) BALAI PENGAWAS

DBAT DAN MAKANAN

i

'%ALA'J SM MINCAUAS OBAT DA " NAN
ONT LA

il [BAMMANE PEMN WS ' \
' v | ORAT DAN MAKI AN .
" : ¥
| P 5 1!‘

Jhril e ,,.., n‘ll

TP A "\ ."". M ',‘l‘

=4 PV /o oo oY OW  ./®

BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI PONTIANAK
BADAN PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN

TAHUN 2023




< : - Laporan Pelaksanaan SKM
—_ BBPOM di Pontianak 2823

DAFTARISI

DA T AR IS e e e e e e
SURAT PERNYATAAN KEBENARAN DATA SKM ... i e
BAB | PENDAHULUAN ... e e e e e e e e e e eeeens
1.1 Latar Belakang .......oooooiiiii i e e e
1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat .................cccoeviiinnnes
1.3 Maksud dan TUJUAN ... e e e e e e e e e e e e e aaa
BAB [l PENGUMPULAN DATA SKM ... e e e e e e e
2.1 Pelaksana SKM ...
2.2  Metode Pengumpulan Data ...........cooeiiiiiiiiii e
2.3  Lokasi Pengumpulan Data ............coovieiie i e
2.4 Waktu Pelaksanaan SKM ... e
2.5 Penentuan Jumlah ResSponden ............cooiiiiiiiiiiii e e e
BAB [l HASIL PENGOLAHAN DATA SKM ..ot v e e e
3.1 Jumlah Responden SKM ......ccoiiiiii i e e e e e e e
3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan) .....
BAB IV ANALISIS HASIL SKM ...t e e e et e e e
4.1 Analisis Permasalahan Pelayanan Publik dan Rencana Tindak Lanjut ....

4.2 Tren Nilal SKM ... e e e e e e e e e e e ————
BAB V KESIMPULAN ...ttt et e s et e e e e e e e e e e e e aeaeaanns
N 1 A

L. KUBS OO .ot e e e e e e et e e e e e e ————
2. Hasil Olah Data SKM ... e e e e e e
3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM ..................cociiiiinn.

Balai Besar POM ciu_ﬁpr]tiarmlgﬂ@lﬂﬁom Pontianak ’ pontianakpom.go.d Q @bpompontianak DR22 55470600
Dokumen ini telah di tangani secara elen|k yang diterbitkan ol alai Sertifikasi Elekt @%rE?, BS§N




SURAT PERNYATAAN

Yang bertanda tangan o bawah im,

Nama Fauzi Ferdiansyah, 5.5i., Apt

NIP 19800114 200501 1 001

Jabatan . Kepata 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 adatah benar dan merupakan data hasil respon yang diberikan
oleh responden survei atas layanan yang diberkan

Saya paham dan menyadan bahwa data yang dilaporkan memiliki dampak penting dalam
berbagai aspek, antara lain penilalan kinera organisasi dan perbaikan berkelanjutan atas
pelayanan publik yang difaksanakan OQleh karena itu, saya menyatakan bahwa saya
bertanggung jawab sepenuhnya atas kebenaran dan keakuratan data yang dilaporkan

Jika di kemudian han ditermukan adanya ketidakbenaran atau ketidakakuratan dalam data
yang dilaporkan, saya bersedia menanggung segala konsekuensi dan tanggung jawab yang
timbul dari ketidaksesuaian data tersebut

Damikian pemyataan ini saya buat dengan sebenar-benamya, tanpa ada paksaan dan pihak
manapun, dan untuk digunakan sabagaimana mestinya

Pontanak, 13 September 2023
Kepala Balai Besar POM di Pontianak,

il

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.

Balai Besar POM di Pontiana k[ﬂc?)d-JOM Pontian GK,DO’WIIQI akpom.go.c a @bpom pontianak @KU 275 470(5
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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.

Balai Besar POM ciu_ﬁpr]tiarmlgﬂ@lﬂﬁom Pontianak ’ pontianakpom.go.d Q @bpompontianak DR22 55470600
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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:

Balai Besar POM .f_'h_Paniunmlgﬂ@Bﬁ’OM_ Pontianak , pontianakpom.go.d a @bpompontianak 0R22 55470600
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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

populasi penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap jenis layanan Balai

Dalam penentuan jumlah responden, terlebih dahulu menghitung jumlah

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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] _ | 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

Sehingga jumlah yang berpartisipasi dalam pengisian SKM tidak sama dengan target

Dalam pelaksanaan survei

sampel yang ditetapkan di awal.

Dokumen ini telah di

tangani secara elek

realisasi jumlah

Balai Besar POM di Pomicmak[ﬂ@BPOM_ Pontianak pontianakpomgo.id Q @bpom pontianak
onik yang diterbitkan ol alai Sertifikasi Elekt

responden melebihi target.

(BSE BSEN




BAB Il

3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan
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HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

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

u Balai Besar POM ciu_ﬁpr]tiarmlgﬂ@lﬂﬁom Pontianak pontianakpom.go.d Q @bpom pontianak
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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%.

Balai Besar POM di Pornimmg[ﬂ@BPOM_ Pontianak ’ pontianakpomgo.id Q @bpom pontianak 0822 55470600
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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

10
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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)

11
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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.

_ S : : . 12
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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
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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
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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
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sertifikasi yang

dilaksanakan.

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

mekanisme dan

sertifikasi CDOB
lebih intens
melalui berbagai
media sosial

dan Frequently

percepatan pelayanan

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
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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
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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
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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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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
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aspek cara

pembuatan obat
tradisional yang

dengan wilayah kerja Kab.
Sanggau, Sekadau,
Sintang, Melawi, Kapuas
Hulu

2023

Adanya Loka Pom di daerah

Sosialisasi pelayanan Loka
POM di Kab. Sanggau

dan Makanan

yang lebih detail dari

responden

baik secara kabupaten secara merata, _ _
_ dengan wilayah kerja Kab. | 31 Desember
bertahap alur pelayanan sudah baik
_ N Sanggau, Sekadau, 2023
dan bisa ditingkatkan _ _
) Sintang, Melawi, Kapuas
kembali ??7?7?
Hulu.
Berkomunikasi dengan
Surat
responden untuk
Keterangan _ _ 31 Desember
5 Ke depannya lebih baik menanyakan harapan
Ekspor Obat 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

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 90,80 \\90’? 0
90,5
90
80.5 89,32
89 |
88,5 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

Balai Besar POM ciu_ﬁpr]tiarmlgﬂ@lﬂﬁom Pontianak ’ pontianakpom.go.d Q @bpompontianak DR22 55470600
u Dokumen ini telah di tangani secara elen|k yang diterbitkan ol alai Sertifikasi Elekt @%rE?, BS§N
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LAMPIRAN

1. Kuesioner
https://tinyurl.com/YanblikBBPOMPontianak

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Pontianak

Tahun 2023

PELEYANAN @ HUESICNER @ KUEIONER: SARAN & NA SUKAN

sz Lagenen 4 Husllss Peiranen Pusih 3. Fersps At Koriasi Sesal
Ketarangan Raspondan
Mams Langhap
Urur
Jenis Kelamin 17 Laki-ki 7 Perampuan
Ho. P
Peadidéian Terakhir T il
Pakerjaan Usma Felaiimahesns -

N&ms instansiperasanasn empa

bekerjalezktivitas
Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Pontianak
Tahun 2023
(1—\, RESPONDEN RUESIONER 4 KUESIONER SARAN & MASUKAN
Keterangan ldsnfiaz & Huzles Pelayanan Pubik B. Persepsi &t Korupsl Sekesal

Jeris Pelayanan

ek pel o yang dileima iz pererspan a1 produksi pangan clzhar yang bak v

Izin penesapan cara produksi pangan olahan yang balk
Presentzse tahapan penyelesaian Sertifiasi cara distriousi o0at yang baik

Penguiian Obat dan Makznan

Pengaduan masyarakat dan imfomas: Obat dan Makanan

Sertikat pemenchan spek carz pembuatan ool tradisionz| yang baik secara bertahap
| Surat Keterangan Bkzpes Coal dan Makanan
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Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Pontianak

Tahun 2023
RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER SARAN & MASUKAN
Kesarangan loenttas Jenis Layanan B Parsapal Ant Kerups Salasal
Periarnysan

1. Bagaimana pessaian Sauciorn mengenal kemidanan pemENUNan peFsyarHan pelayanan 7
" Sangat Ticssk Mudali
I Tickak Baclahy
. Kurang Mudah
3 Cukup Mudah
 Wudah
) Sangat Madah

z i peniaian Saucl genai 7
Zt Sangat Tiak Mudan

7 Ticak Mucksh

© Kurang Murah

2! Cubup Mudah

= Mudan

! Sangat Mudah

3. Apakah menurut penilaian Ssudars, wekiu peboyanan dilsksansken sesuai dengan kefentuan 2
1) Sangat Tidak Sesual

= Tidak Sesuai

~ Kuranp Sesual

= Cuhup Sesual

2 Seaual
= Sangat Sesuon

4, Apakah menunit pendaian Soudara jangkn wakin penyelesaian pelayanan ditsksanakan sesuai dengan ketentuan 7
| Smragat Ticlak Sesuai
Tidak Sewuai
) Kufang Sesiai
Cukup Sesuai
| Bosua
Sangat Sesusi

5 penilaizn Sauds i petugas slau aplikasi sistem dakam pelayanan 7
) sangat Lambat
= Lombat
~ Kurang Cepat
= Cukup Cepat
) Copn
Sangat Cepat

Lok

Bagaimans peniksian Saudara mengenal kejelasan informas tentang bisya pelayanan
< sengat Tidak Jokae
T Tk Jalss
1 Kurang Jelas
 Cubup Jelas
- Jedas
= sengatJelas

. Bagaimana penilaian Saudara mengenoi keseswan 103 by ntara yang L standar hasi yang diberkan ?
) sangat Tidak Sesuzl
~ Tizak Sosus
) Murang Seansl
Cubup Sesusi
 Sesusi

Sangal Sesual

&, Bagaimana penilsian Saudara mengenai kempetens: petugas dalam pelayanan ?
0 Sangei Tidak Memadsi
) Tidkak Mermadai
* Kurang Mamadai
* Cukup Memagal
e
 Sangat Memadai
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4, Apakah menmnit pendlaan Saudar, petugns sopan dan mampy berkomunikasi dengan bak (fulsan aten verhal) 7
Sangat Tidak S=iuju
Tidak Seduju

J Kurang Setuju
O Cukup Setulu
I Semuju

= Sangat Setu

10 panilalan Soudars

= Sangat Tidak Baik
" Tiddak Baike
- Kurang Baik
7 Cakup Baik
Bk
Sangal Baik

pacia unit lsyanan ini 7

. Bageimana penilzian Ssudara mengensi ketersediaan ssrana prassrans peidukung pemberian pelayaran publik peda uni layanan in 7

Sangat Tidak Lengkzp
= Tidak Lengkap

~ Kurang Lengkap

- Cukup Lanpkep

I~ Lengkap

= Sangat Lengkan

42, Apakah menunit penilaian saudara,

Sanged Tiek Sesusi
 Tidak Sesuai

O Kurang Sesusi

) Cubup Seguai

= sesual

_ sengat Sesual

13, Apaksh memuarut penilaian seurars, Informasi Pelayanan pads anit layanan ini felsh tersedia melabi

 Sangat Tidsh Setuju
~ Tioak Satuju
~ Kurang Sauu
= Cubs Sehmu
1 Setuju
Sangat Setuju

pelayanan

sesiai dengan yang ditetapkan unit layanan ini 7

dia elekironik ek ik ?

14, Apakah manurut penilalan ssudars, tEni'bleya pelayanan yang dibeyarkan pacde unit lsyenan inl sesual dengan veng ditstaphan 7

- Sangat Tidok Sesusi

i Tidak Sesuai
Kurang Sesuai

) Dok Sesuai

© sesuai

_ sengat Sesual

RESPONDEN
Foalzranzan Wenlilzs

@

Seah TaLca0E 230U DRNGEN Dem yatazn inl T
{u genga ¥

1. Petupa

layanan fanp
Sanpat Tidak Sefuju
7 Tielok Setuju
Hurang Setuju
Cukup Setuju
Setujn
Sangat S=tuju

PELAYANAN KUESIONER
Jeri: Layana)

A Kuaikas Pelayanan Putik

2, Petugas membenikan palayinan sesual prosedur dan tanga ingikag! kecurangan

Sangat Tidak Setuju
- Tidak Setuju
) Kurang Setupu
) Cukup Setup
2 satum
~ Sangat Setuju
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3. Palayanan yeng diberikan 1anpe prakiik pambenan imbslzn uang/oarsng
[ Sangat Ticak Setuju
7 Tiddak Sefuju

Kurang Setuju

Cukup Setuju

Semju

Sangat Setufu

4, Palsyonan pada unit inl 1anpe prakiik pungutan liar |pungli)
[ sangat Tidak Satujn
7 Tidak Sesuju
~ Kurang Sctuju
~ Cukup Sehijun
= Setujn
Sangat Setiju

5. Pelay pada unlt Ini tanps peakik
~ Sangat Tidak Satuju

O Tidak Seduiju

7 Kurang Setuju

~ Cukup Setuju

- Setun

! Sangat Setigu

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Pontianak

Tahun 2023
RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER KUESIONER
Keteranga) Identias Janis Layanan £ Kusalilas Pelayanan Fuaic B. Patsepsi Al Konspsl
Sdzhkzn 15 kolom Qibaash i
30
oy

Mazuian koda kearanan o alz
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3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM
a. SK Tim Pelaksana SKM

| BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI PONTIANAK

BADAN POM

L. Dr. Soodarse Pontianak 78124 Kalimanton Barar
Telp. (0561) 737720, Fan ; (0561) 572417

Emadl : bpam_ponfianakDporn.ge.id; Wabtie : www. portianak pem. ga.id

KEPALA BALA] BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI PONTIANAK

EEPUTUSAN KEPALA HALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI

PONTIANAK

NOMOR HE.02.02.204,2044.04.23.81 TAHUN 2023

TENTANG

PENUNJUKAN PETUGAS PELAYANAN PUBLIK BALAI BESAR PENGAWAS

OBAT DAN MAKANAN DI PONTIANAK
DERGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

KEPALA BALAI BESAR PENGAWAS DBAT DAN MAKANAN DI PONTIANAK,

mhang

Mengingat

a. Bahwa untulc me sk pelak ¥ linasi dan
elektivitas tugas dan fungsi Unit Pelaksans Teknis di
Lingkungan Badan Pengawas Obet dan Malonan;

. Bahwa untuk meninghatkan kunlitas pelayanan publik &
linghungan Balai Besar Pengawas Obat dan Makonan df
Pantinnal

Tentang

L. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2000
1 Indonesia

Publile {Lem Negara
Tahun 2009 Nomor 112);

&)

Peraturan Badan Pengawas Ohat dan Makanan Nomor 28
Tahun 2022 tentang Pelovenan Publik di Lingkungan
Badan Pengawas Ohat dan Makanan (Berita Negara
Republik Indonesin Tahun 2021 Nomor | 156];

3. Peraturan Badan Pengawas Ohat dan Makanan Nomor 13
Tahun 2022 tentung Perubahan ates Pernturan Boadan

b. Publikasi Hasil SKM

Balai Besar POM di Pontianak
Dokumen ini telah dit

eEl ol o

4 Postingan

& pom pormianak

&
:

HE

5l

Ptitetite

pantimak Ha

Epom, vl Meansam Masyteiat
SR o Pret s, Tiss 2003

#Eahabal IPOM Kb,

Stk ki Nkt danodh patang
“aginya beren karens Ui dan menaih
ingis meramgnian il peming
S50k Tatean 2005 miasuk katigoet Bangat Saik

1, Bt Dror TR Bortianak
s Surve Kiguasan Masyarmiss [5KM)
i KM il s e e
Saargas Buk)

Torangkash hagatla s i peiga
SERCM di Fantianak yasg membenkn s

b usuis ermberiiin pediny s e stk

MDY
Siepnsa Mk

@BPOM Pontianak

- Laporan Pelaksanaan SKM
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Kesaty : dan meneiapkan Petugas Publik Halai
Besar  Pengawas  Obat  dan Makanan o Pontianak
i (L LT pritusan ini
Kedin : Petugas Pelayanan Publik Balai Besar Pengawas Obat dan
Makaran i Pomtfanak sslagad berikur
No Jabatan Tugas
1 | Dda Pumnawuti, 5.5i, Hepala Bogion Tata Penangeung Jawak
Apt. MM Usaha Peperimaan Sampel
Pihak Ketiga

2 | Florina Wiwin, 5.8i,

Pengawas Farmasi dan

Perangmng Jawah

Apt

Apt Makanan Ahli Muda Pengujion Sampel
[Ketza Tim Pengujian Pihak Ketiga
Sampe! Pihak Ketiga)
3 | Marry Oktovina Pengawas Farmasi dun | Penanggung Jawab
Damerin, 5.5, Apt, Makanan Ahli Madvo Layanan fermani
MH [Keton Tim Informasi dan Pengaduan
dan Komunikasi] Musyaralomt
4 |lonys Eprilina, 8. Farm, | Pengowass Farmast dan | Penangoung Jawab

Makanan Ahli Madys
(Ketua Tin Sertifilcash)

Pendaftaran BKI/SKE

5 | Murul Aisyah, SE

Analis SDM Aparatur
Ahli Pertama

Menerima Sampel
Pihak Ketiga

6 | Septi Aria
Purwaningsit, A Md | M

Pranata SDM Aparatur
ahir

Menerimn Samped
Pihak Ketiga

T | Fransiska Mumi,

Arsparis Terampid

Menerims Sampel

1A e o8 i e T
a B W @ g
Fostiegan Tenang Wigea Laiya =

G Balul Basar POM di Postisnak
.

Vsl v Keanson Masseakat BESH o
Fonfisnak Tahon 7023

Sftask bikin kinten duseds posting
Haainya keren koeena unk dan manank
Adrmin ingn merryepalkan info perfng
Himall SHKM Tahivs 2053 mssiik kitigor Sasga Buk

Pada Tahun 2023, Bals Busar POM di Poctianak
mimgarakeh silai Served Kepunsan Masyarkat
[59001) mebesar 0,10, NFai S8 i manuk dalzen
Katoges mutu pesayanan & (Saeqat Baik)

Terimakash kepinds s pieesing pelinanan
Pl BEPOM i Porsansk yang mamberikan saran
masukan membangun untuk peynan kami
Capaian ini mimvsvas kimi unuk membeckie
pelayeran yang terbak

Burvey Hepu
Masyarakat 2

@ pontianakpom.go.id
atangani secara elektfonik yang diterbitkan ol

AMd, Pihak Ketiga
8 | Fitri Andriani, AMd Pranata Komputer Menerima Sampel
Terampil Phuk Ketign
9 | B Prasetyonin Menerimn Layannn
5T rnasd dan
npaduan

P S

T matam
S wenon
Haskl Suruel Kepuasan Masysrakat BEPOWM
di Pensianak Tahun 2323

i Kaibar,

Sibuik bikin kanten danodit pasting
HaTry hermis kareria urib dan merssk
Admin ingin menyampaikan info pentirg
Hasi SKM Tahurs 073 masuk katogari
Sangat Baik

vay Hepusaan
arahat 1023

Bangnt Bk

@bpom.pontianak
alai Sertifikasi Elektl

0822 55470600
k (BSTE), BSSN
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d. Berita Acara FKP dalam rangka pembahasan rencana tindak lanjut

LAPCRAN TIMDAK LAMJUT
FORUM KONSULTASI PUBLIK TAHUN 2023
BALA BESAR PENGAWAS DOAT DAY MAKANAN Df FONTIANAK
Jain . Eoadarsc, Kotn Ponanak

LAPORAN TINDAK LANJUT FORLM KONSLLTAS| PUBLIK (FEP)
BALA BESAR PERCAWAS DBEAT AN MAKANAN DI PONTIANAK
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