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Yang bertanda tangan di bawah ini,

Nama : Drs. Sem Lapik, Apt, M.Sc

NIP ;19660913 199603 1 001

Jabatan . Kepala Balai Besar POM di Samarinda
Unit Kerja . Balai Besar POM di Samarinda

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.

Jakarta, 15 September 2023
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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 POM di Samarinda
sebagai salah satu penyedia layanan publik di Badan Pengawas Obat dan Makanan
(BPOM) maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna
layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan
Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan
masyarakat. Hasil SKM yang didapat merangkum data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan
komprehensif.

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

dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi.




1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

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

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

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

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

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

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

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

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

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik
yang diberikan.

Mendorong pencapaian kinerja dan komitmen antikorupsi pada unit pelayanan di

Badan POM dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

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

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

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

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

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

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




BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2023 pada Balai Besar POM di Samarinda
dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (sebagaimana

terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner https://tinyurl.com/YanblikBBPOMSamarinda

yang disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 11 (sebelas) pertanyaan

yang mencakup 9 unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang
diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang

Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan

unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Balai Besar POM di Samarinda, yaitu :

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

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

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

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

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

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

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

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

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat

dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan
4




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 secara online melalui tautan
https://tinyurl.com/YanblikBBPOMSamarinda 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 [bulan/triwulan/semester/tahun] dan pelaksanaan survei
kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 8 (delapan) bulan dengan rincian sebagai
berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja

1. | Persiapan pelaksanaan
a. Pengumpulan data jenis dan| Februari s.d Maret 2023 54

pengguna layanan

b. Penyesuaian dan pengembangan April 2023 23
aplikasi Sapa APIP

2 Pelaksanaan survey oleh UPP 8 Mei sd 31 Juli 2023 54

Minggu Il Mei s.d

3. Pengolahan survey Minggu Il Agustus 2023 67
Minggu Il Agustus s.d
4. | Pelaporan survey Minggu Il September 20

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 POM
di Samarinda. Selanjutnya, dari jumlah populasi tersebut dilakukan perhitungan
berdasarkan tabel Krejcie and Morgan sesuai PermenPAN dan RB nomor 14 tahun 2017

sehingga didapatkan jumlah minimum sampel yang akan dijadikan sebagai responden.




Berikut jumlah populasi dan sampel Balai Besar POM di Samarinda tahun 2023:

No Jenis Pelayanan Populasi Sampel
Izin penerapan cara produksi pangan olahan yang 11 4
baik

2 | Sertifikasi cara distribusi obat yang baik 3 1

3 | Sertifikat pemenuhan aspek cara pembuatan 3
kosmetika yang baik golongan B

4 | Sertifikat pemenuhan aspek cara pembuatan obat 6 2
tradisional yang baik secara bertahap

5 | Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan 349 72
Makanan

6 | Pengujian Obat dan Makanan 59 23

7 |Surat Keterangan Impor Obat dan Makanan 1 1

8 |Surat Keterangan Ekspor Obat dan Makanan 2 1

Jumlah 434 107




BAB il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

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

diperoleh yaitu 107 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase
1 | Jenis Kelamin Laki 43 40.19%
Perempuan 64 59.81%
2 | Pendidikan < SMA/Sederajat 26 24.29%
DI/D2/D3 10 9.35%
D4/S1 53 49.53%
S2/Profesi/S3 18 16.82%
3 | Pekerjaan PNS/TNI/Palri 42 39.25%
Pegawai Swasta 20 18.69%
Pegawai BUMN/D 3 2.80%
Wiraswasta 12 11.21%
Peneliti/Dosen 2 1.87%
Pelajar/Mahasiswa 12 11.21%
Lain-lain 28 26.17%
4 | Usia <25 Tahun 28 26.17%
26 — 30 Tahun 22 20.56%
31 - 35 Tahun 21 19.63%
36 — 40 Tahun 10 9.35%
2 41 Tahun 26 24.29%

3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Pengolahan data SKM menggunakan excel/aplikasi dan diperoleh hasil sebagaiberikut :

a. Nilai SKM per jenis layanan

Nilai SKM
Jenis Layanan Ul u2 per
Layanan

1zin penerapan cara produksi
pangan olahan yang baik
Sertifikasi cara distribusi obat
yang baik

Sertifikat pemenuhan aspek cara
pembuatan kosmetika yang baik
golongan B

Pengujian Obat dan Makanan

Pengaduan masyarakat dan
informasi Obat dan Makanan




Sertifikat pemenuhan aspek cara
pembuatan obat tradisional yang
baik secara bertahap

Surat Keterangan Impor Obat
dan Makanan

Surat Keterangan Ekspor Obat
dan Makanan

b. Nilai SKM per unsur dan unit layanan

Unsur Pelayanan 2022 2023 _Il_\luaril%

Ul | Persyaratan 87.04 5.17
U2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 86.21 5.85
U3 | Waktu Penyelesaian 87.24 5.59
U4 | Biaya/Tarif 87.45 6.01
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 88.27 3.79
U6 | Kompetensi Pelaksana 88.07 7.88
U7 | Perilaku Pelaksana 5.06
U8 | Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 87.45 5.85
U9 | Saranadan Prasarana 85.8 5.63
Nilai SKM Unit Layanan 87.65 5.65

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 2022
dan 2023

98
95.95 96.42

92.21 92.06

H2022 w2023




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 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 tanggal rapat
internal bersama perwakilan pengguna layanan pada tanggal 8 September 2023.

Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

Unsur Layanan
No. Li)?;rllzm d?g?ein dg'hla' Penyebab Rencana Tindak Lanjut (D-II-DIETII/Iel\l/II[]\?Y) PIC
1 |lzin penerapan cara| Sarana dan Lokasi kantor yang Publikasi informasi 31-12-2023 Ratih
produksi pangan Prasarana cukup jauh dari layanan konsultasi Si Waulandari
olahan yang baik kabupaten/kota Jebol via WA dan
layanan konsultasi JJS
(Jumat Jumpa Si Jebol)
melalui zoom meeting
melalui IG Balai
Sertifikasi cara Persyaratan Kurangnya Publikasi informasi 31-12-2023 Ratih
distribusi obat yang pengetahuan dimana | layanan konsultasi Si Wulandari
baik memperoleh Jebol via WA dan )
informasi mengenai | layanan konsultasi JJS dari
persyaratan (Jumat Jumpa Si Jebol)
melalui zoom meeting
melalui IG Balai
Sistem, Kurangnya Publikasi informasi 31-12-2023
Mekanisme, dan pengetahuan dimana | layanan konsultasi Si
Prosedur memperoleh Jebol via WA dan
informasi mengenai | layanan konsultasi JJS
sistem, mekanisme, | (Jumat Jumpa Si Jebol)
dan prosedur melalui zoom meeting
melalui IG Balai
Waktu Kurangnya Publikasi Informasi 31-12-2023
Penyelesaian pemahaman terkait | Waktu Penyelesaian
time line Layanan melalui IG
penyelesaian Balai
sertifikasi CDOB
sesuai dengan
standar pelayanan
BPOM
Biaya/Tarif Kurangnya Publikasi Informasi 31-12-2023
pemahaman terkait Biaya Layanan melalui
biaya/tarif yang IG Balai
dikenakan telah
sesuai dengan
Peraturan
Pemerintah Republik
Indonesia Nomor 32




Tahun 2017 tentang
Jenis dan Tarif Atas
Jenis Penerimaan
Negara Bukan Pajak
Yang Berlaku Pada
Badan Pengawas
Obat dan Makanan

dikenakan telah
sesuai dengan

melalui Forum
Konsultasi Publik,

Penanganan Kurangnya Publikasi Informasi 31-12-2023
Pengaduan, Saran,| Pengetahuan dimana | penanganan
dan Masukan untuk menyampaikan | pengaduan, saran, dan
informasi mengenai | masukan melalui IG
penanganan Balai
pengaduan, saran,
dan masukan
Sarana dan Kurangnya Publikasi informasi 31-12-2023
Prasarana pengetahuan layanan konsultasi Si
mengenai sarana dan| Jebol via WA dan
prasarana yang layanan konsultasi JJS
disediakan untuk (Jumat Jumpa Si Jebol)
mendukung kegiatan | melalui zoom meeting
melalui IG Balai
Sertifikat Persyaratan Kurangnya Publikasi informasi 31-12-2023 Ratih
pemenuhan aspek pengetahuan dimana | layanan konsultasi Si W .
: ulandari
cara pembuatan memperoleh Jebol via WA dan
kosmetika yang informasi mengenai | layanan konsultasi JJS
baik golongan B persyaratan (Jumat Jumpa Si Jebol)
Pengujian Obat dan melalui zoom meeting
Makanan melalui IG Bala
Waktu Penyelesaian | Kurangnya Publikasi Informasi 31-12-2023
pemahaman terkait | Waktu Penyelesaian
time line Layanan melalui IG
penyelesaian Balai
sertifikasi CDOB
sesuai dengan
standar pelayanan
BPOM
Biaya/Tarif Kurangnya Sosialisasi Biaya 31-12-2023
pemahaman terkait Sertifikasi pemenuhan
biaya/tarif yang aspek CPKB industri
dikenakan telah kosmetik golongan B
sesuai dengan
Peraturan
Pemerintah Republik
Indonesia Nomor 32
Tahun 2017 tentang
Jenis dan Tarif Atas
Jenis Penerimaan
Negara Bukan Pajak
Yang Berlaku Pada
Badan Pengawas
Obat dan Makanan
Pengujian Obat dan| Persyaratan Kurangnya Sosialisasi Standar 31-12-2023 -
Makanan pemahaman Layanan Penguijian Obat Yanti Wijaya
konsumen terkait dan Makanan melalui dan Mohd.
persyaratan sesuia | Forum Konsultasi Publik, Faizal
Standar Layanan Infografis melalui Media
Pengujian Obat dan | Sosial (FB, IG, Twitter),
Makanan BBPOM Publikasi melalui Baliho,
Samarinda dan IG Mall Pelayanan
Publik
Biaya/Tarif Kurangnya - Sosialisasi Standar 31-12-2023
pemahaman terkait Layanan Pengujian
biaya/tarif yang Obat dan Makanan




Peraturan Infografis melalui Media

Pemerintah Sosial (FB, IG, Twitter),
Republik Indonesia Publikasi melalui Baliho,
Nomor 32 Tahun dan IG Mall Pelayanan
2017 tentang Jenis Publik
dan Tarif Atas Jenis | - Membuat brosur
Penerimaan Negara layanan pengujian yang
Bukan Pajak Yang memuat informasi
Berlaku Pada Biaya/tarif PNBP dari
Badan Pengawas Pengujian Obat dan
Obat dan Makanan Makanan

Produk Spesifikasi | Kurangnya Sosialisasi Standar 31-12-2023

Jenis Pelayanan pengetahuan Layanan Pengujian Obat
mengenai produk dan Makanan melalui
spesifikasi jenis Forum Konsultasi Publik,
pelayanan Infografis melalui Media

Sosial (FB, IG, Twitter),
Publikasi melalui Baliho,
dan IG Mall Pelayanan

Publik
Penanganan Kurangnya Melakukan sosialisasi 31-12-2023
Pengaduan, pengetahuan melalui  KIE langsung
Saran, dan mengenai cara maupun melalui publikasi
Masukan menyampaikan media  social terkait
pengaduan sarana untuk

menyalurkan saran dan
masukan, bisa melalui
Whistle Blower System
(WBS) melalui
sangintegritas.pom.go.id,
email
wbsbbpom.smd@gmail.c
om )
https://bit.ly/AyoAdukanP
ungliGratifikasi dan Kotak
Pengaduan BBPOM di

Samarinda
Pengaduan Sistem, Kurangnya - Sosialisasi Standar 31-12-2023 ) .
masyarakat dan Mekanisme, pengetahuan dimana | Layanan Informasi dan Genta Nila Hadi
informasi Obat dan | dan memperoleh Pengaduan melalui
Makanan Prosedur informasi mengenai Forum Konsultasi
sistem, mekanisme, Publik (FKP), Infografis
dan prosedur melalui Media Sosial
(FB, IG, Twitter, Media
Online), Publikasi

melalui Baliho, dan IG
serta Pod Cast di Mall
Pelayanan Publik

- Membuat brosur
tentang Registrasi
Pangan Olahan,
Notifikasi Kosmetik,
Registrasi oT

bertahap, dan PIRT
yang memuat informasi
layanan sertifikasi Obat
dan Makanan

- Melakukan
pendampingan dalam
pengisian dalam

aplikasi BPOM melalui
pendampingan

SIJEBOL  (Sertifikasi
Jemput Bola) maupun
secara zoom melalui
inovasi Jumat Jumpa
Sijebol  (JJS) serta
melalui layanan



mailto:wbsbbpom.smd@gmail.com
mailto:wbsbbpom.smd@gmail.com
https://bit.ly/AyoAdukanPungliGratifikasi
https://bit.ly/AyoAdukanPungliGratifikasi

sertifikasi  di Mall
Pelayanan Publik
(MPP)
Produk Kurangnya - Sosialisasi Standar 31-12-2023
Spesifikasi pengetahuan Layanan Informasi dan
Jenis dimana Pengaduan melalui
Pelayanan memperoleh Forum Konsultasi
informasi mengenai Publik (FKP), Infografis
Produk, Spesifikasi melalui Media Sosial
Jenis Pelayanan (FB, IG, Twitter, Media
Online), Publikasi
melalui Baliho, dan IG
serta Pod Cast di Mall
Pelayanan Publik
- Membuat brosur
tentang Registrasi
Pangan Olahan,
Notifikasi Kosmetik,
Registrasi oT
bertahap, dan PIRT
yang memuat informasi
layanan sertifikasi Obat
dan Makanan
Sarana dan Penggunaan Melakukan 31-12-2023
Prasarana aplikasi dalam pendampingan dalam
registrasi sering pengisian registrasi
mengalami kendala | dalam aplikasi BPOM
dalam mengupload melalui  pendampingan
dokumen SIJEBOL (Sertifikasi
pesyaratan Jemput Bola) maupun
secara zoom melalui
inovasi Jumat Jumpa
Sijebol (JJ3s) serta
melalui layanan sertifikasi
di Mall Pelayanan Publik
(MPP)
Sertifikat Waktu Kurangnya Publikasi Informasi 31-12-2023 Rati
. . ) atih
pemenuhan aspek | Penyelesaian pemahaman terkait | Waktu Penyelesaian W .
. . ; . ulandari
cara pembuatan time line Layanan melalui IG Balai
obat tradisional penyelesaian
lyang baik secara sertifikasi CDOB
bertahap sesuai dengan
standar pelayanan
BPOM
Produk Kurangnya Publikasi informasi 31-12-2023
Spesifikasi pengetahuan layanan konsultasi Si
Jenis mengenai produk Jebol via WA dan
Pelayanan spesifikasi jenis layanan konsultasi JJS
pelayanan (Jumat Jumpa Si Jebol)
melalui zoom meeting
melalui IG Balai
Sarana dan Kurangnya Publikasi informasi 31-12-2023
Prasarana pengetahuan layanan konsultasi  Si
mengenai sarana dan| Jebol via WA dan
prasarana yang layanan konsultasi JJS
disediakan untuk (Jumat Jumpa Si Jebol)
mendukung kegiatan | melalui zoom meeting
melalui IG Balai
Surat Keterangan |Persyaratan Kurangnya Publikasi informasi 31-12-2023 Rati
. . atih
Impor Obat dan pengetahuan layanan konsultasi  Si Wulandari
Makanan dimana memperoleh | Jebol via WA dan

informasi mengenai
persyaratan

layanan konsultasi JJS
(Jumat Jumpa Si Jebol)
melalui  zoom meeting




melalui IG Balai

Sistem, Mekanisme, | Kurangnya Publikasi informasi 31-12-2023
dan Prosedur pengetahuan dimana | layanan konsultasi  Si
memperoleh Jebol via WA dan

informasi mengenai | layanan konsultasi JJS
sistem, mekanisme, | (Jumat Jumpa Si Jebol)
dan prosedur melalui zoom meeting
melalui IG Balai

\Waktu Penyelesaian | Kurangnya Publikasi Informasi 31-12-2023
pemahaman terkait | Waktu Penyelesaian
time line Layanan melalui IG
penyelesaian Balai

sertifikasi CDOB
sesuai dengan
standar pelayanan

BPOM
Surat Keterangan [Persyaratan Kurangnya Publikasi informasi 31-12-2023 Rati
. . atih
Ekspor Obat dan pengetahuan layanan konsultasi Si Wulandari
Makanan dimana memperoleh | Jebol via WA dan
informasi mengenai | layanan konsultasi JJS
persyaratan (Jumat Jumpa Si Jebol)
melalui zoom meeting
melalui IG Balai
Sistem, Mekanisme, | Kurangnya Publikasi informasi 31-12-2023
dan Prosedur pengetahuan dimana | layanan konsultasi  Si
memperoleh Jebol via WA dan

informasi mengenai | layanan konsultasi JJS
sistem, mekanisme, | (Jumat Jumpa Si Jebol)
dan prosedur melalui zoom meeting
melalui IG Balai

\Waktu Penyelesaian | Kurangnya Publikasi Informasi 31-12-2023
pemahaman terkait | Waktu Penyelesaian
time line Layanan melalui IG
penyelesaian Balai

sertifikasi CDOB
sesuai dengan
standar pelayanan
BPOM

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

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

No. Jenis Layanan Saran/Masukan Tindak Lanjut Timeline
1 |lzin penerapan cara Update berita terbaru | Publikasi  informasi 31-12-2023
produksi pangan perlu di | melalui inovasi BTS
olahan yang baik publikasikan.karena (Boleh  Tanya Si
kadang kita kurang | Jebol) du IG Balai
informasi
Alangkah baiknya | Publikasi informasi 31-12-2023

dan lebih efektif jika | layanan konsultasi Si
ada kantor cabang | Jebol via WA dan
BPOM di tingkat | layanan  konsultasi
kabupaten utk lebih | JJS (Jumat Jumpa Si

mempermudah Jebol) melalui zoom
pengurusan surat ijin | meeting melalui 1G
Balai

Alhamdulillah  selalu| Monitoring dan 31-12-2023




mdpt pelayanan dgn| Evakuasi
baik bahkan di luar
jam kerja. Semoga tdk
pernah jenuh
Sertifikasi cara - - -
distribusi obat yang
baik
Sertifikat pemenuhan | Pelayanan nya | Monitoring dan 31-12-2023
aspek cara pembuatan | sudah sangat | Evaluasi
kosmetika yang baik memadai dan selalu
golongan B memberikan arahan
Pengujian Obat dan dgn baik jelas dan
Makanan tepat
Semoga kedepannya| Monitoring dan 31-12-2023
bisa selalu| Evaluasi
dipertahankan dan
dikembangkan!??
Pengujian Obat dan  |Agar ditingkatkan| Sosialisasi secara 31-12-2023
Makanan pelayanan terhadap| langsung terkait
pemeriksaan sampell Standar Layanan
obat Publik Layanan
Pengujian, yang bisa
diuji sesuai
kemampuan uji
/parameter uji yang
telah ditetapkan
Pengaduan Untuk pelayanan yg Monitoring dan 31-12-2023
masyarakat dan sudah diberikan mohon | Evaluasi layanan yang
informasi Obat dan tetap untuk dipantau masih belum selesai
Makanan dan dimonitoring sesuai SLA
Lebih disosialisasikan Ig| Melaksanakan 31-12-2023
agar semua lapisan Sosialisasi Registrasi
masyarakat dpt mudah | ljin Edar Obat dan
mendapatkan informasi | Makanan, melakukan
FKP dan sosialisasi
terkait Inovasi
Layanan BBPOM di
Samarinda
Evaluasi keterkaitan| Publikasi informasi 31-12-2023
dengan lembaga lain.| layanan konsultasi Si
Jasa pengujian| Jebol via WA dan
mikroorganisme layanan konsultasi
misalnya, jika] JJS (Jumat Jumpa Si
persyaratn uji mo belum| Jebol) melalui zoom
tersedia di samarinda] meeting melalui IG
sebaiknya Balai agar pelaku
dikoordinasikan dengan| usaha mendapatkan
lembaga lain supa ay| informasi yang benar
tersedia. jasa kalibrasi,| dan berimbang
biaya kalibrasi bisa 6
kali lipat hargal
peralatan sehinggal
memberatkan
konsumen. contoh
termometer freezer
harga 50 ribu jasal
kalibarasi 300 ribu.
Perlu  dikoordiansikan
sehingga ukm tidak
terlalu berat
menanggung persyartan
bppom
Hal-hal yg telah Melakuan 31-12-2023

dilakukan BPOM sdh
sgt maksimal dan
bersesuaian. Hanya
perlu edukasi yang

berulang agar

KIE/Sosialisai dengan
tema Cerdas Memilih
Obat dan Makanan
yang Aman




masyarakat menjadi Ibh
cerdas dim memilih apa

lyg menjadi
kebutuhannya
Diadakan pelatihan| Mengadakan 31-12-2023
sosialisasi kepada| Sosialisasi/KIE
pelaku usaha misal Keamanan Pangan
higenis makanan. dan CPPB
IRT/CPPOB ke Pelaku
usaha
Semoga kedepannya Melakuan 31-12-2023
pelayanan dapat KIE/Sosialisai dengan
ditingkatkan lagi tema Cerdas Memilih
pengawasannya Obat dan Makanan

terhadap produk yang | yang Aman ke
tidak ada izin edarnya | masyarakat
(abal-abal) agar tidak
merugikan pengguna
atau konsumennya.

Jika ada informasi Meningkatkan 31-12-2023
apapun bisa kerjasama dengan

disampaikan ke lintas lintas sektor dengan

sektor, karena kami sharing informasi,

kadang suka antara lain melalui wa

ketinggalan informasi group Dana DAK POM
Kaltim atau melalui
email

Tetap pertahanan Monitoring dan 31-12-2023
kualitas pelayanan yang| Evaluasi serta
prima... Semoga ada mensosialisasikan

inovasi terbaru untuk inovasi layanan publik
menjadi lebih baik setiap tahun melalui
FKP ataupun publikasi
media sosial
7 |Surat Keterangan - - L
Impor
8 [Surat Keterangan - - i
Ekspor

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
POM di Samarinda dapat dilihat melalui grafik berikut :




NILAI SKM BBPOM SAMARINDA TAHUN 2020-2023
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Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga 2023 pada Balai Besar POM di

Samarinda




BAB V
KESIMPULAN

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

disimpulkan:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Besar POM di Samarinda secara umum
mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 93.30. Nilai SKM
Balai Besar POM di Samarinda menunjukkan peningkatan kinerja penyelenggaraan
pelayananpublik dari tahun 2020 hingga 2023.

2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan
yaitu Sistem, Mekanisme dan Prosedur, Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan serta
Sarana dan Prasarana.

3. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya/Tarif, Perilaku

Pelaksana dan Kompetensi Pelaksana.




LAMPIRAN

1. Kuesioner

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Samarinda
Tahun 2023
RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER KUESIONER SARAN & MASUKAN
Keterangan Identitas Jenis Layanan A Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Anti Korupsi Selesai
Keterangan Responden
Nama Lengkap
Umur Isi dengan angka saja
Jenis Kelamin © Laki-laki ) Perempuan
No. HP
Pendidikan Terakhir <= SMA atau sederajat v
Pekerjaan Utama Pelajar /mahasiswa v
Nama instansi/perusahaan tempat
bekerja/beraktivitas
Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Samarinda
Tahun 2023
RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER KUESIONER @ SARAN & MASUKAN
Keterangan Identitas Jenis Layanan A Kualitas Pelayanan Pubiik B. Persepsi Anti Korupsi Selesai
Keterangan Responden
Nama Lengkap
Umur 1
Jenis Kelamin © Laki-laki
® Perempuan
No. HP 0
Pendidikan Terakhir <= SMA atau sederajat o
PekerjasaUtame Pelajar /mahasiswa v
Nama instansi/perusahaan tempat ‘ -
bekerja/beraktivitas
Survei Pelayanan Publik pada
Tahun 2023
RESPONDEN ° PELAYANAN KUESIONER KUESIONER @ SARAN & MASUKAN
Keterangan |dentitas Jenis Layanan A Kualitas Pelayanan Publik B Persepsi Anti Korupsi Selesal
Jenis Pelayanan
Jenis pelayanan yang diterima 1zin penerapan cara produksi pangan olahan yang baik ~
Presentase tahapan penyelesaian 100

m




Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Samarinda
Tahun 2023

RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER KUESIONER @ SARAN & MASUKAN
Keterangan Identitas Jenis Layanan A Kualtas Pelayanan Publik 8. Persepsi Anti Korupsi Selesal

Pertanyaan

1. Bagaimana penilaian Saudara mengenai kemudahan pemenuhan persyaratan pelayanan 7
© Sangat Tidak Mudah

© Tidak Mudah

© Kurang Mudah

© Cukup Mudah

© Mudah

© Sangat Mudah

2. Bagaimana penilaian Saudara mengenai kemudahan prosedurfalur pelayanan 7
© Sangat Tidak Mudah

O Tidak Mudah

© Kurang Mudah

© Cukup Mudah

© Mudah

© Sangat Mudah

3. Apakah Saudara, waktu polay: sesuai dongan ketentuan ?
© Sangat Tidak Sesuai

© Tidak Sesuai

© Kurang Sesuai

© Cukup Sesuai

© Sesuai

4. Apakah menurut penilaion Saudara jongka waktu ian pelayanan dil i ketentuan ?
O Sangat Tidsk Sesual

O Tidak Sesuai

O Kurang Sesuai

O Cukup Sesuai

© Sesuai

© Sangat Sesual

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

O Lambat

O Kurang Capat

O Cukup Copat

O Cepat

O Sangat Cepat

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

O Tidak Jelas

© Kurang Jelas

© Cukup Jelas

O delas

O Sangat Jelas

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

O Kurang Sesuai

O Cukup Sesuai
O Sesusi

© Sangat Sesuai

© Sangat Tidah Bak
© Tidskesik

© Kurang B

© CukupEak
Bis

© Sangat e

© Songat Tk Langisn
© Taktongizn
g Lergeap

O Cunaplengin
CLanghap

© Sangat Langhas

© Sangat Tidok sesus




© Sangat Tidak Memadsi




2. Hasil Olah Data SKM

[Fahun 075
Unit Kerja Balal Gesar PON d1 Samarinda SO
e e T et (e U5 Tuaus [us o7 ue ue]
No Layanan Tanggal survei Nama Usia |Jenis Kelamin [No. Handphone | Pendidikan | Pekerjaan Presentase tahapan o s us fur fus fue Saran
Berta G pubiiasi
1 |izin penerapan cara produksi pangan olahan yang bak 652023 15.29|Cipuk Artanik wiraswasta ciua snack w0l 4| alslalal of s o s o 4 it kirang informasi
‘Alangkah baknya Gan Tebih eleki Jka ada kanior cabang
'BPOM di lingkat kabupaten utk lebih mempermudah
2 Jizin penerapan cara produksi pangan olahan vang baik i P B0 Frozen fo0d mba naning w0l 6| 6|s|s|s| o sl o o o g pengurusan surati
‘ATRam Uil selau mapt pelayanan dgn baik bahkan di
uarjam keria. Semoga tdk pernah jenuh mendampingi dim
3 |1zin penerapan cara produksi pangan olahan yang baik 6262023 0:50| Hasmava aalperempuan 61347225026 prsipon_oines toperas st an perdagengn xo s s|s|s|el s s| o o g penerapan CPPOE.
+Jn penerpan craprodls: banga olaan ang 62612023 . 21[Puja Aqusing 25]perempuan 5767267653]01D2D3 Pegana suasts o1 G andi salu T T Y Y S R
Seihat pemenutin spek cun o Pelayanan nya sudah sangal memadal dan selal
6 |yang bak go f szasazrsals vs sEAUTY w0 5| 6|sl6ls| o sl ol o o ¢ memberkan arahan dgn baik elas dan tepal
ket pomen. hon pei e pemUE FoSTeiRa
7 |yang baik golongan & Rahayy 23|perem swasta_|ov. vells Beauty 70| af als|als| a| 5| a| 4
Seriikat pemenuhan aspek cara pembUAEN KosmEka “Semoga kedepannya bisa seialy diperiahankan dan
s h Akb 1perempuan 61325505336 < SMASederajat i Samarinda so| | 6fs|s|s| s| s| 6 6 6
o §12/2025 1044 Heru Setiavan 26] Laki-faki polairud Polda Kallim T T Y Y S R Y Perahankan
% fpengujian Obat dan Makanan 2o Laki-fakT T T Y Y S R Felayanan sangal balk dan fasiltas sangat engla
[ ot — RIZCY NUR PRASETYO 26 akitakt poles Kutar Baral o[ 6] 6l 6 6[ 6| s s o[ o[ o ol P eiharanian pesvanah vans ada)
enguiian Obat dan Makanan 51712025 5.06|JHONI HARIVANTO 152704 < SWASeger: S T 0] pelayanan petuqas BPOM Samarindal
engujian Obat dan Makanan u gusti alfian 23] Laki-la ezzssssases i [Polsek Babult 100) Pertahankan dan tingkatkan lagi pelayanan
engujian Obat dan Makanan © 42| Laki-lak iri S: 00| o di pertahankan.
engujian Obat dan Makanan Sugi a6 Laki-la 51 ST oh—[Deanatots s Karmr o0 Palaanan
engujian Obat dan Makanan 52412023 10-44|ARIE YUDHA RISNAWAN 26(Laki-lak |PNSTNIPol [eoLRes pPU 00|
engujian Obat dan Makanan 5242023 1122]Gand Ardana Putra 26] Lokl i o9 o mombrian pomanan yang halk
[ [Pengujian Obat dan Makar 5252023 6 55]|GUSTI NGURAH ALTT i [Polsek Smd Ul PolesiaSma 20 imakasih
[ [pengan Obar dan akanan s S Taie Harano Dinas Kotautan dan Parikanan Prov el 2 e el Peayanan memuesin
enguilan Obat dan Makanan 2712025 10.45]Dwi sepiant Silperempuan 0] Sudah cokup baik Tingkat teru
engujian Obat dan Makanan 7 25]perempuan ir 0] Sangat baik
Pengujian Obat dan Makanan 20 oo iak PNSTNIPopoires PPU 0]
Untuk Kinera Pelugas Bpom Samannda sudah sangal
memuaskan, saya betharap unuk Kedopannya e seper
23 |penguiian Obat dan Makanan 12023 50| Aditya Erc Pratama 2] aitaki POLDA KALTIM x0 6| ol 6ls| of o o o 6 bian akcan lebih bak lagi
e TSy AT 6 s Yong v s
balk. Saran
24 |pengujian Obat dan Makanan 7142025 15 51Svatrudin aoLakilaki pnsmipor|pores Berau os| | als|s|s| al 5| 5| s| 4 5 dan o ingkat kan
25 [Pengujian Obat dan Makanan 7152023 9-6[Dyan i rahadl 0] Laki-TakT ENsTipoh oo 5 e T 5 S
26 [Penguijian Obat dan Makanan 22025 504 35] Laki-laki ST ab_Berau T T Y Y S G Pelayanan sangalbaik dan memuaskan
27 [Penguijian Obat dan Makanan 82023 6 21]Wira Rizky Kaniart 21 satai Polres Kukar T S O S S A R BPOM
‘Rgar diingKalkan pelayanan ehadap pemerksaan sampel
28 |penguiian Obat dan Makanan 182023 00| ody iasworo 3oL akitaki Posek Tenggarong seberang x0l 6| 6ls6ls| of ol o o 6 ¢ obal
20 [Penguflan Obat dan Makanan 71262023 151/ Sutai a5 akidakt Nipol Poles Kuta Karanegara o 5[ s s [ s| 5| s s 5| 5 o
30 [Pengujian Obat dan Makanan 7312023 7.08Sabs 22| Laki-laki msaaawsﬂvo 0] 6| ol 6[ 6 6] 6] 6 6 6 6l 6l Sangat bak
51 |Penguian Obat dan Makanan 60/2025 1 49[01 Evy NUTGEhma SST M Kes olperempuan B53541580[S2Profes/S3__[PNSTNIPo_|Poltekkes Kemenkes i "0 6| 6] 6| 6] 6] 5| 5| 6| 6| 6| ol Pelayanan sangal memuaskan
32 [Pengaduan informasi Obat dan Makanan 62772023 9:43]SRI NIDYA ASTUTI SilPerempuan 82152331031/ SMA/Sederajat [Wiraswasta 0] 6|4’ 5[ 5[ s[ S| 5| s| 5| s| BAIK DAN OKEY|
‘AThamduliah Selurun pelayanan yang diakukan oleh team
M sangat sesual dan pelayanannya sangat b
Kamuniasiyang e an nfamas yang ke ima
3 |pengaduan informasi Obat dan Makanan Pumamasari 27 perempuan Lannya Uk Dapur Jamu bu o O S Y Y S ingatjoias
Sermogy TR yanan b G mﬁormas\ obat dan
34 |pengaduan informasi Obat dan Makanan 6272023 951l Astid Ferera uPevemnuan ssap0ssn]s1 s mipolr Pangan dan peranian Kot ind w0 6| 6lsls|s| o sl ol o ¢ alitas ayanan
5 TPengaduan informasi Obat dan Makanan 2712025 12'53]Rovan ageng Sunardl 24 Laki okl 125212323 SMABederaal [pelaiar Sukses agung seniosa T T Y A R ks Suda b
SO plyanen B Besa PON semain ma den cepal
36 |pengaduan informasi Obat dan Makanan e 33|perem wiraswasta itaimond w0 5| s|slels| s s| o o g ag:
Tk ey 75 Sudan G oo ey ik
37 |pengaduan informasi Obat dan Makanan 62772023 45| Yayuk Setivo Ningsin 35|perempuan ensmipori|DISDAGKOP & UKM w0 s s|s|s|al s o o o 5| ¢ dipantau dan dimonitoring
36 |pengaduan informasi Obat dan Makanan Boleng Makin P Nusa Bomeo b blok K kec. Talidayan w0 4| s|ss|s| o s| s| s g Tinglatkan pelayanan
Tebih disosialisasikan 1§ agar semua lapisan masyaraka
59 |pengaduan informasi Obat dan Makanan 6272025 1737/ Sulistyowai sissuodca|s1 pasmipoli__|Bbpom di samarinda w0l 6| sl s|s| o sl ol o s| ¢ dpt mudah mendapatkan informasi
40 [Pengaduan informas Obat dan Makanan 42]lka Setyarint 152516250851 Peqanal SUNS [P Pupuk Kalimanan Timur o[ 5[ ) o[ 5[ Pelayanan yang sangatluar biasal
‘Pefayanan sangal memuaskan dan bermanfaat dan ke
41|pengaduan informasi Obat dan Makanan 1ol ensmipori|pinas perikanan Kabupaten Paser I I O O Y Y O epannya semos
42 [Pengaduan informasi Obat dan Makanan Beria Mutara 006 6l 6| 6| 6] 6] 6| 6| 6| 6| | POM
45 [Pengaduan informasi Obat dan Makanan Rizafa Medika T T Y Y S R Lanjutian memberkan pelayanan terbaik!
i pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan Makanan awal v PT_Giat Mandi Sak 7] 3 S
a5 Pengaduan masialaka\dan informasi Obat dan Makanan_ asasmsﬂzaumvevs-las Mulawarman 00[ 6| 6] 6] 6] 6| 6| 6 6 6 6 g
mikroorganisme misainya. ika persyarain uji mo belum
tersedia di samarinda sebaiknya dikoordinasikan dengan
lembaga lain supa ay tersedia. jasa kalibrasi, biaya kalibrasi
bisa 6 kal liat harga peralatan sehingga memberatkan
Konsumen. contoh termometer freezer harga 50 bu asa
Kalibarasi 300 ibu. Perlu dikoordiansikan sehingga ukm
46 |pengaduan informasi Obat dan Makanan ISMANTO, solLakilaki ulawarman w0 5| 6|s|s|s| o sl s| s| s tdak terlaly persyartan bppom
Pefayanan yang di berikan sangat bak dan jelas sesual
dengan SOP yang berlaku dan
47 |pengaduan informasi Obat dan Makanan 7122023 10:35{Dinda Mavlani 2ulperempuan Pegana swasta x0 6| 6ll6ls| o ol o o 6 ¢ masyarakat.
a6 [Pengaduan informasi Obat dan Makanan [Zein Kavisar Lo iak [PSITNIPoln_|binas Perianian Kab. Kual Baral T T Y Y S A
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NOTULEN RAPAT KELOMPOK SUBSTANSI INFOKOM
BALAI BESAR POM DI SAMARINDA

Hari/Tanggal . Selasa, 05 September 2023
Tempat . Ruang Rapat Struktural BBPOM di Samarinda
Agenda . Rapat Evaluasi Capaian Survei Kepuasaan Masyarakat

di Tahun 2023

Hadir dalam Kegiatan : Daftar Hadir Seperti Terlampir

Hasil Rapat ;

1.

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner
https://tinyurl.com/YanblikBBPOMSamarinda  yang  disebarkan  kepada
pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 11 (sebelas) pertanyaan yang
mencakup 9 unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM
Balai Besar POM di Samarinda, yaitu :

1) Persyaratan

2) Sistem, mekanisme dan prosedur

3) Waktu penyelesaian

4) Biaya/ tarif

5) Produk spesifikasi jenis pelayanan

6) Kompetensi pelaksana

7) Perilaku pelaksana

8) Penanganan pengaduan, saran dan masukan

9) Sarana dan prasarana

Pelaksanaan survei dilaksanakan mulai tanggal 08 Mei s/d 31 Juli 2023

Jumlah populasi dan sampel Balai Besar POM di Samarinda tahun 2023

No Jenis Pelayanan Populasi Sampel
1 | Izin penerapan cara produksi pangan olahan 11 4
yang baik
2 | Sertifikasi cara distribusi obat yang baik 3 1
3 | Sertifikat pemenuhan aspek cara pembuatan 3 3
kosmetika yang baik golongan B




No Jenis Pelayanan Populasi Sampel

4 | Sertifikat pemenuhan aspek cara pembuatan 6 2
obat tradisional yang baik secara bertahap

5 | Pengaduan masyarakat dan informasi Obat 349 72
dan Makanan

6 | Pengujian Obat dan Makanan 59 23

7 | Surat Keterangan Impor Obat dan Makanan 1 1

8 | Surat Keterangan Ekspor Obat dan Makanan 2 1

Jumlah 434 107

Nilai SKM per unsur dan unit layanan

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

Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Besar POM di Samarinda secara
umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM
93.30. Nilai SKM Balai Besar POM di Samarinda menunjukkan peningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayananpublik dari tahun 2020 hingga 2023.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu Sistem, Mekanisme dan Prosedur, Produk Spesifikasi Jenis
Pelayanan serta Sarana dan Prasarana. Sedangkan tiga unsur layanan
dengan nilai tertinggi yaitu Biaya/Tarif, Perilaku Pelaksana dan Kompetensi

Pelaksana.



6.

Upaya perbaikan terhadap 3 unsur terendah, adalah :

a. Sistem, Mekanisme dan Prosedur :

Kurangnya pengetahuan dimana memperoleh informasi mengenai sistem,

mekanisme, dan prosedur, upaya yang dilakukan :

Sosialisasi Standar Layanan Informasi dan Pengaduan melalui Forum
Konsultasi Publik (FKP), Infografis melalui Media Sosial (FB, IG,
Twitter, Media Online), Publikasi melalui Baliho, dan IG serta Pod Cast
di Mall Pelayanan Publik

Membuat brosur tentang Registrasi Pangan Olahan, Notifikasi
Kosmetik, Registrasi OT bertahap, dan PIRT yang memuat informasi
layanan sertifikasi Obat dan Makanan

Melakukan pendampingan dalam pengisian dalam aplikasi BPOM
melalui pendampingan SIJEBOL (Sertifikasi Jemput Bola) maupun
secara zoom melalui inovasi Jumat Jumpa Sijebol (JJS) serta melalui

layanan sertifikasi di Mall Pelayanan Publik (MPP)

b. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan :

Kurangnya pengetahuan dimana memperoleh informasi mengenai Produk,

Spesifikasi Jenis Pelayanan, upaya yang dilakukan :

Sosialisasi Standar Layanan Informasi dan Pengaduan melalui Forum
Konsultasi Publik (FKP), Infografis melalui Media Sosial (FB, IG,
Twitter, Media Online), Publikasi melalui Baliho, dan IG serta Pod Cast
di Mall Pelayanan Publik

Membuat brosur tentang Registrasi Pangan Olahan, Notifikasi
Kosmetik, Registrasi OT bertahap, dan PIRT yang memuat informasi

layanan sertifikasi Obat dan Makanan

c. Sarana dan Prasarana

Penggunaan aplikasi dalam registrasi sering mengalami kendala dalam

mengupload dokumen pesyaratan Keterbatasan dari konsumen dalam

menggunakan aplikasi, upaya yang dilakukan :



- Melakukan pendampingan dalam pengisian registrasi dalam aplikasi
BPOM melalui pendampingan SIJEBOL (Sertifikasi Jemput Bola)
maupun secara zoom melalui inovasi Jumat Jumpa Sijebol (JJS)

serta melalui layanan sertifikasi di Mall Pelayanan Publik (MPP)

Samarinda, 09 September 2023
Balal Besar POM Notulen,

3

*
DS Laplk Apt.,M.Sc Fitriyana,SKM
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DAFTAR HADIR RAPAT KELOMPOK SUBSTANSI INFOKOM
BALAI BESAR POM DI SAMARINDA

Apt

Informasi dan Komunikasi

NO Nama JABATAN Tanda Tangan
i
1. | Drs.Sem Lapik,Apt,M.Sc Kepala_ Balal Besar POM di
Samarinda
2. | Genta Nila Hadi, S.Si, Apt, MM PFM Ahli Madya 2 a%)%‘
3
3. | Diah Agustiani Syarifah, S.Farm, Apt | PFM Ahli Muda
4
4. | Fransiscus Dany Bestara H, SE PFM Ahli Muda %
- _
5. | Nani Trimulyaningsih, SKM PFM Ahli Muda :
6. | Fitriyana, SKM PFM Ahli Pertama 6 %
Staf Kelompok Substansi !
7. | Alam Prasetya Utama, S.Farm., Apt . P . .
Informasi dan Komunikasi
8 Fredericha Randa Barung, S.Farm., Staf Kelompok Substansi %

PFM Ahli Madya Kelompok Substansi
Infarmasi dan Komunikasi

-~

Genta Nila Hadi, S.Si, Apt, MM




DOKUMENTASI




