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bahwa berdasarkan ketentuan Pasal 20 Undang-Undang Republik
Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, PT
Angkasa Pura | (Persero) sebagai penyelenggara pelayanan publik
di Bandar Udara wajib menetapkan standar pelayanan;

. bahwa dalam rangka meningkatkan mutu dan kualitas pelayanan

pada Bandar Udara Internasional Sentani — Jayapura serta
menjamin fasilitas keamanan, keselamatan dan kenyamanan
penerbangan sesuai dengan standar yang ditetapkan diperlukan
adanya standar pelayanan;

bahwa berdasarkan pertimbangan sebagaimana dimaksud pada
huruf a dan b, maka dipandang perlu untuk mengatur dan
menetapkan Standar Pelayanan Bandar Udara Internasional
Sentani - Jayapura dengan Surat Keputusan General Manager.

Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2009 tentang Penerbangan
(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor 1,
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4956);
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor 112,
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5038);
Undang-Undang Nomor 8 Tahun 2016 tentang Penyandang
Disabilitas;

Keputusan Presiden Republik Indonesia Nomor 12 Tahun 2020
tentang Penetapan Bencana Non Alam Penyebaran Corona Virus
Disesase 2019 (COVID-19) Sebagai Bencana Nasional;

Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 3 Tahun 2001
tentang Keamanan dan Keselamatan Penerbangan (Lembaran
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Negara Republik Indonesia tahun 2001 Nomor 9, Tambahan
Lembaran negara Republik Indonesia Nomor 407);

Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 70 Tahun 2001
tentang Kebandarudaraan (Lembaran Negara Republik Indonesia
Tahun 2001 Nomor 128, Tambahan Lembaran Negara Republik
Indonesia Nomor 4146);

Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 65 Tahun 2005
tentang Pedoman Penyusunan dan Penerapan Standar Pelayanan
Minimal (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2005
Nomor 150, Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia
Nomor 4585);

Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 96 Tahun 2012
tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik (Lembaran Negara Rl Tahun 2012
Nomor 215, Tambahan Lembaran Negara Rl Nomor 5357);
Peraturan Menteri Perhubungan Nomor KM 22 Tahun 2005
tentang Pemberlakuan Standar Nasional Indonesia (SNI) 03-7094-
2005 Mengenai Rambu-Rambu Di Terminal Bandar Udara Sebagai
Standar Wajib;

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 15 Tahun 2014
tentang Pedoman Standar Pelayanan;

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 12 Tahun 2015
tentang Perizinan Angkutan Udara Online;

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 89 Tahun 2015
tentang Penanganan Keterlambatan Penerbangan (Delay
Management) Pada Badan Usaha Angkutan Udara Niaga
Berjadwal Di Indonesia;

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 129 Tahun 2015
tentang Pedoman Penyusunan Perjanjian Tingkat Layanan
(Service Level Agreement) Dalam Pemberian Layanan Kepada
Pengguna Jasa Bandar Udara;

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 167 Tahun 2015
tentang Perubahan Atas Peraturan Menteri Perhubungan Nomor
PM 33 Tahun 2015 tentang Pengendalian Jalan Masuk (Access
Control) Ke Daerah Keamanan Terbatas Di Bandar Udara;
Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 178 Tahun 2015
tentang Standar Pelayanan Pengguna Jasa Bandar Udara (Berita
Negara Republik Indonesia Tahun 2015 Nomor 1711);

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 179 Tahun 2015
tentang Perubahan Atas Peraturan Menteri Perhubungan Nomor
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PM 36 Tahun 2014 tentang Tata Cara dan Prosedur Pengenaan
Tarif Jasa Kebandarudaraan;

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 185 Tahun 2015
tentang Standar Pelayanan Penumpang Kelas Ekonomi Angkutan
Udara Niaga Berjadwal Dalam Negeri;

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 57 Tahun 2016
tentang Penyelenggaraan Alokasi Ketersediaan Waktu Terbang
(Slot Time) Bandar Udara;

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 109 Tahun 2016
tentangtentang Perubahan Atas Peraturan Menteri Perhubungan
Nomor PM 66 Thaun 2015 tentang Kegiatan Angkutan Udara
Bukan Niaga Dan Angkutan Udara Niaga Tidak Berjadwal Luar
Negeri Dengan Pesawat Udara Sipil Asing Ke Dan Dari Wilayah
Negara Kesatuan Republik Indonesia;

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 19 Tahun 2017
tentang Pedoman Standar Pelayanan di Lingkungan Perhubungan
(Berita Negara Republik Indonesia Tahun 2017 Nomor 324);

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 17 Tahun 2017
tentang Pedoman Penilaian Kinerja Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik;

Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM
98 Tahun 2017 tentang Penyediaan Aksesibilitas Pada Pelayanan
Jasa Transportasi Publik Bagi Pengguna Jasa Berkebutuhan
Khusus;

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 83 Tahun 2017
tentang Peraturan Keselamatan Penerbangan Sipil Bagian 139
(Civil Aviation Safety Regululation Part 139) tentang Bandar Udara
(Aerodrome);

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 59 Tahun 2019
tentang Perubahan Atas Peraturan Menteri Perhubungan Nomor
PM 53 Tahun 2017 tentang Pengamanan Kargo dan Pos Serta

Rantai Pasok (Suppy Chain) Kargo dan Pos Yang Diangkut Dengan
Pesawat Udara;

Keputusan Menteri Perhubungan Nomor KM 26 Tahun 2020
tentang PT. Angkasa Pura | (Persero) Sebagai Badan Usaha Bandar
Udara;

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 51 Tahun 2020
tentang Keamanan Penerbangan Nasional;

Keputusan Menteri Perhubungan Nomor KM 211 Tahun 2020
tentang Program Keamanan Penerbangan Nasional;

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 35 Tahun 2021
tentang Penyelenggaraan Angkutan Udara;
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Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 36 Tahun 2021
tentang Standarisasi Fasilitas Bandar Udara;

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 37 Tahun 2021
tentang Personel Bandar Udara;

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 81 Tahun 2021
tentang Kegiatan Pengusahaan Bandar Udara;

Peraturan Direktur Jenderal Perhubungan Udara Nomor
SKEP/43/111/2007 tentang Penanganan Cairan, Aerosol Dan Gel
(Liquids, Aerosols and Gels) Yang Dibawa Penumpang Ke Dalam
Kabin Pesawat Udara Pada Penerbangan Internasional;
Peraturan Direktur Jenderal Perhubungan Udara Nomor
SKEP/2765/X11/2010 tentang Tata Cara Pemeriksaan Keamanan
Penumpang, Personel Pesawat Udara Dan Barang Bawaaan Yang
Diangkut Dengan Pesawat Udara Dan Orang Perseorangan;
Peraturan Direktur Jenderal Perhubungan Udara Nomor 041
Tahun 2017 tentang Pedoman Standar Teknis Operasional
Peraturan Keselamatan Penerbangan Sipil Bagian 139-11
(Advisory Circular CASR Part 139-11), Lisensi Dan/Atau Rating
Personel Bandar Udara;

Peraturan Direktur Jenderal Perhubungan Udara Nomor KP 112
Tahun 2018 tentang Perubahan Atas Peraturan Direktur Jenderal
Perhubungan Udara Nomor 112 Tahun 2017 tentang Tata Cara
Pengelolaan Alokasi Ketersediaan Waktu Terbang (Slot Time)
Bandar Udara;

Peraturan Direktur Jenderal Perhubungan Udara Nomor KP 205
Tahun 2016 Penataan Area Komersial Pada Terminal Penumpang
Bandar Udara;

Peraturan Direktur Jenderal Perhubungan Udara Nomor 326
Tahun 2019 tentang Standar Teknis Dan Operasional Peraturan
Keselamatan Penerbangan Sipil Bagian 139 (Manual of Standard
CASR - Part 139) Volume | Bandar Udara (Aerodrome);
Keputusan Direktur Jenderal Perhubungan Udara Nomor :
SKEP/284/X/1999 tentang Standar Kinerja Operasioal Bandar
Udara Yang Terkait Dengan Tingkat Pelayanan (Level Of Service) Di
Bandar Udara Sebagai Dasar Kebijakan Pentarifan Jasa
Kebandarudaraan;

Akta Pendirian PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor 1 tanggal 2
Januari 1993 (Berita Negara Republik Indonesia Tahun 1993
Nomor 52, Tambahan Berita Negara Republik Indonesia Tahun
2914) sebagaimana telah beberapa kali diubah terakhir dimuat
dalam Akta Nomor 55 tanggal 27 Maret 2019 (Berita Negara
Republik Indonesia Nomor 35 Tanggal 30 April 2019 dengan
Tambahan Berita Negara Republik Indonesia Nomor 14248) dan
perubahan susunan Direksi terakhir dimuat dalam
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Akta Nomor 05 tanggal 19 Juli 2021;

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.49/KU.20.2.4/2002 tentang Pungutan Konsesi Di Bandar
Udara Yang Dikelola PT Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.52/KU.07.03/2009 tentang Tarif Sewa Tanah, Penitipan
Barang, Tempat Antena Peralatan Telekomunikasi, Tempat
Monitor TV, Intercom, Tarif Tanda ljin Mengemudi dan Peralatan,
Serta Jasa Pemanggilan Di Lingkungan Bandar Udara Yang Dikelola
PT Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.53/KU.07.02/2009 tentang Tarif Sewa Ruangan Di Lingkungan
Bandar Udara Yang Dikelola PT Angaksa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.54/KU.07.04/2009 tentang Tarif Sewa Tempat Reklame, Tarif
Promosi Barang dan Jasa, Tarif Shooting Film dan Pemotretan,
Tarif Jasa Penyambutan Tamu Bukan VIP Serta Tarif Insidentil Di
Lingkungan PT Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.201/KU.07.02/2016 tentang Tarif Sewa Pemakaian Fasilitas
Bandar Udara Yang Dikelola PT Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.28/KU.07.04/2018 tentang Perubahan Atas Keputusan Direksi
PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor KEP.54/KU.07.04/2009tentang
Tarif Sewa Tempat Reklame, Tarif Promosi Barang dan Jasa, Tarif
Shooting Film dan Pemotretan, Tarif Jasa Penyambutan Tamu
Bukan VIP Serta Tarif Insidentil Di Lingkungan PT Angkasa Pura |
(Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.207/KB.08/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa Pendaratan,
Penempatan Dan Penyimpanan Pesawat Udara (PJP4U) Untuk
Penerbangan Dalam Negeri Pada Bandar Udara Yang Diusahakan
PT Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.208/KB.08/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa Pendaratan,
Penempatan Dan Penyimpanan Pesawat Udara (PJP4U) Untuk
Penerbangan Luar Negeri Pada Bandar Udara Yang Diusahakan PT
Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.209/KB.02.06/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa Pemakaian
Garbarata (Aviobridge) Untuk Penerbangan Dalam Negeri Pada
Bandar Udara Yang Diusahakan PT Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.210/KB.02.06/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa Pemakaian
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Garbarata (Aviobridge) Untuk Penerbangan Luar Negeri Pada
Bandar Udara Yang Diusahakan PT Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.211/KB.02.05/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa Pemakaian
Tempat Pelaporan Keberangkatan (Check In Counter) Untuk
Penerbangan Dalam Negeri Pada Bandar Udara Yang Diusahakan
PT Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.212/KB.02.05/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa Pemakaian
Tempat Pelaporan Keberangkatan (Check In Counter) Untuk
Penerbangan Luar Negeri Pada Bandar Udara Yang Diusahakan PT
Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
SKEP.127/0M.02/02/2019 tentang Pedoman Pelaksanaan
Pengendalian Kendaraan (Vehicle Control) dan Peralatan
Penunjang Pelayanan Darat (Ground Support Equipment) di Sisi
Udara;

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.DU.86/0M.01.01/2020 tentang Organisasi dan Tata Kerja
Kantor Pusat PT Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.DU.108/KB.06/2020 tentang Pelayanan Jasa Kargo Dan Pos
Pesawat Udara (PJKP2U) Di Bandar Udara Yang Dikelola PT
Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.DU.109/KB.06/2020 tentang Pedoman Pelayanan Pengenaan
Tarif Jasa Kargo Dan Pos Pesawat Udara (PJKP2U) Di Bandar Udara
Yang Dikelola PT Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.DU.88/0M.01.01/2020 tentang Organisasi Dan Tata Kerja
Kantor Cabang PT Angkasa Pura | (Persero) Bandar Udara Sentani

- Jayapura;

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.DU.44/0M.07/2021 tentang Standar Pelayanan Bandar Udara PT
Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.DU.11/KB.06/2021 tentang Perubahan Keputusan Direksi PT
Angkasa Pura | (Persero) Nomor KEP.DU.108/KB.06/2020 tentang
Pelayanan Jasa Kargo Dan Pos Pesawat Udara (PJKP2U) Di Bandar
Udara Yang Dikelola PT Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.DU.12/KB.06/2021 tentang Perubahan Keputusan Direksi PT
Angkasa Pura | (Persero) Nomor KEP.DU.109/KB.06/2020 tentang
Pedoman Pelaksanaan Pengenaan Tarif Pelayanan Jasa Kargo DanPos
Pesawat Udara (PJKP2U) Di Bandar Udara Yang Dikelola
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PT Angkasa Pura I (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.DU.68/KB.03/2021 tentang Kebijakan Pelaksanaan Kegiatan
Komersial Dalam Kondisi Khusus Di PT Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.DU.94/KB.03/2021 Tarif PAS (Tanda Izin Masuk) Bandar
Udara, Tanda Izin Mengemudi Sisi Udara Dan Tanda lzin Laik
Operasi Peralatan Sisi Udara Di Bandar Udara PT Angkasa Pura |
(Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor

KEP.DU.13/KB.01.01/2021 tentang Pedoman Pelaksanaan
Pelayanan Jasa Pendaratan, Penempatan, Dan Penyimpan
Pesawat Udara (PJP4U) Untuk Penerbangan Berjadwal (Scheduled

Flight) Pada Bandar Udara Yang Diusahakan PT Angkasa Pura |
(Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.DU.14/KB.01.01/2021 tentang Pedoman Pelaksanaan
Pelayanan Jasa Penumpang Pesawat Udara (PJP2U) Dalam Tiket
Atau Passenger Service Charge (PSC) On Ticket Untuk Penerbangan
Berjadwal (Scheduled Flight) Pada Bandar Udara Yang Diusahakan
PT Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.DU.24/KB.02.01/2021 tentang Pedoman Pelaksanaan
Pelayanan Jasa Pemakaian Garbarata (Aviobridge) Untuk
Penerbangan Berjadwal (Schedule Flight) Pada Bandar Udara Yang
Diusahakan PT Angkasa Pura (Persero);Keputusan Direksi PT
Angkasa Pura | (Persero) Nomor : KEP.DU.25/KB.03.11/2021
tentang Tarif Pelayanan Jasa Kebandarudaraan Pada Kantor
Cabang PT Angkasa Pura | (Persero) Bandar Udara Sentani —
Jayapura.

Berita Acara Pelaksanaan Pelaksanaan Peninjauan Dokumen
Standar Pelayanan Bandara Sentani Jayapura Nomor
BA.10/0M/2023

MEMUTUSKAN:

SURAT KEPUTUSAN GENERAL MANAGER PT ANGKASA PURA | KANTOR
CABANG BANDAR UDARA INTERNASIONAL SENTANI - JAYAPURA
TENTANG STANDAR PELAYANAN PADA BANDAR UDARA
INTERNASIONAL SENTANI — JAYAPURA.



KESATU 3 Standar Pelayanan Pada Bandar Udara Internasional Sentani — Jayapura.

KEDUA : Standar Pelayanan sebagaimana dimaksud dalam Diktum KESATU Surat
Keputusan ini merupakan pedoman pelayanan yang wajib dilakukan
Bandar Udara Internasional Sentani - Jayapura dalam menyelenggarakan
kegiatan pelayanan kepada masyarakat untuk menjamin fasilitas
keamanan, keselamatan dan kenyaman penerbangan sesuai dengan
standar yang ditetapkan.

KETIGA : Surat Keputusan ini mulai berlaku pada tanggal ditetapkan dan berlaku
surat sejak ditetapkan, dengan ketentuan apabila di kemudian hari
ternyata terdapat kekeliruan dalam penetapan ini akan diadakan

perbaikan sebagaimana mestinya.

Pasal 1

Standar Pelayanan PT Angkasa Pura | Kantor Cabang Bandar Udara Internasional Sentani adalah
sebagaimana tersebut dalam lampiran | Surat Keputusan General Manager ini.

Pasal 2

Standar Pelayanan Bandar Udara sebagaimana dimaksud pada Pasal 1 merupakan pedoman
pelayanan minimal yang wajib dilakukan Bandar Udara PT Angkasa Pura | dalam
penyelenggaraan kegiatan pelayanan kepada masyarakat untuk menjamin fasilitas keamanan,
keselamatan dan kenyamanan penerbangan sesuai dengan standar yang ditetapkan.

Pasal 3

(1) Untuk menerapkan standar pelayanan sebagaimana dimaksud dalam Pasal 2, PT Angkasa
Pura | Kantor Cabang Bandar Udara Internasional Sentani - Jayapura wajib menetapkan
maklumat pelayanan.

(2) Maklumat pelayanan sebagaimana dimaksud dalam ayat (1) merupakan pernyataan
kesanggupan dan kewajiban penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan sesuai dengan
standar pelayanan yang telah ditetapkan.

(3) Maklumat pelayanan wajib dipublikasikan secara jelas dan luas.



Pasal 4

Maklumat pelayanan ini sebagaimana dimaksud dalam Pasal 3, disusun sesuai dengan format
maklumat sebagaimanan tercantum dalam lampiran yang merupakan bagian yang terpisahkan dari
Surat Keputusan ini.

Pasal 5

Surat Keputusan ini mulai berlaku pada tanggal ditetapkan.

Ditetapkan di : Jayapura
Pada Tanggal : 6 Juli 2023

*
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oo Santani

PT. Angkasa Purall
JI. PLN Sentani, Kel Sentani Kota, Kec Sentani

Angkﬂ sa Purﬂ 'PORTS Jayapura - Papua 99352

tel :(0967)591 168
fax :(0967) 591 132
web : www.sentani-airport.com

LAMPIRAN : SURAT KEPUTUSAN GENERAL MANAGER
BANDAR UDARA INTERNASIONAL
SENTANI - JAYAPURA

NOMOR : SKEP.14/0M.07/2023/GM-DJJ
TANGGAL : 6Juli 2023

BAB I
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Undang-undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,
mempersyaratkan bahwa setiap penyelenggara pelayanan publik baik yang memberikan
pelayanan kepada masyarakat secara langsung maupun tidak langsung wajib menyusun,
menetapkan dan menerapkan Standar Pelayanan sebagai tolok ukur dalam
penyelenggaraan pelayananan di lingkungan perusahaan. PT Angkasa Pura | sebagai
Penyelanggara Pelayanan Publik dalam hal kegiatan pelayanan jasa kebandarudaraan dan
jasa terkait bandar udara, kegiatan keamanan, keselamatan dan keterbitan penerbangan
harus menyusun, menetapkan dan menerapkan Standar Pelayanan di seluruh bandar
udara.

Standar Pelayanan ini digunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan di Bandar
Udara Internasional Sentani - Jayapura sehingga dapat meningkatkan kinerja dalam
memberikan pelayanan yang bermutu serta menjamin keselamatan dan keamanan
penerbangan.

Maksud dan Tujuan

1. Maksud
Maksud disusunnya Standar Pelayanan Bandar Udara Internasional Sentani - Jayapura
adalah untuk memberikan kepastian dan meningkatkan kualitas dalam melaksanakan
pelayanan jasa kebandarudaraan dan jasa terkait bandar udara, kegiatan keamanan,
keselamatan dan ketertiban penerbangan yang menjadi tugas pokok Bandar Udara
Internasional Sentani - Jayapura dengan berorientasi pada kepuasan pelanggan namun
tetap berpegang teguh terhadap peraturan dan perundang-undangan yang berlaku.

2. Tujuan
Tujuan yang ingin dicapai dalam Standar Pelayanan ini adalah agar pelayanan di Bandar
Udara Internasional Sentani - Jayapura dapat sesuai dengan prosedur, sehingga mampu
bersaing dengan badan hukum lainnya dalam bidang pelayanan jasa kebandarudaraan
dan jasa terkait bandar udara, kegiatan keamanan, keselamatan dan ketertiban
penerbangaan.
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Ruang Lingkup

Ruang lingkup Standar Pelayanan Bandar Udara Internasional Sentani - Jayapura, meliputi
standar pelayanan bandar udara PT Angkasa Pura | terhadap:

Pelayanan Jasa Kargo dan Pos Pesawat Udara (PJKP2U);
Pelayanan Jasa Pendaratan, Penempatan dan Penyimpanan Pesawat Udara (PJP4U);
Pelayanan Jasa Penumpang Pesawat Udara (PJP2U);

Konsesi Atas Jasa Penggunaan Fasilitas Bandar Udara;
Pelayanan Izin Masuk Daerah Keamanan Terbatas Dan Izin Laik Operasi di Sisi Udara;
Pelayanan Jasa Penggunaan Bandar Udara di Luar Jam Operasi.

1.

25

=

4. Garbarata (Aviobridge);
5. Counter Check-In;

6.

7

8.

Sistematika

Standar Pelayanan Bandar Udara PT Angkasa Pura | ini disusun dengansistematika

sebagai berikut:

1. BABI : Pendahuluan

moo®m»

Latar Belakang
Maksud dan Tujuan
Ruang Lingkup
Sistematika
Pengertian

2. BABIl : Prinsip dan Komponen Standar Pelayanan

A.
B.

Prinsip
Komponen Standar Pelayanan

3. BABIIl : Identifikasi Kondisi Saat Ini

A.
B.

TIOMMOUO

Identifikasi Tugas, Fungsi, Kewenangan dan Dasar Hukum Kelembagaan
Identifikasi Jenis Pelayanan, Produk Pelayanan, Masyarakat dan Pihak
Terkait di Bandar Udara

Identifikasi Mekanisme dan Prosedur, Persyaratan, Biaya dan Waktu
Identifikasi Sarana dan Prasarana

Identifikasi Jumalh dan Kompetensi SDM

Pengawasan Internal

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Identifikasi Jaminan Layanan dan Jaminan Keamanan

Identfikasi Aspek Lain

4. BABIV : Standar Pelayanan

A.

Jenis-jenis Standar Pelayanan

5. BAB V : Penutup

15



Pengertian

Dalam Keputusan General Manager ini, yang dimaksud dengan:

1,

6.
2
8
9

Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan kepada setiap warga negara dan
penduduk atas barang dan/atau jasa.

Standar Pelayanan adalah tolak ukur yang digunakan sebgai pedoman penyelenggara
pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji
penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat,
mudah, terjangkau dan terukur.

Pelayanan Publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan perundang-undangan bagi setiap warga dan
penduduk atas barang, jasa dan/atau setiap warga negara dan penduduk atas barang,
jasa dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan
publik.

Maklumat Pelayanan adalah pernyataan tertulis yang berisi keseluruhan rincian
kewajibandan jasa yang terdapat dalam Standar Pelayanan.

Masyarakat adalah seluruh pihak, baik warga negara maupun penduduk sebagai
perseorangan, kelompok, maupun badan hukum vyang berkedudukan sebagai
penerima manfaat pelayanan publik, baik secara langsung maupun tidak langsung.
Perusahaan adalah PT Angkasa Pura I.

Bandar Udara adalah Bandar Udara Perusahaan.

Kantor Cabang adalah Kantor Cabang Perusahaan.

Direksi adalah Direksi Perusahaan.

10. General Manager adalah General Manager Perusahaan.
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BAB II
PRINSIP DAN KOMPONEN STANDAR PELAYANAN

Prinsip

Dalam menyusun, menetapkan dan menerapkan Standar Pelayanan dilakukan dengan

memperhatikan prinsip-prinsip sebagai berikut:

1. Sederhana, Standar Pelayanan yang mudah dimengerti, mudah diikuti, mudah
dilaksanakan, mudah diukur, dengan prosedur yang jelas dan biaya terjangkau bagi
Masyarakat maupun penyelenggara;

2. Partisipatif, Penyusunan Standar Pelayanan dengan melibatkan pihak terkait dan
Masyarakat untuk bersama membahas agar mendapatkan keselarasan atas dasar
komitmen atau hasil kesepakatan;

3. Akuntabel, Hal-hal yang diatur dalam Standar Pelayanan harus dapat dilaksanakan dan
dipertanggungjawabkan secara konsisten kepada pihak yang berkepentingan;

4. Berkelanjutan, Standar Pelayanan harus terus menerus dilakukan perbaikan sebagai
upaya peningkatan kualitas dan inovasi pelayanan;

5. Transparansi, Standar Pelayanan harus dapat dengan mudah diakses dan diketahui
oleh seluruh Masyarakat;

6. Keadilan, Standar Pelayanan harus menjamin bahwa pelayanan yang diberikan dapat
menjangkau semua Masyarakat yang berbeda status ekonomi, jarak lokasi geografis
dan perbedaan kapabilitas fisik dan mental.

Komponen Standar Pelayanan

Komponen standar pelayanan adalah komponen yang merupakan unsur-unsur
administrasi dan manajemen yang menjadi bagian dalam sistem dan proses
penyelenggaraan pelayanan publik.

Berdasarkan Pasal 21 Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,

setiap komponen standar pelayanan harus mencantumkan sekurang-kurangnya:

1. Dasar hukum, vyaitu peraturan perundang-undangan vyang menjadi dasar
penyelenggaraan pelayanan;

2. Persyaratan, yaitu syarat (dokumen atau hal ini) yang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif;

3. Sistem, mekanisme dan prosedur, yaitu tata cara dan pelayanan yang dibakukan bagi
Perusahaan dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan;

4. Jangka waktu penyelesaian, yaitu jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan
seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan;

5. Biaya/tarif, yaitu ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam mengurusan
dan/atau memperoleh pelayanan dari Perusahaan yang besarnya ditetapkan
berdasarkan kesepakatan antara Perusahaan dan Masyarakat;

6. Produk pelayanan, yaitu hasil pelayanan yang diberkan dan terima sesuai dengan
ketentuan yang ditetapkan;

7. Saran, prasarana dan/atau fasilitas, yaitu peralatan dan fasilitas yang diperlukan dalam
penyelenggaraan pelayanan, termasuk peralatan dan fasilitas pelayanan bagi
kelompok;
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10.

11z

12.

13

14,

Kompetensi pelaksana, yaitu kemampuan yang harus dimiliki oleh Perusahaan meliputi
pengetahuan, keahlian, keterampilan dan pengalaman;

Pengawasan internal, yaitu sistem pengendalian intern dan pengawasan langsung yang
dilakukan oleh pimpinan satuan kerja atau atasan langsung pelaksana;

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, yaitu tata cara pelaksanaan pengangan
pengaduan dan tindak lanjut;

Jumlah pelaksana, yaitu tersedianya pelaksana sesuai dengan beban kerja serta
informasi mengenai komposisi atau jumlah petugas yang melaksanakan tugas sesuai
pembagian dan uraian tugasnya;

Jaminan pelayanan, yaitu memberikan kepastian pelayanan dilaksanakan sesuai
dengan Standar Pelayanan

Jaminan keamanan dan keselamatan pelayanan, yaitu dalam bentuk komitmen untuk
memberikan rasa aman, bebas dari bahaya, risiko dan keragu-raguan;

Evaluasi kinerja pelaksana, yaitu penilaian untuk mengetahui seberapa jauh
pelaksanaan kegiatan sesuai dengan Standar Pelayanan.

Sebagai upaya harmonisasi antar peraturan perundang-undangan, penyusunan komponen
Standar Pelayanan perlu memperhatikan peraturan Perusahaan yang terkait dengan
penyusunan Standar Pelayanan.
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A,

BAB 11l
IDENTIFIKASI KONDISI SAAT INI

Identifikasi Tugas, Fungsi, Kewenangan Dan Dasar Hukum Kelembagaan

Tabel 3.1 Tugas, Fungsi, Kewenangan dan Dasar Hukum Kelembagaan

pelaksanaan perbaikan
(improvement) atas temuan audit
di unit kerja dibawah tanggung
jawabnya;

No Unsur/Aspek Uraian Dasar Hukum/Ketentuan
Manajemen Yang Terkait
1. | Tugas dan Fungsi 1) Memastikan tersedianya Rencana |- Keputusan Direksi
Kerja dan Anggaran Perusahaan| PT Angkasa Pura |
(RKAP); (Persero) Nomor
2) Memastikan tercapainya kontrak| KEP.DU.
manajemen yang telah| 88/0M.01.01/2020
disepakati; tentang Organisasi dan
3) Memastikan perannya sebagai Tata Kerja Kantor Cabang
people manager pada unit PT Angkasa Pura |
kerjanya; (Persero) Bandar Udara
4) Memastikan pengelolaan| Sentani - Jayapura;
pembinaan kompentensi |- Keputusan Direksi PT
personel unit kerjanya; Angkasa Pura | (Persero)
5) Memastikan pengembangan Nomor .
inisiatif atas inovasi proses dan| KEP.DU.141/0OM.01.01/2
produk  secara  aktif dan| 020 tentang Nama dan
mendukung inovasi yang berasal| Kelas Jabatan Kantor
dari unit kerja lain; Cabang PT Angkasa Pura |
6) Memastikan kegiatan unit| (Persero).
kerjanya berjalan sesuai dengan
Rencana Kerja dan Anggaran(RKA)
yang telah disepakati;
7) Memastikan pelaksanaan
kegiatan unit kerjanya sesuai dan
relevan dengan system
manajemen yang telah diterapkan
Perusahaan;
8) Memastikan kesesuaian
pelaksanaan kegiatan unit
kerjanya terhadap peraturan
perundang-undangan dan
peraturan internal Perusahaan;
9) Memastikan perencanaan dan

19




10)

11)

12)

Memastikan
Customer Satisfaction Index (CSl);
Memastikan tercapainya
pendapatan aeronautika dan non
aeronautika;

Memastikan terlaksananya
kontribusi terhadap lingkungan.

tercapainya -

No

Unsur/Aspek
Manajemen

Uraian

Dasar Hukum/Ketentuan
Yang Terkait

Kewenangan
menyelenggarakan
jenis pelayanan

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Mendapatkan akses data yang
dibutuhkan;

Menetapkan rencana program
kerja dan inisiatif baru serta
anggaran yang dapat mendukung
pencapaian kinerja Perusahaan;
Menetapkan kebijakan/pedoman
operasional terhadap hal-hal yang
belum ada ketentuannya;
Mengambil  keputusan
langkah-langkah
berdasarkan  kebijakan
prosedur yang berlaku;
Menyetujui Distinct Job Profile
(DJP) di bandar udara;
Menyetujui usulan perencanaan
dan pengembangan sumber daya
manusia;

Melakukan identifikasi kebutuhan
kompentensi/sertifikasi,
dukungan terhadap pelaksanaan
pengembangan, hingga umpan
baliknya;

Menetapkan program kerja dan
inisiatif atas inovasi baru di satuan
kerjanya  dapat mendukung
pencapaian kinerja Perusahaan;
Menyetujui pengenaan sanksi
kepada personel di unit kerjanya
sesuai dengan ketentuan yang
berlaku di Perusahaan;

dan
korektif
dan

Keputusan Direksi PT
Angkasa Pura | (Persero)
Nomor -
KEP.DU.88/0M.01.01/20
20 tentang Organisasi dan
Tata Kerja Kantor Cabang
PT Angkasa Pura |
(Persero) Bandar Udara
Sentani — Jayapura.
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10)

11)

12)

13)

14)

15)

16)

17)

18)

Menyetujui pelaksanaan rencana
kerja di ruang lingkup unit
kerjanya;

Menetapkan dan/atau
menendatangani  dokumentasi
system manajemen yang menjadi
ruang lingkup unit kerjanya;
Menetapkan informasi terkait
kepatuhan implementasi system
kepatuhan di unit kerjanya;
Memberikan informasi
pendukung sebagai rekomendasi
teguran dari unit kerja terkait
kepada pihak eksternal
(vendor,tenant atau mitra kerja
lainnya) jika memberikan jasa
layanan yang tidak sesuai dengan
kesepakatan atau melanggar
kebijakan Perusahaan secara
spesifik;

Memberikan teguran kepada
pihak internal (unit kerja lainnya)
jika terdapat pelannggaran atas
peraturan vyang dikelola atau
dikeluarkan oleh unit kerjanya;
Menerbitkan surat kuasa khusus
kepada pegawai Kantor Cabang
dan/atau pihak lainnya yang
ditunjuk bertindak untuk dan atas
nama Perusahaan guna
melakukan perbuatan tertentu
yang diatur dalam surat kuasa,
atau mewakili, mendampingi,
membela dan mempertahankan
kepentingan hokum di pengadilan
sepanjang mendapatkan kuasa
penuh dengan hak subtitusi oleh
Direksi;

Melakukan pemantauan
(monitoring) atas pencapaian
target kinerja yang ditetapkan
dalam kontrak manajemen;
Memberikan pelayanan prima
kepada pelanggan;

Memberikan potongan harga
sesuai batas kewenangannya;
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19) Menetapkan sistem pemantauan
(monitoring) terhadap kondisi
lingkungan bandar udara;

20) Menandatangani Cek/Bilyet Giro

(BG) pengeluaran kas/bank sesuai
dengan kewenangan.
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1.

Sarana dan Prasarana Khusus

Sarana dan Prasarana Khusus dirancang untuk ramah terhadap Lanjut Usia, Disabilitas

dan Wanita. Adapun sarana dan prasarana khusus tersebut serta penggunaannya

dijelaskan sebagai berikut:

a. Tangga/Lantai Miring
Tangga/Lantai ini terdapat di area drop zone dan pick up zone agar dapat digunakan
oleh Lansia dan Disabilitas yang menggunakan kursi roda.

b. Relling pada Tangga dan Toilet
Relling pada tangga dan toilet disediakan untuk mempermudah Lansia dan Disabilitas
menggunakan fasilitas yang ada.

c. Toilet Disabilitas
Fasilitas toilet disabilitas disediakan untuk mempermudah penumpang penyandang
cacat/disabilitas yang terdapat di ruang tunggu keberangkatan domestik dan
internasional.

d. Toilet Keluarga
Fasilitas toilet keluarga disediakan untuk mempermudah penumpang yang
membawa anak kecil dalam pendampingan yang terdapat ruang tunggu
keberangkatan dan kedatangan domestik serta internasional.

e. Ruang Menyusui (Nursery room)
Ruang ini terdapat di terminal keberangkatan domestik untuk digunakan oleh ibu
yang menyusui anaknya.

f. Kursi prioritas (Priority seat)
Tempat duduk bagi penumpang berkebutuhan khusus yang tersedia di setiap gate
ruang tunggu keberangkatan.

E. Identifikasi Jumlah Dan Kompetensi SDM

Tabel 3.5 Jumlah Tenaga Sumber Daya Manusia Bandar Udara

No Status Pegawai Jumlah SDM

1. [ Organik 93

2. | Outsoursing 162
Jumlah Pegawai 255

Tabel 3.6 Jumlah Tenaga Sumber Daya Manusia Bandar Udara Berdasarkan Disiplin limu

No Pendidikan Organik Outsourcing Jumla
h

1. | Sekolah Dasar/Setara - -

2. | Sekolah Menengah = 3 3

Pertama/Setara

3. | Sekolah Menengah Atas/Setara 54 139 193

4. | D1 - E -

5 | D2 = - 2

6. | D3 13 3 16

1 D4 = = 2

8 |S1 26 17 43
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No Pendidikan Organik Outsourcing Jumla
h
9. |S2 - - -
10. | S3 . B -
Jumlah Pegawai 93 162 255

Tabel 3.7 Jumlah Tenaga Sumber Daya Manusia Bandar Udara Berdasarkan Jenjang

Keahlian
No Kompetensi Jumlah SDM
1. | Aviation Security (AVSEC)
Basic Avsec 1 Orang
Junior Avsec 12 Orang
Senior Avsec 3 Orang
2. | Pertolongan Kecelakaan Penerbangan dan Pemadam
Kebakaran (PKP-PK)
Basic PKP-PK 6 Orang
Junior PKP-PK 5 Orang
Senior PKP-PK 10 Orang
3. | Operasi Bandar Udara
Apron Movement Control 7 Orang
Marshaller 5 Orang
Aviobridge Operator 8 Orang
4. | Fasilitas Listrik Bandar Udara
Airfield Lighting System 2 Orang
Transmisi dan Distribusi 2 Orang
Genset =
Constant Current Regulator -
5. | Fasilitas Mekanikal Bandar Udara
Air Conditioning System & Fas Air 1 Orang
Traction Equipment -
Water Pump System -
Alat-Alat Besar 1 Orang
6. | Fasilitas Teknik Bandara
Fasilitas Sisi Udara (FSU) 4 Orang
Fasilitas Sisi Darat (FSD) 4 Orang
7. | Fasilitas Information Communication Technology
Peralatan Pemantau dan Penunda Upaya Kejahatan 2 Orang
Peralatan Pendeteksi Pemeriksaan Barang 2 Orang
Flight Infomation 1 Orang
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H. Identifikasi Jaminan Layanan dan Jaminan Keamanan

Merupakan bentuk komitmen mengenai kesanggupan dari pihak Bandar Udara
Internasional Sentani - Jayapura untuk memberikan kepastian mengenai kualitas
penyelenggaraan dan produk layanan. Perlu dicermati dan diteliti apakah ada upaya atau
kebijakan yang telah dibuat, diciptakan, yang terkait dengan usaha untuk menjaga pelaksanaan
pelayanan dapat berjalanan lancar, cepat, mudah, pasti, aman, dengan tidak menimbulkan risiko
bahaya, misalnya menyediakan rambu-rambu antrian, menyiapkan sarana/fasilitas untuk
keselamatan dan keamanan bagi pengguna layanan.

Sebagai langkah konkrit dalam memberikan jaminan pelayanan kepada pengguna jasa
Bandar Udara Internasional Sentani - Jayapura, PT Angkasa Pura | (Persero) telah melakukan
standarisasi dalam berbagai aspek pelayanan yang dibuktikan dengan sertifikat, antara lain:

1. Sertifikat 1ISO 90001:2015 & SNI ISO 90001:2015, Quality Management;
2. Sertifikat ISO 45001:2018, Sistem Manajemen Keselamatan dan Kesehatan Kerja (SMK3) PP
50 Tahun 2012.

. Identifikasi Aspek Lain

Selain telah menetapkan standar fasilitas, prosedur, sumber daya manusia dan sarana
dalam memberikan kontribusi yang menunjang penyelenggaraan pelayanan kepada seluruh
pengguna jasa bandar udara, manajamen juga memberikan perlindungan dan kepastian jaminan
bagi para penumpang pesawat udara domestik dan internasional yang berangkat maupun datang
dan penumpang transit/transfer di area Bandar Udara yang dikelola oleh PT Angkasa Pura |
(Persero) dan meningkatkan pelayanan kepada pengguna jasa bandara/pihak ketiga serta
memenuhi Undang-undang Nomor 1 Tahun 2009 yang terdapat pada pasal 250. Prosedur dan

persyaratan perlindungan asuransi kecelakaan penumpang pesawat udara dapat dijelaskan
sebagai berikut:

Tabel 3.10 Mekanisme Perlindungan Asuransi

No Jenis Persyaratan Mekanisme dan Prosedur Waktu
Pelayanan Pelayanan
1. | Liability a. Memiliki kontrak | 1. Mitra usaha yang | Sesuai
Insurance kerja sama dengan mengalami kerugian akibat | kontrak
PT Angkasa Pura | pengoperasian bandar | dengan
(Persero) udara segera melaporkan | penyedia jasa
b. Sesuai ruang kepada Airport Operation | asuransi
lingkup asuransi Center Head;

2. Airport Operation Center
Head membuat berita acara
kronologi kejadian yang
berisi informasi insiden dan
dokumentasi;

3. Airport Operation Center
Head menghubungi petugas
asuransi untuk koordinasi
dan pemberitahuan awal
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kejadian sebelum klaim
dicairkan;

Klaim diajukan oleh pihak PT
Angkasa Pura | (Persero)
dalam jangka waktu paling
lambat 14 (empat belas)hari
ke kantor asuransi;

Klaim diajukan  dengan
lampiran kronologi
keterangan tertulis disertai
dokumen-dokumen
pendukung atas
kejadian/peristiwa
kecelakaan vyang dialami
penumpang.
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BAB IV
STANDAR PELAYANAN

Jenis-jenis Standar Pelayanan

Standar Pelayanan di PT Angkasa Pura | (Persero) Cabang Bandar Udara Internasional
Sentani - Jayapura, meliputi:

1. Pelayanan Jasa Kargo dan Pos Pesawat Udara (PJKP2U)

NO KOMPONEN URAIAN

1. | Dasar Hukum (Dasar | Landasan hukum yang digunakan standar pelayanan
Hukum vyang Terkait| dalam menerapkan Pelayanan Jasa Kargo dan Pos

dengan Layanan) Pesawat Udara (PJKP2U) sebagai berikut:
- Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2009 tentang
Penerbangan;

- Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 3
Tahun 2001 tentang Keamanan Dan Keselamatan
Penerbangan;

- Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 70
Tahun 2001 tentang Kebandarudaraan (Lembaran
Negara Republik Indonesia Tahun 2001 Nomor 128,
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia
Nomor 4146);

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 129 Tahun 2015 tentang Pedoman
Penyusunan Perjanjian Tingkat Layanan (Service Level
Agreement) Dalam Pemberian Layanan Kepada
Pengguna Jasa Bandar Udara;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 179 Tahun 2015 tentang Perubahan Atas
Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 36 Tahun
2014 tentang Cara dan Prosedur Pengenaan Tarif Jasa
Kebandarudaraan;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 57 Tahun 2015 tentang Penyelenggaraan
Alokasi Ketersediaan Waktu Terbang (Slot Time) Bandar
Udara;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 19 Tahun 2017 tentang Pedoman Standar
Pelayanan Di Lingkungan Kementrian Perhubungan;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 59 Tahun 2019 tentang Perubahan Atas
Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 53 Tahun
2017 tentang Pengamanan Kargo Dan Pos Serta Rantai
Pasok (Supply Chain) Kargo Dan Pos Yang Diangkut
Dengan Pesawat Udara;
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NO

KOMPONEN

URAIAN

Peraturan Menteri Perhubungan Republik
Indonesia Nomor PM 36 Tahun 2021 tentang
Standarisasi Fasilitas Bandar Udara;

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 81
Tahun 2021 tentang Kegiatan Pengusahaan
Bandar Udara;

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero)
Nomor : KEP.DU. 88/0M.01.01/2020 tentang
Organisasi dan Tata Kerja Kantor Cabang PT
Angkasa Pura | (Persero) Bandar Udara Sentani -
Jayapura;

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero)
Nomor : KEP.DU.141/0M.01.01/2020 tentang
Nama dan Kelas Jabatan Kantor Cabang PT
Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero)
Nomor : KEP.DU.108/KB.06/2020 tentang
Pelayanan Jasa Kargo Dan Pos Pesawat Udara
(PJKP2U) Di Bandar Udara Yang Dikelola PT
Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero)
Nomor : KEP.DU.109/KB.06/2020 tentang
Pedoman Pelayanan Pengenaan Tarif Jasa Kargo
Dan Pos Pesawat Udara (PJKP2U) Di Bandar
Udara Yang Dikelola PT Angkasa Pura | (Persero);
Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero)
Nomor : KEP.DU.11/KB.06/2021 tentang
Perubahan Keputusan Direksi PT Angkasa Pura |
(Persero)  Nomor KEP.DU.108/KB.06/2020
tentang Pelayanan Jasa Kargo Dan Pos Pesawat
Udara (PJKP2U) Di Bandar Udara Yang Dikelola PT
Angkasa Pura | (Persero);

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero)
Nomor : KEP.DU.12/KB.06/2021 tentang
Perubahan Keputusan Direksi PT Angkasa Pura |
(Persero)  Nomor KEP.DU.109/KB.06/2020
tentang Pedoman Pelaksanaan Pengenaan Tarif
Pelayanan Jasa Kargo Dan Pos Pesawat Udara
(PJKP2U) Di Bandar Udara Yang Dikelola PT
Angkasa Pura | (Persero).

Persyaratan Layanan

- Berbadan hukum;
- Telah melakukan kontrak kerja sama/perjanjian.
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NO

KOMPONEN

I URAIAN

Sistem, Mekanisme dan Prosedur

Pelayanan Jasa Kargo dan Pos Pesawat Udara [P]JKP2ZU)

RA/AGENT /SHIPPER KARGO
mulai
Serah Terima Kargo fidkur Kargo i F L 3 Input Data Kargo Ke
dan Dokumen Security Sistem
-
Pembayaran PIKPZL
& lasa Lalnnya
Suspect
¥a Tidak
Alokasl/Storage/TP5
g
s

Waktu Pelayanan

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.DU.12/KB.06/2021 tentang Perubahan Keputusan
Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.DU.109/KB.06/2020 tentang Pedoman Pelaksanaan
Pengenaan Tarif Pelayanan Jasa Kargo dan Pos Pesawat
Udara (PJKP2U) di Bandar Udara yang Dikelola PT
Angkasa Pura | (Persero).

Biaya dan Tarif

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.DU.12/KB.06/2021 tentang Perubahan Keputusan
Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor
KEP.DU.109/KB.06/2020 tentang Pedoman Pelaksanaan
Pengenaan Tarif Pelayanan Jasa Kargo dan Pos Pesawat
Udara (PJKP2U) di Bandar Udara yang Dikelola PT
Angkasa Pura | (Persero).

1. Satuan ukuran dihitung berdasarkan berat/kilogram
dengan pengenaan tarif PJKP2U minimal 10 kg;

2. Dalam hal berat Kargo dan Pos melebihi 10 kg, tarif
PJKP2U dikenakan sesuai berat aktual berdasarkan
gross weight atau volume weight dengan ketentuan
sebagai berikut;

a. Perhitungan berat aktual kargo dan pos
berdasarkan gross weight diperoleh dari hasil
timbang barang dengan menggunakan satuan
kilogram;

83




NO

KOMPONEN

URAIAN

b. Perhitungan berat aktual
berdasarkan volume weight diperoleh dari hasil
perhitungan volume dengan rumus :
panjang (cm) x lebar (cm) x tinggi (cm) Kilogram

kargo dan pos

6000

3. Dalam hal tarif PJKP2U dihitung berdasarkan berat
aktual sebagaimana dimaksud pada nomor 2,
pengenaan tarif menggunakan perhitungan dengan

nilai terbesar.

Produk Layanan

Pelayanan Jasa Kargo dan Pos Pesawat Udara.

Penanganan Pengaduan

Melalui Tatap Muka Secara Langsung Kepada Petugas Customer Service

LA

CUSTOMEMR SERVICES

AAPET REFLA TERKALT

A | farm keluhan

I v lis e lubiar I

4

Torm keluhan

slitmrityies

I L L L N A T Sy

L

e ncatat kelubmen
hatomrey ofatabimne

LT
it S

v

v arss e il buasil l

vy e javealien L
.

o
whrrchab bt

e ncatan
indakianjut dale
alont o hranne

B ey ——

Melalui Contact Center 172

CHAGRAM ALUR CC 172

LAt YA
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NO KOMPONEN URAIAN

Media/Sarana:
- Customer Service;
- Contact Center 172;

a. Telepon :Dial 172
. Email :ccl72@apl.co.id
Twitter : @angkasapural72
Facebook : Angkasa Pura 172
Instagram : angkasapural72

®caon o

Pelayanan Jasa Pendaratan, Penempatan dan Penyimpanan Pesawat Udara (PJP4U);

NO KOMPONEN URAIAN

1. | Dasar Hukum (Dasar | Landasan hukum yang digunakan standar pelayanan

Hukum yang Terkait | dalam menerapkan Pelayanan Jasa Pendaratan,

dengan Layanan) Penempatan dan Penyimpanan Pesawat Udara (PJP4U)

sebagai berikut:

- Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2009 tentang
Penerbangan;

- Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 3
Tahun 2001 tentang Keamanan dan Keselamatan
Penerbangan;

- Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 70
Tahun 2001 tentang Kebandarudaraan;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia

Nomor PM 12 Tahun 2015 tentang Perizinan Angkutan
Udara Online;
Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 129 Tahun 2015 tentang Pedoman
Penyusunan Perjanjian Tingkat Layanan (Service Level
Agreement) Dalam Pemberian Layanan Kepada
Pengguna Jasa Bandar Udara;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 57 Tahun 2015 tentang Penyelenggaraan
Alokasi Ketersediaan Waktu Terbang (Slot Time)
Bandar Udara;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 19 Tahun 2017 tentang Pedoman Standar
Pelayanan Di Lingkungan Kementrian Perhubungan;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 36 Tahun 2021 tentang Standarisasi
Fasilitas Bandar Udara;
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- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero)
Nomor : KEP.207/KB.08/2018 tentang Tarif
Pelayanan Jasa Pendaratan, Penempatan dan
Penyimpanan Pesawat Udara (PJP4U) untuk
Penerbangan Dalam Negeri pada Bandar Udara yang
Diusahakan PT Angkasa Pura | (Persero);

- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero)
Nomor : KEP.208/KB.08/2018 tentang Tarif
Pelayanan Jasa Pendaratan, Penempatan dan
Penyimpanan Pesawat Udara (PJP4U) untuk
Penerbangan Luar Negeri pada Bandar Udara yang
Diusahakan PT Angkasa Pura | (Persero);

- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero)
Nomor : KEP.DU.13/KB.01.01/2021 tentang
Pedoman Pelaksanaan Pelayanan Jasa Pendaratan,
Penempatan, Dan Penyimpanan Pesawat Udara.

2. | Persyaratan Layanan 1. Memiliki izin rute

2. Memiliki slot time

3. Memiliki izin terbang (flight approval)
3. | Sistem, Mekanisme dan Prosedur

1) Penerbangan Berjadwal

PENERBANGAN BERIADWAL
AIRLINE | g 1ASM N i DAU BANDARA
Mengajukan ’
Permohonan siot Hasll analisa
permohonan )
diterima diterima online
slot
T
A \
Menyesuaikan Analisa Proses 12in rute
waktu yang permohonan penerbitan izin > (tembusan)
tersedia slot rute
Tedah @ ¥a
Izin rute
diterima
Pemberitahuan
1ak Pelaksanaan
faksanaan
:'erbanga; "] penerbangan
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2) Penerbangan Tidak Berjadwal

PENERBANGAN TIDAK BERJADWAL
ATRLINE UPrKs DAL
(Bandara & Alrnawv)

Permohonan slot
chite o

Menyesuaikan MArvalisn

tersedia n ot

Waktu Pelayanan - KEP.207/KB.08/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa
Pendaratan, Penempatan dan Penyimpanan Pesawat
Udara (PJP4U) untuk Penerbangan Dalam Negeri pada
Bandar Udara yang Diusahakan PT Angkasa Pura |
(Persero);

- KEP.208/KB.08/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa
Pendaratan, Penempatan dan Penyimpanan Pesawat
Udara (PJP4U) untuk Penerbangan Luar Negeri pada
Bandar Udara yang Diusahakan PT Angkasa Pura |
(Persero).

Biaya dan Tarif

1) Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor : KEP.207/KB.08/2018
tentang Tarif Pelayanan Jasa Pendaratan, Penempatan dan Penyimpanan
Pesawat Udara (PJP4U) untuk Penerbangan Dalam Negeri pada Bandar Udara
yang Diusahakan PT Angkasa Pura | (Persero);
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2) KEP.208/KB.08/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa Pendaratan, Penempatan
dan Penyimpanan Pesawat Udara (PJP4U) untuk Penerbangan Luar Negeri
pada Bandar Udara yang Diusahakan PT Angkasa Pura | (Persero);
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Produk Layanan - Jasa pendaratan pesawat udara

- Jasa penempatan pesawat udara
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Penanganan Pengaduan

Melalui Tatap Muka Secara Langsung Kepada Petugas Customer Service

FELARMNGGAR CUSTOMER SERVICES LIPIT KERIA TERKAIT

form heluhan
A e ] |-

I menulin keluhan I

l identifikesi ketuban I

&
form keluhan mencatat kelubhan
dalam database

dijaveatsf

Pproses dndak
tarjut
kelutian

|

pProses
koordinasi/
Tulisan dinss

LT T PP B I
tindak lanjut keluban

e ncatat
tindakianjut dakar
dotabasc
= L
l Mmenerima jawatzan I_‘___ I v ' i Ban ]
WL S

DIAGRAM ALUR CC 172

Media/Sarana:

- Customer Service;

- Contact Center 172
a. Telepon :Dial 172
b. Email :ccl72@apl.co.id
c. Twitter :@angkasapural72
d. Facebook : Angkasa Pura 172
e. Instagram : angkasapural72
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3. Pelayanan Jasa Penumpang Pesawat Udara (PJP2U)
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1

Dasar Hukum (Dasar
Hukum yang Terkait
dengan Layanan)

Landasan hukum yang digunakan standar pelayanan
dalam menerapkan Pelayanan Jasa Penumpang Pesawat
Udara (PJP2U) sebagai berikut:

Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2009 tentang
Penerbangan;

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik;

Undang-Undang Nomor 8 Tahun 2016 tentang
Penyandang Disabilitas;

Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 3
Tahun 2001 tentang Keamanan dan Keselamatan
Penerbangan;

Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 70
Tahun 2001 tentang Kebandarudaraan;

Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 89 Tahun 2015 tentang Penanganan
Keterlambatan Penerbangan (Delay Management)
Pada Badan Usaha Angkutan Udara Niaga Berjadwal Di
Indonesia;

Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor 129 Tahun 2015 tentang Pedoman Penyusunan
Perjanjian Tingkat Layanan (Service Level Agreement)
Dalam Pemberian Layanan Kepada Pengguna Jasa
Bandar Udara;

Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 178 Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan
Pengguna Jasa Bandar Udara;

Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 179 Tahun 2015 tentang Cara dan Prosedur
Pengenaan Tarif Jasa Kebandarudaraan;

Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 185 Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan
Penumpang Kelas Ekonomi Angkutan Udara Niaga
Berjadwal Dalam Negeri;

Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 19 Tahun 2017 tentang Pedoman Standar
Pelayanan Di Lingkungan Kementrian Perhubungan;
Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 98 Tahun 2017 tentang Penyediaan
Aksesibilitas Pada Pelayanan Jasa Trasnportasi Publik
Bagi Pengguna Jasa Berkebutuhan Khusus;
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Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 51 Tahun 2020 tentang Keamanan
Penerbangan Nasional;

Keputusan Menteri Perhubungan Nomor KM 211Tahun
2020 tentang Program Keamanan Penerbangan
Nasional;

Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 36 Tahun 2021 tentang Standarisasi Fasilitas
Bandar Udara;

Peraturan Direktur Jenderal Perhubungan Udara
Nomor SKEP/43/111/2007 tentang Penanganan Cairan,
Aerosol Dan Gel (Liquids, Aerosols and Gels) Yang
Dibawa Penumpang Ke Dalam Kabin Pesawat Udara
Pada Penerbangan Internasional;

Peraturan Direktur Jenderal Perhubungan Udara
Nomor SKEP/2765/X11/2010 tentang Tata Cara
Pemeriksaan Keamanan Penumpang, Personel Pesawat
Udara Dan Barang Bawaan Yang Diangkut Dengan
Pesawat Udara Dan Orang Perseorangan;

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.DU.25/KB.03.11/2021 tentang Tarif Pelayanan Jasa
Kebandarudaraan Pada Kantor Cabang PT Angkasa Pura
I (Persero) Bandar Udara Sentani - Jayapura.

Persyaratan
Pelayanan

1)

2)

Masa Normal

- Memiliki tiket sesuai dengan kartu identitas yang
sah;

- Memiliki dan membawa kartu identitas yang sah;

- Telah melalui pemeriksaan keamanan;

Masa Pandemi Covid-19

- Menggunakan masker;

- Memiliki tiket sesuai dengan kartu identitas yang
sah;

- Memiliki dan membawa kartu identitas yang sah;

- Memiliki hasil tes negatif Genose/Antigen/PCR
yang masih berlaku dan valid;

- Dokumen kesehatan yang telah dipenuhi (Aplikasi
Peduli Lindungi);

- Telah melalui pemeriksaan keamanan.
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Sistem, Mekanisme dan Prosedur

1) Prosedur Keberangkatan Domestik Masa Normal

PEMNUMPANG PETUGAS AVSEC PETUGAS CHECK '™

Ao labslay

Cok dentitas dan Coonk belentiton clan
Pihest & tiket

Cabk identitas, L

Proses clhisok-in

keboranghkatan >

boarding pass
ol secan

¥ i

Pemerikasaan -
Polermuajun rurargg ponumpang & CTetak boarding
tunaae Barang SCP Prass
hesboranghkatan
dovmesiik
l Thelak
Pt e rvunrg
ranilan
erbangan/
broverredinng ¥a
l FAemrniju rumeoge
poimeriksaan

Masuk posawal
uelara

wxlernai

2) Prosedur Keberangkatan Domestik Masa Pandemi Covid-19

PETUGAS CHECK IN

PENUMPANG PETUGAS KKP PETUGAS AVSEC (AIRLINE/GROUND
= ; HANDLING)
Menuju lobby 1 Validasi Cek identitas dan Cek identitas, kode
kb Tt > dokumen o tiket ™| booking dan telah
diantaranya tervalidas! layak
tikest, hasil tes terbang
negatif
Genose/ Cek identitas,
Antigen/PCR wajsh penumpang
vang masih telah sesual Proses check-in
berlakl dengan kartu
identitas boarding l
‘1’ REssAan soan Cetak baarding
- Apabila hasil LeeCielnd o P
negatif ‘L_
Menuju ruang diperbolehkan
Canaet melanjitian Pemeriksaan
keberangkatan keberangkatan. RERUICpETE S
domestik - Apabiia hasil Backne Sop
positif
l dipersilahkan Ticlak
Menungau AAE EALNe pulang Aca
R dan melakukan mencurigakan
Isolasi mandiri.
ponerbangan/
boarding
i’ Menuju ruangg
Masuk pesawat pemeriksaan
| udara I
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3) Prosedur Keberangkatan Internasional
| PENUMPANG  PETUGASAVSEC PETUGASCHECKIN | IMIGRASI _
: Menuju lobby Cek identitas dan Cek dentitas dan Cek Identitas, boarding
| keberangkatan ' tiket L% tiket pass dan scan
! | |
i |
i L2 | ,
| . | :
Menuju riang Cek identitas, boarding I EWE L L
i tunggy pass dan scan | mgres
| keberangkatan | ¥
i internasional -l | Cetak boarding ;
| ’!’ Pemeriksaan penumpang & | Py Validasi dan stempel
P
| Menunggu o £ 'I paspor
' panggilan |
1 penerbangan/ Tz !
! |
| boarding Ada |
' l mencurigakan
| Masuk pesawat
udara
I Menuju ruang pemeriksaan |
‘ Selesai

1_
|

]

i

4) Prosedur Keberangkatan Internasional Masa Pandemi Covid-19

i[ PENUMPANG PETUGAS KXP PEUGASAVSEC | PETUGASCHECKIN | INIGRASI
. s R Cek identitas, boarding
| Mesui lcbby diantaranya het, hasd tes kRt m?:amm e s
A keberasglatan regatil Vet 3 dan
Genoss/Antigen/PCR yang terhiang l
I frash bertalu
E Mernii ruang l Cekidentitas, wajah Pmmwmw'hmn
" - pibla hasil pegatl penumpang tehh sesaai Proses chedkin
| s . digertoletkan dengan barty entitar [€
! idivocems meanjutkan boarding pass dn scaw
i 'l' el o Cetak boading Vaidas! dan stempel
I Menunggs - Apabita hasid  positif l g e
! piaan dgeniablan  untuk _
! pererbangan poang dan melskuian Permeriisaan penamparg
' it maediv, barang 6 SCP
| Boerding
| Mook pesawat
udara
i
| *m
{
|
|
1
|
|
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5) Proses Kedatangan Domestik Masa Normal

[ Pesawat datang ]

Bawa bagasi

Pengambilan bagasi

Y

Labi kedatangan

Y

[ Selesai ]

6) Proses Kedatangan Domestik Masa Pandemi Covid-19

Pengecekkan suhu tubuh melewati thermal scan l

|

Pengecekkan aplikasi e-HAC danfatau manual dengan
kartu kuning HAC

Menuju area
pengambilan bagasi

Apabila terdapat gejala akan

dilakukan pemeriksaan khusus di

ruang isolasi

| Pengambilan bagasi |

l
_'{ Lobi kedatangan |
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7) Proses Kedatangan Internasional Masa Normal

[ Peosawat datang ]

|

Pameriksaan Karantina

Kesehatan Pelabubhan

)

I Pemeriksaan dokumen Imigras)

Tidak Davwa bagasi
| Pengambilan bagasi ]
I Poemeriksaan boa cukal |

Lobi kedatangan l

I
== )

8) Proses Kedatangan Internasional Masa Pandemi Covid-19

Pesawat datang

‘ Pengecekkan suhu tubuh melewati thermal scan ]

l

Pengecekkan aplikasi e-HAC donfatau manual dengan
kartu kuning HAC

[Ter— Tidak Ya Apabila terdapat gejala akan
pengambilan bagast dilakukan pemeriksaan khusus di
ruang isolasi
Pemeriksaan Karantina
Kesehatan Pelabuhan

Pemeriksaan dokumen
imigrasi

| Pengambifan bagasi |

—-‘ Lobi kedatangan |

Waktu Pelayanan - Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 178 Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan
Pengguna Jasa Bandar Udara;
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Biaya dan Tarif

1) Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :

KEP.DU.25/KB.03.11/2021 tentang Tarif Pelayanan Jasa

Kebandarudaraan Pada Kantor Cabang PT Angkasa Pura

| (Persero) Bandar Udara Sentani - Jayapura;

- Untuk penumpang Angkutan Udara Dalam
Negeri/Domestik adalah sebesar Rp. 55.000,-

- Untuk penumpang Angkutan Udara Luar Negeri
/Internasional adalah sebesar Rp. 185.000,-

Produk dan Layanan

- Pemeriksaan penumpang dan bagasi

- Pelayanan check-in

Imigrasi keberangkatan

Ruang tunggu keberangkatan

Imigrasi kedatangan

Pelayanan bagasi

Pelayanan bea dan cukai

Fasilitas yang memberikan nilai tambah

Penanganan Pengaduan

Melalui Tatap Muka Secara Langsung Kepada Petugas Customer Service

PELANGGAN

CUSTOMER SERVICES UNIT KERIA TERKAIT

MLUILAL

menerima tulisan
dnas

foarm keluhan
diterima L

menulis keluhan

4

form keluhan g mencatat keluhan
dalam database

‘ | identifikasi keluhan I

proses tindak
lanjut
keluhan

| menyampalkan hasil I
bisa

b

va

dijawab/

proses
koordinasi/
tulisan dinas

menerima jawaban L
tindak lanjut keluhan

mencatat
tindakianjutr dala
database

menarima jawaban

I¢ | menyampaikan jawaban ]
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Pelayanan Counter Customer Service

ALUR FELAYANAN FEEDBACK MELALUI CUSTOMER SERVICE

PENGGUMNA JASA

CUSTOMER SERVICE OFFICER (CS0)

Tatao muka

FPosish slaps roes e Cireeting
dan menanvakan maksud dan

)

L 4

Menyvampailkan maksud dan

T jiain

e

+
Menanyakan identitas
(rama dan nomear telepon)

T

L

l Moemberikan identitas

Tilak
wesia)

3

sl iderntitas dan maksud

Kanfice

Moy ai

Jswwatian

Identifikasl
feadback

et ulkan

pirases tindak lanjut

Tidak

sl

Menerima

Jawaban

shalasi atau

Pelakukan proses
tindak fanjut

4

Mencatat data identitas
dan manyimpan

AP T)
aktivitos yang dilakukan
l Menerima solusi/fjabatan | i CRM
'L [ Selesal ]
[ Serlernal ]
-
Melalui Contact Center 172
DIAGRAM ALUR CC 172
PELANGGAN CONTACT CENTER 172 PiC UNIT TEREAIT
==
menedidiys g an
s oy bt pergaedaan
Y] s jarghy
. ks et el iy S
el jmaban L
Saodra pesgaln
b per gadusn ke
P f Ll e AC

Mrsyereaitsr e wom
eatout
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Pelayanan Kotak Saran

ALUR PELAYANAN FEEDBACK MELALUI KOTAK SARAN

PENGGUNA JASA CUSTOMER SERVICE
e
(st )
J}
- % o .
F /
/ wn g Coe vk dets I

¥ i . 1 M U /
¥

2 i

Pelayanan Media Sosial

ALUA PELAYANAN FELDBACK MELALLN MEDIA SOSIAL & ERAIL
—— LA il

PENGGLINA ) ASA

CONTACT CENTER OFFICER 172

Penyampatian kelulan, saran
danfatau saran melalul Email 172,
Facobook 172, Twitter 172, &
Instagram 172

T

N
Input data identitas ke CRM
Natalyase
= e

L 3

Mombeorikan data

FPenomoran dan identitas yang
dizampaikan

etk —
. ! I‘I, g Membutuhkan
s . DR
5 proses eskalas

[¥ Y
lavwabran fmarmbautuh

Man data
lanjutanfmembutuby
kan nroses evkalas

Pty kan
clata lan

Menerima
konfirmasi

Tirdak aosiind

Lasuai

e 3

I Plemer irma solusifaswabumn

~f

Pelakukan proses eskalasiftindak Largun
ke PIC Cabiang serta menys
e laporan

npalkan nomar

PAerier b jaws

an dari PIC

—

PMenyampaikan hasil penanganan tineak
lanjut ke pengeuna jasa

N2

P atan o
ey lmpan aktivitos
dilabukan ol CHRM
databoue

= C

[ Selernai
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Media/Sarana:
- Customer Service;
- Contact Center 172

a. Telepon :Dial 172
Email 1ccl72@apl.co.id
Twitter : @angkasapural72
Facebook : Angkasa Pura 172
Instagram : angkasapural72

®oo o

Garbarata (Aviobridge)

NO

KOMPONEN

URAIAN

i

Dasar Hukum (Dasar
Hukum yang Terkait
dengan Layanan)

Landasan hukum yang digunakan standar pelayanan
dalam menerapkan Pelayanan Garbarata (Aviobridge)
sebagai berikut:

- Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2009 tentang
Penerbangan;

- Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 3
Tahun 2001 tentang Keamanan dan Keselamatan
Penerbangan;

- Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 70
Tahun 2001 tentang Kebandarudaraan (Lembaran
Negara Republik Indonesia Tahun 2001 Nomor 128,
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia
Nomor 4146);

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 129 Tahun 2015 tentang Pedoman
Penyusunan Perjanjian Tingkat Layanan (Service Level
Agreement) Dalam Pemberian Layanan Kepada
Pengguna Jasa Bandar Udara;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 178 Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan
Pengguna Jasa Bandar Udara;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 179 Tahun 2015 tentang Perubahan atas
Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 36 Tahun
2014 tentang Cara dan Prosedur Pengenaan Tarif Jasa
Kebandarudaraan;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 19 Tahun 2017 tentang Pedoman Standar
Pelayanan Di Lingkungan Kementrian Perhubungan;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 36 Tahun 2021 tentang Standarisasi Fasilitas
Bandar Udara;
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- Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 81 Tahun
2021 tentang Kegiatan Pengusahaan Bandar Udara;

- Keputusan Direktur Jenderal Perhubungan Udara
Nomor : SKEP/284/X/1999 tentang Standar Kinerja
Operasioal Bandar Udara Yang Terkait Dengan Tingkat
Pelayanan (Level Of Service) Di Bandar Udara Sebagai
Dasar Kebijakan Pentarifan Jasa Kebandarudaraan;

- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.209/KB.02.06/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa
Pemakaian Garbarata (Aviobridge) Untuk Penerbangan
Dalam Negeri Pada Bandar Udara Yang Diusahakan PT
Angkasa Pura | (Persero);

- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.210/KB.02.06/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa
Pemakaian Garbarata (Aviobridge) Untuk Penerbangan
Luar Negeri Pada Bandar Udara Yang Diusahakan PT
Angkasa Pura | (Persero);

- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.DU.25/KB.03.11/2021 tentang Tarif Pelayanan Jasa
Kebandarudaraan Pada Kantor Cabang PT Angkasa Pura
| (Persero) Bandar Udara Sentani - Jayapura.

Persyaratan
Pelayanan

1) Sudah melakukan kontrak kerja sama;
2) Sesuai dengan konfigurasi pesawat;

3) Jadwal penerbangan sesuai dengan ketersediaan
garbarata.

Sistem, Mekanisme dan Prosedur

AIRLINE

Memberikan
metremodeiles

AT ATC

Menerima schiedule A b rikan
Szl eatirrcrte [light

PAmry e sUalkan
aviabridge yang
diberibandperkiong

stand yang tersedia
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A. Proses Docking

1) Operator aviobridge standby di garbarata yang diploting untuk dilakukan
pemasangan;

2) Pesawat telah mendarat dan block on, petugas groundhandling
memberikan informasi bahwa pesawat telah siap untuk dilakukan docking;

3) Operator aviobridge melakukan docking, menempelkan garbarata ke pintu
pesawat;

4) Operator aviobridge melakukan pengisian form penggunaan garbarata
setelah docking selesai.

B. Poses Undocking

1) Petugas groundhandling menginformasikan permintaan layanan
undocking;

2) Operator aviobridge standby di garbarata yang akan dilakukan undocking;

3) Petugas groundhandling memberikan informasi kepada operator
aviobridge bahwa proses boarding telah selesai dan pesawat siap
dilakukan undocking;

4) Operator aviobridge melakukan undocking, penarikan garbarata dari pintu
pesawat ke posisi semula;

5) Operator aviobridge melakukan pengisian form penggunaan garbarata
setelah undocking selesai dan memberikan salinan form berwarna putih
kepada groundhandling.

Waktu Pelayanan

- Keputusan Direktur Jenderal Perhubungan Udara Nomor : SKEP/284/X/1999
tentang Standar Kinerja Operasioal Bandar Udara Yang Terkait Dengan Tingkat
Pelayanan (Level Of Service) Di Bandar Udara Sebagai Dasar Kebijakan
Pentarifan Jasa Kebandarudaraan;

Jenis Fasilitas Bentuk Indikator Tolak Nilai Minimal Bobot | Keterangan
Pelayanan | Pendukung Pelayanan Kualitas Ukur
Pelayanan Pelayanan
Pemakaian Fasilitas Pengoperasian Waktu <2’ 85%-100%=Baik=1.0 1 Mengacu
Garbarata Garbarata Proses 90% 80%- Airport
Docking 84%=Cukup=0.9 Handling
<B0%=Kurang=0.8 Manual-
IATA
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Biaya dan Tarif

Satuan waktu dihitung mulai garbarata dipasang pada badan pesawat udara
sampai dengan garbarata dilepas dari badan pesawat udara dengan pengenaan
tarif per 2 (dua) jam pemakaian:

1) Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor : KEP.209/KB.02.06/2018

tentang Tarif Pelayanan Jasa Pemakaian Garbarata (Aviobridge) Untuk
Penerbangan Dalam Negeri Pada Bandar Udara Yang Diusahakan PT Angkasa
Pura | (Persero);

LAMPIRAN : KEPUTUSAN DIRERS)

PT ANGKASA PURA | (PERSERO)
NOMOR T RER. 204/ K0, 2.6 A
TANGGAL : 30 Uktobepr 2018

TARIF PELAYANAN JASA PE M GARBARATA | JTUNTUK PENERBANGAN DALAM NEGERI
PADA BANDAR UDARA YANG DHUSAHAKAN PT ANGEASA PURA | (PERSERO)
{ fa) ) |
| nO BANDAR UDARM TARIF SETELAM 2 JAM
| TARIFE GARBARATA / 2 JAM PERTAMA |
4 ——— x| o PERTAMA
1! hgurah Rag = Bah |
$ | juanda - Surabaya Rp. 4,429, {
3 ; Hiasanuddin = Makasar MNan/sekali pemakaian | Docking dan atau Le gocking) |
A | Sepnggan - Bakkpapan |
e g = M T |
s am Ratulangl — Manado y 1
i i Stanfieial pemakaian | Dpocking dan stau De-docking) Tambhahan 50 % b
: :\ = e " dari tarif normal '
A A ‘hil;n-.irmn - Solo ) ’ . ﬁul.nl 58, # i petin {a) dengan helpatan
7 i Anmad Yani .}'-n\‘ral\n [ fronfsekal] pemakalan | Docking dan il.l.n De-docking) per 1 {satu) jam
| Ap. 3.430,:
B | Lombok Praya B 34N
| ! Sonfiekall pemakalsn | Docking dan atau De-docking) |
| = = e
| Rp. 3,287,
L} Fattn & = Ambon
| f 2 iy Jronjsekali pemakalan | Docking dan atsy De-docking)

."‘.’ a.n. DIREKS)
7 DIREKTURMTAMA, /

. iy
—

FAIK FAHMI
tentang Tarif Pelayanan Jasa Pemakaian Garbarata (Aviobridge) Untuk

Penerbangan Luar Negeri Pada Bandar Udara Yang Diusahakan PT Angkasa
Pura | (Persero).

LAMPIRAN  © KEPUTUSAN DIREKS!
PT ANGHRASA PURA | (FERSTREG)
NOMGR T HER . 210/K, 02,00/ 2018
TANGGAL 1S Dlitober 2018
TARIF PELAYANAN JASA PEMAKAIAN GARBARATA (AV JUNTUK LUAR NEGERI

PADA BANOAR UDARA YANG DIUSAHAKAN PT ANGKASA PUNA | (PERSERD)

a
TARIF GARBARATAS 2 JAM PERTAMA |

&)
NG BANDARA MERDASARKAN KELOMPOK MTOW PESAWAT | AN TR AN
! » 100,000 ky | »200.000 kg
5.4 100.000 hg | » 300.000 kg 2 IAM PERTAMA

| -200.000 kg E—m.mn | |

|
LSS APYs | ULS 12555 | USS 20905 US§ 23625 |
| I Fambahan 505
diri Tarit Normeal
| pary ()
i USS 210 | LS5, 12050 | LSS, 20150 | US 5. 22750 ©or 1 {satul jJam
= ! : | i
US £ 425 | LSS 11635 | USS. IBa9 Uss. 21875

f.- an DIREKSE

s D
FAN FAHN
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3) Surat Direktur Utama PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor : AP-
1.3395/KB.08/2020/DU-B Perihal Tarif Jasa Kebandarudaraan atas Layanan

Pemakaian Garbarata (Domestik & Internasional) di Bandara El Tari — Kupang
(KQOE).

No Jasa Kebandarudaraan Ll b ki
Domestik Internasional

| Garbarata o

-sd100ton US $ 46,25

1 - diatas 100 ton s.d 200 ton Rp 3.287,-/ton/sekali | USS 116,25
- 200 ton s.d 300 ton pemakaian US S 193,75
- > 300 ton US S5 218,75
Keterangan:

*Tarif Garbarata menggunakan tarif Bandara AMQ dengan ketentuon/tata cara pengenoan yang sesuai dengan
SKEP Direksi Pemakaian Garbarata yang berlaku.

Produk dan Layanan | - Pemasangan garbarata (docking) & Penarikan
garbarata (undocking).

- Penumpang Badan Usaha Angkutan Udara
mendapatkan perlindungan dan kenyamanan dari
panas, hujan serta lalu lintas di apron.

Penanganan Pengaduan

Melalui Tatap Muka Secara Langsung Kepada Petugas Customer Service

PELANGGAN CUSTOMER SERVICES UMNIT KERIA TERKAIT

farm keluhan
i

I menulis keluban i I

form keluhan g mencatat keluhan
dalam database

Liss
dijawab/

menerima tulisan
dnas

identifikasi keluhan I

proses tndak
lanjut
keluhan

I menyampalkan hasil I

Pprosoes
koordinasi/
tulisan dinas

menerima jawaban
tindak lanjut keluhan

mencatat
tindaklanjut dala
database
4 ‘I"'
I menerima jawaban ]+__l nenyar ] |
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Melalui Contact Center 172

MAGRAM ALUR CC 172

PELANGGAN CONTACT CENTER 172 CUTROUND " UNIT TERKAT

Media/Sarana:
- Customer Service;
- Contact Center 172

a. Telepon :Dial 172
Email 1 ccl72@apl.co.id
Twitter : @angkasapural72
. Facebook : Angkasa Pura 172
Instagram : angkasapural72

°caoT

5. Counter Check-In

NO

KOMPONEN

URAIAN

1.

Dasar Hukum (Dasar
Hukum yang Terkait
dengan Layanan)

Landasan hukum yang digunakan standar pelayanan
dalam menerapkan Pelayanan Counter Check In sebagai
berikut:

- Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2009 tentang
Penerbangan;

- Undang-Undang Nomor 8 Tahun 2016 tentang
Penyandang Disabilitas;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 129 Tahun 2015 tentang Pedoman
Penyusunan Perjanjian Tingkat Layanan (Service Level
Agreement) Dalam Pemberian Layanan Kepada
Pengguna Jasa Bandar Udara;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 178 Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan
Pengguna Jasa Bandar Udara;
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- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 179 Tahun 2015 tentang Perubahan Atas
Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 36 Tahun
2014 tentang Cara dan Prosedur Pengenaan Tarif Jasa
Kebandarudaraan;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 185 Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan
Penumpang Kelas Ekonomi Angkutan Udara Niaga
Berjadwal Dalam Negeri;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia

Nomor PM 19 Tahun 2017 tentang Pedoman Standar
Pelayanan Di Lingkungan Kementrian Perhubungan;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia

Nomor PM 98 Tahun 2017 tentang Penyediaan
Aksesibilitas Pada Pelayanan Jasa Transportasi Publik
Bagi Pengguna Jasa Berkebutuhan Khusus;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia

Nomor PM 36 Tahun 2021 tentang Standarisasi Fasilitas
Bandar Udara;

- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.211/KB.02.05/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa
Pemakaian Tempat Pelaporan Keberangkatan (Check In
Counter) Untuk Penerbangan Dalam Negeri Pada
Bandar Udara Yang Diusahakan PT Angkasa Pura |
(Persero);

- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.212/KB.02.05/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa
Pemakaian Tempat Pelaporan Keberangkatan (Check In
Counter) Untuk Penerbangan Luar Negeri Pada Bandar
Udara Yang Diusahakan PT Angkasa Pura | (Persero).

Persyaratan
Pelayanan

- Tersedianya check in counter yang sesuai dengan
standar pelayanan.

Sistem, Mekanisme
dan Prosedur

PERIOI O

GEMNERAL RAMAGEN ATHPFONT OFEMATION &8 |
| SERVICE IMPHROVERMENMT |
SECTION
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Waktu Pelayanan

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia

Nomor PM 178 Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan
Pengguna Jasa Bandar Udara

Biaya dan Tarif 1)

2)

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.211/KB.02.05/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa
Pemakaian Tempat Pelaporan Keberangkatan (Check In
Counter) Untuk Penerbangan Dalam Negeri Pada
Bandar Udara Yang Diusahakan PT Angkasa Pura |
(Persero);

- Domestik Rp. 1.617 / Penumpang

Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.212/KB.02.05/2018 tentang Tarif Pelayanan Jasa
Pemakaian Tempat Pelaporan Keberangkata (Check In
Counter) Untuk Penerbangan Luar Negeri Pada Bandar
Udara Yang Diusahakan PT Angkasa Pura | (Persero);

Produk Layanan

- Tersedianya fasilitas check in counter

Penumpang mendapatkan boarding pass
Penyerahan bagasi tercatat

Penanganan Pengaduan

Melalui Tatap Muka Secara Langsung Kepada Petugas Customer Service

PELAMNGGAMN

CUSTOMER SERVICES UNIT KERIA TERKAIT

form keluhan menarima tulisan

I menulis keluhan I

1

form keluhan 3

diterima dnas

I identifikasi keluhan I

L

mencatat keluhan
dalam database

proses tindak
lanjut
keluhan

l menyampaikan hasil |

v

l menerima jawaban

O B ey

dijawab/

proses
koordinasi/
tulizan dinas

menerimas jawaban I
tindak lanjut keluhan

mencatat
tindaklanjut dala
database
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Melalui Contact Center 172

DIAGRAM ALURCC 172

Bhee g b Ly pelangen

I P! b 0" Ty

Media/Sarana:
- Customer Service;
- Contact Center 172

a. Telepon :Dial 172
Email :ccl72@apl.co.id
Twitter : @angkasapural72
. Facebook : Angkasa Pura 172
Instagram : angkasapural72

©oop T

6.

Konsesi Atas Jasa Penggunaan Fasilitas Bandar Udara
NO KOMPONEN URAIAN
1. | Dasar Hukum (Dasar | Landasan hukum yang digunakan standar pelayanan

Hukum yang Terkait
dengan Layanan)

dalam menerapkan Pelayanan Konsesi Atas Jasa

Penggunaan Fasilitas Bandar Udara sebagai berikut:

- Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2009 tentang
Penerbangan;

- Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 3
Tahun 2001 tentang Keamanan dan Keselamatan
Penerbangan;

- Peraturan Pemerintah Nomor 70 Tahun 2001 tentang
Kebandarudaraan (Lembaran Negara Republik
Indonesia Tahun 2001 Nomor 128, Tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4146);

- Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 129 Tahun
2015 tentang Pedoman Penyusunan Perjanjian Tingkat
Layanan (Service Level Agreement) Dalam Pemberian
Layanan Kepada Pengguna Jasa Bandar Udara;
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- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 179 Tahun 2015 tentang Perubahan atas
Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 36 Tahun
2014 tentang Cara dan Prosedur Pengenaan Tarif Jasa
Kebandarudaraan;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 178 Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan
Pengguna Jasa Bandar Udara;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 19 Tahun 2017 tentang Pedoman Standar
Pelayanan Di Lingkungan Kementrian Perhubungan;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 36 Tahun 2021 tentang Standarisasi Fasilitas
Bandar Udara;

- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.49/KU.20.2.4/2002 tentang Pungutan Konsesi Di
Bandar Udara Yang Dikelola PT Angkasa Pura |
(Persero);

- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.53/KU.07.02/2009 tentang Tarif Sewa Ruangan Di
Lingkungan Bandar Udara Yang Dikelola PT Angkasa
Pura | (Persero);

- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.DU.76/KB.03/2020 tentang Pedoman Kegiatan
Komersial Di PT Angkasa Pura | (Persero);

- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.DU.68/KB.03/2021 tentang Kebijakan Pelaksanaan
Kegiatan Komersial Dalam Kondisi Khusus Di PT
Angkasa Pura I (Persero).

Persyaratan
Pelayanan

- Menyampaikan surat permohonan
- Telah lulus seleksi
- Mengikuti aturan yang berlaku
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Sistem, Mekanisme dan Prosedur
1) Seleksi Terbuka
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| 3) Pemilihan Langsu

ng Metode Evaluasi (Usulan)
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5) Pemilihan Langsung (Auction)
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Waktu Pelayanan

- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.DU.76/KB.03/2020 tentang Pedoman Kegiatan
Komersial Di PT Angkasa Pura | (Persero).

5. | Biaya dan Tarif - Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.53/KU.07.02/2009 tentang Tarif Sewa Ruangan Di
Lingkungan Bandar Udara Yang Dikelola PT Angkasa
Pura | (Persero);
- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.DU.76/KB.03/2020 tentang Pedoman Kegiatan
Komersial Di PT Angkasa Pura | (Persero).
6. | Produk Layanan - Layanan administrasi
- Layanan keuangan
- Layanan sewa ruang usaha
7. | Penanganan Pengaduan

Melalui Tatap Muka Secara Langsung Kepada Petugas Customer Service

e |
Sirvelanb tamrajust Marfosbeamis

s 8

Melalui Contact Center 172
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Media/Sarana:

- Customer Service

- Kotak Saran

Contact Center 172

Telepon :Dial 172

Email :ccl72@apl.co.id
Twitter : @angkasapural72
Facebook : Angkasa Pura 172
Instagram : angkasapural72

Poo oo

7. Pelayanan Izin Masuk Daerah Keamanan Terbatas Dan Izin Laik Operasi Di Sisi Udara

NO KOMPONEN URAIAN

1. | Dasar Hukum (Dasar | Landasan hukum yang digunakan standar pelayanan

Hukum yang Terkait | dalam menerapkan Pelayanan Jasa Kargo dan Possebagai

dengan Layanan) berikut:

- Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2009 tentang
Penerbangan;

- Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 3
Tahun 2001 tentang Keamanan dan Keselamatan
Penerbangan;

- Peraturan Pemerintah Nomor 70 Tahun 2001 tentang
Kebandarudaraan (Lembaran Negara Republik
Indonesia Tahun 2001 Nomor 128, Tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4146);

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 19 Tahun 2017 tentang Pedoman Standar
Pelayanan Di Lingkungan Kementrian Perhubungan;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 167 Tahun 2015 tentang Perubahan Atas
Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 33 Tahun
2015 tentang Pengendalian Jalan Masuk (Acces Control)
ke Daerah Keamanan Terbatas Di Bandar Udara;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 51 Tahun 2020 tentang Keamanan
Penerbangan Nasional;

- Keputusan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor KM 211 Tahun 2020 tentang Program
Keamanan Penerbangan Nasional;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia

Nomor PM 36 Tahun 2021 tentang Standarisasi Fasilitas
Bandar Udara;
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- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
SKEP.127/0M.02.02/2019 tentang Pedoman
Pelaksanaan Pengendalian Kendaraan (Vehicle Control)
dan Peralatan Penunjang Pelayanan Darat (Ground
Support Equipment) di Sisi Udara;

- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.DU.94/KB.03/2021 tentang Tarif PAS (Tanda lzin
Masuk) Bandar Udara, Tanda lzin Mengemudi Sisi
Udara Dan Tanda lzin Laik Operasi Peralatan Sisi Udara
Di Bandara PT Angkasa Pura | (Persero).

Persyaratan
Pelayanan

1) Pas Orang

- Surat permohonan

- Surat pernyataan

- Surat keterangan pegawai/kontrak kerja dari

instansi (dikecualikan bagi pemohon Pegawai Negeri
Sipil, BUMN/BUMD, TNI dan Polri)

- Surat Keterangan Catatan Kriminal (dikecualikan
bagi pemohon Pegawai Negeri Sipil, BUMN/BUMD,
TNI dan Polri)

Fotocopy Kartu Tanda Penduduk

Daftar riwayat hidup

Sertifikat Security Awareness

Form screening

Khusus pengajuan OJT/magang di Bandara El Tari
menunjukkan hasil negatif Antigen/PCR (pada masa
pandemi Covid-19)

2) Pas Kendaraan
- Surat permohonan
- Foto copy Surat Tanda Nomor Kendaraan

3) Tanda lzin Laik Operasi Peralatan/Ground Support
Equipment
- Surat permohonan
- Foto copy Surat Tanda Nomor Kendaraan
- Telah tersertifikasi dari Direktorat Bandar Udara

4) Tanda Izin Mengemudi di Sisi Udara
- Surat permohonan
- Fotocopy SIM A/B
- Fotocopy Kartu Tanda Penduduk
- Telah memiliki PAS orang di area P (Platform/Apron
area)

114




KOMPONEN | URAIAN

Sistem, Mekanisme dan Prosedur
1) Pengajuan Pas Orang

INSTANS! GENERAL MANAGER ARPORT OPERATION & SERVICE | AIRPORT RESCUE, HIRE HGHTING ' AIRPORT COMMERCIAL SECTION FINANCE SECTION
il IMPROVEMENT SECTION & SECURITY SECTION

s

Mengajukan  surat i
permohonan  Pas
Orang yang Rincian Pembayaran ke
ditujukan  kepada | pembayeran [ kasir
General  Manager X
bandara
Input Nomor Induk i
Melengkapi berkas Kependuduian .
persyaratan [
i
Pengambilan foto
i untuk Pas Orang
pambayaran Pas
Orang
Selesal ! PemyerahanPas | |
Orang |
2) Pengajuan Pas Kendaraan
INSTANS! GENERAL MANAGER | AIRPORT OPERATION & SERVICE AIRPORT COMMERCIAL SECTION FINANCE SECTION '
| IMPROVEMENT SECTION ] i
i | |
m | |
‘ | | | |
| ; |
Mengajukan  surat | |
permohonan Pas I
Kendaraan yang Rincian ! Pembayaran ke
ditujukan  kepada pembayaran f kasir i
General  Manager * !
handara '
dokumen |
| persyaratan | |
| Cex il |
| g Pengecekan |
f kendarzan bersama | | |
{ PR-PPK dan Tim { 5 |
i Safety | |
Memenuhl kelaikan . '
standar operasional T Tidak Ya |
tedebih dahuly & Laik
Penempelan stiker
Spen Pas Kendaraan |
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3) Pengajuan Pas Peralatan/Ground Support Equipment

Mengajukan  surat
permohonan  Pas
Peralatan/GSE yang
ditujukan  kepada
General  Manager
bandara

AIRPORT COMMERCIAL SECTION

Persetujuan

AIRPORT OPERATION & SERVICE
IMPROVEMENT SECTION, AIRFORT
RESCUE FIRE FIGHTING AND SECURITY

Pengecekan uji

kelatkan

peralatany/Ground
Support Equipment
bersama AMC,
ARFF, Tim Safety
dan Commenrcial

FINANCE SECTION

Pembayaran ke
kasir

Mefengkapi dokumen

Mengajukan  surat
permohonan Tanda
teiny Mengemudi di
Sisi  Udara  yang
ditwjukan  kepada
General  Manager

persyaratan
i Memenuhi kelafkan —
i standar op
| teslebih dahuly
i
! Rincian
! pemb an
Penempelan stiker
| Selesal I-. latan/Ground
Suppart Equipment
4) Pengajuan Tanda Izin Mengemudi
INSTANSI AHPORT OPERATION & SERVICE APORT COMMERCAL SECTION | FINANCE SECTION
IMPROVEMENT SECTION

Rincian
pembayaran

Pambayaran ke
kasir

Melenghapi
dokumen
persyaratan

¥

Melakukan tes tulis

dan tes wawancara

Lulus

syaral

Penyerahan Tanda

| Selesai Ir#

lzin Mengemudi




KOMPONEN URAIAN

Waktu Pelayanan Standar waktu pelayanan berlaku jika berkas
dinyatakan telah lengkap dan masih berlaku
Biaya dan Tarif - Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :

KEP.DU.94/KB.03/2021 tentang Tarif PAS (Tanda lzin
Masuk) Bandar Udara, Tanda Izin Mengemudi Sisi
Udara Dan Tanda lIzin Laik Operasi Peralatan Sisi Udara
Di Bandara PT Angkasa Pura | (Persero);

Produk Layanan 1) Pas orang
2) Pas kendaraan

3) Pas peralatan/ground support equipment
4) Tanda izin mengemudi

Penanganan Pengaduan
Melalui Tatap Muka Secara Langsung Kepada Petugas Customer Service

PELAMNGG AN CUSTOMER SEAVICES LIFIT KERIA TERKAIT

menecims tulisan
dnas

form keluhan
naLILAl __—L_du%fl_—l —

menulis keluhan I
l ldontifikas) koelubyan I

4 I
Feservs e lus Py v e atat kelubus ey
dalam database
=
R 2

Proses Undak
tarjut
keluhan

I menvarmpaikan hasil I

bisa
dijawaty/

Broses
herardinani/
Tulisar dinas

e el e e at e ‘
faniut an

€L

I menerima jevwaban l"""-_—l ¥ i L I

Melalui Contact Center 172

DIAGRAM ALUR CC 172
==
CONTACY CENTER 173 ouTEOUND =3
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Media/Sarana:

- Customer Service

- Kotak Saran

- Contact Center 172

Telepon :Dial 172

Email :ccl72@apl.co.id
Twitter : @angkasapural72
Facebook : Angkasa Pura 172
Instagram : angkasapural72

Poo o

Pelayanan Jasa Penggunaan Bandar Udara di Luar Jam Operasi

NO

KOMPONEN

URAIAN

1.

Dasar Hukum (Dasar
Hukum yang Terkait
dengan Layanan)

Landasan hukum yang digunakan standar pelayanan
dalam menerapkan Pelayanan Jasa Kargo dan Possebagai
berikut:

- Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2009 tentang
Penerbangan;

- Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik;

- Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 3
Tahun 2001 tentang Keamanan dan Keselamatan
Penerbangan;

- Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 70
Tahun 2001 tentang Kebandarudaraan;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 12 Tahun 2015 tentang Perizinan Angkutan
Udara Online;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 129 Tahun 2015 tentang Pedoman
Penyusunan Perjanjian Tingkat Layanan (Service Level
Agreement) Dalam Pemberian Layanan Kepada
Pengguna Jasa Bandar Udara;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 179 Tahun 2015 tentang Cara dan Prosedur
Pengenaan Tarif Jasa Kebandarudaraan;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 19 Tahun 2017 tentang Pedoman Standar
Pelayanan Di Lingkungan Kementrian Perhubungan;

- Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia

Nomor PM 36 Tahun 2021 tentang Standarisasi Fasilitas
Bandar Udara;
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- Keputusan Direksi PT Angkasa Pura | (Persero) Nomor :
KEP.DU.25/KB.03.11/2021 tentang Tarif Pelayanan Jasa
Kebandarudaraan Pada Kantor Cabang PT Angkasa Pura
| (Persero) Bandar Udara Sentani - Jayapura.

Persyaratan 1. Memiliki slot time
Pelayanan 2. Memiliki izin rute
3. Memiliki izin terbang (flight approval)

Sistem, Mekanisme dan Prosedur

AIRLINE/GROUMNDHAMNIZLIMNG AIRPORT OFERATION CENTER HEAD

Pl
PMMenarirma

Paormoahonan l permohonan
extend/fadvancee! I extend/advanced

Tidlalk

Mengatur kemibali
walktu sfot tirme

Parsetujuan

PAerilis foarm
prarmohonan
extend/ocdvariced

rMelaksanakan
Besusi vwaktu yangg
telah disetujul

Komraieat Trmr

dengan salurubh unit
opcrasional

Waktu Pelayanan Mengacu pada Letter of Operational Coordination
Agreement (LOCA)

Biaya dan Tarif
- Biaya Extend/Advanced Operating Hours (Pesawat Komersial) Dalam

Negeri Bandar Udara Sentani - Jayapura

___TARIF_ PPN 10% TOTAL PPH 2% | PTG PPh

1AM RELES B 2 2 = a b=} . S
1 21x10%) | H1+2) | a@x2x) | S(3-4)

___ EXTENDED : e
22.31 23.30 | 3.000.000 |  300.000 | 3.300.000 60.000 | 3.240.000
23.31 00.30 | 6.000.000 600.000 |  6.600.000 | 120.000 | 6.480.000
00.31 | 01.30 | 9.000.000 900.000 | 9.900.000 | 180.000 | 9.720.000
_01.31 | 02.30 | 12.000.000 | 1.200.000 | 13.200.000 | 240.000 | 12.960.000
02.31 | 03.30 | 15.000.000 | 1.500.000 | 16.500.000 | 300.000 | 16.200.000
03.31 04.00 | 18.000.000 | 1.800.000 | 19.800.000 | 360.000 | 19.440.000
S i — 00.000 | 1.800.000 | 19.800.0 0
0401 | 0500 | 3.000.000|  300.000 | 3.300.000 | 60.000 | 3.240.000
_ 0501 | 06.00 | 6.000.000]|  600.000 | 6.600.000 | 120.000 | 6.480.000
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- Biaya Extend/Advanced Operating Hours (Test Flight, Foto Flight, Latihan
Crew) Dalam Negeri Bandar Udara Sentani - Jayapura
TARIF PPN10% | TOTAL | PPH2% | PTG PPH
et & = =2 I RS S
A | 2(1x10%) 3(1+2) a4(1x2%) | 5(3-4)
_EXTENDED __ [ : i
22.31 | 23.30 2.050.000 ~ 205.000 | 2.255.000 41.000 | 2.214.000
| 23.31 00.30 | 4.100.000 410.000 | 4.510.000 | 82.000 | 4.428.000
00.31 | 01.30 | 6.150.000 615.000 | 6.765.000 | 123.000 | 6.642.000
_ 01.31 02.30 8.200.000 820.000 | 9.020.000 | 164.000 | 8.856.000
| 2222 | 9229 |10250.000| 1.025.000 | 11.275.000 | 205.000 | 11.070.000.
i 0499 | 12.300.000 1.230.000 | 13.530.000 | 246.000 | 13.284.000
B A = ) | 3 000
_04.01 | 05.00 2.050.000 205.000 | 2.255.000 41,000 | 2.214.000
| 05.01 | 06.00 | 4.100.000 410.000 | 4.510.000 82.000 | 4.428.000
6. | Produk Layanan | Penambahan jam pelayanan operasi bandar udara
7. | Penanganan Pengaduan

Melalui Tatap Muka Secara Langsung Kepada Petugas Customer Service

PELAMNGGARN CUSTOMER SERVICES UMNIT KERJA TERKAIT
m ) form keluban menerima tulisan
Aditerire -
I menulis keluhan I
T I Identifikasi keluhan ]
proses tindak
o tarjuit
aeiuk
Fenres Mk ici hovn meancatat keluhan A
datam database
I menyampaikan hasil l
Bisa
- dijawats/
proses
koordinasi/
tulisan dines
menerinma javwaban L
tindak lanjut keluban
mencatet
tindakisnjut cala
Antabose
4 AL
I menerima jowaban I.‘_,_ _.__‘ ban I
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Melalui Contact Center 172
DIAGRAM ALURCC 172

e = gt b peisagon
e L

Tent e (W D, Berta
Reara, Fatc] wimgsl
= Lmartml

Media/Sarana:

a. Telepon
b. Email

c. Twitter

d. Facebook :
e. Instagram :

- Customer Service;

- Contact Center 172

:Dial 172
1ccl72@apl.co.id

: @angkasapural?72

Angkasa Pura 172
angkasapural72
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BABV
PENUTUP

Standar Pelayanan Bandar Udara Internasional Sentani — Jayapura, merupakan patokan
dan indikator pencapaian kinerja yang dicanangkan sebagai standar pelayanan pengoperasian
bandar udara. Standar pelayanan sebagai hak konstitusionalm harus menjadi prioritas dalam
perencanaan dan penganggaran. Selanjutnya dengan prioritas tersebut, diharapkan standar
pelayanan yang diberikan kepada pengguna jasa selalu meningkat.

Standar pelayanan Bandar Udara Internasional Sentani Jayapura, menjadi acuan

petugas dan unsut terkait dalam melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan public di bandar
udara.

Penyusunan, penetapan dan penerapan standar pelayanan sebagaimana diuraikan
dalam dokumen ini secara langsung menjadi bagian dari pemenuhan amanat Undang — Undang
Nomor 25 Tahun 2015 tentang Pelayanan Publikm dengan ditetapkannya Surat Keputusan
General Manager ini, diharapkan dapat menjadi acuan dalam pelaksanaan Standar Pelayanan

Bandar Udara. Hal-hal yang belum diatur dalam Surat ini, akan diatur kemudian sesuai dengan
perkembangan Perusahaan.

Ditetapkan di : Jayapura
Pada Tanggal : 6Juli 2023
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