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4. Akta Pendirian Perusahaan yang dibuat oleh Notaris Soelernan Ardjasasmita,
SH Nornor : 19 tanggal 15 Juli 1980 beserta perubahan-perubahannya Nornor :
II tanggal 4 Desernber 2013 Jo. Nornor : 29 tanggal 22 Desernber 2015 .10.
Nornor : 33 tanggal22 Juni 2017 Jo. Nornor : 27 tanggal27 Agustus 2018 .10.

3. Peraturan Menteri BUMN Nornor : PER-0I/MBU/2011, tanggal I Agustus
2011 tentang Penerapan Tata Kelola Perusahaan yang baik (Good Corporate
Governance) pad a Badan Usaha Milik Negara Jo. Peraturan Menteri BUMN
Nornor : PER-09/MBU/20 12, tanggal 6 Juli 2012 tentang Perubahan atas
Peraturan Menteri BUMN Nornor : PER-O IIMBU/20 II, tanggal I Agustus
201 I;

2. Undang-Undang Nornor 14 tahun 2008 tentang Keterbukaan lnformasi Publ ik;

1. Undang-Undang Nornor 19 tahun 2003 tentang Badan Usaha Milik Negara;Mengingat

b. bahwa wuj ud kornitmen Perusahaan dalam penerapan Good Corporate
Governance (GCG) di bidang pelayanan terhadap keluhan stakeholders, perlu
untuk dilakukan penetapan kebijakan pelayanan keluhan stakeholders di
lingkungan PT Taman Wisata Candi Borobudur, Prambanan & Ratu Boko
(Persero) melalui Surat Keputusan Direksi dan Dewan Kornisaris;

a. bahwa dalam rangka prinsip keterbukaan inforrnasi sebagai bagian dari Good
Corporate Governance yang telah dilaksanakan oleh Perusahaan guna
rneningkatkan pelayanan terhadap Stakeholders Perusahaan, maka Perusahaan
berkornitrnen untuk mendengar dan mernperhatikan segala bentuk kritik dan
saran yang mernbangun bagi kegiatan Perusahaan;

Menimbang

DlREKSI DAN DEWAN KOMISARIS PT TAMAN WISATA CANOl BOROBUDUR, PRAMBANAN
& RATU BOKO (Persero)

PENETAPAN KEBIJAKAN PELAYANAN KELUHAN STAKEHOLDERS DJ LINGKUNGAN
PT TAMAN WISATA CANDI BOROBUDUR, PRAMBANAN & RATU BOKO (Persero)

TENTANG

NOMOR : SK. 43/DIREKSII2018
NOMOR: SK. 39/DEKOM.TWC/X1II2018

SURA T KEPUTUSAN DIREKSI DAN DEW AN KOMISARIS
PT TAMAN WISATA CANDI BOROBUDUR, PRAMBANAN & RATU BOKO (Persero)

Ratu Boko
The lost masterpiece palace complex from the Bth century, the only Hindu and Buddhist
mixed-architectural archaeological site, about 3 km to the south of Prambanan Temple.

Borobudur
The magnificent world cultural heritage site, the largest Buddhist temple in the world

. . the biggest ancient monument in the Southern Hemisphere and the oldeat
In South East ASia, 41 km northwest ofYogyakarta and 7 km south of Magelang, Central Java.

Prambanan
The most beautiful Hindu temple in the world, the biggest temple complex in Java

with 224 temple in the area, about 15 km from Yogyakarta.

www borobudurpark.co.id
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Dalam Surat Keputusan Direksi dan Dewan Komisaris ini, yang dimaksud dengan :

Pasal 1

BABI
KETENTUAN UMUM

SURAT KEPUTUSAN DlREKSI DAN DEWAN KOMISARIS TENTANG
PENETAPAN KEBlJAKAN PELAYANAN KELUHAN STAKEHOLDERS
DI LINGKUNGAN PT TAMAN WISATA CANOl BOROBUDUR,
PRAMBANAN & RATU BOKO (Persero);

Menetapkan

MEMUTUSKAN

8. Surat Keputusan Direktur Utama Nomor 3 Tahun 1983 tanggal 2 Mei 1983
tentang Landasan Kebijaksanaan PT. Taman Wisata Candi Borobudur &
Pram banan.

7. Surat Keputusan Direksi dan Dewan Komisaris PT Taman Wisata Candi
Borobudur, Prambanan dan Ratu Boko (Persero), Nomor SK.
41/DIREKSl/2018; Nornor : SK.38/DEKOM.TWC/XIII2018, tanggal 31
Desernber 2018 tentang Penetapan Kebijakan Good Corporate Governance
(GCG) di lingkungan PT Taman Wisata Candi Borobudur, Prambanan dan
Ratu Boko (Persero);

6. Surat Keputusan Menteri BUMN selaku RUPS Perusahaan Perseroan
(Persero) PT Taman Wisata Candi Borobudur, Prambanan & Ratu Boko,
Nomor : SK-237/MBU/] 1/2015, tanggal 24 November 2015 tentang
Pengangkatan Direktur Utama Perusahaan Perseroan (Persero) PT Taman
Wisata Candi Borobudur, Prambanan & Ratu Boko Jo. Nomor : SK­
I02/MBU/OS/20 17, tanggal 29 Mei 2017 tentang Pemberhentian, Perubahan
Nomenklatur, Pengalihan Tugas, dan Pengangkatan Anggota-Anggota Direksi
Perusahaan Perseroan (Persero) PT Taman Wisata Candi Borobudur,
Prambanan & Ratu Boko Jo. Nornor : SK-299/MBU/12/20] 8 tanggal 5
Desember 2018 tentang Pemberhentian dan Pengangkatan Anggota - Anggota
Direksi Perusahaan Perseroan (Persero) PT Taman Wisata Candi Borobudur,
Prambanan & Ratu Boko;

5. Surat Keputusan Menteri BUMN selaku RUPS Perusahaan Perseroan
(Persero) PT Taman Wisata Candi Borobudur, Prambanan & Ratu Boko,
Nornor : SK-213/MBUIlI/20IS, tanggal 2 November 2015 Jo. Nornor : SK-
146/MBU/2014 tanggal 7 Juli 2014 Jo. Nornor : SK-13/MBU/01l2017 tanggal
19 Januari 2017 Jo. Nornor : SK-230/MBU/J 0/20 17 tanggal 26 Oktober 2017
tentang Pernberhentian, Pengal ihan tugas dan Pengangkatan Anggota-anggota
Dewan Kornisaris Perusahaan Perseroan (Persero) PT Taman Wisata Candi
Borobudur, Prambanan & Ratu Boko;

Nornor 29 tanggal 28 Desernber 2018 oleh Notaris Woro Sutristiassiwi
Sriwahyuni, SH., M.H;



b. Mendorong pengelolaan Perusahaan secara profesional. transparan dan efisicn serra
mernberdayakan fungsi dan meningkatkan kem.mdirian (lIgan l>cl'usahaan

a. Memaksirnalkan nilai Perusahaan dcngan (,II':i mcninuk.uk.m prin-ip kctcrbukann.
akuntabilitas, dapat dipercaya. bcnallgg.1I11g 1'\\\ dh eLIIl .u li I \ :111(.'hc'r\II:11 pl'lll,\)I\I\)ll:11

serta perusahaan dapat merniliki daya saing y:lllg blat baik sccara nasional maupun
internas iona I

Surat Keputusan Direksi dan Dewan Kornisaris ini bertujuan uniuk .

Bagian Kcrlua
Tujua n

Pasal3

Surat Keputusan Direksi dan Dewan Komisaris ini memiliki prin-ip kercrbuknnn intormasi dalnm I'(lllg.h.d
pelaksanaan asas Transparansi dan tanggung jawab dalarn Tara Kelola Perusahaan yang baik melalui
pelayanan terhadap keluhan Stakeholders di lingkungan PT Taman wisara Candi Horobudur. Prambanan
& Ratu 80ko (Persero)

Pasal2

Bagia n Kesa tu
Prinsip

BAB II
PRINSIP DAN TUJUAN PELAJ(~A'\J;\A;'\J

(8) Media Pelayanan adalah sarana dan/atau prasarana yilng disediakan oleh perusahaan baik rnelalui
media benda maupun media non benda (dunlo maya/internet}

(7) Unit adalah kegiatan usaha pcrusahaan yang ierbagi dal.un pengclolaan eli seiiap unit usaha clan
dikepalai seorang General Manager ,HiIU kepala usah.:

(6) Keluhan Stakeholders adalah Respon terhadap pclayanan y:mg diierima oleh pemangku
kepentingan selama melakukan kegiatan di kawasan Candi Borobudur, Prarnbanan & Ratu Boko
dan unit usaha lain yang dikelo!a oleh perusahaan dan/ainu atas keberadaan Perusahaan

(5) Stakeholders adalah Pernangku Keperuingan di lingkungan Perusahaan. terdiri dari Pegawai.
Masyarakat sekitar, Pemerintah clan Pernangku J<.epelltlllg:111 lain y:lllg mcmiliki hubungan dalam
kegiatan Perusahaan

(4) Pegawai adalah yang bekerja dan rnemilik i ikatan pekerjaan dengan Perusahaan

(3) Dewan Kornisaris adalah Dewan Kornisaris PT Taman Wisma Candi Borobudur. Prambanan &
Ratu 80ko (Persero)

(2) Direksi adalah Direksi PT Taman Wisara Candi Borobudur. Prambnnan 8: Raw 130ko (Persero)

(I) Perusahaan adalah PT Taman Wisata Candi Borobudur l'I',111Ih,m,1118: 1~:1l1113oko t Pcrsero)



(II) Manajer Aplikasi Bisnis dan/aiau jabaian lain yang diiuniuk uniuk mengurus: l'cnyampaian
based on web menerima laporan keluhan Stakeholders melalui rasilitas pelayanan keluhan
Stakeholders

(10) Manajer Aplikasi Bisnis dan/atau jabaian lain yang diiunjuk untuk mengurusi pelayanan keluhan
Stakeholders melalui Penyampaian based on Web bcnanggung jawab ierhadap opiimalisasi
sarana dan/atau prasarana pelayanan keluhan Stakeholders

(9) Administrator menyampaikan laporan peld} an:1I1 kl'11I11:111Sr"kl-//iJ/,/," I kL'P;llLI :-;L'kl'Clilrl')
Perusahaan

(8) Administrator menerirna laporan keluhan Stakeholders d.ui (icnCl,i1 Manager (Penyampaian on
Spot) dan/atau Penyarnpaian dari Manajer i\pliknsi IsisI1is (Pcnyampaian based on Web)
dan/atau Penyarnpaian lain sebagairnana dirnaksud (lal,1111Sural Keputusan Direksi dan Dewan
Kornisaris ini

(7) Administrator bcrtanggung jawab rcrhadap optilll,lils:1Si S<Ir:111:1d:1tl1:iIill1 l)r,lsill:lll:1 denuan
koordinasi yang baik dengan di visi icrkuit

(6) Asman H umas & Protokol dan/atau j abatan la in yallg d iIunj uk uruuk mengurusi pe layanan
. keluhan Stakeholders dan merniliki peran sebagai Administrator kcluhan SWkL'//()/c/('I's

(5) Sekretaris Perusahaan menyampaikan IClPOI":111y,lng lliIL'I'illl(\11\d kL'p:\(I" I)ild;~i dan DC\\i\ll
Komisaris

(4) Sekretaris Perusahaan merniliki peran menerima 1<11'01"<111 p12I,IY:111i1l1kcluhan Stakclioldc:» dari
pejabat struktural dibawahnya yang diiunjuk oleh Dircl.si

(3) Dewan Kornisaris clan Direksi menindaklanjuti laporan kcluhan Srllk"/I()/dcn clalarn rapar-rapat
yang diselenggarakan scsuai dcngan kctcniuan 1),'I'IIS:lh:I:1IlS(TI:l d:II,:iI 11ll'llgli:hilk;11l kcbijak.in­
kebijakan dalarn rangka perbaikan dan/arau pcrubahan 1),lli:1PCldY:1I1;1I1Srukd/rJ/dcl.I

(2) Dewan Kornisaris dan Direksi rnelakukan pengawasan komprehensi r ierhadap pelaksanaan
pelayanan keluhan Stakeholders melalui pejabat struktural dibawahnya yang ditunjuk sebagai
penyelenggara kebijakan pelayanan keluhan Stakeholder:

(I) Dewan Kornisaris dan Direksi merniliki peran scbagai 1)t'meg8t1g korniunen dalam
terselenggaranya penetapan kebijakan pelayanan keluhan St(/kc/iu/,/cI"I

Pasal4

Bagia n Kctiga
Pejabat Pcnyclenggara Kebijnkan

c. Mendorong agar organ Perusahaan dalam mcmbu.u kcputusnn dan mcnjalank.m tindal.an
dilandasi nilai moral yang tinggi dan kcpatuhan icrhadap i'er,iluloall Pcrundang-Undangan
yang berlaku serra kesadaran akan adanya tanggung jawab sosial perusahaan (Corporate
Socia! Responsibility) yang dilakukan ierhadap stukeholdcrs rnaupun ierhadap
kelesrarian lingkungan di sekiiar Perusahaan
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c. Keluhan Stakeholders disampaikan melalui itikad baik seJ'la merniliki nilai perbaikan
dan/atau mernbangun perusahaan kc arah yang lcbih baik

b. Perbedaan pelayanan yang diterirna dan/aiau dirasakan olch Stakeholders dan
mernberikan respon melalui mek.misme I'CI'II":111:1:lll 1\.'lll;!ll~ l)l'I,I\:IILIIl "l,lllh:1Ii
Stakeholders

a, Stanclar pelayanan terhadap Stakeholders ielah li i 1:1ksuna k.rn CiL'llg;11lba ik da nil i"ad ha ik
oleh segenap Pegawai di lingkungan PT Taman Wis,\I,1 Candi Borobudur. Prarnbanan &:
Ratu Boko (Persero)

Yang dimaksud dengan Keluhan Stakeholders dalarn Surat I~"PlllIIS'\11 Dircl.si clan Dewan 1~()lnisill'ls ini
yaitu :

Pasal6

Bagian Kcsatu
Ketcntuan Urn urn Kcluhun Stukch oldcrs

BAB III
PELA YANAN KELUHAN STAf(r:tIOUJERS

a, Pelayanan terhadap keluhan Stakeholders:
b. Penyelenggaraan Mekanisme pelayanan terhadup l.cluhan Stukcholde:»,
c. Sarana dan/atau Prasarana Pelavanan Keluhan Stakeholders:
d. Tindak lanjut terhadap keluhan Stakeholder»

Ruang Lingkup Sural Keputusan Direksi dan Dewan Kornis.uis ini. yaitu :

Pasa I 5

Bagian Kcempat
Ruaug Lingkup

(16) Asman Layanan dan/atau jabatan lain yang ditunjuk. bcrianggung iawah alas opiimalisasi ~(m1l1(1
dan/atau prasarana dalam rangka pelayanan l.eluh.in ,\/"kl'/)u/d('1'1 pnLi;l 111:ISlnt'-ll1iISllliC Llilil
dengan koordinasi yang baik dengan scksi lain tcrkait

(15) Asman Layanan dan/atau jabaian lain yang ditunjuk 1I11luk mcnuurus: pelayanan kcluhan
Stakeholders dan ditunjuk oleh General Manager

(14) General Manager menerima laporan dari pcjabat strukiural clib,l\\;Jhl1\,l "111~ LiilLlI1ILl~ I)il'l'bl
berkaiian dengan pelayanan keluhan Stukeholclcrs P:llLI 111:I\illg-lI1:hlllg 111111

(13) General Manager merniliki peran untuk rnendukung dan mcningkarkan saraua dan/niau prasarana
di unit yang dipimpinnya dalarn rangka pelayanan keluhan Stakeholder»

(12) Manajer Aplikasi Bisnis dan/aiau jabaian lain yallg diiunjuk untuk 111l'llglll'lISI 1'l'I1I;II11I';11;111
based on web menyarnpaikan laporan keluhan St akchol.lcrs kepadn Administrator



a. Konsultasi
b. Kotak Saran;
c. Buku Kritik dan Saran;
d. Quisioner

(2) Bentuk fasilitas pelayanan on Spot vaitu :

(I) Pelayanan on Spot, yaitu Penyampaian keluhan S/U/i,'/lU/,/CI,1 y,lIlg cii lakukan olch Sluk('iI(}/r/cll
secara langsung (lace to face) dengan menggunakan surana dan/aiuu pIClSaiJI1Cl) ,lilt; discdiakan
oleh masing-rnasing Unit di lokasi

Pengcrtian dan Bentuk Pcluyanun
Pasal9

Bagia n Kcern pa t
Pelaksanaan Pclayanuu Oil Spot

c. Pelayanan rnelalui surat arau telepOll, yauu Pcnyampaian l.eluhan S/ukl'//IJ/dt!I,1 )dll)::

dilakukan oleh Stakeholders dengan l11cnggull,lk:lll I:'lsilil:h <urar-merr, L1I':ll arau line
telepon yang disediakan oleh perusahaan mclnlui Surat Kepuiusan Direksi dan Dewan
Kornisaris ini

b. Pelayanan based on web, yaitu Penyampaian kcluhan Stakeholders yang dilakukan oleh
Stakeholders dengan menggunakan fasilit:ls online dan/aiau melalui sarana media
internet, antara lain email perusahaan. media ,(lSi:11 yaitu Fans l'age l-acebook. Twitter
dan sarana lain sebnuaimana diatur dal.un '-;III'ill K"11llllh:111 I)il'cksi d<lll Ikll<lll
Kornisaris ini

a, Pelayanan on Spot. yaitu Penyarnpaian kcluhan Stakchoklvr: \ illl!,.' eli l.ikukan oleh
Stakeholders secara langsung I/(/('(' /0 )LlCCi lk'll!,.':lll Illl'llggUll<lk:lll ,:11':111:1dan 'at.ru
prasarana yang disediakan oleh masing-masinu Unit eli lokasi

Bentuk Pelayanan Keluhan Stakeholders sebagaimana dimaksud pada Slll':lt I\.CI11ltllS:11l I)in:hi CLIII
Dewan Komisaris ini yaitu:

Pasal S

Bagian Kctiga
Bentuk Pelayanun Kcluha n Stakchotders

Mekanisme Pelayanan Keluhan Stakeholders yang diictapkan 111~'I(IILli'>lll',lt I\.CPlltllSilll 1)II'ck,1 dilll
Dewan Kornisaris, tertuang dalarn lampiran Sural Kepuiusan L)1i'(.'ksi dan DCII an I\.olllisal'is scrta menjad:
bagian yang tidak terpisahkan dari Sural Kepuiusan Dirckxi dan L)~'II:1ll Komis.uis ini

Pasal 7

Bagian Kedua
Mekanisrne Pclayanan Keluhan Stakeh olders



f. Asman Layanan cian/atau jabaian lain yang ditunjuk mencrima keluhan Stakeholder:
melalui fasilitas yang disediakan

. e. Asman Layanan cian/atau Jabatan lain yang ditunjuk waiib melaksanakan koordinasi
yang baik dengan pelaksana tugas eli lokasi pcnempatan fasiluas dimaksud

d. Asman Layanan dan/atau jabatan lain yang ditunjuk. benanggung jawab atas
optimalisasi sarana dan/atau prasarana dalam I'(lllgka pelavan.m kcluhan S/u/(ci/(lir/c'/'\

pada masing-rnasing unit dengan koordinasi y,lllg buil, lieng:lll sdsi lain icrk.ru

c. General Manager menerirna laporan d.ui pejab.u strukturnl dibaw ahuy a \:lllg diiuujuk
Direksi berkairan dengan pelayanan keluhan Stukchoider» pada masing-masing unit

b. General Manager rnernberikan sosialisasi kcpml:1 pejabat SCn,l pelaksana di !lla~illg­
masing unit yang dipimpinnya mcngenai kebijnl.nn pclnvanan kcluhan ,';/ilk,,!7nld,,/,\

Dalarn Pelayanan on Spot, pejabai penvclenggara sene) kellC'll:lllg:lllll\ ,I vairu .

a. General Manager memiliki peran uruuk rnendukung dan rneningkatkan sarana dan/aiau
prasarana eli unit yang dipirnpinnya dalam rangka pclayanan kcluhan Stakeholders

Pejabat penyelenggaru
Pasal 10

(8) Berkaitan dengan pengadaan barang dan/ainu jasa y,lllg ak.m iimbul. maka disesuaik.in liL'11t'-,111
ketentuan perusahaan yang berlaku

(7) Quisioner merupakan fasilitas yang disediakan oleh masillg-lll:1Sillg unit dengan isi dan substansi
sesuai, melalui koordinasi yang baik dengan Asman HUl11as 8:. Prorokol dan/arau .labatan ierkait

(6) lsi dan subtansi fasilitas pelayanan disesuaik.m dan discdi.iknn dal.un r<lllt'-bl um uk 11l'I(i\ (111,111
kel uhan Stakeholders

(5) Bahan, Bentuk dan Ukuran rasilitas dimaksud nY,11 (2) huruf b. c dan cI disesuaikan dengan
menernpatkan fasilitas dirnaksud pada ternpat yang dapat dijangkau elan dikeiahui oleh
Stakeholders

(4) Konsultasi dilakukan melalui pclaksana tugas '<Hlg dituniuk olch General rv1:lilager dan dihav ah
koordinasi yang baik dengar. Asman l.avanan

C. Kantor Unit

b. Pintu akses keluar;

a. Fasilitas pendukung masing-masing L111it.vairu [\111~l'lllll, 111Illl'lll<lliOIl ( l'IlII\' IIC ). \lllilll
Visual dan/atau l.ckasi lain yang ditcntukan uil-Ii General [\l(111:1,,"cr:

(3) Pelayanan on Spot ditempatkan pada lokasi musing-musing unit. yaitu ,



a. Fasilitas pelayanan keluhan Stakeholders sebagnimana dimaksud dalarn SUI'at Kepuiusan
Direksi dan Dewan Kornisaris ini disediakan pada lokasi yang ielah ditentukan dengan
itikad untuk memberikan pelayanan icrhadap "'I{{k,'Iinlden

Mekanisrne dalarn pelayanan on Spot berdasarkan Sur.n Kcpuiusnn I)il'l'k\i dan Ikllnll 1\.(lIIIISilri, 1111
yaitu:

Mckanisrne Pclayanun on Spot
Pasal 12

f. Pernberian informasi kcpada Stakeholders berk.ut.m lkngilll i';!silitilS lain )C1Ilg,discdiakan
perusahaan berkaitan peluyanan keluhan Stakeholders

e. Anjuran kepada Stakeholders yang mcnvampaikan kcluhan untuk berkcnan Illcngisi buk u
kritik dan saran, apabila tidak berkenan maka pclaksana iugas .ikan mengisi buku kritik
dan saran berkaitan dengan penyarnpaian keluhan r<tukei/lild,,1'1dirnal.sud

d. Stakeholders menyarnpaikan keluhan kcpada pcl,li,Silllil tllb~h III I\lkasi IlCllilllgalldll
keluhan, kernudian pelaksaua tugas mcndenuarknn dan mcmbcrikan mnsuk.in dim .uau
penjelasan ierhadap perrnasalahan dim.iksud (kng;111discrmi pcnyampaian pcrmohonan
maaf dan ucapan terima kasih atas keierbukaan dan rl'spOIl ;H;IS pelayanan yang. diberikan

c. Apabi!a Stakeholders iidak bcrkcnan kl' lnlonu.uion ( entre. 11I;lk;1lkngilll eli d;lllIl,illgi
pelaksana tugas, Stakeholder: rnenyampaikan keluililllll)il lil l()k;I~1 kcluhan. jail!:'
kernudian pelaksana tugas mencaiat kernudian mcn, arnpaikan kepada pelaksana tugas eli
lokasi penanganan keluhan (Information Centre)

b. Stakeholders menyampaikan keluhan kcpada pclaksana tugas di lapangan. kernudian
Stakeholders di dampingi pelaksana tLigas kl' lok,ISi I'Cllgall;lJlG11lkcluhan (Information
Centre) atau IC

a. Pelaksana tugas dan/arau jabatan lain \'allg mclakukan konrak 1,lIlgSllllg clcng;lIl t.imu.
menernpatkan diri pada lokasi lnlorm.uion Cel1lll' (1(") dalum 1';lllgk;1I'Cld\ anan kcluh.m
Stakeholders

Mekanisrne Konsultasi pada Pelayanan on Spot rnenurut Surat KCPLItUSi1llDireksi dan Dewan Kornisaris
yaitu:

Mekanisme Konsultasi pada Pclnvanan 011 Spot
Pasal II

h. Pelaksana tugas dan/atau jabatan lain yang mclakukan kontak langsung dengan tarnu
melaporkan keluhan Stakeholders kepada Asman l.ax anan dan/arau jabaian lain yang
d itunj uk

g. Pelaksana tugas dan/atau jabatan lain yang melakukan konial, langsung dcngan tarnu
(Cues! Contact) merniliki peran mengclola dan mcmberik.m pclayanan ierhadap kcluhan
Stakeholders



a. Sit us res III i perusahaa 11:

b. Portal perusahaan di Kernenterian r~ile1,111Usaha r--1ilik Ncg:lI'l (IH!MN):
c. Media sosial terkait, seperti Facebook dan Twiner:
d. Penulisan link email dan alamai media sosiul dan/atau NUllIOI' SMS Centre eli lokasi

pelayanan 011 spot

(3) Fasilitas pelayanan based on web dilaksanakan dan diiempatkan puda lokasi, yaitu :

c. Media sosial, yaitu Faccbook dan T\\ iuer perusahaan. mclalui alarnnt Facebook "Taman
Wisata Candi dan alamat twitter '"@'13ol"Ohliciml'al"k" dim/mall alamai media sosial lain
yang ditunjuk oleh perusahaan

b. SI11SCentre, yaitu Penyarnpaian keluhan Stakeholders mclalui sarana pcngiriman pcsan
singkat (Short Message Services), melalui 1l0111C11"0811-2(i8-~()O(J dan/aiau nOIllOI' lain
yang ditunjuk oleh perusahaan

(2) Bentuk pelayanan based on web, rerdiri dari :

a, Email Perusahaan. yaitu penyampaian kcluhan SlUkc//IlI,/el.1 pada IIcb perusaha.u:
corporale@borobudLirpark.co.ici dan/arau email lain , nllg ditunjul, olch pcrusahaan

(I) Pelayanan based on web. yaitu Penyampaian 1\('IUI1:111S/(/kc//Ii/d('ls y,lIl!; dilakukan olch
Stakeholders dengan rnenggunakan fasiliias online dan/atau melalui sarana media internet

Pengertian dan Bcntuk Pelavanun
Pasal 13

Bagian Kelirna
Pelaksanaan Pelayanan Based 011 Web

f. General Manager selarnbat-lambatnya 7 (tujuh) hari seiclah diterimanya laporan dari
Asman Layanan, menyarnpaikan laporan keluhan Sluk('h()lde/"l kcpada /\,)111,111IILlIll:IS ((
Protokol dan/aiau jabatan lain yang ditunjuk mcnjadi Admiui-ar.uo:

e. Asman Layanan melakukan rekap lnporan sciiap 7 (tujulu hari sekuli kcmudian
melaporkan kepada General Manager

d. Asman Layanan mempersiapkan dan mcngis: buku registci' bcrkaiian dengan pencrimaan
laporan keluhan Stakeholder: seiiap harinya

c. Pelaksana tugas menyampaikan laporan keluhan ,')'/({kei7lildcrl kepada Asman l.ayanan
setiap harinya

.b. Keluhan Stakeholders disampaikan melalui fasiliias scbagaimana dimaksud yang
diterima oleh pelaksana tugas dan/aiau jabaian lain yang mclakukan kUI1t8k lilllgSLlllg
dengan tarnu



a, Surat-rnenyurat, yaitu me lalui alarnat kedudukan Perusahaan dan/atau kanior perwak ilan
Perusahaan, Jalan Raya Jogja-Solo Km. 16, Prambanan. Slcman. Yogyakaria ")"71:
Gedung Sarinah Lt. 12. JL MH, Tharnrin No. II, Jakarta Pusar: dan/atau alama:
perubahannya yang sail

(2) Bentuk pelayanan rnelalui sural atau telcpon yaitu :

(1) Penyarnpaian keluhan Stakeholders yang dilakukan oleh Stakeholders dengan menggunakan
fasilitas surat-rnenyurat atau line telepon yang disedink.in oleh perusahaan

Pengertian dan Bcntuk Pcla van a n
Pasal 16

Bagiun Keenarn
Pelaksannan Pelnyanan melalui Sural atau Telcpon

d. Manajer Aplikasi l3isnis mernbuat daftar rCi,'i-;ICI (1(11:11111-:llltek,1 mclakukan rekap darn
keluhan Stakeholders. kemudian melaporkan kL'Ii(lci<1f-\SIll,111l Iumas & l'rOlokol dan/atau
jabaran lainnya yang diiunjuk sebagai I\cllllinlsll;llUI ,CII'lI") 7 (tIIIUII) Il;1J"J,ckJli

c. Manajer Aplikasi Bisnis melakul.an pengelol.ian terhadap Iasilitas pclayanan dimaksud
sehingga dapat digunakan semaksimalmungkiu scriap harinva

b. Keluhan Stakeholders disampaikan melalui l~lSlllt(\s peluyanan based on web
sebagaimana dimaksud pada SUI'at Keputusan I)ircksi dan I)ell,lll 1«()Jllis:lI'is ini

a, Fasilitas pelayanan based on web sebagaimana dirnaksud Jidda Surat Kepuiusan Direksi
dan Dewan Kornisaris ini discdiakan d,111 ditempatkun pada lokasi scbagairnana
dirnaksud

Mekanisrne Pelayanan Based Oil Web berdasarkan Surat Kcputusan Dircksi dan Dewan l(nlllls(1I'is ini
yaitu :

Mekanisme Pclayanan Based 011 Web
Pasal 15

(3) Manajer Aplikasi Bisnis dan/atau jabatan lain yang dituniuk untuk mcngurusi Penyampaian
based on web menyarnpaikan laporan keluhan .\juke/7(}/,/cn kcpada /vdministrator

(2) Manajer Aplikasi Bisnis dan/atau jabatan lain yang ditunjuk untuk rnengurusi Penyampaian
based on web menerima laporan keluhan Stakeholders melalui fasilitas pe lavanan keluhan
Stakeholders

(1) Manajer Aplikasi Bisnis dan/atau jabatan lain yang ditunjuk untuk mengurusi pelayanan keluhan
Stakeholders melalui Penyarnpaian based on Web hCl'langgllllg J,III,1[> rnh(1d:lp (lr")lill1<III~:bi
sarana dan/atau prasarana pelayanan keluhan Stakeholders

Pejabat pcnyclcngga rn
Pasal 14



(8) Pelaksana tugas operator dan/atau receptionist Kantor Pusat arau Unit Perusahaan. rnerniliki
peran menerima pelayanan keluhan melalui teleport dan/atau [ax imile

(7) Sekretariat di masing-rnasing Unit Perusahaan Ilk'llCI imn sura: masuk berkaiian dengan
pelayanan keluhan Stakeholders

(6) Asman Urnum Unit Perusahaan dan/atau Kantor Perwakilan Perusahaan dan/aiau jabaian lain
yang diberikan tugas mernbawahi pelaksana tugas operator dan/aiau receptionist serta sekretariat
Unit, merniliki peran melakukan optimalisasi dan pengarahan serta pernbinaan terhadap
pelaksana tugas dimaksud

(5) Manajer Kesekretariatan Kantor Pusat dan/atau jabaran lain yang diberikan tugas melakukan
pengelolaan surat masuk, agenda sura: dan distribusi surat. merniliki per.in menerima pelayanan
keluhan Stakeholders melalui surar-menyurat yang ditujukan bagi perusahaan. baik yang direrima
secara langsung maupun dari unit Perusahaan

(4) Manajer Urnum dan/atau jabatan lain yang diberikan rugas membawahi operator dan/aiau
receptionist, merniliki peran melakukan optimalisasi dan pengarahan seria pembinaan terhadap
pelaksana tugas d imaksud

(3) General Manager dan/atau jabaran lain yang dibcrikan 111g(lS m.-lakukan pcngelolililll unu
Perusahaan merniliki peran melakukan pengawasan terhadap pelayanan melalui surat atau
telepon

(2) Kepala Kantor Perwakilan dan/atau jabatan lain yang diberikan tugas melakukan pengelolaan
kantor perwakilan Perusahaan merniliki peran melakuknn penguwasan terhadap pelayanan
melalui surat atau telepon

(I) Sekretaris perusahaan mernilik i peran melakukan penga.vasan rerhadap pclayanan melalui <ur.u
atau telepon

Pejabat Penyelenggara
Pasal 17

(3) Operator dan/atau receptionist dan/atau petal.sana IlI~(lS ;. :ln~ dibcrikan lug:1S mclakukan
pengelolaan Line Telepon atau Line Fax memiliki peran untuk menerirna pelayanan keluhan
Stakeholders

c. Line Fax, yaitu saluran yang digunakan untuk sarann Fax imi le l'erusahaan. vaitu rnelalui
line (0274) 496 404, (021) 39832154 dan/aiau line 1~1'\ Uilil Perusahaan dan/aiau lax
perusahaan lain yang ditetapkan

b. Line Telepon atau Call Centre. yaitu saluran telekomunikasi melalui sarana telepon
perusahaan, yaitu melalui line (0274) 49G 402, (0274) 49() 406, (024) 8648-2345, (021)
39832 154 dan/atau line ielcpon Unit Perusah.ran d.m/atau tclcpon pcrusahaan l.iin ;.:lllt'
ditetapkan Perusahaan



h. Manajer UIllLlIll c\an/atau .jaba18n I[tin vang IllCtlCtitllCl idpnt'dtl cliu'i pei,lksClllil tug(i)
operatOl" c1an/atall t·ccl'pli()tli~l. sl'latllh:lI-l:ltllh,tltl\d j (lig;l) il,lt'i s~'j;lk dilL't'itlldll\i1
Inpornn lllenyarnpaikan kepad(l .J\smiltl 1-IUIll:l~ 8: hOl(1kul d:ltlidt;lll jiJi),llatl Iilill yallg
ciitunjuk sebagai Adlllitlistr,IlOt·

g. Pelaksana tugas dan/atau operator dan/atau receptionist l\.cHltOt"l'ltSilt menerima iclepon
berkaitan dengan pelayanan keluhan St akcholclcrs, kcmudian mernbuat rek.ip d,lil
menyampaikan laporan melalui Manajer Umum dun/nrau jnb.uan lain yang diberikan
tugas melakukan pengarahan dan pembinaan kcpadu pelaksana tugas. sclambar­
lambatnya 3 (tiga) hari sejak diterilllanya telep(1tl c1itllaksucl

f. Pelaksana tugas dan/atau operator dan/atau receptionist Kantor Unit mencrima tclcpon
berkaitan dengan pelayanan keluhan Stakeholclers. kernudian membuai rekap clan
rnenyarnpaikan laporan melalui Sekreiariat unit. ynllg kernudian diieruskan kepada
Kantor Pusat sebagairnana dirnaksud pada hurufd Pnsal ini

e. Manajer Kesekreiariatan dan/atau jabaran lain yntlg diberikan tLigas mencruna sural
melakukan pensortiran surat masuk baik dari Unit Pcrusahaan dan/atau surat masuk yang
ditujukan kepada Kantor Pusat berk.iitan c\l'llg,ltl Peluyanan Keluhan Stakeholders.
kernudian menyampaikan kepada Asman HlItll(lS 8: Proiokol dan/ainu jabaian lain yang
ditunjuk sebagai Administrator dalam Surat Kcpuiusan DitTksi dan DC\\atl Kornisaris
ini, selambat-lamb.unya 3 (liga) hari scjak ditcrim.ui, ,1 ,llt':ll dimak-ud

d. Surat masuk yang diterirna dilakukan peusonir.m. Y;lIlg berl.ait.m ckllg,ln pclayanan
keluhan Stakeholders kernudian dik irim kc Kantor Pusat diiujukan kepada Manajer
Kesekretariatan dan/ainu jabatan lain vang dituniuk untuk mencrima SUI'al masuk
dan/atau agenda surat dan/atau disrribusi sura: selambat-lambatnva 3 (riga) hari seiak
diterimanya surat cii Kantor Unit

c. Surat-rnenyurat yang direrirna oleh Kantor Unit dau/aiau Kantor Perwakilan Pcrusahaan
melalui Sekretariat dan/atau Penyelia Sekretariat dan/arau jabaian lain yang diiuniuk
untuk melakukan penerirnaan surat bcrkaiian lkllg~lll pcla: anan kcluhan .c,'/UkC/I{JldL'/1

b. Keluhan Stakeholders disarnpaikan melalui 1~lsili((Js surat-rncn- ura: pada ,11,1111(11

sebagaimana dimaksud pada Pasal I() (cnnm hdls) dapat diicrinm oleh K,lnlClt" l'usat
dan/atau Unit Perusahaan dan/atau Kantor Pcrwukilun Perusahaan

a. Fasilitas pelayanan keluhan Stakeholders sebagaimana dimaksud pada Surat Keputusan
Direksi dan Dewan Kornisaris ini discdiakan melalui sarana dan/ainu prasarana surat­
rnenyurat atau telepon dengan itikad untuk pclayanan terhadap kcluhan Stakeholders

Mekanisme pelayanan mclalui sural atau tclepon bcrd.isurkun Surat Kcpuiusan l iircksi dan 1)~'\l2I11

Komisaris ini yaitu :

Mekanisrne Pelayanan mclalui Surut atau Tclcpon
Pasal 18



Sural Keputusan Direksi dan Dewan Komisaris ini berlaku seiak tilllE!gal ducrapkan

Pasal22

BABIV
PENUTUI'

Bagi Unit Perusahaan yang telah mernenuhi standar ISO (Internutional Organization oiStandcu ization!
maka ketentuan pelayanan kel uhan Stakeholders mengi k LIti dan sesua i dengan ketent uan ISO d i 11l<IKsUd

Pasal 21

Bagian Kescrubilan
Pelayanan Keluhan Stakeh oltlers ~Iang tclnh Mcrn cuuhi ISO

(7) Berkaitan dengan rekornendasi atas iindak piclana. mak.. I)ilcksi mclakukun koordinasi Viii IE!buik
dengan aparat penegak hukum Indonesia

(6) Rekornendasi dimaksud disarnpaikan kepada Sekretaris Pcrusahaan untuk pclaksanaan rindak
lanjut berkaitan dengan kebijakan baru Pcrusahaan

(5) Direksi mengeluarkan rekornendasi berkaitan dengan pelavanan kcluhan stakehold-r, sl'I,II11bal­
larnbatnya 14 (empat belas) hari seiak diterimanya 1:I]lOl'ilI1 dimaksud

(4) Direksi berhak untuk mengundang Dewan Komisaris (1;11,1111rangka penvernpurnaan iindak laniui
laporan pelayanan keluhan stakeholders

(3) Direksi melakukan pernbahasan terhadap laporan pelayanan kcluhan stakeholders yang ielah
diterimanya selambat-larnbatnya 7 (tujuh) hari sejak diierimanya luporan dirnaksud

(2) Direksi dan Dewan Komisaris memiliki itikad baik uniuk mcmbcrik.m I'CSpUll (jail lilllLlk ianjut
atas pelayanan keluhan Stakeholders

(1) Direksi dan Dewan Komisaris merniliki peran rnelakukan tindak lanjut icrhadap laporan yang
disarnpaikan oleh Sekreiaris Perusahaan melalui hasil rckap lapor.m Alilllillistl'atOl'

Pasal 20

Bagian Kcdelapau
Tindak La nju t Di reksi

Penyampaian laporan pelayanan keluhan Stakeholders dilakuk.in rl'krlll d:111kcmudian dilaporl.an kepada
Sekretaris Perusahaan sebagai pejabat wak il Direksi sclambru-Iambarnya 7 (tuiuh) hari seiak c1itCI'IITli1IIICI
laporan dari pejabat penyelenggara

Pasal t 9

Bagian Ketujuh
Tindak Lanjut Administrator
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Ditetapkan di : Yogyakarta
Pada tanggal : 31 Desernber 2018

Hal-hal yang belurn cukup diatur dalam Surat Keputusan Direksi dan Dewall Kornisaris ini. diatur lebih
lanjut melalui Sural Keputusan Direksi dan Dewan Komisaris rcrscndiri

Pasal23
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