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Kepada Yth.:
(Para Direktur Utama BUJT)

di
Tempat

Dalam rangka meningkatkan pelayanan kepada pengguna jalan tol khususnya terkait
waktu transaksi di gerbang tol sebagaimana arahan di dalam Peraturan Menteri Pekerjaan
Umum dan Perumahan Rakyat Nomor 16/PRT/M/2017 tentang Transaksi Tol Nontunai di Jalan
Tol. serta menindakianjuti selesainya penyusunan Pedoman Pelaksanaan Pembayaran
Elektronik dengan Menggunakan Uang Elektronik, dengan ini disampaikan kepada seluruh
Badan Usaha Jalan Tol untuk menerapkan Pedoman Pelaksanaan Pembayaran Elekironik
dengan Menggunakan Uang Elektronik ("Pedoman’) pada pelaksanaan transaksi tol nontunai di
jalan tol segera setelah surat ini diterbitkan (pedoman terlampir).

: ud agar digunakart sebagai acuan dalam _pelaksanaan transaksi tol
nontunan d! Jalan to! yang antara lain mencakup proses penyusunan peqanyan ket}asamay

'rekonss'fisas& serta sebagat pedoman pelaksanaan penanganan ke!uhan pengguna jalan tmt

Dalam hat diperiukan penyesuaian dalam pelaksanaan pedoman dimaksud, maka
pedoman agar dibahas bersama oleh BUJT dan Perbankan dengan pendampingan dari Badan
Pengatur Jalan Tol dan Bank indonesia.

Demikian disampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya kami ucapkan terima kasih.

~KEPALA,

T

W PN

T

Herry ‘{rzsﬂra Zuna

NIP. 19670515 199603 1 001

Tembusan Yth.:

1. Bapak Menteri Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat (sebagai laporany;

2. Sekretaris Jenderal Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat;

3. Direktur Jenderal Bina Marga, Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat;
4. Deputi Gubernur Bank Indonesia;

5. Direktur Eksekutif Departemen Kebijakan Sistem Pembayaran Bank Indonesia:
6. Direktur Utama PT Bank Mandiri, Tbk;

7. Direktur Utama PT Bank Negara Indonesia, Tbk;

8. Direktur Utama PT Bank Rakyat Indonesia. Tbk;

9. Direktur Utama PT Bank Tabungan Negara, Tbk;

10. Direktur Utama PT Bank Central Asia, Tbk.
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BAB !
PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG

Daam rangka meningkatkan peiayanan kepada Pengguna Jalan Tol knususnya kemudahan
dalam transaksi di jalan tol serta untuk mengantisipasi terjadi antrian kendaran di gerbang
el diperiukan pengembangar sistem baik di sisi front, middle dan back end pembayaran (ol
secara elektronik. sehingga perlu disusun pedoman operasi transaksi tol secara elektronik
tersebut. yang diyadikan sebagai acuan dan mengatur ketentuan kewajiban Para Pihak
dalam pelaksanaan pengeperasian transaksi tol non tunai di jalan ol

TUJUAN

Pedoman pe'aksanaan pembayaran elektronik dengan menggunakan Uang Elektronik dibuat

dengan tujuan :

a Sebaga pedoman bag BUJT dan Bank Penerbit Uang Elektronik untuk menyusun
prosedur kerja dan atau instruksi kerja yang terkait dengan pembayaran elektronik
dengan menggunakan Uang Elektronik

b Memperoleh standarisasi pengoperasian Uang Elektronik sebagai salah satu metode
pembayaran transaksi tol dan pada sistem transaksi tertutup sebaga: salah satu
oenggant Kartu Tanda Masuk Elektronik yang berfungsi sebagai alat pembayaran tc!

¢ Memperoleh prosedur pelaksanaan Top Up Uang Elektronik di Gardu Tol.

RUANG LINGKUP
Pedoman sistem pembayaran elektronik dengan menggurakan Uang Elektronik ini terdir
dari
Pedoman mengenai pelaksanaan transaksi pembayaran elektronik di jalan toi, yang meliputl:
a Ketentuan Pelaksanaan Transaks: Pembayaran Tal,
b Ketentuan Pelaksanaan Settlement dan Rekonsiliast:
c. Ketentuan Pelaksanaan Psnanganan Komplain/ Keiuhan,
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BAB li
DEFINISI

GTO Masuk Golongan | Non Bus adalah gardu tol yang khusus meiayani kendaraan
golongan | non bus pada s:stem transaksi tertutup:

GTO Masuk Multi Golongan adalah gardu tol yang melayani semua golongan kendaraan
(Celongar L 11 HE IV dan ) pada sistem transaksi tertutup

GTO Uarg Elektronik adalah gardu to! yang melayani transaksi kendaraan gelongan | yang
membutuhkan proses transaksi dengan cara menempelkan kartu pembayaran eiektronik
tersebut paaa aiat pemboaca kartu pembayaran elektronk

GTO Uang Elektronikpass adalah gardu tol yang melayani transaks: kendaraan golongan |
dengan proses transaks: tanpa berhent yang menggunakan a:at tambahan OBU (On SBoard
Unit:

GTO Uang Elektronik dan Uang Elektronikpass adalah gardu tol otomatis kombinasi dari
GTO Uang E'ektronik dan GTQC Uang Elekironikpass:

On Board Unit (OBU) adalah alat penunjang transaksi tanpa hent: yang terpasang di
xendaraan yang perfungs: sebaga: alat komumkasi antara tranceiver dan kartu pembayaran
elektranik

Kartu Tanda Masuk Elektronik adalah tanda bukti masuk jalan tol pada sistem transaksi
teriutup yang dalam pengoperasiannya menggunakan cofup, perfungsi untuk menyimpan
\dentitas kendaraan berupa golongan kendaraan dan asal gerbang yang dilakukan secara
aiektronk oleh Peralatan Tol

UJarg Elektrorik {dalam hal ini termasuk Uang Elektronik) adalah alat pembayaran dengan
menggunaxkan kKartu yang diperoleh dengan menyetorkan terlebih dahulu sejumiah uang
kepada Bank bak yang secara langsung maupun melalui agen-agen yang ditunjuk Bank dan
nilai uang tersebut dimasukkan menjadi nilai uang dalam kartu yang dinyatakan dalam
Ruptal atau dikonversikan dalam satuar lain yang digunakan untuk melakukan transaksi
pembayaran dengan cara mengurangi secara langsung nilai uang pada kartu tersebut

Simart Card Reader (SC Reader) yaitu alat yang berfungst untuk membaca smart card.
Customer Display Panel (CDP) yaitu alat yang perfungs untuk menampdkan gerbang
masuk atau gerbang keluar dan harga yang harus dibayar oleh pelanggan:

Automatic Lane Barnier (ALB) yaitu alat yang berfungsi untuk membuka atau menutup lajur
pada saat d:ilakukannya transaksi:

Berita Acara Setilement acaiah laporan kesepakatan antara Bank dan BUJT terhadap
penggunaan Uang Elektronik vang dibuat setiap bulan berikutnya guna membandingkan
data jumiah Transaksi dan Pendapatan Tol dalam 1 {(satu) bulan dengan jumiah Transaksi
aan Pendapatan Tol yang teiah di'akukan Satlement otomatis. Pembayaran selisih umian
transaks: to! tersebut akan dilakukan secara manual (tidak menggunakan sistem).

Berita Acara Rekonsiliasi adaiah laporan <esepakatan antara Bank dan BUJT ternadap
penggunaan Uang Elektronik guna melakukan rekonsiliasi terhadap sisa transaksi dan
pendapatan tol yang belum dilakukan Settlement eiektronik

Settlement adalah sistem penyelesaian ransaksi

Rekonsiiiasi adalah aktivitas penyelesaian perbedaan data settlement.

MID (Merchant Identification) adaiah sebuah kode khusus bag BUJT yang ditetapkan aien
Bank Penerbit Kartu MID digunakan sebagai bagian dari keabsahan data transaksi
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TiD (Termunial identification) adalah kode yang ditetapkan aoieh Bank Penerbit Kartu urtuk

terminal ID atau dalam hal int nomor gardu dari sebuah gerbang yang terdapat di masing2

BUJT TID digunakan juga sebagai bagian dan <eabsanan data transaks:.

SAM (Secure Access Module) adalah sebuah modul yang digunakan untuk mengoiah data

transaksi ePayment agar menjadi aman Pada sebuah SAM akan ditanam juga sebuah

apikasi/applet SAM diter-patkan paca seouan siot didaiarr Reader.

PSAM adalah Programable SAM.

EDC (Electronic Data Capture) acalan sepuah POS Terminal yang digunakar untuk

melakuxan transaksi cek saldo top-up. cetak history transaksi EDC diberikan cler Bank

Penerbit Kartu kepada BUJT dan ditempatkan dimasing-masing Gerbang To!

MLFF (Muit-Lane Free Fiow) adalar kelanjutan setuah proses transaksi dialan ! ¢

Indonesia yang dimulai dari transaksi konvensional hingga otomatis Tujuannya agar proses

transaks. tol menjadi lebir cepat sehingga tidak memmbulkan antrian digerpang tol

Peryedia Perangkat Transaks: Tal Elektronk adalah instans: yang melakukan proses

pengadaan. pemasangan dan pemeliharaan perangkat transaks: tol elekironik

Ferso adalah istilah yg biasa kita sebut perhai pengisitan sebuan informas: spesifik keoada

kartu Uang Elektronik dan PSAM Informasi yang dimaksud namun tidak terbatas merupakan

informasi pengguna. besaran saldc. security access pada kartu. pencetakan rampian kartu

Applet adalah sebuah aplikasi khusus yang berfungs! untuk melakukan manajemen trarsaksi

Uang Elektronik diproduksi oleh Bank Penerbit Kartu dan disimpan pada SAM yang terdapat

pada Reacer Uang Elektronik

Kartu Tanda Masuk Khusus adalah kartu tanda masuk selain Kartu Tanda Masuk Elektronik

yang digunakan sebagal kartu penggant 1"ansaksi yang diberlakukan sesuai cengan

kebutuhan masing-masing Badan Usaha Jalan Tal untuk keperluan pengaturan laiu tintas

Kartu Uji adaiah karu yang disediakan cleh penyedia kariu uang elektrontk untuk melakukan

identifikasi kesalahan pada reader yang teizh melalul uff workshep

Notran adatah kondisi dimana terdapat data kurang/tidak ada dana transaksi dan/ atau tidak

te~dapat data alu iintas kendaraan

&End of Day adalah akhir hari sistem bank dimana bank melakukan proses cut off time atau

kegiatan tutup buku

Ruas terntegrasi adalah ruas yang operasional sistem pembayarannya dikelola cleh iebih

dari satu BUJT

Acquirer adalah Bank atau Lembaga Seiain Bank yang

a. Melakukan Kerjasama dengan BUJT sehingga BUJT mampu memoroses transaks: dar
Uang Elekironik yang diteroitkan oleh Acquirer maupun pihak selain acquirer yang
bersangkutan dan

n Bertanggung jawab atas penyelesaian pembayaran kepada BUJT

Acaurrer dibidang finansial adaiah Acguirer yang memproses hasid settlement dan

melakukan pembayaran transaksi uang elekironik

Acguirer dioidang texmis acalah Acquirer yang menyediakan dan mengeiola sysiem

oemrosesan transaks: uang elextronk termasuk menyediakan data transaksi.
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BAB IlI
KETENTUAN PELAKSANAAN TRANSAKSI PEMBAYARAN TOL

3.1. KETENTUAN PELAKSANAAN TRANSAKSI PEMBAYARAN TOL (TRANSAKSI NORMAL)
Ketentuan Pelaksanaan Trarsaksi Pembayaran Tol untuk Transaksi Normal sesua dengar
prosedur pada masing-masing BUJT.
3.1.1.Sistem Transaksi Terbuka

Sistem terbuka adalah sistem pergumpulan tol yang pada perggunanya diwajinkar

membayar tol pada saat melewati gerbang masuk atau gerbang keluar dengan

menggunakar uang elektranik

3.1.2.Sistem Transaksi Tertutup

Sistem Transaks: Tertutup adalah sistem pengumpulan 0l yang pada penggunanya

dwajibkan menempelkan Uang Elektronik yang berfungsi sebagai Kartu Tanda Masuk

Eiekironik pada SC Reader atau menyerahkan pada petugas pengumpul tol ci geroang

masuk dan membayar tol pada gerbang keluar menggunakarn Uang Elekironik

Informasi yang wa)ib disediakan oleh BUJT adalah:

a Digerbang masuk adalah waktu transaks:, gerbang masuk, saldo Uang Eiektronik.
banrk issuer. dan golongan kendaraar.

o Digerbang keluiar adalah waktu transaksi, menunjukkan saldo Uang Elektronik, bank
issuer besaran tarf golongan kerdaraan gerbang masuk dan gerbang keluar.

3.2. KETENTUAN PELAKSANAAN PENANGANAN TRANSAKS! YANG BERMASALAH Di
GARDU
Permasalahan yang dapat terjadi terkait transaks: di gardu tol antara lain
3.2.1.Pengguna Jalan Tol Tidak Memiliki Uang Elektronik
a Pengguna jalan tol yang tidak membawa dan memitiki Uang Elektronik wajio memkbel
Uang Elekironik sesuai dengan FPermen PUPR nomor 16/PRT/M/2077 tentang
Transaksi Tal Non Tunai di Jalan Tol
b Bank pererbit Uang Elektronik wajit menyediakan persediaan Uang Elextronik pada
setiap gerbang tol sesuai kebutuhan selama waktu yang disepakati BUJT dengan
Bank.
3.2.2.Saldo Tidak Mencukupt
a. Untuk Sistem Transaksi Terbuka
Penanganan
- Pengguna jalan tol melakukan pengisian ulang Uang Elektronik di kantor gerbang
atau iokasi pengisian utang Uang Elektronik di sekitar geroang
- Pada ruas tol yang tidak menved:akan fasiitas Top Up. pengguna jalan tol wajb
membel Uang Elektronik sesua: Permen PUPR nomor 16/PRT/M/2017 tentang
Transaks: Tol Non Tunar di Jalar Tal
b. Untuk Sistem Transaksi Tertutup
Penanganan.
Melakukan pengisiar ulang Uang E'ektronik di kantor geroang atau lokasi pengisian
ulang Uang Elektronik di sekitar gerbang atau mitra bank di rest area.
3.2.3.Transaksi yang tidak sesuai (antara lain Multi Deducty
1. Apabila terjad: transakst yang tidak sesua!. petugas gerbang tol yang ditunjuk oleh
BUJT dapat menggunakan mesin EDC untux me akukan evaluas: transaks: dari
historical data transaks!
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2 Dalam ral terjaci transaxst muitr deduct maka pengguna jalan tol dapat
menyampatkan keluhan kepada.
aj Kantor cabang bank ‘terdexal. seanutnya bank akan  menyelesakan
pengembalian dana akbat mullr deduct setelah transakst multr deduct dibuktikan
dengan historical transaksi
o) BUJT di gerbang to atau melalui calf centre BUJT. selarjutnya BUJT akar
meminta pengguna jalan tol untuk menyampaikan histori transaks: untuk
aivertiikasi oien 3UJT Daam ra terpukt tenadi ol deduct maka BUJT akan
meneruskan informasi mengera identitas pengguna jalan. nomor rekening atau
nomor kartu dan histori transaksi kepada penerbit uang elektromk untuk
memproses pergembalian danz pada rexening atau uang elekironik oengguna
-alan tol
3. Bank penerbit uang elektronik akan menyampaikan xonfirmas: hasi peryelasaian
transaks: multi deduct Kepada BUJT

3.2.4.Petugas Pengumpul Tol Salah Memasukkan Data Golongan Kendaran atau

Automatic Vehicle Classification {AVC) salah menentukan Golongan Kendaraan di

Lajur Gardu Multi Golongan, sehingga akan diselesaikan bila diperiukan. Dengan

kondisi:

a. Tarif yang dikenakan lebih kecil dari golongan kendaraan yang sebenarnya/
pembayaran kurang pada Sistem Transaksi Tol Tertutup dan Terbuka (Gardu
Keluar Hybrid, Gardu Keluar GTO Uang Elektronik dan GTO Uang
Elektronikpass)

Pembayaran ¢l sesuar dengan golongan kendaraan Penyelesaan
permasalahan tersebut sesual dengan prosedur pada masing-masing BUJT.
Namun harus dicatat daiam monitonng data transaxsi.

b. Tarif yang dikenakan lebih besar dari golongan kendaraan yang sebenarnya /
pembayaran lebih pada Sistem Transaksi Tol Tertutup dan Terbuka (Gardu
Keluar Hybrid, Gardu Keluar GTO Uang Elektronik dan GTO Uang
Elektronikpass)

Pembayaran tol sesua: cengan golongan kendaraan Peryelesaan
permasalianan tersebut tarmasuk pengembalian selisih sesuai dengan prosedur
pada masing-masing BUJT namun harus dicatat dalam monitoring data
transaksi.
3.2.5.Uang Elektronik Tidak Dapat Ditransaksikan
a. Pada ruas jalan yang dioperasikan dengan sistem transaksi tertutup
Penanganan
1. Kegagalan Pembacaan Uang Elextronik di Gardu Masuk
Apabila terjad: kegagalan pemoacaan uang elektronikk di gardu masuk maka
terdapat 2 opst:
ai Ops. 1 meiakukan idertifias: permasalahan Uang Elektronik pada
reader dengan cara menggunakan kartu uj (yang disediakan oleh
penerbit Uang Elektronik mimmal satu kartu per gerbang; untuk
mengdentfikasikan kerusakan pada Uang Elektronik atau pada hal ‘ain
{misal pada reader) Apabila.
a) Kerusaxkan pada Karu _
Apabila Uang Elektronik rusak. pengguna jalan tol wajib membel
Uang Elekironik baru yang tersedia di gardu masuk. Komptain ter<ait
Hail & damt 13




xerusakar Uang Elekironk diajukan pengguna jalan toi kecada
penerbit Uang Eiektronik.
) Kerusakan paca perangkat

Apabila masalah terjadi selan paca Uang Elektronik yang tidak
terbaca, maka akan diberikan Kartu Tanca Masuk Khusus kepada
pengguna tol sedagar identifikas: asal gerbang can pengguna alar
tol tidak dikenakan tarif tol pada gardu keluar dengan menunjukkan
Kartu Tanda Masux Khusus tersebut. Jumiah kendaraan yang
cdideri<an Kartu Tanda Masuk Khiusus dibatasi sebanyak kenaaraar
yang antri hingga batas antr: di island gardu. untuk kendaraan yang
antn sete'ah 'sland garcu to! dan memungkinkan untuk dipindahkan
ke lajur/ gardu lain maka transakst akan dialihkan ke gardu lain’
Jsumiah kencaraan yang dilewatkan dengan Kartu Tanda Masuk
Khusus dimaksud yang kemudian cidata oleh BUJT sebagai data
lalu intas tanpa transaksi (no transj untuk kemudian ditaginkan oleh
BUJT kepada Acguirer o onigang teknis dengan besaran tanf tal
sesua: asal gerbang dengan dilengkapi laporan kerusakan peralatan
atau sesuai kepyakan sistem transaksi di masing- masng SUJT
tanpa menganggu ialu-lintas di gerbang

o

0) Opsi 2 Diterikan kartu tanda masuk khusus kepada pengguna tol untuk

mengetanu asal geroang dan pengguna jalan tol tidak dikenakan tarif tol
pada gardu keluar dengan menumukkan Kartu Tanda Masuk Khusus
tersebut.  apabira arinan  ammungkinkan. maka Kendaraan  axan
dipindahkar ke jalur sebelahnya Jumlah kendaraan yang diberikan
Kartu Tanda Masuk Knhusus dibatasi sebanyak kendaraan yarg antri
hingga batas aniri d island gardu untuk kendaraan yang antn setsian
island gardu tol dan memungkinkan untuk dipindahkan ke lajur/ gardu
air maka itransaks: a<an dialihkan ke gardu lam. Jumlak kencaraan
yang dilewatkan dengar Kartu Tandz Masuk Khusus dimaksud yang
xemudian ¢idata clen BUJT sebagal data lalu intas tanpa transaks. (no
trans) untuk kemudian ditagirkan oleh BUJT kepada Acquirer di bidang
teknis dengan besaran tarif tol sesuai asal gerbang dengan dilengkapi
‘aporan kerusakan peralatan atau sesuar kebijgkan sistem transaks: di
masing- masing BUJT tanpa menganggu lalu-lintas di gerbang

2 Kegagaan Pembacaar Uang Elekironik dt Gardu Keluar.
al Melakukan identfikas: permasalahan Uang Elektronk pada reader

b

dengan cara menggunakan kartu khusus/kartu uji untuk membuktikan
banwa reader tetap oerfungs: dengan bak serta mengidentifikas:kan
kerusakan terdapat pada Kartu Uang Elektronik. atau
Apabila masalah terjaai pada kartu uang elektrontk maka dilakukan
identifikasi di gerbang asal
. Apabpila gerbang asal teridentifikasi. maka pengguna jalan tol
dikenakan tarf norma:. dengan uang elektrorik lain Apabila
1) Tidak memiliki kartu uang elektronik iain maka wajib membeli
kartu uang eiektronik baru
2} Memiliki kartu elektronik lain tetapi salda kurang maka pengguna
jalan meiakukan Top Up.
3) Tidak tersedia layanan Top Up maka penyelesaan transaxsi
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pnait pembayaran diserankan kepada kebyakan BUJT
1. Apabia gerbang asal tidak teridentifikasi maka pengguna jaian tol
cikenakan dua ka i tanf tal jarak terjauh dengan kondss.,

1} Apabila tersediza layanar Top Up nen ‘unal penggura wajib
melakukan Top Up untuk menyelesakan transaxsi pembayaran
pinatti

2) Apabila tdak tersedia layanan Top Up maka penyelesaian
ransaxs. gnalt pembayaran aiserankan kepaca kebijakar BUJT

¢} Apabila masalah terjad; selain pada Uang Elektron'k yang tidak terbaca
dalam hal ini reader rusak. maka status transaks: cikategorikan sebagai
nctran. untuk kemudiar dtaginkan cleh BUJT kepada Acguirer di tidang
teknis dengan besaran tarif tol sesuai asal gerbang dengan diengkapi
.aporan kerusawan peralatan atau sesual kebijakan sistem transaksi di
mas:ng- masing BUJT tanpa menganrgg. lalu-lintas di gerbang

d) Transaksi toi untuk kendaraan yang sudah mengantri hingga batas antr
di isiand gardu dilakukan d gardu lain tanpa memindahkan kendaraan
yang sudah mengantri tersebut. Antnan kendaraan selanjutnya akan
cha.uhkan ke gardu lain

b. Pada ruas jalan yang dioperasikan dengan sistem transaksi terbuka

Apabiia terjadi kegagaian pembacaan uang elektronik maka terdapat 2 opst.

1 QOost 1 meiakukan identifikast permasalaran Uang Elekironik pada reader
dengan cara menggunakan kartu uji (yang disediakan oieh penerbit Uang
Eiektrom< mimmal satu kartu per gerbang) untuk mengidentificasikan kerusaxan
pada Uang Elektronik atau pada hal lain (misal pada reader). Apabila.

a; Kerusakan pada karw
Apabila Uang Elektronik rusak pengguna jalan tol wajb membel Uang
Elektronik baru yang tersedia di gerbang. Komplain terkait kerusakan Uang
Elextronik diajukan panggu.na jaian tol kepada penerbit Uang Elektrenik
Kerusakan pada perangkat
Apabila masalah terjaci selain pada Uang Eiektronik yang tidak terbaca. maka
kendaraan vang antri di sepanjang island gardu akan dibebaskan dari
pengenaan tarf tol (notran) dan kendaraan yang antri setelan island gardu tol
akan dipindankan ke lajur! gardu lain Jumlah kendaraan yang notrar tersebut
kemudian didata oleh BUJT untuk ditagihkan oleh BUJT kepada Acquirer di
bigang teknis dengan dilengkap: iaporan kerusakan peralatan atau sesual
kebijakan sistem transaksi ¢i masing- masing BUJT tanpa menganggu alu-
hntas di gerbang
QOgpsi 2. apabila masaiah terjad: selan pada Uang Eiektrenik yang tidak terbaca,
maka kendaraan yang antri di sepanjang island gardu akan dibebaskan dari
pangenaan tanf ol (notran) dan xendaraan yang anin setelah .siand garcu toi
akan dipindahkan ke lajur/ garau tain,

b

~—

[

c. Kondisi Force Majeure Transaksi/Ketentuan khusus
1 Kendisi force majeure antara lain huru hara, epidemi. kebakaran. gempa bumi.
cemogckan. perang dar hai-hal lan yang dianggap force majeure olen BUJT
dan Penerbit lJang Elektronik
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Dalam hal ditetapkan terjagi kondis: force majeure cleh otoritas setempat maka
BUJT dan atau pererbit Uang Elektronik dapat menginformasikan
aroertakukannya kondist force majsure.

Pelaksanaan transaksi pembavaran dalam kondist force majeure dilaksanakan
verdasarkan kebiaxan yang ditetapkan oleh BUJT can penrerbit Uang Elektronik
dan oenyelesaiar ransaks: diserahkar <epada kebijaxan masing-masing 8UJT
dengan tetap berkordinasi dengan Bank penerbit Uang Elektronik

Jangka wakiu penetapan kcndisi force mgjeure disepaxati oleh BUJT dar
Penerbit Uang Elektronik dengan mengacu kepada kebijakan ctoritas setemoat
Dalam hai salah satu pihax menyatakan bahwa kondisi force majeuwre ieiah
beraknir piha< yang terkena ‘crce majeure wajb mengmnformasikan kepada
pihak lain yang terkait.

Calam hal «cndisi force majeure menyebabxan kerugian maka seiurur gihak
dapat dibebaskan dari tanggung jJawap atas kerugian atau aya tambahan vang
terjadi atas konadis: force majeure

Ha: § dan
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BAB IV
KETENTUAN SETTLEMENT DAN REKONSILIASH

4.1 PROSES SETTLEMENT DAN REKONSILIASI
4.1.1.Proses Settlement dan Rekonsiliasi

a

43}

Acguirer bicang t2knis dan BUJT melakukan valdasi dan memastkan data
setifement dengan data transaksi uang elektroruk BUJT sesuat kriteria Bank Pererhit
Acquirer bidang teknis wajib memastikan data settfernent teiah terkinm dan ditenma
secara lengkao cieh server Bank

Bank memperoleh secara otomatis data settlement yang telah divalidasi dengan data
transaksi elektronik BUJT dan Acguirer sidang teknis.

- Data settfement yang telah divaiidast dan terxirm ke nank dapat dilihat di dalam

settlernent monitoring (00ls

Apabiia data udak terkinm karena gangguan jarngan atau gangguan lain maka BUJT
atau Acquirer bidang teknis atau bank wajib untuk menginformasikan kepada masing-
masing pihak pada nar yang sama dan data settiement harus dikinm dengan meicde
lain secara manual dengan SLA paling lambat H+2 (Hari Kerja)

Data yang beium sinkron antara data reader dengan TCT akan diiakukan investigasi
oleh BUJT dan/atau Acquirer oidarg teknis dan/atau Bank serta wajib diselesakan
dan akan dikirim ke bank apabila telah sinkron dan tervalidas: Dalam hal masih
terjad data yang telum sinkron wajb diseiesaikan selambat-lambatnya 3 (tga; nan
xerja sejak tanggal transaxsi kecual untuk hai-hal khusus vang telah disepakat; oleh
xedua belah pinak.

Karfirmast pengiriman fre settterment dikinmxan oien Acquirer bidang teknis <e Bank
dan BUJT melalui notffikasi pada setifernent monitoring tools dan/ atau surat
eexlranik

Pelimpahan nominal hasil transaks: ‘VVolume Lalu Lintas x tarif) Uang Elektronik ke
rekering masing-masing BUJT dilaxukan oleh Acguirer bidang finansiai (Bank)
secars otomatis selambat-lambatnya 2 (tiga) jam setelah data diterma oleh zerver
bank di Pusat

Dalar hal penginrmar file sefffemen’ masuk dalam jangka waktu periode end of day
Bank maka pelimpahan nominal hast! transaks! Uang Elektronik ke rekening masing-
masing BUJT dilakukan olen Bank sacara ctomatis selambat-iambatnya 3 (tiga; jam
sejak ceriode end of day Bank berzkhir

Setelan menerima file settlement dar BUJT dan/atau Pihak Ketiga. Bank wapb
memyaigast dan menginmxan hasis dan validasi settlement tersebut dalam bentukx
data respon file settfernent paling lambat H~1 (hari kerja} untuk dilakukan evaluast
BUCT atau Acquirer bidang tekrnis melakukan evaluasi terhadap file setiiement
dengan data respon file yang dikirmkan cleh Bank menggunakan aplikasi mon:taring
yang aisepakatt antara BUJT dan Bank. Jika terdapat perbedaan antara data
transaks: dan data respen file. penyelesaian seftfement akan mengikut poin §

BUJT akan melakukan rekonsilias: finansial pada H+1 antara file settlement file
respar dan data rexening koran melalu settlement momtorng toci Jika tercapat
selisih maka Bark BUJT dar/atau  acquirer di bidang teknis akan meiakukan
investigasi ternacap kekurangan data dimaksud Jenis-jenis permasalahan yang
berpotens: menyepabkan sehsih, yaitu
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4.1.2.

4.1.3.

4.1.4,

4.1.5.

1 Kesalahan bank pererbit uang elektrorik. meliputl salah perso atau salah
transfer rekening

Kesaiahan acqurer di bidang texvs. mehputi T.D MID tidak valid. salah seruing
fain x tarf format seftlement tidak valic. dasa transaksi corrupt kesalahan
pempagian pendapatan

]

Dalam hal pihak-oihak terbukti melakukan kesalahan. pihak tersebut wajib
menyelesaikan selambat-iambatnya 3 (uga; han kera sejak laporan seiisin data
ditenma oleh Bank. Apabia setelan jangka waktu di atas berakhir masih terdapat
selisih gata. maka pihak tersebut wajib melakukan pembayaran kekurangan atau
melakukan pengkreditan terhacdar rskening BUJT kecuali untuk hai-hal «<husas
vang telah disepakati oleh kedua beiah pthak Kewajiban selisih pembayaran yang
terjadi dibayarkar olen pihax yang melakukan kesaiahan sepenuhnya, dalam ha. ini

dapat dibayarkan oleh bank: atau BUJT: atau acguirer di bidang teknis.

BUJT dar Bank membuat draft Berta Acara Settiement bulanan setiap targgal 5
bulan berikutnya yang kemudian akan ditandatangani oleh Pejabat Berwenang di
kedua belah P.hak sebagai dokumen legailitas. Dalam hai tanggal 5 adaiah han bur,
maka penandatanganan BA seitlemant dilakukan pada han kerja berikutrya

Dalam nal terdapat dispute paca ruas terintegrasi maka BA Seftlement dapat
ditandatangan: oleh BUJT can Bank. setelah para BUJT yang ruasnya ternnegrasi
bersepakat untuk menyelesaikan drspute

Mekanisme perhitungan denda Settiement Uang Elekironik:

1 BUJT membandingkan data trarsaksi dengan data rekening kcran per harl
Apabila terdapat selisin seteiah Service Level Agreement (SLA) yang ditetapkan
imengacu kepada butr 12), maka senetapan denda cilakukan dengan formulas
{(Pendapatan transaksi Uang Elektronik - Pendapatan rekening koran) x
0,20, x jumlah hari keteriambatan

Mekanisme perhitungan denda diatas berlaku  juga apabila ketentuan
sebagaimana dimaksud pada butir 4.1.1. Proses Settlement dan Rekonsiliasi
in: melebih batasan wakiu yang telah disepakati

Penyelesaian Transaksi Settlement Berbeda dengan BA Settiement

Dalam hal terdapat perbedaan rila antara fransaxsi settiernent dengan niat pada BA
settlernent maka bark dan BUJT akan menyelesaikan secara bilateral dengan cara
melakukan pendebetan atau pengkreditan rekening BUJT dengan mengirimkan surat
penaghan atas trarsaksi vang tidak ter-seftie otomatis kepada Bank disertai dengan
bukti dukung.

Jumlah Tagihan Transaksi Uang Elektronik Lebih Besar dari Saldo Prabayar
Uang Elektronik yang Tercatat di Rekening Bank

Pempoayaran sejumiah ransaks: uang £lekironik yang sukses tetap menjadi tanggung
jawab Bank

Proses Settlement pada kondisi Force Majeure

Dalam ha! akan diakukan proses seliferment terjadi kondis Force Maeurs maka
penagihan untuk seftlement dilakukan secara manual.

Jangka Waktu dan Frekuensi Rekonsiliasi

Rekansiliasi data transaks! dilakukan oteh BUJT. Acguirsr bidang teknis dar Bank
secara Harian '

N
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4.2

4.3.

APLIKASI MONITORING TRANSAKS!

a

O

i

Setiap BUJT wajib memiliki aplikasi monitoring data transaksi yang sekurang-kurangnya
bensi informasi mengena
1. Data transaksi gardu tol yang disimpan di server BUJT:
. Data fue settlement yang dikinm ke server Bank secara reaitime

Data respon file settiement yang dikinm oieh Bank xe BUJT secara reaitime
. Rekap perbandingan antara poin a.b danc.
Dokumen rekap perbandingan antara dats transaksi Jarau toi, data file settiement gan data
respon file settlement merupakan dokumen yang meniad! dasar penyelesaian apabila
terdapat selisih data yang tersebut pada putir 1);
Aplikasi monitoring sebagaimana tersebut pada butir 1) di atas. merupakan aiat <ontral
yang sah mengacu pada butir 1) d ternadap transaks: uang elektronik yang diakui oleh
Bank dan BUJT
Aplikasi menitering yarg digurakan teah cisepakati oleh BUJT. Bank dan Acqures di
bidang tekns.
Batam hat tercapat ruas BUJT yang terintagrasi, maka setiap BUJT memberikan akses
terbatas terhadap aplikasi monitoring toois milik BUJT yang terintegrasi.
Terhadap aplixasi moniaring tools dilaxu<an audt keseluruhan secara berkala 5 tarun
sekali dengan metode yang disepakati oleh BUJT Bark dan Acquirer bidang teknis
Cakupan audit meliputi termasuk namun tidak terbatas pada kebenaran data. keamanan
akses. SLA keandalan aplkas: dan perysdiaan data
Daiam nal terdapat perubahan signifikan terhadap aplikasi monitoring tools. maka wajib
dilakukan audt seper tersebut pada bulir 6

How oo

DOKUMEN UNTUK PROSES SETTLEMENT
Pelaksanaan penyelesaian settlernent dituangkan dalam Berita Acara Seltlement
4.3.1. Berita Acara Settlement

Berita Acara Settlernent memuat data-data sebaga: benkut
a. Jumiah transaksi dan pendapatan Uang Elektronik dalam 1 (satu) bulan:
& Dana Settfement. yang terdiri dar:
1. Dana yang sudah di settlernent oieh Bark:
2 Dana settiement kessluruhan
3 Kewajiban selisih pembayaran yang terjadi dibayarkan cleh pihak yarng melakukan
Kesalanan sepenuhnya. dalam hal ini dapat dibayarkan oleh bank. atau BUJT
atau acguirer ai bidang teknis
c. Fee Transaksi Uang Elekironik seiama diberlakukan mekanisme Terminal Usage Fee
(TUF) dan Merchant Oiscount Rate (MDR).
d Aplikasi monitoring data transaks:.
Format Berita Acara Settiement dapart dilihat pada lampiran |.
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BAB V
KETENTUAN PELAKSANAAN PENANGANAN KOMPLAIN/KELUHAN

5.1. MEDIA KOMPLAIN
Kaomplain dapat dilakukan melaluc

5.2.

[E 2N © T T & J ]

g o™

Petugas Gerbang Tol dan petugas operasional lainnya
Telepan / Cali Center
Sosial Media (antara lair melalui Twitter Facebock Instagram)

. Surat Pembaca

Surar menyurat
Website
radic

PENANGANAN KOMPLAIN DARI PENGGUNA JALAN

a

BUJT menernma xeluhan/komplain dan Pengguna Jalan untuk diteruskar kepada Bank
(khusus untuk keluhan/kompiain yang terkait dengan bidang yang dikelola oleh Bank).

Bark menenma keluharnvkomplain dar Pengguna Jalan untuk diteruskan kepada BUJT
i(khusus untuk keluhan/komplain yang terkait dengan bidang yang dikelola oleh BUJT):
Komplain/keluhan dan pelanggan yang dilaporkan oleh BUJT narus diserahkan secara
tertulis meialul surat elektronik kepada Banx penerbit Uang Elektronik (dengan Form yang
aisepakatl BUJT dan Bankj.. Keluhan tersebut dilengkapi dengan data antara lain .
identitas Pelapcr (Nama Nomor Telegpon paiapor:

Nomor Uang Elektronik:

Lokasi kejaaian (garcu gerbang).

Wakiu kejadian:

Uraian kejacian/kegagaian penggunaannya beserta bukti dukungnya (mis . tanda ienma
yang bensi data transaks, history transaciion

6. Nomor Rekening Tabungan atau Giro Pengguna Jalan di Bank (jika ada).

7. Asa meacia keluhan

Komplain/keluhan dar pelanggan yang dilaporkan oleh Bank kepada BUJT harus
diserarkan secara ilertulls melawut surat elekronik kepada BUJT (dengan Form yang
disepakati BUJT dan Bank]  Keluhan tersebut dilengkapi dengan data antara lain

1. ldentitas Pelapor (Nama, Nomor Telepon pelapor):

2 Nomor Uarg Elektronx.

3 Lokasi kejadian (gardu. gerbang):

Waxtu kejadian

Uraiar kejadian/kegagalan penggunaarrya beserta bukt dukungnya (mis tanda tenma
yang berisi data transaksi. fustory transactiony:

Nomor Rekeming Takungan atau Girc Penggunra Jalan ¢ Bank ((tka ada)

Asal media keluhan

Banx axan merekapiulasi dan mengirformasikan xeluhan/komplain yang sudah diterma
naix dari BUJT maupun yang diterima langsung serta keluhan/komplain yang sucah
ditangani.s

BUJT akar merekapitulast dan menginformasixan keluhan/xompiain yarg sudah dierima
baik dari Bank maupun yang diterima langsung serta keluhan/komplain yang sudah
ditargan

P N

Ql
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~!

Hal 12 dar 15




5.3. EVALUAS! KOMPLAIN
Evaluasi yang dilakukan adalah sebagai berikut:

a0

o

0

Mengeiompokar kompiainikeluhan yarg masuk berdasarkan penyebabnya/jerisnya
antara lain’

Kerusakan alat,

Kerusaxan Uang Elektronik

Saldo yang tidak sesuai-

Keter'amratan/dama wakiu transaks wang Elektrentk,

Ketidakte-ampilan Petugas:

Pemotongan sado Uang Eiektronik yang tidax sesuai dengan tarif

Gagal 'si ulang (Top Up!.

Penukaran Uang Elektronik oleh petugas

Penyebat lainnya yang betum endertifi<as: dalam penyusunan prosedur ini.

Membuat rekaoitulasi jumiah komplain/<eluhan yang masuk secara buianan {baix yang
aitenma BUJT maupun Bank) yang

ai Sudak ditangani (seiesa: dan pending:

b) Belum ditangani

BUJT danfatau Bank wajib menginfcrmasikan kepada pengguna jalan tol sahwa
komplain/keluhan yang disampaikan sudah ditangani selambat-lambatnya 2 x 24 jam

BUJT daniatau Bank wajio mendiskusikan penanganan xomplain/keluhan antara BUJT
can Bank (mencari solusi) serta menyelesai<an komplainfkelukan sebagaimana yang tslah
diatur dalam ketentuan perbankan terkait Perlindungan Konsumen (POJK Nomor
1TPOJK 07:2013)

Melakukan analisa terhadap jenis komplain yang diterima. sehingga dapat diidentifikasi
Penyebab utama komplain untuk kemudian cisusun solusi perbaikannya sebagai langkan
preventif.
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Ookumen Pedoman Pelaksanaan Pembayaran Elektronik Dengan Menggunakan Uang
Elextronik ini disusun untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Badan Usaha Jalan Tol (BUJT)

PT Jasa Marga (Persero) Tbk

PT Citra Marga Nusaphala Persada Tbk

i L—;} L Yopo
Nama i BT Nama
Jabatan v umaics L Jabatan
PT Margabumi Matraraya PT Bosowa Marga Nusantara
‘,,\‘;\\
."!‘. A
Nemaz Nama CoAshen gk
Jabatan Jabatan ; b
PT Bintaro Serpong Damai PT Marga Mandalasakti
BN T =
7
Nama R - - Nama TUNGTTD SOE oW iy O

Jabatan : TN ECrT xp UTAA

PT Jalan Tol Seksi Empat

Jabatan : -

s o
R R SRt

e

e ' e

PT Citra Margatama Surabaya

Nama : e ke Mo, B AR
Jabatan :

Nama
Jabatar




PT Semesta Marga Raya

s

N Ay
Vs

Nama - XUPRE OO0
Janatan : Dilerfer Wiy

PT Trans Marga Jateng

PT Jakarta Lingkar Baratsatu

At -

Name
Jabatan

PT Jasamarga Surabaya Mojokerto

Nama Nama

Jebatan Jabatan

PT Marga Sarana Jabar PT Translingkar Kita Jaya
L ;

Nama @ TiTS 2o M i Nara

Jabatan | PIKERTUIZ TE kM Jjabatan :

PT Jasamarga Bali Tol

PT Marga Lingkar Jakarta

\

s

Nama :Eowia CAHYqp,
Jabatan 1 piEKTLR UTgng



{
X

PT Marga Harjaya Infrastruktur

Nama
Jabatan

PT Lintas Marga Sedaya

T
5o

el

PT Jasamarga Pandaan Tol

s

R sl g e " o3 ——
U {\‘v?/\\-}'-"’\ il

{ et
A A

Nama
Jabaar

PT Pejagan Pemalang Tol Road

[

pe

[ Sem

Nama
Jahaten

fNama

Sar,”
Jabatan : /JQ

A AGURE A8
Dt ’

PT Hutama Karya (Persero)

Nama e GFETBAR LS

Jabelan . pegiide T

PT Transmarga Jatim Pasuruan

2
i ; "l
I L
S A X
i

Fil

I i .

v '/ Fi P
! : el
e

\—(""

!
i

Nama NARALD
labatan ho  pitETAL i

i, 4
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