MIZUWHO FLOW OF HANDLING OF CUSTOMER COMPLAINT
~ ALUR PENANGANAN PENGADUAN NASABAH

In accordance with the provisions of Financial Services Authority, PT Bank Mizuho Indonesia provides customer
complaint services as a medium for customer to submit complaint regarding products and services offered.

Sesuai dengan ketentuan Otoritas Jasa Keuangan, PT Bank Mizuho Indonesia menyediakan layanan pengaduan
Nasabah sebagai sarana bagi Nasabah untuk menyampaikan pengaduan terkait produk dan layanan yang ditawarkan.

The following is a brief explanation of the flow and process of handling customer complaint.

Berikut adalah penjelasan singkat mengenai alur dan proses penanganan pengaduan Nasabah.
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Mandatory documents required (for written complaint):
Dokumen yang wajib dilampirkan (untuk pengaduan tertulis):

1. Photocopy of valid ID ((KTP/Driving License/Passport).
Fotokopi dokumen identitas (KTP/SIM/Paspor) yang masih
berlaku.

2. Supporting documents among others deposit / withdrawal
slips, transfer slip, and other related documents such as the
chronology.

Dokumen pendukung berupa antara lain bukti
setoran/penarikan, bukti transfer, and dokumen terkait
lainnya misalnya kronologis.

For complaint submitted by the Representative:
Untuk pengaduan yang disampaikan oleh Perwakilan:
1. Photocopy of valid ID ((KTP/Driving License/Passport) of the
Representative.
Fotokopi dokumen identitas Perwakilan (KTP/SIM/Paspor)
yang masih berlaku
2. Special Power of Attorney (POA)
Surat kuasa khusus
* If the Representative is in the form of institution and/or
legal entity, please include document which stated its
authority.
*Apabila Perwakilan Nasabah berupa lembaga dan/atau
badan hukum, sertakan juga dokumen yang menyatakan
kewenangannya.

*Maximum settlement
| period;

Batas waktu penyelesaian:

- Verbal complaint:

5 working days upon receipt

by Bank

Pengaduan lisan:

5 hari kerja sejak pengaduan
- diterima
- Written complaint:
20 working days upon
receipt of complaint of
which supported with
complete documents as
regulatory required by
Otoritas Jasa Keuangan
(0IK).
Pengaduan tertulis:
20 hari kerja sejak
pengaduan diterima dan
disertai dokumen pendukung
yang lengkap sesuai
persyaratan peraturan OJK.
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Deliver response to Customer
and/or the Representative and
inform the settlement of complaint.
Menyampaikan tanggapan kepada
Nasabah dan/atau Perwakilannya
dan menginformasikan
penyelesaiaan pengaduan.

Bila penyelesaian pengaduan yang disampaikan oleh Bank masih belum memuaskan Nasabah
Dalam hal penyelesaian pengaduan belum memuaskan Nasabah, upaya penyelesaian pengaduan dapat dilanjutkan melalui Mediasi Perbankan
Bank Indonesia (Bl) khusus yang terkait dengan sistem pembayaran yang diselenggarakan oleh Bl dan/atau Lembaga Alternatif Penyelesaian

Sengketa (LAPS) yang dimuat dalam daftar LAPS yang ditetapkan OJK
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