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SURAT PERNYATAAN

Y¥ang bertanda tangan di bawsah ini,

Nama . Fauzi Ferdiansyah, S.5i., Apt

NIP C 18800114 2005017 1 001

Jabatan . Kepala Balai Besar POM di Pontianak
Unit Kerja : Balai Besar POM di Pontianak

Dengan ini saya menyatakan bahwa data pada Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang
dilaporkan pada laporan ini adalah benar dan merupakan data hasil respon yang diberikan
oleh respondean survel atas layanan yang dibenkan.

Saya paham dan menyadarn bahwa data yang dilaporkan memiliki dampak penting dalam
berbagai aspek, antara lain penilaian kinera organisasi dan perbaikan berkelanjutan atas
pelayanan publik yang dilaksanakan. Cleh karena itu, saya menyatakan bahwa saya
bertanggung jawab sepenuhnya atas kebenaran dan keakuratan data yang dilaporkan.

Jika di kemudian har ditemukan adanya ketidakbenaran atau ketidakakuratan dalam data

yang dilaporkan, saya bersedia menanggung segala konsekuensi dan tanggung jawab yang
timbul dari ketidaksesuaian data tersebut

Demikian permyataan ini saya buat dengan sebenar-benamya, tanpa ada paksaan dari pihak
manapun, dan untuk digunakan sabagaimana mestinya.

Pontianak, 13 September 2023

ks e
it
Fais] Pardiansyah, S.Si. Apt.

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN
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BAB |
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 Pengawas
Obat dan Makanan di Pontianak 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
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pelayanan prima, maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka

sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

1. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

2. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

3. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik.

4. Surat Dinas Sekretaris Utama BPOM Nomor B-0OT.2.22.02.23.136 Tanggal 13
Februari 2023 Hal Persiapan Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM) BPOM Tahun 2023.

5. Surat Dinas Sekretaris Utama BPOM Nomor B-0T.03.04.2.22.05.23.359
Tanggal 05 Mei 2023 Hal Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
BPOM Tahun 2023.

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
Pengawas Obat dan Makanan di Pontianak.
Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :
1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan;
2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik;
3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif
dalam menyelenggarakan pelayanan publik;
4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik yang diberikan.
5. Mendorong pencapaian kinerja dan komitmen antikorupsi pada unit pelayanan

di Badan POM dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.
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Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

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

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

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

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

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

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan;

7. Mendapat gambaran indikator keberhasilan Reformasi Birokrasi Badan POM
melalui peningkatan kualitas pelayanan publik Badan POM.
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BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2023 pada Balai Besar Pengawas Obat

dan Makanan di Pontianak dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei

Kepuasan Masyarakat (sebagaimana terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM  menggunakan kuesioner aplikasi  SapaAPIP/
https://tinyurl.com/YanblikBBPOMPontianak yang disebarkan kepada pengguna
layanan. Kuesioner terdiri atas 14 (empat belas) pertanyaan yang mencakup 9
(sembilan) 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
Pontianak vyaitu :

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. Biayal 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.
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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, 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 pada saat menerima layanan
secara langsung di kantor Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Pontianak,
melalui https://tinyurl.com/YanblikBBPOMPontianak yang disebarkan melalui WA
SIMPATIK BBPOM di Pontianak dan ditampilkan pada subsite pontianak.pom.go.id
pada waktu jam layanan maupun di luar jam layanan. Pengisian kuesioner dilakukan

secara mandiri oleh responden sebagai penerima layanan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik per tahun dan pelaksanaan survei kepuasan
masyarakat memerlukan waktu selama 8 (delapan) bulan dengan rincian sebagai
berikut:

5
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Tabel 2.1. Waktu Pelaksanaan SKM Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan

di Pontianak Periode Februari-September 2023

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Ju-mlah.
Hari Kerja
1. Persiapan Februari s.d April 2023 54
Pengumpulan Data/Pengisian

2. Kuesioner 8 Mei s.d 9 Agustus 61
2023

3. Pengolahan Data dan Analisis | Minggu Il Mei s.d Minggu 67
II Agustus 2023

4. Pelaporan Minggu Ill Agustus s.d 20
Minggu Il September
2023

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 Pengawas Obat dan Makanan di Pontianak. 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. Pada Tahun 2023 terdapat
penambahan jenis layanan dalam pelaksanaan SKM yang semula 2 jenis layanan
pada tahun 2022 yaitu layanan informasi dan pengaduan, serta layanan pengujian
menjadi 6 jenis layanan pada tahun 2023. Berikut jumlah populasi dan sampel Balai
Besar Pengawas Obat dan Makanan di Pontianak tahun 2023:

Tabel 2.2. Jumlah Populasi dan Sampel Balai Besar Pengawas Obat dan
Makanan di Pontianak Tahun 2023
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Laporan Pelaksanaan SKM M

] _ | Target | Realisasi
No Jenis Layanan Populasi
Sampel | Sampel
Izin penerapan Cara Produksi Pangan
1 _ 13 4 14
Olahan yang Baik (CPPOB)
Sertifikasi Cara Distribusi Obat yang
2 _ 5 2 2
Baik (CDOB)
3 | Pengujian Obat dan Makanan 60 14 16
Pengaduan masyarakat dan informasi
4 346 71 72
Obat dan Makanan
Sertifikat pemenuhan aspek Cara
5 | Pembuatan Obat Tradisional yang Baik 2 1 5
secara Bertahap (CPOTB Bertahap)
Surat Keterangan Ekspor Obat dan
6 1 1 1
Makanan
Jumlah 427 93 110

Dalam pelaksanaan survei realisasi jumlah responden melebihi target.
Sehingga jumlah yang berpartisipasi dalam pengisian SKM tidak sama dengan target

sampel yang ditetapkan di awal.
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BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

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

yang diperoleh yaitu 110 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

Tabel 3.1 Karakteristik Responden Survei Balai Besar Pengawas Obat dan
Makanan di Pontianak Tahun 2023

No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase
_ ) Laki-laki 59 54%
1 | Jenis Kelamin
Perempuan 51 46%
< SMA/Sederajat 42 38%
o D1/D2/D3 13 12%
2 Pendidikan
D4/S1 41 37%
S2/Profesi/S3 14 13%
PNS/TNI/Polri 22 20%
Pegawai Swasta 17 16%
. Wiraswasta 21 19%
3 | Pekerjaan : :
Pelajar/mahasiswa 29 26%
Peneliti/dosen 2 2%
Lainnya 19 17%
< 25 Tahun 34 31%
26 - 30 Tahun 22 20%
4 | Usia 31 - 35 Tahun 11 10%
36 - 40 Tahun 19 17%
> 41 Tahun 24 22%

Tabel 3.1 menunjukkan bahwa responden survei dengan jenis kelamin
perempuan dan laki-laki hampir mempunyai perbandingan yang sama. Dari jenis
Pendidikan terlihat jumlah tertinggi responden berasal dari jenjang Pendidikan
SMA/sederajat sebesar 38% dan D4/sarjana sebanyak 37%, disusul dengan

responden jenjang S2/profesi/S3 sebanyak 13% dan jenjang D1/D2/D3 sebesar

8
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12%. Dari jenis karakteristik pekerjaan jumlah tertinggi responden berasal dari

pelajar/mahasiswa sebesar 26% disusul dengan responden PNS/TNI/Polri sebanyak
20% dan wiraswasta sebesar 19% lalu diikuti dengan responden lainnya 17%,
pegawai swasta 16% dan peneliti/dosen sebesar 2%. Dari jenis karakteristik usia
jumlah tertinggi responden berasal dari golongan usia < 25 Tahun sebesar 31%
disusul dengan responden usia = 41 Tahun sebesar 22% dan usia 26-30 Tahun
sebesar 20% dan diikuti dengan responden usia 36-40 Tahun sebanyak 17% dan
31-35 Tahun sebanyak 10%.

9
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3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Pengolahan data SKM menggunakan aplikasi SAPA APIP BPOM dan
diperoleh hasil sebagai berikut :
Tabel 3.2 Nilai SKM Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Pontianak Per
Jenis Layanan Tahun 2023

Nilai

SKM per

Layanan

Jenis Layanan Ul | U2 | U3 | U4 | U5 | U6 | U7 | U8 | U9

Izin penerapan

Cara Produksi 82,1 | 845 | 853 | 89,2 | 90,4 | 94,0 | 952 | 94,0 | 892
Pangan Olahan 4 2 2 9 8 5 4 5 9
yang Baik

Sertifikasi Cara

o 833 (833|916 | 916 | 91,6 | 916 | 916 | 916 | 91,6
Distribusi Obat

3 3 7 7 7 7 7 7 7
yang Baik
Pengujian Obat 979 | 989 | 97,9 | 97,9 | 97,9 [ 96,8 | 989 | 98,9 | 94,7
dan Makanan 2 6 2 2 2 |8 6 6 9
Pengaduan
masyarakat dan 87,5 | 90,2 | 91,1 | 89,8 | 90,0 | 92,1 | 93,9 | 92,5 | 89,3
informasi Obatdan | O 8 3 1 5 3 8 9 5
Makanan
Sertifikat

pemenuhan aspek

Cara Pembuatan 66,6 | 73,3 | 76,6 | 76,6 | 80,0 | 83,3 | 76,6 | 70,0 | 76,6

. 75,56
Obat Tradisional 7 3 7 7 0 3 7 0 7
yang Baik secara
bertahap
Surat Keterangan
66,6 | 66,6 | 72,2 | 66,6 | 66,6 | 83,3 | 66,6 | 66,6 | 66,6
Ekspor Obat dan 69,14

Makanan

Pada tabel 3.2 menunjukkan adanya perbedaan Nilai Indeks Kepuasan

Masyarakat setiap jenis layanan. Jenis layanan yang mendapat predikat Sangat Baik
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ada 4 (empat) yaitu: Layanan lIzin Penerapan Cara Produksi Pangan Olahan yang
Baik (CPPOB), Layanan Sertifikasi Cara Distribusi Obat yang Baik (CDOB), Layanan
Pengujian Obat dan Makanan dan Layanan Pengaduan Masyarakat dan Informasi

Obat dan Makanan. Sedangkan Layanan Sertifikat Pemenuhan Aspek Cara Produksi
Obat Tradisional yang Baik (CPOTB) secara bertahap dan Layanan Surat

Keterangan Ekspor Obat dan Makanan dengan predikat Kurang Baik.

Tabel 3.3 Nilai SKM Per Unsur dan Unit Layanan Balai Besar Pengawas Obat
dan Makanan di Pontianak Tahun 2023

Unsur Pelayanan

Ul | Persyaratan

U2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

U3 | Waktu Penyelesaian
U4 | Biaya/Tarif
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

U6 | Kompetensi Pelaksana

U7 | Perilaku Pelaksana

U8 | Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan

U9 | Sarana dan Prasarana
Nilai SKM Unit Layanan

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)
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Perbandingan Nilai SKM BBPOM di Pontianak Tahun 2022 dan Tahun 2023
96 94,64
=g 93,79
94 92:.66 97 58 92:.66 92,42
o 90,56 =g 20,67 99 61
89,68 9% 89,7 90,15 =g 89,68 8939
90 9,68 89,
88 87,12
86
84
82
u1 u2 u3 U4 us U6 u7 VE: u9
Tahun 2022 M Tahun 2023

Pada tabel 3.3 menunjukkan bahwa Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat pada
Tahun 2023 mengalami penurunan dibandingkan tahun 2022. Namun secara
keseluruhan indeks kepuasan masyarakat akan pelayanan BBPOM di Pontianak
termasuk kategori Sangat Baik. Hampir seluruh unsur pelayanan memiliki kategori
pelayanan yang sangat baik dan mampu memuaskan pengunjung BBPOM di
Pontianak, dan hanya satu unsur pelayanan yang memiliki kategori pelayanan yang
baik, yaitu pada unsur persyaratan. Hal ini dapat disebabkan karena kurangnya
pemahaman pelaku usaha terkait persyaratan yang diperlukan dalam pengajuan

penerbitan izin edar dan proses sertifikasi.

12

Balai Besar POM di Pontianak @BPOM Pontianak ,ponticnol@por_n.go,ld Q@bpom.p_ontiqnck @ko 22 55470600
uu Dokumen ini telah di tangani secara elemk yang diterbitkan ol alai Sertifikasi Elek (BB§rE?, BSSN



—t

BAB IV

Laporan Pelaksanaan SKM
BBPOM di Pontianak 28623

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan Pelayanan Publik dan Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan hasil SKM tahun 2023, telah dilakukan analisis penyebab

permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dalam rangka perbaikan kualitas

pelayanan publik maupun pengambilan kebijakan dan disusun rencana tindak lanjut

perbaikan.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Rapat Internal

Area Pelayanan Publik pada tanggal 11 September 2023. Rencana tindak lanjut

perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

Tabel 4.1 Analisis Permasalahan Pelayanan Publik dan Rencana Tindak Lanjut
SKM Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Pontianak Tahun 2023

No Unsur
Jenis Layanan Rencana Timeline
dengan Penyebab (DD-MM- PIC
Layanan Tindak Lanjut
nilai YY)
terendah
1 Izin Ul Kurangnya Sosialisasi 31 Des | Petugas

penerapan Persyaratan | pemahaman pelaku persyaratan izin 2023 Pelayanan
Cara (82,14) usaha terkait penerapan Publik
Produksi persyaratan yang CPPOB lebih
Pangan diperlukan dalam intens melalui
Olahan yang pengajuan penerbitan | berbagai media
Baik Izin penerapan sosial dan

CPPOB. Persyaratan Frequently

tersebut diatur dalam | Asked Question

SK Standar Pelayanan | (FAQ) yang

Publik BBPOM di terdapat pada

Pontianak Nomor katalog WA

HK.02.02.20A.20A4.06 | SIMPATIK dan

.23.125 Tahun 2023 subsite

Balai Besar POMdi _Pqnt»cncktm@BPOM_ Pontianak
Dokumen ini telah di

@ pontianakpom.go.id

tangani secara elenik yang diterbitkan ol
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5

meliputi permohonan
penerbitan 1zin
Penerapan CPPOB
secara daring dan
persyaratan dokumen
administrasi yang
meliputi peta lokasi
sarana produksi,

denah bangunan

pontianak.pom.
go.id. Pelaku
usaha
diikutsertakan
pada program
pendampingan
AGI JAKK agar

Sistem, mekanisme
dan prosedur tersebut
diatur dalam SK
Standar Pelayanan
Publik BBPOM di
Pontianak Nomor
HK.02.02.20A.20A4.06
.23.125 Tahun 2023
meliputi pengajuan PB
UMKU melalui
0ss.go.id, pendaftaran
akun perusahaan
melalui e-

sertifikasi.pom.go.id,

berbagai media
sosial dan
Frequently
Asked Question
(FAQ) yang
terdapat pada
katalog WA
SIMPATIK dan
subsite
pontianak.pom.
go.id. Pelaku
usaha

diikutsertakan

pada program

_ memudahkan
sarana produksi, _
penyesuaian
panduan mutu,
o pemenuhan
deskripsi pangan
persyaratan.
olahan dan alur proses
produksi
U2 Sistem, | Kurangnya Sosialisasi alur 31 Des | Petugas
Mekanisme, | pemahaman pelaku pelayanan izin 2023 Pelayanan
dan usaha terkait penerapan Publik
Prosedur prosedur/alur 1zin CPPOB lebih
(84,52) Penerapan CPPOB. intens melalui

Balai Besar POMdi _Pqntxcncktm@BPOM_ Pontianak Q » _ 1
tangani secara elek#r6nik yang diterbitkan ol

Dokumen ini telah di

@ pontianakpom.go.id

a@bpom pontianak
alai Sertifikasi Elek

082255470600
(B D) BESN
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pengajuan
permohonan
penerbitan izin
penerapan CPPOB
dan penilaian oleh
petugas BPOM.

pendampingan
AGI JAKK agar
dapat
memenuhi
persyaratan/

prosedur yang

waktu penyelesaian
Izin Penerapan
CPPOB. Waktu
penyelesaian tersebut
diatur dalam SK
Standar Pelayanan
Publik BBPOM di
Pontianak Nomor
HK.02.02.20A.20A4.06
.23.125 Tahun 2023
meliputi 3 (tiga) hari
kerja untuk tahap
pendaftaran dan 20
(dua puluh) hari kerja
untuk tahap penilaian

penyelesaian
izin penerapan
CPPOB lebih
intens melalui
berbagai media
sosial dan
Frequently
Asked Question
(FAQ) yang
terdapat pada
katalog WA
SIMPATIK dan
subsite
pontianak.pom.
go.id.

Pelaku usaha
diikutsertakan
pada program
pendampingan
AGI JAKK agar
memahami

penyelesaian

proses

ditetapkan.
U3 Waktu Kurangnya Sosialisasi 31 Des | Petugas
Penyelesaia | pemahaman pelaku tentang jangka 2023 Pelayanan
n (85,32) usaha terkait jangka waktu Publik

Balai Besar POMdi _Pqntlcncktga@BPOM_ Pontianak Q » _ 1
tangani secara elek#r6nik yang diterbitkan ol
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sertifikasi yang

dilaksanakan.

Sertifikasi
Cara

2 Distribusi
Obat Yang
Baik

Kurangnya
pemahaman pelaku
usaha terkait
persyaratan yang
diperlukan dalam
pengajuan
permohonan sertifikat
CDOB. Persyaratan
tersebut diatur dalam

SK Standar Pelayanan

Sosialisasi
persyaratan
sertifikasi CDOB
lebih intens
melalui berbagai
media sosial

dan Frequently

) _ Asked Question
Publik BBPOM di (FAQ)
an
Pontianak Nomor yang
terdapat pada
HK.02.02.20A.20A4.06
katalog WA
Ul .23.125 Tahun 2023 Petugas
o SIMPATIK dan 31 Des
Persyaratan | meliputi permohonan ) Pelayanan
o subsite 2023 ]
(66,67) sertifikasi CDOB . Publik
) pontianak.pom.
secara daring dan _
go.id. Pelaku
persyaratan dokumen
usaha
pendukung yang -
o diikutsertakan
meliputi Izin PBF,
_ pada program
SIPA, denah lokasi _
pendampingan
dan tata letak, daftar
AGI JAKK agar
produk yang
S memudahkan
didistribusikan, struktur '
o penyesuaian
organisasi, daftar
) . pemenuhan
personalia dan uraian
_ persyaratan.
kerja serta daftar
peralatan/
perlengkapan.
U2 Sistem, | Kurangnya Sosialisasi 31 Des | petugas
Mekanisme, | pemahaman pelaku prosedur / alur 2023 | pelayanan

Balai Besar POMdi _PQﬂt:OnGKﬂ@BPOM_ Pontianak
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T

usaha terkait
prosedur/alur
pengajuan
permohonan sertifikat
CDOB. Sistem,

mekanisme dan

sertifikasi CDOB
lebih intens
melalui berbagai
media sosial

dan Frequently

prosedur tersebut Asked Question
diatur dalam SK (FAQ) yang
Standar Pelayanan terdapat pada
Publik BBPOM di katalog WA
Pontianak Nomor SIMPATIK dan
g HK.02.02.20A.20A4.06 | subsite
an
.23.125 Tahun 2023 pontianak.pom. Publik
Prosedur o _ _
meliputi pengajuan PB | go.id. Pelaku
UMKU melalui usaha
0ss.go.id, entry data diikutsertakan
secara daring dan pada program
menggugah dokumen | pendampingan
pendukung ke dalam AGI JAKK agar
subsite dapat
http://www.sertifikasicd | memenubhi
ob.pom.go.id, evaluasi | persyaratan/
oleh petugas BPOM prosedur yang
serta pemeriksaan ditetapkan.
sarana.
Printer pelayanan
- ) Pengadaan )
Pengujian U9 Sarana | publik layanan _ Bagian
B printer untuk 31 Des
3 | Obat dan Prasarana pengujian belum Tata
layanan 2023
Makanan (94,79) mendukung - Usaha
pengujian

percepatan pelayanan

Balai Besar POMdi _Pqntlcnclg[ga@BPOM_ Pontianak
Dokumen ini telah di

pontianak.pom.go.id
tangani secara elek#r6nik yang diterbitkan ol

a@bpom pontianak
alai Sertifikasi Elek
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Masyarakat merasa

keberatan dalam

Sosialisasi
Persyaratan
pengaduan dan
pelayanan

informasi sesuai

) _ _ dengan
memberikan identitas
Ul _ _ Permenpan Petugas
dan informasi 31 Des
Pengaduan Persyaratan Nomor 62 Pelayanan
pelengkap pengaduan 2023 ]
masyarakat (87,50) , Tahun 2018 Publik
. yang diperlukan untuk
4 dan Informasi _ _ tentang
tindak lanjut.
Obat dan Pedoman
Makanan Sistem
Pengaduan
Pelayanan
Publik Nasional
Pengadaan _
U9 Sarana ) ) ] _ Bagian
Sistem antrian belum mesin antrian 31 Des
Prasarana _ _ _ _ _ Tata
disertai monitor yang disertai 2023
(89,35) _ Usaha
monitor
5 | Sertifikat Ul Kurangnya Sosialisasi 31 Des | Petugas
pemenuhan Persyaratan | pemahaman pelaku persyaratan 2023 Pelayanan
aspek cara (66,67) usaha terkait sertifikasi Publik
pembuatan persyaratan yang pemenuhan
obat diperlukan dalam aspek CPOTB
tradisional pengajuan secara bertahap
yang baik permohonan sertifikat | lebih intens
secara pemenuhan aspek melalui berbagai
bertahap CPOTB secara media sosial
Bertahap. Persyaratan | dan Frequently
tersebut diatur dalam Asked Question
SK Standar Pelayanan | (FAQ) yang
Publik BBPOM di terdapat pada
Pontianak Nomor katalog WA

Balai Besar POMdi _PQﬂt:OnGKﬂ@BPOM_ Pontianak
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HK.02.02.20A.20A4.06
.23.125 Tahun 2023
meliputi permohonan
sertifikasi pemenuhan
aspek CPOTB secara
bertahap dan
persyaratan dokumen
administrasi yang
meliputi surat

pernyataan komitmen

SIMPATIK dan
subsite
pontianak.pom.

go.id.

Pelaku usaha
diikutsertakan
pada program
pendampingan
AGI JAKK agar

Standar Pelayanan
Publik BBPOM di
Pontianak Nomor
HK.02.02.20A.20A4.06
.23.125 Tahun 2023.

| memudahkan
permohonan Sertifikasi )
penyesuaian
pemenuhan aspek
pemenuhan
CPOTB.
persyaratan.
Kurangnya
pemahaman pelaku
usaha terhadap
penanganan
pengaduan,saran dan
U8 masukan yang o
_ Sosialisasi
Penangana | dimaksud dalam
] kanal-kanal
n kuesioner. Petugas
pengaduan 31 Des
Pengaduan, | Penanganan _ Pelayanan
layanan publik 2023 ]
Saran, dan | Pengaduan, Saran, _ Publik
BBPOM di
Masukan dan Masukan tersebut )
_ Pontianak
(70,00) diatur dalam SK

Dokumen ini telah di
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Surat

Keterangan
Ekspor Obat

dan Makanan

Kurangnya
pemahaman pelaku
usaha terkait
persyaratan yang
diperlukan dalam
pengajuan
permohonan Surat
Keterangan Ekspor

Obat dan Makanan.

Sosialisasi
persyaratan
Surat
Keterangan
Ekspor Obat
dan Makanan
lebih intens

melalui berbagai

Ul _ ) Petugas
Persyaratan tersebut media sosial 31 Des
Persyaratan | Pelayanan
diatur dalam SK dan Frequently 2023 _
(66,67) , Publik
Standar Pelayanan Asked Question
Publik BBPOM di (FAQ) yang
Pontianak Nomor terdapat pada
HK.02.02.20A.20A4.06 | katalog WA
.23.125 Tahun 2023 SIMPATIK dan
meliputi dokumen subsite
administrasi, dokumen | pontianak.pom.
teknis dan dokumen go.id.
lain yang diperlukan.
U2 Sistem, | Kurangnya Sosialisasi alur 31 Des | Petugas
Mekanisme, | pemahaman pelaku pengajuan 2023 Pelayanan
dan usaha terkait permohonan Publik
Prosedur pengajuan Surat
(66,67) permohonan Surat Keterangan
Keterangan Ekspor Ekspor Obat

Obat dan Makanan.
Sistem, mekanisme
dan prosedur tersebut
diatur dalam SK
Standar Pelayanan
Publik BBPOM di

Pontianak Nomor

dan Makanan
lebih intens
melalui berbagai
media sosial
dan Frequently
Asked Question

(FAQ) yang
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Dokumen ini telah di

pontianak.pom.go.id
tangani secara elek#r6nik yang diterbitkan ol

a@bpom pontianak
alai Sertifikasi Elek

082255470600
(B D) BESN

20




Laporan Pelaksanaan SKM
e BBPOM di Pontianak 2823

terdapat pada
katalog WA
SIMPATIK dan

subsite

pontianak.pom.
go.id. Pelaku

usaha
HK.02.02.20A.20A4.06

.23.125 Tahun 2023.

diikutsertakan
pada program
pendampingan
AGI JAKK
memenuhi
persyaratan/pro
sedur yang
ditetapkan.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk
melalui berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang

menjadi perhatian dan perlu dibuatkan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut :

Tabel 4.2 Rekapitulasi Saran/Kritik serta Pengaduan Balai Besar Pengawas
Obat dan Makanan di Pontianak Tahun 2023

) ) ) Timeline
No | Jenis Layanan Saran/Masukan Tindak Lanjut
(DD-MM-YY)
Dilakukan pendampingan
Saran arahan perbaikan melalui WA kepada pelaku
sarana produksi jika ada usaha dalam penerapan 31 Desember
Izin penerapan | (cppOB) yang sesuai CPPOB, dibuktikan 2023
1 cara produksi dengan kondisi di lapangan | dengan pelaku usaha telah
pangan olahan menerima IP CPPOB
yang baik
Untuk saran mungkin hanya | Sosialisasi terkait timeline | 31 Desember
untuk pada bagian verifikasi | izin edar kepada Pelaku 2023
untuk surat izin karena Usaha dimana timeline
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memakan waktu yang cukup | merupakan hari kerja,
lama dan jika bisa proses bukan kalender. Pelaku
nya di percepat, karena ada | usaha akan diundang pada
1 produk yang surat izin kegiatan sosialisasi dan
edarnya tertunda sudah desk registrasi pada bulan
hampir lebih dari 1 bulan Oktober
Untuk efisiensi dan
) Pengujian Obat | fleksibilitas kerja agar kantor | Sosialisasi institusi dan 31 Desember
dan Makanan BPOM ada di setiap daerah | tupoksi BBPOM Pontianak 2023
di Prov. Kalbar
Untuk sanksi tolong di beri
sesuai UUD yg berlaku, klo | Publikasi jumlah sanksi
untuk pelayanan sangat dan perkara yang 31 Desember
ramah, lebih mudah melalui | ditangani BBPOM 2023
wa dan lebih cepat di Pontianak
tanggapi
Saran saya untuk kedepan _ _
. . . Konfirmasi pemahaman
nya bagi pengunjung bisa _ _ 31 Desember
) pengunjung melalui e-
memahami yang telah ) 2023
N satisfy box
Pengaduan dijelaskan kan
3 masyarakat dan | Saran tolong dibimbing
informasi Obat | sampai kami bisa lolos Pendampingan melalui 31 Desember
dan Makanan sertifikasi dengan baik dan | AGI JAKK 2023
mudah
Lebih di tingkat kan Igi dan
_ _ _ KIE secara langsung dan 31 Desember
sering sering di adakan . . _
o melalui media sosial 2023
sosialisasi ke masyarakat
Sering2 penyuluhan ke KIE secara langsung dan 31 Desember
masyarakat melalui media sosial 2023
Perbanyak edukasi dan
KIE secara langsung dan 31 Desember
adakan even even _ _ )
o melalui media sosial 2023
sosialisasi
4 Sertifikat Penyediaan layanan LOKA | Sosialisasi pelayanan Loka | 31 Desember
pemenuhan POM di Kabupaten Sintang | POM di Kab. Sanggau

Balai Besar POMdi _Pqntlcncktga@BPOM_ Pontianak pontianakpom.go.id a @bpompontianak
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dengan wilayah kerja Kab.

Sanggau, Sekadau,
_ _ 2023
Sintang, Melawi, Kapuas
Hulu

Sosialisasi pelayanan Loka
POM di Kab. Sanggau

dengan wilayah kerja Kab. | 31 Desember

aspek cara

pembuatan obat
tradisional yang | Adanya Loka Pom di daerah
baik secara kabupaten secara merata,
bertahap alur pelayanan sudah baik
) N Sanggau, Sekadau, 2023
dan bisa ditingkatkan

kembali 2777 Sintang, Melawi, Kapuas
embali ??7?7

Hulu.
Berkomunikasi dengan
Surat
responden untuk
Keterangan _ _ 31 Desember
5 Ke depannya lebih baik menanyakan harapan
Ekspor Obat 2023

yang lebih detail dari
dan Makanan

responden

4.2 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 Pengawas Obat dan Makanan di Pontianak

dapat dilihat melalui grafik berikut :
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Nilai SKM Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Pontianak Tahun 2020-
2023

Perbandingan Nilai SKM BBPOM di Pontianak Tahun 2020-2023

92
91,39

91,5
91 90:/\90,70
90,5
90
80,5 89,22
89
88,5

88

2020 2021 2022 2023

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi
peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga
2022 pada Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Pontianak. Namun pada
tahun 2023 nilai SKM Balai Besar POM di Pontianak mengalami penurunan. Hal ini
terjadi dikarenakan jenis layanan pada instrumen survei kepuasan masyarakat
BBPOM di Pontianak pada tahun 2023 bertambah menjadi 6 (enam) jenis layanan
dibandingkan pada tahun 2022 dimana hanya ada 2 (dua) jenis layanan yang
disurvei. Keempat jenis layanan trsebut adalah Izin penerapan cara produksi pangan
olahan yang baik (CPPOB), Sertifikasi cara distribusi obat yang baik (CDOB),
Sertifikat pemenuhan aspek cara pembuatan obat tradisional yang baik (CPOTB)
secara bertahap dan Surat Keterangan Ekspor Obat dan Makanan.

Persentase nilai SKM pada empat jenis layanan tersebut dapat dilihat pada
beberapa unsur pelayanan dengan mutu kualitas layanan baik (76,61 - 88,30) dan
kurang baik (65,00 — 76,60). Nilai SKM per unsur pada unit pelayanan Balai Besar
POM di Pontianak juga dapat dilihat bahwa unsur terendah adalah unsur persyaratan

sebesar 87,12%. Hal ini dikarenakan masih banyak pelaku usaha dan masyarakat
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yang belum memahami dengan jelas apa yang menjadi persyaratan utama pada

setiap jenis layanan.

Faktor-faktor yang menyebabkan kesalahan dalam pelaksanaan survei:

1. Instrumen SKM menggunakan pemisahan jenis layanan yang lebih detalil

2. Kekeliruan dalam pemilihan 6 (enam) jenis layanan yang sesuai, sehingga
belum mencerminkan penilaian yang sebenarnya. Hal ini terlihat dari saran
dan masukan dari responden secara keseluruhan bernilai positif.

3. Pemberian penilaian yang keliru oleh responden (salah input), terutama
responden yang mengisi secara mandiri melalui WA atau subsite.

4. Pertanyaan dalam instrumen SKM yang dirasakan rumit dan banyak oleh

responden.
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BAB V
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu
periode mulai Januari hingga Agustus 2023, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di
Pontianak, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik
dengan nilai SKM 90,70.

2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu:

a. Ul: Persyaratan (87,12)
b. U2: Sarana dan Prasarana (89,39), serta
c. U9. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur (89,70)

3. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu :

a. U7: Perilaku Pelaksana (93,79),
b. U6: Kompetensi Pelaksana (92,58), serta

c. U8: Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan (92,42).

Pontianak, 15 September 2023
Kepala Balai Besar POM di Pontianak,

Fauzi Ferdiansyah, S.Si., Apt
NIP. 19800114 200501 1 001
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LAMPIRAN

1. Kuesioner

https://tinyurl.com/YanblikBBPOMPontianak

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Pontianak

Tahun 2023

RESPONDEN PELAYANAN @ KUESIONER @ KUESIONER SARAN & MASUKAN

Weterangan identitas Jenis Layanan A Kualiss Pelayanan Publit B. Persapsi Anfi Korupsi Seleszi
Keterangan Responden
Nama Lengkap
Hmur s dengan anga sai
Jenis Kelamin O Lakidaki O Perempuzn
No. HP
Fendidian Terzkhir <= SM atau sederajat v

Pekerjaan Utama Pelsjar /mahasisws

Nama instansilperusahaan tempat
bekerjalberakiivitas

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Pontianak
Tahun 2023

RESPONDEN o PELAYANAN KUESIONER KUESIONER SARAN & MASUKAN
Kelerangan Ideniitas Jenis Layanan A Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Anfi Korupsi Selesai
Jenis Pelayanan
Jenis pelayanan yang diterima |zin penerapan cara produksi pangan olahan yang baik v
Izin penerapan cara produksi pangan olahan yang baik
Presentase tahapan penyelesaian Sertifikasi cara distribusi obat yang baik

Pengujian Obat dan Makanan

Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan Makanan

Sertifikat pemenuhan aspek cara pembuatan obat fradisional yang balk secara bertahap
Surat Keterangan Ekspor Obat dan Makanan

= =

27

u u Balai Besar POM di Pontionokg@BPOM Pontianak pontianak pom.go.id @bpompontianak 082255470600
Dokumen ini telah ditaldatangani secara eleKtfonik yang diterbitkan ol alai Sertifikasi Elektr8filk (BSrE), BSSN



Laporan Pelaksanaan SKM
BBPOM di Pontianak 2823

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Pontianak
Tahun 2023

RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER KUESIONER SARAN & MASUKAN
Keterangan Idenlitas Jenis Layanan A Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Anti Korupsi Selesai
Pertanyaan

1. Bagaimana penilaian Saudara mengenai kemudahan pemenuhan persyaratan pelayanan ?
Sangat Tidak Mudah

O Tidak Mudah

Kurang Mudah

© Cukup Mudah

© Mudah

© Sangat Mudah

2. Bagaimana penilaian Saudara mengenai kemudahan prosedurialur pelayanan ?
© Sangat Tidak Mudah

© Tidak Mudah

© Kurang Mudah

© Cukup Mudah

O Mudah

© Sangat Mudah

3. Apakah menurut penilaian Saudara, waktu pelayanan dilaksanakan sesuai dengan ketentuan ?
© sangat Tidak Sesuai
O Tidak Sesuai

Kurang Sesuai
O Cukup Sesuai
© Sesuai

O Sangat Sesuai

4. Apakah menurut penilaian Saudara jangka waktu penyelesaian pelayanan dilaksanakan sesuai dengan ketentuan ?
O sangat Tidak Sesuai
O Tidak Sesuai

O Kurang Sesuai
© Cukup Sesuai
O Sesuai

© sangat Sesuai

5. Bagaimana penilaian Saudara mengenai respon/kecepatan petugas atau aplikasi sistem dalam pelayanan ?
© sangat Lambat

O Lambat

© Kurang Cepat

O Cukup Cepat

© Cepat

O sangat Cepat

6. Bagaimana penilaian Saudara mengenai kejelasan informasi tentang biaya pelayanan 7
O Sangat Tidak Jelas

O Tidak Jelas

O Kurang Jelas

© Cukup Jelas

O Jelas

© sangat Jelas

7. Bagaimana penilaian Saudara mengenai kesesuian produkijasa layanan antara yang tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil yang diberikan ?
Sangat Tidak Sesuai
O Tidak Sesuai

Kurang Sesuai
O Cukup Sesuai
2 Sesuai

O Sangat Sesuai

8. Bagaimana penilaian Saudara mengenai kompetensi petugas dalam pelayanan ?
O Sangat Tidak Memadai
idak Memadai

O Kurang Memadai
© Cukup Memadai
O Memadsi

© sangat Memadai
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9. Apakah menurut penilaian Saudara, petugas sopan dan mampu berkomunikasi dengan baik (tulisan atau verbal) ?

© Sangat Tidak Setuju
O Tidak Setuju

© Kurang Setuju

© Cukup Setuju

© Setuju

© sangat Setuju

10. Bagaimana penilaian Saudara mengenai penanganan pengaduan pada unit layanan ini 7
O sangat Tidak Baik

© Tidak Baik

© Kurang Baik

© Cukup Baik

O Baik

© sangat Baik

1. Bagaimana penilaian Saudara mengenai ketersediaan sarana prasarana pendukung pemberian pelayanan publik pada unit layanan ini 7
O Sangat Tidak Lengkap

O Tidak Lengkap

 Kurang Lengkap

O Cukup Lengkap

© Lengkap

O Sangat Lengkap

12. Apakah menurut penilaian saudara, persyaratan pelayanan yang diinformasikan sesuai dengan yang ditetapkan unit layanan ini ?
© Sangat Tidak Sesuai
dak Sesuai

O Kurang Sesuai
© Cukup Sesuai
O Sesuai

© sangat Sesuai

13. Apakah menurut penilaian saudara, Informasi Pelayanan pada unit layanan ini telah tersedia melalui media elektronik maupun non elektronik 7
Sangat Tidak Setuju

dak Setuju
© Kurang Setuju
O Cukup Setuju
O setuju

© Sangat Setuju

14. Apakah menurut penilaian saudara, tarifibiaya pelayanan yang dibayarkan pada unit layanan ini sesuai dengan yang ditetapkan ?
© Sangat Tidak Sesuai
dak Sesuai

O Kurang Sesuai
© Cukup Sesuai
O Sesuai

© sangat Sesuai

o

Top

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Pontianak
Tahun 2023

RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER KUESIONER SARAN & MASUKAN
Keterangan Ideniitas Jenis Layanan A, Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Anfi Korupsi Selesai

Apakah Saudars setuju dengan pemyataan ini 7

1. Petugas memberikan layanan tanpa diskriminasi
O sangat Tidak Setuju
idak Setuju

O Kurang Setuju
© Cukup Setuju
O Setuju

O Sangat Setuju

2. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur dan tanpa indikasi kecurangan
* Sangat Tidak Setuju

* Tidak Setuju

© Kurang Setuju

© Cukup Setuju

Setuju

O sangat Setuju
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3. Pelayanan yang diberikan tanpa praktik pemberian imbalan uang/barang
) sangat Tidak Setuju

© Tidak Setuju

© Kurang Setuju

O Cukup Setuju

© Setuju

© Sangat Setuju

4, Pelayanan pada unit ini tanpa praktik pungutan liar (pungli)
© Sangat Tidak Setuju

O Tidak Setuju

© Kurang Setuju

© Cukup Setuju

© Setuju

) Sangat Setuju

5. Pelayanan pada unit ini tanpa praktik percaloan/perantara/biro
© Sangat Tidak Setuju

© Tidak Setuju

© Kurang Setuju

© Cukup Setuju

© Setuju

O sangat Setuju

=] E==n

Top

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Pontianak
Tahun 2023

RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER KUESIONER e SARAN & MASUKAN
Keterangan ldentitas Jenis Layanan A Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Anti Korupsi Selesai

Silahkan isi kolom dibawah ini

Masukan kode keamanan di atas.

[=] =]
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2. Hasil Olah Data SKM

Detal Disposisi -SRIKANDI X o

@ WhatsApp x o Simpel - Layanan PUG - P % | B (34) Michee! Jockson Tibut 4« X | o SPIMKer KLB-KP Badan POM: D 4 Admin Area

x| 6

€ c

& sapaspippomgeid

om.go.id%2Fadmin%2F

Balai Besar POM di Pontiar

0O

= Survei Kepuasan Masyarakat

Survel Kepuasan Masyarakat Balai Besar POM di Pontianak

Ll Tohun: 2023
] saan BPK
UnitKerja:  Balai Besa i Pontianak
T Kompilasi Material & Layanan
kM > No  View Layanan Target Responden ul vz us us us ve ur us us index
1 n Izin penerapan cara produksi pangan olahan yang baik 14 14 8214 843 8532 8329 9048 9405 9524 8337
- S 2 [ sertiikasicara distribusi obatyang baik 2 3 9167 96T & 9 831
3 Q3 rengujincbatdan Makanan s e s 989 3479 a50
. s [ rensdum masyarskat dan informasi Obat dan Makanan 2 n w1
- s [  sertifikat pemenuhan aspek cara pembuatan abat tradisional yang baik secara bertahap 5 5 6667 7333 667 TeET 8000 8333 7556
Manrisk ¢ B Suatke Ekspor Obat dan Makanan 1 1 s LI %51 B3 557
1
Q SAKIPLKEI
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Sistem Aplikasi terpadu Aparat Pengawasan Intern Pemerintah - vers)

Berawan
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karena setelah petunuk diberikan, kami belum
jpu memenuhi peryaratan yang telah
diinformasikan kepada kami. Bahkan para
petugas cubup sering menghubungi kami untuk,
menanyakan perkembangan kami dan fka ada
kendala, segers diearikan salusi
5
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yang cukup lama dan jka bisa proses nya di
percepat, karena ada produk yang surat zin
edarmiya tenunda sudsh hampit lebih dar 1 bulan
12
T [1ain penerapan cara produksl Z0M0772023 0553 Tantt Parempua | #2251002099 |2 Pelajar imahazizna |Navera W] EEEEEE E
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108 |informasi Obat dan Makanan ShASederaat dapat
7 | Fengaduan masparakal dan 261772023 124 | vatmi 56| Lakiaki AEAEETI0| 51 PREFTNIFEaI SON 10 Serindang | 6| 4[5[E[5| 5| &| 5| | B| 5| Unitiajanan perlu diaksanakan secara kontina|
101 | informasi Cbat ana lan terperogram,
9 | Fengaduan masparakal dan Z6H1772023 2158 Arie Budivan 43| Lakilaki PREFTNIFEaI DFFKFFLH 50| 5| 5|5|5|5| 6] 6] § 5| 5] & GeningZ penyuluhan
102 | informasi Cbat ana
9 | Fengaduan masparakal dan TTAITHEZS 0753 | Fiezza Fraba Herlambang a0 Lakilaki Witasuasta FOFC 0| B[ 6|E[E[E| E| B| E| | B B]  Ferbanjak edukasidan adakan eveneven
102 | informasi Obat ana SHASederaat sosialisasi
01| Fengaduan masyarakat dan TTATFFEZS 20408 | Ltin Dian P Pelajar fmahasisna |- LK EECEEEEEBEKE Tenimahash Bala pom
104 |informasi Obat dan Makanan n SHASederaat
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3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM
a. SK Tim Pelaksana SKM

BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI PONTIANAK

JI. Dr. Seedarso Pontionak 78124 Kelimantan Barat
Telp. (0561) 737720, Fax : (0561) 572417
Email : bpom_pantionok@pom.go.id; Website : www.pantionok.pom.go.id

Kesatu : Menunjuk dan menetapkan Petugas Pelayanan Publik Balai
Besar Pengawas Obat dan Makanan di Pontianak
sebagaimana tercantum keputusan ini.

BADAN POM

KEPALA BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI PONTIANAK Kedua Petugas Pelayanan Publik Balai Besar Pengawas Obat dan

Makanan di Pontianak sebagai berikut:
KEPUTUSAN KEPALA BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI

PONTIANAK

NOMOR HK.02.02.20A.20A4.04.23.81 TAHUN 2023
TENTANG

No Nama Jabatan Tugas

1 | Dia Purnawati, S.8i, Kepala Bagian Tata Penanggung Jawab
PENUNJUKAN PETUGAS PELAYANAN PUBLIK BALAI BESAR PENGAWAS Apt., M.M Usaha Penerimaan Sampel
OBAT DAN MAKANAN DI PONTIANAK Pihak Ketiga
DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA 2 |Florina Wiwin, S.Si, | Pengawas Farmasi dan | Penanggung Jawab
Apt Makanan Ahli Muda Pengujian Sampel
KEPALA BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI PONTIANAK, (Ketua Tim Pengujian | Pihak Ketiga
Sampel Pihak Ketiga)
. ) o 3 | Marry Oktovina Pengawas Farmasi dan | Penanggung Jawab
Menimbang  :  a. Bahwa untuk katkan koord dan Dameria, S.Si, Apt, Makanan Ahli Madya Layanan Informasi
efekrivitas tugas dan fungsi Unit Pelaksana Teknis di MH (Ketua Tim Informasi dan Pengaduan
Lingkungan Badan Pengawas Obat dan Makanan; dan Komunikasi) Masyarakat

b. Bahwa untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik di 4 KH:E Eprilina, S.Farm, ?ﬂkE:“’aS:;:m;S; dan gg%&uns :?;;?KE
B R P P akanan Ahli Madya endaftaran SKI /S
lingloungan Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di psrappipios. o
Pontianak.

5 |Nurul Aisyah, SE Analis SDM Apai Menerima Sampel
Ahli Pertama Pihak Ketiga
Mengingat : L .Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang 6 | Septi Aria Pranata SDM Aparatur | Menerima Sampel
Pelayanan Publik (Lembaran Negara Republik Indonesia Purwaningsih, A Md ahir Pihak Ketiga
Tahun 2009 Nomor 112); N -
7 | Fransiska Murni, Arsiparis Terampil Menerima Sampel

2, Peraturan Badan Pengawas Obat dan Makanan Nomor 28 AMd. Pihak Ketiga
Talnm ?)222 l!n(al’(‘l)i Pel:y M l;hlb].lk dé Ll(ng(;ngan 8 Fitri Andriani, A.Md Pranata Komputer Menerima Sampel
Badan Pengawas Obat dan Makanan (Berita Negara Terampil Pihak Ketiga
Republik Indonesia Tahun 2022 Nomor 1156);

9 | Evi Prasetyoningleg Menerima Layanan

3. Peraturan Badan Pengawas Obat dan Makanan Nomor 13 ST nformasi dan

Tahun 2022 tentang Perubahan atas Peraturan Badan Pengaduan

b. Publikasi Hasil SKM
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bpom.pontianak Hasil Survei Kepuasan Masyarakat
BBPOM di Pontianak Tahun 2023

#SahabatBPOM Kalbar,

ibuk bikin konten danedit posting
Hasilnya keren karena unik dan menarik

Admin ingin menyampaikan info pentin

Hasil SKM Tahun 2023 masuk kategori Sangat Baik

Pada Tahun 2023, Balai Besar POM di Pontianak
memperoleh nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
‘sebesar 90,70. Nilai SKM ini masuk dalam kategori mutu
pelayanan A (Sangat Baik)

Terimakasih kepada para penerima pelayanan publik
BBPOM di Pontianak yang memberikan saran masukan
membangun untuk pelayanan kami. Capaian ini memotivasi
kami untuk memberikan pelayanan yang terbaik

#SKM2023
#KepuasanMasyarakat
#bpomrijaya
#bbpompontianakterdepan
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memperoleh nilai Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM) sebesar 90,70. Nilai SKM ini masuk dalam
kategori mutu pelayanan A (Sangat Baik)

Terimakasih kepada para penerima pelayanan
publik BEPOM di Pontianak yang memberikan saran
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pelayanan yang terbaik
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memberikan pelayanan yang terbalk |
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c. Dokumentasi rapat pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM

jama Dokumen | Daftar Hadir
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d. Berita Acara FKP dalam rangka pembahasan rencana tindak lanjut

LAPORAN TINDAK LANJUT
FORUM KONSULTASI PUBLIK TAHUN 2023
BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI PONTIANAK
Jatan Dr. Soedarso, Kota Pontianak

LAPORAN TINDAK LANJUT FORUM KONSULTAS| PUBLIK (FKP)
BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI PONTIANAK

Berdssarkan Berita Acara Hasd Forum Kansultasi Pusik Balai Besar Pengawas Otel dan Makanan di Pontiansk
yang telah gitandatangani pads 24 Maret 2023. Berikut dilaporkan tindaklanjut atas rekomendesi pertaikan yang telah
dilakukan. antara lain:

REKOMENDASI
NO m:m' DAN TARGET TINDAK LANJUT PENJELASAN
PENYELESAIAN
1. | Bentuk laporan Mersviu masukan SOP Polayanan
pengaduan untuk perbaikan pada | Pengadusn Masyarakat pada Aktivitas Menerima dan
masyarakalyang | SOF | Diauian rovisi pada tanggal | Merskam Pengaduan yafy
diterima dan 28 Maret 2023 dan efokty apabila pengaduan dinyatakan
diarsipkan periu dilaksanakan sefak 20 Maret | tidak lengkap Pelapor diminta
diatur dalam 2023 melengkapi, Jika datam waktu
standar, Panerbitan SOP POM- 10 (sepuluh) HK tidak

08.02/CFM.01SOPDIKAD | memberikan kelengkapan
7.02 Pelayanan Pengaduan | data, maka pengadusnnys
Masyarakat diarsipkan, Jika Pelapor

i
2. 1Pcr|unyn ketentuan | Mereviu masukan Pembaruan SOP Pelayanan | Disampaikan ketarangan psda
yang meagatur unluk parbaikan pada | Informasi Obat dan Makanan | kedua SOF yalu Pelapor
masyarakat yang | SOP

3 [ Menempatkan 1. Pembuatan [ 1. Pomtuatan infografis | Dakam SK disampaikan tugas |
| erang-crang yang infografis kempetensi | sebagai kartu petugas dan jabatan petugas
| berkompaten dalam | potugas pelayanan | pelayanan publik i meja pelayanan. Kartu Petugas
| peltayanan publik publik dan polayanan, Pelayanan Public
| |meroMai cempatkon pada | 2 Pembustan SK Petugas | menunjukban komgetensi
|| Potiansk yang maja petayanan | Polayanan Pubi BEPOM di | petugas sesusi dengan
sesuai 2. Kompetensi Pontianak Tahun 2023 palayanan yang diberikan.

Pelaksana tercantum | 5K Petugas Pefayanan |
pada SK Pelaysnan | Publik BBPOM di Pontianak |
Publik BBROM di Tahun 2023 ditatapkan paca
| Pontianak tanggal 14 April 2023, ‘
| Setelah penetapen SK, telah
| dibuat infografis berupa ‘
kartu petugas pelayanan
|1 Sudah ditstapkan Surat |
| Keputusan Kepala Befai |
| Besar Pangawas Obat dan ‘
| Makanan Di Pontianak |
Normor ‘
HIC02.02.20A 2044.04.23.81
| Tahun 2023 Tentang
Panunjukan Petugas |
Pelayanan Publik Balsi Besar
| | Pengawas Obet dan

Makanan Di Pontianak
2. Sudah dilakukan

| pemajangan kart: petugas
pelayanan publik di meja

| pelayanan. Pemajangan
ditakukan selama petugas
memberikan pelayanan.

Pelsyanan Pangaduan
Masyarahat peda tanggal 28 | pakalan bebas dan rapi. Jika
Rapi Marel 2023 dan afektt pelapor tidak menggunakan
dilaksanahan sejsk 20 Maret | pekaisn bebas dan rapi,
| 2023 potugasmemberiken
2. Digjukan revisi S0P himbauan kspada pelapor.
Petayanan informasi Obat
| diin Makanan pada tanggal
28 Apri 2023 dan efeklif
dilaksanakan sejak 2 Mel
| 2023
Panerban SO POM-
08.02/CFM.01/SOP.01MK 10
‘ 7.02 Pelayanan Pengaduan
L

Masyarakat can Panerbitan
S0P POM
08.02CFM.01/S0P.0VIK 10
7.01 Pelayanan Informasi
Obat dan Makanan

*Diangikapi dengan bukt-buktl tindak lanjut

Demikian laparan ini dibust sebagimana mestinya.
Kota Pontianak, 27 Juni 2023

Fimpinan
Instans: Pemacintah Pusat erah

| ““T%:ﬁﬁ\

| ML Yf, SH. WH.

Fauzi Fardiansyan, 5.81, Apt.

FORMAT BERITA ACARA PENYELENGGARAAN
FORUM KONSULTASI PUBLIK

BADAN PENGAWAS DBAT DAN MAKANAN
BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI PONTIANAK
Jaian Dr. Soedarso, Pontianak

BERITA ACARA HASIL FORUM ImIJH PUBLIK IFKP}
STANDAR PELAYANAN BALAI BESAR

[Pada harl ini, Jumat, 24 Maret 2023, telah dilaksanakan Forum Konsultasi Publik Standar Petayanan Balal Besar
Pengawas Obat dan Makanan di Pontianak. Berdasarkan hasil diskusi dan keputusan bersama menyatakan sebagai
berikut:

NO | Identifikas! Masalah Usulan Rekomendasi Perbalkan Jangka Waktu

[ ]mwmw Maceviu masukan untuk perbalkan pada |
yang diterima dan diarsipkan pariu SOP dan Standar Pelayanan 30 Juni 2023
|Mrmw.

2 [mmmmmwu Mereviu masukan uniuk perbaikan pada
masyarakat yang hacir di BEPOMdi | SOP )
Pontianat untuk menggunakan pekalan 30 4uni 2023

El |Menamm-swnu-ounnw-n

7, Pembuatan infografis kompetens!
| berkompeten dalam pelayanan publix | petuges pelayanan publik dan clempatkan
BBPOM di Pontianak yang sesusi pada meja pelayanan 30 Juni 2023
l 2. Kompetensi Pelsksana tercanium pada

SK Pelayanan Publik BBPOM di Pontisnak,

Pimpinan Linit Penyelenggara Pelayanan dapat menerima identifikas| masalah, usulan rekomendasi, jangka wakbu dan
partaikan tarsebut sebogai upays peningkatan kuslitas pelayanan publik.

Masyarakat dan stakeholder yang hadir akan melakukan permantauan dan mengawas! progress tindsk lanjut porbaikan
yang diiakukan cieh Unit Penyelenggars Pelsysnan sesusi usuisn rekomendasi dan jangka wakiu penyelesaian yang
telah disepakati bersama.

Demikian barita acara ini dibuat sebagaimana mestinya.

Kota Pontianak, 24 Maret 2023
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