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BAB | PENDAHULUAN

A. Dasar Hukum

10.

11.

12.

13.

14.

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2008 tentang
keterbukaan informasi publik (Lembaran Negara Tahun 2008 Nomor 61,
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4846) ;

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik (Lembaran Negara Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan
Lembaran Negara Nomor 3058);

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 5 Tahun 2014 tentang Aparatur
Sipil Negara;

Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 61 Tahun 2010 tentang
Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan
Informasi Publik;

Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 96 Tahun 2012 tentang
Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik;

Peraturan Presiden Republik Indonesia nomor 76 tahun 2013 tentang
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik

Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 117 Tahun 2022 tentang
Kementerian Pertanian;

Peraturan Menteri Pertanian Nomor 19 Tahun 2022 tentang Organisasi dan
Tata Kerja Kementerian Pertanian;

Peraturan Menteri Pertanian Nomor 13 Tahun 2023 tentang Organisasi dan
Tata Kerja Unit Pelaksanaan Teknis lingkup Badan Standardisasi Instrumen
Pertanian;

Peraturan Menteri Pertanian Nomor 19/Permentan/OT.080/4/2018 tentang
Pedoman Survei Kepuasan Kemasyarakatan Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik di Lingkup Kementan;

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republikindonesia nomor 62 tahun 2018 tentang Pedoman Penyelenggaraan
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional

Peraturan Menteri Pertanian Nomor 07 Tahun 2022 tentang Benturan
Kepentingan Pengendalian Gratifikasi dan Pengelolaan Pengaduan
Masyarakat Lingkup Kementan,;

Keputusan Menteri Pertanian Nomor:192/Kpts/KP.230/A/05/2023 tentang
Pemberhentian, Pemindahan dan Pengangkatan Pejabat Administrator dan
Pengawas lingkup Badan Standardisasi Instrumen Pertanian.

Keputusan Menteri Pertanian Nomor: 279/Kpts/OT.050/M/06/2023 tentang
kelompok substansi dan tim kerja pada kelompok jabatan fungsional lingkup
unit pelaksanaan teknis Kementerian Pertanian.



B. Latar Belakang

Pengaduan masyarakat yang selanjutnya disebut DUMAS adalah bentuk
penerapan dari pengawasan masyarakat yang disampaikan kepada aparatur
pemerintah terkait, berupa sumbang pikiran, saran, gagasan atau
keluhan/pengaduan yang bersifat membangun. Masyarakat memiliki hak untuk
menyampaikan keluhan, saran atau kritik kepada aparatur pemerintah, dalam hal
ini kepada Balai Besar Pengujian Standar Instrumen Mekanisasi Pertanian
(BBPSI Mektan). Setiap keluhan, masukan, kritik dan saran perlu diberikan
jawaban atau keterangan serta tanggapan secara baik dan benar. Hal ini
bertujuan untuk mengoptimalkan peran serta masyarakat sekaligus sebagai
bahan perbaikan atas kinerja BBPSI Mektan.

Berdasarkan Peraturan Presiden Republik Indonesia nomor 76 tahun 2013
tentang Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik menyatakan bahwa
pembentukan sarana pengaduan dan penugasan kepada pengelola pengaduan
pelayanan publik bertujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dalam
memperoleh pelayanan publik yang berkualitas, wajar, dan adil.

Pengelolaan pengaduan masyarakat selanjutnya dituangkan dalam
Permentan nomor 77/Permentan/OT.140/8/2013 tentang Pedoman Pengelolaan
Pengaduan Masyarakat di Lingkungan Kementerian Pertanian, dan telah
diperbaharuhi dengan terbitnya Permentan nomor 07 Tahun 2022 tentang
Benturan Kepentingan Pengendalian Gratifikasi dan Pengelolaan Pengaduan
Masyarakat Lingkup Kementan. Dalam Permentan ini mengamanatkan agar UPT
selaku Unit Kerja Pelayanan Publik yang selanjutnya disebut UKPP harus ikut
melaksanakan mekanisme pengaduan masyarakat.

Tanggap terhadap pengaduan masyarakat oleh aparatur pemerintah kepada
masyarakat merupakan implikasi dari fungsi aparat Negara sebagai pelayanan
masyarakat sehingga kedudukan aparatur pemerintah dalam pelayanan umum
(public services) sangat strategis karena akan menentukan sejauh mana
pemerintah mampu memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya bagi
masyarakat dan sejauh mana negara telah menjalankan perannya dengan baik
sesuai dengan tujuan pendiriannya.

Perkembangan dan perubahan globalisasi yang mempengaruhi seluruh
aspek kehidupan seperti di sektor ekonomi, investasi barang dan jasa,
menjadikan para pelaku birokrasi (aparatur) semakin ditantang dan dituntut untuk
meningkatkan kualitas dan kuantitas pelayanannya terhadap masyarakat.
Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia nomor 62 tahun 2018 tentang Pedoman
Penyelenggaraan Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional
menyatakan pelaporan pengelolaan pengaduan pelayanan publik dilakukan
terintegrasi dan diumumkan kepada masyarakat sekali dalam setahun.

C. Maksud dan Tujuan
1. Maksud

Maksud disusunnya Laporan Pengelolaan Pengaduan Masyarakat (Dumas) di
BBPSI Mektan adalah untuk mengetahui pengaduan masyarakat terhadap
kinerja dan pelayanan BBPSI Mektan.



2. Tujuan

Laporan Pengaduan Masyarakat ini disusun dengan tujuan sebagai berikut:
® Untuk melakukan evaluasi terhadap pelayanan publik di BBPSI Mektan
dalam memberikan pelayanan pengaduan masyarakat (Dumas).
® Sebagai wahana aspirasi masyarakat baik yang berupa saran, harapan
sekaligus pengaduan terhadap palayanan yang telah diberikan, untuk
dijadikan pedoman kebijakan, program dan strategi guna peningkatan
dan perbaikan pelayanan.

D. Ruang Lingkup

Ruang lingkup laporan ini terdiri dari Dasar Hukum, Latar Belakang, Maksud
dan Tujuan, Ruang Lingkup, Perkembangan Pengelolaan pengaduan yang di
terima oleh BBPSI Mektan, serta Penutup.



BAB || PERKEMBANGAN PENGELOLAAN

A. Pengelolaan Laporan Pengaduan Masyarakat Semester 2 Tahun 2023

Pada Semester 2 tahun 2023 (bulan Juli - Desember 2023) telah diterima 3

(tiga) pengaduan masyarakat dan telah ditindaklanjuti sesuai peraturan
perundangan yang berlaku, dengan rincian sebagai berikut :
No Bulan Jumlah Media Jenis Keterangan
Pengaduan | Pengaduan layanan
1 | Juli 2 Surat Pengujian Sudah
Alsintan ditindaklanjuti
2 | Agustus - - - NIHIL
3 | September - - - NIHIL
4 | Oktober - - - NIHIL
5 | November - - - NIHIL
6 | Desember 1 Surat Penguijian Sudah
Alsintan ditindaklanjuti
Jumlah 3

Rekapitulasi layanan keluhan/ pengaduan masyarakat lingkup BBPSI
Mektan bulan Juli - Desember 2023 sebagai berikut:

tipe PTP-B

contoh baru tidak bisa
dilakukan supplement
erhadap Laporan Hasil
FPengujian (Test Report)
ang sudah diterbitkan
sesuai sampefcontoh yang
ama untuk sampelicontoh
paru tersebut harus
dilakukan pengujian baru
lntuk mendapatkan Test
Report yang baru

[2330/SR.430H.9/07 /202
13 tanggal 11 Juli 2023.

Bulan Nomor — Tanggal Nama Uraian Pengaduan Proses Penanganan Hasil Penyelesaian Waktu Keterangan
Pengaduan - tanggal | Pengaduan Pengaduan Penyelesaian
surat diterima resmi keluhan /
BBPSI Mektan dumas
Duli 1.BIS-MRK/SPH-006/Tv/2023( Layanan  [Permohonan dari PT Permohonan suplemen Keluhan telah 12 hari kerja Selesai
dan BIS-MRK/SPH- Pengujian |Bahagia Jaya Sejahtera  fersebut tidak dapat kami  [ditindaklanjuti sesuai
007/TV/2023 Tal 23 Juni Alsintan terkait Seplemnt Test aksanakan karena sampel/ |surat nomor B-
2023 — 26 Juni 2023 Report (TR) berikut ini @ contoh baru tidak bisa 2318/SR.430/H.9/07 /202
dilakukan supplement 3, tal 11 Juli 2023,
1. TR Mo. LB kerhadap Laporan Hasil
130/188/P1G/01/VI/2022, Pengujian (Test Report)
ang sudah diterbitkan
2. TR No.LB130/187/  pesuai sampef/contoh yang
MPK/ 01 /VT 2022 ama untuk sampel/contoh
baru tersebut harus
dilakukan penguijian baru
Lintuk mendapatkan Test
Report yang baru
2. 002/KFJBPMAN2023 Layanan |Permohonan Suplemen  Permohonan suplemen Keluhan telah 2 hari keria Selesai
ITgl 30 Mei- 10 Juli 2023 Pengujian [TestReport Mesin ersebut tidak dapat kami  |ditindaklanjut sesuai
Alsintan  [Perontok Padi merek KFJ Jaksanakan karena sampel’ [surat nomor B-




Bulan

Nomor — Tanggal Nama Uraian Pengaduan Proses Penanganan Hasil Penyelesaian Waktu Keterangan
Pengaduan - tanggal Pengaduan Pengaduan Penyelesaian
surat diterima resmi keluhan/

BBEPSI Mektan duma

Agustus

IHIL

September

IHIL

Oktober

IHIL

Movember

IHIL

Desember

| DIRO42/X1112023 tanggal | Layanan Fermohonan perubahan  [Permohonan perubahan tidak [Keluhan telah 7 hari kelja  [Felesai
F Desember 2023 -12 Pengujian  [laporan hasil pengujian disetujui karena telah ditindaklanjut sesuai
Desember 2023 Alsintan alsintan pompa air, merek [melewati batas wakiu surat nomor: B-
Guntur, Model GTO-3, permohonan keluhan dan 4B66RC . 130MH.9M12/
Momor Test repart merupakan bagian dari 2023 tanggal 21
LB.130/016/PAO4NINIZ0 [sertifikat SPPT SNI yang Desember 2023

123 telah diterbitkan

Evaluasi Pengelolaan Pengaduan Masyarakat Semester 1, Tahun 2023

Pengelolaan dumas semester 1 tahun 2023 terdapat 1 pengaduan
masyarakat melalui media surat. Pengaduan masyarakat tersebut telah selesai
ditindaklanjuti. Hasil evaluasi disampaikan sebagai berikut:

a) Layanan dumas yang masuk dan dilaporkan kepada Tim UPP Dumas
BBPSI Mektan pada semester 1 tahun 2023 hanya dari layanan pengujian
alsintan

b) Layanan Dumas telah ditanggapi dan ditindaklanjuti tepat waktu sesuai
peraturan perundangan yang berlaku

Evaluasi Tindak Lanjut Pengelolaan Pengaduan Masyarakat Semester 1,
Tahun 2023

Hasil Evaluasi pengelolaan dumas Semester 1 tahun 2023, telah
ditindaklanjuti, meliputi beberapa hal sebagai berikut:

a) Laporan pengelolaan dumas telah dilakukan tepat waktu

b) Telah dilakukan public hearing terhadap Standar Pelayanan Publik (SPP)
dalam meningkatan kinerja layanan publik yang salah satu membahas terkait
layanan pengaduan masyarakat dengan melibatkan stake holder terkait
(evidence terlampir)

c) Untuk meningkatkan layanan dumas sosialisasi secara berkala telah
dilakukan melalui berbagai media (cetak, poster digital, medsos, website,
penjelasan langsung oleh petugas layanan apabila ada tamu yang berkunjung)
terkait prosedur dan cara melakukan pengaduan masyarakat (evidence
terlampir)

Untuk pengaduan yang masuk pada Semester 2 Tahun 2023, akan dilakukan

evaluasi dan evaluasi tindak lanjut pada semester 1 Tahun 2024.



BAB Il PENUTUP

Pengelolaan pengaduan masyarakat di Lingkungan Balai Besar Pengujian
Standar Instrumen Mekanisasi Mektan (BBPSI Mektan) dimaksudkan untuk
meningkatkan peran serta masyarakat dalam rangka peningkatan kualitas layanan
publik, serta salah satu upaya dalam pencegahan dan pemberantasan korupsi di
Lingkungan Kementerian Pertanian.

Laporan ini akan disampaikan kepada Kepala BBPSI Mektan, sebagai
bahan pengambilan kebijakan selanjutnya. Arahan dan koreksi terhadap
pelaksanaan pengelolaan pengaduan masyarakat BBPSI Mektan sangat kami
harapkan.

Tangerang, Desember 2023

Ketua Tim Unit Pelaksana
Pengaduan Masyarakat BBPSI Mektan

Dr. Ir. Harsono, MP



Lampiran Evidence Evaluasi telah ditindak lanjuti:

Lampiran 1. Public Heraing telah dilaksanakan sesuai Berita Acara Public Hearing SPP
tahun 2023
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5. Siendar Pelayanan yang tefab dibabss dan diepakali dipublkaskan pada Wabsie
dan Mada Scsial Balal Besar Pangujian Standar Insinaman Meksrigise Perianzan
(BEPE Mekian), paing bma & Jima) han kstga sejak ditandatangani berta acara
kessppakalan dan diben iEmempatan unluk memben Brggapan alsw masskan:

§ Fangguna jasa abay Pnak il daps mergaiian langgapss alau msukan paling
lama 7 {hijuh) hani kerja smak dipublkaskan terhadap Sandar Wakly Pabyarsan yang
ditarciatangeni pada benta acars,

7. Balsl Besa' Pangujlan Slandar elruman Mekanigasi Penanss [BEPSI Mekian]
rmompersaki Standar Wakiu Pelayanan berdasarkan lengganan atau masukan paling
s T [Tups) han sejak batas akhic pengojuan anggapan aisw masukan dar
pEagguna jaka atau pihak lerkai

Deerrvkinn Berta Acarm Pelasksanaan Putilc Hearmg Slandar Pefayanan Pubik Baial Besar
Pengujien Standar inskumen Mskaniessl Perdanidn (BEFS Mekian) ini di beat dengan
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fcam v dengan mngkap secukupmya yoang diandalangan okl Halai Besar Pangujian
Siander ksslrumen Mekanisssi Petacian (BEPS] Mekian| beberapa persaklan undangan
dan Elakehaldes pangguna layanan Balal Basar Pangujan Stands Insliemen Mekanissi
Peranan (B8PS Mektan) yang disakskan oel persaiclan OMBUNOSEMAN A Wilayah
Prowings Barden uirluk dips:gunaskan sabagaimans mesSnya.






Disakulkan oleh:

Parwah i Cooyras Barer

Bro Humas dan Informas Pubis

Kamartaran Pararas

Harmenianian Pertane




Lampiran 2 sosialisasi secara berkala terkait dumas

Media Sosialisasi Pengaduan Masyarakat Juli-Desember 2023

No Media Bulan
Sosialisasi | Sosialisasi Eviden / Link Sosialisasi
1 website Juli

Pengaduan

&

KONTAK

PROSEDUR PELAYaNAN PENCADUAN MasYdarRaxaT
BALAIBESAR PENCUJIAN STANDAR INSTRUMEN
MEKANISASI PERTANIAN

Banten Indonesia 15338
Ra (0275675318 WA 08121327636
i @ bsip mektan@pertanian go.id

Pemenuhan Kelengkapan {E:-
(Mengisi Form 1)

N

Pamohon
Informesi

W UPP DUMAS

Link website

Pemerlul'm Buht!
| Tidak

[Hanggup Mencqbut n Dennh'rtaan Disetujui

"'

|' Pemberian Informasi
kepada Pemchon Informasi
terhadap Penyelesaian DUMAS

https://mekanisasi.bsip.pertanian.go.id/layanan/layanan-lainnya/pengaduan



https://mekanisasi.bsip.pertanian.go.id/layanan/layanan-lainnya/pengaduan

No Media Bulan
Sosialisasi Sosialisasi Eviden / Link Sosialisasi
2 | website Agustus

© B®... E LAPOR!
PROSEDUR PENGADUAN
PENYALAHGUNAAN WEWENANG
MELALUI LAPOR!

o Tulis Laporan
Laporkan keluhan
— atou aspirasi anda
- dengan jelas dan
lengkap.

Proses Verifikasi

o -| Datam 3 hari, laporan
Anda akan diverifikasi
dan diteruskan kepada
instansi berwenang.

e Proses Tindak Lanjut

Dalam § hari, instansi akan
menindaklanjuti dan
membalas laporan Anda.
o Beri Tan
Anda dopal menanggup.
kembali bolasan yang
diberikan oleh Instansi

dalam waktu 10 hari.
e Selesai
Loporan Anda akan terus
diunaulaonjutl hingga
www.lapor.go.id

ity
. B . WHISTLEBLOWER'S
« Wiebsits Whistishlower's System hittpe:/ fwbe pertanian.go d SYSTEM

Ramenterian Pectanian

https:/ /mekanisasi.bsip.pertanian.go.id/layanan

layanan-lainnya/pen



https://mekanisasi.bsip.pertanian.go.id/layanan/layanan-lainnya/pengaduan

No

Media
Sosialisasi

Bulan
Sosialisasi

Eviden / Link Sosialisasi

website

September

P~

s W

wm

w

~

BSip wes™

PROSEDUR PENGADUAN
PENYALAHGUNAAN WEWENANG
MELALUI WBS

Klik tornbol "Login’, lalu isikan Username dan Password Anda.

Jika Anda belum terdoftar, maka klik tormbol "Register” dan isikan data

diri Anda lalu kiik tombol "Register’, maka Ando akan otomatis login ke

Aplikasi,

« Buat Nama Samaran (username) don Kata Sandi (password) yang
anda ketahul sendiri

* Gunakan nama yang unik dan tidak menggambarkan identitas
anda

. Klik menu "Pengaducn’ untuk merakam pengaduan baru.
. Klik tombol "Tambah Pengaduan’ untuk menambahkan pengaduan

banu.

1si torm Tambah Pengaduan sesual infermasi yang anda ketahui, laly

klik tombol “Lanjut”

Perhatikan baik-baik beberaopa hal di bawah inic

» Semua kotak yang diberi tanda (*) wajib diis.

* Pastikon informasi yang diberikan sedapat mungkin memenuhi unsur
AW + TH

Jika anda memiliki bukti dalom bentuk file seperti foto atou dokumen

lain, silahkan dilengkapi di haloman pengaduan. Caranya: Setelah

membaca petunjuk untuk menyertakon lampiran, kiik kotak kecil di

bawah petunjuk tersebut, dan lanjutkan prosesnya.

Setalah selesai mangisi, silahkan klik tormbol Kirim” untuk melanjutkan

atau klik tombol "Reset” untuk membatalkan proses pelaporan anda.

Untuk pengaduan dopat mengakses:

N https://wbs.pertanian.go.id

= 5MS 1708 (Telkomsel, Indosat, Three),

= Twitter @lspor1T08 serta

= aplasi

Apliasi ini

Mo,

20

permintaan informasi, sesuai amanat Ure

mobde (Android dan i0S).

t, aspirasi, hingga
rtang Pelsyanan Putllc, dan Persturan Presiden

menpakan wadah pengsduan nasions! yang bisa menampung pengaduan masyar:
undang No.

3 tentang Sistemn Pengelolaan Pengsduan Pelayansn Prbi Masional

https://mekanisasi.bsip.pertanian.go.id/layanan/layanan-lainnya/pengaduan



https://mekanisasi.bsip.pertanian.go.id/layanan/layanan-lainnya/pengaduan

No Media Bulan
Sosialisasi Sosialisasi Eviden / Link Sosialisasi
4 | Poster digital | Oktober
di loby

layanan




No M.ed.la . B.u lgn . Eviden / Link Sosialisasi
Sosialisasi | Sosialisasi
5 Poster November
digital di
loby

layanan




Media
Sosialisasi

Bulan
Sosialisasi

Eviden / Link Sosialisasi

Instagram

Desember

qujian Standar
nisasi Pertania =
.uﬂ%;;?‘i_l PERTANIAN B.L

Portal Pengaduan WBS
Kementerian Pertanian
wbs.pertanian.go.id

WHATSAPP
08111212 2023

SP4N LAPOR!
lapor.go.id

Anda untuk BSIP Mektan lebih baik!

Sampaikan Aspirasi dan Ad

https://www.instagram.com/

mymekanisasi

mymekanisasi Layanan pengaduan masyarakat adalah layanan
yang disediakan oleh BSIP Mektan untuk menerima,
menindaklanjuti dan menyelesaikan pengaduan yang berkaitan
dengan semua pelayanan BSIP Mektan. Layanan ini bertujuan
untuk meningkatkan kualitas, efektivitas dan efisiensi pelayanan
BSIP Mektan serta menjaga kepuasan dan kepercayaan
masyarakat.

Masyarakat yang merasa tidak puas atau dirugikan oleh
pelayanan BSIP Mektan, dapat mengajukan pengaduan kepada
B5IP Mektan melalui berbagai saluran, yaitu:

- Kotak saran yang ditempatkan di kantor BSIP Mektan

- Media sosial, yaitu e-mail, whatsapp, dan portal BSIP Mektan
- Portal pengaduan masyarakat melalui Whistleblower's
System{WBS) httpsy//wbs.pertanian.go.id

Sampaikan Aspirasi dan Aduan Anda untuk BSIP Mektan lebih
baik!

#dumas
#layananpangaduan
#bsipmektan
#bbpsimektan
#bsipkementan
#kementan

18w See translation
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