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SURAT PERNYATAAN

Yang bertanda tangan di bawabh ini,

Nama :  Tamran Ismail,S.Si., MP

NIP : 197306061994031002
Jabatan :  Kepala Balai POM di Kupang
Unit Kerja :  Balai POM di Kupang

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 responden survei atas layanan yang diberikan.

Saya paham dan menyadari bahwa data yang dilaporkan memiliki dampak penting dalam
berbagai aspek, antara lain penilaian kinerja organisasi dan perbaikan berkelanjutan atas
pelayanan publik yang dilaksanakan. Oleh karena itu, saya menyatakan bahwa saya

bertanggung jawab sepenuhnya atas kebenaran dan keakuratan data yang dilaporkan.

Jika di kemudian hari ditemukan adanya ketidakbenaran atau ketidakakuratan dalam data
yang dilaporkan, saya bersedia menanggung segala konsekuensi dan tanggung jawab yang

timbul dari ketidaksesuaian data tersebut.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya, tanpa ada paksaan dari

pihak manapun, dan untuk digunakan sebagaimana mestinya.

Kupang, 13 September 2023
Kepala Balai P@QM di Kupang,

N

| (/ P

Tamran Ismail, S.Si., MP
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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 Pelayanan Publik 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.

Menjalankan amanat Undang-undang Nomor. 25 Tahun 2009 dan Peraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 maka disusun Peraturan Menteri PANRB Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini memberikan gambaran bagi
Penyelenggara Pelayanan Publik untuk melibatkan masyarakat dalam penilaian kinerja
pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. Penilaian
masyarakat atas penyelenggaraan Pelayanan Publik diukur berdasarkan 9 (sembilan)
unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi
pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Balai Pengawas Obat dan
Makanan di Kupang 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 PAN dan RB Nomor. 14 Tahun 2017, maka telah
dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat merupakan
rangkuman data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan
mengelaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat
masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.

Hasil SKM ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan masukan bagi
Penyelenggara Pelayanan 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

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

Peraturan Menteri PAN dan RB 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 POM di Kupang.

Adapun sasaran dilaksanakannya SKM adalah :

1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
Penyelenggara Pelayanan Publik;

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 Publik 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 Publik 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.



BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Untuk pelaksanaan SKM Tahun 2023 pada Balai POM di Kupang dibentuk tim

pelaksana kegiatan SKM sebagaimana terlampir.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner aplikasi SapaAPIP yang disebarkan

kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 11 (sebelas) 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 POM di Kupang yaitu :

1.

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

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

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

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.
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.

Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman
Perilaku pelaksana : Perilaku pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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).
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2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan secara online melalui tautan
https://tinyurl.com/YanblikBPOMKupang 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 8 (delapan) bulan dengan rincian sebagai berikut:

. Jumlah Hari
No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Kerja
1. Persiapan Februari s.d April 2023 54
P lan Data/ Pengisi : .
) engumptian batalFengisian 8 Mei — 31 Juli 2023 54
: Kuesioner
Minggu Il Mei s.d
3. Pengolahan Data dan Analisis Minggu Il Agustus 2023 67
Minggu Il Agustus s.d
4. Pelaporan Minggu Il September 2023 20

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan jumlah responden, terlebih dahulu menghitung jumlah populasi
penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap jenis layanan Balai POM di
Kupang. Selanjutnya, dari jumlah populasi tersebut dilakukan perhitungan berdasarkan
tabel Krejcie and Morgan sesuai Permen PAN dan RB nomor 14 tahun 2017 sehingga

didapatkan jumlah minimum sampel yang akan dijadikan sebagai responden. Berikut

jumlah populasi dan sampel Balai POM di Kupang tahun 2023

No Jenis Pelayanan Populasi | Sampel
1 Izin penerapan cara produksi pangan olahan yang baik 29 34
2 Sertifikasi cara distribusi obat yang baik 3 4
3 Sertifikat pemenuhan aspek cara pembuatan kosmetika 1 5

yang baik golongan B
4 Sertifikat pemenuhan aspek cara pembuatan obat 5 4
tradisional yang baik secara bertahap
5 Pengujian Obat dan Makanan 162 37
Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan
6 Makanan 298 63
Jumlah 498 147




3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

BAB Il

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

diperoleh yaitu 147 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase
1 Jenis Kelamin Laki 62 42%
Perempuan 85 58%
2 Pendidikan < SMA/Sederajat 53 36%
DI/D2/D3 11 7%
D4/S1 70 48%
S2/Profesi/S3 13 9%
3 Pekerjaan PNS/TNI/Polri 36 24%
Pegawai Swasta 11 7%
Wiraswasta 25 17%
Pegawai BUMND 9 1%
Pelajar/Mahasiswa 46 31%
Peneliti/dosen 2 1%
Lainnya 25 17%
4 Usia < 25 Tahun 46 31%
26 — 30 Tahun 21 14%
31 -35Tahun 18 12%
36 — 40 Tahun 25 17%
2> 41 Tahun 37 24%

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

Jenis Layanan Ul

Izin penerapan cara produksi
pangan olahan yang baik

87,75

Sertifikasi cara distribusi obat

yang baik

87,50

u2

Sertifikat pemenuhan aspek
cara pembuatan kosmetika yang

baik golongan B

Sertifikat pemenuhan aspek
cara pembuatan obat tradisional
yang baik secara bertahap

Pengujian Obat dan Makanan

Pengaduan masyarakat dan
informasi Obat dan Makanan

87,50

Ea

86,76

83,33

86,67 83,33 80,00 86,67 86,67 83,33 83,33 83,33

Nilai SKM
per
Layanan



b. Nilai SKM per unsur dan unit layanan

Unsur Pelayanan

Ul Persyaratan

u2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

U3 Waktu Penyelesaian

U4 Biaya/Tarif

us Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

U6 Kompetensi Pelaksana

u7 Perilaku Pelaksana

Penanganan Pengaduan, Saran, dan

us 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)

Perbandingan Nilai SKM Tahun 2022 dan 2023

96

94

92

90

88 — — | N 2022
2023
86 — —— -
84 -
82 —
80
Ul U2 u3 U4 us U]

u7 us U9




BAB IV

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 dan disusun rencana tindak lanjut dalam

rangka perbaikan kualitas pelayanan publik maupun pengambilan kebijakan.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui rapat internal pada

tanggal 6 September 2023.

Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

Jenis

Unsur Layanan

Rencana Tindak

Timeline

No. Layanan dengan nilai terendah Penyebab Lanjut (DD-MM-YY) PIC
1 | Izin Biaya / tarif (U4) Pemberian layanan | Memberikan 15 Oktober Esther Radja
penerapan izin penerapan kemudahan kepada 2023 Huki, S.Si.
cara produksi CPPOB tidak pelaku usaha/lUMKM
pangan bi melalui pengambilan
olahan yang memungut biaya sampel
baik (CPPOB) tetapi untuk pendampingan
mendapatkan NIE UMKM Balai POM di
pelaku usaha Kupang.
khususnya UMKM Menginformasikan
maslrgmt_ar;lsa kepada pelaku usaha
terbebani dengan untuk menggunakan
biaya pengujian pemotongan harga
sampel dan 50% registrasi untuk
registrasi produk UMKM
yang mahal _
Sarana dan prasarana | Layanan izin Melakukan evaluasi 15 Oktober
(U9) penerapan CPPOB nggaeig?n(:}gnngan 2023
menggunakan internet yang dimiliki
sistem yang saat ini
membutuhkan
jaringan internet
yang stabil belum
dapat terpenuhi
secara optimal pada
saat pendampingan
di ruang layanan.
Persyaratan (U1) Informasi Meningkatkan 15 Oktober
persyaratan yang publikasi persyaratan | 2023
tersedia saat ini ada layanan izin
: | penerapan CPPOB
di ruang layanan melalui media social,
dan disampaikan subsite dan brosur.
oleh petugas pada
saat pendampingan | Melaksanakan bimtek
tetapi belum untuk meningkatkan
: : pengetahuan pelaku
g'pﬁh?mh' delngl](an usaha terkait proses
aik oleh pelaxu sertifikasi CPPOB
usaha
2 | Sertifikasi | Sarana dan prasarana | Layanan sertifikasi Melakukan evaluasi 15 Oktober Bidasari,
cara distribusi | (yg) CDOB penyedia dan 2023 S.Si., Apt.
obat yang menggunakan perbaikan jaringan
baik ( CDOB) . internet yang dimiliki
sistem yang saat ini
membutuhkan

jaringan internet
yang stabil belum
dapat terpenuhi
secara optimal pada
saat pendampingan
di ruang layanan.




Jenis

Unsur Layanan

Rencana Tindak

Timeline

No. Layanan dengan nilai terendah Penyebab Lanjut (DD-MM-YY) PIC
Persyaratan (U1) Pelaku usaha belum | Meningkatkan 15 Oktober
dapat memenuhi koordinasi dengan 2023
persyaratan stakeholder terkait
administrasi / izin
prinsip untuk
mengakses layanan
CDOB
Sistem, mekanisme Tata cara Meningkatkan 15 Oktober
dan prosedur (U2) pengajuan CDOB sosialisasi melalui 2023
belum dipahami media elektronik /
dengan baik oleh media sosial / media
pelaku usaha cetak / brosur
3 | Sertifikat Persyaratan (U1) Pelaku usaha Melakukan 15 Oktober Esther
pemenuhan belum memenuhi pendampingan secara | 2023 Radja Huki,
aspek cara persyaratan pada berkala di di tahap S.Si.
pembuatan tahap pengajuan -
kosmetika denah/layout pengajuan denah
yang baik ruang produksi sehingga dapat
golongan B kosmetik dilanjutkan ke tahapan
berikutnya
Produk spesifikasi jenis | Pelaku usaha belum | Melakukan 15 Oktober
pelayanan (U5) dapat Pendampingan 2023
direkomendasikan secara berkala di
untuk memperoleh setiap tahap
persetujuan denah
sebagai produk
layanan serifikat
pemenuhan aspek
CPKB golongan B
yang dilakukan Balai
POM di Kupang
Biaya / tarif (U4) Pelaku Menjalin kerjasama 15 Oktober
usaha/UMKM dengan stakeholder 2023
menganggap biaya untuk pembiayaan
pengujian mahal pengujian sampel
kosmetika

4 | Sertifikat Persyaratan (U1) Pelaku usaha Melakukan 15 Oktober Esther Radja
peminéjgraan bglrtémagteamahaml pendampingan secara | 2023 Huki, S.Si.
aspe C cati
peFr)nbuatan [s)eca);a baik berkala di setiap
obat tahap
tradisional Waktu Penyelesaian Pelaku usaha / Melakukan 15 Oktober
yang baik (U3) UMKM pendampingan secara | 2023
secara membutuhkan berkala di setiap
bertahap waktu dalam tahap

menyelesaikan
tindakan perbaikan
Biaya / tarif (U4) Pelaku Memberikan 15 Oktober
usaha/UMKM kemudahan kepada 2023
menganggap biaya pelaku usaha/UMKM
" melalui pengambilan
pengujian mahal sampel
pendampingan
UMKM Balai POM di
Kupang.

5 | Pengujian Persyaratan (U1) Kurangnya Meningkatkan 15 Oktober Angelina
Obat dan sosialisasi terkait sosialisasi persyaratan | 2023 Katarina Boi
Makanan Standar Pelayanan dan system, Kabelen,

khususnya mekanisme dan S.Farm., Apt




Jenis Unsur Layanan Rencana Tindak Timeline
No. Layanan dengan nilai){erendah Penyebab Lanjut (DD-MM-YY) PIC
Sistem, Mekanisme Pelayanan prosedur layanan dan Lily
dan Prosedur (U2) Pengujian Obat dan | pengujian obat dan Christiani,
Makanan melalui makanan melalui : S.Si
media Balai POM 1. Media sosial BPOM
Kupang. Kupang secara
berkala
2. Webinar yang
diselenggarakan
oleh BPOM
Kupang
Sarana dan Prasarana | Permintaan Melakukan sosialisasi | 15 Oktober
(U9) pengujian tidak kemampuan uji 2023
dapat terpenuhi laboratorium Balai
karena ketidak POM di Kupang.
tersediaan alat,
bahan dan metode
(Kemampuan uji
Laboratorium BPOM
di Kupang)
Jaringan internet Melakukan evaluasi 15 Oktober
yang kurang stabil penyedia jasa internet | 2023
untuk penerbitan dan meningkatkan
billing jaringan internet yang
ada saat ini
6 | Pengaduan Produk spesifikasi jenis | Pelanggan tidak 1. Petugas layanan 15 Oktober Cahyo Fajar
masyarakat | |ayanan (U5) memahami hasil memberikan 2023 Prihantono,
dOaE)r;tmOflngay p_elayanan yang penjelasan kepada ST
Makanan diterima dari pengguna layanan
layanan pengaduan tentang layanan
dan informasi yang akan diterima.
Sistem, Mekanisme, Pelanggan kurang 2. Publikasi standar
dan Prosedur (U2) paham dengan pelayanan layanan
prosedur layanan pengaduan dan
Biaya/Tarif (U4) Pelanggan tidak informasi obat dan
diberitahu tentang makanan secara
biaya layanan berkala
pengaduan /
informasi sehingga
salah paham
dengan layanan
pengujian yang
berbayar

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 :

No. Jenis Layanan Saran/Masukan Tindak Lanjut Timeline

1 Izin penerapan cara | Terus tingkatkan pelayanan BPOM berkomitmen 15 Oktober 2023
produksi pangan yang baik memberikan
olahan yang baik pelayanan yang baik

tekait CPPOB

2 Sertifikasi cara Sistem digitalisasi semakin Sistem sudah 15 Oktober 2023
distribusi obat yang ditingkatkan sehingga aplikatif sehingga
baik mempermudah pelayanan tetap dilakukan




No. Jenis Layanan Saran/Masukan Tindak Lanjut Timeline
terhadap masyarakat pendampingan
khususnya para praktisi sesuai kebutuhan
farmasi di lingkungan penerima layanan
distribusi Obat. dan memberi
pelayanan terbaik
terkait CDOB
3 Sertifikat Terus tingkatkan pelayanan BPOM berkomitmen 15 Oktober 2023
pemenuhan aspek yang baik memberikan
cara pembuatan pelayanan yang baik
kosmetika yang baik terakit CPKB
golongan B
4 Sertifikat Tetap melakukan Tetap melakukan 15 Oktober 2023
pemenuhan aspek pendampingan bagi setiap pendampingan
cara pembuatan sarana produksi OT secara berkala
obat tradisional yang
baik secara bertahap
5 Pengujian Obat dan | Daftar  peraturan  yang Mencantumkan / 15 Oktober 2023
Makanan digunakan dalam penentuan menyampaikan
harga pengujian sampel peraturan PP 32
pihak ketiga tahun 2017 tentang
PNBP yang belaku di
lingkungan BPOM
pada media informasi
atau formulir yang
diisi oleh pelanggan
6 Pengaduan BPOM bisa berperan lebih Meningkatkan KIE 15 Oktober 2023

masyarakat dan
informasi Obat dan
Makanan

aktif dalam memberikan
edukasi kepada masyarakat
tentang cara memilih produk
yang aman dan berkualitas,
serta mengenai resiko
penggunaan produk yang
tidak terdaftar atau ilegal.

tentang cek KLIK dan
FAQ bagi masyarakat
luas di media sosial

Bahasa di website BPOM
terkait pelayanan dan
perizinan boleh lebih
disederhanakan

Menyusun dan
mengupdate
informasi layanan di
subsite
kupang.pom.go.id
dengan bahasa yang
lebih mudah
dipahami masyarakat

15 Oktober 2023

Lebih sering bersosialisasi
tentang tugas dan fungsi
Balai POM kepada
masyarakat terutama
UMKM kecil agar prosedur
pelaksanaan usaha sesuai
aturan dan standar yang
berlaku

Meningkatkan
sosialisasi aturan dan
standar untuk pelaku
usaha

15 Oktober 2023

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 Pelayanan Publik kepada masyarakat

serta kinerja dari Penyelenggara Pelayanan Publik. Tren tingkat kepuasan penerima

10




layanan Balai POM di Kupang dapat dilihat melalui grafik berikut :

Nilai SKM Balai POM di Kupang
Tahun 2020-2023

95

89,99 91,02

90 /\//
87.02 89,06

80
75

70
2020 2021 2022 2023

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan kinerja
Penyelenggara Pelayanan Publik pada Balai POM di Kupang dari tahun 2020 hingga 2023.
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BABV
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2023, dapat

disimpulkan:

1.

Pelaksanaan pelayanan publik di Balai POM di Kupang, secara umum mencerminkan
tingkat kualitas yang Baik dengan nilai SKM 91,02.

Nilai SKM Balai POM di Kupang menunjukkan peningkatan kinerja penyelenggaraan
pelayanan publik dari tahun 2020 hingga 2023.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan
yaitu biaya/tarif, sarana dan prasarana, dan persyaratan, sedangkan tiga unsur
layanan dengan nilai tertinggi yaitu perilaku pelaksana, kompetensi pelaksana, dan

Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan.

Kupang, 13 September 2023
Kepalg Balai ROM di Kupang
A 4

Tamran Ismai),S.Si. MP
NIP. 197306061994031002



LAMPIRAN

1. Kuesioner

Link survei https://tinyurl.com/YanblikBPOMKupang

Survei Pelayanan Publik pada
Balai POM di Kupang

Tahun 2023
PELAYANAN 3 KUESIONER KUESIONER SARAN & MASUKAN
Jenis Layanan A Kualitas Ps\ayanan Publik B. Persepsi Anti Knmpsi Selesai

Keterangan Responden

Nama Lengkap

Umnur si dengan angka saja
Jenis Kelamin O Laki-laki O Perempuan
No. HP

Pendidikan Terakhir <= SMA atau sederajat

Pekerjaan Utama Pelajar /mahasiswa

Top

Survei Pelayanan Publik pada
Balai POM di Kupang
Tahun 2023

(1 RESPONDEN

( PELAYANAN 3 KUESIONER KUESIONER 5 SARAN & MASUKAN
Keterangan Identitas

Jenis Layanan A Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Anti Korupsi Selesai

Jenis Pelayanan

Jenis pelayanan yang
diterima

Izin penerapan cara produksi pangan olahan yang baik

T2in panarapan cara praduks! pangan olahan yang balk
| Senifikasi cara distribusi obat yang baik
Presentase tahapan Sertifikat pemenuhan aspek cara pembuatan kesmetika yang baik golongan B
Pengujian Obat dan Makanan
Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan Makanan

penyelesalan
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RESPONCEN
Mg 10 estts

Pedanyasn

Survei Pelayanan Publik pada
Balai POM di Kupang

Tahun 2023
emrsndio o O fomeChnsins

O Sangat Ticu Mudan
~ Thgak Mudan

! Nurang Mudah
Cukup Mudsh

Sangat iuesn

T Banget Tiam Mudan
Ttk Mudan
Nurang Mudah
! Cukup Mutah
Ican
Sangae Muean

© Sangat Ticm Gesun
Tk Sesunt

* Nurwng Sevin)
Cunup Sesual
Sasum
Bangat Sasust

~ Sangat Tiom Sesun
Tiask Sesust

© Nurang Sesuai
Cutup Sezsal

'sangat Sacuat

7 Esngat Lameat

" uarang Copat
cunsp Copse

Sangat capat

J Sangat Tidmt Jelas.

B sthe verbi) T

 Wurang Lengkap
Cubup Langkap.

O Lenghae

" sangat Langazp

” saudara,
O Bangat Tidm Sesun
Tk Sesun
O wursng Sesuai
Cunup Seveal
O sesum
Sangat Sasua
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2. Hasil Olah Data SKM

Balai POM di Kupang

Online

Balai POM diKupang

Online

Tahun % Unit
2023 Balai POM di Kupang
Tahun Unit

& Survei Kepuasan Masyarakat

Survei Kepuasan Masyarakat Balai POM di Kupang
Tahun:

2023

Unit Kerja: Balai POM di K

[ Layanan

Izin penerapan cara produksi pangan o

Sertifikasi cara dis

Sertifikat pemenuhan aspek cara pemb

Pengujian Obat dan Makanan

Sertifikat pemenuhan aspek cara pe

Copyright © 2023. All Rights Reserved .

= Survei Kepuasan Masyarakat

Target ¢ Responden %
147 147
Target Respanden

Copyright © 2023. All Rights Reserved .

upang

Layanan

ahan yang baik

g baik

watan kosmetika yang baik golongan B

Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan Makanan

watan ofiat tradisional yang baik secara bertahap

TP

20.14

u2

Target

¥ Urutkan &Filter

s uas
90.36 8991
u3 ua

Video Tentang Sistem

us $

90.25

us

@ Halaman Awal

s s uT$
9274 9422

us u7

l'js ) Balaipomdi Kupang

Survei Kepuasan Masyarakat

a s v
Us® U9 S  Index $ Aksi
9150  B991  9L02 a
us us Index

Total rows:1to1of1

Sistem Aplikasi terpadu Aparat Pengawasan Intern Pemerintah - versi 2.0

Responden U1

KA ]

Video Tentang Sistem

9114

9153

93.06

1 () BalaiPoMdi Kupang

Dawnlosd &

Back

us ur us us Index
9L18 M2  86T6 88.89
8333
8313 8133
9234 9054 221
9180 9183
10000 9167
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3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM
a. SK Tim Pelaksana SKM

BALAI PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI KUPANG BALAI PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI KUPANG
3L R. A, Kartini - Walikota - Kupang,
Telp. 8554596, Fax.
BADAN 01 Bwalk Sataioom.| ety BADAN 701
KEPUTUSAN KEPALA BALAI PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI KUPANG Kesatu : Membentuk dan menetapkan Tim Pelaksana di bawah ini
NOMOR: P1.06.06.19A.19A4.05.23.77 sebagai Tim Pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat Balai
— Pengawas Obat dan Makanan di Kupang Tahun 2023
yang selanjutnya disebut Tim Pelaksana Survei Kepuasan
TIM PELAKSANA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT Masyarakat Balai POM di Kupang dengan susunan
BALAI PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI KUPANG TAHUN 2023 keanggotaan sebagaimana tercantum dalam lampiran
yang merupakan bagian tidak terpisahkan dari
Keputusan ini.
Menimbang : bahwa untuk dapat mempersiapkan pelaksanaan
publik secara imal atau Pelay: Prima Kedua : Susunan Keanggotaan Tim Pelaksana Survei Kepuasan
Balai POM di Kupang dan dalam rangka persiapan Masyarakat Balai POM di Kupang sebagaimana dimaksud
penilaian Unit Pelayanan Publik oleh Kementerian PAN pada diktum Pertama terdiri dari :
RB. Maka dibentuk Tim Pelaksana Survei Kepuasan T -
Masyarakat Balai POM di Kupang. b. Penanggungjawab;
Mengingat 1. Undang Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang c. Ketua;
Pelayanan Publik. d. Sekretaris;
2.Undang Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang e. Anggota.
Kstarbulsan Iftmasd Publflc . Ketiga : Pengarah sebagaimana dimaksud dalam diktum Kedua
Lol Mgt Apratay; Bigh huruf a mempunyai tugas memberikan arahan dalam
Negara Permenpan RB No.15 tahun 2014 tentang 5 p
% rangka P Survei Balai
Pedoman Standar Pelayanan Publik POM di Kupang,
4. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatu Negara g
dan Reformasi Birokrasi No. 14 Tahun 2017 tentang Keempat  : j i i padadiktum
Pedoman Survei Kedua huruf b i tugas j
Unit Penyelenggara Pelayanan Publik terhadap i dan
s. Badan Pengawas Obat dan Mak Nomor masyarakat dan melaporkan kepada Kepala Bahl POM di
28 Tahun 2022 tentang Standar Pelayanan Publik di Kupang.
Lingkungan Badan Pengawas Obat dan Makanan.
6. Keputusan Kepala Balai POM di Kupang Nomor Kelima : Ketua scbagaimana dimaksud pada diktum Kedua huruf
P1.06.06.19A.19A5.04.23.66 tentang Standar L4 i tugas "
Pelayanan Publik Pada Balai POM di Kupang dan survei
i dan evaluasi survei
yang di oleh tim.
MEMUTUSKAN
Menetapkan : KEPUTUSAN KEPALA BALAI PENGAWAS OBAT DAN Keenam : :e""r'a:’ sébagaiimana dinilonid’ padi :“““'“ Kedua.
MAKANAN DI KUPANG TENTANG TIM PELAKSANA '::,‘m TIgAs ek o
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT BALAI PENGAWAS R Kelatan.
OBAT DAN MAKANAN DI KUPANG TAHUN 2023.
Ketujuh...

BALAI PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI KUPANG

sampai 31 Desember 2023

Ditetapkan di  : Kupang
Tanggal : 2 Mei 2023

KEPALA BALAI POM DI KUPANG,

BALAI PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI KUPANG

L R. A. Kartini - Walikota - Il R. A. Kartini - Walikota - Kupang,
Telp. 8554596, Telp. (0380) 8554595, 8554596, Fax. (0380) 8554596,
BADAN # 01 Sunl s batslpom | bpom. i BADAN #0i + belalpom | bpom.
Lampiran Keputusan Kepala Balai Pengawas Obat dan Makanan di Kupang Nomor
Ketujuh Anggota scbagaimana dimaksud pada diktum Kedua ”“gg,:{"(ﬁl‘(lgl‘l’:ﬁlﬁ (matang Tim:Felaloans. Survet Eevunsnn Messareleat
huruf e tugas
survei TIM PELAKSANA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
menyiapkan  data  yang  diperlukan, melakukan BALAI PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI KUPANG TAHUN 2023
pengumpulan  data dan analisis data hasil kajian, ) "
A Pengarah Kepala Balai POM di K
berperan akuf pada setiap pembahasan dalam rangka SRR - WRUENE
survei B. Penanggungjawab Ketua Tim Indeks Kepuasan Masyarakat
e s pada saat penyusunan laporan akhir terhadap Layanan Publik
siye) C. Sekretaris Kepala Sub Bagian Tata Usaha
Kedelapan  : Tim Pelaksana survei Kepuasan Masyarakat Balai POM di D. Ketua Tim Pelaksana Survei
Kupang dalam ugas Kepuasan Masyarakat Leyanan - )
dimakeud ‘pada’ diktum: Pertactia ' bertenggungawab . Pengaduan Masyarakat dan : Etni Ira Risva Banunu,S.Si
¢ i Informasi Obat dan
kepada Kepala Balai POM di Kupang. Mibanan
2. Pengujian Obat dan Imanulkhan,8.TP. M.Se
Kesembilan : Keputusan ini mulai berlaku sejak tanggal ditetapkan an
3. Sertifikat pemenuban aspek : Esther Radja Huki,S.Si

cara pembuatan obat
tradisional yang baik
bertahap

. Sertifikat pemenuhan aspek

cara pembuatan kosmetik

yang baik golongan B

Sertifikat Cara Distribusi

Obat yang baik

Izin penerapan cara

produksi pangan olahan

yang baik

>

o =

E. AnggotaTim Pelaksana Survei
Kepuasan Masyarakat

S8 1. Layanan Informasi dan 1. Rosa Endang Setyaati,S.Farm., Apt
NIP. 197306161995031001 Pengaduan Obat dan 2. Anggraini Suyatno,S.Sos
Makanan 3. Mega Desrani Nasution,A.Md
4. Julianto Saputro,A.Md
5. Cahyo Fajar Prihantono,ST
6. Anno Domini Muskanan,S.lkom
2. Layanan Pengujian Sampel : 1. Lily Christiani, S.Si
Pihak Ketiga 2. si
2
4. Angelina K. Boi Knbelen S Farm. Apt
5. Abdul Hafiezh, A.Md
3. Layanan Sertifikasi 1. Yovita Kewa, S.Si
2. Bidasari, S.Si., Apt
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3L R. A. Kartini - Walikota -
Telp. 8554596, Fax.
Email : balaipom

'/ BALAI PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI KUPANG
BADAN ©

. Klaudete Norlince Nitbani,S.Si
. Ely Rahmawati,S.Farm., Apt.,MAB
. Mario Andrey Advent Parera, ST

naw

KEPALA BALAI POM DI KUPANG

TAMRAN ISMAIL, S.SL, MP
NIP. 197306161995031001
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b. Publikasi Hasil SKM

Publikasi SKM melalui media so_crial Balai POM di Kupang

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

UNIT LAYANAN PUBLIK BALAI POM DI KUPANG

TAHUN 2023

Infografis

Twiter

AA kupang pom.go.d

Laporan PPID Pelaksana

bttt A el
Kabrat ¥ . o . el $T
i g e O B

Laporan Survei
Kepuasan Masyarakat

« Hasil SKM Balai POM di Kupang tahun 2023

PPID BPOM Mobile

Ruang layanan
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c. Dokumentasi rapat pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM
Rapat pembahasan rencana tindak lanjut dilaksanakan melalui zoom meeting pada tanggal
6 September 2023

0 e e s e

LAPORAN
PELAKSANAAN

Balai POM di Ku. 12 Bidasari BPO.

Cahyo Fajar Bpom Kupang A... Yasinta Udayana...

Daftar Hadir Kegiatan
Balai Pom Di Kupang

Agenda : Rapat Evaluasi
Lokasi : Zoom
Waktu : Rabu, 6 September 2023 07:00 s/d Selesai

| Jenis
L | Nama ‘ NIP/NIK [ Jabatan ’ Unit Kerja/lnstansi Kelamin Kehadiran

- y Balai Pom Di " Luring / ) .
1 | Aji Wiratama 199703232020121002 | Penata Laksana Barang Terampil Kupang Pria WFO 25 -{l{j"
g . ; : 7
2 | Esther Radja Huki 197503261995012001 | engawas Farmasi Dan Makanan Anli Balai Pom Dj Wanita Dinas 7
Muda Kupang 7
! ! ,
3 | Etnilra Risva Banunu 197511131995012001 | Pengawas Farmasi Dan Makenan Ahli | Balai Pom Di Wanita Luring / C](ﬁ/u‘b
Madya Kupang WFO = _
4 | Frama El Lefiyana Pollo 197502052000032001 | Fengawas Farmasi Dan Makanan Ahii Balai'PomiDi Wanita Luring /
Madya Kupang WFO
. . ’ ) . 7
5 | 1Wayan Aristana 198801122012121001 Pengawas Farmasi Dan Makanan Ahli Balai Pom Di Pria Luring / 347,
Muda Kupang WFO 4
6 | Kiaudete Norlince Nitbani 197109152000032001 | engawas Farmasi Dan Makanan Salal o DI Wanita Daring { /\4
Keahlian Kupang WFH / /
7 | Kresna Eka Ferri 199802242022031001 | Pengawas Farmasi Dan Makanan Ahli Balai Pom Di Pria Dinas s =
Pertama Kupang /é \
! ! ! \ STA)
8 | Kristiani Paskalista Pati 197803262002122001 | Pengawes Farmasi Dan Makanan Anli | Balai Pom Di Wanita Luring./ &g
Madya Kupang WFO \N\
i o . Balai Pom Di : Luring / 20
9 | Lily Christiani 197612171997032001 | Analis Keuangan Kupang Wanita WFO ( / %g/
Maria Meliana Waty Parera, . Balai Pom Di " . ) L!
10 S.Si. Apt. M.Pharm 198001202003122001 | Kepala Sub Bagian Tata Usaha Kupeng Wanita Dinas V4 W
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NIP/NIK

RELEIGL

Unit Kerja/Instansi

Jenis
LCEITL

Kehadiran

s Pengawas Farmasi Dan Makanan Ahli Balai Pom Di . Luring / ¥
11 | Meryca Setia Busta 199607252019032003 Dattaria Kupeng Wanita WFO w
" . . Pengawas Farmasi Dan Makanan Balai Pom Di . Daring /
12 | Ni Ketut Wuriandari, S Farm. Apt 198305182010122003 |~ 91+ Kionis Wanita et /,/X//
o Pengawas Farmasi Dan Makanan Ahli Balai Pom Di g Luring /
13 | Rosa Endang Setiyaati 198108222008122001 Muda Kupang Wanita WFO ?%
|
14 | Triana Maulidyah 199508102022032001 Pengawas Farmasi Dan Makanan Ahli Balai Pom Di Wanita Daring / Wg
Pertama Kupang WFH
15 | Wayan Ryan Badrisrama Widhiarta 199605252019031003 | Perencana Ahli Pertama Balal Pom Di Pria Luring /
Kupang WFO ~
16 | Yoseph Nahak Klau 196811091995031001 Pengawas Farmasi Dan Makanan Ahli Balai Pom Di Pria Daring /
Madya Kupang WFH
17 | Yovita Kewa 197905071999032001 Penggwas Farmasi Dan Makanan Balai Pom Di Wanita Daring / ‘/—7—
Keahlian Kupang WFH
Penanggung Jawab Kegiatan

Kepala Balai POM di Kupang

Tamran Ismail, S.Si, MP
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Agenda : Rapat Finalisasi Laporan SKM

Lokasi : Zoom
Waktu : Rabu, 13 September 2023 07:00 s/d Selesai

Daftar Hadir Kegiatan
Balai Pom Di Kupang

Jenis

No Nama NIP/NIK BELEICT] Unit Kerja/instansi 2 Kehadiran TTD
Kelamin
. " . Pengawas Farmasi Dan Makanan Ahli Balai Pom Di " Daring /
1 | Angelina Katarina Boi Kabelen 198801272015022002 Muda Kupang Wanita WFH Oad,,_
2 | Arta Puspita Sari 198002072015022005 | Pengawas Farmasi Dan Makanan Keahlian | 5212 Pom Di Wanita Daring / Sy
Kupang WFH
y . Pengawas Farmasi Dan Makanan Ahli Balai Pom Di " Luring / A
3 | Cahyo Fajar Prihantono 199610032022031002 Pertama Kupang Pria WFO 75/;5 ﬂ
" . Pengawas Farmasi Dan Makanan Ahli Balai Pom Di " Luring /
4 | Esther Radja Huki 197503261995012001 | | °" Kupang Wanita bk ?ﬁl\
i ” g . Z Va7
5 | Etnilra Risva Banunu 197511131995012001 | Pengawas Fammasi Dan Makanan Ahli Balai Pom.Di Wanita Luting / Yﬁ
Madya Kupang WFO =
6 | Frama El Lefiyana Pollo 197502052000032001 | Pengawas Fammasi Dan Makanan Ahli balalRor DI Wanita Daring | @S\/
Madya Kupang WFH
. Pengawas Farmasi Dan Makanan Ahli Balai Pom Di . Luring /
7 |1 Wayan Aristana 198801122012121001 uda Kupang Pria WEO r&
Maria Meliana Waty Parera, . Balai Pom Di ) . 7
8 S.Si.,Apt.,M.Pharm 198001202003122001 | Kepala Sub Bagian Tata Usaha Kupeng Wanita Dinas j’%’
— Pengawas Farmasi Dan Makanan Ahli Balai Pom Di . Luring /
9 | Rizki Okprastowo 198810242014021005 Muda Kupang Pria WFO M
. . - Pengawas Farmasi Dan Makanan Ahli Balai Pom Di . Daring /
10 | Siska Rian Pratiwi 199105162019032004 Portama Kupang Wanita WEH '7&@5
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