
 

  

 

SURAT KEPUTUSAN  

KEPALA BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI SEMARANG 

TAHUN 2024 

TENTANG 

STANDAR PELAYANAN INFORMASI BAGI KELOMPOK RENTAN 

BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI SEMARANG 

NOMOR : HK.02.02.9A.08.24.98 

 

Menimbang :  a. bahwa untuk melaksanakan ketentuan 

dalam Pasal  6 ayat (1) Peraturan Badan 

Pengawas Obat dan Makanan Nomor 28 

Tahun 2022 tentang Standar Pelayanan 

di Lingkungan Badan Pengawas Obat dan 

Makanan, perlu menetapkan Keputusan 

Kepala Balai Besar POM di Semarang dan 

Makanan tentang Standar Pelayanan Balai 

Besar POM di Semarang. 

b. Bahwa Pelayanan Publik berasaskan 

persamaan hak, persamaan perlakuan dan 

penyediaan fasilitas standar dan 

perlakukan khusus bagi kelompok rentan; 

c. Bahwa berdasarkan pertimbangan 

sebagaimana dimaksud pada huruf a dan b, 

perlu menetapkan Keputusan Kepala Balai 

Besar POM di Semarang tentang Standar 

Pelayanan Permohonan Informasi bagi 

Kelompok Rentan. 

 

 



 

  

Mengingat :  
1. Undang-undang Nomor 14 Tahun 

2008 tentang Keterbukaan Informasi 

Publik 

2. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik 

(Lembaran Negara Republik Indonesia 

Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan 

Lembaran Negara Republik Indonesia 

Nomor 5038); 

3. Peraturan Pemerintah Nomor 96 

Tahun 2012 tentang Pelaksanaan 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik 

(Lembaran Negara Republik Indonesia 

Tahun 2012 Nomor 215, Tambahan 

Lembaran Negara Republik Indonesia 

Nomor 5357); 

4. Peraturan Presiden Nomor 80 Tahun 

2017 tentang Badan Pengawas Obat 

dan Makanan (Lembaran Negara 

Republik Indonesia Tahun 2017 Nomor 

180); 

5. Peraturan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 15 Tahun 2014 

tentang Pedoman Standar Pelayanan 

(Berita Negara Republik Indonesia 

Tahun 2014 Nomor 615); 

 

 



 

  

 

6. Peraturan Badan Pengawas Obat dan 

Makanan Nomor 21 Tahun 2020 

tentang Organisasi dan Tata Kerja 

Badan Pengawas Obat dan Makanan 

(Berita Negara Republik Indonesia  

Tahun 2020 Nomor 1002) 

sebagaimana telah diubah dengan 

Peraturan Badan Pengawas Obat dan 

Makanan Nomor 13 Tahun 2022 

tentang Perubahan atas Peraturan 

Badan Pengawas Obat dan Makanan 

Nomor 21 Tahun 2020  tentang  

Organisasi  dan  Tata  Kerja Badan 

Pengawas Obat dan Makanan (Berita 

Negara Republik Indonesia Tahun 

2022 Nomor 629); 

7. Peraturan Badan Pengawas Obat dan 

Makanan Nomor 22 Tahun 2020 

tentang Organisasi dan Tata Kerja Unit 

Pelaksana Teknis di Lingkungan 

Badan Pengawas Obat dan Makanan 

(Berita Negara Republik Indonesia 

Tahun 2020 Nomor 1003) 

sebagaimana telah diubah dengan 

Peraturan Badan Pengawas Obat dan 

Makanan Nomor 24 Tahun 2022 

tentang Perubahan Kedua atas 

Peraturan Badan Pengawas Obat dan 

Makanan Nomor 22 Tahun 2020 

tentang Organisasi dan Tata Kerja Unit  



 

  

Pelaksana Teknis di Lingkungan 

Badan Pengawas Obat dan Makanan 

(Berita Negara Republik Indonesia 

Tahun 2022 Nomor 1111); 

8. Peraturan Badan Pengawas Obat dan 

Makanan Nomor 28 Tahun 2022 

tentang Standar Pelayanan di 

Lingkungan Badan Pengawas Obat dan 

Makanan 

   

  MEMUTUSKAN 

Menetapkan : KEPUTUSAN KEPALA BALAI BESAR POM 

DI SEMARANG BADAN PENGAWAS OBAT 

DAN MAKANAN TENTANG STANDAR 

PELAYANAN INFORMASI BAGI KELOMPOK 

RENTAN 

 

Kesatu : Menetapkan dan memberlakukan Standar 

Pelayanan Balai Besar POM di Semarang 

yang selanjutnya disebut Standar 

Pelayanan sebagaimana tercantum dalam 

Lampiran yang merupakan bagian tidak 

terpisahkan dari Keputusan ini. 

 

Kedua : Standar Pelayanan sebagaimana dimaksud 

dalam diktum Kesatu merupakan Layanan 

Khusus bagi Kelompok Rentan 

 

 



 

  

 

   Ketiga 

 

: 

 

Standar Pelayanan sebagaimana dimaksud 

dalam diktum Kedua merupakan acuan 

bagi Kelompok Rentan.  Yang termasuk 

Kelompok Rentan adalah sebagai berikut: 

a. Kaum Disabilitas 

b. Orang Tua Lanjut Usia; 

c. Wanita Hamil atau Ibu menyusui;  

d. Anak-anak. 

Keempat : Keputusan ini mulai berlaku pada tanggal 

ditetapkan. 

 

Ditetapkan di  : Semarang 

Pada tanggal   :     1 Agustus 2024 

KEPALA BALAI BESAR POM DI SEMARANG 

 

 

 

LINTANG PURBA JAYA 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

SURAT KEPUTUSAN  

KEPALA BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN 

MAKANAN DI SEMARANG TAHUN 2024 

TENTANG 

STANDAR PELAYANAN INFORMASI BAGI 

KELOMPOK RENTAN 

BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN 

MAKANAN DI SEMARANG 

NOMOR : HK.02.02.9A.08.24.98 

 

1. PELAYANAN INFORMASI OBAT DAN MAKANAN 

NO KOMPONEN                        URAIAN 

PENYAMPAIAN LAYANAN 

1. Persyaratan 1. Identitas Pemohon (nama, nomor 

telepon/email/alamat, 

pekerjaan/profesi untuk layanan 

tatap muka);  

2. Jenis informasi yang dibutuhkan; 

dan 

3. Maksud dan tujuan permintaan 

informasi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mulai 

Menyampaikan 

kebutuhan Layanan 

kepada Front Office 

didampingi Petugas 

Security 

Dibantu petugas 

Front Office mengisi 

buku tamu  

Diarahkan ke loket 

pelayanan prioritas 

didampingi oleh 

Petugas Front Office 

Pengguna Layanan 

Kelompok Rentan 

menerima Layanan 

dari Petugas Pelayan 

Publik 

Mengisi Survey 

kepuasan pelanggan 

didampingi oleh 

Petugas Pelayan 

Publik 

Diantar oleh petugas 

ke ruang tunggu 

prioritas / diantar ke 

front office untuk 

Bersiap meninggalkan 

BBPOM di Semarang 

Selesai 



 

  

 

3. 

 

Jangka Waktu 

Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

No. Media Pelayanan Waktu Pelayanan 

1. • Telepon 

• Short  

Messaging 

Services  

(SMS) 

• Whatsapp 

• Email/Websit 

• Tatap Muka 

• Media Sosial 

1 (satu) hari kerja 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. • Surat 

• Faksimil 

7 (tujuh) hari 

kerja 

 

4. 

 

Jadwal  

Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Telepon/Tatap Muka 

• Senin – Kamis   

   Jam Layanan :  

pukul 07.30–16.00 (tanpa istirahat) 

• Jumat    

Jam layanan :  

pukul 07.30–15.30 (tanpa istirahat) 

Terhadap pengguna Layanan Kelompok 

Rentan diberikan Prioritas Bebas Antri 

dan bisa dilayani di luar jam kerja 

dengan melakukan Janji Temu. 

1. Short Messaging Services (SMS), Media 

Sosial, Surat, Faksimili, Whatsapp 

• Senin – Kamis   

Jam Layanan   : pukul 07.30–16.00 

• Jumat   



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Jam layanan  : pukul 07.30–15.30 

• Layanan Informasi yang masuk melalui 

whatsapp / SMS Layanan Informasi  

dan Pengaduan diluar jam kerja akan 

direspon sampai dengan pukul 19.00 

WIB. Apabila lebih dari itu maka akan  

direspon pada jam kerja hari kerja 

berikutnya. 

• Email : 24 jam (autoreply) 

2. Pelayanan Informasi di Mall Pelayanan 

Publik Kabupaten Kudus, Kota 

Semarang, Kota Tegal,  Kabupaten 

Boyolali, Kabupaten Kebumen, 

Kabupaten Purworejo dan Kabupaten 

Wonosobo sesuai jadwal yang telah 

ditentukan. 

3. Sabtu – Minggu dan Hari Libur Nasional 

Pada kondisi tertentu (Kejadian Luar 

Biasa, kasus tertentu, pameran dalam  

rangka Komunikasi, Informasi dan 

Edukasi), pelayanan datang langsung 

dilaksanakan sesuai perjanjian. 

 

5. Biaya/Tarif  : Tidak dikenakan biaya 

6. Produk Pelayanan  : Informasi Obat dan Makanan yang dibutuhkan 



 

  

7. Penanganan 

Pengaduan, 

Saran, dan 

Masukan/Apresia

si 

• Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan 

di Semarang  (Langsung) 

• Jl. Sukun Raya No. 41 A Banyumanik 

Semarang 50264 

• Telepon : 024-7612324 

• Faksimil : 024-7613633 

• Email  : bpom_semarang@pom.go.id 

• SMS  dan  Whatsapp  :  

0812 2569 4252 (Layanan Informasi) 

• Twitter/Instagram/Facebook : 

@bpom.semarang 

• TikTok : @bpom.semarang 

• Lapor Ka Balai : 08111841911 

 

PENGELOLAAN PELAYANAN 

1. Dasar Hukum 1. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik 

2. Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2020 

tentang Cipta Kerja (lembaran Negara 

Republik Indonesia Tahun 2020 Nomor 

245, Tambahan lembaran Negara 

Republik Indonesia Nomor 6573). 

3. Peraturan Badan Pengawas Obat dan 

Makanan Nomor l0 Tahun 2O2l tentang  

Standar Kegiatan Usaha dan produk  

pada Penyelenggaraan perizinan 

Berusaha Berbasis Risiko Sektor Obat 

dan Makanan 

 

mailto:bpom_semarang@pom.go.id


 

  

2. Sarana dan 

Prasarana, 

dan/atau 

Fasilitas 

1. Ruang Pelayanan terpadu terintegrasi 

ber-AC; 

2. Mesin antrian elektronik dengan suara; 

3. Wastafel Cuci Tangan dan Hand 

Sanitizer; 

4. Meja  Pelayanan; 

5. Loket Khusus Prioritas; 

6. Komputer dengan fitur pembaca layar; 

7. Akses Jalan Disabilitas; 

8. Ruang Tunggu; 

9. Maklumat Pelayanan 

10. Kotak Saran; 

11. Informasi tarif elektronik; 

12. Perangkat Survey Kepuasan Pelanggan  

online; 

13. Air Minum; 

14. Charging Box; 

15. Toilet Biasa; 

16. Toilet Prioritas; 

17. Perpustakaan/BukuReferensi/e-pustaka; 

18. Buku Saku BBPOM di Semarang dalam 

huruf Braile 

19. Televisi; 

20. Kacamata baca; 

21. Alat bantu dengar; 

22. Display Produk Obat dan Makanan yang 

ilegal/TMS; 

23. Co working space; 

24. Wifi gratis 

 



 

  

 

25. Fasilitas Prioritas (Kursi Roda, Kruk & 

Tongkat Kaki Tiga); 

26. Arena Bermain Anak; 

27. Tempat Parkir Biasa (Mobil dan Motor); 

28. Tempat Parkir Prioritas (Mobil dan 

Motor); 

29. Mushola; 

30. Kantin   

31. Ruang Laktasi 

32. Ruang Tenang 

3. Kompetensi 

Pelaksana 

1. Pendidikan minimal S1 

2. Memiliki kemampuan berbahasa isyarat 

3. Pernah mengikuti Pelayanan 

Publik/Pelayanan Prima/Public 

Speaking 

4. Mengetahui peraturan Perundang – 

undangan di bidang Obat dan Makanan. 

5. Mengetahui proses 

pendaftaran/perizinan Obat dan 

Makanan 

6. Mampu mengoperasikan Microsoft Office, 

internet, alat komunikasi dan media 

social 

7. Memiliki pengetahuan tugas pokok dan 

fungsi BPOM 

Dalam penyelenggaraan pelayanan publik, 

Pelaksana harus berperilaku sebagai  berikut :  

a. adil dan tidak diskriminatif 

b. cermat 

c. santun dan ramah 



 

  

 

d. tegas, andal dan tidak memberikan 

putusan yang berlarut – larut 

e. professional 

f. tidak mempersulit 

g. patuh pada perintah atasan yang sah dan 

wajar 

h. menjunjung tinggi nilai – nilai 

akuntabilitas dan integritas institusi 

penyelenggara 

i. tidak membocorkan informasi atau 

dokumen yang wajib dirahasiakan sesuai 

dengan ketentuan 

j. terbuka dan mengambil langkah yang 

tepat untuk menghindari benturan 

kepentingan. 

k. tidak menyalahgunakan sarana dan 

prasarana serta fasilitas pelayanan 

publik 

l. tidak memberikan informasi yang salah 

atau menyesatkan dalam menanggapi 

permintaan informasi serta proaktif 

dalam memenuhi kepentingan 

masyarakat 

m. tidak menyalahgunakan informasi, 

jabatan dan/atau kewenanagan yang 

dimiliki  

n. sesuai dengan kepantasan 

o. tidak menyimpang dari prosedur 

 

 



 

  

4. Pengawasan 

Internal 

1. Supervisi atasan langsung 

2. Dilakukan sistem pengendalian internal 

dan pengawasan oleh inspektorat 

3. Dilaksanakan secara kontinyu 

5. Jumlah 

Pelaksana 

 12 (dua belas) orang 

 

6. Jaminan 

Pelayanan 

Informasi diberikan dengan cepat, tepat, 

lengkap dan dapat dipertanggungiawabkan, 

tidak melebihi time line yang telah ditetapkan.  

7. Jaminan 

Keamanan 

Dan Keselamatan 

Pelayanan 

Informasi yang diberikan dijamin 

keabsahannya, pemohon yang mengajukan 

pelayanan informasi diberikan perlakuan 

sebagaimana mestinya untuk mendapatkan 

rasa aman, bebas dari bahaya dan risiko 

keragu-raguan. 

8. Evaluasi Kinerja 

Pelaksana 

Minimal 1 (Satu) dalam satu bulan. Selanjutnya 

dilakukan tindakan perbaikan untuk menjaga 

dan meningkatkan kinerja pelayanan. 

 

 

Ditetapkan di  : Semarang 

Pada tanggal   :     1 Agustus 2024 
KEPALA BALAI BESAR POM DI SEMARANG 
 

 
 

 
LINTANG PURBA JAYA 

 
 

 
 
 

 
 



 

  

                      MOTTO PELAYANAN KELOMPOK RENTAN 
BALAI BESAR POM DI SEMARANG 

 

 

 

 

Ditetapkan di  : Semarang 
Pada tanggal   :     1 Agustus 2024 

KEPALA BALAI BESAR POM DI SEMARANG 
 

 
 
 

LINTANG PURBA JAYA 

 


