
Kebijakan Penerimaan, Penanganan dan 

Penyelesaian Pengaduan Nasabah



 PENGADUAN NASABAH

Adalah ungkapan ketidakpuasan nasabah yang disebabkan oleh:

1. Adanya kerugian atau potensi kerugian finansial pada nasabah yang diduga disebabkan oleh kesalahan dan/atau
kelalaian Perusahaan atau penipuan/fraud.

2. Keluhan nasabah atau calon nasabah yang tidak ada unsur kerugian atau potensi kerugian finansial seperti
proses persetujuan kredit/pembiayaan yang memakan waktu yang cukup lama atau karyawan tidak simpatik
dalam memberikan pelayanan dan sebagainya.

 LATAR BELAKANG & TUJUAN

1. Meningkatkan pelayanan kepada nasabah.

2. Menyediakan sarana yang mudah diakses oleh nasabah untuk menyampaikan pengaduan

3. Memberikan pelayanan yang prima dan membina hubungan baik dengan nasabah.

4. Sebagai pedoman dan standarisasi dalam melayani Pengaduan nasabah.

5. Memenuhi ketentuan Otoritas Jasa Keuangan.

 DASAR HUKUM

1. Peraturan Otoritas Jasa Keuangan No. 1/POJK.07/2013 tentang Perlindungan Konsumen.

2. Surat Edaran Otoritas Jasa Keuangan No. 2/SEOJK.07/2014 tentang Pelayanan dan Penyelesaian Pengaduan
Nasabah.

3. Peraturan Otoritas Jasa Keuangan No. 18/POJK.07/2018 tentang Layanan Pengaduan Konsumen Di Sektor Jasa 
Keuangan.

4. SK No. 012/SKEP-DIR/BNF/III/18 tentang Penunjukan Karyawan sebagai Ketua, Wakil Ketua dan Anggota Unit 
Kerja Penanganan & Penyelesaian Pengaduan Nasabah PT. Buana Finance Tbk., dan perubahannya dikemudian
hari.

5. Surat Edaran Otoritas Jasa Keuangan No. 17/SEOJK.07/2018 tentang Pedoman Pelaksanaan Layanan
Pengaduan Konsumen di Sektor Jasa Keuangan.



 PROSEDUR PENGELOLAAN PENGADUAN NASABAH 

Penerimaan Pengaduan Nasabah

 Nasabah melakukan pengaduan melalui beberapa cara antara lain :

1. Mendatangi kantor cabang/KSKC;

2. Melalui telepon ke kantor cabang/KSKC;

3. Melalui surat/email/fax dan sebagainya.



 Customer Service Officer (CSO) / Administration Head (AH) memberikan penjelasan kepada nasabah

dan/atau perwakilannya mengenai prosedur singkat layanan pengaduan, jangka waktu penyelesaian

pengaduan melalui telepon, pesan singkat (short message services/SMS), surat, surat elektronik (email), 

faksimili, laman (website), dan/atau media elektronik yang dikelola resmi oleh Perusahaan. 

a. Nasabah yang melakukan pengaduan dengan mendatangi kantor cabang/KSKC wajib mengisi dan

menandatangani formulir pengaduan nasabah.

b. CSO/AH melakukan verifikasi untuk memastikan kebenaran informasi bahwa yang melakukan

pengaduan adalah nasabah dari PT. Buana Finance, Tbk atau perwakilannya dengan bukti surat kuasa.

c. CSO/AH wajib memberikan konfirmasi penerimaan pengaduan kepada nasabah berupa nomor registrasi

pengaduan dan tanggal penerimaan pengaduan.

d. CSO/AH yang menerima pengaduan nasabah secara tertulis wajib memberikan bukti tanda terima

pengaduan yang telah ditandatangani kepada nasabah dan/atau perwakilan nasabah yang mengajukan

pengaduan secara langsung pada saat proses penyampaian pengaduan di kantor.

e. Nasabah wajib memenuhi dokumen/ bukti-bukti yang diperlukan selama 20 (dua puluh) hari kerja dan

dalam kondisi tertentu dapat diberikan perpanjangan waktu selama 20 (dua puluh) hari kerja

berikutnya.

Dokumen yang wajib dilengkapi antara lain:

1) Nama lengkap nasabah dan/atau perwakilannya; 

2) Alamat sesuai dokumen identitas Konsumen dan/atau perwakilan konsumen dan alamat tempat

tinggal lain (jika ada); 

3) Nomor telepon nasabah dan/atau perwakilannya yang dapat dihubungi.

4) Surat kuasa khusus; 

5) Jenis dan tanggal transaksi keuangan; dan

6) Permasalahan yang diadukan.



f. CSO/AH wajib melakukan penelaahan kelengkapan dokumen atas pengaduan nasabah secara tertulis.

g. CSO/AH dapat menolak menangani pengaduan nasabah jika :

1) Nasabah dan/atau perwakilannya tidak melengkapi persyaratan dokumen sesuai dengan jangka waktu yang 

telah ditetapkan;

2) Pengaduan sebelumnya telah diselesaikan oleh Perusahaan sesuai dengan ketentuan POJK;

3) Pengaduan tidak terkait dengan kerugian dan/atau potensi kerugian materiil, wajar dan secara langsung

sebagaimana tercantum dalam perjanjian pembiayaan

4) Pengaduan tidak terkait dengan perjanjian pembiayaan yang bersangkutan.

5) Permasalahan sudah atau sedang di selesaikan melalui Pengadilan.

 PENYELESAIAN SENGKETA PENGADUAN NASABAH

Apabila penyelesaian pengaduan oleh perusahaan tidak dapat diterima dengan baik oleh nasabah dan terdapat

potensi menjadi sengketa, maka nasabah dapat memilih penyelesaian dengan cara: 

1. Penyelesaian melalui Lembaga Alternative Penyelesaian Sengketa, arbitrase atau mediasi.

2. Menggugat secara perdata ke Pengadilan Negeri sesuai yang diatur pada perjanjian pembiayaan (Perjanjian

Pembiayaan Konsumen/Perjanjian Sewa).


