak/Ibu. Laporan telah kami terima untuk 
ditindaklanjuti sesuai prosedur. Agar proses verifikasi lebih mudah, mohon 
lengkapi informasi umum seperti lokasi kejadian, waktu kejadian, dan 
keterangan singkat. Mohon tidak mengirimkan data pribadi sensitif melalui kanal 
terbuka. Jika diperlukan, petugas akan menghubungi melalui kanal resmi. 

 

Template 2 — Perlu data tambahan 

Terima kasih atas laporannya. Untuk membantu proses verifikasi, mohon 
lengkapi informasi lokasi yang lebih jelas, waktu kejadian, dan foto kondisi jika 
tersedia. Mohon tidak mengirimkan NIK, nomor KK, data kesehatan, atau 
dokumen pribadi melalui chat ini. 

 

Template 3 — Salah alamat 

Terima kasih atas laporan Bapak/Ibu. Berdasarkan informasi awal, laporan ini 
perlu ditangani oleh unit/instansi yang sesuai. Kami akan membantu 
mengarahkan laporan ini ke kanal yang tepat. Mohon pastikan informasi lokasi 
dan jenis layanan sudah jelas agar proses tindak lanjut lebih cepat. 

 

Template 4 — Pengaduan darurat 

Terima kasih atas laporan Bapak/Ibu. Karena laporan ini berpotensi menyangkut 
keselamatan atau kondisi darurat, mohon segera menghubungi kanal darurat 
resmi daerah atau petugas terdekat. Laporan ini juga perlu segera diteruskan 
kepada unit terkait untuk penanganan cepat. 

 

Template 5 — Dugaan pungutan liar 

Terima kasih atas laporan Bapak/Ibu. Laporan terkait dugaan pungutan liar akan 
diperlakukan secara hati-hati dan perlu diverifikasi sesuai prosedur. Mohon 
sampaikan kronologi umum, lokasi layanan, dan waktu kejadian melalui kanal 
resmi yang aman. Mohon tidak menyebarkan data pribadi atau tuduhan kepada 
pihak tertentu di kanal terbuka sebelum proses pemeriksaan dilakukan. 
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5.12 Contoh Kasus: Pengaduan Jalan Rusak 

Keluhan warga 

“Jalan dekat pasar rusak parah, sudah banyak motor hampir jatuh.” 

Prompt internal 

Saya mengunggah SOP pengaduan, daftar OPD terkait, dan kategori 
pengaduan. Klasifikasikan laporan berikut: “Jalan dekat pasar rusak parah, 
sudah banyak motor hampir jatuh.” 

Buat output dalam format: ringkasan, kategori, tingkat urgensi, OPD terkait, data 
yang perlu dilengkapi, jawaban awal untuk warga, dan tindak lanjut awal. 

Batasan: jangan menyimpulkan penyebab kerusakan. Jangan menetapkan 
waktu perbaikan jika tidak ada dalam SOP. Jika lokasi belum lengkap, tulis 
“perlu lokasi detail.” 

Output yang diharapkan 

Komponen Isi 

Ringkasan Warga melaporkan jalan rusak dekat pasar 

Kategori Penting 

Urgensi Tinggi jika membahayakan pengguna jalan 

OPD terkait OPD teknis sesuai kewenangan 

Data kurang Lokasi detail, foto, waktu kejadian 

Tindak lanjut awal Verifikasi lapangan 

Catatan Jangan janjikan waktu perbaikan sebelum verifikasi 
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5.13 Checklist: Pengaduan yang Wajib Segera Dinaikkan ke 
Pimpinan 

Pengaduan harus segera dinaikkan ke pimpinan jika memenuhi salah satu kondisi berikut. 

Kondisi Ya/Tidak 

Menyangkut keselamatan jiwa  

Menyangkut bencana, banjir, kebakaran, atau kecelakaan  

Menyangkut anak, lansia, disabilitas, atau kelompok rentan  

Menyangkut dugaan pungutan liar atau korupsi  

Menyangkut kekerasan atau ancaman keamanan  

Menyangkut layanan kesehatan darurat  

Menyangkut kerusakan fasilitas vital  

Berpotensi viral dan merusak kepercayaan publik  

Sudah berulang tetapi belum ditangani  

Melibatkan banyak OPD  

Membutuhkan keputusan anggaran atau kewenangan pimpinan  

Mengandung data pribadi sensitif  

Memiliki risiko hukum atau reputasi tinggi  

Jika salah satu jawabannya “Ya”, pengaduan tidak boleh hanya menjadi tiket biasa. 
Pengaduan harus diangkat sebagai prioritas. 
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5.14 Tool Open Source untuk Pengaduan Warga 

Kebutuhan Tool Fungsi 

Chat AI lokal Ollama Membantu klasifikasi dan ringkasan 

Antarmuka internal Open WebUI Basis pengetahuan pengaduan 

Otomasi alur n8n Membuat alur tiket, notifikasi, eskalasi 

Basis data PostgreSQL Menyimpan data pengaduan 

Pencarian dokumen Qdrant/Milvus Mencari SOP dan jawaban dari dokumen 

Dokumen kerja LibreOffice Template laporan dan rekap 

Analisis data Python Melihat tren, lokasi, kategori, grafik 

Ollama dapat digunakan untuk menjalankan model terbuka secara lokal, sedangkan Open 
WebUI dapat menjadi antarmuka self-hosted untuk percakapan dan basis pengetahuan 
internal. (NIST) 

 

5.15 Checklist Keamanan Data Pengaduan 

Pertanyaan Ya/Tidak 

Apakah data pribadi pelapor sudah disamarkan?  

Apakah NIK, nomor KK, alamat lengkap, dan nomor HP tidak ditampilkan terbuka?  

Apakah laporan sensitif diarahkan ke kanal resmi yang aman?  

Apakah pengaduan dugaan pelanggaran tidak langsung divonis benar?  

Apakah AI diminta hanya memakai SOP dan dokumen referensi?  

Apakah disposisi tidak mengandung data pribadi berlebihan?  

Apakah pengaduan darurat punya jalur eskalasi manusia?  

Apakah ringkasan pimpinan menampilkan pola, bukan identitas pribadi?  

Apakah data pengaduan disimpan di sistem yang aman?  

Apakah hasil AI diperiksa ASN sebelum dikirim?  
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5.16 Golden Rule Bab 5 

Pengaduan warga harus diubah menjadi data kerja yang jelas, diklasifikasi 
dengan benar, dijawab secara empatik, dan ditindaklanjuti oleh OPD yang 
berwenang. 

 

5.17 Penutup Bab 

Pengaduan bukan musuh pemerintah daerah. Pengaduan adalah bahan bakar perbaikan 
layanan. Daerah yang baik bukan daerah tanpa keluhan, tetapi daerah yang mampu 
membaca keluhan, merespons cepat, dan memperbaiki akar masalah. 

Chat Pintar dapat membantu ASN mengelola pengaduan dengan lebih rapi: 

●​ mengubah keluhan menjadi data kerja; 
●​ mengklasifikasi urgensi; 
●​ membuat jawaban awal yang empatik; 
●​ menyusun disposisi; 
●​ membuat ringkasan pimpinan; 
●​ membaca pola masalah; 
●​ menjaga data pribadi; 
●​ mencegah halusinasi melalui dokumen referensi. 

Tetapi Chat Pintar tidak boleh menggantikan kepekaan manusia. Warga yang mengadu 
sering sedang kesal, lelah, atau merasa tidak didengar. Karena itu, jawaban harus tetap 
manusiawi. 

Teknologi boleh membantu membaca pengaduan, tetapi empati, keadilan, dan 
tanggung jawab tetap berada di tangan ASN. 
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Bab 6 — Chat Pintar untuk OPD Prioritas 

6.1 Pembuka: Chat Pintar Harus Dimulai dari OPD yang Paling 
Dekat dengan Warga 

Tidak semua OPD harus langsung memakai Chat Pintar secara besar-besaran. Untuk 
kabupaten/kota, langkah paling masuk akal adalah mulai dari OPD yang paling sering 
berinteraksi dengan warga. 

Biasanya OPD prioritas adalah: 

●​ Dinas Dukcapil; 
●​ Dinas Kesehatan; 
●​ Dinas Pendidikan; 
●​ Dinas Sosial; 
●​ Dinas Perizinan; 
●​ Dinas Kominfo; 
●​ Satpol PP. 

Mengapa OPD ini penting? Karena di sinilah warga paling sering bertanya, mengeluh, 
meminta bantuan, dan membutuhkan informasi cepat. 

Chat Pintar bukan sekadar alat tanya jawab. Chat Pintar adalah cara merapikan 
pengetahuan layanan OPD agar jawaban kepada warga lebih cepat, seragam, aman, 
dan bisa ditindaklanjuti. 

Perpres No. 95 Tahun 2018 tentang SPBE menempatkan layanan administrasi 
pemerintahan dan layanan publik berbasis elektronik sebagai bagian dari penyelenggaraan 
pemerintahan berbasis teknologi informasi dan komunikasi. Artinya, penggunaan Chat 
Pintar untuk OPD prioritas harus dilihat sebagai bagian dari transformasi layanan, bukan 
sekadar proyek aplikasi. (Database Peraturan | JDIH BPK) 
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6.2 Prinsip Umum Chat Pintar untuk Semua OPD 

Setiap OPD berbeda, tetapi prinsip dasarnya sama. 

Chat Pintar boleh membantu: 

●​ menjawab pertanyaan umum; 
●​ menjelaskan syarat layanan; 
●​ menjelaskan alur layanan; 
●​ membuat ringkasan SOP; 
●​ membuat FAQ; 
●​ membantu petugas loket; 
●​ membuat jawaban awal pengaduan; 
●​ menyusun laporan layanan; 
●​ membaca pola pertanyaan warga. 

Chat Pintar tidak boleh: 

●​ mengambil keputusan final; 
●​ menentukan kelayakan warga tanpa verifikasi; 
●​ meminta data pribadi melalui kanal terbuka; 
●​ memberi diagnosis kesehatan; 
●​ menetapkan status bantuan sosial; 
●​ menyatakan izin pasti disetujui; 
●​ memvonis pelanggaran; 
●​ mengarang dasar hukum; 
●​ membuat janji waktu layanan tanpa SOP. 

UU Pelindungan Data Pribadi mengatur jenis data pribadi, hak subjek data, pemrosesan 
data, kewajiban pengendali dan prosesor data, transfer data, sanksi, larangan, dan 
ketentuan pidana. Data pribadi spesifik mencakup data kesehatan, biometrik, genetika, 
catatan kejahatan, data anak, dan data keuangan pribadi. Ini sangat relevan untuk Dukcapil, 
Kesehatan, Pendidikan, Sosial, dan Perizinan. (Database Peraturan | JDIH BPK) 

Prinsip utama: 

AI boleh menjawab informasi umum, tetapi data pribadi dan keputusan 
layanan harus tetap melalui kanal resmi dan petugas berwenang. 
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6.3 Dinas Dukcapil: Syarat Dokumen, Antrian, Status Layanan, 
dan Edukasi Warga 

Dukcapil adalah salah satu OPD dengan beban pertanyaan paling tinggi. Warga sering 
bertanya tentang KTP, KK, akta kelahiran, akta kematian, pindah domisili, perubahan data, 
dan dokumen kependudukan lain. 

Chat Pintar dapat membantu Dukcapil untuk: 

●​ menjelaskan syarat dokumen; 
●​ menjelaskan alur layanan; 
●​ menjelaskan jam dan lokasi layanan; 
●​ mengurangi pertanyaan berulang; 
●​ membantu warga menyiapkan dokumen sebelum datang; 
●​ membuat FAQ layanan; 
●​ membantu petugas loket menjawab seragam; 
●​ mengedukasi warga agar tidak mengirim data pribadi sembarangan. 

Namun, Dukcapil juga sangat sensitif karena berhubungan dengan NIK, KK, alamat, data 
keluarga, status perkawinan, dan data anak. Karena itu, Chat Pintar tidak boleh meminta 
dokumen identitas mentah melalui percakapan terbuka. 

Contoh prompt aman Dukcapil: 

Saya mengunggah FAQ Dukcapil, SOP layanan KTP/KK/akta kelahiran, daftar 
syarat, jam layanan, dan kanal resmi. Gunakan hanya dokumen referensi 
tersebut. Buat jawaban untuk warga yang bertanya tentang syarat pengurusan 
akta kelahiran. 

Gunakan bahasa ramah, singkat, dan mudah dipahami. Jangan meminta NIK, 
nomor KK, alamat lengkap, data anak, atau foto dokumen melalui chat. Jangan 
menambahkan syarat atau waktu layanan jika tidak ada dalam dokumen. Jika 
informasi tidak tersedia, tulis: “informasi belum tersedia dalam dokumen 
referensi, silakan konfirmasi ke petugas Dukcapil resmi.” 

Catatan anti-halusinasi:​
Untuk Dukcapil, AI harus selalu diberi SOP dan FAQ resmi. Jangan biarkan AI menebak 
syarat dokumen. 
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6.4 Dinas Kesehatan: Puskesmas, Stunting, Imunisasi, Antrian, 
dan Edukasi Kesehatan 

Dinas Kesehatan dan puskesmas sering menerima pertanyaan tentang jadwal layanan, 
imunisasi, stunting, Antrian, rujukan, layanan ibu-anak, dan edukasi kesehatan. 

Chat Pintar dapat membantu: 

●​ menjelaskan jam layanan puskesmas; 
●​ menjelaskan jadwal imunisasi; 
●​ memberikan edukasi umum tentang stunting; 
●​ mengarahkan warga ke fasilitas kesehatan; 
●​ membantu menjawab pertanyaan administrasi; 
●​ membuat pengumuman kesehatan masyarakat; 
●​ membuat ringkasan laporan layanan kesehatan; 
●​ membantu petugas menyusun FAQ kesehatan. 

Batasnya harus sangat jelas. Chat Pintar tidak boleh: 

●​ memberi diagnosis; 
●​ memberi resep; 
●​ menentukan tindakan medis; 
●​ mengganti tenaga kesehatan; 
●​ menjawab kondisi darurat secara lambat; 
●​ meminta data kesehatan pribadi di kanal terbuka. 

Contoh prompt aman Dinas Kesehatan: 

Saya mengunggah jadwal layanan puskesmas, FAQ imunisasi, materi edukasi 
stunting, dan kanal resmi Dinas Kesehatan. Buat jawaban untuk warga yang 
bertanya tentang jadwal imunisasi anak. 

Gunakan hanya dokumen referensi. Jawaban harus ramah, singkat, dan mudah 
dipahami. Jangan meminta data kesehatan pribadi, NIK, nomor KK, atau data 
anak melalui chat. Jangan memberi diagnosis atau rekomendasi medis pribadi. 
Jika warga menyampaikan gejala serius, arahkan ke tenaga kesehatan atau 
layanan darurat resmi. 

Catatan anti-halusinasi:​
AI hanya boleh memberi edukasi umum dan informasi layanan. Untuk kondisi medis pribadi, 
harus diarahkan ke tenaga kesehatan. 
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6.5 Dinas Pendidikan: PPDB, Beasiswa, Data Sekolah, dan 
Komunikasi Orang Tua 

Dinas Pendidikan sering menerima pertanyaan dari orang tua, siswa, guru, dan sekolah. 
Pertanyaan yang umum: 

●​ jadwal PPDB; 
●​ syarat pendaftaran; 
●​ jalur pendaftaran; 
●​ informasi sekolah; 
●​ beasiswa; 
●​ perpindahan siswa; 
●​ pengaduan pendidikan; 
●​ komunikasi orang tua. 

Chat Pintar dapat membantu: 

●​ menjelaskan jadwal dan syarat PPDB; 
●​ membuat FAQ pendidikan; 
●​ menjawab pertanyaan orang tua; 
●​ menyusun pengumuman resmi; 
●​ membantu sekolah menyusun komunikasi publik; 
●​ merangkum keluhan pendidikan; 
●​ membuat laporan isu pendidikan untuk pimpinan. 

Namun, data pendidikan sering menyangkut anak. Ini harus sangat dijaga. 

Contoh prompt aman Dinas Pendidikan: 

Saya mengunggah FAQ PPDB, jadwal resmi, syarat pendaftaran, dan kanal 
resmi Dinas Pendidikan. Buat jawaban untuk orang tua yang bertanya tentang 
syarat pendaftaran sekolah. 

Gunakan hanya dokumen referensi. Gunakan bahasa sopan, sederhana, dan 
tidak membingungkan. Jangan meminta data anak, NIK, nomor KK, alamat 
lengkap, nilai rapor, atau dokumen pribadi melalui chat. Jika perlu verifikasi 
dokumen, arahkan ke kanal resmi sekolah atau dinas. 

Catatan anti-halusinasi:​
AI tidak boleh membuat jadwal PPDB, syarat, atau jalur pendaftaran baru. Semua harus dari 
dokumen resmi. 

 

 

Chat Pinter untuk ASN & Layanan Publik, Onno W. Purbo​ ​ ​ ​ 123 



6.6 Dinas Sosial: Bantuan Sosial, Verifikasi Awal, Keluhan 
Bantuan, dan Edukasi Penerima Manfaat 

Dinas Sosial adalah OPD yang sangat sensitif karena menyangkut warga rentan, bantuan 
sosial, data ekonomi keluarga, disabilitas, lansia, anak, dan kondisi sosial. 

Chat Pintar dapat membantu: 

●​ menjelaskan informasi umum program bantuan; 
●​ menjelaskan alur pengaduan bantuan; 
●​ menjelaskan dokumen yang perlu disiapkan; 
●​ membantu klasifikasi keluhan bantuan; 
●​ membuat jawaban empatik; 
●​ membuat ringkasan masalah bantuan sosial; 
●​ membantu edukasi penerima manfaat. 

Tetapi Chat Pintar tidak boleh: 

●​ menyatakan warga pasti berhak menerima bantuan; 
●​ menyatakan warga tidak berhak; 
●​ meminta NIK/KK/alamat lengkap di kanal terbuka; 
●​ membuka data penerima bantuan; 
●​ memproses keluhan sensitif tanpa kanal aman; 
●​ membuat keputusan kelayakan. 

Contoh prompt aman Dinas Sosial: 

Saya mengunggah FAQ bantuan sosial, SOP pengaduan bantuan, daftar kanal 
resmi, dan aturan verifikasi. Buat jawaban untuk warga yang bertanya cara 
mengecek informasi bantuan sosial. 

Gunakan hanya dokumen referensi. Jangan meminta NIK, nomor KK, alamat 
lengkap, data ekonomi keluarga, atau dokumen pribadi melalui chat. Jangan 
menyatakan warga berhak atau tidak berhak menerima bantuan. Jika perlu 
verifikasi, arahkan ke kanal resmi Dinas Sosial. 

Catatan anti-halusinasi:​
AI tidak boleh menentukan kelayakan bantuan. AI hanya menjelaskan alur dan kanal resmi. 
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6.7 Dinas Perizinan: Izin Usaha, Syarat Dokumen, Alur 
Layanan, dan Cek Kelengkapan Awal 

Dinas Perizinan sering berhadapan dengan pelaku usaha, UMKM, investor lokal, dan warga 
yang membutuhkan izin administratif. 

Chat Pintar dapat membantu: 

●​ menjelaskan jenis izin; 
●​ menjelaskan syarat dokumen; 
●​ menjelaskan alur pengajuan; 
●​ membantu cek kelengkapan awal; 
●​ membuat daftar dokumen yang kurang; 
●​ menjelaskan kanal konsultasi; 
●​ membuat FAQ perizinan; 
●​ membantu petugas layanan menjawab seragam. 

Batasnya jelas: AI tidak boleh menyatakan izin pasti disetujui. Persetujuan izin adalah 
proses resmi. 

Contoh prompt aman Dinas Perizinan: 

Saya mengunggah SOP perizinan, daftar syarat dokumen, FAQ layanan, dan 
alur resmi. Buat jawaban untuk pelaku usaha yang bertanya tentang syarat awal 
izin usaha. 

Gunakan hanya dokumen referensi. Format jawaban: salam, syarat umum, alur 
pengajuan, kanal resmi, catatan penting. Jangan menyatakan izin pasti 
disetujui. Jangan menambahkan syarat, biaya, atau waktu proses jika tidak ada 
dalam SOP. 

Prompt cek kelengkapan awal: 

Saya mengunggah daftar syarat resmi izin usaha. Bandingkan daftar dokumen 
pemohon berikut dengan daftar syarat resmi. Buat tabel: dokumen wajib, status 
ada/belum ada, catatan. Jangan menyatakan permohonan disetujui atau ditolak. 
Tulis bahwa hasil ini hanya cek kelengkapan awal dan tetap perlu verifikasi 
petugas. 

Catatan anti-halusinasi:​
AI boleh membantu cek kelengkapan awal, tetapi tidak boleh menjadi pejabat penentu izin. 
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6.8 Dinas Kominfo: Pusat Informasi Daerah, Kanal Digital, 
Keamanan Data, dan Integrasi Layanan 

Dinas Kominfo memiliki peran strategis sebagai penghubung teknologi, informasi publik, 
keamanan data, dan integrasi layanan digital daerah. 

Chat Pintar dapat membantu Kominfo untuk: 

●​ membangun pusat informasi daerah; 
●​ mengelola FAQ lintas OPD; 
●​ membantu kanal layanan digital; 
●​ membuat ringkasan pertanyaan warga; 
●​ mengelola basis pengetahuan; 
●​ membantu analisis pola layanan; 
●​ menghubungkan pengaduan ke OPD; 
●​ menyusun dashboard layanan; 
●​ menjaga standar keamanan data. 

Namun, Kominfo tidak boleh menjadi satu-satunya pemilik isi layanan. Isi layanan tetap 
harus divalidasi oleh OPD masing-masing. 

Model kerja yang benar: 

●​ Kominfo mengelola platform, keamanan, integrasi, dan standar teknis. 
●​ OPD mengelola isi layanan, SOP, FAQ, dan verifikasi jawaban. 
●​ Pimpinan daerah mengelola arah kebijakan dan prioritas. 

SP4N-LAPOR! telah ditetapkan sebagai Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik 
Nasional berdasarkan Perpres No. 76 Tahun 2013 dan peraturan turunannya. Untuk 
pemerintah daerah, integrasi kanal pengaduan dan tata kelola pengaduan perlu 
memperhatikan kerangka nasional ini. (LAPOR!) 

Contoh prompt aman Kominfo: 

Saya mengunggah FAQ dari beberapa OPD, daftar kanal resmi, SOP eskalasi, 
dan aturan perlindungan data. Buat rancangan struktur basis pengetahuan Chat 
Pintar kabupaten/kota. 

Kelompokkan berdasarkan OPD, jenis layanan, pertanyaan warga, jawaban 
resmi, kanal layanan, dan kapan harus eskalasi ke petugas. Jangan membuat 
jawaban baru di luar dokumen OPD. Tandai OPD yang datanya belum lengkap. 

Catatan anti-halusinasi:​
Kominfo harus memastikan Chat Pintar tidak mencampur jawaban antar-OPD tanpa 
validasi. 
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6.9 Satpol PP: Ketertiban Umum, Laporan Warga, dan Edukasi 
Peraturan Daerah 

Satpol PP berhubungan dengan ketertiban umum, ketentraman masyarakat, penegakan 
perda, dan laporan warga. 

Chat Pintar dapat membantu: 

●​ menjelaskan aturan umum ketertiban; 
●​ menerima laporan awal warga; 
●​ mengklasifikasi laporan; 
●​ membuat edukasi perda dengan bahasa sederhana; 
●​ membantu menyusun jawaban awal; 
●​ menyusun ringkasan laporan lapangan; 
●​ membuat daftar pertanyaan verifikasi. 

Namun, Chat Pintar tidak boleh: 

●​ memvonis pelanggaran; 
●​ menyebut seseorang bersalah; 
●​ menyebarkan identitas pelapor; 
●​ menggantikan tindakan petugas lapangan; 
●​ memberi instruksi penindakan tanpa kewenangan; 
●​ membuka data sensitif. 

Contoh prompt aman Satpol PP: 

Saya mengunggah FAQ ketertiban umum, ringkasan perda yang sudah 
diverifikasi, SOP laporan warga, dan alur eskalasi. Buat jawaban untuk warga 
yang melaporkan dugaan pelanggaran ketertiban umum. 

Gunakan bahasa empatik dan profesional. Jangan memvonis pihak tertentu. 
Gunakan istilah “dugaan” sampai ada verifikasi petugas. Jangan meminta data 
pribadi berlebihan. Jika laporan berisiko konflik atau keamanan, arahkan ke 
petugas resmi. 

Catatan anti-halusinasi:​
AI boleh membantu edukasi dan penerimaan laporan awal. Verifikasi dan tindakan tetap 
oleh petugas berwenang. 
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6.10 Contoh Kasus: Satu Chat Pintar untuk Banyak OPD 

Bayangkan kabupaten/kota memiliki satu kanal Chat Pintar bernama Pusat Informasi 
Warga. Warga bertanya dari satu pintu, tetapi jawabannya berasal dari basis pengetahuan 
OPD yang berbeda. 

Contoh pertanyaan warga 

“Saya mau urus izin usaha kecil, tapi KTP saya masih alamat lama. Saya juga 
ingin tahu apakah ada bantuan untuk UMKM.” 

Pertanyaan ini menyentuh banyak OPD: 

Kebutuhan Warga OPD Terkait 

KTP alamat lama Dukcapil 

Izin usaha kecil Dinas Perizinan 

Bantuan UMKM/sosial ekonomi Dinas terkait sesuai kewenangan 

Kanal informasi Kominfo 

Chat Pintar dapat membantu memecah pertanyaan menjadi beberapa jalur: 

1.​ Jelaskan alur pembaruan data kependudukan. 
2.​ Jelaskan syarat umum izin usaha. 
3.​ Arahkan informasi bantuan ke kanal resmi. 
4.​ Jangan meminta data pribadi dalam chat. 
5.​ Jika perlu verifikasi, arahkan ke petugas. 

Prompt internal untuk Chat Pintar lintas OPD: 

Saya mengunggah FAQ Dukcapil, FAQ Perizinan, FAQ bantuan program, daftar 
OPD, dan aturan eskalasi. Jawab pertanyaan warga berikut berdasarkan 
dokumen referensi. 

Pisahkan jawaban berdasarkan OPD terkait. Jangan mencampur kewenangan. 
Jangan meminta NIK, nomor KK, alamat lengkap, atau dokumen pribadi melalui 
chat. Jangan menyatakan warga memenuhi syarat bantuan atau izin pasti 
disetujui. Jika informasi tidak tersedia, tulis: “informasi belum tersedia dalam 
dokumen referensi, silakan konfirmasi ke OPD terkait.” 
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Contoh output aman 

Jawaban untuk warga: 

Terima kasih, Bapak/Ibu. Pertanyaan Bapak/Ibu terkait beberapa layanan: 

1. Data kependudukan: Untuk perubahan alamat KTP, silakan mengikuti alur 
layanan Dukcapil sesuai syarat resmi. Jangan mengirim NIK atau KK melalui 
chat ini. 

2. Izin usaha: Untuk izin usaha kecil, silahkan siapkan dokumen sesuai daftar 
syarat resmi Dinas Perizinan. Persetujuan izin tetap melalui proses verifikasi 
petugas. 

3. Informasi bantuan: Untuk program bantuan, silahkan cek melalui kanal 
resmi OPD terkait. Chat ini tidak menentukan kelayakan penerima bantuan. 

Jika Bapak/Ibu membutuhkan verifikasi data pribadi, silakan gunakan kanal 
resmi atau datang ke loket layanan. 

Nilai strategis:​
Satu Chat Pintar bisa melayani banyak OPD, tetapi harus memiliki peta kewenangan yang 
jelas. 
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6.11 Template: Pemetaan Kebutuhan Chat Pintar per OPD 

Template ini dapat digunakan sebelum membuat Chat Pintar. 

Komponen Isi yang Perlu Diisi OPD 

Nama OPD Nama dinas/badan/unit 

Layanan utama 5–10 layanan paling sering ditanyakan 

Pertanyaan warga terbanyak Daftar pertanyaan berulang 

Dokumen referensi SOP, FAQ, regulasi, jadwal, daftar syarat 

Data sensitif Data yang tidak boleh dimasukkan ke chat 

Jawaban yang boleh diberikan AI Informasi umum dan panduan awal 

Jawaban yang harus eskalasi Kasus khusus, data pribadi, keputusan final 

Kanal resmi Loket, telepon, situs, kanal pesan, pengaduan 

PIC OPD Petugas validasi jawaban 

Frekuensi pembaruan FAQ Mingguan/bulanan/setiap ada perubahan SOP 

Indikator keberhasilan Waktu respon, jumlah pertanyaan, penurunan Antrian 

Risiko utama Data pribadi, salah jawaban, salah OPD, reputasi 
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6.12 Template Prompt Pemetaan OPD 

Prompt untuk memetakan kebutuhan Chat Pintar: 

Saya mengunggah SOP, FAQ, daftar layanan, dan contoh pertanyaan warga 
untuk OPD berikut. Buat pemetaan kebutuhan Chat Pintar. 

Format tabel: layanan utama, pertanyaan warga, dokumen referensi, jawaban 
yang boleh diberikan AI, kondisi yang harus eskalasi ke petugas, data sensitif 
yang tidak boleh diminta, dan indikator keberhasilan. 

Batasan: gunakan hanya dokumen referensi. Jangan menambahkan layanan, 
syarat, biaya, waktu layanan, atau kewenangan OPD jika tidak ada dalam 
dokumen. Jika informasi belum tersedia, tulis “perlu dilengkapi OPD.” 

 

6.13 Tool Open Source untuk Chat Pintar Multi-OPD 

Kebutuhan Tool Fungsi 

Chat AI lokal Ollama Menjalankan model terbuka di server lokal 

Antarmuka Chat Pintar Open WebUI Antarmuka percakapan dan basis 
pengetahuan 

Otomasi alur n8n Mengarahkan pertanyaan ke OPD terkait 

Basis data layanan PostgreSQL Menyimpan FAQ, SOP, dan data layanan 

Pencarian dokumen Qdrant/Milvus Mencari jawaban dari dokumen OPD 

Dokumen kerja LibreOffice Menyusun FAQ, SOP ringkas, template 

Analisis layanan Python Mengolah pola pertanyaan dan pengaduan 

Server Linux Menjalankan layanan internal secara mandiri 

Catatan penting: alat terbuka tetap harus dikelola dengan tata kelola keamanan. Akses 
admin, pembaruan server, pencatatan log, dan pembatasan data pribadi harus jelas. 
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6.14 Checklist Kesiapan OPD Prioritas 

Pertanyaan Ya/Tidak 

Apakah OPD memiliki daftar layanan utama?  

Apakah SOP layanan sudah tersedia dan terbaru?  

Apakah FAQ warga sudah disusun?  

Apakah daftar syarat layanan sudah jelas?  

Apakah kanal resmi sudah ditentukan?  

Apakah data sensitif sudah diidentifikasi?  

Apakah batas jawaban AI sudah ditetapkan?  

Apakah mekanisme eskalasi ke petugas sudah ada?  

Apakah PIC validasi jawaban sudah ditunjuk?  

Apakah Kominfo dan OPD sudah berbagi peran?  

Apakah indikator keberhasilan sudah ditentukan?  

Apakah FAQ akan diperbarui secara berkala?  

Jika banyak jawaban “Tidak”, OPD belum siap menjalankan Chat Pintar penuh. Mulai dari 
menyusun FAQ resmi dan peta eskalasi. 

 

6.15 Golden Rule Bab 6 

Setiap OPD boleh dibantu Chat Pintar, tetapi isi layanan harus berasal dari 
OPD pemilik layanan, data pribadi harus dilindungi, dan keputusan final 
tetap berada pada petugas berwenang. 
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6.16 Penutup Bab 

Chat Pintar akan paling terasa manfaatnya jika dimulai dari OPD yang paling sering 
melayani warga. Dukcapil, Kesehatan, Pendidikan, Sosial, Perizinan, Kominfo, dan Satpol 
PP adalah titik awal yang strategis. 

Namun, keberhasilan tidak ditentukan oleh banyaknya fitur. Keberhasilan ditentukan oleh: 

●​ SOP yang jelas; 
●​ FAQ yang benar; 
●​ dokumen referensi yang lengkap; 
●​ batas jawaban AI; 
●​ perlindungan data pribadi; 
●​ eskalasi ke petugas; 
●​ validasi OPD pemilik layanan; 
●​ komitmen pimpinan. 

Chat Pintar lintas OPD bukan sekadar kanal tanya jawab. Ia adalah sistem 
pengetahuan layanan publik daerah. Jika pengetahuannya rapi, layanan menjadi 
cepat. Jika kewenangannya jelas, warga tidak dipingpong. Jika datanya aman, 
kepercayaan publik tumbuh. 
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Bab 7 — Chat Pintar untuk Kecamatan, 
Kelurahan, dan Desa 

7.1 Pembuka: Layanan Terdekat Adalah Wajah Pemerintah 
yang Paling Nyata 

Bagi warga, pemerintah seringkali bukan kantor pusat, bukan gedung besar, dan bukan 
rapat kebijakan. Pemerintah yang paling terasa adalah kantor kecamatan, kelurahan, 
desa, RT/RW, kader, dan petugas loket. 

Di titik inilah warga bertanya: 

●​ surat pengantar harus ke mana; 
●​ syarat domisili apa saja; 
●​ bantuan sosial bagaimana; 
●​ kegiatan warga kapan; 
●​ pajak daerah dibayar di mana; 
●​ UMKM harus daftar ke siapa; 
●​ pengaduan jalan, sampah, lampu, dan banjir dilaporkan ke mana. 

Karena paling dekat dengan warga, kecamatan, kelurahan, dan desa membutuhkan Chat 
Pintar bukan untuk terlihat modern, tetapi untuk mengurangi kebingungan warga dan 
meringankan beban petugas. 

UU Desa menegaskan bahwa penyelenggaraan pemerintahan desa mencakup urusan 
pemerintahan dan kepentingan masyarakat setempat dalam sistem pemerintahan 
Indonesia. Ini berarti desa bukan sekadar unit administratif, tetapi ruang pelayanan langsung 
yang sangat dekat dengan kebutuhan warga. (Database Peraturan | JDIH BPK) 

Prinsip Bab ini: 

Chat Pintar di kecamatan, kelurahan, dan desa harus sederhana, aman, 
berbasis dokumen resmi, dan membantu petugas menjawab pertanyaan 
warga secara seragam. 
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7.2 Mengapa Layanan Paling Dekat dengan Warga 
Membutuhkan Chat Pintar 

Kecamatan, kelurahan, dan desa menghadapi masalah khas: 

●​ pertanyaan warga sangat berulang; 
●​ petugas terbatas; 
●​ informasi layanan sering masih lisan; 
●​ format surat dan pengumuman sering dibuat manual; 
●​ laporan wilayah harus cepat; 
●​ aspirasi warga tersebar di banyak kanal; 
●​ RT/RW dan kader sering menjadi tempat bertanya pertama; 
●​ data warga sangat sensitif. 

Banyak warga tidak langsung bertanya ke dinas. Mereka datang ke kelurahan, desa, 
RT/RW, atau kecamatan. Jika unit terdekat tidak punya jawaban jelas, warga akan 
bolak-balik. 

Chat Pintar dapat membantu: 

●​ menjawab pertanyaan umum; 
●​ membuat pengumuman warga; 
●​ menyusun ringkasan kegiatan; 
●​ membantu membuat laporan wilayah; 
●​ merapikan aspirasi warga; 
●​ membuat daftar tindak lanjut; 
●​ membantu operator loket; 
●​ mengurangi jawaban berbeda-beda antar petugas. 

Tetapi Chat Pintar tidak boleh menjadi “petugas otomatis” tanpa batas. Ia harus bekerja 
dengan SOP, FAQ, dan dokumen rujukan. 

SPBE menempatkan layanan publik berbasis elektronik sebagai bagian dari 
penyelenggaraan pemerintahan berbasis teknologi informasi dan komunikasi. Maka, 
layanan digital di tingkat kecamatan, kelurahan, dan desa harus dipahami sebagai bagian 
dari transformasi layanan publik, bukan hanya urusan aplikasi. (Database Peraturan | JDIH 
BPK) 
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7.3 Peran Kecamatan, Kelurahan, dan Desa dalam Ekosistem 
Chat Pintar 

Kecamatan, kelurahan, dan desa sebaiknya tidak bekerja sendiri. Mereka menjadi simpul 
layanan warga yang menghubungkan kebutuhan warga dengan OPD terkait. 

Peran utamanya: 

Unit Peran dalam Chat Pintar 

Kecamatan Koordinasi wilayah, eskalasi lintas kelurahan/desa, laporan wilayah 

Kelurahan Layanan administrasi warga, informasi kegiatan, pengaduan awal 

Desa Layanan masyarakat, pembangunan desa, pemberdayaan warga, laporan 
desa 

RT/RW Titik informasi pertama, validasi sosial awal, penyampaian aspirasi 

Kader Edukasi warga, kesehatan, sosial, anak, lansia, stunting 

Operator loket Menjawab pertanyaan, mencatat layanan, membantu warga 

Chat Pintar harus membantu semua peran ini, tetapi dengan batas kewenangan yang 
jelas. 

Contoh: 

●​ RT/RW boleh memberi informasi umum. 
●​ Kelurahan/desa memverifikasi dokumen sesuai kewenangan. 
●​ Kecamatan mengoordinasikan jika masalah lintas wilayah. 
●​ OPD teknis tetap menangani layanan sektoral. 
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7.4 Membantu Petugas Kecamatan dan Kelurahan Menjawab 
Pertanyaan Berulang 

Pertanyaan berulang adalah beban besar. Petugas sering menjawab hal yang sama puluhan 
kali. 

Pertanyaan umum: 

●​ “Syarat surat domisili apa?” 
●​ “Surat pengantar RT/RW masih perlu?” 
●​ “Kalau mau daftar UMKM ke mana?” 
●​ “Bantuan sosial dicek di mana?” 
●​ “PBB dibayar di mana?” 
●​ “Kapan jadwal posyandu?” 
●​ “Kapan kerja bakti?” 
●​ “Kalau jalan rusak lapor ke siapa?” 
●​ “Apakah layanan buka hari ini?” 

Chat Pintar dapat membantu membuat jawaban standar berdasarkan FAQ. 

Dokumen yang perlu disiapkan 

●​ daftar layanan kecamatan/kelurahan/desa; 
●​ SOP layanan; 
●​ format surat; 
●​ FAQ warga; 
●​ jadwal layanan; 
●​ kontak resmi; 
●​ daftar OPD rujukan; 
●​ batas kewenangan; 
●​ aturan eskalasi; 
●​ daftar data pribadi yang tidak boleh diminta. 

Prompt aman 

Saya mengunggah FAQ layanan kelurahan, SOP layanan, daftar kontak resmi, 
dan batas kewenangan. Jawab pertanyaan warga berikut berdasarkan dokumen 
referensi. 

Gunakan bahasa ramah, sederhana, dan singkat. Jangan menambahkan 
syarat, biaya, waktu layanan, atau kewenangan jika tidak tertulis dalam 
dokumen. Jangan meminta NIK, nomor KK, alamat lengkap, nomor HP, atau 
dokumen pribadi melalui chat. Jika informasi belum tersedia, tulis: “informasi 
belum tersedia dalam dokumen referensi, silahkan konfirmasi ke petugas 
kelurahan/desa.” 

UU Pelindungan Data Pribadi mengatur jenis data pribadi, hak subjek data, pemrosesan, 
kewajiban pengendali/prosesor, transfer data, sanksi, larangan, dan ketentuan pidana; data 
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seperti NIK, nomor KK, alamat lengkap, data anak, data kesehatan, dan data bantuan sosial 
harus diperlakukan hati-hati dalam layanan warga. (Database Peraturan | JDIH BPK) 

 

7.5 Informasi Surat Pengantar, Domisili, UMKM, Bantuan, 
Pajak, dan Kegiatan Warga 

a. Surat pengantar 

Chat Pintar dapat membantu menjelaskan: 

●​ kapan surat pengantar diperlukan; 
●​ dokumen pendukung; 
●​ alur dari RT/RW ke kelurahan/desa jika berlaku; 
●​ jam layanan; 
●​ siapa petugas yang dapat dihubungi. 

Namun, Chat Pintar tidak boleh membuat surat final tanpa verifikasi petugas. 

Prompt aman: 

Saya mengunggah SOP surat pengantar dan format layanan. Jelaskan kepada 
warga syarat umum pengurusan surat pengantar. Gunakan hanya dokumen 
referensi. Jangan menambahkan syarat baru. Jika diperlukan verifikasi identitas, 
arahkan warga ke petugas resmi. 

 

b. Domisili 

Layanan domisili sering ditanyakan warga baru, mahasiswa, pekerja, kontrakan, atau pelaku 
usaha. 

Chat Pintar dapat membantu menjelaskan: 

●​ dokumen yang perlu disiapkan; 
●​ alur permohonan; 
●​ batas kewenangan; 
●​ kapan perlu RT/RW; 
●​ kapan harus ke kelurahan/desa. 

Batas aman:​
Jangan meminta alamat lengkap atau dokumen identitas melalui chat terbuka. 
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c. UMKM 

Warga sering bertanya tentang usaha kecil: 

●​ cara daftar usaha; 
●​ informasi pelatihan; 
●​ bantuan UMKM; 
●​ sertifikasi; 
●​ lokasi pendampingan; 
●​ kegiatan bazar atau promosi. 

Chat Pintar dapat membantu memberi informasi umum dan mengarahkan ke OPD terkait. 

Batas aman:​
Chat Pintar tidak boleh menjanjikan bantuan atau menyatakan warga pasti lolos program. 

 

d. Bantuan sosial 

Pertanyaan bantuan sosial sangat sensitif. Chat Pintar boleh menjelaskan alur umum, tetapi 
tidak boleh menentukan kelayakan warga. 

Yang boleh dijawab: 

●​ alur umum informasi bantuan; 
●​ kanal resmi pengaduan; 
●​ dokumen umum yang perlu disiapkan; 
●​ jadwal sosialisasi jika ada; 
●​ lokasi konsultasi. 

Yang tidak boleh: 

●​ meminta NIK/KK lewat chat; 
●​ menyatakan warga berhak/tidak berhak; 
●​ membuka daftar penerima; 
●​ meminta data ekonomi keluarga secara terbuka. 
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e. Pajak daerah 

Di tingkat wilayah, warga sering bertanya tentang PBB atau pajak daerah lain. 

Chat Pintar dapat membantu menjelaskan: 

●​ kanal pembayaran resmi; 
●​ lokasi layanan; 
●​ jadwal layanan; 
●​ dokumen umum; 
●​ cara menghubungi petugas. 

Batas aman:​
Informasi tagihan pribadi harus melalui kanal resmi yang aman. 

 

f. Kegiatan warga 

Kegiatan warga sering membutuhkan pengumuman: 

●​ posyandu; 
●​ kerja bakti; 
●​ musyawarah warga; 
●​ vaksinasi; 
●​ pelatihan UMKM; 
●​ pendataan warga; 
●​ bantuan sosial; 
●​ kegiatan kepemudaan; 
●​ kebersihan lingkungan. 

Chat Pintar dapat membantu membuat pengumuman yang singkat dan mudah dipahami. 
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7.6 Chat Pintar untuk RT/RW, Kader, Operator 
Desa/Kelurahan, dan Petugas Loket 

Chat Pintar tidak harus langsung diberikan kepada semua warga. Untuk tahap awal, Chat 
Pintar dapat menjadi alat bantu internal bagi petugas. 

a. RT/RW 

RT/RW dapat memakai template jawaban standar untuk pertanyaan umum. 

Manfaat: 

●​ mengurangi jawaban berbeda-beda; 
●​ membantu mengarahkan warga; 
●​ menyampaikan informasi kegiatan; 
●​ mengumpulkan aspirasi awal. 

Batas: 

●​ tidak memproses data pribadi; 
●​ tidak mengambil keputusan layanan; 
●​ tidak menjanjikan bantuan. 

 

b. Kader 

Kader sering berperan dalam kesehatan, sosial, anak, lansia, posyandu, dan stunting. 

Chat Pintar dapat membantu: 

●​ membuat pengumuman posyandu; 
●​ menyusun pesan edukasi; 
●​ merapikan laporan kegiatan; 
●​ membuat daftar tindak lanjut; 
●​ menyusun materi sosialisasi sederhana. 

Batas: 

●​ tidak memberi diagnosis; 
●​ tidak meminta data kesehatan pribadi lewat kanal terbuka; 
●​ mengarahkan kasus kesehatan ke tenaga kesehatan. 
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c. Operator desa/kelurahan 

Operator dapat memakai Chat Pintar untuk: 

●​ mencari jawaban dari SOP; 
●​ membuat draf pengumuman; 
●​ menyusun laporan kegiatan; 
●​ merapikan aspirasi warga; 
●​ membuat rekap pertanyaan harian. 

Batas: 

●​ harus memeriksa ulang output; 
●​ tidak memasukkan dokumen warga mentah; 
●​ tidak memakai AI untuk keputusan final. 

 

d. Petugas loket 

Petugas loket dapat memakai Chat Pintar sebagai alat bantu jawaban standar. 

Model aman: 

1.​ Warga bertanya. 
2.​ Petugas mencari jawaban melalui Chat Pintar berbasis FAQ. 
3.​ Petugas memeriksa jawaban. 
4.​ Petugas menyampaikan jawaban ke warga. 
5.​ Jika kasus khusus, diarahkan ke pejabat/petugas terkait. 

Model ini lebih aman karena ada manusia sebagai penyaring. 
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7.7 Membantu Menyusun Laporan Wilayah, Data Kegiatan, dan 
Rekap Aspirasi Warga 

Kecamatan, kelurahan, dan desa sering harus membuat laporan wilayah. Masalahnya, data 
sering datang dalam bentuk catatan pendek, pesan warga, foto kegiatan, atau laporan 
RT/RW. 

Chat Pintar dapat membantu menyusun: 

●​ laporan kegiatan; 
●​ laporan mingguan wilayah; 
●​ rekap aspirasi warga; 
●​ daftar masalah prioritas; 
●​ daftar kegiatan masyarakat; 
●​ ringkasan musyawarah; 
●​ laporan pengaduan wilayah; 
●​ bahan rapat koordinasi. 

Prompt laporan wilayah 

Saya mengunggah catatan kegiatan wilayah, laporan RT/RW, dan format 
laporan kelurahan/desa. Susun laporan wilayah mingguan. 

Format: kegiatan utama, isu warga, pengaduan penting, aspirasi, tindak lanjut, 
OPD terkait, dan keputusan yang dibutuhkan. 

Gunakan hanya dokumen referensi. Jangan menambahkan lokasi, jumlah 
peserta, nama warga, atau keputusan jika tidak ada dalam catatan. Jika 
informasi belum lengkap, tulis “perlu dilengkapi petugas.” 

Prompt rekap aspirasi warga 

Saya mengunggah daftar aspirasi warga yang sudah disamarkan. Kelompokkan 
aspirasi berdasarkan tema: infrastruktur, kebersihan, keamanan, kesehatan, 
pendidikan, sosial, ekonomi, dan administrasi. 

Buat tabel: tema, ringkasan aspirasi, lokasi umum, jumlah laporan, OPD terkait, 
dan tindak lanjut awal. Jangan menampilkan identitas warga. 

Catatan penting:​
Aspirasi warga harus diringkas sebagai pola, bukan sebagai gosip personal. 
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7.8 Membuat Pengumuman Publik yang Mudah Dipahami 

Pengumuman publik harus jelas. Banyak pengumuman pemerintah terlalu panjang, terlalu 
formal, atau sulit dipahami warga. 

Pengumuman yang baik harus menjawab: 

●​ kegiatan apa; 
●​ siapa yang perlu datang; 
●​ kapan; 
●​ di mana; 
●​ membawa apa; 
●​ kontak resmi; 
●​ catatan penting; 
●​ larangan mengirim data pribadi di kanal terbuka jika relevan. 

Contoh prompt pengumuman layanan kelurahan 

Saya mengunggah jadwal layanan, lokasi kegiatan, dan catatan resmi 
kelurahan. Buat pengumuman publik untuk warga tentang layanan administrasi 
kelurahan. 

Gunakan bahasa sederhana, sopan, dan mudah dipahami. Format: judul, 
waktu, tempat, siapa yang perlu hadir, dokumen yang perlu dibawa, kontak 
resmi, dan catatan penting. 

Batasan: gunakan hanya dokumen referensi. Jangan menambahkan syarat, 
biaya, atau jadwal jika tidak ada dalam dokumen. Jangan meminta warga 
mengirim NIK, nomor KK, atau dokumen pribadi melalui chat. 

Contoh hasil pengumuman 

Pengumuman Layanan Administrasi Kelurahan 

Bapak/Ibu warga Kelurahan, layanan administrasi akan dilaksanakan pada: 

●​ Hari/Tanggal: sesuai jadwal resmi kelurahan 
●​ Tempat: kantor kelurahan 
●​ Layanan: informasi surat pengantar, domisili, dan administrasi warga 
●​ Dokumen: silakan membawa dokumen sesuai kebutuhan layanan 
●​ Kontak resmi: hubungi petugas kelurahan melalui kanal resmi 

Mohon tidak mengirim NIK, nomor KK, atau dokumen pribadi melalui grup terbuka. Untuk 
informasi khusus, silakan konfirmasi langsung ke petugas kelurahan. 
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7.9 Chat Pintar untuk Musyawarah dan Aspirasi Warga 

Musyawarah warga sering menghasilkan banyak usulan. Chat Pintar dapat membantu 
merapikan hasilnya. 

Contoh aspirasi: 

●​ perbaikan jalan lingkungan; 
●​ saluran air; 
●​ lampu jalan; 
●​ posyandu; 
●​ bantuan UMKM; 
●​ keamanan malam; 
●​ sampah; 
●​ ruang publik; 
●​ pelatihan pemuda; 
●​ kegiatan lansia. 

Chat Pintar dapat membantu mengubah daftar aspirasi menjadi: 

●​ kelompok isu; 
●​ prioritas awal; 
●​ OPD terkait; 
●​ risiko jika tidak ditangani; 
●​ kebutuhan verifikasi; 
●​ bahan musyawarah lanjutan. 

Prompt musyawarah warga 

Saya mengunggah catatan musyawarah warga. Ringkas aspirasi warga menjadi 
daftar isu prioritas. 

Kelompokkan berdasarkan tema: infrastruktur, sosial, ekonomi, kesehatan, 
pendidikan, keamanan, dan lingkungan. 

Buat tabel: tema, aspirasi, lokasi umum, urgensi, OPD terkait, data yang perlu 
dilengkapi, dan tindak lanjut awal. 

Jangan menampilkan nama warga. Jangan menyimpulkan keputusan jika 
musyawarah belum menetapkan keputusan. 

Prinsip:​
Chat Pintar membantu merapikan aspirasi, bukan menggantikan musyawarah. 
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7.10 Taktik Anti-Halusinasi untuk Kecamatan, Kelurahan, dan 
Desa 

Di wilayah, banyak informasi bersifat lokal. AI umum tidak tahu jadwal kelurahan, SOP desa, 
kegiatan RT/RW, atau kebijakan kecamatan jika tidak diberi dokumen. 

Karena itu, selalu gunakan taktik: 

Upload dokumen referensi + batasi jawaban + minta tanda jika informasi 
tidak tersedia. 

Dokumen referensi yang perlu disiapkan: 

●​ SOP layanan; 
●​ FAQ warga; 
●​ jadwal layanan; 
●​ format surat; 
●​ daftar kegiatan; 
●​ kontak resmi; 
●​ peta kewenangan; 
●​ daftar OPD rujukan; 
●​ aturan eskalasi; 
●​ template pengumuman; 
●​ laporan RT/RW yang sudah disamarkan. 

Prompt anti-halusinasi umum 

Saya mengunggah dokumen referensi kelurahan/desa. Gunakan hanya 
dokumen tersebut. Jangan menambahkan syarat, biaya, jadwal, lokasi, nama 
petugas, keputusan, atau kewenangan yang tidak ada dalam dokumen. Jika 
informasi tidak tersedia, tulis: “informasi belum tersedia dalam dokumen 
referensi, silahkan konfirmasi ke petugas resmi.” 

Catatan:​
Untuk layanan lokal, AI tidak boleh menebak. Jadwal, lokasi, biaya, syarat, dan pejabat 
harus berasal dari dokumen resmi. 
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7.11 Tool Open Source untuk Kecamatan, Kelurahan, dan Desa 

Tool yang dipakai harus sederhana. Jangan mulai dari sistem rumit. 

Kebutuhan Tool Fungsi 

Menulis pengumuman LibreOffice Writer Surat dan pengumuman warga 

Rekap data LibreOffice Calc Data kegiatan, aspirasi, pengaduan 

Chat AI lokal Ollama Membantu draf dan ringkasan 

Antarmuka AI Open WebUI Chat internal berbasis dokumen 

Otomasi sederhana n8n Rekap pesan, tiket, notifikasi 

Basis data ringan PostgreSQL Data layanan dan FAQ 

Analisis sederhana Python Rekap tema aspirasi dan grafik 

Server lokal Linux Menjalankan layanan mandiri 

Untuk tahap awal, cukup mulai dari: 

●​ FAQ layanan; 
●​ template prompt; 
●​ dokumen referensi; 
●​ petugas verifikasi; 
●​ aturan data pribadi. 

Jangan mulai dari teknologi besar. Mulai dari pertanyaan warga yang paling sering 
muncul. 
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7.12 Checklist: Layanan Kecamatan/Kelurahan yang Bisa 
Dibantu Chat Pintar 

Gunakan checklist ini untuk menentukan layanan yang cocok dibantu Chat Pintar. 

Pertanyaan Ya/Tidak 

Apakah pertanyaan warga sering berulang?  

Apakah SOP layanan tersedia?  

Apakah FAQ warga sudah ada?  

Apakah syarat layanan sudah jelas?  

Apakah kanal resmi sudah jelas?  

Apakah data pribadi bisa dihindari dalam jawaban awal?  

Apakah kasus khusus bisa diteruskan ke petugas?  

Apakah petugas siap memverifikasi jawaban AI?  

Apakah jawaban bisa dibuat seragam?  

Apakah layanan ini sering menyebabkan warga bolak-balik?  

Apakah informasi ini dapat membantu RT/RW/kader?  

Apakah hasilnya dapat mengurangi beban loket?  

Jika jawaban “Ya” lebih dari 8, layanan tersebut cocok menjadi prioritas awal Chat Pintar. 
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7.13 Checklist Keamanan untuk Tingkat Wilayah 

Risiko Pertanyaan Kontrol 

Data pribadi Apakah NIK, KK, alamat lengkap, nomor HP, data anak, data kesehatan 
tidak diminta lewat chat terbuka? 

Syarat salah Apakah syarat layanan berasal dari SOP resmi? 

Jadwal salah Apakah jadwal berasal dari dokumen terbaru? 

Kewenangan 
salah 

Apakah AI tahu kapan harus merujuk ke OPD lain? 

Keputusan palsu Apakah AI dilarang membuat keputusan layanan? 

Gosip warga Apakah identitas warga disamarkan dalam rekap aspirasi? 

Janji palsu Apakah AI dilarang menjanjikan waktu selesai tanpa SOP? 

Informasi lama Apakah FAQ diperbarui berkala? 

UU PDP relevan di tingkat wilayah karena kantor kecamatan, kelurahan, desa, RT/RW, dan 
kader sering bersentuhan langsung dengan data warga. Karena itu, Chat Pintar tidak boleh 
menjadi tempat menumpuk data pribadi tanpa aturan. (Database Peraturan | JDIH BPK) 
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7.14 Contoh Kasus: Pengumuman Posyandu dan Laporan 
Kegiatan Warga 

Situasi 

Kelurahan ingin membuat pengumuman posyandu dan setelah kegiatan selesai ingin 
membuat laporan singkat. 

Dokumen yang diunggah 

●​ jadwal posyandu; 
●​ lokasi; 
●​ sasaran peserta; 
●​ catatan dari kader; 
●​ format pengumuman; 
●​ format laporan kegiatan. 

Prompt pengumuman 

Saya mengunggah jadwal posyandu, lokasi, sasaran peserta, dan format 
pengumuman. Buat pengumuman untuk warga. 

Gunakan bahasa sederhana, ramah, dan mudah dipahami. Format: judul, 
hari/tanggal, waktu, tempat, sasaran peserta, dokumen yang perlu dibawa jika 
ada, dan kontak resmi. 

Jangan menambahkan jadwal, lokasi, atau syarat yang tidak ada dalam 
dokumen. Jangan meminta data anak atau data kesehatan melalui grup 
terbuka. 

Prompt laporan kegiatan 

Saya mengunggah catatan kegiatan posyandu dari kader. Buat laporan singkat 
kegiatan. 

Format: nama kegiatan, waktu, tempat, peserta umum, hasil kegiatan, kendala, 
tindak lanjut, dan catatan untuk puskesmas/kelurahan. 

Jangan menampilkan nama anak, data kesehatan pribadi, alamat lengkap, atau 
informasi keluarga. Jika data belum lengkap, tulis “perlu dilengkapi 
kader/petugas.” 

Pelajaran 

Chat Pintar membantu membuat pesan publik dan laporan lebih rapi. Tetapi data kesehatan 
dan data anak harus tetap dilindungi. 
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7.15 Template Prompt untuk Layanan Wilayah 

Template 1 — Jawaban pertanyaan warga 

Saya mengunggah FAQ dan SOP layanan [kecamatan/kelurahan/desa]. Jawab 
pertanyaan warga berikut berdasarkan dokumen referensi. 

Gunakan bahasa ramah dan singkat. Jangan menambahkan syarat, biaya, 
jadwal, atau lokasi jika tidak ada dalam dokumen. Jangan meminta data pribadi 
melalui chat. Jika informasi tidak tersedia, tulis “silahkan konfirmasi ke 
petugas resmi.” 

Template 2 — Pengumuman warga 

Saya mengunggah jadwal kegiatan dan format pengumuman. Buat 
pengumuman publik untuk warga. 

Format: judul, waktu, tempat, peserta/sasaran, hal yang perlu dibawa, kontak 
resmi, dan catatan penting. 

Gunakan bahasa sederhana. Jangan menambahkan informasi yang tidak ada 
dalam dokumen. 

Template 3 — Rekap aspirasi warga 

Saya mengunggah daftar aspirasi warga yang sudah disamarkan. Kelompokkan 
aspirasi berdasarkan tema. 

Buat tabel: tema, ringkasan aspirasi, lokasi umum, urgensi, OPD terkait, data 
yang perlu dilengkapi, dan tindak lanjut awal. 

Jangan menampilkan nama warga atau data pribadi. 

Template 4 — Laporan wilayah 

Saya mengunggah catatan kegiatan wilayah dan format laporan. Buat laporan 
mingguan wilayah. 

Format: kegiatan utama, isu warga, pengaduan penting, aspirasi, tindak lanjut, 
OPD terkait, dan keputusan yang dibutuhkan. 

Jangan menambahkan fakta baru. Tandai data kosong dengan “perlu 
dilengkapi petugas.” 
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7.16 Golden Rule Bab 7 

Chat Pintar di kecamatan, kelurahan, dan desa harus membantu petugas 
menjawab lebih cepat, tetapi tidak boleh menggantikan verifikasi warga, 
kewenangan petugas, dan perlindungan data pribadi. 

 

7.17 Penutup Bab 

Kecamatan, kelurahan, dan desa adalah garis depan pelayanan publik. Di sanalah warga 
paling sering datang, bertanya, mengadu, dan meminta arahan. Jika unit terdekat ini kuat, 
layanan daerah akan terasa lebih dekat dan manusiawi. 

Chat Pintar dapat membantu wilayah bekerja lebih rapi: 

●​ menjawab pertanyaan berulang; 
●​ membuat pengumuman warga; 
●​ menyusun laporan wilayah; 
●​ merekap aspirasi; 
●​ membantu RT/RW dan kader; 
●​ mengurangi beban loket; 
●​ mengarahkan warga ke OPD yang benar. 

Tetapi keberhasilan tidak dimulai dari aplikasi. Keberhasilan dimulai dari FAQ yang benar, 
SOP yang jelas, data warga yang aman, petugas yang memverifikasi, dan pimpinan 
wilayah yang mau memperbaiki layanan. 

Chat Pintar yang baik bukan membuat warga jauh dari petugas, tetapi membuat 
petugas lebih siap melayani warga. 
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Bab 8 — Keamanan Data, Etika, dan Tanggung 
Jawab ASN 

8.1 Pembuka: Keamanan Data Adalah Syarat Utama, Bukan 
Tambahan 

Chat Pintar dapat membuat ASN bekerja lebih cepat. Tetapi kecepatan tanpa keamanan 
adalah risiko. Dalam layanan publik, data yang diproses bukan sekadar teks biasa. Sering 
kali data itu berisi identitas warga, kondisi keluarga, kesehatan, bantuan sosial, pendidikan 
anak, pajak, izin usaha, dan pengaduan sensitif. 

Karena itu, prinsip Bab ini sangat sederhana: 

Lebih baik Chat Pintar menjawab sedikit tetapi aman, daripada menjawab 
cepat tetapi membocorkan data atau memberi informasi salah. 

UU No. 27 Tahun 2022 tentang Pelindungan Data Pribadi mengatur jenis data pribadi, hak 
subjek data, pemrosesan data pribadi, kewajiban pengendali dan prosesor data, transfer 
data, sanksi administratif, larangan penggunaan data pribadi, hingga ketentuan pidana. UU 
ini juga menegaskan bahwa pelindungan data pribadi adalah bagian dari pelindungan hak 
konstitusional subjek data pribadi. (Database Peraturan | JDIH BPK) 

Dalam konteks ASN, artinya jelas: setiap penggunaan Chat Pintar harus tunduk pada 
prinsip keamanan data, verifikasi, etika layanan, dan tanggung jawab jabatan. 
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8.2 Data Apa yang Tidak Boleh Dimasukkan ke Chat Pintar 

Tidak semua data boleh dimasukkan ke Chat Pintar. Terutama jika sistem belum jelas 
keamanannya, belum ada SOP, belum ada admin resmi, belum ada log, dan belum ada 
pengaturan akses. 

Data yang tidak boleh dimasukkan sembarangan: 

●​ NIK; 
●​ nomor KK; 
●​ alamat lengkap rumah warga; 
●​ nomor HP pribadi; 
●​ foto KTP, KK, akta, ijazah, surat kesehatan, atau dokumen identitas lain; 
●​ data anak; 
●​ data kesehatan; 
●​ data bantuan sosial; 
●​ data ekonomi keluarga; 
●​ data disabilitas; 
●​ data pajak pribadi; 
●​ data penerima bantuan; 
●​ data pengaduan sensitif; 
●​ nama pelapor dugaan pelanggaran; 
●​ dokumen internal yang bersifat rahasia; 
●​ surat yang belum final dan belum boleh beredar; 
●​ data pegawai yang bersifat pribadi. 

UU PDP membagi data pribadi menjadi data pribadi spesifik dan umum. Data pribadi 
spesifik mencakup data kesehatan, biometrik, genetika, catatan kejahatan, data anak, data 
keuangan pribadi, dan/atau data lain sesuai peraturan perundang-undangan; data umum 
mencakup antara lain nama lengkap, jenis kelamin, kewarganegaraan, agama, status 
perkawinan, dan data pribadi yang dikombinasikan untuk mengidentifikasi seseorang. 
(Database Peraturan | JDIH BPK) 

Aturan praktis untuk ASN: 

Jika data itu bisa mengarah pada identitas warga, kondisi pribadi warga, hak 
layanan warga, atau status sosial-ekonomi warga, jangan masukkan ke Chat 
Pintar tanpa dasar, SOP, dan pengamanan yang jelas. 
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8.3 Melindungi Data Pribadi Warga 

Data pribadi warga harus diperlakukan sebagai amanah. Dalam layanan kabupaten/kota, 
data warga sering muncul di banyak OPD: 

Jenis Data Contoh Risiko 

NIK dan KK Identitas warga dapat disalahgunakan 

Alamat lengkap Risiko keamanan pribadi 

Nomor HP Spam, penipuan, kontak tidak sah 

Data kesehatan Pelanggaran privasi dan stigma 

Data bantuan sosial Konflik sosial, diskriminasi, penyalahgunaan 

Data anak Risiko tinggi karena menyangkut kelompok rentan 

Data pengaduan Pelapor bisa terancam atau tertekan 

Cara aman menggunakan data dalam Chat Pintar: 

●​ gunakan data samaran; 
●​ hilangkan identitas langsung; 
●​ gunakan kode kasus, bukan nama warga; 
●​ gunakan lokasi umum, bukan alamat lengkap; 
●​ jangan unggah dokumen identitas mentah; 
●​ batasi akses admin; 
●​ simpan log dengan aman; 
●​ hapus data yang tidak perlu; 
●​ gunakan sistem internal jika data sensitif harus diproses; 
●​ konsultasikan ke pejabat pengelola data atau bagian hukum. 

Contoh data tidak aman: 

Nama: Budi Santoso, NIK: 3674xxxx, alamat lengkap: Jalan X No. Y, nomor HP: 
08xxxx, penerima bantuan sosial. 

Contoh data lebih aman: 

Warga A dari Kecamatan X mengajukan keluhan terkait bantuan sosial. 
Identitas lengkap tidak ditampilkan. Kasus perlu diverifikasi melalui kanal resmi. 

Prinsip minimal data: 

Gunakan data sesedikit mungkin untuk mencapai tujuan layanan. 
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8.4 Risiko Halusinasi AI dan Cara Memeriksanya 

Halusinasi AI adalah kondisi ketika Chat Pintar memberi jawaban yang terdengar benar, 
rapi, dan meyakinkan, tetapi sebenarnya salah, tidak ada sumbernya, atau mengarang. 

Contoh halusinasi yang berbahaya bagi ASN: 

●​ AI membuat dasar hukum yang tidak ada; 
●​ AI menyebut biaya layanan yang salah; 
●​ AI menambahkan syarat dokumen baru; 
●​ AI menyebut layanan selesai dalam waktu tertentu padahal tidak ada SOP; 
●​ AI menyatakan warga berhak menerima bantuan; 
●​ AI menyatakan izin pasti disetujui; 
●​ AI mengubah usulan rapat menjadi keputusan; 
●​ AI mengarang nama pejabat; 
●​ AI memberi jawaban medis yang tidak layak; 
●​ AI membuat ringkasan regulasi yang keliru. 

Bab sebelumnya sudah menekankan bahwa prompt yang baik harus memiliki tujuan, peran, 
konteks, data, format, dan batasan; tanpa konteks dan batasan, Chat Pintar mudah 
menebak. 

Cara memeriksa halusinasi: 

1.​ Cek ke SOP resmi.​
Apakah jawaban sesuai SOP layanan? 

2.​ Cek ke regulasi.​
Apakah dasar hukum benar dan masih berlaku? 

3.​ Cek ke FAQ resmi.​
Apakah jawaban sesuai jawaban yang sudah disetujui OPD? 

4.​ Cek angka dan tanggal.​
Apakah biaya, jadwal, waktu layanan, lokasi, dan kontak benar? 

5.​ Cek kewenangan.​
Apakah AI menjawab hal yang seharusnya diputuskan pejabat? 

6.​ Cek data pribadi.​
Apakah ada identitas warga yang terbuka? 

7.​ Cek bahasa.​
Apakah jawaban sopan, tidak menyalahkan, dan tidak menjanjikan hal yang belum 
pasti? 

NIST AI RMF menekankan pentingnya test, evaluation, verification, and validation dalam 
siklus hidup AI. Untuk ASN, ini berarti setiap jawaban AI yang akan dipakai untuk layanan 
publik harus melalui pemeriksaan sebelum dikirim atau dijadikan dasar kerja. (NIST Pubs) 
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8.5 Prinsip: AI Membantu Menyusun, ASN Tetap Memverifikasi 

Dalam pemerintahan, tanggung jawab tidak bisa dilempar ke AI. AI tidak memiliki jabatan, 
tidak punya sumpah ASN, tidak memahami seluruh konteks sosial daerah, dan tidak 
bertanggung jawab secara hukum. 

Karena itu, gunakan prinsip: 

AI menyusun draf. ASN memeriksa. Pejabat berwenang memutuskan. 

Contoh pembagian peran: 

Pekerjaan Peran AI Peran ASN 

Surat dinas Membuat draf awal Memeriksa format, isi, dasar hukum 

Jawaban warga Menyusun jawaban ramah Memastikan sesuai FAQ/SOP 

Ringkasan regulasi Membuat ringkasan awal Memastikan makna tidak berubah 

Pengaduan Mengklasifikasi awal Memverifikasi dan mendisposisi 

Laporan pimpinan Merapikan struktur Mengecek data dan rekomendasi 

Paparan Membuat outline Memastikan angka dan klaim benar 

Jangan pernah menulis: 

“AI yang menjawab, jadi bukan tanggung jawab saya.” 

Dalam layanan publik, jawaban yang keluar atas nama kantor pemerintah tetap menjadi 
tanggung jawab lembaga dan petugas yang menggunakannya. 
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8.6 Etika Komunikasi Digital dengan Warga 

Chat Pintar tidak hanya soal benar atau salah. Ada etika layanan. Warga yang bertanya, 
mengadu, atau meminta bantuan harus diperlakukan dengan hormat. 

Etika komunikasi digital: 

●​ ramah — jangan dingin dan kasar; 
●​ jelas — jangan berputar-putar; 
●​ jujur — jangan menjanjikan hal yang belum pasti; 
●​ empatik — akui keluhan warga; 
●​ tidak menyalahkan warga; 
●​ tidak defensif; 
●​ tidak membuka data pribadi; 
●​ tidak mempermalukan pelapor; 
●​ tidak memvonis pihak tertentu; 
●​ tidak memberi jawaban di luar kewenangan. 

Contoh jawaban yang kurang etis: 

Data Anda tidak lengkap. Silakan urus sendiri ke kantor. 

Contoh lebih baik: 

Terima kasih, Bapak/Ibu. Agar proses layanan dapat dilanjutkan, mohon 
melengkapi dokumen yang masih kurang melalui kanal resmi. Mohon tidak 
mengirimkan data pribadi melalui chat terbuka. 

Untuk pengaduan sensitif, gunakan bahasa hati-hati: 

●​ gunakan kata “dugaan”; 
●​ jangan menyebut nama pihak; 
●​ jangan membuka identitas pelapor; 
●​ arahkan ke kanal resmi; 
●​ naikkan ke petugas berwenang jika berisiko. 

Etika digital adalah wajah baru pelayanan publik. 
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8.7 Siapa yang Bertanggung Jawab Jika Jawaban Chat Pintar 
Salah? 

Pertanyaan ini penting. Jika Chat Pintar memberi jawaban salah, siapa yang bertanggung 
jawab? 

Jawabannya: bukan AI. 

Tanggung jawab harus dibagi dengan jelas: 

Pihak Tanggung Jawab 

ASN pengguna Memeriksa hasil sebelum dipakai 

Admin Chat Pintar Mengelola akses, log, dan basis pengetahuan 

OPD pemilik layanan Memvalidasi isi FAQ, SOP, dan jawaban resmi 

Kominfo/Tim teknis Menjaga sistem, keamanan, integrasi, dan akses 

Bagian hukum/pengawas data Memeriksa aspek hukum dan data pribadi 

Pimpinan OPD Menetapkan kebijakan penggunaan dan tanggung jawab 

Petugas layanan Menangani eskalasi dan kasus khusus 

Prinsipnya: 

AI tidak boleh menjadi tameng untuk kelalaian manusia. 

Jika jawaban salah karena SOP tidak diperbarui, OPD pemilik layanan harus memperbaiki 
basis pengetahuan. Jika jawaban salah karena ASN tidak memeriksa, itu masalah disiplin 
penggunaan. Jika sistem membuka data pribadi, itu masalah tata kelola dan keamanan. 

NIST menyatakan AI RMF dikembangkan untuk membantu organisasi mengelola risiko AI 
terhadap individu, organisasi, dan masyarakat. Dalam pemerintahan daerah, risiko itu berarti 
risiko terhadap warga, OPD, reputasi pemerintah, dan kepercayaan publik. (NIST) 

 

 

Chat Pinter untuk ASN & Layanan Publik, Onno W. Purbo​ ​ ​ ​ 159 

https://www.nist.gov/itl/ai-risk-management-framework?utm_source=chatgpt.com


8.8 Kebutuhan SOP, Admin, Log Percakapan, dan Eskalasi 
Manual 

Chat Pintar tidak boleh berjalan tanpa aturan. Minimal harus ada empat fondasi: SOP, 
admin, log, dan eskalasi manual. 

a. SOP penggunaan 

SOP menjelaskan: 

●​ siapa yang boleh memakai; 
●​ untuk layanan apa; 
●​ data apa yang boleh dimasukkan; 
●​ data apa yang dilarang; 
●​ kapan hasil AI boleh dipakai; 
●​ siapa yang memverifikasi; 
●​ kapan harus eskalasi; 
●​ bagaimana menangani kesalahan; 
●​ bagaimana memperbarui FAQ. 

b. Admin resmi 

Admin bertugas: 

●​ mengatur akses pengguna; 
●​ memperbarui dokumen referensi; 
●​ memeriksa FAQ; 
●​ mengelola akun; 
●​ memantau penggunaan; 
●​ mencatat masalah; 
●​ menghapus konten berisiko; 
●​ melaporkan insiden. 

c. Log percakapan 

Log penting untuk audit dan perbaikan. Tetapi log juga bisa berisi data sensitif, sehingga 
harus dijaga. 

Log sebaiknya mencatat: 

●​ waktu percakapan; 
●​ jenis layanan; 
●​ kategori pertanyaan; 
●​ apakah dijawab AI atau eskalasi; 
●​ status tindak lanjut; 
●​ catatan kesalahan; 
●​ tanpa menampilkan data pribadi yang tidak perlu. 
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Log bukan tempat menumpuk data pribadi. Log adalah alat audit dan perbaikan 
layanan. 

d. Eskalasi manual 

AI harus tahu kapan berhenti. Kasus yang harus diteruskan ke manusia: 

●​ data pribadi; 
●​ kasus khusus; 
●​ pengaduan sensitif; 
●​ kondisi darurat; 
●​ keputusan kelayakan; 
●​ masalah hukum; 
●​ konflik warga; 
●​ dugaan pelanggaran; 
●​ layanan kesehatan serius; 
●​ bantuan sosial individu; 
●​ jawaban tidak tersedia di FAQ. 

Perpres No. 95 Tahun 2018 tentang SPBE menjadi dasar penyelenggaraan Sistem 
Pemerintahan Berbasis Elektronik, sehingga tata kelola layanan digital perlu dilihat sebagai 
bagian dari sistem pemerintahan, bukan sekadar fitur teknologi. (Database Peraturan | JDIH 
BPK) 
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8.9 Taktik Anti-Halusinasi: Upload Dokumen Referensi 
Sebelum Meminta Jawaban 

Untuk mengurangi halusinasi, jangan meminta Chat Pintar menjawab dari ingatan umum. 
Gunakan taktik: 

Upload dokumen referensi → beri konteks → beri batasan → minta AI 
menyebut jika informasi tidak tersedia → ASN verifikasi. 

Dokumen referensi yang sebaiknya dipakai: 

●​ SOP layanan; 
●​ FAQ resmi; 
●​ regulasi; 
●​ daftar syarat; 
●​ format surat; 
●​ jadwal layanan; 
●​ daftar kanal resmi; 
●​ daftar OPD dan kewenangan; 
●​ template jawaban; 
●​ aturan perlindungan data; 
●​ alur eskalasi. 

Prompt anti-halusinasi umum 

Saya mengunggah dokumen referensi berupa SOP, FAQ, regulasi, dan alur 
eskalasi. Gunakan hanya dokumen tersebut. Jangan menambahkan syarat, 
biaya, dasar hukum, jadwal, nama pejabat, keputusan, atau janji layanan jika 
tidak ada dalam dokumen. Jika informasi tidak tersedia, tulis: “informasi belum 
tersedia dalam dokumen referensi, perlu konfirmasi petugas resmi.” 
Jangan meminta atau menampilkan data pribadi warga. 

Prompt ini harus menjadi kebiasaan ASN. 

Aturan emas: 

Jika tidak ada dokumen referensi, hasil AI tidak boleh dipakai sebagai jawaban 
resmi. 
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8.10 Contoh Prompt Aman untuk Pemeriksaan Data Pribadi 

Situasi 

ASN ingin memeriksa apakah sebuah draft jawaban warga aman dari sisi data pribadi. 

Dokumen yang diunggah 

●​ draf jawaban warga; 
●​ SOP layanan; 
●​ aturan data pribadi internal; 
●​ checklist data sensitif. 

Prompt 

Saya mengunggah draf jawaban warga, SOP layanan, dan checklist data 
sensitif. Periksa apakah draf ini aman dari sisi data pribadi. 

Buat tabel dengan kolom: bagian teks, risiko data pribadi, tingkat risiko, saran 
perbaikan. 

Batasan: gunakan hanya dokumen referensi. Jangan menambahkan dasar 
hukum baru. Jangan menampilkan ulang data pribadi secara lengkap. Jika ada 
data sensitif, sarankan untuk disamarkan atau diarahkan ke kanal resmi. 

Output yang diharapkan 

Bagian Teks Risiko Tingkat Risiko Saran 

Meminta NIK melalui chat Data identitas Tinggi Arahkan ke kanal resmi 

Menyebut alamat lengkap Lokasi pribadi Tinggi Samarkan lokasi 

Meminta data kesehatan Data spesifik Tinggi Arahkan ke petugas kesehatan 

Jawaban umum layanan Rendah Rendah Bisa digunakan setelah 
verifikasi 
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8.11 Contoh Prompt Aman untuk Memeriksa Halusinasi 

Situasi 

ASN menerima draf jawaban AI tentang syarat layanan. ASN ingin mengecek apakah ada 
informasi yang tidak ada di SOP. 

Prompt 

Saya mengunggah SOP layanan resmi dan draf jawaban AI. Bandingkan draf 
jawaban dengan SOP. 

Buat tabel dengan kolom: klaim dalam draf, apakah ada di SOP, bagian SOP 
yang mendukung, risiko jika klaim salah, dan saran perbaikan. 

Batasan: jangan menambahkan informasi baru. Jika klaim tidak ada di SOP, beri 
tanda “tidak ditemukan dalam dokumen referensi.” 

Manfaat 

Prompt ini membantu ASN melihat apakah AI: 

●​ menambahkan syarat; 
●​ mengarang biaya; 
●​ membuat janji waktu; 
●​ salah menyebut kanal layanan; 
●​ salah memahami SOP. 
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8.12 Contoh Prompt Aman untuk Log dan Eskalasi 

Situasi 

Admin ingin membuat ringkasan log percakapan tanpa membuka data pribadi. 

Prompt 

Saya mengunggah log percakapan yang sudah disamarkan dan SOP eskalasi. 
Buat ringkasan mingguan penggunaan Chat Pintar. 

Format: jumlah pertanyaan, kategori layanan, pertanyaan paling sering muncul, 
jumlah eskalasi ke petugas, alasan eskalasi, potensi perbaikan FAQ, dan risiko 
yang perlu diperhatikan. 

Jangan menampilkan nama warga, NIK, nomor HP, alamat lengkap, data 
kesehatan, data anak, atau detail pribadi lainnya. Gunakan hanya data yang 
sudah disamarkan. 

Output yang diharapkan 

●​ kategori pertanyaan terbanyak; 
●​ FAQ yang perlu diperbaiki; 
●​ layanan yang sering membingungkan; 
●​ jumlah eskalasi; 
●​ risiko data pribadi; 
●​ rekomendasi perbaikan. 
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8.13 Checklist: 10 Aturan Aman Menggunakan Chat Pintar di 
Kantor Pemerintah 

No Aturan Aman Cek 

1 Jangan masukkan NIK, KK, alamat lengkap, nomor HP, data kesehatan, 
data anak, atau data bantuan sosial ke Chat Pintar tanpa SOP dan 
pengamanan. 

 

2 Gunakan dokumen referensi resmi: SOP, FAQ, regulasi, jadwal, daftar 
syarat, dan kanal layanan. 

 

3 Minta AI hanya memakai dokumen referensi.  

4 Larangan wajib: jangan mengarang fakta, biaya, syarat, dasar hukum, 
jadwal, atau keputusan. 

 

5 Semua output AI adalah draf, bukan keputusan final.  

6 ASN wajib memverifikasi hasil ke SOP, regulasi, atau OPD pemilik 
layanan. 

 

7 Kasus sensitif harus dieskalasi ke petugas manusia.  

8 Log percakapan harus diamankan dan tidak menjadi tempat 
penumpukan data pribadi. 

 

9 Admin resmi harus mengelola akses, dokumen referensi, FAQ, dan 
pembaruan. 

 

10 Jika ragu, jangan kirim jawaban ke warga; konsultasikan ke petugas 
berwenang. 
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8.14 Template: SOP Singkat Penggunaan Chat Pintar untuk 
ASN 

1. Tujuan 

SOP ini mengatur penggunaan Chat Pintar oleh ASN untuk membantu pekerjaan 
administrasi, layanan informasi warga, pengaduan, ringkasan dokumen, dan penyusunan 
draf, dengan tetap menjaga keamanan data, etika komunikasi, dan tanggung jawab ASN. 

2. Ruang Lingkup 

SOP berlaku untuk: 

●​ ASN pengguna; 
●​ admin Chat Pintar; 
●​ OPD pemilik layanan; 
●​ petugas loket; 
●​ pengelola pengaduan; 
●​ tim teknis; 
●​ pimpinan OPD. 

3. Prinsip Penggunaan 

●​ AI membantu menyusun, ASN memverifikasi. 
●​ Data pribadi warga harus dilindungi. 
●​ Jawaban harus berbasis dokumen resmi. 
●​ Kasus khusus harus eskalasi ke petugas manusia. 
●​ Keputusan final tetap pada pejabat berwenang. 

4. Data yang Dilarang Dimasukkan 

Dilarang memasukkan data berikut tanpa dasar SOP dan pengamanan: 

●​ NIK; 
●​ nomor KK; 
●​ alamat lengkap; 
●​ nomor HP; 
●​ data kesehatan; 
●​ data anak; 
●​ data bantuan sosial; 
●​ data keuangan pribadi; 
●​ dokumen identitas; 
●​ data pengaduan sensitif; 
●​ dokumen rahasia OPD. 
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5. Dokumen Referensi yang Wajib Digunakan 

Untuk jawaban resmi, ASN harus menggunakan: 

●​ SOP layanan; 
●​ FAQ resmi; 
●​ regulasi; 
●​ daftar syarat; 
●​ jadwal layanan; 
●​ kanal resmi; 
●​ alur eskalasi; 
●​ template jawaban yang disetujui OPD. 

6. Tata Cara Menggunakan Chat Pintar 

Langkah kerja: 

1.​ Siapkan dokumen referensi. 
2.​ Samarkan data pribadi. 
3.​ Tulis prompt dengan tujuan, peran, konteks, data, format, dan batasan. 
4.​ Minta AI hanya memakai dokumen referensi. 
5.​ Periksa output AI. 
6.​ Revisi jika perlu. 
7.​ Kirim hanya setelah aman dan benar. 
8.​ Eskalasi jika kasus sensitif. 

7. Contoh Prompt SOP 

Saya mengunggah SOP layanan, FAQ resmi, dan alur eskalasi. Gunakan hanya 
dokumen referensi tersebut. Buat jawaban untuk warga dengan bahasa ramah 
dan singkat. Jangan menambahkan syarat, biaya, jadwal, dasar hukum, atau 
keputusan jika tidak ada dalam dokumen. Jangan meminta NIK, nomor KK, 
alamat lengkap, nomor HP, data kesehatan, data anak, atau data bantuan 
sosial. Jika informasi tidak tersedia, tulis: “informasi belum tersedia dalam 
dokumen referensi, perlu konfirmasi petugas resmi.” 

8. Verifikasi Output 

ASN wajib memeriksa: 

●​ kebenaran fakta; 
●​ kesesuaian SOP; 
●​ dasar hukum; 
●​ data pribadi; 
●​ bahasa layanan; 
●​ risiko janji palsu; 
●​ kebutuhan eskalasi; 
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●​ kewenangan pengambilan keputusan. 

9. Eskalasi Manual 

Kasus harus diteruskan ke petugas manusia jika: 

●​ membutuhkan data pribadi; 
●​ menyangkut bantuan sosial individu; 
●​ menyangkut kesehatan serius; 
●​ menyangkut anak; 
●​ menyangkut pengaduan sensitif; 
●​ menyangkut dugaan pelanggaran; 
●​ menyangkut konflik; 
●​ menyangkut keputusan hukum; 
●​ tidak ada jawaban di FAQ; 
●​ warga marah atau butuh penanganan khusus. 

10. Tanggung Jawab 

Pihak Tanggung Jawab 

ASN pengguna Memakai Chat Pintar sesuai SOP dan memverifikasi output 

Admin Mengelola akses, log, dokumen referensi, dan pembaruan 

OPD pemilik layanan Memvalidasi isi FAQ dan SOP 

Tim teknis Menjaga sistem dan keamanan 

Bagian hukum/pengawas data Memeriksa risiko hukum dan data pribadi 

Pimpinan OPD Menetapkan kebijakan dan pengawasan 
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8.15 Tool Open Source untuk Keamanan dan Tata Kelola Chat 
Pintar 

Kebutuhan Tool Fungsi 

Chat AI lokal Ollama Menjalankan model terbuka secara lokal 

Antarmuka AI internal Open WebUI Chat berbasis dokumen dan kontrol akses 

Otomasi alur n8n Eskalasi, notifikasi, alur tiket 

Basis data PostgreSQL Menyimpan FAQ, SOP, dan metadata layanan 

Pencarian dokumen Qdrant/Milvus Mencari rujukan dari dokumen resmi 

Dokumen kerja LibreOffice SOP, FAQ, template, laporan 

Analisis log Python Rekap penggunaan, kategori risiko, pola 
pertanyaan 

Server Linux Menjalankan layanan internal 

Catatan penting: memakai tool terbuka bukan berarti otomatis aman. Keamanan tetap 
membutuhkan: 

●​ pembatasan akses; 
●​ pembaruan sistem; 
●​ pengelolaan akun; 
●​ pencatatan log; 
●​ enkripsi jika diperlukan; 
●​ pemisahan data publik dan data sensitif; 
●​ backup; 
●​ SOP insiden. 
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8.16 Checklist Keamanan Data Sebelum Chat Pintar Dipakai 

Pertanyaan Ya/Tidak 

Apakah OPD sudah menentukan data yang dilarang dimasukkan?  

Apakah data pribadi sudah disamarkan?  

Apakah ada SOP penggunaan Chat Pintar?  

Apakah admin resmi sudah ditunjuk?  

Apakah FAQ dan SOP layanan sudah diverifikasi OPD?  

Apakah akses pengguna dibatasi?  

Apakah log percakapan dikelola aman?  

Apakah ada alur eskalasi manual?  

Apakah hasil AI wajib diverifikasi ASN?  

Apakah ada prosedur jika AI memberi jawaban salah?  

Apakah ada prosedur jika terjadi kebocoran data?  

Apakah pimpinan OPD memahami tanggung jawabnya?  

Jika jawaban “Tidak” terlalu banyak, Chat Pintar belum siap dipakai untuk layanan warga. 
Mulailah dari penggunaan internal, data simulasi, dan FAQ non-sensitif. 

 

8.17 Golden Rule Bab 8 

Keamanan data, etika layanan, dan verifikasi ASN lebih penting daripada 
kecepatan jawaban Chat Pintar. 
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8.18 Penutup Bab 

Chat Pintar dapat membantu ASN bekerja lebih cepat, tetapi risiko keamanan data dan 
salah jawaban tidak boleh diremehkan. Dalam layanan publik, yang dipertaruhkan bukan 
hanya efisiensi, tetapi kepercayaan warga. 

Bab ini menegaskan beberapa hal: 

●​ Jangan memasukkan data pribadi sembarangan. 
●​ Gunakan dokumen referensi resmi. 
●​ Minta AI hanya memakai dokumen tersebut. 
●​ Hasil AI harus dianggap draf. 
●​ ASN wajib memverifikasi. 
●​ Kasus sensitif harus dieskalasi ke manusia. 
●​ SOP, admin, log, dan pengawasan wajib ada. 
●​ Tanggung jawab tetap berada pada ASN dan OPD, bukan AI. 

Chat Pintar yang baik bukan hanya pintar menjawab. Chat Pintar yang baik adalah yang 
aman, terkendali, etis, dan membantu ASN melayani warga tanpa mengorbankan data 
pribadi maupun kepercayaan publik. 

 
 

 

Chat Pinter untuk ASN & Layanan Publik, Onno W. Purbo​ ​ ​ ​ 172 



Bab 9 — Cara Memulai Chat Pintar di 
Kabupaten/Kota 

9.1 Pembuka: Jangan Mulai dari Teknologi, Mulailah dari 
Masalah Layanan 

Banyak proyek digital gagal karena dimulai dari pertanyaan yang salah: “Aplikasi apa yang 
mau dibeli?” Padahal pertanyaan pertama seharusnya: 

Masalah layanan apa yang paling sering dialami warga dan paling 
membebani ASN? 

Chat Pintar tidak perlu dimulai besar. Kabupaten/kota sebaiknya mulai dari kecil, terukur, 
dan mudah dievaluasi. Pilih satu atau dua layanan yang paling sering ditanyakan warga. 
Rapikan FAQ. Siapkan SOP. Latih petugas. Uji selama 30–90 hari. Ukur hasilnya. Baru 
diperluas. 

Perpres No. 95 Tahun 2018 tentang SPBE menegaskan bahwa layanan SPBE mencakup 
layanan administrasi pemerintahan berbasis elektronik dan layanan publik berbasis 
elektronik; karena itu Chat Pintar harus ditempatkan sebagai bagian dari perbaikan layanan, 
bukan sekadar eksperimen teknologi. (Database Peraturan | JDIH BPK) 

Prinsip Bab ini: 

Mulai kecil, gunakan dokumen resmi, ukur manfaat, jaga data, lalu perluas 
secara bertahap. 
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9.2 Mulai Kecil: Pilih 1–2 Layanan yang Paling Sering 
Ditanyakan Warga 

Tahap awal jangan memilih semua layanan. Itu terlalu berat. Pilih layanan yang sederhana, 
sering ditanyakan, dan datanya sudah cukup jelas. 

Kriteria layanan awal: 

●​ pertanyaan warga sering berulang; 
●​ SOP sudah tersedia; 
●​ FAQ mudah dibuat; 
●​ risiko data pribadi bisa dikendalikan; 
●​ jawaban bersifat informasi umum; 
●​ tidak memerlukan keputusan final otomatis; 
●​ OPD bersedia menjadi pilot; 
●​ pimpinan mendukung; 
●​ manfaat mudah diukur. 

Contoh layanan awal yang cocok: 

Layanan Alasan Cocok 

Syarat KTP/KK/akta Pertanyaan berulang dan bisa dijawab dari SOP 

Jam layanan puskesmas Informasi umum dan sering ditanyakan 

Syarat izin usaha awal Bisa dibantu dengan checklist dokumen 

FAQ bantuan sosial umum Bisa menjelaskan alur, bukan menentukan 
kelayakan 

Informasi pajak daerah umum Bisa mengarahkan ke kanal resmi 

Pengaduan jalan/sampah/lampu jalan Bisa diklasifikasi dan diteruskan ke OPD 

Layanan yang sebaiknya tidak dijadikan tahap awal: 

●​ layanan yang datanya belum rapi; 
●​ layanan yang SOP-nya belum jelas; 
●​ layanan yang penuh keputusan hukum; 
●​ layanan yang membutuhkan verifikasi identitas tinggi; 
●​ layanan yang menyangkut data kesehatan/detail bantuan sosial secara langsung; 
●​ layanan yang rawan konflik tanpa alur eskalasi. 

Jangan membuat Chat Pintar untuk menutup SOP yang berantakan. Rapikan SOP 
dulu. 
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9.3 Membentuk Tim Kecil: Pimpinan, OPD, Admin Layanan, 
Kominfo, Hukum, dan Pengawas Data 

Chat Pintar bukan hanya urusan teknis. Ia menyentuh layanan, data, hukum, komunikasi 
warga, dan tanggung jawab OPD. 

Tim kecil minimal terdiri dari: 

Peran Tugas Utama 

Pimpinan daerah/OPD Memberi mandat, prioritas, dan keputusan 

OPD pemilik layanan Menyediakan SOP, FAQ, syarat, alur, dan validasi 
jawaban 

Admin layanan Mengelola pertanyaan, jawaban, eskalasi, dan 
pembaruan FAQ 

Kominfo/tim teknis Menyiapkan sistem, akses, integrasi, keamanan dasar 

Bagian hukum Memeriksa regulasi, batas jawaban, dan risiko hukum 

Pengawas data/PPID/tim 
privasi 

Memastikan data pribadi tidak bocor 

Petugas loket/pengaduan Memberi masukan pertanyaan nyata dari warga 

Inspektorat/pengawas internal Membantu melihat risiko, kontrol, dan audit penggunaan 

SP4N-LAPOR! menjadi contoh bahwa pengaduan publik perlu dikelola sebagai sistem 
dengan prinsip penyaluran ke penyelenggara yang berwenang; LAPOR! ditetapkan sebagai 
SP4N berdasarkan Perpres No. 76 Tahun 2013 dan PermenPANRB No. 3 Tahun 2015. 
(LAPOR!) Prinsip yang sama penting untuk Chat Pintar: pertanyaan warga harus 
diarahkan ke OPD yang berwenang, bukan dijawab asal. 
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9.4 Menyiapkan Data Dasar: FAQ, SOP, Regulasi, Jam 
Layanan, Alamat, Biaya, dan Alur Layanan 

Chat Pintar yang baik bergantung pada data dasar yang baik. Tanpa data dasar, AI mudah 
halusinasi. 

Data dasar yang wajib disiapkan: 

●​ FAQ layanan; 
●​ SOP layanan; 
●​ regulasi terkait; 
●​ daftar syarat dokumen; 
●​ jam layanan; 
●​ alamat kantor/loket; 
●​ kanal resmi; 
●​ biaya resmi jika ada; 
●​ alur layanan; 
●​ batas kewenangan AI; 
●​ kapan harus eskalasi ke petugas; 
●​ template jawaban warga; 
●​ daftar data pribadi yang tidak boleh diminta. 

UU No. 27 Tahun 2022 tentang Pelindungan Data Pribadi mengatur pemrosesan data 
pribadi, kewajiban pengendali/prosesor data, sanksi, larangan penggunaan data pribadi, 
serta membagi data pribadi menjadi data spesifik dan umum; data spesifik mencakup data 
kesehatan, biometrik, genetika, catatan kejahatan, data anak, dan data keuangan pribadi. 
(Database Peraturan | JDIH BPK) Karena itu, sebelum Chat Pintar dipakai, data pribadi 
harus dipilah: mana yang boleh jadi informasi umum, mana yang harus disamarkan, dan 
mana yang tidak boleh masuk ke Chat Pintar. 
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Format data dasar yang disarankan 

Komponen Contoh Isi 

Nama layanan Pengurusan akta kelahiran 

OPD Dinas Dukcapil 

Pertanyaan warga Apa syarat akta kelahiran? 

Jawaban resmi Berdasarkan SOP/FAQ 

Syarat dokumen Sesuai daftar resmi 

Biaya Sesuai regulasi; jika gratis, tulis jelas 

Waktu layanan Sesuai SOP 

Kanal resmi Loket/website/kanal pesan resmi 

Kapan eskalasi Kasus khusus, data pribadi, dokumen tidak lengkap 

Data yang dilarang diminta NIK, KK, data anak melalui chat terbuka 

PIC validasi Nama jabatan/unit, bukan harus nama pribadi 

Data dasar adalah fondasi. AI hanya sekuat dokumen referensi yang diberikan. 
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9.5 Taktik Anti-Halusinasi Saat Menyiapkan Chat Pintar 

Chat Pintar harus dirancang agar tidak menjawab bebas. Gunakan prinsip: 

Upload dokumen referensi, batasi sumber jawaban, larang AI mengarang, 
dan minta AI menandai informasi yang tidak tersedia. 

Dokumen yang harus diunggah untuk pilot: 

●​ FAQ resmi; 
●​ SOP layanan; 
●​ regulasi; 
●​ daftar syarat; 
●​ jam layanan; 
●​ kanal resmi; 
●​ template jawaban; 
●​ daftar eskalasi; 
●​ aturan data pribadi; 
●​ contoh percakapan aman. 

Prompt sistem internal untuk pilot 

Gunakan hanya dokumen referensi yang diunggah oleh OPD. Jangan 
menambahkan syarat, biaya, waktu layanan, dasar hukum, nama pejabat, 
alamat, kanal, atau keputusan jika tidak ada dalam dokumen. Jika informasi 
tidak tersedia, tulis: “informasi belum tersedia dalam dokumen referensi, 
silahkan konfirmasi ke petugas resmi.” Jangan meminta NIK, nomor KK, 
alamat lengkap, nomor HP, data kesehatan, data anak, data bantuan sosial, 
atau dokumen pribadi melalui chat terbuka. 

Prompt seperti ini harus menjadi aturan dasar, bukan sekadar contoh. 
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9.6 Membuat Pilot Project 30–90 Hari 

Pilot adalah uji coba terbatas. Tujuannya bukan langsung sempurna, tetapi belajar cepat 
dengan risiko terkendali. 

Tahap 30 hari pertama: persiapan dan uji internal 

Fokus: 

●​ pilih 1–2 layanan; 
●​ kumpulkan FAQ dan SOP; 
●​ bersihkan data sensitif; 
●​ buat template prompt; 
●​ uji dengan ASN internal; 
●​ perbaiki jawaban; 
●​ tentukan eskalasi; 
●​ susun indikator awal. 

Output 30 hari: 

●​ FAQ versi 1; 
●​ SOP penggunaan Chat Pintar; 
●​ template jawaban; 
●​ daftar pertanyaan warga; 
●​ daftar risiko; 
●​ admin layanan ditunjuk. 

Hari 31–60: uji terbatas di loket atau kanal internal 

Fokus: 

●​ petugas memakai Chat Pintar sebagai alat bantu; 
●​ warga belum langsung berinteraksi penuh; 
●​ semua jawaban dicek petugas; 
●​ catat pertanyaan yang gagal dijawab; 
●​ perbaiki FAQ; 
●​ pantau risiko data pribadi. 

Output 60 hari: 

●​ daftar pertanyaan paling sering; 
●​ daftar jawaban yang perlu diperbaiki; 
●​ jumlah eskalasi; 
●​ isu keamanan data; 
●​ rekomendasi perluasan. 
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Hari 61–90: uji layanan terbatas ke warga 

Fokus: 

●​ layanan dibuka terbatas; 
●​ jawaban hanya untuk informasi umum; 
●​ kasus khusus diteruskan ke petugas; 
●​ ukur waktu respon; 
●​ ukur kepuasan warga; 
●​ evaluasi beban loket; 
●​ laporkan ke pimpinan. 

Output 90 hari: 

●​ laporan hasil pilot; 
●​ manfaat; 
●​ risiko; 
●​ perbaikan SOP; 
●​ rekomendasi lanjut/perluasan. 

NIST AI RMF menekankan pengelolaan risiko AI terhadap individu, organisasi, dan 
masyarakat; pilot 30–90 hari adalah cara praktis untuk menguji manfaat dan risiko sebelum 
sistem diperluas. (Kementerian PANRB) 
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9.7 Pelatihan ASN: Dari Pengguna Biasa sampai Admin 
Layanan 

Pelatihan ASN harus dibuat sederhana. Jangan mulai dari teori teknis. Mulai dari pekerjaan 
harian. 

Level 1 — Pengguna dasar 

Target: 

●​ petugas loket; 
●​ staf OPD; 
●​ operator layanan; 
●​ admin pengaduan. 

Materi: 

●​ apa itu Chat Pintar; 
●​ cara membuat prompt sederhana; 
●​ data apa yang dilarang; 
●​ cara memakai dokumen referensi; 
●​ cara memeriksa jawaban; 
●​ kapan harus eskalasi. 

Level 2 — Pengguna layanan 

Target: 

●​ admin OPD; 
●​ pengelola FAQ; 
●​ petugas layanan informasi. 

Materi: 

●​ membuat FAQ; 
●​ merapikan SOP menjadi jawaban warga; 
●​ membuat template jawaban; 
●​ klasifikasi pertanyaan; 
●​ log percakapan; 
●​ perbaikan basis pengetahuan. 
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Level 3 — Admin layanan 

Target: 

●​ admin Chat Pintar; 
●​ tim Kominfo; 
●​ PIC OPD; 
●​ pengelola data. 

Materi: 

●​ mengelola akses; 
●​ memperbarui dokumen referensi; 
●​ memantau jawaban salah; 
●​ audit log; 
●​ eskalasi manual; 
●​ keamanan data; 
●​ pelaporan ke pimpinan. 

Level 4 — Pimpinan 

Target: 

●​ kepala OPD; 
●​ camat; 
●​ sekda; 
●​ pimpinan daerah. 

Materi: 

●​ manfaat strategis; 
●​ risiko; 
●​ indikator kinerja; 
●​ pengambilan keputusan; 
●​ tata kelola; 
●​ anggaran bertahap; 
●​ prioritas perluasan. 

Pelatihan terbaik bukan pelatihan yang penuh istilah AI, tetapi pelatihan yang 
membuat ASN bisa bekerja lebih aman dan lebih cepat besok pagi. 
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9.8 Mengukur Keberhasilan 

Chat Pintar tidak boleh dinilai dari “sudah ada aplikasinya”. Harus dinilai dari manfaat 
layanan. 

Indikator yang disarankan: 

Indikator Cara Mengukur 

Waktu respon Rata-rata waktu menjawab pertanyaan warga 

Jumlah pertanyaan Total pertanyaan harian/mingguan 

Pertanyaan berulang Top 10 pertanyaan warga 

Tingkat eskalasi Berapa persen diteruskan ke petugas 

Kepuasan warga Survei singkat 1–5 

Pengurangan beban loket Penurunan pertanyaan dasar di loket 

Kualitas jawaban Sampel jawaban diperiksa OPD 

Kesalahan jawaban Jumlah jawaban yang harus dikoreksi 

Risiko data pribadi Jumlah insiden/pelanggaran 

Perbaikan FAQ Jumlah FAQ diperbarui 

Indikator penting bukan hanya volume. Banyak pertanyaan bukan selalu sukses. Jika 
pertanyaan yang sama terus muncul, bisa jadi FAQ belum jelas atau sosialisasi belum 
cukup. 

Keberhasilan utama adalah layanan lebih jelas, lebih cepat, lebih aman, dan warga 
lebih sedikit bolak-balik. 
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9.9 Anggaran Sederhana dan Strategi Bertahap melalui APBD 

Chat Pintar tidak harus langsung mahal. Kabupaten/kota bisa mulai dengan anggaran kecil 
untuk pilot. 

Komponen anggaran awal: 

●​ penyusunan FAQ dan SOP ringkas; 
●​ pelatihan ASN; 
●​ server sederhana jika menggunakan sistem lokal; 
●​ pendampingan teknis; 
●​ keamanan dasar; 
●​ dokumentasi; 
●​ evaluasi pilot; 
●​ sosialisasi warga; 
●​ admin layanan. 

Strategi bertahap: 

Tahun pertama 

●​ pilot 1–2 layanan; 
●​ fokus FAQ dan SOP; 
●​ gunakan data non-sensitif; 
●​ latih ASN; 
●​ ukur hasil. 

Tahun kedua 

●​ perluas ke beberapa OPD; 
●​ integrasikan pengaduan; 
●​ buat basis pengetahuan lintas OPD; 
●​ perkuat keamanan dan log. 

Tahun ketiga 

●​ perluas ke kecamatan/kelurahan/desa; 
●​ integrasikan dashboard pimpinan; 
●​ lakukan audit berkala; 
●​ ukur dampak layanan publik. 

Anggaran yang baik bukan anggaran terbesar, tetapi anggaran yang jelas hasilnya. 
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9.10 Tool Open Source untuk Tahap Awal 

Untuk kabupaten/kota, gunakan alat yang bisa dipelajari dan diuji secara bertahap. 

Kebutuhan Tool Fungsi 

Chat AI lokal Ollama Menjalankan model terbuka secara lokal 

Antarmuka AI Open WebUI Chat internal dan basis pengetahuan 

Otomasi layanan n8n Alur tiket, notifikasi, eskalasi 

Dokumen kerja LibreOffice FAQ, SOP, laporan, template 

Basis data PostgreSQL Menyimpan FAQ, log, metadata layanan 

Pencarian dokumen Qdrant/Milvus Mencari jawaban dari dokumen referensi 

Analisis data Python Mengukur pertanyaan, tren, waktu respon 

Server Linux Menjalankan layanan internal 

Catatan penting: tool terbuka tetap butuh tata kelola. Akses, akun admin, backup, log, 
pembaruan sistem, dan SOP keamanan harus jelas. 
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9.11 Template: Proposal Singkat Chat Pintar untuk Pimpinan 
Daerah 

Judul 

Pilot Project Chat Pintar untuk Layanan Informasi Publik Kabupaten/Kota 

Latar Belakang 

Pelayanan informasi warga masih menghadapi pertanyaan berulang, Antrian, jawaban tidak 
seragam, dan beban administrasi petugas. Chat Pintar diusulkan sebagai alat bantu ASN 
untuk menjawab informasi umum berdasarkan FAQ dan SOP resmi. 

Tujuan 

●​ mempercepat jawaban informasi warga; 
●​ mengurangi pertanyaan berulang di loket; 
●​ membuat jawaban lebih seragam; 
●​ membantu ASN menyusun jawaban dan laporan; 
●​ meningkatkan kualitas layanan publik; 
●​ menjaga keamanan data pribadi warga. 

Ruang Lingkup Pilot 

●​ 1–2 layanan prioritas; 
●​ jawaban hanya untuk informasi umum; 
●​ data pribadi tidak diproses di chat terbuka; 
●​ kasus khusus eskalasi ke petugas; 
●​ durasi pilot 90 hari. 

Tim Pelaksana 

●​ pimpinan OPD; 
●​ OPD pemilik layanan; 
●​ Kominfo/tim teknis; 
●​ admin layanan; 
●​ bagian hukum; 
●​ pengawas data; 
●​ petugas loket/pengaduan. 
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Data Dasar 

●​ FAQ; 
●​ SOP; 
●​ regulasi; 
●​ daftar syarat; 
●​ jam layanan; 
●​ kanal resmi; 
●​ alur eskalasi; 
●​ template jawaban. 

Risiko dan Mitigasi 

Risiko Mitigasi 

Jawaban salah Gunakan dokumen referensi dan verifikasi ASN 

Data pribadi bocor Larang input data sensitif dan gunakan data samaran 

AI mengarang Batasi AI hanya pada dokumen referensi 

Warga salah paham Gunakan bahasa sederhana dan kanal eskalasi 

OPD tidak memperbarui FAQ Tetapkan PIC dan jadwal pembaruan 

Indikator Keberhasilan 

●​ waktu respon menurun; 
●​ pertanyaan berulang terjawab; 
●​ kepuasan warga meningkat; 
●​ beban loket berkurang; 
●​ tidak ada insiden data pribadi; 
●​ FAQ diperbarui secara berkala. 

Rekomendasi Keputusan 

Pimpinan daerah menyetujui pilot Chat Pintar selama 90 hari untuk 1–2 layanan prioritas 
dengan pengawasan OPD, Kominfo, bagian hukum, dan pengawas data. 
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9.12 Roadmap: 12 Bulan Pertama Implementasi Chat Pintar 

Bulan Fokus Output 

1 Penetapan layanan prioritas 1–2 layanan dipilih 

2 Pembentukan tim kecil SK/tugas tim, PIC OPD 

3 Penyusunan FAQ dan SOP ringkas Dokumen referensi versi 1 

4 Penyusunan template prompt dan 
jawaban 

Template aman dan anti-halusinasi 

5 Uji internal ASN Daftar koreksi dan risiko 

6 Pelatihan petugas loket/admin ASN pengguna dasar siap 

7 Pilot terbatas internal Chat Pintar dipakai petugas 

8 Evaluasi tahap 1 FAQ diperbaiki 

9 Uji terbatas ke warga Layanan informasi umum dibuka terbatas 

10 Pengukuran hasil Waktu respon, pertanyaan, kepuasan 

11 Audit risiko dan keamanan data Rekomendasi penguatan 

12 Laporan pimpinan dan rencana perluasan Keputusan lanjut/perluas 

Catatan strategis:​
Jangan memperluas layanan jika FAQ belum stabil, SOP belum jelas, dan admin belum 
siap. 
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9.13 Contoh Prompt untuk Menyusun Rencana Pilot 

Dokumen yang perlu diunggah 

●​ daftar layanan OPD; 
●​ data pertanyaan warga; 
●​ SOP layanan; 
●​ FAQ awal; 
●​ daftar risiko; 
●​ aturan data pribadi; 
●​ format proposal. 

Prompt 

Saya mengunggah daftar layanan OPD, data pertanyaan warga, SOP layanan, 
FAQ awal, aturan data pribadi, dan format proposal. Buat rancangan pilot 
project Chat Pintar 90 hari. 

Format: latar belakang, tujuan, layanan prioritas, tim pelaksana, dokumen 
referensi yang dibutuhkan, alur kerja, batas jawaban AI, eskalasi ke petugas, 
indikator keberhasilan, risiko, mitigasi, dan jadwal 90 hari. 

Batasan: gunakan hanya dokumen referensi. Jangan menambahkan layanan, 
biaya, target, atau struktur tim yang tidak ada dalam dokumen. Jika informasi 
belum tersedia, tulis “perlu dilengkapi OPD.” 

Catatan anti-halusinasi 

Prompt ini aman karena AI tidak diminta mengarang rencana besar. AI hanya menyusun 
rencana berdasarkan dokumen yang tersedia. 
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9.14 Checklist Kesiapan Pilot Chat Pintar 

Pertanyaan Ya/Tidak 

Apakah 1–2 layanan prioritas sudah dipilih?  

Apakah SOP layanan tersedia?  

Apakah FAQ awal sudah disusun?  

Apakah data pribadi sudah dilarang masuk chat terbuka?  

Apakah template jawaban warga sudah tersedia?  

Apakah batas jawaban AI sudah ditentukan?  

Apakah alur eskalasi ke petugas sudah jelas?  

Apakah admin layanan sudah ditunjuk?  

Apakah OPD pemilik layanan siap memvalidasi jawaban?  

Apakah Kominfo/tim teknis siap mendukung sistem?  

Apakah bagian hukum/pengawas data sudah dilibatkan?  

Apakah indikator keberhasilan sudah ditetapkan?  

Apakah pelatihan ASN sudah dijadwalkan?  

Apakah evaluasi 30, 60, dan 90 hari sudah direncanakan?  

Apakah pimpinan sudah menyetujui pilot?  

Jika banyak jawaban “Tidak”, jangan buru-buru membuka layanan ke warga. Mulai dari uji 
internal dulu. 

 

9.15 Golden Rule Bab 9 

Mulai Chat Pintar dari layanan kecil yang sering ditanyakan warga, 
gunakan FAQ dan SOP resmi, uji 30–90 hari, ukur hasil, lalu perluas hanya 
jika aman dan terbukti bermanfaat. 
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9.16 Penutup Bab 

Memulai Chat Pintar di kabupaten/kota tidak harus rumit. Yang penting bukan sistem paling 
canggih, tetapi langkah awal yang benar. 

Kunci Bab ini: 

●​ mulai dari 1–2 layanan prioritas; 
●​ bentuk tim kecil lintas fungsi; 
●​ siapkan FAQ, SOP, regulasi, jam layanan, biaya, dan alur layanan; 
●​ gunakan taktik upload dokumen referensi agar AI tidak halusinasi; 
●​ buat pilot 30–90 hari; 
●​ latih ASN bertahap; 
●​ ukur manfaat dengan indikator nyata; 
●​ jaga data pribadi; 
●​ susun anggaran sederhana; 
●​ perluas hanya setelah terbukti aman. 

Kabupaten/kota yang berhasil bukan yang langsung membuat sistem besar, tetapi 
yang berani mulai kecil, disiplin mengukur, dan konsisten memperbaiki layanan 
warga. 
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Bab 10 — Contoh Prompt, Template, dan Paket 
Siap Pakai 

10.1 Pembuka: Prompt yang Baik Membuat ASN Bekerja Lebih 
Cepat dan Aman 

Chat Pintar akan berguna jika ASN tahu cara memberi instruksi. Instruksi itu disebut prompt. 
Tetapi untuk pemerintahan daerah, prompt saja tidak cukup. ASN harus memakai dokumen 
referensi agar AI tidak mengarang. 

Prinsip utama Bab ini: 

Upload dokumen referensi dulu, baru minta Chat Pintar menyusun 
jawaban. 

Dokumen referensi dapat berupa: 

●​ SOP layanan; 
●​ FAQ resmi; 
●​ regulasi; 
●​ daftar syarat; 
●​ format surat; 
●​ catatan rapat; 
●​ laporan kegiatan; 
●​ daftar pengaduan yang sudah disamarkan; 
●​ kanal resmi; 
●​ aturan eskalasi; 
●​ template jawaban. 

Perpres No. 95 Tahun 2018 tentang SPBE menjadi dasar penting layanan administrasi 
pemerintahan dan layanan publik berbasis elektronik. Artinya, Chat Pintar harus mendukung 
tata kelola layanan yang rapi, bukan sekadar membuat jawaban cepat. (Database Peraturan 
| JDIH BPK) 
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10.2 Formula Prompt Aman untuk ASN 

Gunakan formula berikut untuk hampir semua pekerjaan. 

Saya mengunggah dokumen referensi berupa [jenis dokumen]. Gunakan 
hanya dokumen tersebut. Anda adalah [peran]. Tugas Anda adalah [tugas]. 
Konteksnya [situasi]. Buat output dalam format [format]. Jangan 
menambahkan fakta, syarat, biaya, dasar hukum, jadwal, nama pejabat, 
atau keputusan jika tidak ada dalam dokumen. Jika informasi tidak 
tersedia, tulis: “informasi belum tersedia dalam dokumen referensi.” 
Jangan meminta atau menampilkan data pribadi warga. 

Mengapa formula ini penting? 

●​ Dokumen referensi mengurangi halusinasi. 
●​ Peran membuat gaya jawaban lebih tepat. 
●​ Konteks membuat jawaban tidak melenceng. 
●​ Format membuat output mudah dipakai. 
●​ Batasan mencegah AI mengarang. 
●​ Verifikasi ASN menjaga kebenaran akhir. 

UU PDP mengatur jenis data pribadi, pemrosesan data pribadi, kewajiban 
pengendali/prosesor data, transfer data, sanksi, larangan, dan ketentuan pidana. Data 
pribadi spesifik mencakup data kesehatan, biometrik, genetika, catatan kejahatan, data 
anak, dan data keuangan pribadi; karena itu prompt ASN harus selalu melarang 
pemrosesan data pribadi sembarangan. (Database Peraturan | JDIH BPK) 
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10.3 Tiga Puluh Prompt Siap Pakai untuk ASN 

A. Prompt Administrasi ASN 

1. Draf surat dinas 

Saya mengunggah format surat dinas, SOP layanan, dan catatan kasus. Buat 
draf surat dinas tentang [topik]. Gunakan bahasa resmi, sopan, dan singkat. 
Gunakan hanya dokumen referensi. Jangan menambahkan dasar hukum, 
syarat, biaya, nama pejabat, atau keputusan jika tidak ada dalam dokumen. 

2. Nota dinas 

Saya mengunggah catatan masalah dan format nota dinas. Buat nota dinas 
kepada [jabatan tujuan] tentang [isu]. Format: latar belakang, maksud, isu 
utama, usulan tindak lanjut, dan penutup. Jangan menambahkan fakta baru. 

3. Undangan rapat 

Saya mengunggah agenda, daftar peserta, waktu, tempat, dan tujuan rapat. 
Buat undangan rapat resmi. Gunakan format pemerintahan yang ringkas. 
Jangan menambahkan agenda baru di luar dokumen. 

4. Memo pimpinan 

Saya mengunggah daftar isu layanan. Buat memo 1 halaman untuk pimpinan 
OPD. Format: isu utama, dampak, risiko, OPD terkait, dan keputusan yang 
dibutuhkan. Gunakan bahasa tajam dan berbasis data. 

5. Ringkasan rapat 

Saya mengunggah catatan rapat. Buat ringkasan rapat. Pisahkan pembahasan, 
keputusan, usulan, dan tindak lanjut. Jangan mengubah usulan menjadi 
keputusan. 

6. Notulen resmi 

Saya mengunggah catatan rapat, daftar peserta, dan agenda. Buat notulen 
resmi dengan tabel tindak lanjut: isu, keputusan, PIC, batas waktu, status. Jika 
PIC atau batas waktu tidak tertulis, tulis “belum ditentukan”. 

7. Laporan kegiatan 

Saya mengunggah catatan kegiatan dan format laporan. Buat laporan kegiatan 
dengan format: latar belakang, tujuan, waktu, tempat, peserta, hasil, kendala, 
tindak lanjut, dan rekomendasi. Jangan menambahkan data baru. 
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8. Laporan mingguan OPD 

Saya mengunggah daftar kegiatan mingguan. Susun laporan mingguan OPD. 
Format: capaian, kegiatan tertunda, masalah utama, risiko minggu depan, 
tindak lanjut, dan dukungan pimpinan. 

9. Ringkasan regulasi 

Saya mengunggah regulasi resmi. Ringkas untuk ASN non-hukum. Buat bagian: 
tujuan, kewajiban OPD, larangan, risiko, langkah praktis, dan bagian yang perlu 
konfirmasi hukum. Jangan menambahkan pasal atau tafsir baru. 

10. Checklist kepatuhan 

Saya mengunggah SOP dan regulasi. Buat checklist kepatuhan OPD dalam 
tabel: kewajiban, bukti dokumen, PIC, status, risiko, catatan. Gunakan hanya isi 
dokumen. 

 

B. Prompt Layanan Warga 

11. Jawaban syarat layanan 

Saya mengunggah FAQ dan SOP layanan. Buat jawaban ramah untuk warga 
yang bertanya tentang syarat [nama layanan]. Jangan menambahkan syarat, 
biaya, atau waktu layanan jika tidak ada dalam dokumen. 

12. Jawaban jam layanan 

Saya mengunggah jadwal dan kanal resmi layanan. Buat jawaban singkat untuk 
warga tentang jam layanan. Jangan menambahkan jadwal baru. Jika informasi 
belum tersedia, arahkan ke petugas resmi. 

13. Jawaban dokumen belum lengkap 

Saya mengunggah daftar syarat resmi. Buat jawaban kepada warga bahwa 
dokumen belum lengkap. Gunakan bahasa sopan dan tidak menyalahkan. 
Jangan meminta data pribadi melalui chat. 

14. Pengumuman layanan publik 

Saya mengunggah jadwal, lokasi, dan informasi resmi kegiatan. Buat 
pengumuman publik yang mudah dipahami warga. Format: judul, waktu, tempat, 
sasaran, hal yang perlu dibawa, kontak resmi. 

 

Chat Pinter untuk ASN & Layanan Publik, Onno W. Purbo​ ​ ​ ​ 195 



15. FAQ layanan 

Saya mengunggah SOP layanan. Buat FAQ layanan publik dengan kolom: 
pertanyaan warga, jawaban resmi, dokumen yang diperlukan, kanal layanan, 
kapan harus eskalasi ke petugas. 

16. Edukasi warga 

Saya mengunggah materi edukasi resmi. Ubah menjadi pesan edukasi warga 
dengan bahasa sederhana, sopan, dan singkat. Jangan menambahkan 
informasi di luar dokumen. 

17. Jawaban kanal resmi 

Saya mengunggah daftar kanal resmi OPD. Buat jawaban untuk warga yang 
bertanya harus menghubungi siapa. Jangan meminta data pribadi. Arahkan ke 
kanal resmi yang sesuai. 

18. Jawaban kasus khusus 

Saya mengunggah FAQ dan alur eskalasi. Buat jawaban jika pertanyaan warga 
tidak tersedia dalam FAQ. Jawaban harus mengarahkan ke petugas, bukan 
mengarang informasi. 

19. Jawaban biaya layanan 

Saya mengunggah daftar biaya resmi. Jawab pertanyaan warga tentang biaya 
layanan. Jika biaya tidak tercantum, tulis bahwa informasi biaya perlu konfirmasi 
petugas resmi. Jangan menebak. 

20. Jawaban layanan sensitif 

Saya mengunggah SOP layanan sensitif dan aturan data pribadi. Buat jawaban 
aman untuk warga. Jangan meminta NIK, KK, alamat lengkap, nomor HP, data 
kesehatan, data anak, atau data bantuan sosial melalui chat. 
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C. Prompt Pengaduan Masyarakat 

21. Klasifikasi pengaduan 

Saya mengunggah SOP pengaduan, kategori pengaduan, dan daftar OPD. 
Klasifikasikan pengaduan berikut menjadi darurat, penting, rutin, salah alamat, 
atau perlu verifikasi. Jangan menyimpulkan penyebab sebelum verifikasi. 

22. Jawaban awal pengaduan 

Saya mengunggah template jawaban pengaduan. Buat jawaban awal yang 
empatik dan profesional. Jangan menjanjikan waktu penyelesaian jika tidak ada 
dalam SOP. 

23. Disposisi pengaduan 

Saya mengunggah SOP pengaduan dan daftar kewenangan OPD. Buat draf 
disposisi: ringkasan pengaduan, kategori, OPD tujuan, alasan disposisi, data 
kurang, tindak lanjut awal. 

24. Pengaduan darurat 

Saya mengunggah aturan eskalasi darurat. Identifikasi apakah pengaduan 
berikut perlu dinaikkan ke pimpinan/petugas darurat. Jelaskan alasannya 
berdasarkan dokumen referensi. 

25. Ringkasan pengaduan harian 

Saya mengunggah data pengaduan harian yang sudah disamarkan. Buat 
ringkasan untuk pimpinan: jumlah laporan, kategori terbanyak, lokasi dominan, 
OPD terkait, pengaduan darurat, risiko, dan tindak lanjut. 

26. Analisis pola pengaduan 

Saya mengunggah rekap pengaduan yang sudah disamarkan. Analisis pola 
berdasarkan lokasi umum, jenis keluhan, OPD terkait, dan urgensi. Jangan 
menampilkan identitas pelapor. 

27. Pengaduan pungutan liar 

Saya mengunggah SOP pengaduan sensitif. Buat jawaban untuk dugaan 
pungutan liar. Gunakan kata “dugaan”, jangan memvonis, jangan membuka 
identitas pelapor, dan arahkan ke kanal resmi. 
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28. Pengaduan salah alamat 

Saya mengunggah daftar kewenangan OPD. Buat jawaban sopan untuk 
pengaduan yang salah alamat. Arahkan ke OPD/kanal yang sesuai tanpa 
menyalahkan warga. 

29. Tindak lanjut pengaduan 

Saya mengunggah status tindak lanjut pengaduan. Buat ringkasan tindak lanjut 
untuk warga. Jangan membuka informasi internal atau data pribadi. Gunakan 
bahasa sopan dan jelas. 

30. Evaluasi pengaduan mingguan 

Saya mengunggah rekap pengaduan mingguan. Buat laporan evaluasi: tren 
utama, masalah berulang, OPD terkait, hambatan, risiko, rekomendasi, dan 
keputusan yang dibutuhkan pimpinan. 
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10.4 Sepuluh Prompt untuk Pimpinan OPD 

1. Ringkasan isu strategis 

Saya mengunggah laporan layanan mingguan. Buat ringkasan strategis 1 
halaman untuk Kepala OPD: isu utama, data pendukung, dampak warga, risiko, 
opsi tindakan, dan keputusan yang dibutuhkan. 

2. Bahan rapat pimpinan 

Saya mengunggah laporan OPD dan data capaian. Buat bahan rapat pimpinan 
dalam 7 poin utama. Gunakan bahasa ringkas, tajam, dan berbasis data. 

3. Analisis risiko layanan 

Saya mengunggah data pengaduan dan SOP layanan. Buat analisis risiko 
layanan: risiko utama, penyebab indikatif, dampak, OPD terkait, mitigasi, dan 
prioritas. 

4. Prioritas tindak lanjut 

Saya mengunggah daftar masalah layanan. Urutkan prioritas tindak lanjut 
berdasarkan dampak warga, urgensi, risiko hukum, dan kemudahan eksekusi. 
Jangan menambahkan masalah di luar dokumen. 

5. Rekomendasi keputusan 

Saya mengunggah laporan masalah dan opsi tindakan. Buat rekomendasi 
keputusan untuk pimpinan: opsi, manfaat, risiko, kebutuhan sumber daya, dan 
konsekuensi jika tidak dilakukan. 

6. Evaluasi kinerja layanan 

Saya mengunggah indikator layanan. Buat evaluasi ringkas: capaian, gap, 
penyebab, risiko, dan tindak lanjut. Gunakan bahasa objektif dan tidak 
berlebihan. 

7. Paparan 5 menit 

Saya mengunggah laporan lengkap. Buat naskah paparan 5 menit untuk Kepala 
OPD. Fokus pada masalah, data, dampak, solusi, dan keputusan yang 
dibutuhkan. 
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8. Pertanyaan kritis rapat 

Saya mengunggah laporan program. Buat 10 pertanyaan kritis untuk rapat 
evaluasi. Kelompokkan: data, risiko, capaian, kendala, anggaran, dan tindak 
lanjut. 

9. Ringkasan untuk bupati/walikota 

Saya mengunggah laporan OPD. Buat ringkasan eksekutif untuk bupati/walikota 
maksimal 1 halaman. Fokus pada isu strategis, dampak warga, risiko, dan 
keputusan yang diperlukan. 

10. Rencana 90 hari 

Saya mengunggah daftar masalah layanan. Buat rencana perbaikan 90 hari: 
prioritas, langkah, PIC, indikator, risiko, dan kebutuhan dukungan pimpinan. 

Dalam penggunaan untuk pimpinan OPD, AI harus membantu menyusun bahan keputusan, 
bukan mengambil keputusan. NIST AI RMF menekankan pentingnya test, evaluation, 
verification, and validation sepanjang siklus hidup AI; dalam konteks pimpinan, artinya 
rekomendasi AI tetap harus diuji dengan data, aturan, dan pertimbangan manusia. (NIST 
Pubs) 
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10.5 Template FAQ Layanan Publik 

Kolom Isi 

Nama layanan Nama layanan publik 

OPD penanggung jawab Dinas/unit yang berwenang 

Pertanyaan warga Pertanyaan yang sering muncul 

Jawaban resmi Jawaban yang sudah diverifikasi OPD 

Syarat dokumen Dokumen yang diperlukan 

Biaya Gratis/biaya resmi jika ada 

Waktu layanan Sesuai SOP 

Kanal layanan Loket, situs, kanal pesan, telepon resmi 

Dasar rujukan SOP/regulasi/surat edaran 

Data yang tidak boleh 
diminta 

NIK, KK, alamat lengkap, data anak, data kesehatan, dan 
data sensitif lain 

Kapan eskalasi Kondisi yang harus diteruskan ke petugas 

PIC validasi Unit/jabatan yang memvalidasi 

Tanggal pembaruan Tanggal FAQ diperbarui 

Catatan: FAQ harus diperbarui setiap ada perubahan syarat, biaya, jadwal, kanal, atau 
SOP. 
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10.6 Template Jawaban Pengaduan Warga 

A. Pengaduan diterima 

Terima kasih atas laporan Bapak/Ibu. Laporan telah kami terima untuk 
ditindaklanjuti sesuai prosedur. Agar proses verifikasi lebih mudah, mohon 
lengkapi informasi umum seperti lokasi kejadian dan waktu kejadian. Mohon 
tidak mengirimkan data pribadi sensitif melalui kanal terbuka. Jika diperlukan, 
petugas akan menghubungi melalui kanal resmi. 

B. Perlu data tambahan 

Terima kasih atas laporannya. Untuk membantu proses verifikasi, mohon 
lengkapi lokasi umum, waktu kejadian, dan foto kondisi jika tersedia. Mohon 
tidak mengirimkan NIK, nomor KK, alamat lengkap, data kesehatan, data anak, 
atau dokumen pribadi melalui chat ini. 

C. Salah alamat 

Terima kasih atas laporan Bapak/Ibu. Berdasarkan informasi awal, laporan ini 
perlu diarahkan ke unit atau instansi yang sesuai. Kami akan membantu 
mengarahkan ke kanal resmi yang tepat. Mohon pastikan jenis layanan dan 
lokasi umum sudah jelas. 

D. Pengaduan darurat 

Terima kasih atas laporan Bapak/Ibu. Karena laporan ini berpotensi menyangkut 
keselamatan atau kondisi darurat, mohon segera menghubungi kanal darurat 
resmi daerah atau petugas terdekat. Laporan juga perlu segera diteruskan 
kepada unit terkait. 

E. Dugaan pelanggaran 

Terima kasih atas laporan Bapak/Ibu. Laporan terkait dugaan pelanggaran akan 
diproses secara hati-hati dan perlu diverifikasi sesuai prosedur. Mohon gunakan 
kanal resmi yang aman. Identitas pelapor perlu dilindungi dan tidak dibagikan di 
kanal terbuka. 

 

 

Chat Pinter untuk ASN & Layanan Publik, Onno W. Purbo​ ​ ​ ​ 202 



10.7 Template Ringkasan Laporan untuk Pimpinan 

Bagian Isi 

Judul ringkasan Nama isu/program 

Masalah utama Masalah inti yang perlu perhatian pimpinan 

Data pendukung Angka, tren, lokasi umum, jumlah kasus 

Dampak ke warga Dampak layanan, sosial, ekonomi, reputasi 

OPD terkait Unit yang perlu koordinasi 

Risiko Risiko jika tidak ditindaklanjuti 

Opsi tindakan 2–3 pilihan realistis 

Rekomendasi Pilihan yang disarankan 

Keputusan yang dibutuhkan Keputusan spesifik dari pimpinan 

Tindak lanjut 7/30/90 hari Langkah pendek, menengah, awal 

Prompt untuk membuat ringkasan pimpinan: 

Saya mengunggah laporan lengkap dan data pendukung. Buat ringkasan 1 
halaman untuk pimpinan. Gunakan format: masalah utama, data pendukung, 
dampak ke warga, risiko, opsi tindakan, rekomendasi, keputusan yang 
dibutuhkan, dan tindak lanjut 7/30/90 hari. Jangan membuat klaim tanpa data. 
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10.8 Template SOP Penggunaan Chat Pintar 

1. Tujuan 

Mengatur penggunaan Chat Pintar agar membantu ASN bekerja lebih cepat, aman, dan 
bertanggung jawab. 

2. Ruang Lingkup 

Berlaku untuk ASN pengguna, admin layanan, OPD pemilik layanan, tim teknis, bagian 
hukum, pengawas data, dan pimpinan OPD. 

3. Prinsip 

●​ AI membantu menyusun, ASN memverifikasi. 
●​ Jawaban harus berbasis dokumen resmi. 
●​ Data pribadi harus dilindungi. 
●​ Kasus sensitif harus eskalasi ke petugas. 
●​ Keputusan final tetap pada pejabat berwenang. 

4. Data yang Dilarang Dimasukkan 

●​ NIK; 
●​ nomor KK; 
●​ alamat lengkap; 
●​ nomor HP; 
●​ data kesehatan; 
●​ data anak; 
●​ data bantuan sosial; 
●​ data keuangan pribadi; 
●​ dokumen identitas; 
●​ data pengaduan sensitif; 
●​ dokumen rahasia OPD. 

5. Dokumen Referensi Wajib 

●​ SOP; 
●​ FAQ; 
●​ regulasi; 
●​ daftar syarat; 
●​ jadwal layanan; 
●​ kanal resmi; 
●​ alur eskalasi; 
●​ template jawaban. 
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6. Alur Penggunaan 

1.​ Siapkan dokumen referensi. 
2.​ Samarkan data pribadi. 
3.​ Tulis prompt dengan konteks dan batasan. 
4.​ Minta AI hanya memakai dokumen referensi. 
5.​ Periksa output. 
6.​ Revisi jika perlu. 
7.​ Kirim hanya jika sudah aman. 
8.​ Eskalasi jika sensitif. 

7. Admin dan Log 

Admin bertugas mengelola akses, memperbarui FAQ, memantau kesalahan, dan menjaga 
log. Log tidak boleh menjadi tempat penumpukan data pribadi. 

8. Eskalasi Manual 

Eskalasi wajib jika menyangkut data pribadi, kesehatan, anak, bantuan sosial, pengaduan 
sensitif, dugaan pelanggaran, konflik, keputusan hukum, atau informasi yang tidak tersedia 
di FAQ. 
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10.9 Template Evaluasi Keberhasilan Layanan Chat Pintar 

Indikator Cara Ukur Target Awal Catatan 

Waktu respon Rata-rata waktu 
menjawab 

Turun bertahap Bandingkan 
sebelum/sesudah 

Jumlah 
pertanyaan 

Total pertanyaan per 
minggu 

Tercatat Bukan satu-satunya 
indikator sukses 

Pertanyaan 
berulang 

Top 10 pertanyaan Berkurang setelah 
FAQ jelas 

Jika tetap tinggi, FAQ 
perlu diperbaiki 

Tingkat 
eskalasi 

Persentase diteruskan 
ke petugas 

Wajar dan terukur Terlalu rendah bisa 
berbahaya 

Kepuasan 
warga 

Survei singkat 1–5 Meningkat Bisa lewat loket/kanal 
resmi 

Beban loket Jumlah pertanyaan 
dasar di loket 

Menurun Ukur layanan prioritas 

Kualitas 
jawaban 

Audit sampel jawaban Minimal sesuai 
SOP 

Cek mingguan 

Kesalahan 
jawaban 

Jumlah koreksi Menurun Harus dilaporkan 

Risiko data 
pribadi 

Insiden/temuan Nol insiden Wajib dipantau 

Pembaruan 
FAQ 

Jumlah revisi FAQ Rutin Setiap perubahan SOP 

AI sektor publik harus dikelola sebagai sistem yang diawasi, diuji, dan dievaluasi. Literatur 
audit sektor publik yang dilampirkan juga menekankan pentingnya continuous monitoring, 
pelaporan, dan pengawasan risiko saat AI digunakan dalam lingkungan pemerintahan. 
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10.10 Daftar Kesalahan Umum dan Cara Menghindarinya 

Kesalahan Umum Risiko Cara Menghindari 

Menulis prompt terlalu pendek AI menebak Gunakan formula lengkap 

Tidak upload dokumen referensi Halusinasi Selalu unggah 
SOP/FAQ/regulasi 

Memasukkan data pribadi Kebocoran data Samarkan data 

Langsung percaya output Jawaban salah Verifikasi ASN 

Meminta AI membuat dasar 
hukum 

Dasar hukum palsu Unggah regulasi resmi 

Membuat janji waktu layanan Warga kecewa Ikuti SOP saja 

AI menjawab semua kasus Risiko tinggi Buat eskalasi manual 

Tidak memperbarui FAQ Jawaban usang Jadwalkan pembaruan 

Tidak ada admin Sistem tidak 
terkendali 

Tunjuk admin resmi 

Tidak mengukur hasil Tidak tahu manfaat Gunakan indikator evaluasi 
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10.11 Paket Siap Pakai Implementasi Awal 

Untuk memulai, kabupaten/kota dapat menyiapkan paket minimum berikut. 

Paket 1 — Dokumen Dasar 

●​ 1–2 SOP layanan prioritas. 
●​ FAQ layanan. 
●​ Daftar syarat. 
●​ Jadwal dan kanal resmi. 
●​ Alur eskalasi. 
●​ Daftar data yang dilarang dimasukkan. 
●​ Template jawaban warga. 

Paket 2 — Prompt Dasar 

●​ Prompt surat dinas. 
●​ Prompt jawaban warga. 
●​ Prompt pengaduan. 
●​ Prompt ringkasan rapat. 
●​ Prompt laporan pimpinan. 
●​ Prompt cek halusinasi. 
●​ Prompt cek data pribadi. 

Paket 3 — Tata Kelola 

●​ SOP penggunaan Chat Pintar. 
●​ Admin layanan. 
●​ PIC OPD. 
●​ Log percakapan. 
●​ Jadwal pembaruan FAQ. 
●​ Mekanisme koreksi jawaban salah. 
●​ Evaluasi bulanan. 

Paket 4 — Tool Open Source 

●​ Ollama untuk model lokal. 
●​ Open WebUI untuk antarmuka Chat Pintar internal. 
●​ n8n untuk alur kerja dan eskalasi. 
●​ LibreOffice untuk dokumen. 
●​ PostgreSQL untuk data layanan. 
●​ Qdrant/Milvus untuk pencarian dokumen berbasis embedding. 
●​ Python untuk analisis pertanyaan dan evaluasi. 
●​ Linux untuk server internal. 
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10.12 Prompt Penutup untuk Audit Jawaban AI 

Sebelum jawaban AI dipakai, gunakan prompt audit berikut. 

Saya mengunggah dokumen referensi resmi dan draf jawaban AI. Periksa 
apakah draf jawaban sesuai dokumen. Buat tabel: klaim dalam jawaban, 
apakah didukung dokumen, bagian dokumen pendukung, risiko jika salah, dan 
saran perbaikan. Tandai semua klaim yang tidak ditemukan dalam dokumen 
sebagai “tidak ditemukan dalam referensi.” Jangan menambahkan informasi 
baru. 

Prompt ini penting karena Chat Pintar bisa menulis rapi tetapi tetap salah. Rapi bukan 
berarti benar. 

 

10.13 Golden Rule Bab 10 

Prompt yang baik mempercepat kerja ASN; dokumen referensi mencegah 
halusinasi; verifikasi ASN menjaga layanan tetap benar, aman, dan 
dipercaya warga. 
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10.14 Penutup: ASN yang Pintar Memakai AI Akan Membuat 
Layanan Publik Lebih Cepat, Ramah, dan Dipercaya Warga 

Chat Pintar bukan tujuan akhir. Tujuan akhirnya adalah pelayanan publik yang lebih baik. 

ASN yang pintar memakai AI bukan ASN yang menyerahkan pekerjaan kepada mesin. ASN 
yang pintar memakai AI adalah ASN yang tahu kapan AI membantu, kapan harus 
memeriksa, kapan harus berhenti, dan kapan harus meneruskan ke petugas manusia. 

Bab ini memberi paket siap pakai: 

●​ 30 prompt ASN; 
●​ prompt layanan warga; 
●​ prompt pengaduan; 
●​ prompt pimpinan OPD; 
●​ template FAQ; 
●​ template jawaban pengaduan; 
●​ template laporan pimpinan; 
●​ template SOP; 
●​ template evaluasi; 
●​ daftar kesalahan umum. 

Dengan paket ini, ASN dapat mulai dari pekerjaan paling dekat: menjawab warga, 
merapikan laporan, menyusun pengaduan, membuat ringkasan pimpinan, dan memperbaiki 
layanan. 

ASN yang mampu memakai Chat Pintar dengan aman akan membuat layanan publik 
lebih cepat. ASN yang tetap memverifikasi akan membuat layanan lebih benar. ASN 
yang menjaga empati akan membuat warga lebih percaya. 
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Lampiran A — 50 Prompt Chat Pintar untuk ASN 
Golden rule lampiran ini: 

Upload dokumen referensi dulu, baru gunakan prompt. Jangan meminta 
Chat Pintar menjawab dari ingatan umum. 

Dokumen referensi yang dianjurkan: 

●​ SOP layanan 
●​ FAQ resmi 
●​ regulasi 
●​ format surat 
●​ catatan rapat 
●​ laporan kegiatan 
●​ data pengaduan yang sudah disamarkan 
●​ alur eskalasi 
●​ kanal layanan resmi 
●​ template jawaban warga 

Gunakan pembuka aman berikut sebelum semua prompt: 

Saya mengunggah dokumen referensi. Gunakan hanya dokumen tersebut. 
Jangan menambahkan fakta, syarat, biaya, dasar hukum, jadwal, nama pejabat, 
atau keputusan jika tidak ada dalam dokumen. Jika informasi tidak tersedia, 
tulis: “informasi belum tersedia dalam dokumen referensi.” Jangan meminta 
atau menampilkan data pribadi warga. 

 

A.1 Prompt Surat Dinas 

1. Surat pemberitahuan berkas belum lengkap 

Buat draf surat pemberitahuan kepada pemohon bahwa berkas layanan belum 
lengkap. Gunakan format surat dinas yang saya unggah. Cantumkan dokumen 
yang kurang hanya jika ada dalam dokumen referensi. Jangan menambahkan 
syarat baru. 

2. Surat undangan rapat koordinasi 

Buat surat undangan rapat koordinasi berdasarkan agenda, waktu, tempat, dan 
daftar peserta yang saya unggah. Gunakan bahasa resmi, singkat, dan jelas. 
Jangan menambahkan agenda baru. 
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3. Surat permintaan data antar-OPD 

Buat draf surat permintaan data kepada OPD terkait. Format: pembuka, dasar 
kebutuhan, jenis data yang diminta, batas waktu jika tersedia, kontak koordinasi, 
penutup. Jangan meminta data pribadi yang tidak relevan. 

4. Surat tindak lanjut pengaduan warga 

Buat draf surat tindak lanjut pengaduan warga berdasarkan ringkasan 
pengaduan yang sudah disamarkan. Jangan menampilkan identitas pelapor. 
Gunakan bahasa empatik dan profesional. 

5. Surat klarifikasi layanan 

Buat draf surat klarifikasi terkait layanan yang dikeluhkan warga. Gunakan data 
yang tersedia dalam dokumen referensi. Jangan menyalahkan warga, jangan 
membuat janji penyelesaian tanpa dasar SOP. 

 

A.2 Prompt Laporan 

6. Laporan kegiatan 

Buat laporan kegiatan dari catatan kegiatan yang saya unggah. Format: latar 
belakang, tujuan, waktu, tempat, peserta, hasil, kendala, tindak lanjut, 
rekomendasi. Jangan menambahkan angka atau fakta baru. 

7. Laporan mingguan OPD 

Susun laporan mingguan OPD dari daftar kegiatan yang saya unggah. Format: 
capaian, kegiatan tertunda, masalah utama, risiko minggu depan, tindak lanjut, 
dukungan pimpinan. 

8. Laporan bulanan layanan publik 

Buat laporan bulanan layanan publik berdasarkan data layanan yang saya 
unggah. Tampilkan jumlah layanan, pertanyaan terbanyak, keluhan utama, 
tindak lanjut, dan rekomendasi perbaikan. 

9. Laporan hasil kunjungan lapangan 

Buat laporan hasil kunjungan lapangan dari catatan yang saya unggah. Format: 
lokasi, tujuan, temuan, dokumentasi yang tersedia, masalah, rekomendasi, 
tindak lanjut. 
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10. Laporan singkat untuk kepala dinas 

Ringkas laporan panjang yang saya unggah menjadi laporan 1 halaman untuk 
kepala dinas. Fokus pada masalah utama, data pendukung, risiko, dan 
keputusan yang dibutuhkan. 

 

A.3 Prompt Notulen 

11. Notulen rapat resmi 

Ubah catatan rapat menjadi notulen resmi. Pisahkan pembahasan, keputusan, 
usulan, dan tindak lanjut. Jangan mengubah usulan menjadi keputusan. 

12. Tabel tindak lanjut rapat 

Buat tabel tindak lanjut rapat dengan kolom: isu, keputusan, PIC, batas waktu, 
status. Jika PIC atau batas waktu tidak disebutkan, tulis “belum ditentukan.” 

13. Ringkasan rapat untuk pimpinan 

Ringkas rapat menjadi 10 poin utama untuk pimpinan. Fokus pada keputusan, 
risiko, dan hal yang memerlukan arahan pimpinan. 

14. Daftar keputusan rapat 

Ambil hanya keputusan rapat dari catatan yang saya unggah. Jangan 
memasukkan pembahasan atau usulan sebagai keputusan. 

15. Daftar isu yang belum selesai 

Identifikasi isu yang belum selesai dari catatan rapat. Buat tabel: isu, alasan 
belum selesai, data yang kurang, OPD terkait, tindak lanjut awal. 
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A.4 Prompt Paparan 

16. Outline paparan 7 slide 

Buat outline paparan 7 slide dari laporan yang saya unggah. Struktur: masalah, 
data, dampak, progres, kendala, rekomendasi, tindak lanjut. Jangan membuat 
klaim tanpa data. 

17. Paparan untuk sekda 

Buat bahan paparan untuk sekda berdasarkan laporan OPD. Gunakan bahasa 
strategis, ringkas, dan berbasis data. Fokus pada lintas OPD dan keputusan 
yang dibutuhkan. 

18. Paparan untuk bupati/walikota 

Buat ringkasan paparan untuk bupati/walikota. Fokus pada dampak warga, 
risiko layanan, opsi keputusan, dan tindak lanjut 30 hari. 

19. Catatan pembicara 

Buat catatan pembicara untuk setiap slide berdasarkan outline yang saya 
unggah. Gunakan kalimat pendek dan mudah dibaca. 

20. Ringkasan eksekutif paparan 

Ringkas bahan paparan menjadi 1 halaman. Format: isu utama, data kunci, 
dampak, risiko, rekomendasi, keputusan yang diminta. 

 

A.5 Prompt Pengaduan 

21. Klasifikasi pengaduan 

Klasifikasikan pengaduan warga menjadi: darurat, penting, rutin, salah alamat, 
atau perlu verifikasi. Gunakan SOP pengaduan yang saya unggah. Jangan 
menyimpulkan penyebab sebelum verifikasi. 

22. Jawaban awal pengaduan 

Buat jawaban awal yang empatik dan profesional untuk pengaduan warga. 
Jangan menjanjikan waktu penyelesaian jika tidak ada dalam SOP. 
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23. Disposisi pengaduan ke OPD 

Buat draf disposisi pengaduan. Format: ringkasan, kategori, OPD tujuan, alasan 
disposisi, data kurang, tindak lanjut awal, catatan risiko. 

24. Ringkasan pengaduan harian 

Buat ringkasan pengaduan harian untuk pimpinan. Tampilkan jumlah 
pengaduan, kategori terbanyak, OPD terkait, lokasi umum, risiko, dan tindak 
lanjut. 

25. Analisis pola pengaduan 

Analisis pola pengaduan berdasarkan lokasi umum, jenis keluhan, OPD terkait, 
dan urgensi. Jangan menampilkan identitas pelapor. 

 

A.6 Prompt FAQ Layanan 

26. Membuat FAQ dari SOP 

Ubah SOP layanan menjadi FAQ warga. Buat tabel: pertanyaan warga, jawaban 
resmi, syarat, biaya, waktu layanan, kanal layanan, kapan eskalasi ke petugas. 

27. Memperbaiki FAQ lama 

Periksa FAQ lama berdasarkan SOP terbaru yang saya unggah. Tandai 
jawaban yang perlu diperbaiki, dihapus, atau dikonfirmasi OPD. 

28. FAQ untuk layanan Dukcapil 

Buat FAQ layanan Dukcapil berdasarkan dokumen referensi. Jangan meminta 
NIK, KK, alamat lengkap, atau dokumen identitas melalui chat. 

29. FAQ untuk layanan perizinan 

Buat FAQ izin usaha berdasarkan SOP yang saya unggah. Jangan menyatakan 
izin pasti disetujui. Jelaskan bahwa keputusan tetap melalui verifikasi petugas. 

30. FAQ bantuan sosial 

Buat FAQ bantuan sosial berdasarkan dokumen referensi. Jangan menyatakan 
warga berhak atau tidak berhak. Arahkan verifikasi ke kanal resmi. 
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A.7 Prompt Ringkasan Regulasi 

31. Ringkasan regulasi untuk ASN 

Ringkas regulasi yang saya unggah untuk ASN non-hukum. Format: tujuan, 
kewajiban OPD, larangan, risiko, langkah praktis, bagian yang perlu konfirmasi 
hukum. 

32. Checklist kepatuhan regulasi 

Buat checklist kepatuhan dari regulasi yang saya unggah. Kolom: kewajiban, 
bukti dokumen, PIC, status, risiko, catatan. 

33. Ringkasan pasal penting 

Identifikasi bagian regulasi yang relevan dengan layanan publik. Jangan 
menambahkan pasal atau tafsir baru. 

34. Perbandingan SOP dan regulasi 

Bandingkan SOP layanan dengan regulasi yang saya unggah. Buat tabel: 
bagian SOP, rujukan regulasi, kesesuaian, risiko, saran perbaikan. 

35. Bahasa warga dari regulasi 

Ubah isi regulasi menjadi bahasa sederhana untuk warga. Jangan mengubah 
makna. Tandai bagian yang perlu konfirmasi hukum. 

 

A.8 Prompt Evaluasi Program 

36. Evaluasi program OPD 

Evaluasi program berdasarkan laporan dan indikator yang saya unggah. 
Format: tujuan, capaian, gap, kendala, risiko, rekomendasi. 

37. Analisis manfaat program 

Buat analisis manfaat program untuk warga. Gunakan data yang tersedia. 
Jangan membuat klaim keberhasilan tanpa bukti. 
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38. Identifikasi risiko program 

Identifikasi risiko program dari dokumen yang saya unggah. Buat tabel: risiko, 
penyebab, dampak, kemungkinan, mitigasi, PIC. 

39. Evaluasi layanan 90 hari 

Evaluasi layanan selama 90 hari berdasarkan data yang saya unggah. Gunakan 
indikator: jumlah pertanyaan, waktu respon, penyelesaian, keluhan berulang, 
kepuasan warga, rekomendasi. 

40. Rekomendasi perbaikan program 

Buat rekomendasi perbaikan program berdasarkan hasil evaluasi. Pisahkan 
rekomendasi jangka pendek, menengah, dan panjang. 

 

A.9 Prompt Komunikasi Warga 

41. Jawaban ramah untuk warga 

Buat jawaban singkat dan ramah untuk warga berdasarkan FAQ yang saya 
unggah. Jangan meminta data pribadi. Jika perlu verifikasi, arahkan ke kanal 
resmi. 

42. Pengumuman layanan 

Buat pengumuman layanan publik berdasarkan jadwal dan lokasi yang saya 
unggah. Gunakan bahasa sederhana. Jangan menambahkan jadwal atau syarat 
baru. 

43. Pesan edukasi warga 

Buat pesan edukasi warga dari materi resmi yang saya unggah. Gunakan 
bahasa pendek, mudah dipahami, dan tidak menakut-nakuti. 

44. Jawaban untuk warga marah 

Buat jawaban empatik untuk warga yang kecewa. Akui keluhan, jelaskan 
langkah tindak lanjut, jangan defensif, jangan menyalahkan warga. 

45. Klarifikasi informasi salah 

Buat klarifikasi publik atas informasi yang keliru. Gunakan bahasa tenang, 
berbasis dokumen resmi, dan tidak menyerang pihak tertentu. 
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A.10 Prompt Laporan Pimpinan 

46. Ringkasan pimpinan 1 halaman 

Buat ringkasan 1 halaman untuk pimpinan dari laporan yang saya unggah. 
Format: isu utama, data, dampak, risiko, opsi tindakan, keputusan yang 
dibutuhkan. 

47. Isu prioritas mingguan 

Identifikasi 5 isu prioritas minggu ini dari data layanan. Urutkan berdasarkan 
dampak warga, urgensi, risiko, dan kebutuhan keputusan pimpinan. 

48. Dashboard naratif pimpinan 

Buat narasi dashboard pimpinan berdasarkan data yang saya unggah. Jelaskan 
tren, masalah utama, OPD terkait, dan tindak lanjut. 

49. Pertanyaan kritis untuk rapat pimpinan 

Buat 10 pertanyaan kritis untuk rapat pimpinan berdasarkan laporan yang saya 
unggah. Fokus pada data, risiko, kendala, dan keputusan. 

50. Rencana tindak lanjut 30 hari 

Buat rencana tindak lanjut 30 hari berdasarkan isu layanan. Format: prioritas, 
langkah, PIC, waktu, risiko, indikator keberhasilan. 
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Lampiran B — Template SOP Chat Pintar 
Pemerintah Daerah 

1. Tujuan SOP 

SOP ini mengatur penggunaan Chat Pintar di pemerintah daerah agar membantu ASN 
bekerja lebih cepat, aman, dan bertanggung jawab dalam administrasi, layanan informasi, 
pengaduan, laporan, dan komunikasi warga. 

2. Ruang Lingkup 

SOP berlaku untuk: 

●​ ASN pengguna Chat Pintar; 
●​ admin layanan; 
●​ OPD pemilik layanan; 
●​ petugas loket; 
●​ pengelola pengaduan; 
●​ tim teknis; 
●​ bagian hukum; 
●​ pengawas data; 
●​ pimpinan OPD. 

3. Prinsip Penggunaan 

●​ AI membantu menyusun, ASN memverifikasi. 
●​ Jawaban harus berbasis dokumen resmi. 
●​ Data pribadi warga harus dilindungi. 
●​ Kasus sensitif harus eskalasi ke petugas manusia. 
●​ Keputusan final tetap pada pejabat berwenang. 
●​ Log penggunaan harus dikelola aman. 
●​ FAQ dan SOP harus diperbarui berkala. 
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4. Aturan Penggunaan 

Chat Pintar boleh digunakan untuk: 

●​ membuat draf surat; 
●​ meringkas rapat; 
●​ membuat laporan; 
●​ menyusun FAQ; 
●​ menjawab informasi umum warga; 
●​ mengklasifikasi pengaduan awal; 
●​ membuat bahan paparan; 
●​ membuat ringkasan regulasi; 
●​ menyusun laporan pimpinan. 

Chat Pintar tidak boleh digunakan untuk: 

●​ mengambil keputusan final; 
●​ menentukan kelayakan bantuan; 
●​ menyetujui izin; 
●​ memberi diagnosis kesehatan; 
●​ memproses data pribadi tanpa SOP; 
●​ membuka identitas pelapor; 
●​ membuat dasar hukum palsu; 
●​ menjanjikan waktu layanan tanpa dasar; 
●​ menggantikan verifikasi petugas. 
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5. Larangan Data Sensitif 

Dilarang memasukkan data berikut tanpa dasar hukum, SOP, dan pengamanan: 

Data Sensitif Status 

NIK Dilarang di chat terbuka 

Nomor KK Dilarang di chat terbuka 

Alamat lengkap Harus disamarkan 

Nomor HP pribadi Harus disamarkan 

Data kesehatan Dilarang kecuali sistem aman dan berwenang 

Data anak Dilarang di chat terbuka 

Data bantuan sosial Harus sangat dibatasi 

Data ekonomi keluarga Harus disamarkan 

Foto KTP/KK/akta Dilarang di chat terbuka 

Identitas pelapor Harus dilindungi 

Dokumen rahasia OPD Tidak boleh diunggah sembarangan 

6. Alur Penggunaan Chat Pintar 

1.​ Siapkan dokumen referensi​
SOP, FAQ, regulasi, format surat, jadwal, kanal resmi. 

2.​ Samarkan data pribadi​
Ganti nama warga dengan “Warga A”, lokasi detail menjadi lokasi umum. 

3.​ Tulis prompt dengan batasan​
Wajib mencantumkan larangan mengarang dan larangan meminta data pribadi. 

4.​ Minta AI hanya memakai dokumen referensi 
5.​ Periksa output AI 
6.​ Revisi jika ada kesalahan 
7.​ Eskalasi jika sensitif 
8.​ Gunakan hasil hanya setelah diverifikasi ASN 
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7. Alur Verifikasi Output 

Tahap Pemeriksa Yang Dicek 

1 ASN pengguna Bahasa, konteks, data pribadi 

2 OPD pemilik layanan SOP, syarat, biaya, waktu layanan 

3 Bagian hukum Dasar hukum, kewenangan, risiko 

4 Pengawas data/admin Data pribadi, log, akses 

5 Pimpinan OPD Keputusan dan arahan strategis 

8. Eskalasi ke Petugas 

Wajib eskalasi jika: 

●​ warga meminta status dokumen pribadi; 
●​ warga mengirim data pribadi; 
●​ kasus menyangkut bantuan sosial individu; 
●​ kasus menyangkut kesehatan; 
●​ kasus menyangkut anak; 
●​ kasus menyangkut dugaan pelanggaran; 
●​ kasus berpotensi konflik; 
●​ kasus darurat; 
●​ jawaban tidak tersedia di FAQ; 
●​ perlu keputusan pejabat. 

9. Tanggung Jawab Admin 

Admin bertanggung jawab untuk: 

●​ mengelola akun pengguna; 
●​ memperbarui dokumen referensi; 
●​ menjaga FAQ tetap terbaru; 
●​ memantau log penggunaan; 
●​ menghapus data sensitif yang tidak perlu; 
●​ mencatat kesalahan jawaban; 
●​ mengatur eskalasi ke OPD; 
●​ melaporkan risiko ke pimpinan; 
●​ memastikan akses tidak diberikan sembarangan. 
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10. Format Prompt Wajib 

Saya mengunggah dokumen referensi. Gunakan hanya dokumen tersebut. 
Jangan menambahkan fakta, syarat, biaya, jadwal, dasar hukum, nama pejabat, 
atau keputusan jika tidak ada dalam dokumen. Jika informasi tidak tersedia, 
tulis: “informasi belum tersedia dalam dokumen referensi.” Jangan meminta 
atau menampilkan data pribadi warga. Hasil ini adalah draf dan harus 
diverifikasi ASN. 

11. Penanganan Kesalahan 

Jika Chat Pintar memberi jawaban salah: 

●​ hentikan penggunaan jawaban; 
●​ catat kesalahan; 
●​ identifikasi penyebab; 
●​ perbaiki FAQ/SOP jika perlu; 
●​ beri koreksi kepada petugas; 
●​ laporkan ke admin; 
●​ lakukan evaluasi mingguan. 
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Lampiran C — Template FAQ Layanan Publik 
Kabupaten/Kota 
Gunakan tabel berikut untuk setiap OPD. 

N
o 

Nama 
Layana

n 

OPD Syarat Biaya Waktu 
Layana

n 

Kanal 
Layanan 

Dasar 
Hukum 

Pertanya
an 

Warga 

Jawab
an 

Resmi 

1 KTP Dukcapil Sesuai 
SOP 

Sesuai 
aturan 

Sesuai 
SOP 

Loket/kanal 
resmi 

Regulasi/S
OP 

Apa 
syarat 
membuat 
KTP? 

Jawab
an 
resmi 
dari 
OPD 

2 KK Dukcapil Sesuai 
SOP 

Sesuai 
aturan 

Sesuai 
SOP 

Loket/kanal 
resmi 

Regulasi/S
OP 

Bagaima
na 
menguba
h data 
KK? 

Jawab
an 
resmi 
dari 
OPD 

3 Akta 
kelahira
n 

Dukcapil Sesuai 
SOP 

Sesuai 
aturan 

Sesuai 
SOP 

Loket/kanal 
resmi 

Regulasi/S
OP 

Apa 
syarat 
akta 
kelahiran
? 

Jawab
an 
resmi 
dari 
OPD 

4 Pajak 
daerah 

Bapenda/O
PD terkait 

Sesuai 
SOP 

Sesuai 
aturan 

Sesuai 
SOP 

Kanal resmi Regulasi/S
OP 

Bagaima
na cek 
pajak? 

Jawab
an 
resmi 
dari 
OPD 

5 Izin 
usaha 

Dinas 
Perizinan 

Sesuai 
SOP 

Sesuai 
aturan 

Sesuai 
SOP 

Kanal resmi Regulasi/S
OP 

Apa 
syarat 
izin 
usaha? 

Jawab
an 
resmi 
dari 
OPD 

6 Bantuan 
sosial 

Dinas 
Sosial 

Sesuai 
SOP 

Tidak 
relevan/atu
ran 

Sesuai 
SOP 

Kanal resmi Regulasi/S
OP 

Bagaima
na cek 
bantuan? 

Jawab
an 
resmi 
tanpa 
memin
ta data 
pribadi 

7 Layana
n 
puskes
mas 

Dinas 
Kesehatan 

Sesuai 
SOP 

Sesuai 
aturan 

Jadwal 
resmi 

Puskesmas/k
anal resmi 

Regulasi/S
OP 

Jam 
layanan 
puskesm
as? 

Jawab
an 
resmi 
dari 
OPD 

8 PPDB Dinas 
Pendidikan 

Sesuai 
juknis 

Sesuai 
aturan 

Jadwal 
resmi 

Kanal resmi Juknis/regul
asi 

Kapan 
pendaftar

Jawab
an 
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an 
sekolah? 

resmi 
dari 
OPD 

9 Pengad
uan 
jalan 
rusak 

OPD teknis Lokasi 
umum/fo
to jika 
ada 

Tidak 
relevan 

Sesuai 
SOP 
pengad
uan 

Kanal 
pengaduan 

SOP 
pengaduan 

Jalan 
rusak 
lapor ke 
mana? 

Jawab
an 
resmi 
dan 
eskala
si 

1
0 

Lampu 
jalan 
mati 

OPD teknis Lokasi 
umum 

Tidak 
relevan 

Sesuai 
SOP 

Kanal 
pengaduan 

SOP 
pengaduan 

Lampu 
jalan mati 
lapor ke 
mana? 

Jawab
an 
resmi 
dan 
eskala
si 

Catatan Pengisian FAQ 

●​ Syarat harus berasal dari SOP resmi. 
●​ Biaya tidak boleh ditebak. 
●​ Waktu layanan harus sesuai SOP. 
●​ Dasar hukum tidak boleh dibuat oleh AI. 
●​ Pertanyaan warga sebaiknya memakai bahasa warga. 
●​ Jawaban resmi harus diverifikasi OPD. 
●​ Jika data tidak tersedia, tulis “perlu dilengkapi OPD.” 
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Lampiran D — Checklist Keamanan Data 

D.1 Data yang Boleh Dimasukkan 

Jenis Data Contoh Catatan 

Informasi umum 
layanan 

Jam layanan, alamat kantor 
umum 

Pastikan terbaru 

SOP publik Alur layanan, syarat umum Gunakan versi resmi 

FAQ publik Pertanyaan dan jawaban umum Harus diverifikasi OPD 

Data statistik agregat Jumlah pertanyaan, jumlah 
layanan 

Jangan tampilkan identitas 

Lokasi umum Kecamatan/kelurahan Hindari alamat lengkap 
warga 

Template dokumen Format surat/laporan Hapus data pribadi 

Catatan rapat 
non-rahasia 

Agenda, keputusan umum Hapus nama sensitif jika 
perlu 

Materi edukasi publik Stunting, pajak, layanan Harus dari OPD resmi 
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D.2 Data yang Tidak Boleh Dimasukkan 

Data Risiko 

NIK Penyalahgunaan identitas 

Nomor KK Penyalahgunaan data keluarga 

Foto KTP/KK/akta Kebocoran dokumen identitas 

Alamat lengkap warga Risiko keamanan pribadi 

Nomor HP pribadi Spam, penipuan, kontak tidak sah 

Data kesehatan Stigma dan pelanggaran privasi 

Data anak Risiko tinggi kelompok rentan 

Data bantuan sosial rinci Konflik sosial dan penyalahgunaan 

Data ekonomi keluarga Diskriminasi dan kebocoran privasi 

Identitas pelapor Risiko tekanan/ancaman 

Dokumen rahasia OPD Risiko kebocoran internal 

Data pajak personal Risiko privasi dan hukum 

Data pegawai pribadi Risiko internal 

D.3 Data yang Harus Disamarkan 

Data Asli Bentuk Aman 

Budi Santoso Warga A 

NIK 3674xxxxxxxx [NIK disamarkan] 

Jalan Mawar No. 10 RT 02/RW 03 Kecamatan X / Kelurahan Y 

0812xxxxxxx [Nomor HP disamarkan] 

Anak bernama lengkap Anak A 

Penerima bantuan atas nama X Penerima A 

Pelapor pungli bernama X Pelapor A 

Nomor registrasi layanan Kode kasus internal 
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D.4 Checklist Sebelum Upload ke Chat Pintar 

Pertanyaan Ya/Tidak 

Apakah NIK sudah dihapus?  

Apakah nomor KK sudah dihapus?  

Apakah alamat lengkap sudah disamarkan?  

Apakah nomor HP sudah dihapus?  

Apakah nama warga sudah diganti kode?  

Apakah data anak sudah disamarkan?  

Apakah data kesehatan sudah dihapus?  

Apakah data bantuan sosial rinci sudah disamarkan?  

Apakah identitas pelapor sudah dilindungi?  

Apakah dokumen yang diunggah memang boleh dipakai?  

Apakah ada dasar SOP untuk menggunakan data tersebut?  

Apakah output AI akan diverifikasi ASN?  

D.5 Aturan Singkat Keamanan Data 

●​ Jangan unggah dokumen identitas mentah. 
●​ Jangan minta warga mengirim data pribadi melalui chat terbuka. 
●​ Gunakan data samaran untuk latihan. 
●​ Gunakan data agregat untuk laporan pimpinan. 
●​ Batasi akses admin. 
●​ Audit log secara berkala. 
●​ Hapus data yang tidak diperlukan. 
●​ Eskalasi kasus sensitif ke petugas resmi. 
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Lampiran E — Template Evaluasi Pilot Project 90 
Hari 

E.1 Identitas Pilot Project 

Komponen Isi 

Nama pilot Chat Pintar Layanan Informasi Publik 

Kabupaten/kota … 

OPD pelaksana … 

Layanan yang diuji … 

Periode pilot Hari 1–90 

PIC OPD … 

Admin layanan … 

Tim teknis … 

Pengawas data/hukum … 

Kanal uji coba Loket/website/kanal pesan/internal 

E.2 Tujuan Pilot 

●​ Mengurangi pertanyaan berulang di loket. 
●​ Mempercepat waktu respon. 
●​ Membuat jawaban lebih seragam. 
●​ Mengurangi beban ASN. 
●​ Meningkatkan kepuasan warga. 
●​ Menguji risiko data pribadi. 
●​ Menguji kualitas FAQ dan SOP. 
●​ Menentukan apakah layanan layak diperluas. 
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E.3 Indikator Evaluasi 

Indikator Definisi Cara Ukur Target Awal Hasil 

Jumlah 
pertanyaan 

Total pertanyaan masuk Log 
harian/mingguan 

Tercatat  

Waktu respon Rata-rata waktu 
menjawab 

Selisih waktu 
masuk-jawab 

Menurun  

Tingkat 
penyelesaian 

Pertanyaan selesai 
tanpa eskalasi 

Persentase selesai Stabil dan aman  

Tingkat eskalasi Pertanyaan diteruskan 
ke petugas 

Persentase eskalasi Sesuai risiko  

Keluhan berulang Pertanyaan/keluhan 
yang sama 

Top 10 isu Menurun setelah 
FAQ diperbaiki 

 

Kepuasan warga Penilaian 1–5 Survei singkat Meningkat  

Beban loket Pertanyaan dasar di 
loket 

Catatan petugas Menurun  

Kesalahan 
jawaban 

Jawaban yang dikoreksi Audit sampel Menurun  

Insiden data 
pribadi 

Data sensitif muncul Audit log Nol insiden  

Rekomendasi 
perbaikan 

Usulan tindak lanjut Evaluasi tim Tersusun  
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E.4 Evaluasi Hari 1–30: Uji Internal 

Area Pertanyaan Evaluasi Catatan 

FAQ Apakah FAQ cukup menjawab pertanyaan umum?  

SOP Apakah SOP jelas dan terbaru?  

Prompt Apakah prompt sudah punya batasan anti-halusinasi?  

Data pribadi Apakah data sensitif sudah dilarang?  

Admin Apakah admin sudah paham tugas?  

ASN Apakah pengguna dasar sudah dilatih?  

Eskalasi Apakah jalur ke petugas jelas?  

Log Apakah log dicatat aman?  

E.5 Evaluasi Hari 31–60: Uji Terbatas 

Area Pertanyaan Evaluasi Catatan 

Kualitas jawaban Apakah jawaban sesuai FAQ/SOP?  

Kecepatan Apakah waktu respon membaik?  

Petugas Apakah petugas terbantu?  

Warga Apakah warga lebih mudah paham?  

Eskalasi Apakah kasus khusus diteruskan benar?  

Kesalahan Kesalahan apa yang sering muncul?  

Perbaikan FAQ FAQ apa yang harus ditambah?  
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E.6 Evaluasi Hari 61–90: Uji Layanan Terbatas ke Warga 

Area Pertanyaan Evaluasi Catatan 

Volume Berapa jumlah pertanyaan warga?  

Topik utama Pertanyaan apa yang paling sering muncul?  

Kepuasan Bagaimana skor kepuasan warga?  

Beban loket Apakah pertanyaan dasar berkurang?  

Risiko Apakah ada data pribadi terbuka?  

Kinerja OPD Apakah OPD cepat memperbarui FAQ?  

Keputusan Apakah pilot layak diperluas?  

E.7 Template Ringkasan Hasil Pilot untuk Pimpinan 

Bagian Isi 

Ringkasan eksekutif 1 paragraf singkat 

Layanan yang diuji Nama layanan 

Periode 90 hari 

Total pertanyaan Jumlah 

Waktu respon rata-rata Sebelum vs sesudah 

Keluhan berulang Top 5 

Kepuasan warga Skor/ringkasan 

Manfaat utama Efisiensi, konsistensi, beban loket 

Risiko utama Data, halusinasi, eskalasi 

Perbaikan yang dilakukan FAQ/SOP/prompt/admin 

Rekomendasi Lanjut/perbaiki/tunda/perluas 
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E.8 Rekomendasi Keputusan Setelah 90 Hari 

Kondisi Keputusan 

FAQ kuat, risiko rendah, manfaat jelas Perluas ke layanan lain 

FAQ masih lemah, risiko terkendali Perbaiki 30 hari lagi 

Banyak jawaban salah Tunda perluasan 

Ada insiden data pribadi Hentikan sementara dan audit 

ASN belum siap Tambah pelatihan 

OPD tidak memperbarui data Tetapkan PIC dan jadwal pembaruan 

E.9 Prompt Evaluasi Pilot 

Saya mengunggah data pilot project 90 hari, log pertanyaan yang sudah 
disamarkan, hasil survei kepuasan, daftar eskalasi, dan catatan kesalahan. Buat 
evaluasi pilot Chat Pintar. 

Gunakan indikator: jumlah pertanyaan, waktu respon, tingkat penyelesaian, 
tingkat eskalasi, keluhan berulang, kepuasan warga, risiko data pribadi, 
kesalahan jawaban, dan rekomendasi perbaikan. 

Jangan menampilkan identitas warga. Jangan membuat klaim keberhasilan 
tanpa data. Jika data belum lengkap, tulis “data belum tersedia.” 

 

Penutup Lampiran 

Lampiran ini dirancang agar ASN dapat langsung mulai bekerja dengan prompt, SOP, FAQ, 
checklist keamanan, dan evaluasi pilot. Namun, semua template harus dipakai dengan 
disiplin: 

Dokumen referensi dulu, prompt kemudian, verifikasi selalu. 

 
 
 
 
 

Glossary 
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Istilah Penjelasan 

Admin Chat 
Pintar 

Petugas yang mengelola akses, dokumen referensi, FAQ, log 
percakapan, pembaruan data, dan eskalasi penggunaan Chat Pintar. 

AI Teknologi yang dapat membantu menyusun teks, meringkas 
dokumen, mengelompokkan data, menjawab pertanyaan, dan 
memberi draf awal berdasarkan instruksi manusia. 

Alur Eskalasi Jalur penerusan masalah dari Chat Pintar ke petugas manusia jika 
pertanyaan warga tidak bisa dijawab otomatis atau mengandung 
risiko. 

Antrian Layanan Kondisi ketika warga harus menunggu karena proses layanan 
lambat, informasi tidak jelas, atau petugas harus menjawab 
pertanyaan berulang. 

Aspirasi Warga Masukan, usulan, atau harapan warga terhadap layanan, 
pembangunan, fasilitas umum, atau kebijakan daerah. 

Bantuan Sosial Program bantuan kepada warga tertentu yang harus dikelola hati-hati 
karena berkaitan dengan data pribadi, kondisi ekonomi, dan hak 
layanan warga. 

Basis 
Pengetahuan 

Kumpulan dokumen, SOP, FAQ, regulasi, dan informasi resmi yang 
menjadi sumber jawaban Chat Pintar. 

Biaya Layanan Informasi resmi tentang apakah layanan gratis atau berbayar sesuai 
aturan; tidak boleh ditebak oleh AI. 

Chat Pintar Asisten percakapan berbasis AI yang membantu ASN menyusun 
draf, menjawab informasi umum, meringkas dokumen, mengelola 
pengaduan, dan membuat laporan. 

Checklist 
Keamanan Data 

Daftar pemeriksaan untuk memastikan data pribadi tidak bocor atau 
dimasukkan sembarangan ke Chat Pintar. 

Data Agregat Data yang sudah diringkas dalam bentuk jumlah, tren, atau kategori 
tanpa menampilkan identitas individu. 

Data Anak Data tentang anak yang harus dilindungi secara ketat dan tidak boleh 
diproses sembarangan dalam Chat Pintar. 

Data Kesehatan Informasi tentang kondisi medis, layanan kesehatan, atau riwayat 
kesehatan warga yang termasuk data sensitif. 

Data Pribadi Data yang dapat mengidentifikasi seseorang, seperti NIK, nomor KK, 
alamat, nomor HP, data kesehatan, data anak, dan data bantuan 
sosial. 
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Data Sensitif Data yang berisiko tinggi jika bocor, termasuk NIK, KK, alamat 
lengkap, nomor HP, data kesehatan, data anak, bantuan sosial, dan 
identitas pelapor. 

Data yang 
Disamarkan 

Data yang sudah diubah agar identitas asli tidak terlihat, misalnya 
“Budi Santoso” menjadi “Warga A”. 

Disposisi 
Pengaduan 

Penerusan pengaduan warga kepada OPD atau petugas yang 
berwenang untuk ditindaklanjuti. 

Dokumen 
Referensi 

Dokumen resmi seperti SOP, FAQ, regulasi, format surat, jadwal 
layanan, dan kanal resmi yang digunakan sebagai dasar jawaban AI. 

Draf AI Hasil awal yang dibuat Chat Pintar dan masih harus diperiksa ASN 
sebelum dipakai secara resmi. 

Evaluasi Pilot Penilaian uji coba Chat Pintar berdasarkan indikator seperti jumlah 
pertanyaan, waktu respon, penyelesaian, kepuasan warga, dan risiko 
data. 

FAQ Layanan 
Publik 

Daftar pertanyaan dan jawaban resmi yang sering ditanyakan warga 
tentang layanan kabupaten/kota. 

Halusinasi AI Kondisi ketika AI memberikan jawaban yang terdengar meyakinkan 
tetapi salah, tidak berdasar, atau mengarang. 

Indikator 
Keberhasilan 

Ukuran untuk menilai manfaat Chat Pintar, seperti waktu respon, 
jumlah pertanyaan, kepuasan warga, dan penurunan beban loket. 

Informasi 
Layanan 

Penjelasan tentang syarat, biaya, waktu, alur, lokasi, kanal, dan 
prosedur layanan publik. 

Insiden Data Kejadian ketika data pribadi atau informasi sensitif bocor, salah 
diproses, atau digunakan tanpa kewenangan. 

Kanal Layanan Jalur resmi yang digunakan warga untuk mendapat layanan, seperti 
loket, website, pusat panggilan, kanal pesan, atau pengaduan resmi. 

Kanal Resmi Media komunikasi yang disahkan pemerintah daerah untuk 
menerima pertanyaan, pengaduan, atau verifikasi data warga. 

Kepuasan Warga Tingkat penilaian warga terhadap kecepatan, kejelasan, keramahan, 
dan manfaat layanan yang diterima. 

Klasifikasi 
Pengaduan 

Pengelompokan pengaduan menjadi darurat, penting, rutin, salah 
alamat, atau perlu verifikasi. 

Kominfo OPD yang umumnya berperan dalam pengelolaan teknologi, kanal 
digital, keamanan informasi, dan integrasi layanan daerah. 
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Log Percakapan Catatan penggunaan Chat Pintar yang dapat dipakai untuk audit, 
evaluasi, dan perbaikan layanan. 

Layanan Darurat Layanan atau laporan yang harus segera ditangani karena 
menyangkut keselamatan, bencana, kesehatan serius, atau risiko 
tinggi. 

Layanan 
Informasi Warga 

Layanan yang memberikan jawaban umum kepada warga tentang 
syarat, alur, waktu, biaya, lokasi, dan kanal layanan. 

Layanan Publik Kegiatan pemerintah untuk memenuhi kebutuhan warga, seperti 
administrasi kependudukan, kesehatan, pendidikan, perizinan, sosial, 
pajak, dan pengaduan. 

Loket Layanan Titik pelayanan langsung tempat warga bertanya, menyerahkan 
dokumen, atau mendapatkan bantuan dari petugas. 

NIK Nomor Induk Kependudukan; termasuk data pribadi yang tidak boleh 
dimasukkan sembarangan ke Chat Pintar. 

Nomor KK Nomor Kartu Keluarga; termasuk data pribadi keluarga yang harus 
dilindungi. 

Notulen Catatan resmi rapat yang memuat pembahasan, keputusan, usulan, 
tindak lanjut, PIC, dan batas waktu. 

OPD Organisasi Perangkat Daerah, seperti Dukcapil, Kesehatan, 
Pendidikan, Sosial, Perizinan, Kominfo, dan Satpol PP. 

OPD Pemilik 
Layanan 

OPD yang bertanggung jawab atas isi layanan, SOP, FAQ, syarat, 
jawaban resmi, dan validasi informasi. 

Pengaduan 
Warga 

Laporan warga tentang masalah layanan, fasilitas umum, dugaan 
pelanggaran, kelambatan layanan, atau kondisi lingkungan. 

Pengawas Data Pihak yang memastikan penggunaan data dalam Chat Pintar sesuai 
aturan, aman, dan tidak melanggar privasi warga. 

Perlindungan 
Data Pribadi 

Upaya menjaga data warga agar tidak bocor, disalahgunakan, 
ditampilkan berlebihan, atau diproses tanpa kewenangan. 

PIC Person in Charge; orang atau unit yang bertanggung jawab atas 
tindak lanjut tertentu. 

Pilot Project Uji coba terbatas Chat Pintar selama periode tertentu, misalnya 
30–90 hari, sebelum diperluas. 

Prompt Instruksi atau perintah yang diberikan kepada Chat Pintar agar 
menghasilkan jawaban, draf, ringkasan, tabel, atau analisis tertentu. 
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Prompt Aman Prompt yang mencantumkan dokumen referensi, batasan, larangan 
mengarang, larangan data pribadi, dan kewajiban verifikasi. 

Pusat Informasi 
Daerah 

Kanal terpadu yang membantu warga mendapatkan informasi 
layanan dari berbagai OPD. 

Rekap Aspirasi Ringkasan usulan atau masukan warga yang dikelompokkan 
berdasarkan tema, lokasi umum, urgensi, dan OPD terkait. 

Ringkasan 
Pimpinan 

Laporan singkat untuk pimpinan yang berisi isu utama, data 
pendukung, risiko, opsi tindakan, dan keputusan yang dibutuhkan. 

Risiko Data Potensi kerugian akibat data pribadi bocor, salah digunakan, diproses 
tanpa izin, atau ditampilkan secara tidak tepat. 

Satpol PP OPD yang menangani ketertiban umum, ketenteraman masyarakat, 
dan penegakan peraturan daerah sesuai kewenangan. 

SOP Standard Operating Procedure; prosedur resmi yang menjadi dasar 
pelaksanaan layanan dan jawaban Chat Pintar. 

SPBE Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik; kerangka 
penyelenggaraan pemerintahan dan layanan publik berbasis 
teknologi informasi. 

Surat Dinas Dokumen resmi pemerintahan untuk komunikasi formal antarinstansi, 
kepada warga, atau kepada pihak terkait. 

Tanggung Jawab 
ASN 

Kewajiban ASN untuk memeriksa, memverifikasi, dan memastikan 
hasil Chat Pintar benar sebelum digunakan. 

Template 
Jawaban 

Pola jawaban siap pakai yang dapat digunakan ASN untuk menjawab 
warga secara seragam, ramah, dan aman. 

Tingkat Eskalasi Persentase atau jumlah pertanyaan/pengaduan yang harus 
diteruskan dari Chat Pintar ke petugas manusia. 

Verifikasi ASN Proses pemeriksaan hasil AI oleh ASN terhadap SOP, regulasi, data, 
bahasa, risiko, dan kewenangan sebelum dipakai. 

Waktu Respon Lama waktu yang dibutuhkan untuk menjawab pertanyaan atau 
pengaduan warga. 
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