Judul Produk Pelayanan	: Pemberian Pelayanan Informasi melalui Call Center Bravo Bea Cukai
Nomor KEP			: KEP-255/BC/2024
Nomor Produk			: 036

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

	1
	Persyaratan
Pelayanan
	1.  Adanya  permintaan  informasi,  pengetahuan,
dan pemahaman terkait pelayanan di bidang kepabeanan dan cukai oleh pemohon informasi melalui saluran komunikasi call center DJBC.
2. Pengguna  Layanan  memberikan  informasi identitas dan/atau informasi dokumen terkait kepabeanan dan cukai yang dibutuhkan dalam rangka penyelesaian layanan informasi.

	2
	Sistem,
Mekanisme Dan
Prosedur
	1.  Pejabat Bea dan Cukai menerima permintaan
layanan  informasi  dari  Pengguna  Layanan melalui Saluran Komunikasi DJBC.
2. Pejabat Bea dan Cukai menggali informasi, mengidentifikasi masalah dan mencari jawaban terkait permintaan layanan informasi kepada Pengguna Layanan.
3. Pejabat Bea dan Cukai menyusun jawaban dengan	dapat      berkoordinasi      kepada koordinator, atasan langsung, dan/atau unit terkait.
4.  Pejabat Bea dan Cukai menyampaikan jawaban atas permintaan layanan informasi kepada Pengguna Layanan.

	3
	Jangka Waktu
Penyelesaian
	Layanan informasi melalui telepon:
1.  telpon  diangkat  paling  lama  30  (tiga  puluh)
detik sejak telepon berdering; dan
2. pemberian layanan informasi menyesuaikan dengan	kompleksitas   permasalahan   yang diterima;
3.  paling lama 5 (lima) menit sejak telepon ditutup sampai	dengan              permasalahan didokumentasikan pada aplikasi pencatatan.

	4
	Biaya/tarif
	Tidak dipungut biaya

	5
	Produk Pelayanan
	1.   Jawaban atas permintaan layanan informasi;
atau
2.	Nomor tiket atas eskalasi permintaan layanan informasi.

	6
	Penanganan
Pengaduan, Saran dan Masukan
	1.   Pengaduan,   Saran,   dan   Masukan   dapat
disampaikan  secara  on  line  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



