Judul Produk Pelayanan	: Pemberian Pelayanan Informasi (Desk Information) Pada Kantor Pusat Bea Cukai
Nomor KEP			: KEP-255/BC/2024
Nomor Produk			: 009

A. Komponen Standar Pelayanan yang terkait dengan proses penyampaian pelayanan meliputi:
	No.
	Komponen
	Uraian

	1
	Persyaratan
Pelayanan
	1.   Pengguna  Layanan  mengisi  Formulir  Layanan
Informasi (FLI).
2.	Adanya permintaan informasi, pengetahuan, dan pemahaman	terkait    pelayanan    di    bidang kepabeanan dan cukai oleh pemohon informasi melalui loket layanan informasi;
3.	Pengguna    Layanan    memberikan    informasi identitas diri dan surat tugas; dan/atau   surat kuasa,	serta    informasi    dokumen    terkait kepabeanan dan cukai yang dibutuhkan dalam rangka penyelesaian layanan informasi.

	2
	Sistem,
Mekanisme Dan
Prosedur
	1.   Pengguna layanan mengisi formulir pendaftaran
pengunjung layanan tatap muka (desk information) DJBC yang telah tersedia pada loket PKD dengan cara scan QR Code.
Pengguna layanan wajib melampirkan dokumen maksimal ukuran 1 Mega Bite (1 Mb) sesuai dengan pilihan jenis pengguna jasa :
1) Perorangan, jenis layanan yang diberikan berupa layanan informasi kepabeanan dan cukai	secara     umum,    dokumen    yang dilampirkan berupa KTP; dan
2)  Perusahaan atau Pemerintah, jenis layanan yang	diberikan  berupa  layanan  informasi kepabeanan dan cukai bersifat teknis, terkait dengan	kendala     atau     pun     kegiatan kepabeanan	dan   cukai   yang   dilakukan perusahaan atau instansi yang bersangkutan, dokumen yang dilampirkan berupa:
a)  Pegawai dari Perusahaan atau Pemerintah, wajib melampirkan kartu identitas pegawai atau jika tidak membawa Kartu Identitas Pegawai	dapat   diganti   dengan   surat keterangan bekerja dan Surat Tugas dari Perusahaan	atau       Instansi       yang bersangkutan;
b) Mewakili     Perusahaan     lain,     wajib melampirkan kartu identitas pegawai atau jika	tidak   membawa   Kartu   Identitas Pegawai	dapat   diganti   dengan   surat keterangan bekerja dan Surat Tugas dari Perusahaan tempat bekerja serta Surat Kuasa dari Perusahaan yang diwakili; dan
c) Konsultan atau Kuasa Hukum, wajib melampirkan KTP dan Surat Kuasa dari Perusahan yang menjadi kliennya.






	
	
	2.   Petugas Layanan Informasi melakukan validasi
identitas atas data isian formulir permintaan layanan informasi dan dokumen lampiran yang disampaikan pengguna layanan.
1. Dalam hal isian formulir dan/atau bukti identitas yang dilampirkan tidak sesuai maka Petugas Layanan Informasi menyampaikan penolakan dan menyampaikan jenis dokumen yang seharusnya dilampirkan.
2.  Dalam hal isian formulir dan bukti identitas yang dilampirkan telah sesuai maka Pengguna Layanan akan mendapatkan nomor antrian dan estimasi jadwal konsultasi.
3.	Petugas  Layanan  Informasi  memanggil  nama orang/perusahaan yang sudah ada pada daftar kunjungan layanan tatap muka (desk information) DJBC	secara     berurutan     sesuai     urutan kedatangan.
4.	Pejabat   Bea  dan  Cukai  menggali  informasi, mengidentifikasi masalah dan mencari jawaban terkait permintaan layanan informasi kepada Pengguna Layanan.
5.	Pejabat   Bea   dan   Cukai  menyusun  jawaban dengan dapat berkoordinasi kepada koordinator, atasan langsung, dan/atau unit terkait.
6.	Pejabat Bea dan Cukai menyampaikan jawaban atas	permintaan   layanan   informasi   kepada Pengguna Layanan.
7.	Pejabat Bea dan Cukai Menyusun Berita Acara Konsultasi dan menyampaikan kepada Pengguna Layanan untuk di tanda tangan.
8.	Pengguna   Layanan   menerima   salinan   Berita Acara Konsultasi yang telah ditandatangan dan diverifikasi oleh Pejabat Bea dan Cukai.

	3
	Jangka Waktu
Penyelesaian
	1.  Pejabat    Bea    dan    Cukai    menyusun    dan
menyampaikan jawaban atas permintaan layanan informasi kepada Pengguna Layanan maksimal pada hari kerja yang sama sejak permintaan layanan informasi diterima Pejabat Bea dan Cukai.
2.  Jika  terdapat  kendala  atau  pertanyaan  yang belum dapat diselesaikan di hari kerja yang sama, akan dilakukan eskalasi ke unit teknis terkait dan meneruskan	jawaban    penyelesaian    kendala melalui kontak yang disampaikan pada formulir pendaftaran.

	4
	Biaya/tarif
	Tidak dipungut biaya

	5
	Produk Pelayanan
	Salinan Berita Acara Konsultasi dan Jawaban atas
permintaan layanan informasi.

	6
	Penanganan
Pengaduan, Saran dan Masukan
	1.   Pengaduan,    Saran,    dan    Masukan    dapat
disampaikan secara online melalui Sistem Pengaduan Masyarakat (SIPUMA) di http://www.beacukai.go.id/pengaduan.html atau ke email  pengaduan.beacukai@customs.go.id






2.	Pengaduan, saran, dan masukan langsung via saluran telepon ke (021) 1500 225 (Bravo Bea Cukai) atau faksimile ke (021) 4890966 dan Surat d.a.	Direktur   Kepatuhan   Internal   Direktorat Jenderal Bea dan Cukai Jl. Ahmad Yani By Pass
- Rawamangun, Jakarta Timur Jakarta – 13230
3.	Menyampaikan pengaduan, saran, dan masukan langsung melalui Unit Kepatuhan Internal di Unit Kerja	ybs   atau   melalui   saluran   pengaduan masing-masing unit kerja


