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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 Tahun2009 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 Direktorat Registrasi
Pangan Olahan 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.
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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 Direktorat Registrasi
Pangan Olahan.

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; dan

5. 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;

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;
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Diketahui  indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh

terhadap  hasilpelaksanaan 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 Kkinerja unit
pelayanan; dan

Diketahuinya indikator keberhasilan Reformasi Birokrasi Badan POM

melalui peningkatan kualitas pelayanan publick Badan POM.
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BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2022 pada Direktorat Registrasi Pangan Olahan
dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (sebagaimana
terlampir).
2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner aplikasi SapaAPIP / yang disebarkan
kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 11 (sebelas) pertanyaan yang mencakup 9
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 unsuryang ditanyakan dalam
kuesioner SKM Direktorat Registrasi Pangan Olahan 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,
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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/RegPanganOlahan dan https://tinyurl.com/RegBTP 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 6 (enam) bulan dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja

1. | Persiapan Februari 2022 15

5 Peng.umpulan Data/ Pengisian 1 Maret -27 Mei 2022 58
Kuesioner

3. | Pengolahan Data dan Analisis Mei 2022- Juni 2022 5

4. | Pelaporan Juli 2022 10

2.5 Penentuan Jumlah Responden
Dalam penentuan jumlah responden, terlebih dahulu menghitung jumlah populasi
penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap jenis layanan Direktorat Registrasi
Pangan Olahan. 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 Direktorat Registrasi Pangan Olahan tahun 2022

No Jenis Pelayanan Populasi | Sampel
1 Registrasi Pangan Olahan (E-Registration) 3506 269
> | Registrasi Bahan Tambahan Pangan(E-Registration) 144 33

Jumlah 3740 302
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BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang
diperoleh yaitu 302 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase

1 | Jenis Kelamin Laki 141 53%
Perempuan 161 47%

2 | Pendidikan < SMA/Sederajat 56 18%
DI/D2/D3 29 10%

D4/S1 184 60%

S2/Profesi/S3 37 12%

3 | Pekerjaan PNS/TNI/Polri 2 1%
Pegawai Swasta 176 58%

Wiraswasta 82 27%

Lainnya 45 14%

4 | Usia <25 Tahun 84 18%
26 — 30 Tahun 130 27%

31-35 Tahun 87 18%

36 —40 Tahun 59 12%

=41 Tahun 118 25%

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

Pengolahan data SKM menggunakan aplikasi dan diperoleh hasil sebagaiberikut :

a. Nilai SKM per jenis layanan

Nilai SKM
Jenis Layanan Ul u2 u3 U4 us u6 u7 us U9 per
Layanan

Registrasi Pangan
Olahan (E-Registration)

Registrasi Bahan
Tambahan Pangan(E-
Registration)

b. Nilai SKM per unsur dan unit layanan

Unsur Pelayanan 2021 2022 .Il_\la'kl
urun
Ul | Persyaratan 78,01 80,96 2,95
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U2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 79,97 82,01 2,04
U3 | Waktu Penyelesaian 80,02 | 82,14 2,12
U4 | Biaya/Tarif 85,93 88,85 2,92
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 83,40 | 85,21 1,81
U6 | Kompetensi Pelaksana 87,39 | 87.69 0,30
U7 | Perilaku Pelaksana 91,32 | 91,67 0,35
U8 | Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 85,74 | 86,42 0,68
U9 | Saranadan Prasarana 85,04 | 85,26 0,22
Nilai SKM Unit Layanan 84.09 | 85,58 1,49
Keterangan:
: Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 — 100,00)
: Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30)
: Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 — 76,60)
: Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 — 64,99)
Perbandingan Nilai SKM Tahun 2021 dan 2022
Direktorat Registrasi Pangan Olahan
N 2021 m2022
91,3291,67
88,8 87,69
87,395/,
85,93 85,21 85748642 g5 385,26
82,01 82,14 83,40
80,96 7997 80,02
78’Oll I I I I
Persyaratan Sistem, Waktu Biaya/Tarif Produk Kompetensi Perilaku Penanganan Saranadan
Mekanisme, Penyelesaian Spesifikasi Pelaksana Pelaksana = Pengaduan, @ Prasarana
dan Prosedur Jenis Saran, dan
Pelayanan Masukan
Ul U2 u3 U4 us U6 u7 U8 U9
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4.1

BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

Analisis Permasalahan Pelayanan Publik dan Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan hasil SKM tahun 2022, 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

Tinjauan Manajemen pada tanggal 28 Juni 2022.

Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

No. | Jenis Unsur Timeline PIC
Layanan deLn?::ﬁﬂai Penyebab E::jc;atma Tindak (DI?(\I;;IM
terendah
1 Registrasi | Persyaratan | Lebih sering dalam Dilakukan sosialisasi 31 Tim Media
Pangan melakukan masif terkait Agustus dan
Olahan sosialisasi kepada implementasi RBA 2022 Komunikasi
masyarakat terkait (Sesuai dengan
pengurusan izin edar | roadmap sosialisasi
karena banyak RBA)
masyarakat yang
belum atau kurang
mengetahui hal
tersebut sehingga
informasi
persyaratan lebih
mudah untuk
didapatkan
Persyaratan untuk Akan diatur lebih 31 Tim Revisi
hasil Analisa lanjut pada revisi Desember | Perka
laboratorium perlu PerBPOM 27 tahun 2023
dipermudah 2017 tentang
Pendaftaran Pangan
Olahan
Sistem, Mohon untuk dibuat | Akan dilakukan 31 Tim
mekanisme | peringatan atau evaluasi terhadap Desember | Monitoring
dan pemberitahuan pelaksanaan SMS 2023 Aplikasi
prosedur bahwa masa berlaku | notifikasi

ijin edar akan habis,
minimal 1 tahun
sebelumnya

Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) 2022




No. | Jenis Unsur Timeline PIC
Layanan Layanan | Penyebab Ren_cana Tindak (DD-MM-
dengan nilai Lanjut YY)
terendah
Menu pilihan pada Ditindaklanjuti oleh | 30-Sep-22 | Tim
data perubahan, Tim MONAP Monitoring
sebaiknya ada dengan Aplikasi
panduan penjelasan | Menambahkan
tiap pilihan untuk informasi pada
detil apa saja setiap jenis
perubahan (pada
bagian ceklis
perubahan).
Alternatif lain,
kalimat penjelasan
dapat langsung
ditulis pada ceklis
perubahan
Waktu Agar timeline Terdapat 30-Sep-22 | Tim RBA
Penyelesaian | evaluasi produk penyesuaian timeline
dapat dipercepat melalui penerapan
lagi, sebaiknya RBA.
diberikan informasi
sedang diantrian ke
berapa per masing
masing proses agar
lebih transparan
Untuk pelayanan Saat petugas mencari | 31 Juli Tim ISO
secara live chat: jawaban, petugas 2022

- waktu yang di
berikan kurang

- kecepatan respond
untuk live chat
kurang

dapat menyampaikan
permintaan
kesediaan untuk
menunggu 3 menit
pertama. Jika masih
belum mendapatkan
jawaban, akan
disampaikan melalui
kupon untuk
jawabannya. Akan
mensosialisasikan
kembali tatacara
merespon
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No. | Jenis Unsur Timeline PIC
Layanan Layanan | Penyebab Ren_cana Tindak (DD-MM-
dengan nilai Lanjut YY)
terendah

Mohon Dalam implementasi 30-Sep-22 | Tim RBA
mempercepat RBA SLA 30 HK hanya
penilaian di Kepala berlaku untuk produk
Seksi/Verifikasi dan risiko tinggi dan
memangkas diharapkan akan ada
Timeline dari 30 HK | proses percepatan
ke 10-15HK: evaluasi
- Karena di
evaluator sudah
maksimal 30 HK
sedangkan di Kepala
Seksi juga 30 HK.
- No aju yang
sudah di tahap
verifikasi bisa segera
naik ke validasi dan
bisa segera terbit
MD

2 Bahan Waktu Agar timeline Terdapat 30-Sep-22 | Tim RBA

Tambahan evaluasi produk penyesuaian timeline
Pangan dapat dipercepat melalui penerapan

lagi, sebaiknya RBA.
diberikan informasi
sedang diantrian ke
berapa per masing
masing proses agar
lebih transparan
Untuk pelayanan Saat petugas mencari | 31 Juli Tim ISO
secara live chat: jawaban, petugas 2022

- waktu yang di
berikan kurang

- kecepatan respond
untuk live chat
kurang

dapat menyampaikan
permintaan
kesediaan untuk
menunggu 3 menit
pertama. Jika masih
belum mendapatkan
jawaban, akan
disampaikan melalui
kupon untuk
jawabannya. Akan
mensosialisasikan
kembali tatacara
merespon
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No. | Jenis Unsur Timeline PIC
Layanan Layanan | Penyebab Ren_cana Tindak (DD-MM-
dengan nilai Lanjut YY)
terendah
Persyaratan | Lebih sering dalam Dilakukan sosialisasi | 31 g;mn Media
Pelayanan | melakukan masif terkait Agustus Komunikasi
sosialisasi kepada implementasi RBA 2022
masyarakat terkait (Sesuai dengan
pengurusan izin edar | roadmap sosialisasi
karena banyak RBA)
masyarakat yang
belum atau kurang
mengetahui hal
tersebut sehingga
informasi
persyaratan lebih
mudah untuk
didapatkan
Persyaratan untuk Akan diatur lebih 31 Tim Revisi
hasil Analisa lanjut pada revisi Desember Perka
laboratorium perlu PerBPOM 27 tahun 2023
dipermudah 2017 tentang
Pendaftaran Pangan
Olahan
Sarana dan Agar terdapat no Hal hal tersebut Sudah
Prasarana WA petugas khusus | dapat disampaikan terlaksana
untuk melalui jalur
menyampaikan hal- | pelayanan publik
hal yang tidak yang tersedia, yaitu;
bersifat teknis, - Livechat
seperti: - Call Center
- Final Ulang - Konsultasi
Label Online
- Ada error
yang terjadi saat
dilakukan proses
registrasi (dari segi
IT)
- Permohonan
Percepatan
Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk
melalui berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa
aduan yang menjadi perhatian dan perlu dibuatkan rencana tindak lanjut yaitu
sebagai berikut :
No. Jenis Layanan |Saran/Masukan Tindak Lanjut Timeline
(DD-MM-YY)
1 Registrasi Pangan | Kesulitan Untuk live chat akan dibahas | 31 Desember 2023
Olahan mengakses lebih lanjut untuk antrian
Live Chat
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Registrasi Kesalahan Peningkatan kompetensi 31 Desember 2023
Pangan penilaian pegawai melalui pencerahan
Olahan petugas (salah | yytin

menilai, salah

proses, TD

berseri)
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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 Direktorat Registrasi Pangan
Olahan dapat dilihat melalui grafik berikut :

Nilai SKM Direktorat Registrasi Pangan Olahan
Tahun 2020 - 2022

86,00
85,50
85,00
84,50
84,00

83,50

Axis Title

83,00
82,50
82,00
81,50
81,00

2020 2021 2022
== Nilai SKM 82,60 84,09 85,58

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi
peningkatan kinerjapenyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga
2022 pada Direktorat Registrasi Pangan Olahan.
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BAB V
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode

mulai Maret hingga Mei 2022, dapat disimpulkan sebagai berikut:

Pelaksanaan pelayanan publik di Direktorat Registrasi Pangan Olahan secara
umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai SKM 85.58. Meskipun
demikian, nilai SKM Direktorat Registrasi Pangan Olahan menunjukkan
peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga
2022.

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

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Perilaku Pelaksana,
Biaya/Tarif, serta Kompetensi Pelaksana.

Jakarta, Juli 2022
Direktur Registrasi Pangan Olahan

o

Ema Setyawati, S.Si., Apt., ME.
NIP. 19690107 199603 2 001
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1. Kuesioner

LAMPIRAN

Survei Pelayanan Publik pada Unit Pelayanan
Direktorat Registrasi Pangan Olahan
Registrasi Pangan Olahan (E-Registration)

Tahun 2022
(2 e in | ({2 J SR A
Keterangan Responden
Pekerjaan Utam: Pek
2. Hasil Olah Data SKM
Unsur Deskripsi Hasil
Ul | 1 | Persyaratan Pelayanan 80,96
U2 | 2 | Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan 82,01
3 | Waktu Pelayanan 83,72
us 4 | Waktu Penyelesaian 82,01 82,14
5 | Respon/Kecepatan Petugas 80,68
U4 | 6 | Biaya/Tarif Pelayanan 88,85
U5 | 7 | Kesesuaian Produk Pelayanan 85,21
U6 | 8 | Kompetensi Petugas 87,69
U7 | 9 | Perilaku Petugas 91,67
U8 | 10 | Penanganan Pengaduan 86,42
U9 | 11 | Sarana dan Prasarana 85,26
Total 85,58

Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) 2022




3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM
a. SK Tim Pelaksana SKM

BADAN POM

BADAN PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN

1. Peeoatokon Negara No. 73 Jokang Aunct 10550 Isdonssa
Toke. [020] 4764657, 4244819, 22800221, Tew | 1031) 4245135, 4245267
Ersedl  pasdsionponganiipom.go il Webwhs | www pom goid

KEPUTUSAN KUASA PENGGUNA ANGGARAN
SATKER DEPUTI BIDANG PENGAWASAN PANGAN OLAHAN

NOMOR : HK.02,02.5.52,08.21. % TAHUN 2021
TENTANG
PENETAPAN TIM PELAKSANA

KEGIATAN SURVEI KEFUASAN PELANGGAN
DIREKTORAT REGISTRASI PANGAN OLAHAN

MENIMBANG : & Bahwa Direktorat Registrasi Pangan Olahan scbagaiinstansi

pemerintah vany melaksanakan fungsi pelavanan publik,
dolam melaksanakan tugas dan wewenangnya  dituntut
untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanannyn kepada
msyarakat;

b, Bahwa untuk mengukur kualitas peloyanan tersebut, maka
Divektorat Registrast Pangan Oluhan harus melakukon
penllalan  techadap  kinetju  pelavanannyn  secarn
independen;

. Babwa  uotuk  meninghatkan  Kinerfa  Instansl  dalam
penyelenggaraan  pelayanan  publik, perlu  dilakukan
kegistan survel kepauasan pelanggan secarn
berkesinambungan;

. Bohwa surved kepuasan pelanggan dilnkukan sebagai alat

ukur untuk menilai  efektivitas dan  efisSensi, kendala

maupan prospek pelayanan Direktorat Registrasl Pangsn

Olahan terhadup masyarakat

Bahwo  survei  kepussan  pelanggan  dilakukan  untuk

mengetahul  tingkat  kepuasan  masyarakal  terhadap

polayanan Direktorat Registrusi Pungan Olahan

f. Bahwa sehubungan  dengan  hal-hal  tersebut  diatas,
dipandang perlu menctapkan Tim  Pelaksana  Kegistan
5\]!!'\"! Kepunsan Pelanggan Direktorat Registeasi Pangan
Olahan

MENGINGAT ko Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelavanan

Publik

2. Peruturun Meoteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 14
Fubun 2017 tentang Pedoman Survei Kepansan Masyarakat
terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik

MEMUTUSKAN:

Menetaphan KEPUTUSAN KUASA PENGGUNA ANGGARAN SATKER

DEPUTI  BIDANG PENGAWASAN PANGAN OLAHAN

TENTANG PENETAPAN TIM PELAKSANA KEGIATAN
SURVEI KEPUASAN FPELANGGAN DIREKTORAT
REGISTRASI PANGAN OLANAN

vey Kepuasan Masyarakat (SKM) 2022



KEDUA

KETIGA

KEEMPAT

SATKER DEPUTI BIDANG

: Menetapkan Tim Pelaksana Keglatan Survel Kepuasan Pelanggan
Direktorat Registrasi Pangan Olaban

Ketun : Adrianti, S.SLAp
Wakil Ketun 1. Emitha Thamrin, STP, M.SI
2. Ulfah Nurhidayuah, S.Farm, Apt
Anggota :
1. Dhea Cynthia Monica, S.T.P,
2. Arina Rizki Apriyanti, A.Md
4. Yani Handayani, S.55, Apt
4. Pandle Xomang Sri Yullanl, S. Farm., Apt.
5. Rahmalia Susanti, $.T 1"
6. Talita Addiana Puted, SE

: Tugas Tim Pelaksana adalah:
a Melakukan Pengambilan data Survel Kepunsan Pelanggan
Direktarat Registrasi Pangan Olahan
b Mengolah data Survei Kepuasan Pelanggan Direktorut
Registras! Pangan Olahan
C. Membuat laporan basil Survei Kepuasan Pelanggan
Direktorat Registrasi Pangan Olahan

¢ Semua biaya vang berhubungan dengan pelaksanoan keputusan
ini dibebankan pada DIPA (Daftar Eslan Pelaksanaan Anggaran)
Deputi Bidang Pengawasan Pangan Olahan Tahun Anggaran
2021 Nomor : 063.01.1.445170/2021 tanggal 23 November
2020. Dengan Besar Honow sehagai berikut:

Ketua Rp. 400,000/ orang/bulan
Wakil Ketua : Rp. 350.000/0rang/bulan
Anggota : Rp. goo.0o0o/orang/bulan

Kepatusan ini berlaku sejuk tanggal ditetapkan sampai dengan
41 Desember 2021 dan apabila di kemudian hari terdapat
kekeliruan dalan Surst Keputusan ini akan dindakan perbatkan
sebagaimana mestinyva.

Datetapkan i ; Jakorta
Poda Tongeal : 20 September 2021

KUASA PENGGUNA ANGGARAN
AWASAN PANGAN OLAHAN

’

AR,

Ema Setynwath, §8i Apt ME Wt

Tembusan Kepada Yth:

Yang berkepentingan untuk diloksanakan

Arsip

v

b. Publikasi Hasil SKM di subsite

HREARRRRY 2022

LAKUKAN OLEH INSPEKTORAT

INDEKS KEPUASAN PELAYANAN PUBLIK 8 5 5 8 KATEGORI
REGISTRASI PANGAN OLAHAN (SKALA 100) 9. B (Balk)

JENIS LAYANAN INDEKS KEPUASAN PELAYANAN PUBLIK
& JUMLAH RESPONDEN REGISTRASI PANGAN OLAHAN

TAHUN 2019 - 2022
JUMLAH
RESPONDEN

2019 2020 2021 2022

Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) 2022




c. Dokumentasi rapat pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM

RAPAT TINJAUAN RAPAT TINJAUAN RAPAT TINJAUAN RAPAT TINJAUAN " RAPAT TINJAUAN
MANAJEMEN MANAJEMEN MANAJEMEN ® MANAJEMEN MANAJEMEN
150 9001:2015 150 9001:2015 150 9001:2015 150 5001:2015 y 150 9001:2015

L

ARPO_Y

RAPAT TINJAUAN RAPAT TINJAUAN Y [masar TncaUAN
MANAIEMEN 7l manaIEMEN MANAIEMEN
150 9001:2015 i 150 9001:2015 150 9001:2015
e — — —-— o ——

¥ Nurul W_RPO it, RP ] afati Zega Dit. RPO Adrianti

Yennie Rosyiani... _Dwi Dwita RF Ina FDA i Rama - RPO

Yennie Rosyiani Wulansary - BPOM viita Rama - RPO

pande komang s... Yani Handayani._... Rizki Ika Rahadini 4 Sofia Anis

RAPAT TINJAUAN RAPAT TINJAUAN | RAPAT TINJAUAN | RAPATTINJAUA | RAPAT TINJAUAN
MANAJES MANAJEMEN MANAJEMEN MANAJEME|.

150 900 1S0 9001:2015 1S0 9001:2¢

e s e — e —

RAPAT TINJAUAN RAPAT TINJAUAN RAPAT TINJAUAN RAPAT TINJAUAN
MANAJE Mg MANAJEMEN MANAJEMEN N
1so so01:f 4 1S0 9001:2015 et 150 9001:2015 o 150 900

RAPAT TINJAUAN RAPAT TINJAUAN RAPAT TINJAUZ | RAPAT TINJAUAY
MANAJEMEN MANAJEME MANAJEME MANAJE
150 9001:2015 150 9001:20 150 9001:20 150 900

e e —— ea—

[ 4
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Rencana Tindak Lanjut Hasil SKM 2022
WO | BARANREBPONDEN YANG PERLU S TARGET WAKTU PROGRES  *
‘ WAKTU PENYELESAIAN. . .

15 Agar timeline evakuas! produk dapat
dipercepat Ingl, sebaknya dberkan
informasi sedang diantrian ke berage pec
masing Masing proses aga lebih

pada tmeline,

iransparan
16 Uniuk polayanan secar five chat
‘wasktu yang df berikan kurang

Ive chat

Tordaoat pertyesuaian tmeline melaiu
panerapan RBA

Uniuk iransparansl aotrien bekum
AROMODH Karenn evaluas masih mengacy

Durasi five chat 15 manit sudeh
mempentimbangka

0 Jurmiah pelaky usaha
Jka

yang
kurang
AtindaR Lyt

17 Mohon mempercepat perdaian d Kepaka
Seksi/Veritikasi

Kapala Soksi juga 30 HK.
No aju yang sudah di tahap
Vorifikas bisa sogers nak ke
vakdasi dan bisa segera terbit
18 Momangkas Timelne dan 30 HK ko 10-
15HK, karona ity cukul lama bag) importe
sondi

tordapat
partanysan yang belum dapat terjawab, akan

molalul kupon tindaklaniut

Lampiran

. Senin.

Hari / Tanggal

Jam

Daftar Hadir RTM

POM-14.02/CEM.02/SOP.OIIK.52.03/FO08

DAFTAR HADIR

RAPAI

Y auli o1
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Chat Messages

Sofia Anis Isnani 03:47:01

izin sedikit koreksi saja, ULPK

sekarang namanya PM
(Pengaduan Masyarakat)

Anisa llhami Irgananda

) RPO BPOM 03:47:30
Baik Mbak Anis, makasii
koreksinya
Sofia Anis Isnani 03:47:44
sami2
Hanny Chairanie 03:48:53

Yth. Bapak/Ibu peserta Rapat
Tinjauan Manajemen 1 1SO
9001 Direktorat Registrasi
Pangan Olahan dapat mengisi

Ak R R SES a]




RENCANA AKSI TINDAK LANJUT SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

DIREKTORAT REGISTRASI PANGAN OLAHAN

TAHUN 2022
NO SARAN RESPONDEN YANG RENCANA AKSI TARGET PROGRES
PERLU DITINDAKLANJUTI WAKTU RENCANA AKSI
PENYELESAIA
N
PERSYARATAN PELAYANAN
1. | Lebih sering dalam melakukan Dilakukan sosialisasi masif terkait implementasi RBA (Sesuai Juli — Agustus
sosialisasi kepada masyarakat dengan roadmap sosialisasi RBA) 2022
terkait pengurusan izin edar
karena banyak masyarakat yang
belum atau kurang mengetahui
hal tersebut sehingga informasi
persyaratan lebih mudah untuk
didapatkan
2. | Perlu adanya regulasi yang Sudah pernah dilakukan kajian dari Direktorat Standarisasi Sudah
mengatur pangan plant based Pangan Olahan dimana plant based ini tidak diizinkan untuk dilaksanakan
dicantumkan
3. | Persyaratan untuk hasil Analisa 1. Persyaratan untuk hasil analisa sudah disesuaikan dengan |1. Sudah
laboratorium perlu dipermudah kategori risiko penilaian dimana untuk kategori rendah dan dilaksanakan
sangat rendah tidak mempersyaratkan hasil analisa 2. Tahun 2023
cemaran logam dan mikroba.
2. Akan diatur lebih lanjut pada revisi PerBPOM 27 tahun
2017 tentang Pendaftaran Pangan Olahan
4. | Ketetapan Halal MUI agar tetap Tidak dapat diakomodir karena Badan POM harus mengikuti - -

diterima dalam mencantumkan
Logo Halal terbaru BPJPH karena
kalau sampai menunggu Sertifikat
Halal bisa sampai 6 bulan dari
BPJPH, dan pelaku usaha
keberatan terhadap isu tersebut.
Sebab proses produksi suatu

ketentuan sesuai Peraturan Pemerintah Nomor 39 Tahun 2021
tentang Penyelenggaraan Bidang Jaminan Produk Halal.




NO SARAN RESPONDEN YANG RENCANA AKSI TARGET PROGRES
PERLU DITINDAKLANJUTI WAKTU RENCANA AKSI
PENYELESAIA
N
produk baru melibatkan supplier
packaging dimana membutuhkan
2 minggu untuk membuat cetakan
kemasan baru tersebut
SISTEM/MEKANISME/PROSEDUR PELAYANAN
5. | Mohon agar setiap peraturan Diselenggarakan sosialisasi 23masif terkait RBA dan peraturan | Sudah
baru dapat disosialisasikan juga lannya, bentuk sosialisasi yaitu: dilaksanakan
sampai dengan tingkat industri, - Webinar setiap tahun
tidak hanya sampai level - Sosialisasi pada Media Sosial
himpunan karena tidak seluruh - Program Sosialisasi dan desk ke UPT di seluruh
industri tergabung ke himpunan, provinsi
serta dilakukan secara berkala Sosialisasi ini tidak hanya ke asosiasi namun ke pelaku usaha
dan dilakukan per kota
6. | Mohon untuk e-reg dapat diakses | Belum bisa diakomodir . Akses tidak dibuka 24 jam merupakan | - -
24 jam oleh pelaku usaha, meski | salah satu upaya untuk membatasi jumlah permohonan yang
evaluasi dari Evaluator dilakukan | masuk mengingat keterbatasan evaluator dibandingkan
pada jam kerja dengan membatasi jumlah aju yang masuk. Dari sisi SLA,
dengan banyaknya permohonan masuk, membuat waktu
tunggu semakin panjang sehingga time to respond dan SLA
semakin panjang
7. | Mohon untuk dibuat peringatan 1. Sudah terdapat SMS Notifikasi 1. Sudah Melakukan
atau pemberitahuan bahwa masa | 2. Akan dilakukan evaluasi terhadap pelaksanaan SMS dilaksanakan | evaluasi terhadap
berlaku ijin edar akan habis, notifikasi 2. Akhir tahun pelaksanaan sms
minimal 1 tahun sebelumnya 2022 notifikasi
8. | Kalau bisa Nama Jenis Pangan Akan didiskusikan dengan Direktorat Standardisasi terlebih TW IIl 2022

Sudah bisa update list di sistem
ereg bpom sehingga kami bisa
ada pilihan untuk memilih nama
jenis pangan

dahulu karena nama jenis pangan sangat bergantung dengan
komposisi produk dan kategori pangan. Komposisi produk
sangat variatif.




NO SARAN RESPONDEN YANG RENCANA AKSI TARGET PROGRES
PERLU DITINDAKLANJUTI WAKTU RENCANA AKSI
PENYELESAIA
N
9. | Menu pilihan pada data Ditindaklanjuti oleh Tim MONAP dengan menambahkan September 2022

perubahan, sebaiknya ada
panduan penjelasan tiap pilihan
untuk detil apa saja

informasi pada setiap jenis perubahan (pada bagian ceklis
perubahan)

Alternatif lain, kalimat penjelasan dapat langsung ditulis pada
ceklis perubahan

10.

Untuk ereg BTP ditambahkan
menu notifikasi pendaftaran baru
(produk sama dengan yang
sudah memiliki NIE). Karena
terkadang saat kita mau ganti
kemasan dari kaca ke plastic
tidak bisa karena harus daftar
baru sedangkan komposisi kita
sama.

Belum dapat diakomodir karena aplikasi e-registration yang
existing saat ini sudah tidak digunakan lagi dan akan berpindah
ke e-registration berbasis risiko (RBA)

11.

Mohon ketika terdapat evaluasi
(seperti rancangan label)
langsung di review semuanya.
Karena untuk saat ini apabila ada
revisi rancangan label di review
secara bertahap dari evaluator.

Evaluasi bertahap bisa jadi karena terdapat perubahan, akan
dilakukan persamaan persepsi evaluator. Pada prinsipnya
evaluator melakukan penilaian terhadap label secara
keseluruhan, namun, adanya kemungkinan diterbitkan
tambahan data mengenai label bisa disebabkan karena
pendaftar mengupload revisi rancangan label dengan
mengubah unsur selain dari catatan petugas.

Petugas dapat menuliskan pada detil log catatan pada
pendaftar agar tidak mengubah label selain catatan petugas.

Sudah
dilaksanakan

WAKTU PENYELESAIAN

12.

Agar timeline evaluasi produk
dapat dipercepat lagi, sebaiknya
diberikan informasi sedang
diantrian ke berapa per masing
masing proses agar lebih

Terdapat penyesuaian timeline melalui penerapan RBA.
Untuk transparansi antrian belum dapat diakomodir karena
evaluasi masih mengacu pada timeline.

September 2022




NO

SARAN RESPONDEN YANG
PERLU DITINDAKLANJUTI

RENCANA AKSI

TARGET
WAKTU
PENYELESAIA
N

PROGRES
RENCANA AKSI

transparan

13.

Untuk pelayanan secara live chat:

- waktu yang di berikan
kurang

- kecepatan respond untuk
live chat kurang

1. Durasi live chat 15 menit sudah mempertimbangkan jumlah

pelaku usaha yang ingin berkonsultasi. Jika terdapat
pertanyaan yang belum dapat terjawab, akan ditindaklanjuti
melalui kupon tindaklanjut.

2. Saat petugas mencari jawaban, petugas dapat

menyampaikan permintaan kesediaan untuk menunggu 3
menit pertama. Jika masih belum mendapatkan jawaban,

akan disampaikan melalui kupon untuk jawabannya. Akan
mensosialisasikan kembali tatacara merespon

1. Sudah
dilaksanakan
2. Juli 2022

14.

Mohon mempercepat penilaian di
Kepala Seksi/Verifikasi dan
memangkas Timeline dari 30 HK
ke 10-15HK:
- Karena di evaluator sudah
maksimal 30 HK sedangkan
di Kepala Seksi juga 30 HK.
- No aju yang sudah di tahap
verifikasi bisa segera naik ke
validasi dan bisa segera
terbit MD

Dalam implementasi RBA SLA 30 HK hanya berlaku untuk
produk risiko tinggi dan diharapkan 25akan ada proses
percepatan evaluasi

September 2022

BIAYA/TARIF

PRODUK SPESIFIKASI JENIS PELAYANAN

15.

Mohon dapat dilakukan pelatihan
lanjutan kepada pelaku usaha
seperti update peraturan baru
atau pelatihan tambahan untuk
peningkatan kepercayaan

Dilaksanakan Program Sekolah Registration Officer yang
bertujuan untuk meningkatkan pemahaman pelaku usaha
dalam pendaftaran pangan olahan

Tahun 2023




NO

SARAN RESPONDEN YANG
PERLU DITINDAKLANJUTI

RENCANA AKSI

TARGET
WAKTU
PENYELESAIA
N

PROGRES
RENCANA AKSI

kualitas mutu produk ke eksternal
seperti Pelatihan HACCP/GMP

PER

ILAKU PELAKSANA

16.

Kami masih sangat berharap
waktu pengurusan produk dapat
dipercepat dengan menambah
jumlah petugas

Percepatan registrasi produk diakomodir melalui implementasi
RBA

September 2022

17.

Perlunya di sediakan evaluator
setiap propinsi atau wilayah
sehingga tak perlu semua
konsultasi harus ke Pusat

Sudah tersedia Fasilitator di setiap UPT dan dapat
berkomunikasi melalui grup WA fasilitator dengan petugas
Direktorat Registrasi Pangan Olahan

Sudah
dilaksanakan

KOMPETENSI PELAKSANA

18.

Agar dilakukan penyamaan
persepsi antar evaluator dengan
regulasi yang berlaku dan juga
pemerataan kompetensi sehingga
tidak ada perbedaan evaluasi
antar petugas

Pengaturan evaluator dibuat berjenjang dari evaluasi
tahap pertama dan verifikasi untuk kontrol evaluasi .

Untuk meminimalisir perbedaan persepsi antara satu
evaluatordengan evaluator lainnya, dilakukan langkah-
langkah sebagai berikut:

1. Mengefektifkan grup mentoring

2. Pencerahan rutin

3. Pedoman penilaian dan FAQ

4. Updating informasi kegiatan/ program direktorat berkala
untuk menyatukan persamaan persepsi

5. Melaksanakan traning hard competency

Sudah
dilaksanakan

19.

Petugas Evaluator harus dapat
menggunakan kalimat yang jelas
dalam menjelaskan secara
tertulis pada e registration
sehingga lebih efisien

Akan disusun template kalimat standar yang komunikatif dalam
hal permintaan tambahan data di detil log

TW | Tahun
2023

PENANGANAN PENGADUAN, SARAN DAN MASUKAN




NO SARAN RESPONDEN YANG RENCANA AKSI TARGET PROGRES
PERLU DITINDAKLANJUTI WAKTU RENCANA AKSI
PENYELESAIA
N
20. | Mohon sistem untuk diperbaiki 1. Sudah menggunakan aplikasi baru call center yang 1. Sudah
lagi karena kami kesulitan dalam telah mengatur sistem antrian dilaksanakan
mengakses konsultasi online, live 2. Untuk live chat akan dibahas lebih lanjut untuk antrian 2. Poin2dan3
chat dan call center 3. Akan dibahas lebih lanjut untuk konsultasi online akan akan
diadakan mekanisme perjanjian untuk jadwal dilakukan
konsultasi. pembahasan
terlebih
dahulu pada
TW IV
21. | Agar Konsultasi via email 1. Konsultasi melalui email tidak bisa diakomodir karena 1. -

diadakan kembali , dengan

pertimbangan:

- jalur lain agak sulit untuk
diakses mengingat
banyaknya peminat pada
jalur konsultasi lain, selain
waktu yang juga sangat
terbatas terkadang sudah
sulit bisa masuk kemudian
akan tiba- tiba mental tanpa
mendapatkan jawaban dari
masalah

- lebih jelas dalam pemberian
arahan

- tidak terburu buru saat
menjawab pertanyaan dari
pendaftar

jalur pelayanan publik lainnya sudah dioptimalkan
2. Kedepannya akan dikembangkan sistem pengaduan
yang terintegrasi

2. Tahun 2023

22.

Kendala dalam Konsultasi Kepala
Seksi:

Terkadang terjadi masalah teknis
(mungkin dari internetnya)

Pada aplikasi akan disampaikan informasi untuk tidak memilih
petugas lain ketika sudah memilih satu petugas dan sedang
menunggu petugas atau alternatif lain ketika sudah memilih
petugas, petugas lainnya tidak dapat dipilih (diblok) dan

TW IV 2022




NO

SARAN RESPONDEN YANG
PERLU DITINDAKLANJUTI

RENCANA AKSI

TARGET
WAKTU
PENYELESAIA
N

PROGRES
RENCANA AKSI

dimana kami belum berhasil
terhubung dengan petugas
namun pada sistem tertulis kami
sudah konsultasi dan baru bisa
konsultasi minggu depan.

disampaikan dampak memilih petugas lebih dari 1

23.

Lebih di permudah dan di
perbanyak sistem layanan
informasi dan pengaduan jadi
tidak harus dipusatkan ke Pusat,
di sediakan juga layanan
informasi terkait e-registrasi di
setiap Cabang.

Layanan informasi sudah tersedia pada setiap UPT. Jika
fasilitator UPT tidak dapat menjawab, akan berkonsultasi
dengan petugas Registrasi Pangan Olahan melalui Whatsapp
Fasilitator

Sudah
dilaksanakan

24.

Kurang nya media konsultasi
untuk produk BTP yang diajukan

Sudah tersedia jalur pelayanan publik yang berlaku untuk
pangan olahan dan BTP

Sudah
dilaksanakan

SARANA DAN PRASARANA

25.

Agar terdapat no WA petugas

khusus untuk menyampaikan hal-

hal yang tidak bersifat teknis,

seperti:

- Final Ulang Label

- Ada error yang terjadi saat
dilakukan proses registrasi
(dari seqi IT)

- Permohonan Percepatan

Hal hal tersebut dapat disampaikan melalui jalur pelayanan

publik yang tersedia, yaitu;

- Livechat

- Call Center

- Konsultasi Online

- Layanan tatap muka berupa customer service dan
helpdesk

Sudah
dilaksanakan




