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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan
serta dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012 maka
disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini
memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam
penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan.
Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9
(sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta
konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Balai Besar POM di Pekanbaru
sebagai salah satu penyedia layanan publik di Badan Pengawas Obat dan Makanan (BPOM)
maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan
publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri
PANRB No. 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat.
Hasil SKM yang didapat merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat. Dengan elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas
pendapat masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi
penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas
pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan
dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
e Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
e Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

e Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.



1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu

dan kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh Balai Besar POM di Pekanbaru .

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik
yang diberikan.

Mendorong pencapaian kinerja dan komitmen antikorupsi pada unit pelayanan di

Badan POM dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodik;

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang
perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik di lingkungan Badan POM;

Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan;
Diketahuinya indikator keberhasilan Reformasi Birokrasi Badan POM melalui

peningkatan kualitas pelayanan publik Badan POM.
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PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2024 pada Balai Besar POM di Pekanbaru
dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (sebagaimana
terlampir).
2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner
https://tinyurl.com/YanblikBBPOMPekanbaru yang disebarkan kepada pengguna layanan.

Kuesioner terdiri atas 11 (sebelas) pertanyaan yang mencakup 9 unsur pengukuran kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Balai Besar
POM di Pekanbaru yaitu :

1. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah informasi ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang
besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.
Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai
alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang

merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan,


https://tinyurl.com/YanblikBBPOMPekanbaru

proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan

prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan secara online melalui tautan

https://tinyurl.com/YanblikBBPOMPekanbaru pada waktu jam layanan maupun di luar jam

layanan, serta pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima

layanan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik per tahun dan pelaksanaan survei kepuasan masyarakat

memerlukan waktu selama 7 (tujuh) bulan dengan rincian sebagai berikut:

No. Tahapan Kegiatan Periode Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
1. Persiapan pelaksanaan
a. Pengumpulan data jenis | Minggu lll Februari s.d. Minggu | Maret 16 HK
dan pengguna layanan 2024
b. Penetapan target Minggu Il s.d. lll Maret 2024 5 HK
responden survei dan
penyiapan tautan survei
2. Pelaksanaan survei oleh UPP 1 April s.d. 30 Juni 2024 70 HK
*diperpanjang hingga 12 Juli 2024
Pengolahan survei Minggu | April s.d. Minggu IV Juli 2024* 25 HK
4, Pelaporan survei oleh UPP Minggu V Juli s.d. Minggu Il Agustus 15 HK

2024

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan jumlah responden, terlebih dahulu menghitung jumlah populasi

penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap jenis layanan Balai Besar POM di

Pekanbaru. Selanjutnya, dari jumlah populasi tersebut dilakukan perhitungan berdasarkan

tabel Krejcie and Morgan sesuai PermenPAN dan RB nomor 14 tahun 2017 sehingga

didapatkan jumlah minimum sampel yang akan dijadikan sebagai responden. Berikut

jumlah populasi dan sampel Balai Besar POM di Pekanbaru tahun 2024

Popul_aS| Jumlah Target
Penerima Pooulasi Jumlah
No Jenis Pelayanan Layanan P Responden
dalam 3 e
Tahun bulan Minimal
2023
Penerbitan Surat Keterangan Impor Obat dan Makanan 1 1
Penerbitan Surat Keterangan Ekspor Obat dan Makanan 7 2
Sertifikasi Cara Distribusi Obat yang Baik (CDOB) 18 5



https://tinyurl.com/YanblikBBPOMPekanbaru

Sertifikasi pemenuhan aspek Cara Pembuatan Obat 1 1 1

Tradisional yang Baik (CPOTB)

Sertifikasi pemenuhan aspek Cara Pembuatan Kosmetika 1 1 1

yang Baik (CPKB)

Penerbitan rekomendasi sebagai pemohon notifikasi 1 1 1

kosmetika

Penerbitan izin penerapan Cara Produksi Pangan Olahan 49 13 13

yang Baik (CPPOB)

Pengujian Obat dan Makanan 61 16 15

Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan Makanan 183 46 41
Jumlah 322 86 80
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HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 80 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase

1 | Jenis Kelamin Laki 45 56.25%
Perempuan 35 43,75%

2 | Pendidikan < SMA/Sederajat 35 43,75%
DI/D2/D3 9 11,25%

D4/S1 28 35,00%

S2/Profesi/S3 8 10,00%

3 | Pekerjaan PNS/TNI/Polri 18 22,50%
Pegawai Swasta 12 15,00%

Wiraswasta 30 37,50%

Pelajar/ Mahasiswa 16 20,00%

Lainnya 4 5,00%

4 | Usia < 25 Tahun 20 25,00%
26 — 30 Tahun 11 13,75%

31 - 35 Tahun 8 10,00%

36 — 40 Tahun 18 22,50%

241 Tahun 23 28,75%

3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Pengolahan data SKM menggunakan aplikasi dan diperoleh hasil sebagai berikut :

a. Nilai SKM per jenis layanan

No

Nilai
Ul u2 u3 u4 us (U]3] u7 us U9 SKM per
Layanan

Jenis
Layanan

Penerbitan
Surat
Keterangan
Impor Obat
dan
Makanan

Penerbitan
Surat
Keterangan
Ekspor Obat
dan
Makanan

Sertifikasi
Cara
Distribusi
Obat yang
Baik (CDOB)




Sertifikasi
pemenuhan
aspek Cara
Pembuatan
Obat
Tradisional
yang Baik
(CPOTB)

Sertifikasi
pemenuhan
aspek Cara
Pembuatan
Kosmetika
yang Baik
(CPKB)

Penerbitan
rekomendasi
sebagai
pemohon
notifikasi
kosmetika

Penerbitan
izin
penerapan
Cara
Produksi
Pangan
Olahan yang
Baik
(CPPOB)

Pengujian
Obat dan
Makanan

Pengaduan
masyarakat
dan
informasi
Obat dan
Makanan

b. Nilai SKM per unsur dan unit layanan

Unsur Pelayanan 2023 2024 1"\:J ariLlj(r/]

Ul | Persyaratan 96,30 99,38 3,08
U2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 97,74 99,17 1,43
U3 | Waktu Penyelesaian 97,12 99,44 2,32
U4 | Biaya/Tarif 97,12 99,58 2,46
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 96,71 99,38 2,67
U6 | Kompetensi Pelaksana 98,97 99,79 0,82
U7 | Perilaku Pelaksana 98,97 | 100,00 1,03
U8 | Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 98,35 99,79 1,44
U9 | Sarana dan Prasarana 95,68 98,54 2,86
Nilai SKM Unit Layanan 97,44 99,45 2,01

Keterangan:

Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 — 100,00)
Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30)

Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 — 76,60)
Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 — 64,99)




Perbandingan Nilai SKM 2023 dan 2024

101

99,79 99,79

3 98,54
m 2023
m 2024
95,6
us U9

100 99,58

99,38 99,44 99,38
98,9 98,9
97,1
‘ 96,7
ua us U6 u

99,17

99
98 97,7
97,1
97
96,
96
95
94
93
u1 u2 u3

100
98
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Pelayanan Publik

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa:

1.

Sarana dan Prasarana (U9) mendapatkan nilai terendah yaitu 98,54. Selanjutnya
Sistem, Mekanisme, dan Prosedur (U2) yang mendapatkan nilai 99,17 adalah nilai
terendah kedua. Begitu juga Persyaratan (U1) termasuk tiga unsur terendah dengan
nilai 99,38.

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Perilaku Pelaksana (U7)
mendapatkan nilai tertinggi yakni 100 dari seluruh unsur layanan dan Kompetensi
Pelaksana (U6) serta Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan (U8) yang
mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 99,79.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan

sebagai berikut:

1)

2)

3)

Persyaratan yang ditetapkan untuk memenuhi aspek IP CPPOB salah satunya
memiliki dapur produksi yang terpisah dari dapur rumah tangga yang sulit dipenuhi
sebagian besar pelaku usaha membuat nilai di unsur persyaratan tidak maksimal.

Sistem, mekanisme dan prosedur dalam pengajuan IP CPPOB menggunakan sistem
digitalisasi dari OSS terintegrasi dengan sistem e-sertifikasi.pom.go.id yang sulit
dipahami oleh sebagian besar pelaku usaha terutama ibu-ibu rumah tangga yang
kurang cakap teknologi sehingga membuat nilai di unsur persyaratan tidak maksimal.
Sarana dan prasarana dianggap masih kurang karna belum tersedia ruangan khusus
untuk menerima Layanan Sertifikasi sehingga beberapa kali petugas Sertifikasi
melayani pelaku usaha di area ruang tunggu ULPK dikarenakan ruangan konsultasi
telah terisi untuk layanan Konsultasi lainnya yang menyebabkan pelaku usaha

kurang nyaman dalam menerima layanan



4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisis tersebut akan digunakan untuk perbaikan kualitas pelayan publik maupun

pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karenanya, berdasarkan hasil

analisis tersebut, disusun rencana tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan

dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui rapat internal pada tanggal

13 Agustus 2024 Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

Unsur
. Layanan . .
Jenis Rencana Timeline

No- | | ayanan diri‘g?” Penyebab Tindak Lanjut | (DD-MM-YY) PiC

terendah

1. Penerbitan Persyaratan | Adanya Kolaborasi 31 Desember Tim
izin persyaratan dapur dengan Lintas 2024 Sertifikasi
penerapan produksi terpisah Sektor terkait
Cara Produksi dari dapur rumah (Dinas
Pangan tangga yang Perdagangan
Olahan yang memberatkan Koperasi dan
Baik (CPPOB) pelaku usaha UMK, CSR

Perusahaan)
dalam hal
pembiayaan
pembuatan
dapur produksi
Sistem, Ketidakmampuan Menambah 31 Desember Tim
Mekanisme, | sebagian besar frekuensi 2024 Sertifikasi
dan pelaku usaha sosialisasi
Prosedur dalam memahami terkait
tahapan pengajuan | pengurusan
IP CPPOB melalui izin edar
sistem digitalisasi BPOM dan
OSS yang menambah
terintegrasi dengan | fasilitator
e- untuk
sertifikasi.pom.go.id | pendampingan
pelaku usaha
dalam hal
pembuatan
dokumen dan
penginputan
ke sistem e-
sertifikasi.

2 Sertifikasi Sarana dan | Belum adanya Menyediakan 31 Desember Tim
Cara Prasarana ruangan khusus ruangan 2024 Pengadaan
Distribusi untuk Layanan khusus untuk
Obat yang Sertifikasi sehingga | layanan
Baik (CDOB) beberapa kali sertifikasi

petugas Sertifikasi dimana pada
melayani pelaku ruangan
usaha di area tersebut

ruang tunggu ULPK | dilengkapi
dikarenakan dengan Meja,
ruangan konsultasi | Kursi, PC,
telah terisi untuk Printer dan AC
layanan Konsultasi | yang dapat
lainnya yang membuat
menyebabkan pelaku usaha

pelaku usaha
kurang nyaman

nyaman untuk
konsultasi

10



dalam menerima
layanan

ataupun
pendampingan
pemenuhan
CAPA
Sertifikasi
CDOB

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui berbagai

kanal aduan yang telah disediakan, diperolah 1 pengaduan yang menjadi perhatian dan perlu

dibuatkan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut :

MPC Kosmetik Jl.Akasi
Pangkalan Kerinci

Juni 2024, terhadap toko
MPC Cosmetic di
Pangkalan Kerinci.
Ditemukan beberapa
produk vg TIE,
diantaranya lipstik, bedak,
night cream, toner, dll, dan
telah dilakukan pembelian
sampel beberapa produk

TIE. Dari hasil
pengamatan di  toko,
diketahui bahwa produk

TIE yg dijual jumlahnya
sedikit, sementara rata2
produk lainnya adalah
produk yg terdaftar

No. | Jenis Layanan Pengaduan Tindak Lanjut Timeline

1 Pengaduan masyarakat | Adanya Peredaran | Telah dilakukan kegiatan | 06/10/2024
dan informasi Obat dan | Kosmetik Impor/llegal | intelijen oleh tim | (status
Makanan (Merk Yu Chun Mei) di | penindakan pada Senin 10 | CLOSED)

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat

perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan

survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisis survei dipergunakan untuk

melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan

pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan

publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari

penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Balai Besar POM

di Pekanbaru dapat dilihat melalui grafik berikut :
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Nilai SKM Balai Besar POM di Pekanbaru
Tahun 2020-2024

99,45

97,44
96,84 /

92,89

2021 2022 2023 2024

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan kinerja

penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga 2024 pada Balai Besar POM di

Pekanbaru .
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BAB V
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil evalusai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2024, dapat

disimpulkan:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Besar POM di Pekanbaru secara umum
mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 99,45. Nilai SKM
Balai Besar POM di Pekanbaru menunjukkan peningkatan kinerja penyelenggaraan
pelayanan publik dari tahun 2020 hingga 2024.

2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan
yaitu Sarana dan Prasarana ; Sistem, Mekanisme, dan Prosedur ; serta Persyaratan.

3. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi Perilaku Pelaksana; Kompetensi

Pelaksana serta Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan.

Pekanbaru, 13 Agustus 2024
Kepala Balai Besar POM di Pekanbaru

Alex Sander, S|fFarm., Apt. MH
NIP. 197912122006041005
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1. Kuesioner

RESPONDEN
Keterangan identitas

Keterangan Responden

Nama Lengkap

Umur

Jenis Kelamin

No. HP

Pendidikan Terakhir

Pekerjaan Utama

Nama instansi/perusahaan tempat

bekerja/beraktivitas

LAMPIRAN

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Pekanbaru

Tahun 2024
PELAYANAN KUESIONER KUESIONER SARAN & MASUKAN
Jenis Layanan A Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Anfi Korupsi Selesal
Isi dengan angka saja
(0 Laki-laki ) Perempuan
<= SMA atau sederajat
Pelajar imahasiswa
2. Bagai penilai " "
© KUESIONER kemudahan prosedur/alur pelayanan ?
A. Kualitas Pelayanan Publik
'’ sangat Tidak Mudah
() KUESIONER ' Tidak Mudah
B. Persepsi Anti Korupsi
" Kurang Mudah
(5) SARAN & MASUKAN ) Cukup Mudah
Selesal -
‘" Mudah
. Sangat Mudah
Pertanyaan
3. Apakah menurut penilai: di waktu
> o . I dilak kan sesuai
. = = ;e(e;ntuan ?
kemudahan pemenuhan persyaratan )
pelayanan ? ' Sangat Tidak Sesuai
'/ sangat Tidak Mudah ' Tidak Sesuai
' Tidak Mudah D Kurang Sesuai
/ Kurang Mudah '~ Cukup Sesuai
_ cukup Mudah Sesuai
() Mudah ' Sangat Sesuai
) sangat Mudah
9 4. Apakah menurut penilai jara jangka
waktu penyelesaian pelay dilak k
2. i ilai d i sesuai dengan ketentuan ?

kemudahan prosedur/alur pelayanan ?

' Sangat Tida
Top
' Tidak Mudal

C ' Sangat Tidaliy o8 P

Tidak Sesua
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2. Hasil Olah Data SKM

s
= Video Tentang Sistem I A / Balai Besar POM di Pekanbaru
Survei Kepuasan Masyarakat ) CETERaTR | - ST
T Urutkan &Filter | Car Q 0 v
Tahun = Unit = Target 3 Responden = u1 = u2 = us = us = us = us = u7 = us = us = Index % Laporan % Aksi
2024 Balai Besar POM di Pekanbaru 80 106 99.38 99.17 99.31 99.58 99.38 100.00 100.00 99.79 98.54 99.46
Tahun Unit Target Responden u1 uz2 us ua us us u7 us us Index Laporan
Totalrows:1tolofl
—_— " - = . .
= Video Tentang Sistem L A £ Balai Besar POM di Pekanbaru
Su r\[el Kep uasan M asya ra kat @& HalamanAwal - Survei Kepuasan Masyarakat
Y Urutkan & Filter kar\ Q 50 W
Tahun < Unit & Target & Responden % u1 s u2 5 us - us ¢ Uus s Uev UTS us - us = Index - Aksi
2023 Balai Besar POM di Pekanbaru 124 81 96.30 97.74 97.12 97.12 96.71 98.97 98.97 98.35 95.68 97.44
Tahun Unit Target Responden u1 u2 us U4 us ue u7 us U9 Index -

Totalrows:1tolofl

3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM
a. SK Tim Pelaksana SKM

BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN
DI PEKANBARU

JI. Diponegoro No. 10 Pekanbaru
Telp. (0761) - 21496 Fax. (0761) - 28755
BADAN POM Emall : balaipom_pku@yahoo.com: web : www.pom.go.id

KEPUTUSAN KEPALA BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN

DI PEKANBARU

NOMOR HK.02.02.4A.01.24.47 TAHUN 2024

TENTANG
PENETAPAN KETUA TIM DAN ANGGOTA TIM TAHUN 2024
DI LINGKUNGAN BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN

DI PEKANBARU

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

KEPALA BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI PEKANBARU,

Menimbang 1. bahwa berdasarkan Keputusan Kepala Badan POM
nomor 1 Tahun 2023 tentang Pedoman Sistem Kerja




K9 Indeks Kepuasan Uci Ramadhani Rencana Tindak Lanjut dalam rangka | Sonya, Syarnida, Yudha, Sabrila,
Masyarakat terhadap Rekomendasi Hasil IKM Layanan Syelviyvane, Hayati,
Layanan Publik BPOM Informasi- Pengaduan dan Sertifikasi | Martarina
diselesaikan sesuai ketentuan dan
tepat waktu
[ Terlaksananya Layanan publik untuk | Sonya,Yudha, Molly, Suhelms,
meningkatkan indeks kepuasan Yenita, Desriyanti,
masyarakat melalui Layanan Rafita,Sabrila,Nur Isnani
Informasi, Pengaduan, Pengujian dan
Sertifikasi

N_-‘-M e o N\

BADANPOM

BALAI BESAR POM DI PEKANBARU

NILAI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT NILAI SKM TAHUN 2023 PER JENIS LAYANAN
PADA UNIT PELAYANAN PUBLIK BBPOM

DI PEKANBARU TAHUN 2018 - 2023
=
-
3
=z
40 60
NILAI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PER UNSUR PADA UNIT PELAYANAN PUBLIK BBPOM ~INCIAN DATA RESPONDEN SKM
DI PEKANBARU TAHUN 2018 - 2023 N EC e 7 5%
UNSUR SKM 7018 | 700 | 2020 | 2001 [2om [ 208 (- fremwr——{=swmsen = e
Ul Persyaratan Pelayanan | 8898 | 8860 | 9080 | 9234 2 ] 963 [D75203 5 &%
| U2 [Mekanisme/Prosed 2051 | 8824 | 9066 | 914 | 9667 | 9774 5.0 iz i
U3 Waktu Pelayanan 9375 | 8824 | 9066 | 9243 | 9667 | 9712 T [ Pereraan BRSNS 55 ra)
U4 BlayalTarif Pelayanan | 6502 | 6624 | 0195 | 9261 | 9707 | o712 | Powal Swess % T
US [Kesesuaian Produk Pelayanan| 8882 | 8787 | 9052 9234 | 9649 ﬁﬂ R st s id
U6 Kompetensi Petugas 90,87 | 88,60 | 9411 | 9476 98,97 i - L idsy
07 Perilaku Petugas 9B.4% | 9338 | 9555 | 95t | 075 | 9897 ki R, 38 L2 i
U8 | Penanganan Pengaduan 95, 9596 | 9296 | 9368 | 97.37 ] 9835 [26 =30 Tahun (5] To%
U9 Sarana dan Prasarana 90,26 | 9301 ] 90,80 | 9126 | 9614 | 9568 3735 Tanun 1 2%
Total (92,00 | 92,89 | 96,84 | 97,44 | e = s
Keterangan Mutu Pelayanan [4[singat8ak) 8 (@ak) (7€ (Kurang Saik) WD (Tidak Saik)
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c. Dokumentasi rapat pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM

;l_\

Hari : oot
Tanggal t (g4
Tempat : %

1 Fapin

NO NAMA

‘.
M,li Sendhar
2

Macksen.
e
| ngmuou

4 ‘ YOI ATRanT

: ' Hﬂaﬁ&fw.w

U Famolbnsi , o, Apt-

| Sanga Anotia

L1 S .

3

i 5

e
|

o

DAFTAR HADIR

Kegotan  : Rapdk Timbhig Sk Th w129

L JABATAN TANDA TANGAN

=

O e e

| 3|

v WV n

[V by ! -

V| BEm i mesy At

i1 T >
v | PRM Mapya |

Ll {

| v | EM MZ‘L
./; P Moda

v | o ab

Pekanbaru, [0~ ui
Kepaia Balai Besar Perigawas Obat dan Makanan

di Pekagbaru,
7 Mr
|/
Alex Sander, § Fam.. Apt. MH

BADAM PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN
BALAIBESAR OBAT DAN u

NOTA DINAS
NOMOR: KP.11034A.08.24.22
Yih Martarina, 5 5i, MM [Kabag TU)
Uci Ramaghani {Ketua Tim SKM)
Dra. Syamida. Apt. MM (Ketua Tim KIE INFOKOM)
Yudha Agus Pranata Barutu, 5.TP (Ketua Tim Pro-PN
INFOKOM)

PPN

5. Yossi Fitrianti, S Famm, Apt. M Farm [Ketua Tim Serifkasi)
Hayati, S Fam., Apt. (Ketua Tim Pengujian Pangan]
7. Sonya Annisa, 5 Fam, Apt [Anggota Tim Pelaporan SKM)
8. Sabrila S Fam, Apt (Anggota Tim Pelaporan SKM)

Dari Kepala Balai Besar POM di Pekanbary

Hal Money Pelaksanaan SKM dan Penyusunan Laporan SKM Tahun
202

Tanggal 13 Agustus 2024

dengan i iode survey SKM bulan Apr -
Juni Tahun 2024, maka dengan ini agar Saudara dapat hadir pada kegiatan Rapat
Menev Pelaksanaan SKM dan Penyusunan Laporan SKM Tahun 2024 yang skan
dilaksanakan pada -
HariTanggal - Selasa, 13 Agustus 2024
Pukul 0830 WIB s.d. Selesai
Tempat Ruang Rapat Pimpinan Balai Besar POM di Pekanban

Demikian untuk disksanakan, atas perhaisn dan kefjasamanys diucapkan
terimakasin.

d. Berita Acara FKP dalam rangka pembahasan rencana tindak lanjut (jika ada)

il

https://simpan.pom.go.id/index.php/s/YxyeXjWQ6kPcEoM/download?path=%2FINFOKOM%?2
02024%2FKIE&files=Laporan%20FKP%202024%20(1).pdf
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Laporan

Forum Konsultasi Publik
BBPOM di Pekanbaru
Tahun 2024

N

BALAI BESAR PENG»:WAS OBAT DAN MAKANAN

DI PEKANBARU
1. Dip ) ory
Tolo. (07 20758
BADAN POM Emoil : baloipom_pkuiyohs web : www.pem.ge.ld
BERITA ACARA HASIL FORUM KONSULTAS! PUBLIK (FKP)
UNIT PELAY WAS OBAT

PEKANBARU

Pada han i, Senin 06 Mel 2024, leish dlsksanskan Forun Koewitasi Publc pada Unit
Palnysnin Pubkk (UPP) Batal Bessr Pengawas Obat dan Mskanan i Petantsn Berdssarkan hast

NO | Jenis identificasi Masatah Usulan Rekomendasi | Jangka Wakss
Layanan Parowhan Penyelossian
1 | Pengujsn teedapol | Delam Ruang Linghup perks | Desember 2024
Sabshoiser Spacific pada | dinatian Slahshoar
- Raang -
2 Pengyan Bekum trcapat bagan alv | Bagan al pergujan sudsh | Desember 2024
penguian? cewat totags bekum
oral
Siardu Pelayonsn Pusiic
3 Informas Pada  Dasar  Huwum Desembar 2024
can Lowpian VIl Tertang | Reguasi, sntars isin
Pengadsan Baki
Buaw Pengawas Otat Dan | |- Undingundwg No 25
Makanan Tahn 2009
Layanan Pubik
Bagian 2 Peratran
Masywrgial dan Informati | Nomor 98 Tetun 2012
Obt don Makanan by
g v
14 T
Undang No 14 Tahun 2008 P i
prv 3. Poraran
s Dramtamny | (Porros) Nomer 76 Tabun
Poratuen Lan yang tackst a3
a0 | pubi
Pengelainan Fengacuan

4. Laporan Hasil Tindak Lanjut SKM Periode Sebelumnya

LAPORAN

Balai Besar POM

Di Pekanbaru

BAB IV
AMNALISIS HASIL SKM

5.1 Anallzls Permasalahan Palayanan Publik dan Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan hasl SKM fahun 2023, telah diakukan anallsis penysbad
p darl unsur pelay dalam rangka perbalkan kuaiitas pelayanan
pubilik Maupun pengamolian keblakan dan disusun rencana tndsk lan|ut perakan.

Pembanasan rencana tndak lanjut hasll SKM olakukan melalu rapat Intemal pada tanggal
20 September 2023,

Rencana tindak lanjut perbalkan hasll SKM dituangkan dalam fabel berikut:

Uncur Layanan
Jenic gengan ndal Penyebab Rencana Tincak Timedine PIC
Layanan forencah Lanjut ﬁ-_—
lzin penerapan | Persyaratan Kurangmya pemahaman 31 Deserber Eertfkas!
cara produes! peiaky usahs terit kegiatan konsutas]
pargan cianan perzyaryan tatap 1 honsultes|
yang bak dan zarana prodiuks! onine | sosiaizas|
Jemput boia | desk
konsutas! d MPP
fterkat persyaratan
‘dokumen dan sarana
procuks!
Eertfkat Perzyaratan 31 Desermber Eerttfias!
pemenuran peiaky usahs terait kegiatan konsutas]
aspekca persyarian yang hans | falap maka | kensaas]
‘dpenuhl ‘oniine | desk konsulas!
‘obat tradsional d MFP terkait
bl persyaraan yang hams
s dperul
bertarap Memaks) 31 Desember Eerttfias!
atau sumber daya yang | fasitsior ni=mal yang | 2023
‘dmilkl peiaku usaha teian dRunjuk dalam
i memenuti memianiy peisky
perzyaratan dokumen usaha
dan sarana produks!

5.2 Tren Nilal SKM

Untuk membandingkan Ingeks kinera unit pelayanan secara berkala aau melnat
perubahan tingkat Kepu3san masyarakat dalam menerma peiayanan pudlk dipenukan survel
s2cara periodik dan berkesinambungan. Hasl analsis survel dpergunakan unmiuk melakukan
evaluasl Kepuasan masyarakat temadap layanan yang diberkan, sebagal bahan pangambiian
Webijakan terkalt pelayanan publk sera melinat Kecendsmungan (tren) Iayanan pubik yang
teiah mberlkan penyslenggara kepada masyarakat serta kinerja dan penyslenggara
pelayanan pubdk. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Balal Besar Pengawas Obat
dan Makanan dl Pekanbaru dapat gilhat metalul grafik bedkut
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