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 1.1. Diagram Alir Komunikasi & Penanganan Keluhan Eksternal Di Kantor Pusat JKT
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1.1. Diagram Alir Komunikasi & Penanganan Keluhan Eksternal Di Kantor Pusat JKT
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 1.2. Diagram Alir Komunikasi & Penanganan Keluhan Eksternal Di Site 
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1.2. Diagram Alir Komunikasi & Penanganan Keluhan Eksternal Di Site 
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KETENTUAN UMUM 

 
A. TUJUAN 

Untuk memberikan panduan bagi  setiap karyawan  atau departemen dalam berkomunikasi  dan memberikan tanggapan  jika ada 
permintaan informasi atau keluhan dari seluruh stakeholder (pihak eksternal)  terkait dengan operasional perusahaan. 

 

B. RUANG LINGKUP 

Prosedur ini melingkupi tata cara penerimaan permintaan informasi dan keluhan dari pihak eksternal. Prosedur ini berlaku di Unit Bisnis 
PT. Dharma Satya Nusantara, Tbk SBU Agro. 

 

C. DEFINISI 
1. Pihak  eksternal/ pihak  luar  yang  dimaksud  adalah stakeholder/  mitra seperti pembeli CPO/ PKO, kontraktor, pemasok, Bank, 

instansi pemerintah, masyarakat, LSM, Lembaga Sertifikasi. 

2. Stakeholders: Seorang individu atau kelompok  yang terbukti  berkepentingan dan/ atau secara langsung dipengaruhi atau 

terdampak oleh kegiatan perusahaan. 

3. Karyawan adalah karyawan tetap atau kontrak. 

4. Keluhan eksternal (grievance) adalah setiap keluhan/ ketidakpuasan yang disampaikan oleh pihak-pihak terkait/stakeholder 

terhadap kegiatan perusahaan. 

 
D. PENJELASAN PROSEDUR  

1. Pimpinan unit menyusun daftar stakeholder, yang diupdate minimal setahun sekali berdasarkan masukan dari bagian lain yang 
terkait, misalnya Legal, CSR, Commercial, HCD, HCO, maupun departemen lainnya.  

2. Permintaan  informasi  atau  keluhan  eksternal  dapat  diterima  oleh  setiap  karyawan  DSN Group, baik di site maupun di kantor 
pusat. 

3. Permintaan  informasi yang dapat dipenuhi adalah data/informasi yang berkaitan dengan isu lingkungan, sosial dan hukum. 

Kecuali data/informasi/dokumen yang dilindungi oleh kerahasiaan komersial dan informasi/dokumen yang bila diungkap justru 

berdampak negatif. 
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Jenis dokumen/data/informasi yang tersedia bagi stakeholder :  

- Visi Misi Perusahaan  

- Kebijakan Perusahaan 

- Dokumen AMDAL  

- Izin Lokasi 

- Izin HGU  

- Izin Usaha Perkebunan (IUP)  

- IMB  

- Izin berkaitan dengan operasional PKS: Izin Boiler, Izin Genset, Izin Sterilizer 

- Izin Balai Pengobatan dan Izin Paramedis 

- Izin TPS 

- Peta Kebun 

- Tata tertib yang khusus di kebun/ PKS 

- Struktur Organisasi Operasional Kebun / PKS 

- Peraturan Perusahaan 

- Laporan Triwulanan Perusahaan 

- Laporan Kegiatan Pemberdayaan CSR 

- Laporan Penyelesaian Konflik Sosial 

- Hasil Audit ISO/RSPO, HCVA, SIA dan Tindak Lanjutnya 

- Program K3 
 

4. Permintaan informasi atau penyampaian keluhan secara tertulis menjadi lampiran form yang diisi. 
 

5. Tanggapan permintaan informasi atau keluhan harus disampaikan secara tertulis dan didokumentasikan sesuai SOP Pengendalian 
Dokumen. 

 

6. Untuk permintaan informasi atau keluhan yang dinilai memerlukan keputusan direksi, maka sebelum diajukan ke direksi perlu 
dikonsultasikan terlebih dahulu di tingkat Division Head, misalnya dengan Region Head, Sustainability Head, CSR  Operation Head, 
dan/ atau POP Head.  
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7. Setiap  permintaan  informasi  atau  penyampaian  keluhan  dirangkum  oleh  Legal  Dept.-/ CSR  Operation  Dept. Head  dan dalam 
Daftar  Monitoring  Permintaan  Informasi  atau  Daftar  Monitoring  Keluhan  Eksternal. 
 

8. Khusus perihal kualitas produk dari buyer/ customer (PK, CPO, PKO), maka  keluhan dapat disampaikan langsung kepada Departemen 
Commercial, baik melalui mekanisme “Pengukuran Kepuasan Pelanggan” (SOP-AGR-047-Rxx) maupun menulis surat/ email yang 
ditujukan kepada Commercial Dept. Head. 
 

9. Tanggapan terhadap permintaan informasi atau penyampaikan keluhan harus segera diberikan  yaitu paling lambat adalah 4 hari 
kerja setelah permintaan informasi/ keluhan secara tertulis  diterima. Penyelesaian keluhan  diupayakan secepat mungkin,  
bergantung pada jenis keluhannya. 
 

10. Apabila keluhan atau permasalahan belum dapat diselesaikan di tingkat manajamen unit ataupun manajemen pusat (Head Office) 
maka, akan dibuat kesepakatan untuk menggunakan mediator yang diterima oleh kedua belah pihak. 
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FORM PERMINTAAN INFORMASI 
FM-STD-27-R01 

 
1. Yang meminta             : 

informasi  
 

2. Penerima permintaan informasi  
 
- Perusahaan/PT   : 
- Nama                    : 
- Jabatan                 :  
- Tanggal                 :  

 

3. Uraian informasi yang dibutuhkan  :  
 
 
 
 
 
 
 

4. Penanggung jawab  *) 
 

 

5. Informasi yang disediakan   :  
 
 
 
 
 
 
Waktu penyampaian tanggapan:  
Target penyelesaian             :  

 
 
 
 
 
Penanggung jawab  

 
        Perlu keterlibatan BOD  **) 
        Catatan  : 

6. Penanganan selesai  ***) 
Tanggal                               : 
Catatan                               : 

 
 
 
 
Verifikator  

 *)      Ditetapkan oleh Legal -/CSR Operation -Dept. Head. /Div. -/Group Head  
**)     Diisi bila  perlu. 
***)   Legal -/CSR Operation -Dept. Head. /Div. -/Group Head  
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FORM LAPORAN PENANGANAN KELUHAN  
             FM-STD-29-R01 

 
1. Yang menyampaikan       : 

keluhan   

2. Penerima keluhan  
- Perusahaan/PT            : 
- Nama                             : 
- Jabatan                         : 
- Tanggal                         :  

3. Uraian keluhan                   :  
 
 

 
 
 
 

4. Penanggung jawab  *) 
 

5. Analisa penyebab              : 
 
 
 
 
 
 
 

6. Cara penanganan               :  
 
 

 
       Waktu penyampaian tanggapan: 

Target penyelesaian          :  

7. Tindakan Perbaikan & Pencegahan  : 
 
 
 
 

 
 

 
 
Penanggung jawab  

         Perlu keterlibatan BOD  **) 
        Catatan  : 

8. Penanganan selesai  ***) 
Tanggal                               : 
Catatan                               : 

 
 
 
Verifikator  

 *)       Ditetapkan oleh Legal-/ CSR Operation Head   /Div. -/Group Head   
**)     Diisi bila  perlu. 
***)  Legal-/ CSR Operation Head   /Div. - /Group Head   
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DAFTAR MONITORING PERMINTAAN INFORMASI 

FM-STD-30-R01 

 

NO 
TANGGAL 

TERBIT 
PERMINTAAN INFORMASI  

INFORMASI YANG 
DIBUTUHKAN  

PIC PENANGANAN 
TARGET  
SELESAI 

TANGGAL 
SELESAI 

KETERANGAN 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       

  

 

 

                                                                                                                                                                                                                          ------------------------------------ 
                                                                                                                                                                                                                          Legal-/ CSR Operation Dept. Head   
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DAFTAR MONITORING KELUHAN EKSTERNAL   

FM-STD-31-R01 

 

NO 
TANGGAL 

TERBIT 
RINGKASAN KELUHAN   CARA PENANGANAN   PIC PENANGANAN 

TARGET  
SELESAI 

TANGGAL 
SELESAI 

KETERANGAN 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       

  

 

 

 ------------------------------------ 
                                                                                                                                                                                                                           Legal-/ CSR Operation Dept. Head   


