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\ W

OBANKBPDBALI  ALUR PENANGANAN DAN
PENYELESAIAN PENGADUAN

A.  PENYAMPAIAN PENGADUAN

o y. Konsumen/Perwakilan Konsumen e Konsumen/Perwakilan Konsumen
i-‘ }: menyampaikan pengaduan melalui —> melengkapi dokumen pendukung

media/kanal yang telah disediakan Bank. pengaduan yang dibutuhkan Bank.

B. PENERIMAAN PENGADUAN

e e Konsumen mengisi dan melengkapi formulir o Petugas Bank menerima pengaduan
v— —t pengaduan (walk in customer), formulir dengan mencatat pada logbook

e - [ B —> —4)”  pengaduan diisi dan dilengkapi oleh petugas Bank EE dan/atau sistem Bank, dan

i i (selain pengaduan walk in customer). 4 L= menyampaikan konfirmasi penerimaan

Petugas Bank melakukan Petugas Bank melakukan Konsumen melengkapi dokumen pendukung pengaduan kepada Konsumen/
verifikasi kesesuaian data wawancara singkat pengaduan yang dipersyaratkan Bank Perwakilan Konsumen.
K’D"El..lmen dan terkalt pengaduan {Jlkﬂ dlbutUhHan]

data pengaduan.

. TINDAK LANJUT PENANGANAN PENGADUAN -

I

o Petugas Bank melakukan pemeriksaan e Lt Petugas Bank melakukan konfirmasi
dan analisa pengaduan serta koordinasi ~ ——» v dan menghubungi Konsumen jika dibutuhkan '
internal maupun eksternal. .y dokumen pendukung lainnya yang terkait

dengan pengaduan.

D. PENYELESAIAN PENGADUAN I’_m LAPS SJK |
E =N (Layanan Alternatif Penyelesaian |
Petugas Bank : | Sengketa Sektor Jasa Keuangan) |
Pengaduan lisan : penyampaian i — —
tanggapan hasil penyelesaian Jika Konsumen sepakat Jika Konsumen tidak sepakat E_= : |
Eéissgtsﬁ:it}au tertulis (jika —> @ penyelesaian Bank — Bank, maka Konsumen dapat | o— =R
— maka pengaduan mengajukan upaya penyelesaian | "«  Pengadilan Negeri A
Eﬁgﬁiﬁggﬁf ;ﬁ;ﬁﬁﬁﬁ” dinyatakan selesai. sengketa melalui : di wii‘;,ah hukwfdimana Kantor Cabang |
disampaikan secara tertulis e Bank BPD Bali penerima pengaduan '
kepada Konsumen. L — konsumen berada.

* Bank akan menginformasikan setiap perkembangan penyelesaian pengaduan kepada Konsumen.
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@ CATATAN e Hari kerja adalah hari Senin s.d. Jumat, tidak termasuk hari libur nasional.
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JANGKA WAKTU PENYELESAIAN PENGADUAN

JENIS PENGADUAN LISAN TERTULIS

5 (lima) Hari Kerja

ketidakpahaman =+ e H

o Sejak pengaduan diterima

Sejak pengaduan diterima

{9 Memiliki unsur 5 (lima) Hari Kerja

Konsumen

oleh Bank oleh Bank
Memiliki unsur 5 (lima) Hari Kerja 10 (sepuluh) Hari Kerja
— sengketa, pelanggaran T . _ : Sejak tanggal penerimaan
- ° ketentuan atau '"° SF;ikBpeigaduan ol o pengaduan yang disertai
kerugian Konsumen EEIStN dengan dokumen pendukung
diterima lengkap oleh Bank
- Pengaduan lisan berubah menjadi pengaduan tertulis jika : Jangka Waktu periyelesaian
o Bank membutuhkan dokumen o Pengaduan belum terselesaikan pengaduan dapat diperpanjang
pendukung pengaduan dan/atau; dalam 5 hari kerja 10 hari kerja berikutnya
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Hari kerja adalah hari Senin s.d. Jumat, tidak termasuk hari libur nasional.
@ CATATAN ‘ ;

Bank akan menginformasikan setiap perpanjangan waktu penyelesaian pengaduan kepada Konsumen.
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