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BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI PADANG

Jl. Gojoh Mada PO Box 172 Padang - Sumbor 25137
Telp. (0751) 7054280, 7055213, Fax. (0751) 7055213, 445241

BADAN POM Email : bpom_padang@pom.go.id bbpom_padang@yahoo.com
SURAT PERNYATAAN
Yang bertanda tangan dibawah ini,
MNama - Drs. Abdul Rahim, Apt., M_5i
NIP - 196410251991031002
Jabatan - Kepala Balai Besar POM di Padang

Unit Kerja - Balai Besar FOM di Padang

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 lavanan yang diberikan.

Saya paham dan menyadan 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 bertanggungjawab sepenuhnya atas kebenaran dan
keakuratan data yang dilaporkan.

Jika di kemudian han ditemukan adanya ketidakbenaran atau ketidakakuratan dalam

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

Demikian pemyataan ini saya buat dengan sebenar-benamya, tanpa ada paksaan
dan
pihak manapun dan untuk digunakan sebagaimana mestinya.

Padang, 5 Agustus 2024
Kepala Balai Besar POM di Padang
(Wit A2 =]

Drs. Abdul Rahim, Apt, M.Si




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 Padang
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.

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

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



1.3 Maksud dan Tujuan
Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap
mutu dan kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh Balai Besar POM di Padang

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 I
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2024 pada Balai Besar POM di Padang dengan
membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (sebagaimana
terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner melalui sapaapip.pom.go.id dengan
menggunakan link berikut https://tinyurl.com/YanblikBBPOMPadang 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 Padang
yaitu :

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

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

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

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

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

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

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

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

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai
sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala
sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses
(usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak
(komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).



https://tinyurl.com/YanblikBBPOMPadang

2.3 Lokasi Pengumpulan Data
Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan secara online melalui tautan
https://tinyurl.com/YanblikBBPOMPadang 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 5 (lima) bulan dengan rincian sebagai berikut:

Jumlah
No. Tahapan Kegiatan Periode Pelaksanaan Hari
Kerja
1 Persiapan pelaksanaan
a. Pengumpulan data jenis dan 19 Februari s.d. 15
pengguna layanan 8 Maret 2024
b. Penetapan target responden survei 11 s.d. 22 Maret 2024 8
dan penyiapan tautan survei
> Pelaksanaan survei oleh UPP 1 April s.d. 30 Juni 2024 52
3 Pengolahan survei 1 s.d. 8 Juli 2024 6
4 Pelaporan survei oleh UPP 9s.d.17 Juli 2024 7

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 Padang. 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 Padang tahun
2024.

No Jenis Pelayanan Populasi | Sampel

1. | Penerbitan Surat Keterangan Impar Obat dan Makanan N/A 0

2. | Penerbitan Surat Keterangan Ekspor Obat dan Makanan 154 1

3. | Sertifikasi Cara Sistribusi Obat yang Baik (CDOB) 16 4

4. | Sertifikasi Pemenuhan Aspek Cara Pembuatan Obat 4 1
Trasisional yang Baik (CPOTB)

5. | Sertifikasi Pemenuhan Aspek Cara Pembuatan Kosmetika 1 1



https://tinyurl.com/YanblikBBPOMPadang

yang Baik (CPKB)

6. | Penerbitan Rekomendasi sebagai Pemohon Notifikasi N/A 0
Kosmetika

7. | Penerbitan Izin Penerapan Cara Produksi Pangan Olahan 44 11
yang Baik (CPPOB)

8. | Pengujian Obat dan Makanan 58 14

9. | Pengaduan Masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan 257 56

Jumlah 534 88




BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang
diperoleh yaitu 88 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No | Karakteristik Indikator Jumlah | Persentase
1 | Jenis Kelamin Laki 29 33%
Perempuan 59 67%
2 | Pendidikan < SMA/Sederajat 26 30%
DI/D2/D3 9 10%
D4/S1 40 45%
S2/Profesi/S3 13 15%
3 | Pekerjaan Wiraswasta 14 15,91%
PNS/TNI/Palri 30 34,09%
Peneliti/ Dosen 1 1,14%
Pelajar/ Mahasiswa 14 15,91%
Pegawai Swasta 6 6,82%
Pegawai BUMN/D 1 1,13%
Lainnya 22 25,00%
4 | Usia < 25 Tahun 16 18%
26 — 30 Tahun 12 13%
31— 35 Tahun 20 23%
36 — 40 Tahun 13 15%
=41 Tahun 27 31%




3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel/aplikasi sapaapip dan diperoleh hasil
sebagai berikut :

a. Nilai SKM per jenis layanan

Nilai
SKM
per
Layanan

Jenis Layanan Ul U2 u3 u4 us U6 u7 us U9

Penerbitan Surat
Keterangan Impar 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Obat dan Makanan

Penerbitan Surat
Keterangan Ekspor 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 100,00
Obat dan Makanan

Sertifikasi Cara
Sistribusi Obat yang 95,83 95,83 94,44 91,67 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 95,83 91,67 96,14
Baik (CDOB)

Sertifikasi
Pemenuhan Aspek
Cara Pembuatan 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 100,00
Obat Trasisional
yang Baik (CPOTB)

Sertifikasi
Pemenuhan Aspek
Cara Pembuatan 66,67 66,67 94,44 | 100,00 | 100,00 | 83,33 | 100,00 | 100,00 | 100,00 90,12
Kosmetika yang Baik
(CPKB)

Penerbitan
Rekomendasi
sebagai Pemohon
Notifikasi Kosmetika

0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Penerbitan Izin
Penerapan Cara
Produksi Pangan 92,42 93,94 90,91 | 93,94 | 93,94 | 95,45 | 96,97 | 93,94 | 90,91 93,60
Olahan yang Baik
(CPPOB)

Pengujian Obat dan

98,81 98,81 98,81 97,62 98,81 98,81 98,81 97,62 97,62 98,41
Makanan

Pengaduan
Masyarakat dan
Informasi Obat dan
Makanan

97,62 97,62 98,21 | 98,21 | 98,51 | 99,40 | 99,11 | 98,81 | 98,81 98,54




b. Nilai SKM per unsur dan unit layanan

Naik/

Unsur Pelayanan 2023 2024 i

Ul | Persyaratan 3,33
U2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 1,77
U3 | Waktu Penyelesaian 1,59
U4 | Biaya/Tarif 1,08
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 2,72
U6 | Kompetensi Pelaksana 1,30
U7 | Perilaku Pelaksana 1,71
U8 | Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 2,31
U9 | Sarana dan Prasarana 1,48
Nilai SKM Unit Layanan 1,99

Keterangan:
: Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 — 100,00)

Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30)

Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 — 76,60)

Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 — 64,99)

PERBANDINGAN NILAI SKM 2023 DAN 2024

98,864
98,674

98,106
97,917
97,348 97,37 97,348
97,159 97,222 97,15
96,970
96,27
95,83
95,63 95,61
95,39 95,39
%vm ‘ ‘ ‘ ‘
U1 u2 u3 U4 us u6 u7 us

U9

2023 m2024




BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Pelayanan Publik

Berdasarkan hasil pengolahan data survei kepuasan masyarakat yang telah

dilakukan, dapat diketahui bahwa:

1.

Persyaratan pelayanan mendapatkan nilai terendah yaitu 96,97. Selanjutnya
sistem/mekanisme/prosedur pelayanan mendapatkan nilai 97,16 adalah nilai
terendah kedua. Begitu juga waktu pelaksanaan pelayanan mendapat nilai 97,22
termasuk tiga unsur terendah.

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu perilaku petugas
pelayanan mendapatkan nilai tertinggi 98,86. Kemudian kompetensi petugas
pelayanan mendapatkan nilai 98,67 serta unsur kesesuaian produk pelayanan
mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 98,11.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui

berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi
perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai
berikut:

1.

“Kedepannya BPOM mohon selalu respon cepat jika ada pertanyaan dari pelaku
usaha dan selalu mempermudah pelaku usaha dalam pengurusan izin2 edar
dan sejenisnya”

“Semoga kedepannya pelayanan informasi dan pengaduan di Balai Besar POM
di Padang dapat lebih baik kedepannya”

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan
sebagai berikut:

1.

Persyaratan pelayanan masih dirasa belum mudah oleh masyarakat. Persyaratan
yang diperlukan untuk setiap layanan sudah ditetapkan melalui Standar Layanan
yang telah di publikasi dan dapat diakses oleh masyarakat dari berbagai media,
baik langsung maupun elektronik.

Untuk meningkatkan akses layanan kepada masyarakat Balai Besar POM di
Padang telah menjalin kerjasama dengan Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Kota Padang mulai tanggal 8 Mei 2024 telah hadir di Mal
Pelayanan Publik Kota Padang Plaza Andalas lantai 4.

Terkait dengan kompetensi petugas layanan, BBPOM di Padang senantiasa terus
melakukan upaya melalui berbagai pelatihan terkait pelayanan publik, antara lain:

a. Pelatihan “Melayani dengan Prima dan Sepenuh Hat” yang dilaksanakan
pada Tahun 2023

b. Pelatihan “Komunikasi Efektif dalam Meningkatkan Pelayanan Prima” yang
dilaksanakan pada Tahun 2024

10



4.2 Rencana Tindak Lanjut
Hasil analisis tersebut akan digunakan untuk perbaikan kualitas pelayan publik

maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karenanya,
berdasarkan hasil analisis tersebut, disusun rencana tindak lanjut perbaikan. Rencana
tindak lanjut perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah
hasilnya. Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui rapat tinjauan
manajemen yang dilaksanakan pada tanggal 29 Juli 2024.
Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

unsur
. Layanan . . Timeline
No | Jenis Layanan dengan nilai Penyebab Rencana Tindak Lanjut (DD-MM-YY) PIC
terendah
Penerbitan
Surat
1. | Keterangan Belum melaksanakan layanan ini sehingga tidak memiliki target responden
Impar Obat dan
Makanan
Penerbitan
Surat
2. | Keterangan Layanan ini telah mendapat nilai maksimal (100,00)
Ekspor Obat
dan Makanan
Menyampaikan bahwa waktu
layanan terhitung sejak
. persyaratan dilengkapi dan .
Waktu Pent_anma layanan pembayaran PNBP. Waktu 23 Agustus A“Td .
. menilai waktu layanan . Bogorianti
Penyelesaian o layanan telah memperhitungkan 2024
agar lebih dipercepat . . : Asgul
waktu evaluasi sehingga hasil
Sertifikasi Cara evaluasi dapat memenuhi
Sistribusi Obat persyaratan CDOB
3. ang Baik Menyampaikan kepada
yang Penerima layanan . . Aria
(CDOB) Biava/ Tarif menganaaan biava penerima layanan bahwa biaya 23 Agustus Bogorianti
y ganggap biay tarif sesuai Peraturan 2024 9
terlalu mahal . Asgul
Pemerintah
Penerima layanan Menyampaikan kepada Aria
Sarana dan terkendala dalam pelanggan akan melakukan 23 Agustus o
. e ) Bogorianti
Prasarana aplikasi e-sertifikasi pendampingan dalam proses 2024 Asaul
CDOB sertifikasi CDOB 9
Sertifikasi
Pemenuhan
Aspek Cara
4. | Pembuatan Layanan ini telah mendapat nilai maksimal (100,00)
Obat Trasisional
yang Baik
(CPOTB)
Sertifikasi Penerima Iayanan_
kurang memahami
Pemenuhan bahwa persyaratan
Aspek Cara o p. y Menyampaikan kepada
sertifikasi pemenuhan 23 Agustus I
5. | Pembuatan Persyaratan ) pelanggan tentang ketentuan Yunila Fitri
i aspek CPKB sesuai 2024
Kosmetika yang denaan PerBPOM No persyaratan CPKB
Baik (CPKB) g :

33 Tahun 2021
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Penerima layanan
Sistem kurang memahami Melakukan pendampingan
! bahwa mekanisme dan | secara personil kepada 23 Agustus S
Mekanisme . Yunila Fitri
dan Prosedur prosedur pelayanan pelanggan terkait proses 2024
penerbitan rekomendasi | sertifikasi CPKB
SPA CPKB
Penerima layanan
. menilai petugas belum Ketua Tim Sertifikasi melakukan
Kompetensi . . . 23 Agustus S
menyampaikan secara coaching kepada petugas terkait Yunila Fitri
Pelaksana . . e 2024
maksimal proses penyampaian sertifikasi CPKB
sertifikasi CPKB
Penerbitan
Rekomendasi
sebagai - . . -
Pemohon Belum melaksanakan layanan ini sehingga tidak memiliki target responden
Notifikasi
Kosmetika
Penerbitan Izin Penerima layanan
Penerapan Cara kurang memahami Menyampaikan kepada
p_ bahwa persyaratan yamp P 23 Agustus Sony
Produksi Persyaratan pelanggan tentang ketentuan .
Pangan Olahan pemenuhan IP CPPOB ersyaratan IP CPPOB 2024 Yulia
an gBaik sesuai PerBPOM No. persy
{cp% o8) 22 Tahun 2021
Penerima lavanan Menyampaikan kepada
Waktu - Y pelanggan bahwa waktu 23 Agustus Sony
. menilai waktu layanan . . .
Penyelesaian aaar lebih divercenat layanan dihitung ketika proses 2024 Yulia
g P P diplikasi berada di akun petugas
Penerima layanan Melakukan pendampingan
Sarana dan | terkendala dalam kepada pelanggan secara 23 Agustus Sony
Prasarana aplikasi e-sertifikasi IP personel terkait sertifikasi IP 2024 Yulia
CPPOB CPPOB
- . M iakan k
Pengujian Obat Penerima layanan enyampaiakan ep"?‘da Sony
dan Makanan Biaya/ Tarif mengangga, biaya pelanggan bahwa tarif layanan 23 Agustus Aulia
y terlaﬁj m%gha‘? y sesuai dengan PerBPOM No.25 2024 Dwita
Tahun 2017
Pener_img layanan e Imam
Penanganan menginginkan Menambah nomor handphone Fahrul
Pengaduan, penangan pengaduan, untuk menerima la: ananpkhusus 23 Agustus Rozi
Saran dan saran dan masukan ian obat d Y K 2024 * Sony
Masukan dlta}nggapl lebih cepat pengujian obat dan makanan Aulia
lagi Dwita
Masih terdapat
penerima layanan yang Mencetgk buku.pengunaan
Sarana dan belum memahami pprtal pihak ketiga yahg dapat 23 Agustus Ahmad
Prasarana penggunaan portal digunakan oleh penerima 2024 Ridho
pengujian pihak ke Tiga layanan
Penaaduan Penerima layanan
Masgarakat dan belum memahami Mensoasilisasikan persyaratan 23 Aqustus Else
y . Persyaratan pentingnya persyaratan | layanan  kepada  penerima 9 Dian
Informasi Obat 2024 .
dan Makanan untuk pelaksanaan layanan Pramita
layanan
Penerima layanan Menyampaikan pada penerima
Sistem, belum memahami yamp P P . Else
, : layanan bahwa sistem, 23 Agustus .
Mekanisme bahwa sistem, ) Dian
. mekanisme dan prosedur telah 2024 .
dan Prosedur | mekanisme dan . Pramita
sesuai standar pelayanan
prosedur pelayanan
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telah diupayakan
sesederhana mungkin

Waktu
Penyelesaian

Penerima layanan ingin
segera pengaduannya
ditindaklanjuti

Mensosialisasikan
penyelesaian

waktu
pengaduan 23 Agustus

berdasarkan standar layanan 2024

yang telah ditetapkan.

Hilda
Adriani

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/ kritik serta pengaduan yang masuk melalui berbagai
kanal aduan yang telah disediakan, tidak ada aduan yang menjadi perhatian terkait layanan.

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau
melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik
diperlukan survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisis survei
dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang
diberikan, sebagai bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta
melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah diberikan penyelenggara
kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat
kepuasan penerima layanan Balai Besar POM di Padang dapat dilihat melalui grafik

berikut :

100
98
96
94
92
90
88

86
2020

NILAI SKM LAYANAN PUBLIK
BALAI BESAR POM DI PADANG
TAHUN 2020-2024

2021 2022

2023

97,73

2024

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga 2024 pada Balai Besar POM di

Padang.
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BAB V
KESIMPULAN

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

disimpulkan bahwa:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Besar POM di Padang, secara umum
mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 97,73%.
Nilai SKM Balai Besar POM di Padang menunjukkan peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga 2024.

2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan
yaitu: Persyaratan; Sistem, Mekanisme dan Prosedur; Waktu Penyelesaian.

3. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu: Perilaku Pelaksanaan;
Kompetensi Pelaksanaan; Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan.

Padang, 5 Agustus 2024
Kepala Balai Besar POM di Padang

Drs. Abdul Rahim, Apt, M.Si
NIP 19641028 199103 1 002
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3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM
a. SK Tim Pelaksana SKM

BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI PADANG
JI. Gojoh Moda PO Box 177 Padang - Sumber 25137
Telp. (07515 TO54280, 7055213 Fox. (0751] 7055213, 445241
BADAN POM Email ; bpor_podangi@pom.gadd bhped podengi@yihon. com

KEPUTUSAN KEPALA BALAL BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN
Db PADANG
ROMOR - PLOG.OG, 24 03 24, 223 TAHUN 3024
TENTANG
FEMBENTUKAN TIM FELARSANA SURVEL EEFUASAAN MASYARARKAT
BALAI BESAR PERGAWAS OBAT DAN MARANANDI PADANG
DENGAN BAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA
KEPALA BAI Al BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN,

Menimbang @ A Bahwa ontuk dapnt mempersiopkan  pelnksanaan
pelayanan publik secora malksimal atou  pelayanan
prima Balni Besar Pengowas Obat dan Malkanan
Padang

b. Bahwa dalam moghks persopan penidman  onit
pelayanan publik aoleh Kementrian FAN KR moka
dibentuk Tim Pelaksana surved Kepuasan Masyaradcat
Balas Besar Pengaowns Obat dan Makanan di Padang

Mengimgat ;1. Peratuwran Badan POM Nomor 22 Tabon 2020 tentang
Orngnmisasi dan Tatn Kerja Unit Pelakzana Teknis di
Lingkungun Badan Pengawns Ohat dan Makanan;
2 Peraturan  Menten - Pendayagunaan Aparatur Megara
dien Heformasi Birekrasi Repobliik Indomesia Momor 14
Tabun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Suree
Eepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelsyanan

Pulbdik;
3. Surat Heputuspn Kepala Balai Besr Penpewas Olbat
din Makanan di Padang Homor

HE 02 2 34 344 05.25.94 teotang Standar Pelayanan
Publik Haln Besar Pengawas Obat dan Makanan di

Podang




Menetaplmn

KEesar

Kerega

-3
MEMUTUSKARN:

KEPUTUSAN KEPALA BALAI BESAK FOM DN PADARG
TENTANG PEMBENTURAN TIM PELAESANA SURVE]
HEFUASAN MASYARAKAT

Memunjulk dan menstapian pegawai VOng DAmManys
tersebunt dibewah ini sebagai Tim Pelaksana Surve
Kepuasman Masyarakat Haloi Besar Pengawas Ohat dan
Makanan di Padang

Tim Pelaksana Survei Kepuasan Masynralmt berfugas
sehagai beriknt;

l. Menyviapkan segala kompenen yang dibutuhkan
sesual  dengan  tools pada Peraturan  Menteri
Pendaymgunean  Aparatur  Sipd  Negam  dan
Reformasi Birokrasi Nomar §+4 Tabuon 2007 tenmtang
Pedompn Peresunan Survei Kepuasan Masyarnkat
Unit Penyebenggara Pelayanan Publik

2, Menviapkan segala komporen yang dibotubhkan
sesimnl  dengan tools pads Perotumn Mentes
Pendaymgunean  Aparatur  Sipd  Negam  dan
Reformasi Birokrnsi Namaor 14 Tahon 2007 tentang
Pedoman Penyasunan Survei Kepuasan Masyaraloat
Unit Penyelenggarn Pelavanan Publbik dan  sesoa
Sumi HKepumsan Kepala Balai Besar Peogawas
Obhat dan Malkonan di Padang  MNomor
HE 03 3A 344 052394 tentang Standar
Pelopranan Pablik Balai Hesar Pengawas Obat dan
Melmnan di Padang

Y. Membumt lapommn  hasil Swurvei  Kepuasan
Masyaralnt seting nlon unmek suresi mandici

4. Melabukan evahuas: dan membuat rencana aksi
tindak lanmt setinp bulan umk Surrel Kepuasan
Masyaralknt Mandm dan setian tabon untule sures
kepuasam masyarakmt RESILLT sistem

SO AEpip o ga.ad

Tim  pelaksana Sureei Kepunsan Masyarakat
bertanggung kepoda Kepala Balai Besar Pengawms Ohat
dan Makanan di Padang

Hal-hal yang belum distur dalam surad lepotesan ind
akan datur kemeudian

dan alkan diskuksn perubahanfperbailan  apababa
dikemuedinn hari terdapat kesalahan dalam kepotusan
ini
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LAMFIRAN

Keputaan Kepeda Halu Bexar Peaganas Ot
den Makanan & Padacg

Nomar 1106.06 3403525223

Tanggak I Maret 2024

TIM PELAKSANA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI PADANG

Pembina . Drs. Abdul Rahim, Apt, M.S:

Ketua : Linda Gusrini Padsi, S.Si, Apt, M.Farm
Sekretaris 1 : Azfrianti, SP, M.Farm

Sekretaris 11 . Reni Seprivanti, S.Farm, Apt

Anggota : Yon Firman, S.Si, Apt

Aria Hogorianti Asgul, S.83, Apt
Rio Mardion, MH

Nowvita Neemasarni, S.Si, Apt, MPH
Hilda Adriani, S Farm, Apt

Else Dian Pramita, S.Farm

Dilla Shavera, S.55, Apt, M.Biomed
Yunila Fitni, S.Farm, Apt

Sony Aulia Dwita AM, SE

Sony Yulia, Amd

Ditetapkan di Padang
pada tanggal 1 Maret 2024

KEPALA BALAI BESAR PENGAWAS
OBAT DAN MAKANAN DI PADANG,




b. Publikasi Hasil SKM

Media Sosial

v bpom.padang

wwe

BADAN ROM

NILAI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BALAI BESAR POM DI PADANG
TAHUN 2024

View insights

Boost post

Qv W

bpom.padang Hai #SahabatBPOM #DunsanakBPOMPadang...
more

Posts About Photos Videos Mentions
Balai Besar POM di Padang e
15m - Q

Hai #SahabatBPOM #DunsanakBPOMPadang

Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2024 yang diraih
oleh BBPOM di Padang adalah 97,73 dengan mutu
pelayanan unit kerja kategori A (Sangat Baik).

Terimakasih kami sampaikan kepada seluruh
pelanggan dan lintas sektor terkait yang telah
mendukung dan memberikan masukan sehingga
BBPOM di Padang dapat senantiasa meningkatkan
kualitas layanan publik.

#BPOMRI
#BBPOMPadang
#BBPOMdiPadang
#SKM
#PelayananPublik
#PelayananBPOM
#WBK

#WBBM

tazanrom !7~(. N
NILAI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

BALAI BESAR POM DI PADANG
TAHUN 2024

Boost this post to reach up to 7653 more
people dally if you spend IDR157,050

Boost post

AN\ ehnea

M oaia £\ cana
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Media Cetak

Findt

« DEKAT GUOANG CANGKANG DAR GUOANG KERTAS
+ COCOK UNTUK LOKAS! PERGUDANGAN' PASRIX /
PERUMAHAN

+ DISEDELAN LONASE SEDANG DIBANGUN PASRIR
W

HUBUNGI
0812 6710 679, 0813 1048 7371

rja Sama dan
van

U

Poster

.BAMN"OM

BALAI BESAR POM DI PADANG
SIAP MELAYANI SAHABAT DENGAN
IKHLAS DAN SEPENUH HATI

BALAI RESAR FOM DI FADANS.
" 3 03 S
ey
o L p—
ey poben yang tatsh

AR IYER ParaER verar ey e dee
B T e e el

S1 YANDI
g Molgers e bt

/9 LAYANAN
BALAI BESAR POM DI PADANG
| Obat dan

1. y f o~ 7

2. Pelayanan Pengaduan Obat dan Makanan \wesk | |
3.P jian Obat dan Mak Pihak Ketiga

4. Penerbitan Surat Keterangan Ekspor (SKE) < ’

5. Penerbitan Surat Keterangan Impor (SKI)

6. Penerbitan Rekomendasi Sertifikat Pemenuhan Aspek Cara
Pembuatan Kosmetika yang Baik (CPKB)

7. Penerbitan Sertifikat/ Rekomendasi Sertifikat Izin Penerapan
Cara Produksi Pangan Olahan yang Baik (CPPOB)

8. Penerbitan Rekomendasi Sertifikat Cara Pembuatan Obat
Trandisional yang Baik (CPOTB) secara Bertahap

9. Penerbitan Rek Permoh Notifikasi
YApAR ASPIRASI & PERMINTAAN INFORMA S
BEFOM PADANG PADA TERMADAP LAY
SPAN LAPOR |
@

~

1500533 @) padang pom gosa () ovvom pacang ) vpom padang, () sbiopom patang [P vaiai sesar POMI Padang 4
@w . Galsensi BRPOM Padang (L) Whanapp Leyanan : 0411660853
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Baliho (Media Luar Ruang)

Subsite BBPOM di Padang : www.padang.pom.go.id

€ » O (% padanggomgoid/é

¢ Halpceek BEPOM P QY Adsbe Acmbat

J BBPOM di Padang

“u

Parsyaratan

A
BADAN POM

mm
= KEPUAIAN 110 fr
ARAKAT

97,73 |

Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Polayonan

Biaya / Yarif

97,35

ompotonsi
Palaksann

Drs. Abdul Rahim, Apt., M.Si. 1 ; | =

Kepala Balai Besar POM di Padang

Kepala Balai Besar POM di Padang

https://padang.pom.go.id/storage/laporan-skkm/Balai-Besar-POM-di-

PadangSKM%202024.png
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