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BAB I  

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 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 
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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 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. 

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;  

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil 

pelaksanaan pelayanan publik di lingkungan Badan POM; 
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5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup 

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;  

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan; 

7. Diketahuinya indikator keberhasilan Reformasi Birokrasi Badan POM melalui 

peningkatan kualitas pelayanan publik Badan POM. 
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BAB II 

PENGUMPULAN DATA SKM 
 

2.1 Pelaksana SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2021 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 unsur yang 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. 
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8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan 

masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

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

dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang 

merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, 

proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan 

prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung). 

2.3 Lokasi Pengumpulan Data 

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan secara online melalui aplikasi e-

reg.pom.go.id serta melalui tautan https://bit.ly/Regpanganolahan  dan https://bit.ly/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 Januari 2021 8 

2. 
Pengumpulan Data/ Pengisian 

Kuesioner 
Februari-April 2021 60 

3. Pengolahan Data dan Analisis  Mei 2021 10 

4. Pelaporan  Mei-Juni 2021 15 

 

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. 

Jumlah sampel dan populasi dihitung dengan menggunakan rumus Krejcie and Morgan, 

yaitu: 
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X2 N.P (1-P) 

d2 (N-1) + X2 P(1-P) 

 

 

dimana: n = ukuran sampel 

N = ukuran populasi 

P = proporsi populasi (0,5) 

d = tingkat margin error (0,05) 

X2 = nilai tabel X2 = 3,84 

n        =  
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Berikut jumlah populasi dan sampel Direktorat Registrasi Pangan Olahan tahun 2021. 

No Jenis Pelayanan Populasi Sampel  

1 Registrasi Pangan Olahan 605 235 

2 Registrasi Bahan Tambahan Pangan 30 28 

Jumlah 635 263 

 

Responden memiliki kriteria sebagai berikut: 
 

 Telah mengikuti Sosialisasi Registrasi Pangan Olahan dalam rangka persamaan 

persepsi kepada pelaku usaha terkait dengan pemahaman komponen pengisian 

kuesioner Survey Kepuasan Masyarakat Direktorat Registrasi Pangan olahan; atau 

 Responden tersebut aktif selama 6 bulan sampai 2 tahun terakhir; atau 

 Responden sudah mendapatkan pelayanan penuh dari Direktorat Registrasi Pangan 

Olahan dan sudah pernah mendapatkan Nomor Izin Edar (NIE)
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BAB III 
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 

 

1.1 Jumlah Responden SKM 

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang 

diperoleh yaitu 263 orang responden, dengan rincian sebagai berikut : 

No KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE 

1 JENIS KELAMIN LAKI 114 57% 

   PEREMPUAN 139 43% 

2 PENDIDIKAN ≤ SMA/Sederajat 56 22% 

   DI/D2/D3 29 11% 

   D4/S1 151 58% 

   S2/Profesi/S3 23 9% 

3 PEKERJAAN  PNS/TNI/Polri 1 0% 

   Pegawai Swasta 124 47% 

   Wiraswasta 93 36% 

   

Perusahaan 
Pengurusan Jasa 
Kepabeanan 

0 0% 

    Lainnya 44 17% 

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% 
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1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan) 

 Pengolahan data SKM menggunakan excel dan diperoleh hasil sebagai berikut: 

a. Nilai SKM per jenis layanan 

Jenis Layanan U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 
Nilai 

SKM per 
Layanan 

Registrasi Pangan Olahan  
 

77,66  80,07  80,07  86,24  83,40  87,73  91,91  86,31  85,04  84,27  

Registrasi Bahan 

Tambahan Pangan  
 

80,95  79,17  79,56  83,33  83,33  84,52  86,31  80,95  85,12  82,58  

 

b. Nilai SKM per unsur dan unit layanan 

Uraian 
Nilai Unsur Pelayanan 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

Nilai SKM per unsur 78,01 79,97 80,02 85,93 83,40 87,39 91,32 85,74 85,04 

Kategori B B B B B B A B A 

Nilai SKM  
Unit Layanan 

84,09 (B atau Baik) 

Keterangan: 

Nilai Interval 

Konversi  

Mutu 

Pelayanan 

Kinerja Unit 

Pelayanan 

25,00 – 64,99 D Tidak Baik 

65,00 – 76,60 C Kurang Baik 

76,61 - 88,30 B Baik 

88,31 – 100,00 A Sangat Baik 

 

70

75

80

85

90

95

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

Nilai SKM per Unsur 
Direktorat Registrasi Pangan Olahan 

Tahun 2021 
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Keterangan: 

No   Unsur layanan 

U1 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 
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BAB IV 
ANALISIS HASIL SKM 

 

5.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan 

Berdasarkan hasil pengolahan data diketahui bahwa:  

1. Nilai SKM tahun 2021 terendah pada unsur: 

a. Persyaratan dengan nilai 78,01 

b. Sistem, Mekanisme dan Prosedur dengan nilai 79,97 

c. Waktu Penyelesaian dengan nilai 80,02 

2. Nilai SKM tahun 2021 tertinggi pada unsur: 

a. Perilaku Pelaksana dengan nilai 91,32 

b. Kompetensi Pelaksana dengan nilai 87,39 

c. Biaya/Tarif dengan nilai 85,93 

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: 

 “Mempermudah perizinan untuk UMKM dan meningkatkan pendampingan terhadap 

UMKM”. 

 “Menyediakan template untuk dokumen pelengkap yg diminta”. 

 “Mohon nantinya dalam registrasi pangan pendaftar mendapat notifikasi perkembangan 

melalui email/sms,”. 

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai 

berikut : 

 UMKM merasa masih perlu diberikan pendampingan karena menilai registrasi masih 

sulit dan ingin agar  persyaratan serta prosedur untuk UMKM dipermudah. Untuk itu 

telah dilakukan program Jemput Bola berupa sosialisasi dan desk registrasi ke 

daerah-daerah, program coaching clinic bagi UMKM serta intensifikasi dan desk 

registrasi bagi pelaku usaha yang memiliki tambahan data bolak balik. Selain itu telah 

diberikan kemudahan-kemudahan bagi UMKM lainnya, seperti Pangan Olahan Produk 

UMKM belum diwajibkan untuk mencantumkan Tabel ING pada Label kecuali untuk jenis 

pangan yang telah ditetapkan dalam  Perka BPOM no 16 tahun 2020 tentang Pencantuman 

Informasi Nilai Gizi untuk Pangan Olahan yang Diproduksi Oleh Usaha Mikro dan Usaha Kecil 
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 Waktu atau timeline registrasi diharapkan dapat dipercepat. Untuk mempercepat 

registrasi telah dilakukan kegiatan intensifikasi dan desk registrasi serta 

direncanakan akan dilakukan stok opname secara berkala. 

5.2 Rencana Tindak Lanjut 

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik maupun 

pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini  

dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan 

dilakukan dengan prioritas dimulai dari 3 unsur yang paling rendah hasilnya.  

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Rapat Tinjauan 

Manajemen pada tanggal 28 Juni 2021. Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM 

dituangkan dalam tabel berikut: 

NO SARAN RESPONDEN 
YANG PERLU 

DITINDAKLANJUTI 

RENCANA AKSI TARGET WAKTU 
PENYELESAIAN 

PROGRES 
RENCANA 

AKSI 

PERSYARATAN PELAYANAN 

1 
 

Mempermudah 
perizinan untuk UMKM 
dan meningkatkan 
pendampingan 
terhadap UMKM 

Dukungan bagi UMKM: 
1. Simplifikasi persyaratan izin 

usaha bagi UMKM 
(IUMK/SKDU) 

2. Sesuai PP 32/2017 biaya 
registrasi oleh industri mikro 
dan kecil 50% dari tarif 
normal. 

3. Pemeriksanaan sarana 
dalam rangka Pemenuhan 
CPPOB untuk UMKM 
difokuskan pada 
pelaksanaan hygiene 
sanitasi 

4. Balai POM dapat melakukan 
sampling & uji produk 
UMKM sesuai kriteria, dan 
dokumen dapat digunakan 
untuk registrasi 

5. Pangan Olahan Produk 
UMKM belum diwajibkan 
untuk mencantumkan Tabel 
ING pada Label kecuali 
untuk jenis pangan yang 
telah ditetapkan dalam 
Perka BPOM No.16 tahun 
2020 tentang Pencantuman 
Informasi Nilai Gizi untuk 

Sudah dilaksanakan Sudah 
dilaksanakan 
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NO SARAN RESPONDEN 
YANG PERLU 

DITINDAKLANJUTI 

RENCANA AKSI TARGET WAKTU 
PENYELESAIAN 

PROGRES 
RENCANA 

AKSI 

Pangan Olahan yang 
Diproduksi Oleh Usaha 
Mikro dan Usaha Kecil 

6. Diadakan program coaching 
clinic bagi UMKM 

7. Adanya aplikasi sinkronkan 
untuk UMKM dimana 
UMKM dapat mendaftarkan 
diri dalam pendampingan 

8. Adanya aplikasi Rumah 
Informasi RPO yang berisi 
informasi yang mudah 
dimengerti tentang proses 
dan persyaratan registrasi 
pangan olahan  

2 Mohon untuk 
dipermudah untuk 
syarat-syarat yang harus 
dipenuhi dikarenakan 
keterbatasan data dari 
supplier mengenai data 
yang diminta oleh 
BPOM 

Telah dilakukan simplifikasi 
persyaratan seperti: 
a. Penghapusan Persyaratan 

Surat Pendaftaran Produsen 
Bahan Tambahan Pangan 

b. Simplifikasi persyaratan 
sampai dengan masa 
pandemi 

Covid-19 berakhir, berupa 
penundaan: 

- pengiriman dokumen-
dokumen yang harus 
disahkan atau 
dikeluarkan oleh 
institusi lain, 

- Legalisir surat 
penunjukkan dari pabrik 
asal, 

- Perpanjangan sertifikat 
halal, 

- Perpanjangan Sertifikat 
SNI, 

- Perpanjangan GMP, 
- HACCP dari pabrik asal 

di luar negeri 

Sudah dilaksanakan Sudah 
dilaksanakan 

3 Ada Q&A pada kendala 
yang terjadi, terutama 
apabila ada hal-hal yang 
belum ada di sistem 
ereg. Misal tentang 
bahan pangan yang 
belum tersetting di 
sistem 

1. Sudah terdapat FAQ pada 
subsite yang bisa diakses 
pada link berikut: 
http://registrasipangan.pom
.go.id/index.php/page/umu
m 

2. Melengkapi informasi pada 
FAQ atau QnA terkait 

Sudah dilaksanakan Sudah 
dilaksanakan 

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN
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NO SARAN RESPONDEN 
YANG PERLU 

DITINDAKLANJUTI 

RENCANA AKSI TARGET WAKTU 
PENYELESAIAN 

PROGRES 
RENCANA 

AKSI 

kendala yang sering 
dihadapi saat proses 
registrasi di sistem 

3. Melakukan webinar dan 
seminar online terkait 
Registrasi Pangan Olahan 

4 Lebih mensosialisasikan 
mengenai persyaratan 
jumlah sampel untuk uji 
laboratorium 

1. Melakukan webinar dan 
seminar online terkait 
Registrasi Pangan Olahan 

2. Tersedianya fitur yang sudah 
disediakan di sistem ereg 
terkait info parameter uji 
pada fitur informasi -> 
persyaratan uji produk 
pangan -> cari dengan kata 
kunci nama produk (pada 
sistem ereg dan rumah 
informasi) 

Sudah dilaksanakan Sudah 
dilaksanakan 

5 Mengevaluasi hal yang 
prinsipal terhadap 
keamanan pangan saja.  

1. Penilaian dokumen sudah 
berbasis risiko sehingga 
terdapat jalur notifikasi, 
prapenilaian serta evaluasi.  

2. Akan dilakukan kajian lebih 
lanjut melalui penerapan 
RBA sebagai tindak lanjut 
UU No11 Tahun 2020 
tentang Cipta Kerja 

1. Sudah 
dilaksanakan 

2. Desember 
Tahun 2021 

1. Sudah 
dilaksana
kan 

2. Persiapa
n 
impleme
ntasi RBA 

 

SISTEM/MEKANISME/PROSEDUR PELAYANAN 

6 1 ereg dikerjakan oleh 1 
evaluator sehingga tidak 
berbeda-beda hasil 
evaluasinya dan pelaku 
usaha berkonsultasi 
dengan 1 evaluator saja 

Pengaturan evaluator dibuat 
berjenjang dari evaluasi tahap 
pertama dan verifikasi untuk 
kontrol evaluasi. 
 
Untuk meminimalisir perbedaan 
persepsi antara satu evaluator 
dengan 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 Sudah 
dilaksanakan 

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN
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NO SARAN RESPONDEN 
YANG PERLU 

DITINDAKLANJUTI 

RENCANA AKSI TARGET WAKTU 
PENYELESAIAN 

PROGRES 
RENCANA 

AKSI 

 

7 Mempermudah 
prosedur untuk UMKM 

Dukungan bagi UMKM: 
1. Simplifikasi persyaratan izin 

usaha bagi UMKM 
(IUMK/SKDU) 

2. Sesuai PP 32/2017 biaya 
registrasi oleh industri mikro 
dan kecil 50% dari tarif 
normal. 

3. Pemeriksanaan sarana 
dalam rangka Pemenuhan 
CPPOB untuk UMKM 
difokuskan pada 
pelaksanaan hygiene 
sanitasi 

4. Balai POM dapat melakukan 
sampling & uji produk 
UMKM sesuai kriteria, dan 
dokumen dapat digunakan 
untuk registrasi 

5. Pangan Olahan Produk 
UMKM belum diwajibkan 
untuk mencantumkan Tabel 
ING pada Label kecuali 
untuk jenis pangan yang 
telah ditetapkan dalam 
Perka BPOM No.16 tahun 
2020 tentang Pencantuman 
Informasi Nilai Gizi untuk 
Pangan Olahan yang 
Diproduksi Oleh Usaha 
Mikro dan Usaha Kecil 

6. Diadakan program coaching 
clinic bagi UMKM 

7. Adanya aplikasi sinkronkan 
untuk UMKM dimana 
UMKM dapat mendaftarkan 
diri dalam pendampingan 

8. Adanya aplikasi Rumah 
Informasi RPO yang berisi 
informasi yang mudah 
dimengerti tentang proses 
dan persyaratan registrasi 
pangan olahan 

9. Kemudahan bagi UMKM 
juga dibahas dalam 
implementasi UU Cipta Kerja 

Sudah dilaksanakan Sudah 
dilaksanakan 

8 Memperbaiki dan 1. Dilakukan kegiatan Sudah dilaksanakan Sudah 

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN
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NO SARAN RESPONDEN 
YANG PERLU 

DITINDAKLANJUTI 

RENCANA AKSI TARGET WAKTU 
PENYELESAIAN 

PROGRES 
RENCANA 

AKSI 

menambah fitur di ereg 
yang dapat 
mempermudah dan 
mempercepat sistem 

Monitoring Aplikasi (Monap) 
dan Monitoring Konten 
(Monten) yang bertujuan 
untuk: 
- Mewujudkan suatu 

sistem yang handal dan 
efisien sehingga dapat 
memberikan 
peningkatan pelayanan 
terhadap stakeholder 

- Menjaga stabilitas 
aplikasi e-Registration 
agar dapat berjalan 
lancar dan stabil 
sehingga dapat 
mendukung tugas 
pokok dan fungsi dari 
Badan Pengawas Obat 
dan Makanan RI pada 
umumnya dan 
Direktorat Registrasi 
Pangan Olahan pada 
khususnya  

 
2. Updating data pada sistem 

sesuai dengan peraturan 
terbaru terus dilakukan 
setiap tahunnya pada 
kegiatan Monitoring Konten 
(Monten) 

dilaksanakan 

9 Menyediakan template 
untuk dokumen 
pelengkap yg diminta  

Contoh dokumen dapat dilihat 
pada aplikasi Rumah Informasi 
pada link berikut: 
http://registrasipangan.pom.go.
id/rumahRPO/ 
 

Sudah dilaksanakan Sudah 
dilaksanakan 

10 Adanya kendala system: 
a. Saat ada proses 

bayar melalui SPB 
tidak link langsung 
melalui m-banking 

b. Masih sering 
dijumpai gangguan 
pada sistem ereg 
yang menyebabkan 
tambahan data pada 
pemohon 
pengajuan, misal 

Dilakukan kegiatan Monitoring 
Aplikasi (Monap) dan 
Monitoring Konten (Monten) 
yang bertujuan untuk: 
- Mewujudkan suatu sistem 

yang handal dan efisien 
sehingga dapat memberikan 
peningkatan pelayanan 
terhadap stakeholder 

- Menjaga stabilitas aplikasi e-
Registration agar dapat 
berjalan lancar dan stabil 

Rutin dilakukan 
monitoring dan 
evaluasi sistem 
setiap tahunnya. 

 

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN
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NO SARAN RESPONDEN 
YANG PERLU 

DITINDAKLANJUTI 

RENCANA AKSI TARGET WAKTU 
PENYELESAIAN 

PROGRES 
RENCANA 

AKSI 

ada nya perbedaan 
antara hasil 
perhitungan AKG 
yang keluar pada 
sistem E-reg, dengan 
permintaan 
evaluator dan sering 
nya data yang di 
input di ereg tidak 
lengkap seperti 
perka yang berlaku. 
Untuk Final label 
yang di berikan, 
mohon mengikuti 
rancangan label 
yang berlaku, sering 
sekali ada beberapa 
proses pengajuan 
daftar ulang kami 
yang NIE daftar 
ulang nya sudah 
keluar, namun final 
label nya belum ada 
(masih label final 
label yang 
pengajuan 
sebelumnya) 

c. Website nya mohon 
diperbaiki agar akses 
nya mudah ketika 
login dan lebih stabil 

d. sistem konsul 
dengan kasie dibuat 
lebih cepat, sering 
kali ngelag. 

sehingga dapat mendukung 
tugas pokok dan fungsi dari 
Badan Pengawas Obat dan 
Makanan RI pada umumnya 
dan Direktorat Registrasi 
Pangan Olahan pada 
khususnya 

a. Untuk bank tertentu yang 
tidak bisa melalui m-banking 
dapat dilakukan melalui 
internet banking atau 
saluran pembayaran lainnya. 

b. Dilakukan perbaikan pada 
master ING di sistem ereg 

c. Final label pada daftar ulang 
telah berjalan sebagaimana 
mestinya, dipastikan file 
yang diupload: 
- ukuran pixel tidak 

terlalu besar 
- tidak menggunakan 

tanda baca pada nama 
file 

- tidak menggunakan 
kata “FINAL” pada nama 
file 

Informasi tersebut 
tercantum pada catatan di 
bawah dokumen yang 
diunggah pada tampilan 
preview  

d. Akan ada pengembangan 
aplikasi sulton  

 
 
 

11 Mohon nantinya dalam 
registrasi pangan 
pendaftar mendapat 
notifikasi 
perkembangan melalui 
email/sms, 

1. Sudah dikembangkan fitur 
Notifikasi Informasi terkait 
status SPB, NIE dan TD di 
sistem e-reg menggunakan 
media alternatif (sms) selain 
email 

2. Akan dikembangkan sistem 
untuk pengiriman 
pengingat/reminder untuk 
Daftar Ulang 6 bulan 
sebelum NIE habis 

1. Sudah 
dilaksanakan 

2. Desember 
Tahun 2022 

 

1. Sudah 
dilaksana
kan 

2. Akan 
dibahas 
pada 
kegiatan 
monap 
terlebih 
dahulu 

 
 

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN
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NO SARAN RESPONDEN 
YANG PERLU 

DITINDAKLANJUTI 

RENCANA AKSI TARGET WAKTU 
PENYELESAIAN 

PROGRES 
RENCANA 

AKSI 

WAKTU PENYELESAIAN 

12 Mempercepat Waktu 
Penilaian (baik 
pendaftaran baru, 
proses di kepala seksi, 
dan perubahan data 
importir dan BTP) 

1. Penyebaran informasi 
seputar SLA, persyaratan dll 
melalui media sosial secara 
rutin dan terjadwal namun 
lebih dijelaskan kembali 
secara lebih informatif 
perbedaannya antara 
notifikasi, pra penilaian dan 
penilaian 

2. Kegiatan Intensifikasi 
Penilaian 

3. Usulan untuk melakukan 
stok opname secara rutin 

1. Sudah 
dilaksanakan 

2. Usulan stok 
opname tahun 
2022 

 

1. Sudah 
dilaksana
kan 

2. Akan 
diusulkan 
pada 
tahun 
2022 

 

13 Mohon diperjelas waktu 
verifikasi oleh direktur, 
dan berikan timeline yg 
jelas mengenai semua 
aktivitas, 

1. Penyebaran informasi 
seputar SLA, persyaratan dll 
melalui media sosial secara 
rutin dan terjadwal namun 
lebih dijelaskan kembali 
secara lebih informatif 
perbedaannya antara 
notifikasi, pra penilaian dan 
penilaian 

 

Sudah dilaksanakan 
 

Sudah 
dilaksanakan 
 

14 Waktu tunggu 
tanggapan dalam 
konsultasi via live chat 
mohon dipercepat 

Pengembangan layanan live 
chat berbayar, dimana akan ada 
sistem antrian dan pembatasan 
waktu pelayanan per customer 
 

Desember Tahun 
2021 

Menunggu 
anggaran 

15 Dimohon untuk proses 
yang secara manual 
atau by email di 
beritahukan berapa 
lama proses registrasi 
tersebut, supaya bisa 
dimonitoring 

1. Penyebaran informasi 
seputar SLA, persyaratan dll 
melalui media sosial secara 
rutin dan terjadwal namun 
lebih dijelaskan kembali 
secara lebih informatif 
perbedaannya antara 
notifikasi, pra penilaian dan 
penilaian 
 

Sudah dilaksanakan 
 

Sudah 
dilaksanakan 
 

16 Pelayanan online 
terbuka selama 24 jam 
untuk pelaku usaha 

Belum dapat diakomodir karena 
keterbatasan SDM 

  

BIAYA/TARIF 

17 Semoga kami para UKM 
bisa mendapatkan izin 
edar tanpa biaya lagi. 

Sedang dibahas hal tersebut 
dalam implementasi UU Cipta 
Kerja 

Desember Tahun 
2021 

Persiapan 
implementa
si RBA 
 

PRODUK SPESIFIKASI JENIS PELAYANAN 

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN
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NO SARAN RESPONDEN 
YANG PERLU 

DITINDAKLANJUTI 

RENCANA AKSI TARGET WAKTU 
PENYELESAIAN 

PROGRES 
RENCANA 

AKSI 

18 Agar pendampingan 
desk online via zoom 
dapat dilaksanakan 
lebih sering mungkin 
satu minggu sekali. 

Kegiatan Intensifikasi dan Desk 
Registrasi rutin dilakukan 
(hampir 2 minggu sekali) 

Sudah dilaksanakan 
 

Sudah 
dilaksanakan 
 

19 Sebaiknya untuk 
perbaikan data di 
bolehkan pertemuan 
langsung 

1. Terkait kondisi pandemik, 
saat ini untuk konsultasi 
secara langsung baru dibuka 
untuk Customer Service dan 
Helpdesk. Media 
pengaduan/konsultasi telah 
difasilitasi melalui live chat 
(6 line), call center, 
customer service, helpdesk, 
konsultasi online. Juga 
dilakukan penyampaiakn 
informasi melalui media 
sosial antara lain instagram, 
twitter, facebook dan 
youtube. 

2. Sudah diadakan program 
jemput bola baik secara 
luring maupun daring 
meliputi: Intensifikasi dan 
desk registrasi, coaching 
clinic bagi UMKM, dan 
Sosialisasi dan Desk 
Registrasi di daerah 

Sudah dilaksanakan 
 

Sudah 
dilaksanakan 
 

20 Pelayanan untuk 
konsultasi online bisa 
melalui Zoom atau 
google meet (Selama 
Pandemi Covid-19), agar 
pendaftar yang konsul 
lebih mudah memahami 
yang dimaksud petugas 
dan kami juga dapat 
menjelaskan produk 
dengan detail 

Akan dilakukan Pengembangan 
sistem video call untuk layanan 
konsultasi, helpdesk, call center, 
customer service dan live chat, 
terkait hal tersebut akan dijajaki 
dan dipertimbangkan risk and 
benefit nya 

Desember Tahun 
2022 

Akan 
dilakukan 
Analisa risk 
dan benefit 

21 Mohon 
dipertimbangkan 
adanya pelayanan 
private dengan waktu 
khusus, untuk 
mempercepat 
penyelesaian proses.  
 

Sudah diadakan program 
jemput bola baik secara luring 
maupun daring meliputi: 
Intensifikasi dan desk registrasi, 
coaching clinic bagi UMKM, dan 
Sosialisasi dan Desk Registrasi di 
daerah 

Sudah dilaksanakan 
 

Sudah 
dilaksanakan 
 

22 Program pelayanan Sesuai perencanaan kegiatan Sudah dilaksanakan Sudah 

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN
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NO SARAN RESPONDEN 
YANG PERLU 

DITINDAKLANJUTI 

RENCANA AKSI TARGET WAKTU 
PENYELESAIAN 

PROGRES 
RENCANA 

AKSI 

prima mohon dapat 
dilakukan rutin dan 
diadakan beberapa kali 
dalam setahun 

tahun 2021, Pelayanan Prima 
(Sosialisasi dan Desk Registrasi 
Pangan Olahan) akan dilakukan 
di 32 Balai/Balai Besar POM dan 
20 Kantor Loka POM. 
Dan akan dilanjutkan pada 
tahun berikutnya 

 dilaksanakan 
 

23 Mungkin bisa dibuat 
one stop service dimana 
semua kebutuhan 
dokumen terpenuhi 
dalam 1 jaringan 

Sesuai perencanaan kegiatan 
tahun 2021, Pelayanan Prima 
(Sosialisasi dan Desk Registrasi 
Pangan Olahan) akan dilakukan 
di 32 Balai/Balai Besar POM dan 
20 Kantor Loka POM. Pada 
kegiatan ini pelaku usaha dapat 
dilayani secara langsung dan 
langsung mendapat NIE bila 
sudah terpenuhi semua 
persyaratan yang diperlukan. 
Dan akan dilanjutkan pada 
tahun berikutnya 

Sudah dilaksanakan 
 

Sudah 
dilaksanakan 
 

24 agar UMKM / 
Perusahaan yang mau 
mendapatkan ijin edar 
BPOM di berikan 
seminar, agar tidak 
bingung langkah-
langkah pendaftaran 
untuk mendapatkan ijin 
edar. 

1. Melakukan webinar dan 
seminar online (sosialisasi) 
terkait Registrasi Pangan 
Olahan 

2. Publikasi terkait registrasi 
pangan olahan yang 
meliputi persyaratan, 
sistem, mekanisme, 
prosedur, jangka waktu 
penyelesaian, biaya, produk 
layanan, penanganan 
pengaduan, saran dan 
masukan disampaikan 
melalui kegiatan: 
- Rumah Informasi RPO 
- Pembuatan video 

mengenai pendaftaran 
pangan olahan 

- Digital marketing (SMS 
Blast) dan webinar 

- Pelatihan Registration 
Officer untuk 
meningkatkan 
pemahaman pendaftar 

- Optimalisasi 
penggunaan media 
sosial dan updating 
subsite 

Sudah dilaksanakan 
 

Sudah 
dilaksanakan 
 

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN
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NO SARAN RESPONDEN 
YANG PERLU 

DITINDAKLANJUTI 

RENCANA AKSI TARGET WAKTU 
PENYELESAIAN 

PROGRES 
RENCANA 

AKSI 

25 Untuk kami yang 
pemula, masih perlu 
pelatihan-pelatihan, 
agar kedepan sering di 
buat pelatihan, sehingga 
mudah tatap muka jika 
ada kendala. 

1. Telah dilaksanakan 
Pelatihan Registration 
Officer untuk 
meningkatkan 
pemahaman pendaftar 

2. Melakukan webinar dan 
seminar online (sosialisasi) 
terkait Registrasi Pangan 
Olahan 

3. Publikasi terkait registrasi 
pangan olahan yang 
meliputi persyaratan, 
sistem, mekanisme, 
prosedur, jangka waktu 
penyelesaian, biaya, 
produk layanan, 
penanganan pengaduan, 
saran dan masukan 
disampaikan melalui 
kegiatan: 
- Rumah Informasi RPO 
- Pembuatan video 

mengenai 
pendaftaran pangan 
olahan 

- Optimalisasi 
penggunaan media 
sosial dan updating 
subsite 

 

Sudah dilaksanakan 
 

Sudah 
dilaksanakan 
 

26 Apabila perusahaan 
banyak bermasalah 
mohon dibuatkan 
system supaya diundang 
oleh BPOM secara Face 
to face pada saat 
kesalahan tersebut 
terlalu lama 

1. Telah dilakukan Kegiatan 
Intensifikasi dan Desk 
Registrasi rutin dilakukan 
(hampir 2 minggu sekali) 
baik secara daring maupun 
luring yang bertujuan 
untuk memberikan 
konsultasi bagi pelaku 
usaha yang mengalami 
kendala dan Tambahan 
Data (TD) bolak balik 

 

Sudah dilaksanakan 
 

Sudah 
dilaksanakan 
 

PERILAKU PELAKSANA 

27 Menambah jumlah 
evaluator untuk 
pemeriksaan berkas dan 
layanan konsultasi 
seperti live chat dan call 

Pengadaan tenaga evaluator 
pramubakti 

 
Sudah dilaksanakan 

Sudah 
dilaksanakan 
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NO SARAN RESPONDEN 
YANG PERLU 

DITINDAKLANJUTI 

RENCANA AKSI TARGET WAKTU 
PENYELESAIAN 

PROGRES 
RENCANA 

AKSI 

center 

28 Tolong untuk berikutnya 
pihak yang melakukan 
konsultasi benar-benar 
mengikut antrian chat 
atau desk.  
 
 

Pada kegiatan coaching clinic, 
desk registrasi maupun 
intensifikasi telah ditugaskan 
mc/moderator yang mengatur 
jalannya konsultasi sesuai 
dengan inputan antrian pada 
link yang telah disediakan 
 

Sudah dilaksanakan 
 

Sudah 
dilaksanakan 
 

KOMPETENSI PELAKSANA 

29 Evaluator agar lebih 
teliti mengecek 
dokumen yang sudah 
diupload, karena sering 
kali dokumen sudah 
diupload, namun masih 
menerima tambahan 
data dan agar evaluator 
memberi tambahan 
data secara langsung, 
tidak dicicil (TD berseri) 

- Mengefektifkan grup 
mentoring 

- Pencerahan rutin 
- Pedoman penilaian dan FAQ 
- Updating informasi kegiatan 

/ program direktorat berkala 
untuk menyatukan 
persamaan persepsi 

- Melaksanakan traning hard 
competency 

Sudah dilaksanakan 
 

Sudah 
dilaksanakan 
 

30 Mohon keseragaman 
persepsi terhadap 
standar regulasi yang 
ditetapkan lebih 
ditingkatkan, karena 
seringkali catatan 
antara evaluator satu 
dan lainnya berbeda. 
Terima kasih. 

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 
 

Sudah 
dilaksanakan 
 

PENANGANAN PENGADUAN, SARAN DAN MASUKAN 

31 Permudah akses untuk 
berkomunikasi 

Media pengaduan/konsultasi 
telah difasilitasi melalui live chat 
(6 line), call center, customer 
service, helpdesk, konsultasi 
online. Juga dilakukan 
penyampaiakn informasi 
melalui media sosial antara lain 
instagram, twitter, facebook 
dan youtube. 

Sudah dilaksanakan 
 

Sudah 
dilaksanakan 
 

SARANA DAN PRASARANA 

32 Membuat sarana 
tambahan untuk 
konsultasi pelayanan 
misal melalui whatsapp  

Media pengaduan/konsultasi 
telah difasilitasi melalui live chat 
(6 line), call center, customer 
service, helpdesk, konsultasi 
online. Juga dilakukan 
penyampaian informasi melalui 

Sudah dilaksanakan Sudah 
dilaksanakan 
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NO SARAN RESPONDEN 
YANG PERLU 

DITINDAKLANJUTI 

RENCANA AKSI TARGET WAKTU 
PENYELESAIAN 

PROGRES 
RENCANA 

AKSI 

media sosial antara lain 
instagram, twitter, facebook 
dan youtube. 

 

5.3 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 analisa 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: 

 

Berdasarkan tabel di atas, terlihat bahwa terjadi peningkatan dari tahun 2018 hingga 2019 

namun ada penurunan pada tahun 2020 yang disebabkan adanya perubahan metode 

survey kepuasan masyarakat namun terjadi peningkatan kembali pada tahun 2021 pada 

Direktorat Registrasi Pangan Olahan.
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BAB V 
KESIMPULAN 

 

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

Januari hingga September 2021, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

 Pelaksanaan pelayanan publik di Direktorat Registrasi Pangan Olahan, secara umum 

mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai SKM 84,09. Meskipun 

demikian, nilai SKM Direktorat Registrasi Pangan Olahan  menunjukkan peningkatan 

kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 ke 2021. 

 Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas 

perbaikan yaitu Persyaratan, Sistem, Mekanisme dan Prosedur, waktu 

penyelesaian. 

 Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Perilaku Pelaksana , 

Kompetensi Pelaksana dan Biaya/Tarif  

 

Jakarta,       November 2021 
Direktur Registrasi Pangan Olahan 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anisyah, S.Si., Apt. MP 
NIP 19741125 199903 2 009 
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LAMPIRAN 
 

1. Kuesioner  

 

 

2. Hasil Olah Data SKM  

Unsur Deskripsi Hasil 

U1 1 Persyaratan Pelayanan 

  

                78,01  

U2 2 Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan                 79,97  

U3 

3 Waktu Pelayanan 

        

81,50  

                80,02  4 Waktu Penyelesaian 

        

80,54  

5 Respon/Kecepatan Petugas  

        

78,01  

U4 6 Biaya/Tarif Pelayanan 

  

                85,93  

U5 7 Kesesuaian Produk Pelayanan                 83,40  

U6 8 Kompetensi Petugas                 87,39  

U7 9 Perilaku Petugas                 91,32  

U8 10 Penanganan Pengaduan                 85,74  

U9 11 Sarana dan Prasarana                 85,04  

Total                84,09  

 

3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM 

a. Publikasi Hasil SKM 
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4. Pembahasan Rencana Tindak Lanjut Hasil SKM 

Pembahasan dilakukan pada Rapat Tinjauan Manajemen pada 28 Juni 2021, Adapun 

notulen pada bagian pembahasan Survey Kepuasan Masyarakat sebagaimana 

terlampir. 
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NOTULEN RAPAT TINJAUAN 

MANAJEMEN DIREKTORAT REGISTRASI 

PANGAN OLAHAN 
 
 
 

Hari/ Tanggal  : Senin / 28 Juni 2021 

Tempat   : Direktorat Registrasi Pangan Olahan 

 

Pembahasan : 

A. Status tindakan dari tinjauan manajemen sebelumnya; 

B. Perubahan atas isu eksternal dan internal yang relevan dengan sistem manajemen mutu; 

C. Informasi tentang kinerja dan efektivitas sistem manajemen mutu, termasuk tren dalam: 

1. Kepuasan pelanggan dan umpan balik dari pihak berkepentingan; 

2. Sejauh mana sasaran mutu telah dipenuhi; 

3. Kinerja proses dan kesesuaian produk dan layanan; 

4. Ketidaksesuaian dan tindakan perbaikan; 

5. Pemantauan dan pengukuran hasil; 

6. Hasil audit; 

7. Kinerja penyedia eksternal. 

D. Kecukupan sumber daya; 

E. Efektivitas tindakan yang diambil untuk menangani risiko dan peluang; 

F. Peluang untuk peningkatan 
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Output yang dihasilkan: 

1) Peluang untuk peningkatan 

2) Setiap kebutuhan perubahan dalam Sistem Manajemen Mutu 

3) Kebutuhan sumber daya 
 

Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2021: 
1. Survei kepuasan masyarakat Tahun 2020 yang dikoordinir oleh Inspektorat I Badan POM dilakukan terhadap layanan registrasi pangan 

olahan dan bahan tambahan pangan secara elektronik (e-registration) dengan jumlah responden sebanyak 235 untuk layanan e-registration 
pangan olahan dan 28 untuk layanan e-registration bahan tambahan pangan (BTP). Pelaksanaan survei pada bulan Juni 2021. 

2. Survei dilakukan berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 
dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit 
Penyelenggara Pelayanan Publik, yang terdiri dari 9 (sembilan) pertanyaan terkait unsur pelayanan sebagai berikut: 

1) Persyaratan (U1), adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun 
administrasi; 

2) Sistem, Mekanisme, dan Prosedur (U2), adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima 
pelayanan, termasuk pengaduan; 

3) Waktu Penyelesaian (U3), adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis 
pelayanan; 

4) Biaya/Tarif (U4), adalah 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 (U5), adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang 
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan; 

6) Kompetensi Pelaksana (U6), adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, 
keterampilan, dan pengalaman; 

7) Perilaku Pelaksana (U7), adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan; 
8) Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U8), adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut; 
9) Sarana dan Prasarana (U9), Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. 

Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, proyek). 
Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung). 
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Hasil Survey Kepuasan Masyarakat Direktorat Registrasi Pangan Olahan tahun 2021, sebagai berikut. 
 

 

Unsur Deskripsi Hasil 

U1 1 Persyaratan Pelayanan  78,01 

U2 2 Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan 79,97 

 
U3 

3 Waktu Pelayanan 81,50  
80,02 4 Waktu Penyelesaian 80,54 

5 Respon/Kecepatan Petugas 78,01 

U4 6 Biaya/Tarif Pelayanan  85,93 

U5 7 Kesesuaian Produk Pelayanan 83,40 

U6 8 Kompetensi Petugas 87,39 

U7 9 Perilaku Petugas 91,32 

U8 10 Penanganan Pengaduan 85,74 

U9 11 Sarana dan Prasarana 85,04 

Total 84,09 

 
 

Hasil survey menunjukkan nilai Survei Kepuasan Masyarakat Direktorat Registrasi Pangan Olahan terhadap penyelenggaraan 
layanan publik sebesar 84,09 melebihi target nilai yang ditetapkan yaitu 84,00. Berdasarkan nilai tersebut disimpulkan bahwa mutu 
layanan Direktorat Registrasi Pangan Olahan tahun 2020 mendapat kategori B (Baik). Juga mengalami peningkatan dari nilai 
Survei Kepuasan Masyarakat pada tahun 2020 yaitu 82,60. 
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Berdasarkan hasil survey, dilakukan rencana tindak lanjut terhadap tindakan perbaikan sebagai berikut 
 

NO REKOMENDASI DAN ATAU 
YANG PERLU DIPERBAIKI 

TINDAK LANJUT TIMELINE 
TINDAK LANJUT 

PROGRES 
TINDAK 
LANJUT 

PERSYARATAN PELAYANAN 

1 Mempermudah perizinan untuk 
UMKM dan meningkatkan 
pendampingan terhadap UMKM 

Dukungan bagi UMKM: 
1. Simplifikasi persyaratan izin usaha bagi UMKM 

(IUMK/SKDU) 
2. Sesuai PP 32/2017 biaya registrasi oleh industri 

mikro dan kecil 50% dari tarif normal. 
3. Pemeriksanaan sarana dalam rangka Pemenuhan 

CPPOB untuk UMKM difokuskan pada 
pelaksanaan hygiene sanitasi 

4. Balai POM dapat melakukan sampling & uji 
produk UMKM sesuai kriteria, dan dokumen 
dapat digunakan untuk registrasi 

5. Pangan Olahan Produk UMKM belum diwajibkan 
untuk mencantumkan Tabel ING pada Label 
kecuali untuk jenis pangan yang telah ditetapkan 
dalam Perka BPOM no 16 tahun 2020 tentang 
Pencantuman Informasi Nilai Gizi untuk Pangan 
Olahan yang Diproduksi Oleh Usaha Mikro dan 
Usaha Kecil 

6. Diadakan program coaching clinic bagi UMKM 
7. Adanya aplikasi sinkronkan untuk UMKM dimana 

UMKM dapat mendaftarkan diri dalam 
pendampingan 

8. Adanya aplikasi Rumah Informasi RPO yang berisi 
informasi yang mudah dimengerti tentang proses 
dan persyaratan registrasi pangan olahan 

Sudah 
dilaksanakan 
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2 Mohon untuk dipermudah untuk 
syarat-syarat yang harus dipenuhi 
dikarenakan keterbatasan data dari 
supplier mengenai data yang 
diminta oleh 
BPOM 

Telah dilakukan simplifikasi persyaratan seperti: 
a. Penghapusan Persyaratan Surat Pendaftaran 

Produsen Bahan Tambahan Pangan 
b. Simplifikasi persyaratan sampai dengan masa 

pandemi 
Covid-19 berakhir, berupa penundaan: 

Sudah 
dilaksanakan 
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NO REKOMENDASI DAN ATAU 

YANG PERLU DIPERBAIKI 

TINDAK LANJUT TIMELINE 
TINDAK LANJUT 

PROGRES 
TINDAK 
LANJUT 

  - pengiriman dokumen-dokumen yang harus disahkan atau 
dikeluarkan oleh institusi lain, 

- Legalisir surat penunjukkan dari pabrik asal, 
- Perpanjangan sertifikat halal, 
- Perpanjangan Sertifikat SNI, 
- Perpanjangan GMP, 
- HACCP dari pabrik asal di luar negeri 

  

3 Ada Q&A pada kendala yang terjadi, 
terutama apabila ada hal- hal yang 
belum ada di sistem ereg. Misal 
tentang bahan pangan yang belum 
tersetting di sistem 

1. Sudah terdapat FAQ pada subsite yang bisa diakses pada link 
berikut: http://registrasipangan.pom.go.id/index.php/page/umu 
m 

2. Melengkapi informasi pada FAQ atau QnA terkait kendala yang 
sering dihadapi saat proses registrasi di sistem 

3. Melakukan webinar dan seminar online terkait Registrasi Pangan 
Olahan 

Sudah 
dilaksanakan 

 

4 Lebih mensosialisasikan 
mengenai persyaratan jumlah 
sampel untuk uji laboratorium 

1. Melakukan webinar dan seminar online terkait 
Registrasi Pangan Olahan 

2. Tersedianya fitur yang sudah disediakan di sistem ereg 
terkait info parameter uji pada fitur informasi -> 
persyaratan uji produk pangan -> cari dengan kata 
kunci nama produk (pada sistem ereg dan rumah 
informasi) 

Sudah 
dilaksanakan 

 

5 Mengevaluasi hal yang prinsipal 
terhadap keamanan pangan saja. 

1. Penilaian dokumen sudah berbasis risiko sehingga terdapat 
jalur notifikasi, prapenilaian serta evaluasi. 

2. Akan dilakukan kajian lebih lanjut melalui penerapan     RBA sebagai 
tindak lanjut UU No.11 Tahun 2020 tentang Cipta Kerja 

Tahun 2021  

SISTEM/MEKANISME/PROSEDUR PELAYANAN 

6 1 ereg dikerjakan oleh 1 
evaluator sehingga tidak 
berbeda-beda hasil evaluasinya 

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

Sudah 
dilaksanakan 
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NO REKOMENDASI DAN ATAU 

YANG PERLU DIPERBAIKI 

TINDAK LANJUT TIMELINE 
TINDAK LANJUT 

PROGRES 
TINDAK 
LANJUT 

 dan pelaku usaha berkonsultasi 
dengan 1 evaluator saja 

Untuk meminimalisir perbedaan persepsi antara satu 
evaluator dengan 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 

  

7 Mempermudah prosedur untuk 
UMKM 

Dukungan bagi UMKM: 
1. Simplifikasi persyaratan izin usaha bagi UMKM 

(IUMK/SKDU) 
2. Sesuai PP 32/2017 biaya registrasi oleh industri 

mikro dan kecil 50% dari tarif normal. 
3. Pemeriksanaan sarana dalam rangka Pemenuhan 

CPPOB untuk UMKM difokuskan pada 
pelaksanaan hygiene sanitasi 

4. Balai POM dapat melakukan sampling & uji 
produk UMKM sesuai kriteria, dan dokumen 
dapat digunakan untuk registrasi 

5. Pangan Olahan Produk UMKM belum diwajibkan 
untuk mencantumkan Tabel ING pada Label 
kecuali untuk jenis pangan yang telah ditetapkan 
dalam Perka BPOM no 16 tahun 2020 tentang 
Pencantuman Informasi Nilai Gizi untuk Pangan 
Olahan yang Diproduksi Oleh Usaha Mikro dan 
Usaha Kecil 

6. Diadakan program coaching clinic bagi UMKM 
7. Adanya aplikasi sinkronkan untuk UMKM dimana 

UMKM dapat mendaftarkan diri dalam 

Sudah 
dilaksanakan 
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pendampingan 
8. Adanya aplikasi Rumah Informasi RPO yang berisi 

informasi yang mudah dimengerti tentang proses 
dan persyaratan registrasi pangan olahan 
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NO REKOMENDASI DAN ATAU 

YANG PERLU DIPERBAIKI 

TINDAK LANJUT TIMELINE 
TINDAK LANJUT 

PROGRES 
TINDAK 
LANJUT 

  9. Kemudahan bagi UMKM juga dibahas dalam implementasi UU 
Cipta Kerja 

  

8 Memperbaiki dan menambah fitur di 
ereg yang dapat mempermudah dan 
mempercepat sistem 

1. Dilakukan kegiatan Monitoring Aplikasi (Monap) dan 
Monitoring Konten (Monten) yang bertujuan untuk: 
- Mewujudkan suatu sistem yang handal dan efisien 

sehingga dapat memberikan peningkatan pelayanan 
terhadap stakeholder 

- Menjaga stabilitas aplikasi e-Registration agar dapat 
berjalan lancar dan stabil sehingga dapat mendukung 
tugas pokok dan fungsi dari Badan Pengawas Obat 
dan Makanan RI pada umumnya dan Direktorat 
Registrasi Pangan Olahan pada khususnya 

 

2. Updating data pada sistem sesuai dengan peraturan 
terbaru terus dilakukan setiap tahunnya pada kegiatan 
Monitoring Konten (Monten) 

Sudah 
dilaksanakan 

 

9 Menyediakan template untuk 
dokumen pelengkap yg diminta 

Contoh dokumen dapat dilihat pada aplikasi Rumah Informasi pada 
link berikut: http://registrasipangan.pom.go.id/rumahRPO/ 

Sudah 
dilaksanakan 

 

10 Adanya kendala system: 
a. Saat ada proses bayar 

melalui SPB tidak link 
langsung melalui m- banking 

b. Masih sering dijumpai 
gangguan pada sistem ereg 
yang menyebabkan 
tambahan data pada 
pemohon pengajuan, misal 
ada nya perbedaan antara 
hasil perhitungan 

Dilakukan kegiatan Monitoring Aplikasi (Monap) dan 
Monitoring Konten (Monten) yang bertujuan untuk: 
- Mewujudkan suatu sistem yang handal dan efisien sehingga 

dapat memberikan peningkatan pelayanan terhadap 
stakeholder 

- Menjaga stabilitas aplikasi e-Registration agar dapat berjalan 
lancar dan stabil sehingga dapat mendukung tugas pokok dan 
fungsi dari Badan Pengawas Obat dan Makanan RI pada 
umumnya dan Direktorat Registrasi Pangan Olahan pada 
khususnya 

Rutin dilakukan 
monitoring dan 
evaluasi sistem 
setiap tahunnya. 
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NO REKOMENDASI DAN ATAU 

YANG PERLU DIPERBAIKI 

TINDAK LANJUT TIMELINE 
TINDAK LANJUT 

PROGRES 
TINDAK 
LANJUT 

 AKG yang keluar pada 
sistem E-reg, dengan 
permintaan evaluator dan 
sering nya data yang di 
input di ereg tidak lengkap 
seperti perka yang berlaku. 
Untuk Final label yang di 
berikan, mohon mengikuti 
rancangan label yang 
berlaku, sering sekali ada 
beberapa proses pengajuan 
daftar ulang kami yang NIE 
daftar ulang nya sudah 
keluar, namun final label 
nya belum ada (masih label 
final label yang pengajuan 
sebelumnya) 

c. Website nya mohon 
diperbaiki agar akses nya 
mudah ketika login dan 
lebih stabil 

d. sistem konsul dengan 
kasie dibuat lebih cepat, 
sering kali ngelag. 

a. Untuk bank tertentu yang tidak bisa melalui m-banking 
dapat dilakukan melalui internet banking atau saluran 
pembayaran lainnya. 

b. Dilakukan perbaikan pada master ING di sistem ereg 
c. Final label pada daftar ulang telah berjalan sebagaimana 

mestinya, dipastikan file yang diupload: 
- ukuran pixel tidak terlalu besar 
- tidak menggunakan tanda baca pada nama file 
- tidak menggunakan kata “FINAL” pada nama file Informasi 

tersebut tercantum pada catatan di bawah dokumen yang 
diunggah pada tampilan preview 

d. Akan ada pengembangan aplikasi sulton 

  

11 Mohon nantinya dalam registrasi 
pangan pendaftar mendapat 
notifikasi perkembangan melalui 
email/sms, 

1. Sudah dikembangkan fitur Notifikasi Informasi terkait status 
SPB, NIE dan TD di sistem e-reg menggunakan media alternatif 
(sms) selain email 

2. Akan dikembangkan sistem untuk pengiriman 
pengingat/reminder untuk Daftar Ulang 6 bulan sebelum NIE 
habis 

1. Sudah 
dilaksanaka
n 

2. Tahun    2022 

 

WAKTU PENYELESAIAN 
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NO REKOMENDASI DAN ATAU 

YANG PERLU DIPERBAIKI 

TINDAK LANJUT TIMELINE 
TINDAK LANJUT 

PROGRES 
TINDAK 
LANJUT 

12 Mempercepat Waktu Penilaian (baik 
pendaftaran baru, proses di kepala 
seksi, dan perubahan data importir 
dan BTP) 

1. Penyebaran informasi seputar SLA, persyaratan dll melalui 
media sosial secara rutin dan terjadwal namun lebih dijelaskan 
kembali secara lebih informatif perbedaannya antara notifikasi, 
pra penilaian dan penilaian 

2. Kegiatan Intensifikasi Penilaian 
3. Usulan untuk melakukan stok opname secara rutin 

Sudah 
dilaksanakan 
- Usulan 

stok 
opname 
tahun 
2022 

 

13 Mohon diperjelas waktu verifikasi 
oleh direktur, dan berikan timeline yg 
jelas mengenai semua aktivitas, 

1. Penyebaran informasi seputar SLA, persyaratan dll melalui 
media sosial secara rutin dan terjadwal namun lebih dijelaskan 
kembali secara lebih informatif perbedaannya antara notifikasi, 
pra penilaian dan penilaian 

Sudah 
dilaksanakan 

 

14 Waktu tunggu tanggapan dalam 
konsultasi via live chat mohon 
dipercepat 

Pengembangan layanan live chat berbayar, dimana akan ada 
sistem antrian dan pembatasan waktu pelayanan per customer 

Tahun 2021  

15 Dimohon untuk proses yang secara 
manual atau by email di beritahukan 
berapa lama proses registrasi 
tersebut, supaya bisa dimonitoring 

1. Penyebaran informasi seputar SLA, persyaratan dll melalui 
media sosial secara rutin dan terjadwal namun lebih dijelaskan 
kembali secara lebih informatif perbedaannya antara notifikasi, 
pra penilaian dan penilaian 

Sudah 
dilaksanakan 

 

16 Pelayanan online terbuka selama  24 
jam untuk pelaku usaha 

Belum dapat diakomodir karena keterbatasan SDM   

BIAYA/TARIF 

17 Semoga kami para UKM bisa 
mendapatkan izin edar tanpa 
biaya lagi. 

Sedang dibahas hal tersebut dalam implementasi UU Cipta  Kerja Tahun 2022  
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NO REKOMENDASI DAN ATAU 

YANG PERLU DIPERBAIKI 

TINDAK LANJUT TIMELINE 
TINDAK LANJUT 

PROGRES 
TINDAK 
LANJUT 

PRODUK SPESIFIKASI JENIS PELAYANAN 

18 Agar pendampingan desk online via 
zoom dapat dilaksanakan lebih sering 
mungkin satu minggu   sekali. 

Kegiatan Intensifikasi dan Desk Registrasi rutin dilakukan 
(hampir 2 minggu sekali) 

Sudah 
dilaksanakan 

 

19 Sebaiknya untuk perbaikan data di 
bolehkan pertemuan langsung 

1. Terkait kondisi pandemik, saat ini untuk konsultasi secara 
langsung baru dibuka untuk Customer Service dan Helpdesk. 
Media pengaduan/konsultasi telah difasilitasi melalui live chat 
(6 line), call center, customer service, helpdesk, konsultasi 
online. Juga dilakukan penyampaiakn informasi melalui media 
sosial antara lain instagram, twitter, facebook dan youtube. 

2. Sudah diadakan program jemput bola baik secara luring 
maupun daring meliputi: Intensifikasi dan desk registrasi, 
coaching clinic bagi UMKM, dan Sosialisasi dan Desk Registrasi di 
daerah 

Sudah 
dilaksanakan 

 

20 Pelayanan untuk konsultasi online 
bisa melalui Zoom atau google meet 
(Selama Pandemi Covid-19), agar 
pendaftar yang konsul lebih mudah 
memahami yang dimaksud petugas 
dan kami juga dapat menjelaskan 
produk dengan detail 

Akan dilakukan Pengembangan sistem video call untuk layanan 
konsultasi, helpdesk, call center, customer service dan live chat, 
terkait hal tersebut akan dijajaki dan dipertimbangkan risk and 
benefit nya 

Tahun 2022  

21 Mohon dipertimbangkan adanya 
pelayanan private dengan waktu 
khusus, untuk mempercepat 
penyelesaian proses. 

Sudah diadakan program jemput bola baik secara luring maupun 
daring meliputi: Intensifikasi dan desk registrasi, coaching clinic bagi 
UMKM, dan Sosialisasi dan Desk Registrasi di daerah 

Sudah 
dilaksanakan 

 

22 Program pelayanan prima mohon 
dapat dilakukan rutin dan 

Sesuai perencanaan kegiatan tahun 2021, Pelayanan Prima 
(Sosialisasi dan Desk Registrasi Pangan Olahan) akan 

Sudah 
dilaksanakan 
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NO REKOMENDASI DAN ATAU 

YANG PERLU DIPERBAIKI 

TINDAK LANJUT TIMELINE 
TINDAK LANJUT 

PROGRES 
TINDAK 
LANJUT 

 diadakan beberapa kali dalam 
setahun 

dilakukan di 32 Balai/Balai Besar POM dan 20 Kantor Loka POM. 
Dan akan dilanjutkan pada tahun berikutnya 

  

23 Mungkin bisa dibuat one stop service 
dimana semua kebutuhan dokumen 
terpenuhi dalam 1 jaringan 

Sesuai perencanaan kegiatan tahun 2021, Pelayanan Prima 
(Sosialisasi dan Desk Registrasi Pangan Olahan) akan dilakukan di 
32 Balai/Balai Besar POM dan 20 Kantor Loka POM. Pada kegiatan 
ini pelaku usaha dapat dilayani secara langsung dan langsung 
mendapat NIE bila sudah terpenuhi semua persyaratan yang 
diperlukan. 
Dan akan dilanjutkan pada tahun berikutnya 

Sudah 
dilaksanakan 

 

24 agar UMKM / Perusahaan yang mau 
mendapatkan ijin edar BPOM di 
berikan seminar, agar tidak bingung 
langkah-langkah pendaftaran untuk 
mendapatkan ijin edar. 

1. Melakukan webinar dan seminar online (sosialisasi) terkait 
Registrasi Pangan Olahan 

2. Publikasi terkait registrasi pangan olahan yang meliputi 
persyaratan, sistem, mekanisme, prosedur, jangka waktu 
penyelesaian, biaya, produk layanan, penanganan 
pengaduan, saran dan masukan disampaikan melalui 
kegiatan: 

- Rumah Informasi RPO 
- Pembuatan video mengenai pendaftaran pangan olahan 
- Digital marketing (SMS Blast) dan webinar 
- Pelatihan Registration Officer untuk meningkatkan 

pemahaman pendaftar 
- Optimalisasi penggunaan media sosial dan updating subsite 

Sudah 
dilaksanakan 

 

25 Untuk kami yang pemula, masih 
perlu pelatihan-pelatihan, agar 
kedepan sering di buat pelatihan, 
sehingga mudah tatap muka jika ada 
kendala. 

1. Telah dilaksanakan Pelatihan Registration Officer untuk 
meningkatkan pemahaman pendaftar 

2. Melakukan webinar dan seminar online (sosialisasi) 
terkait Registrasi Pangan Olahan 

3. Publikasi terkait registrasi pangan olahan yang meliputi 
persyaratan, sistem, mekanisme, prosedur, jangka 

Sudah 
dilaksanakan 
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NO REKOMENDASI DAN ATAU 
YANG PERLU DIPERBAIKI 

TINDAK LANJUT TIMELINE 
TINDAK LANJUT 

PROGRES 
TINDAK 
LANJUT 

 

  waktu penyelesaian, biaya, produk layanan, penanganan 
pengaduan, saran dan masukan disampaikan melalui 
kegiatan: 
- Rumah Informasi RPO 
- Pembuatan video mengenai pendaftaran pangan olahan 
- Optimalisasi penggunaan media sosial dan updating 

subsite 

  

26 Apabila perusahaan banyak 
bermasalah mohon dibuatkan 
system supaya diundang oleh BPOM 
secara Face to face pada saat 
kesalahan tersebut terlalu lama 

1. Telah dilakukan Kegiatan Intensifikasi dan Desk Registrasi rutin 
dilakukan (hampir 2 minggu sekali) baik secara daring maupun 
luring yang bertujuan untuk memberikan konsultasi bagi 
pelaku usaha yang mengalami kendala dan Tambahan Data 
(TD) bolak balik 

Sudah 
dilaksanakan 

 

PERILAKU PELAKSANA  

27 Menambah jumlah evaluator 
untuk pemeriksaan berkas dan 
layanan konsultasi seperti live 
chat dan call center 

Pengadaan tenaga evaluator pramubakti Sudah 
dilaksanakan 

  

28 Tolong untuk berikutnya pihak 
yang melakukan konsultasi benar-
benar mengikut antrian chat atau 
desk. 

Pada kegiatan coaching clinic, desk registrasi maupun intensifikasi 
telah ditugaskan mc/moderator yang mengatur jalannya 
konsultasi sesuai dengan inputan antrian pada link yang telah 
disediakan 

Sudah 
dilaksanakan 

 

KOMPETENSI PELAKSANA 

29 Evaluator agar lebih teliti 
mengecek dokumen yang sudah 
diupload, karena sering kali 

- Mengefektifkan grup mentoring 
- Pencerahan rutin 
- Pedoman penilaian dan FAQ 

Sudah 
dilaksanakan 
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NO REKOMENDASI DAN ATAU 

YANG PERLU DIPERBAIKI 
TINDAK LANJUT TIMELINE 

TINDAK LANJUT 
PROGRES 

TINDAK 
LANJUT 

 dokumen sudah diupload, namun 
masih menerima tambahan data 
dan agar evaluator memberi 
tambahan data secara langsung, 
tidak dicicil (TD berseri) 

- Updating informasi kegiatan / program direktorat berkala 
untuk menyatukan persamaan persepsi 

- Melaksanakan traning hard competency 

  

30 Mohon keseragaman persepsi 
terhadap standar regulasi yang 
ditetapkan lebih ditingkatkan, 
karena seringkali catatan antara 
evaluator satu dan lainnya berbeda. 
Terima kasih. 

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 

 

PENANGANAN PENGADUAN, SARAN DAN MASUKAN 

31 Permudah akses untuk 
berkomunikasi 

Media pengaduan/konsultasi telah difasilitasi melalui live chat (6 
line), call center, customer service, helpdesk, konsultasi online. Juga 
dilakukan penyampaiakn informasi melalui media sosial antara lain 
instagram, twitter, facebook dan youtube. 

Sudah 
dilaksanakan 

 

SARANA DAN PRASARANA 

32 Membuat sarana tambahan untuk 
konsultasi pelayanan misal melalui 
whatsapp 

Media pengaduan/konsultasi telah difasilitasi melalui live chat  (6 
line), call center, customer service, helpdesk, konsultasi online. Juga 
dilakukan penyampaian informasi melalui media sosial antara lain 
instagram, twitter, facebook dan youtube. 

Sudah 
dilaksanakan 
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Rencana Aksi Tindak Lanjut Survei Kepuasan Masyarakat Untuk 3 Unsur dengan Nilai Terendah 

 

No Unit 
Pelayanan 
Publik/Satker 

Nilai 
SKM 

Kategori 
Jumlah 
responden 

Metode 
SKM 

Unsur Prioritas 
Perbaikan 

Rencana Tindak Lanjut 

1 Direktorat 
Registrasi 
Pangan 
Olahan 

84,09 Baik 263 Online a. Persyaratan  1. Memberi dukungan bagi UMKM: 
c. Simplifikasi persyaratan izin usaha bagi UMKM 

(IUMK/SKDU)  
d. Sesuai PP 32/2017 biaya registrasi oleh industri mikro dan 

kecil 50% dari tarif normal.  
e. Pemeriksanaan sarana dalam rangka Pemenuhan CPPOB 

untuk UMKM difokuskan pada pelaksanaan hygiene 
sanitasi  

f. Balai POM dapat melakukan sampling & uji produk 
UMKM sesuai kriteria, dan dokumen dapat digunakan 
untuk registrasi  

g. Pangan Olahan Produk UMKM belum diwajibkan untuk 
mencantumkan Tabel ING pada Label kecuali untuk jenis 
pangan yang telah ditetapkan dalam Perka BPOM no 16 
tahun 2020 tentang Pencantuman Informasi Nilai Gizi 
untuk Pangan Olahan yang Diproduksi Oleh Usaha Mikro 
dan Usaha Kecil 

h. Diadakan program coaching clinic bagi UMKM 
i. Adanya aplikasi sinkronkan untuk UMKM dimana UMKM 

dapat mendaftarkan diri dalam pendampingan 
j. Adanya aplikasi Rumah Informasi RPO yang berisi 

informasi yang mudah dimengerti tentang proses dan 
persyaratan registrasi pangan olahan  

 
2. Melakukan simplifikasi persyaratan: 
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No Unit 
Pelayanan 
Publik/Satker 

Nilai 
SKM 

Kategori 
Jumlah 
responden 

Metode 
SKM 

Unsur Prioritas 
Perbaikan 

Rencana Tindak Lanjut 

a. Penghapusan Persyaratan Surat Pendaftaran Produsen 

Bahan Tambahan Pangan 

b. Simplifikasi persyaratan sampai dengan masa pandemi 
Covid-19 berakhir, berupa penundaan:            
- pengiriman dokumen-dokumen yang harus disahkan 
atau dikeluarkan oleh institusi lain,  
- Legalisir surat penunjukkan dari pabrik asal,  
- Perpanjangan sertifikat halal,  
- Perpanjangan Sertifikat SNI,  
- Perpanjangan GMP,  
- HACCP dari pabrik asal di luar negeri 
 

3. Meningkatkan pengetahuan pelaku usaha terkait Registrasi 
Pangan Olahan antara lain dengan: 

a. Melengkapi informasi pada FAQ atau QnA terkait kendala 
yang sering dihadapi saat proses registrasi di sistem 
dimana FAQ pada subsite bisa diakses pada link berikut: 
http://registrasipangan.pom.go.id/index.php/page/umum 

b. Melakukan webinar dan seminar online terkait Registrasi 
Pangan Olahan 

c. Menyediakan fitur terkait info parameter uji pada fitur 
informasi -> persyaratan uji produk pangan -> cari dengan 
kata kunci nama produk (pada sistem ereg dan rumah 
informasi) 
 

4. Akan dilakukan kajian lebih lanjut melalui penerapan RBA 
sebagai tindak lanjut UU No11 Tahun 2020 tentang Cipta Kerja 
 

      b. Sistem, 
Mekanisme dan 

1) Pengaturan evaluator dibuat berjenjang dari evaluasi tahap 
pertama dan verifikasi untuk kontrol evaluasi. 
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No Unit 
Pelayanan 
Publik/Satker 

Nilai 
SKM 

Kategori 
Jumlah 
responden 

Metode 
SKM 

Unsur Prioritas 
Perbaikan 

Rencana Tindak Lanjut 

Prosedur   
Untuk meminimalisir perbedaan persepsi antara satu evaluator 
dengan 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 

 
2) Dukungan terhadap UMKM  
 
3) Dilakukan kegiatan Monitoring Aplikasi (Monap) dan 

Monitoring Konten (Monten) yang bertujuan untuk: 
- Mewujudkan suatu sistem yang handal dan efisien 

sehingga dapat memberikan peningkatan pelayanan 
terhadap stakeholder 

- Menjaga stabilitas aplikasi e-Registration agar dapat 
berjalan lancar dan stabil sehingga dapat mendukung 
tugas pokok dan fungsi dari Badan Pengawas Obat dan 
Makanan RI pada umumnya dan Direktorat Registrasi 
Pangan Olahan pada khususnya  

 
4) Updating data pada sistem sesuai dengan peraturan terbaru 

terus dilakukan setiap tahunnya pada kegiatan Monitoring 
Konten (Monten) 

 
5) Menyediakan template dokumen. Contoh dokumen dapat 

dilihat pada aplikasi Rumah Informasi pada link berikut: 
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No Unit 
Pelayanan 
Publik/Satker 

Nilai 
SKM 

Kategori 
Jumlah 
responden 

Metode 
SKM 

Unsur Prioritas 
Perbaikan 

Rencana Tindak Lanjut 

http://registrasipangan.pom.go.id/rumahRPO/ 
 
6) Sudah dikembangkan fitur Notifikasi Informasi terkait status 

SPB, NIE dan TD di sistem e-reg menggunakan media 
alternatif (sms) selain email dan akan dikembangkan sistem 
untuk pengiriman pengingat/reminder untuk Daftar Ulang 6 
bulan sebelum NIE habis 

      c. Waktu 
Penyelesaian  

1. Penyebaran informasi seputar SLA, persyaratan dll melalui 
media sosial secara rutin dan terjadwal namun lebih 
dijelaskan kembali secara lebih informatif perbedaannya 
antara notifikasi, pra penilaian dan penilaian 

 
2. Kegiatan Intensifikasi Penilaian 
 
3. Usulan untuk melakukan stok opname secara rutin 
 
4. Pengembangan layanan live chat berbayar, dimana akan ada 

sistem antrian dan pembatasan waktu pelayanan per 
customer 
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