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SURAT KEPUTUSAN DIREKSI DAN DEWAN KOMISARIS
PT TAMAN WISATA CANDI BOROBUDUR, PRAMBANAN DAN RATI] BOKO

NOMOR : SK.lllDIRXKSI/2022
NOMOR I SKCi/DEKOM.TwCE/2022

TEN]'ANG

PENETAPAN KEBI.IAKAN PELAYANAN KELUHAN S1A TEIIOZDEXS DI
LINGKUNGAN PT TAMAN WISATA CANDI BOROBUDUR, PRAMBANAN DAN

RATU BOKO

DIREKSI DAN DEWAN KOMISARIS PT TAMAN WISATA CANDI BOROBUDUR.
PRAMBANAN DAN RATU BOKO

Menimbang

Mengingat

b.

bahwa dalam rangka prinsip keterbukaan informasi sebagai bagian dari
Good (brporate Goyemunce yang telah dilaksanakan oleh Perusahaan
guna meningkatkan pelayanan tcrhadap S/dkeholders Perusahaan, maka
Perusahaan berkomitmen untuk mendengar dan memperhatikan segala

bentuk kritik dan saran yang membangun bagi kegiatan Perusahaan;

bahwa wujud komitmen Perusahaan dalam penerapm Good Corporate
Governance (CCGS di bidang pelayanan terhadap keluhan stakeholders,

. perlu untuk dilakukan penetapan kebijakan pelayanan keluhan
.etakeholde^ di lingkungan PT Taman Wisata Candi Borobudur,
Prambanan dan Ratu tsoko melalui Sumt Keputusan Direksi dan Dewan
Komisaris:

l. Undang-Undang Nomor l9 tahun 2003 tentang Badan Usaha Milik
Negara:

2. Undang-tJndang Nomor i4 tahun 2008 tentang Kererbukaan Informasi
Publik;

Peraturan Menteri BUM.N Nomor : PER-01/MBU/201 l, tanggal I

Agustus 201I tentang Penerapan Tata Kelola Perusahaan yang baik
(Good Corporate Governance) pada Badan Usaha Milik Negara Jo.

Peraturan Menteri BUMN Nomor I PER-09/MBU/2012, tanggal 6 Juli
2012 tentang Perubahan atas Peraturan Menteri BUMN Nomor : PER-
01/MBU/201l. tanggat I Agustus 201 l;
Akta Pendirian Perusahaan yang dibuat oleh Notaris Soeleman
Ardjasasmita. SH Nomor: 19 tanggal 15 Juli 1980 yang terakhir
diubah dengan Akta Nomor:06 tanggal Il Januari 2022 Jo. Akta
Nomor: 01 tanggal 1 Maret 2022 oleh Notaris Ir. Ed$in Rusdi, S.H.,
M.Kn,M.Hum;

4.

3.
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5. Peraturan Kepala Lembaga Kebiiakan pengadaan Barang dan/,atau Jasa
Pemerinrah Nomor : 7 rahun 2012 tentang Whi.ttle Blowing Systehl
dalam Pengadaan Barang atau Jasa pemerintah:

6. Surat Keputusan Menteri BUMN selaku RUPS perusahaan perseroan
(Persero.) P'f Taman Wisata Candi Borcbudur, prambanan & Ratu
Boko Nomol SK- 102/MBU/05/20 t 7 ranggal 29 Mei 2017 renrang
Pemberhentian, perubahan Nomenklatur. pengalihan Tugas. dai
Pcntsanglalan Antsgola-Angsota Direk.i peru.ahaan icrreroan
(Persero) PT Taman Wisata Candi Borobudur, prambanan & Ratu
Boko Jo_ Nomol SK-2gg/MBIJ/ l2l201 g tentang pemberhentian dan
Pengangkatan Anggota-Anggota Direksi perusahaan perseroan
(Persero) Jo. Nomor: SK-0I/MBU/01/2021 tanggal ,{ Januari 2021
tentang Pemberhenlian dan pengangkatan Direktur lltama perusahaan
Perseroan (Percero) PT Taman Wisata Candi Borobudur. prambanan &
Ratu Boko:

7. Surat Keputusan Direksi dan De$,an Komisaris pT Taman Wisata
Candi Borobudur, prambanan & Ratu Boko (persero), Nomor :

SK.41/DIREKS112018; Nomor : SK.38/DEKOM.TWC/XIt/201 8.
tanggal 3l Desember 2018 rcntang penetapan Kebijakan Cood
Corlorate Governance (CCG) di lingkungan p.l- Taman Wisata Candi
Borobudur, Prambanan & Ratu Boko (persero);

8. Surat Keputusan Direktur Utama Nomor: I .fahun lggl tanggal 6
Maret 1981 tcnlang Peraturan Kepega$,aian perusahaan;

q. \urar Kcnulusan Dirckrur t rama \omrrr I lahun lqgi langgal 2 \,4ei
1983 tentang Landasan Kebijaksanaan pT. Taman Wisata Candi
Borobudur & Prambanan:

10.Su.at Keputusan Direksi Nomor: SK.oS/DIREKSI/202 t tanggal I
Februari 2021 tentang penetapan Struktur Organisasi, Uraian Tusas
dan \u.uniln labarun di Linekun8dn p I I aman Wi$ra ( a;di
Borobudur. Prambanan & Ratu Boko (pcrsero):

ll.Surat Keputusan Direksi Nomor: 59/DIREKSy202l tanggal 30
September 2021 renlang perubahan Surat KeputusM Direksi Nomor:
SK.08/DIREKSy202l tentang penetapan Struktur Organisasi, Uraian
l ugas dan Susunan Jabatan di Lingkungan pT Taman Wisata Candi
Borobudur, Prambanan & Ratu Boko (persero):



MEMUTUSKAN

Menetapkan : SURAT KEPUTUS,{N DIREKSI DAN DEWAN KOMISARIS
TENTANG PENETAPAN KEBI.IAKAN PELAYANAN KELUHAN
STAIIEHOLDERS DI LINGKUN(;AN PT TAMAN WISATA CANDI
BOROBUDUR. PRAMBANAN DAN RATU BOKO:

BAB I
KETENTUAN UMUM

Pasal I

Dalam Surat Keputusan Direksi dan Dewan Komisaris ini, yang dimaksud dcngan :

(f) Perusahaan adalah PT laman Wisara CandiBombudur. Prambanan dan Ratu Boko

(2) Direksi adalah Direksi PT 'l aman Wisata Candi Borobudur. Prambanan dan Ratu Boko

(3) De\\'an Komisaris adalah Dewan Komisaris PT Taman Wisara Clandi Borobudur.
Prambanan dan Ratu Boko

(.4, Pegawai adalah yang bekerja dan memiliki ikatan pekerjaan dengan Perusahaan

(5) Stakeholders adalah Pemangku Kepentingan di lingkungan Perusahaan, terdiri dari
Pega$ai, Mas)arakat sckitar. Pemerintah dan Pemangku Kepentingan lain yang memiliki
hubungan dalam kegiatan Perusahaan

(6) Kel]uhan Stukefuiders adalah Respon terhadap pelayanan yang diterima oleh pemangku
kepentingan selama melakukan kegiatan di kawasan Candi Borobudur, Prambanan dan
Ratu Boko dan unit usaha lain yang dikelola oieh perusahaan dan/atau atas keberadaan
Perusahaan

(7) Unit adalah kegialan usaha pcrusahaan yang terbagi dalam pengelolaan di setiap unit
usaha dan dikepalai seorang Ceneral Manager atau kepala usaha

(8) Media Pclayanan adalah sarana dan/atau prasa.ana yang disediakan oleh perusahaan baik
melalui media benda maupun media non benda (dunid maya/intemet.)

BAB II
PRINSIP DAN TUJUAN PELAKSANAAN

Bagian Kesatu
Prinsip

Pasal 2



Bagian Kedua
Tujuan

Pasal 3

Surat Keputusan Direksi dan Dewan Komisaris ini benujuan untuk :

Bagian Ketiga
Pejabat Peryelenggara Kcbijakan

Surat Keputusan Direksi dan Dewan Komisaris ini memilikj
dalam rangka pelaksanaan asas Transparansi dan tanggung jawab
lang haik nelalui f'ela)anan t(rhadaT t<eluhrn .rruk lol7.r. di
aand; Borobudur. Prambanan dan Raru Br,ko

()

(2)

(3)

(4)

(5)

a. Memaksimalkan nilai lterusahaan dengan cara meningkatkan prinsip keterbukaan,
akuntabilitas, dapat diperca)a. berranggung iawab dan adil van,r bcrsifat
proporsional seda perusahaan dapar memiliLi dala saing lang kuar b-aik secara
nasional maupun intemasional

h

c,

Mendorong pengelolaan Perusahaan secara profesional, transparan dan efisien
serta memberdayakan fungsi dan meningkatkan kemandirian oryan perusahaan

Mendorong agar organ Perusahaan dalam membuat keputusan dan menjalmkan
tindakan dilandasi nilai moral yang tinggi dan kepatuhan terhadap ieraturan
Perundang-Undangan yang beriaku serta kesadaran akan adanya tanggung ja\aab
sosial perusahaan (Cotporate Social Respon\ibility) yang ditakukan teiadap
ttakeholders maop]un Lerhadap kelestarian lingkungan di sekitar perusahaan

prinsip keterbukaan informasi
dalam 'fata Kelola Perusahaan
lingkungan PT Taman Wisata

pasal4

Dewan Komisaris dan Direksi memiliki peran sebagai pemegang komirmen dalam
tersclenggaran!a penctapan kebijakan pciayanan keluhan S t a ke hoide ;
De[an Komisaris dan Direksi me]akukan pengawasan komprehensif terhadap
pelaksanaan pelayanan kelnhan Stakeholders melalui pejabat struktural dibawahnya yang
ditunjuk .ebagai pen)elcnggdra kchiiakan pclal.lnan keluhan .\nA.htlder,

Dewan Komisaris dan Direksi mcnindaklanjuti laporan keluhan Stakeholders dalarit
rapat-rapat yang diselenggarakan sesuai dengan ketentuan perusahaan serta dapat
menghasilkan kebijakan-kebijakan dalam rangka perbaikan dan/atau perubahan pida
pelay anan S I a ke holde r \

Sekretaris Perusahaan memiliki pcran menerima laporan pelayanan kelohan Stakeholclers
dari peiabat strukrural dibawahnya yang ditunjuk oleh Di.eksi

Sekretaris Perusahaan menyampaikan laporan yang diterimanya kepada Direksi dan
Dewan Komisaris



(6) Protocol and Informatjon AM dan/atau jabaran lain yang ditunjuk untuk mengurusi
pela),anan keluhan Stakeholder\ dan memiliki peran sebagai Administrator keluhan
Stakeholders

(7) Administrator berranggung jawab terhadap optimalisasi sarana dan/atau prasarana dengan
koordinasi yang baik dengan divisi terkait

(8) Administrator menerima laporM kelohan Stakeholder.s dari General Manager
(Penyampaian on Spot) dan/atau penvampaian dari Manajer Aplikasi Bis;is
(Penyampaian based on Web) dan/atau Penyampaian lain sebagaimana dimaksud dalam
Surat KepLltusan Direksi dan Dervan Komisaris ini

(9) Administrator menyampaikan laporan pelayanan keluhan Sra,t?rol,/e/! kepada Sek.etaris
Perusahaan

(10) IT Planning & Govcmance Manager dan/ataujabaran lain yang dirunjuk untuk mengurusi
pelayanan keluhan &akeholdert melalui Penyampaian based on Web bertanggung jawab
terhadap optimalisasi sarana dan/atau prasamna pelayanan keluhan Sralclolr1err

( I 1) IT Planning & Govemance Manager dan/atau jabatan lain yang ditunjuk untuk mengurusi
Penyampaian based on web mene.ima laporan keluhan Stdkeholder' melalui fasilitas
pelayanan keluhan .9aier.)/./e/.\

(12) IT Planning & Governance Manager dan/ataujabalan lain yang ditunjuk untuk mengurusi
Penyarnpaian based on \reb men,-ampaikan laporan keluhan.S'tateiolders

(13) General Manager memiliki peran uttuk mendukung dan meningkatkan sa.ana dan/atau
prasarana di unit yang dipimpinnya dalam rangka pela),anan keluhan Stakeholders

(14) General Manager menerima laporan dari pejabat struktural dibawahnya yang ditunjuk
Direksi berkaitan dengan pelayanan keluhan S.rakeholders pada masing-masing unit

(15) Customer Service AM dan/atau jabaran lain vang ditunjuk untuk mengurlsi pelayanan
keluhan Stakeholders dan ditunjuk olch General Manager

(16) Customer Servicc AM dan/atau iabatan lain yang dituniuk, bertanggung jawab aras
optimalisasi sarana dan/atau prasarana dalam rangka pelayanan kelohan ,\tdkeholders
pada masing-masing unit dengan koordinas; yang baik dengan seksi lain terkait

Bagian Keempat
Ruang Lingkup

Pasal5

Ruang I-ingkup Surat Keputusan Dircksidan Dewan Komisaris ini, yaitu :

a. PelayananterhadapkeluhanStakeholclers:



b. Penyelenggaraan Mekanisme pelayanan terhadap keluhan.5ta,telollcrs;
c. Sarana dan/atau Prasarana Pelayanan Keluhan ,\takeholder.s;
d. Tindak lanjut terhadap keluhan S)atelrolders

BAB ItI
PELAYANAN KELUHAN S7A TEEOI'TXS

Bagian Kesatu
Ketentuan Ufi tm Kelnh,li Stakeholde$

Pasal 6

Yang dimaksud dengan Keluhan Stuleholden dalam Surat Keputusan Direksi dan Dewan
Komisaris ini yaitu :

a. Standar pelayanan rerhadap Stdkeholders telah dilaksanakan dengan baik dan
itikad baik oleh segenap Pega\.vai di lingkungan PT Taman Wisata Candi
Borobudur. Prambanan & Ratu Boko

b. Perbedaan pela\anan yang diterima dan/atau dirasakan oleh Stakeholders dan
memberikan respon melalui mekanisme perusahaan tentang pelavanan keluhan
Stake holders

c. Kelultan Sraktholder.s disampaikan melalui irikad bajk serla memiliki nilai
perbaikan dan/atau membangun perusahaan ke arah yang lebih baik

Bagiar Kedua
Mekanisme Pelayanan Keltha,n Sta k e h ol den

Pasal 7

Mekanisme Pelayanan Keluhan 5/akeholders -tang diletapkan melalui Sura! Keputusan Direksi
dan Dewan Komisaris, tertuang dalam lampiran Surat Keputusan Direksi dan Dewan Komisaris
serta meniadi bagian yang tidak terpisahkan dari Surat Kepurusan Djreksi dan Dewan Komisaris
ini

Bagian Ketiga
Bentuk Pelayanan Kduhan Slakeholdec

Pasal 8

Bentuk Pelayanan Kehhan Stakeholders sebagaimana dimaksud pada Surat Keputusan Direksi
dan Dewan Komisaris ini vaitu:

a. Pelayanan on Spot, yaitu Penyampaian keluhan Stakpholders yang dilakukan oleh
Stakeholders secaru langsong (fdce la fuce) dengan menggunakan sa.ana dan/atau
prasarana !ang discdiakirn oleh masing-masing Unit di lokasi



(3)

(2)

(1)

b.

Bagian Keempat
pelaksanaall pelayanan on Spot

pengertian dan Bentuk pelayanan
pasal9

l:l?rllfl "" snur. )airu pen5ampaian tetuhan .rt,)treht,l6tpr, \anp
pra'arana lang discdiz,lan olrh marine_ma,ing I nir di lot a,i -

Benluk laiilita. pelcldnan un \por lritu :

a. Konsultasj
b. Kotak Saran;
c. Buku Kritik dan Saran:
d. Quisioncr

Pelayanan on Spot ditempatkan pada lokasi masing-masing unit, yaitu :

fa.ilitaspendukunB ma.ints-ma\ints Lrnit.)airu MLrseum. lntnrmation Cenlre (lCr,Audio \ i\ualddn arau I o(,r.i lain janc direnrrrkan oleh Ceneral Vunue"r; 
' ' ''

Pintu akses Leluar:
Kantor I Inir

I)clarandi ba.eLl L,n \ Eb. \a U penlampaian keluhan .v.,,1/rdl..4 /. \anpdirdlutan otEh \tdt,,tdrr: Jen,^n ;:;I;,;",,::':^::;,.-'tue4,t\u(r' v-,L

[::ti:ili::i;. 1;lfl:t f l.?ir,T::f,lli,[il,i;;l;1#l-;.[],:t:
iu,ir i oE! , dL(uoux. r\\ rer ddn .r-rna ldin.<bagaimana diatur dalam (urar
Keplrtusan Direksi dan Dewan Komisaris rnr

Pelalandn mclalui .urrt atau tclepnn. )tirLr penlampa.dn keluhan .\u*ehnld,,rs)ang dilakLrkan ",leh J@h.holdc^ dengrn menggunakan ta.iliras ,ural_menvuraratau lrne telepon lang discdiakan oiel
Direksi dan Diwan,Ko-i";."." ;i",, 

u,sn perusahaan melalui Surat Kepuiusan

dilakukan oleh
sarana dan/alau

a.

b.

c,

(4)

(5)

Kon\ultasi dilalukan melalui oelaksana tugas yang ditunjuk oleh General Manager dandibauah koordinaci)ang bail, dengan A"man I aJanan

Bahan, Bentuk dan Ukuran fasilitas dimaksud ayar (2) huruf b, c dan d disesuaikandenga,r menempatkan lasiliras dimaksud pado t".put l' rng,luput a ilr"gf.", im iif o.f,rioleh ,\takeholders

lsi, dan subtansi fasiliras pela)anan disesuaikan dan disediakan dalam rangka untukpelal anan ke luhan .s t a kt h o I der s

(6)

(7) Quisioner merupakan fasilitas vans
substansi sesLrai, melalui koorlin;i
dan/atau Jabatan terkait

disediakan oieh masing-masing unit dengan isi dan
),ang baik dengan Protocol and Information AM



(8) Berkaitan dengan pengadaan barang dan,/atau jasa yang akan timbul, maka disesuaikan
dengan kelentuan perusahaan yang berlaku

Pejabat penyelenggara
Pasal 10

Dalam Pelayanan on Spot, pejabat penyclenggara se(a kewenangannva yaitu :

a. General Manager memiliki peran untuk mendukung dan meningkatkan sarana dan/atau
prasarana di unit yang dipimpinwa dalam rangka pelayanan keluhan Stakeholders

b. Ceneral Manager mcmberikan sosialisasi kepada pejabat sefta pelaksana di masing-
masing unit yang dipimpinnya mengenai kebijakan pelayanan keluhan Stdkeholders

c. Ceneral Manager mencrima laporan dari pejabat srruktural diba$,ahn1,a 1,ang ditunjuk
Direksi berkaitan dengan pelayanan keluhan Sla,telrolr1ers pada masing-masing unit

d. Customer Service AM dan/atau .iabatan lain yang ditunjuk, bertanggung jawab atas
optimalisasi sarana dan/atau prasarana dalam rangka pelayanan ke]l],han ,\takeholders
pada masing-masing unit dengan koordinasi yang baik dengan seksi lain tcrkait

e. Customer Service AM dan/atau Jabaran lain yang ditunjuk wajib melaksanakan
koordinasi yang baik dengan pelaksana tugas di lokasi penempatan fasil;tas dimaksud

f. Customer SeNice AM dan/atau jabatan lain yang ditunjuk menerima keluhan
Stake holders melalo\ fasilitas yang discdiakan

g. Pelaksana tugas dan/atau jabattm lain yang melakukan konrak langsung dengan tamu
(Guest Contacl) mcmiliki peran mengelola dan memberikan pelayanan terhadap keluhan
Stukeholders

h. Pelaksana tugas dan/atau jabatan lain yang melakukan kontak langsung dengan tamu
melaporkan keluhan Stakeholders kepada Customer Service AM dan/atau jabatan lain
yang ditunjuk

Mekanisme Konsultasi pada Pelayanan on Spot
Pasal ll

Mekanisme Konsultasi pada Pelavanan on Spot menurut Surat Keputusan Direksi ditn Dewan
Komisaris ),aitu i

a. Pelaksana tuSas dan/atau jabatan lain yang melakukan kontak langsung dengan
tamu, mencmpatkan diri pada lokasi lnformation Centre (lC) dalam rangka
pelayanan keluhan .lra&e/ro1de^



d.

c.

b.
:t:!, 

h,iU{' rncnl,anpaikan lel.rhan teDadd pelak.ana ruga.
kemuJran si..rl h,1d,,., di d.rmpingi pelak,ana ruga. le tJka.i
Kerunan (tnlomatton Centrer ararJ la

Apablla ,\t.tkeholders tidak berkenan ke lnlormation Centre. maka dengan didampingi pelal.ana t:pa,. \ttliholJer, mcn\ampaikdn kcluhannla di iola.i
l{erunan. )anp kemudian peldksana tuga\ mencatal kemudian menramoaikan
Kepaod pclak\ana rupa. di loka.i f'endnganan keluhan r lnlormation Ccnire)

Stakeholders menyampaikan keluhan kepada pelaksana tugas di iokasi
fenanganan keluhan. lemudian pelakcana tugas mendengarkan din memberikan
ma-\uLan dan atau p(njela\dn terhadap perma\alahan dimak.ud dentsan di.enai
fenyarnparan permohonan maal dan ucapan terima kasih atas keter"bukaan dan
respon atas peiavanan lang dibcrikan

Anluran. kepadr St,rkeholders )ang menyampaikan keluhan untuk berkenan
menSl\l b:rky knrrI dan saran. apabila tidak berkenan maka pelaksana tugas akanmengrsr buku kririk tlan saran berkaitan dengan penyampaian 'keluhan
Stdkeholde\ dimaksud

di lapangan,
pengananan

li Pemberian informasi kepada \tdL,eholJets berkaitan den8an fasilitas lain yang
discJiakan freru.ahaan \erka.ran pelar cnan leluhan :nk, hZU.r,

Mekanisme pelalanan on Spot
Pasal 12

Mekanisme dalam prlaranan on slot berdasarkan Surat Keputusan Di.eksi dan Dewan
K('misaris ini\rilrr

b.

a. Fasilitas pelayanan keluhaa Stakeholders sebagaimana dimaksud dalam Surat
Keputusan Direksi dan Dewan Komisaris ini di.sediakan pada lokasi yang telah
ditentukan dengan irikad untuk memberikan p elayanan rerhadap Stakehitcds

K.eluhan Stakeholders disampaikan melalui fasilitas sebagaimana dimaksud yang
diterima oleh pelaksana tugas dan/atau jabatan lain ying melakukan kontai<
langsung dengan tamu

Pelaksana tugas menyampaikan lapomn keluhan Stakthol(lers kepada Asman
La),anan setiap harin,,-a

Asman Layanan mempersiapkan dan mengisi buku register berkaitan dengan
penerimaan laporan keltthan Stake holders setiap harinl,a

Asman Layanan melakukan rekap laporan setiap 7 (tujuh) hari sekali kemudian
melaporkan kepada General Managcr

Ceneral Manager selambar-lambarn),a 7 (tujuh) hari setelah diterimanva lapora,
dari Asman Lavanan. men\,ampaikan laporan keluhan Stakefutlclers kepada

d.



(2)

(t)

(3)

(i)

Asman Humas & Prorokol dan/atau jabatan lain yang ditunjuk menjadi
Administrator

Bagian Kelima
Pelaksanaan pelayanan Based on Web

Pengertian dar Bentuk pelayanar
pasal 13

Pclayanan based on web, yaitu penl,ampaian keluhan,\itakehctlders )ang dilakukan olch
Stakehoklers dengan menggunakun i'asil,ta" orlire dan/atau melalui sarana media internet

Bentuk pelayanan based on rveb. terdiri dari :

a. Itmail Perusahaan, yaitu penyampaian keluhan .\,r.rfrefiol,1ers pada \ cb perusahaan
corporatea4borobudurpark.oo.id dan arau email la rn I anB ditunjuL c,leh pcrusahaan

b. Sms Cclrtre. yaitu Penyampaian keluhan ,\ta*ehtitlet melalui sarana pengrnman
pesan singkat (Short Message Senrce.y, mclalui nomor 0g1l_26g_g00b dan/ar8ll
nomor lain yang ditunjuk oleh perusahaan

c. Media sosial, yaitu Facebook dan Twitter perusahaan: melalui alamat l.acebook
"Taman Wisata Candi,,dan alamat twitter ,,a@tsorobudurpark,, 

dan/atau alamat media
sosial lain yang ditunjuk oleh perusahaan

Fasilitas pelayanan based on web dilaksanakan dan ditempatkan pada lokasi, yaitu :

a. Situs resmi perusahaan;
b. Pofial perusaliaan di Kementerian Badan Usaha Milik Negara (BUMN);
c. \4edia (osial terkait..eperri laceb,,nl, dan luiner:
d. Penulisan link email dan alamat media sosial dan/atau Nomor SMS Centre di lokasi

pelayanan on spot

Pejabat penyelenggara
Pasal l4

lT Planning & Govemance Manager danlatau iabatan lain yang ditunjuk untuk mengurusi
pelayanan keluhan Stale holdert melalni Penyampaian based on Web bertanggung jawab
terhadap optimalisasi sarana dan/atau prasarana pelayanan keluhan Sr akeholiers

llf Planning & Governance Manager dan/ataujabatan lain yang ditunjuk untuk mengurusi
Penyampaian based on web mcnerima lapo.an kelohan Srakeholders melalui thsilitas
pelay anan kelohan St ake holde r s

IT Planning & Covernance Manager dan/atau jabatan lain )ang ditunjuk untuk mengurusi
Penyampaian based on web menyampaikan laporan keluhan Stakeholelers kcpacla
Administrator

(2)

(l)



Mekanisme pelayanan Based on Web
Pasal 15

Mekanisme Pelayanan Based on Web berdasarkan Surat Keputusan Direksi dan Dewan
Komisaris iniyaitu:

a. Fasilitas pelayanan based on web sebagaimana
Direksi dan Dewan Komisaris ini disediakan
scbagaimana dimiksud

dimaksud pada Surat Keputusan
dan ditempatkan pada lokasi

b. Keluhan StLtkeholdets disampaikan melalLri fasilitas pelayanan based on web
sebagaimana dimaksud pada Surat Kepurusan Direksi dan Dewan Komisaris ini

c. II PJanning & Governance Manager melakukan pengelolaan terhadap fasilitas
pelayanan dimaksud sehingga dapat digunakan semakiimil mungkin setiap harinya

d. l'f Planning & Governance Manager membuat daftar register dalam rangka
melakukan rekap dara keluhan Stakeholders. kcmudian melap-orkan kepada Asrian
Humas & Protokol dan/atau jabatan lainnya yang ditunjuk iebagai Administrator
setiap 7 (tujuh) hari sekali

Bagian Keenam
Pelaksanaan pelayanaIl melalui Surat atau Telepon

Pengcrtian dan Bentuk pelavanan

Pasal 16

(1) Penyampaian keluhan Stukeholtler.L. I.ang dilakukan oleh .\takeholtlcrs dengan
menggunakan fasilitas surat-menyurat alau line telepon yang disediakan oleh perusaha-an

(2) Bentuk pelayanan melalui sumt atau telepon yaitu :

a. Sumt-menyurat. yaitu melalui aiamat kedudukan perusahaan dan/alau kantor
penvakilan Perusahaan, Jalan Ral-a Jogja-Solo Km. 16. prambanan, Sleman,
Yogyakafla 555 7 t; Gedung Sarinah Lr. I 2. Jl. MH. Thamrin No. Il- Jakarra pusal:
dan/atau alamat perubahannya yang sah

b. Line Telepon atau Ctall Centre, yairu saluran telekomunikasi melalui sarana
telepon perusahaan, yaitu melalui tine (0274) 496 402, (0274) 196 406, (024)
8648-2345, (02i.) 39832154 dan/atau line relepon Unir perusahaan dan/atau
telepon perusahaan lain yang ditetapkan perusahaan

c. [.ine Fax. yaitu saluran yang digunakan untuk samna Faxjmile perusahaan, yaitu
melalui ljne (0274) 496 404, (021) 39832154 dan/atau line fax Unit perusahaan
dan/atau lax perusahaan iain yang ditetapkan



(3)

(4)

(2)

(1)

(3.)
9Ii1l:l!"":1fu receprron;sr dorramu pctaksana rugas yang diberikan tugas melakukan

l:ll::,:,:1. .,1":, ,",epon aiau Lile Fax memitiki peran untuk meneri-ma petayanan
Retunan \taKeholder\

pejabnt penyelenggara
pasal 17

Corporate Secrelar) memiliki peran melakukan peneau,asan terhadap pela),anan melalui
surat atau teiepon

Kepala Kantor Perwakilan dan/atau jabatan lain yang diberikan tugas melakukanpengelolaan kantor perwakilan perusahaan memilili p'eranrn"iut ut 
" 
p"ngr*urun

rerhddap pela)Jnan mela'uj ,urdr alau lelL.non

li,:lerll 
Manager.9.:i,rrcu iahatrn lain l/ang diberikan tugas melakukan pengelotaan unirrerusahaM memilili neran m(lakukan pengawasan terhadap pelayanan ielalui surat

atau tclepon

Cor?orate_ Olficc Secretarr Manager dan/atau jabatan iain yang diberikan tugas
memba\\,ahi operator dan/atau receptionisr. m.milili peran -etaiuki, opiirnutisasi Ou,
pcngarahan .ena lembinaan lcrhaLldn pEtdk\.na ru!a. dimaksud

Corporate Office Secretary Manager Kantor pusar dan/atau iabatan lain \,ang diberikan
lugas melakukan pengelolaan surat masuk. agenda surat dan distribusi surai memiliki
peran menerima pelayanan keluhan ,Slalrelrolders melalui surat_menyurat yang ditujLrkan
bagi perusahaan, baik yang diterima secara langsung maupun dari ,nit p"rr,ofl""*

(ieneral Alfairs AM Unit Perusahaan dan/atau Kantor peru,.akilan perusahaan dan/ataujabatan lain yang diberikan rugas membau,ahi pelaksana tugas operator dan/atau
receptionist serta sekretariat ljnir. memiliki peran melakuian optimalisasi dan
pengarahan seda pembinaan terhadap pelaksana tugas dimaksud

Sekretariat di masing-masing Unit perusahaan menerima surat masuk berkaitan dengan
pelalanan keluhan S/a,telollex\

Pelaksana tugas operalor dan/atau rcceptionist Kantor pusat atau Unit perusahaan.
memiliki peran menerima pelayanan keluhan melalui telepon dan/atau taximile

Mekanisme pelayanan melalui Surat atau Telepon
Pasal 18

Mekanisme pe)ayanan melalui surat atau telepon berdasarkan Surat Keputusan Direksi dan
Dewan Komisaris ini yaitu :

Fasilitas pelayanan kclLthan Stukeh()l.le^ sebagaimana dimaksud pada Surat
Keputusan Dircksi dan Dewan Komisaris ini disediakan melalui sarana dan/atau
prasarana surat-mcnlurai atau telepon dengan itikad untuk pele\anan terhadap
kcluhan ,Snkeholder;

(s)

(6)

(.7)

(8)



b.

d.

g.

h.

Keluhan .*ak.holders disampaikan ,nelalui lasilitas surat-menvurat pada alamat
sebagaimana dimaksud pada Pasal i6 (enam belas) dapat diterima oleh Kantor
Pusat dan/atau Unit Perusahaan dan/atau Kantor Pcrwakilan Perusahaan

Surat-menyu(at lang diterima oleh Kantor Unit darl/atau Kantor Perwakilan
Perusahaan melalui Sekretariat dan/atau Penyeiia Sekretariat dan/atau jabatan lain
yang ditunjuk untuk melakukan penerimaan surar berkaitan dengan pelayanan
kel]uhan ,\takehoider\

Surat masuk yang ditedma dilakukan pensoftiran, 1,ang berkaitan dengan
pelayanan keluhan ,\dkeholders kemudian dikirim ke Kantor pusat ditujukan
kepada Ciorporate Ol}lce Sec.etary Manager dan/atau jabatan lain yang ditunjuk
untuk menerima surat masuk dan/atau agenda sltmt dan/atau distribusi surat
selambat-lambatni/a 3 (tiga) hari scjak diterimanya surat di Kantor Unit

Corpomte Officc Secrelary Manager dan/atau jabatan lain yang diberikan tugas
menerima surat melakukan pensortiran surat masuk baik da Unit Perusahaan
dan/atau surat masuk yang ditujukan kepada Kantor Pusat berkaitan dengan
Pelayanan Keluhan .\tafuholders. kemudian menvampaikan kepada protocol and
Inlormation AM dan/atau jabatan lain yang ditunjuk scbagai Administraror dalam
Sumt Keputusan Direksi dan Dewan Komisaris ini, selambat-lambatnya 3 (tisa)
ha sej.k diterimaltya surat dimaksud

Pelaksana tugas dan/atau operator dan/atau rcceptionist Kantor [-Init menerima
telcpon berkairan dengan pelayanan kelrhan Stakeholders, kcmudian membuat
rekap dan men]-ampaikan laporan melalui Sekretariat unit. lang kcmudian
diteruskan kepada Kantor Pusar sehagaimana dimaksud pada hurufd Pasal ini

Pelaksana tugas dan/atau operator dan/atau receptionist Kantor Pusat menerima
relepon berkaitan dengan pelayanan keluhan Stakeholders, kemudian membuat
rekap dan menyampaikan laporan melalui Manajer Umum dan/atau jabatan lain
yang diberikan tugas melakukan pengarahan dan pembinaan kepada pelaksana
tugas, selambarJambatnya 3 (tiga) hari sejak direrimanya telepon dimaksud

Corporate Of'tice Secretary Manager dan/alau jabatan lain yang menerima laporan
dari pelaksana tugas operator dan/atau receptionist, selambatlambatnya 3 (tiga)
hari sejak diterimanya laporan menyampaikan kepada Protocol and Inlormarion
AM dan/atau .iabatan lain )-ang ditunjuk sebagai Administrator

Bagian Ketujuh
Tindak Lanjut Administrator

Pasal 19

Penyampaian laporan pelavanan kelllhan ,S?afe,olaers dilakukan rckap dan kemudian dilaporkan
kepada Sekretaris Perusahaan sebagai pejabat wakil Direksi selambat-lambatnya 7 (tujuh) hari
sejak diterimanya laporan dari pejabat penyelenggara



Bagian Kedelapan
Tindak Lanjut Direksi

Pasal20

(l) Direksi dan Dewan Komisaris memiliki peran melakukm tindak lanjut terhadap laporan
yang disampaikan oleh Sekretaris perusahaan melalui hasil rekap laporan Administrator

(2) Direksi dan Dewan Komisaris memiliki itikad baik unruk memberikan respon dan rindak
lanjut atas pelayanan kehhan Stakeholders

(3) Direksi melakukan pembahasan terhadap iaporan pelayanan keluhan stakeholde* yang
telah diterimanya selambat-lambatnya 7 (tujuh) hari sejak diterimanya laporan dimaksud

(4) Direksi berhak untuk mengundang Dewan Komisaris dalam mngka penyempumaan
tindak lanjut f aporan pelay utut keluhan stakeholtlers

(5) Direksi mengeluarkan rekomendasi berkaitan dengan pelayanan keluhan stakehol(le$
selambatJambamya l4 (empar belas) hari sejak diterimanya laporan dimaksud

(6) Rekomendasi dimaksud disampaikan kepada Sekretaris perusahaan untuk pelaksanaan
tindak lanjut berkaitan dengan kebijakan baiu Perusahaan

(:7) Berkaitan dengan rekomendasi atas tindak pidana, maka Direksi melakukan koordinasi
yang baik dengan aparat penegak hukum lndonesia

Bagian Kesembilal
PelayaDan Keluhan Srd keholders y^ng telah l4emen uhi ISO

Pasal 21

Bagi Unit Perusahaan yang telah memenuhi standar ISO (tnter atiorull Organization oJ
Standarizdtiory maka ketentuan pelayanan keluhan Stakeholders mengikuti dan sesuai dengan
ketentuan ISO dimaksud

BAB IV
PENUTUP

Pasal22

Surat Keputusan Direksi dan Dewan Komisaris ini berlaku sejak tanggal ditetapkan



Pasal 23

Hal-hai yang belum cukup diarur daram surat Keputusan Direksi dan Dewan Komisaris ini,diatur lebih lanjut melalui Surar Keputusan Direksi dan D.*- fo,niruri. t"rr.iJiri

Ditetapkan di : Yogyakarta
Pada tanggal :22 Marct2122

DEWAN KOMISARIS

t'i
roftryfiloNo

KOMISARIS UTAMA DIRf,KTUR UTAMA



Lampiran
Surat Keputusan Direksi
Nomor : SK.l l/DIREKSI/2022
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Tanggal : 22 Februari 2022

MEKANISME KEBIJAKAN KELUHAN STAKEHOLDERS
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