
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Foto Diperoleh dari: Deborah Tomasowa untuk US-ACTI 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
Foto diperoleh dari: Deborah Tomasowa untuk US-ACTI 

TUTORIAL ASSIST 

 

Tutorial juga tersedia di situs web ASSIST di 

https://assist.asean.org/read/proces/20 
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Langkah 

 
 

BUKA SITUS WEB ASSIST (HTTP://ASSIST.ASEAN.ORG) 

Jika menurut Anda kasus Anda merupakan masalah yang berkaitan dengan perdagangan lintas 

perbatasan, Anda adalah bisnis yang terdaftar di Negara Anggota ASEAN, dan Anda menginginkan 

jasa konsultatif tanpa bayar dan tidak mengikat serta menerima solusi cepat dan efektif, maka 

bukalah tautan berikut: http://assist.asean.org.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

TUTORIAL LANGKAH-DEMI_LANGKAH  
STUDI KASUS 1 

 
 

Foto diperoleh dari: eastspring investments 

 

 

Pengaduan yang Diajukan oleh sebuah Perusahaan 

ASEAN (ASEAN Enterprise (AE)) dan Ditolak oleh 

Pengelola Sistem (Central Administrator (CA)). 

 
Keterangan Singkat mengenai Kasus: Situasi ini adalah 

pengaduan yang ditolak oleh Pengelola Sistem (CA) ASSIST 

disebabkan karena Pemohon tidak mengajukannya secara 

sah. Penolakan dalam kasus yang dipertaruhkan ini terjadi 

karena pengaduan yang ditangani merupakan masalah 

yang tidak tercakup dalam lingkup ASSIST. 

 
Pengaduan  tersebut berkaitan dengan keterlambatan ijin 

kerja pemohon di Negara Tujuan. Pemohon adalah direktur 

seorang perusahaan konsultan di Negara Asalnya dengan 

gelar paska sarjana di bidang ekonomi, dan telah 

 mendapat tawaran kerja di perusahaan konsultan di 

Negara Tujuan serta bermaksud untuk pindah dan tinggal 

di sana secara permanen. Namun, prosedurnya memakan 

waktu lebih lama dan sekarang telah hampir tiga bulan 

Negara Tujuan menahan ijin tersebut. Hal ini 

membahayakan peluang pemohon untuk mendapatkan 

pekerjaan. Oleh sebab itu, ia ingin mengajukan pengaduan 

ASSIST terhadap Negara Tujuan, melalui perusahaannya di 

Negara Asal, atas dasar penundaan penerbitan ijin 

kerjanya. Alasan di balik pengaduan dari Sdr. Marah adalah 

bahwa ada Perjanjian ASEAN mengenai Perpindahan 

Sementara Penyedia Jasa (Movement of Natural People), 

yang memungkinkan orang-orang terampil untuk pindah 

secara bebas di dalam ASEAN, serta Perjanjian Kerangka 

Kerja ASEAN mengenai Jasa (AFAS).  

 
 

Daftar Para Aktor dan Singkatan:: 
 

• Pemohon Pengaduan (Complainant) = Perusahaan ASEAN (ASEAN Enterprise (AE)) 

• Sekretariat ASEAN = Pengelola Sistem ASSIST (Central Administrator of ASSIST (CA)) 

• Negara Asal (Home Country) = Titik Kontak Asal (Home Contact Point (HCP)) di Negara Anggota ASEAN X (ASEAN Member 
State-X )(AMS-X) 

•  Negara Tujuan (Destination Country) = Titik Kontak Tujuan (Destination Contact Point (DCP)) di Negara  Anggota ASEAN Y 
(ASEAN Member State-Y (AMS-Y)) 

ASSIST 

http://assist.asean.org/


 

 

 

 
Berikut adalah laman (‘homepage’) ASSIST. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Langkah 

2 

 
MEMILIH TAB AJUKAN PENGADUAN ‘FILE A COMPLAINT’ (IKON ASEAN ENTERPRISE) 

 

Jika Anda mengajukan pengaduan berdasarkan perusahaan Anda sendiri (pengaduan non-anonim), dan 

Anda tidak diwakili oleh asosiasi dagang yang berbasis di ASEAN, atau oleh entitas perwakilan lain pilihan 

Anda, seperti kamar dagang, dewan bisnis, bisnis federasi, atau pengacara atau firma hukum yang 

terdaftar, klik ikon Perusahaan ASEAN (‘ASEAN Enterprise') pada tab 'File a Complaint'. 
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Ketika Anda meng-klik ikon ‘ASEAN Enterprise’, maka halaman berikut akan tampil. 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 Isi formulir di atas untuk memberikan informasi yang memadai kepada ASSIST mengenai masalah 

perdagangan yang Anda alami. Kolom yang ditandai dengan bintang (*) wajib diisi. Jika Anda tidak yakin 

tentang apa yang harus diisi untuk suatu kolom, maka tersedia tombol  untuk instruksi terperinci 

tentang hal yang harus diisi di setiap kolom. Silakan klik tombol  untuk memastikan bahwa Anda mengisi 

informasi dalam formulir dengan benar. 

 
Anda harus mengisi kolom uraian (‘Description’) dengan benar. CA perlu memverifikasi bahwa uraian 

yang diberikan dalam pengaduan cukup untuk mengidentifikasi masalah dalam konteks perjanjian 

subyek tertentu. Dengan demikian, aturlah dengan hati-hati pengaduan Anda beserta argumen 

hukum dan bukti faktual untuk membantu CA dalam memutuskan apakah pengaduan Anda akan 

disetujui. 

 

 
Langkah 

3 

 

MENGISI FORMULIR PENGADUAN 

 

Berikut adalah contoh formulir yang telah diisi untuk studi kasus khusus ini. 
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Berikut adalah uraian pengaduan AE dalam studi kasus ini: 

 
“Saya adalah direktur firma konsultansi di Negara Anggota ASEAN X (AMS-X). Saya mendapat tawaran kerja dari firma 
konsultansi di AMS-Y dan bermaksud untuk pindah dan tinggal di sana secara permanen.  

 
Sesuai dengan tawaran kerja oleh perusahaan di AMS-Y, mereka memberitahukan kepada saya bahwa untuk mendapatkan 

ijin kerja tersebut diperlukan waktu satu bulan. Namun, prosedur ini telah memakan waktu lebih lama dan sekarang telah 

hampir tiga bulan AMS-Y menahan ijin kerja tersebut. Hal ini membahayakan peluang saya untuk mendapatkan 

pekerjaan. 



 

 

 
 
 

Oleh karena itu, saya ingin mengajukan pengaduan ASSIST terhadap AMS-Y, melalui perusahaan saya di AMS-X, karena 

telah menunda penerbitan ijin kerja saya. Dasar pengaduan saya adalah adanya Perjanjian ASEAN mengenai Perpindahan 

Sementara Penyedia Jasa (MNP), yang memungkinkan perpindahan orang-orang terampil secara bebas di dalam ASEAN, 

serta Perjanjian Kerangka Kerja ASEAN mengenai Jasa. Dengan ini saya lampirkan bisnis perusahaan terdaftar saya di AMS-X 

sebagai persyaratan untuk mengajukan pengaduan berdasarkan ASSIST.” 

 
Ketika pengaduan diajukan dengan meng-klik Kirimkan pengaduan Anda (‘Submit Your Complaint’), maka akan 
tampil halaman berikut pada Langkah 4: 

 

 
 

Langkah 

4 

 
MENERIMA PEMBERITAHUAN DARI ASSIST 

 

Segera sesuah Anda mengajukan pengaduan di situs web ASSIST, maka halaman berikut akan tampil, 

memberitahukan kepada Anda bahwa konfirmasi akan dikirim ke alamat email yang Anda berikan pada 

formulir pengaduan Anda. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Pemberitahuan di atas menunjukkan bahwa Anda harus meng-klik tautan yang diberikan dalam akun email 

Anda untuk mengonfirmasi pengaduan Anda dengan ASSIST. 

 
 

Langkah 

5 

 
MENGKONFIRMASI PENGADUAN ANDA MELALUI AKUN EMAIL ANDA 

 
 

(a) Buka akun email yang Anda berikan pada formulir pengaduan. Anda akan menerima email dari 

ASSIST yang meminta Anda untuk mengonfirmasi pengaduan Anda dengan mengklik tautan yang 

diberikan atau dengan menyalin-menempelkan tautan itu ke browser Internet. ASSIST juga 

memerlukan ini untuk memberikan informasi bahwa alamat email yang Anda berikan adalah sah. 

Nomor pengaduan Anda juga diberikan dalam email ini. Dalam hal ini, nomor pengaduan Anda 

adalah 16920181030. 

 
Berikut adalah email yang Anda terima dari ASSIST. 
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 http://assist.asean.org/user/confirm_email  

 
http://assist.asean.org/user/login  dengan menggunakan e-mail anda / ID Pelacakan: aseanenterprise0@gmail.com / 16920181030  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

(b) Klik pada tautan sebagaimana diminta dalam email di atas, maka halaman berikut akan tampil. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Pemberitahuan di atas akan memberitahukan kepada Anda bahwa pengaduan Anda akan diperiksa 

oleh CA dan bahwa Anda akan diberitahu melalui email dalam waktu selambat-lambatnya 10 hari kerja 

mengenai apakah pengaduan tersebut: 

1) Diterima dan diserahkan kepada Negara Tujuan; atau 

2) Tidak lengkap dan dikembalikan kepada Anda untuk direvisi; atau 

3) Ditolak, jika tidak tercakup dalam ruang lingkup ASSIST atau merupakan pengaduan yang tidak sah. 

 
Masuklah ke akun email Anda. 

http://assist.asean.org/user/confirm_email


 

 

 

 
 

  Langkah 
 

 

 

(a) Buka akun email Anda dan Anda akan melihat email baru dari ASSIST. Email ini menunjukkan bahwa 

Anda telah mengonfirmasi pengaduan Anda, bahwa CA akan memeriksa keabsahannya, dan telah 

diajukan dalam ASSIST. ASSIST akan kembali dengan tanggapan yang menunjukkan apakah pengaduan 

diterima, dinyatakan tidak lengkap, atau ditolak dalam 10 hari kerja. 

 

 

 

Sebagaimana terlihat dalam email di atas, sekarang Anda dapat memantau perkembangannya dengan 

meng-klik tautan yang ditunjukkan yang akan diarahkan pada tab Ikuti Pengaduan Anda pada tab ‘Follow 

a Complaint’ di bar menu pada Situs web ASSIST. 
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                              Langkah 
 
 
 

(b) Masuklah ke tautan berikut: http://assist.asean.org/user/login atau masuk ke tab ‘Follow a Complaint’ 

di bar menu pada situs web ASSIST. Halaman berikut akan tampil: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(c) Masukkan alamat email dan ID pelacakan (‘Tracking ID’) Anda (nomor pengaduan Anda) di kolom yang 

diharuskan untuk log masuk. Dalam hal ini, Alamat Emailnya adalah aseanenterprise0@gmail.com dan 

ID Pelacakannya (‘Tracking ID’) adalah 16920181030. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Segera setelah Anda melakukan log masuk, Anda akan melihat dasbor ASSIST di mana Anda dapat 

memantau perkembangan pengaduan Anda. 

MONITOR THE PROGRESS OF YOUR 
COMPLAINT 

7 

http://assist.asean.org/user/login
mailto:aseanenterprise0@gmail.com


 

 

 
 

 

(d) Lihat Dasbor ASSIST Anda segera setelah Anda berhasil melakukan log masuk: 

 

 

 

 
Seperti Anda lihat pada dasbor, tindakan yang diambil untuk pengaduan Anda ditunjukkan dengan 

jelas di dasbor Anda dan daftar ini akan diperbarui secara berkala setelah setiap tindakan diambil. 

Formulir pengaduan Anda yang telah Anda kirimkan, juga dapat diakses di dasbor Anda. 
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Langkah 

8 
CA MEMERIKSA PENGADUAN ANDA DAN MENGIRIMKAN TANGGAPAN KE EMAIL ANDA 

(MENERIMA, TIDAK LENGKAP ATAU MENOLAK) 

 
 

Segera setelah CA selesai memeriksa pengaduan Anda dan memutuskan baik akan menerima atau 

menyatakan tidak lengkap atau menolak, maka email akan dikirimkan kepada Anda, biasanya dalam 

10 hari kerja sejak Anda mengajukan pengaduan. 

 
Sementara itu, jika CA tidak mengambil tindakan apapun, maka CA akan menerima pengingat 

otomatis di bawah ini melalui email dari sistem online ASSIST dalam waktu 7 hari kalender setelah 

pengaduan diajukan. Sebagaimana ditunjukkan di atas, CA harus memutuskan untuk menerima, 

menyatakan tidak lengkap dan meminta revisi, atau menolak pengaduan dalam 10 hari kerja. 

 

Email Pengingat (‘Reminder’) 1 untuk Pengelola Sistem (CA): 

 

 

Periksalah email Anda secara teratur dalam waktu 10 hari setelah mengajukan pengaduan. Pada 
akhirnya Anda akan menerima email baru dari ASSIST. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Harap log masuk ke keluhan anda untuk rincian lebih lanjut di http://assist.asean.org/user/login  

http://assist.asean.org/user/login


 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Dalam hal ini, pengaduan Anda telah diperiksa dan ditolak oleh CA. CA menemukan bahwa kasus ini 

tampaknya lebih merupakan masalah pribadi perorangan daripada masalah perusahaan dan, oleh 

karena itu, tidak tercakup oleh Perjanjian ASEAN tentang Perpindahan Sementara Penyedia Jasa (MNP). 

ASSIST tersedia untuk pengaduan yang dipicu oleh Perusahaan ASEAN (yaitu, badan hukum yang 

terdaftar, bukan perseorangan) dan penggunaan artifisial dari badan hukum (yaitu, AE), untuk 

mengatasi masalah yang merujuk pada interaksi antara Negara Anggota ASEAN dan perseorangan, tidak 

cukup untuk memperluas cakupan lingkup ASSIST kepada hal itu. 

 
Jika Anda tidak menerima email dari ASSIST dalam jangka waktu yang disyaratkan (10 hari kerja sejak 

pengaduan diajukan), maka ini berarti bahwa tindakan CA terlambat. CA akan menerima pengingat 

otomatis lain melalui email (14 hari kalender setelah pengaduan diajukan) bahwa CA perlu melakukan  

suatu tindakan terhadap pengaduan tersebut. CA akan menerima email di bawah ini: 

 
 

Email Pengingat 2 untuk Pengelola Sistem (CA): 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Langkah 

9 
LOG MASUK KE DASBOR ASSIST ANDA DENGAN MENGGUNAKAN EMAIL ANDA DAN ID 

PELACAKAN UNTUK MELIHAT TANGGAPAN SEBENARNYA DARI PENGELOLA SISTEM (CA) 

 

 

Jika Anda ingin melihat tanggapan CA secara lengkap, maka Anda harus log masuk ke dasbor ASSIST 

Anda dengan menggunakan email dan ID pelacakan Anda sebagaimana ditunjukkan dalam Langkah 

7(a) dan (b) di atas. 

 
Tampilan lengkap dasbor Anda dapat dilihat di bawah. Seperti yang Anda lihat, CA telah 

menambahkan tindakan lain ke 'Riwayat' Anda menunjukkan bahwa CA telah "Menolak" 

pengaduan Anda. 
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Klik pada ikon kaca pembesar dalam kolom komentar (‘Comments’). Jawaban lengkap CA akan tampil 

sebagaimana dapat dilihat di bawah: 



 

 

 
 
 
 

 
 

 

Penolakan tampaknya sah dan cukup dapat dibenarkan. ASSIST akan menganggap prosedur ini 

sebagai prosedur di mana tidak pernah ada pengaduan yang diajukan. 
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TUTORIAL LANGKAH-DEMI_LANGKAH  

STUDI KASUS 2 
(PERDAGANGAN BARANG)  

 

Foto diperoleh dari: Nathan Associates - PSDA Project, Myanmar 
 

 

Pengaduan yang Diajukan oleh Asosiasi Dagang yang 

Berbasis di ASEAN atas nama Anggotanya, Perusahaan 

ASEAN (ASEAN Enterprise (AE)), Diterima oleh 

Pengelola Sistem (Central Administrator (CA)) dan 

Ditolak oleh Titik Kontak Tujuan (Destination Contact 

Point (DCP)). 

 
Deskripsi Singkat tentang Kasus: Skenario ini adalah 

pengaduan yang diterima oleh Pengelola Sistem (CA) 

ASSIST yang telah diajukan secara sah oleh Asosiasi Dagang 

yang berbasis di ASEAN atas nama anggotanya, Perusahaan 

ASEAN (AE) (yaitu, dalam keadaan lengkap dan tercakup 

dalam Lingkup ASSIST). Pengaduan tersebut diajukan oleh 

Asosiasi Dagang yang berbasis di ASEAN karena AE ingin 

tetap anonim. Namun, kasus tersebut ditolak oleh Negara 

Tujuan karena perselisihan yang sama telah diajukan ke 

Organisasi Perdagangan Dunia (WTO) dalam pengaduan 

yang diajukan oleh negara pendaftaran AE (tempat Negara 

Asal) terhadap Negara Tujuan. Dalam kasus yang 

dipertaruhkan, penolakan oleh Negara Tujuan cukup 

bermotivasi dan termasuk dalam kedaulatan Negara-

negara Anggota ASEAN dalam sistem ASSIST. 

 
Pengaduan tersebut terkait dengan beberapa langkah fiskal 

dan bea cukai Negara Tujuan yang  

memengaruhi rokok yang diekspor dari Negara Asal ke 

Negara Tujuan.  

Langkah-langkah tersebut termasuk praktek penilaian pabean 

Negara Tujuan, pajak cukai, pajak kesehatan, rejim PPN, 

persyaratan lisensi ritel, dan jaminan impor yang dikenakan 

pada importir rokok. Asosiasi Dagang yang berbasis di ASEAN 

menuduh bahwa Negara Tujuan telah mengatur langkah-

langkah ini secara parsial dan tidak masuk akal dan dengan 

demikian melanggar Pasal 57 Perjanjian Perdagangan Barang 

ASEAN (ASEAN Trade in Goods (ATIGA)), yang memasukkan ke 

dalam ASEAN, mutatis mutandis, Perjanjian WTO tentang 

Penilaian Bea Cukai. Menurut Asosiasi Dagang yang berbasis 

di ASEAN, Negara Tujuan tidak menggunakan nilai transaksi 

sebagai dasar utama untuk penilaian pabean dan tidak 

berhasil memenuhi urutan metode penilaian yang 

diamanatkan oleh Pasal 57 ATIGA, melainkan menggunakan 

metode penilaian tanpa dasar dalam Perjanjian. Selain itu, 

Asosiasi Dagang yang berbasis di ASEAN menuduh bahwa 

skema lisensi ganda Negara Tujuan, yang mensyaratkan 

lisensi terpisah  bagi para pengecer tembakau dan/atau rokok 

untuk menjual rokok domestik dan impor, tidak konsisten 

dengan Pasal 6 ATIGA, yang menggabungkan Pasal III dari 

Perjanjian Umum tentang Tarif dan Perdagangan (GATT) 

1994, karena memberikan perlakuan yang kurang 

menguntungkan bagi produk impor daripada bagi produk 

sejenis dalam negeri. 

 
 

Daftar Para Aktor dan Singkatan:: 

 
• Pemohon (Complainant) = Asosiasi Dagang Berbasis ASEAN (ASEAN -Based Trade Association) 

• Sekretariat ASEAN (ASEAN Secretariat) = Pengelola Sistem (CA) ASSIST (Central Administrator of ASSIST (CA) 

• Negara Asal (Home Country) = Titik Kontak Asal  (Home Contact Point (HCP)) di Negara Anggota ASEAN-X (ASEAN Member State-X (AMS-X)) 

• Negara Tujuan (Destination Country) = Titik Kontak Tujuan (Destination Contact Point (DCP)) dalam Negara Anggota ASEAN-Y (ASEAN Member 
State-Y (AMS-Y) 

• Otoritas Nasional Terkait = Relevant National Authorities (RA) 

ASSIST 



 

 

 

 
LANGKAH 

1 

 

MEMBUKA SITUS WEB ASSIST (HTTP://ASSIST.ASEAN.ORG) 

 

Jika menurut Anda kasus Anda termasuk masalah perdagangan lintas batas ASEAN, Anda adalah bisnis 

yang terdaftar di Negara Anggota ASEAN, dan Anda ingin mendapatkan jasa konsultasi tanpa bayar dan 

tidak mengikat, dan ingin menerima solusi efektif dan cepat, maka bukalah tautan berikut: 

http://assist.asean.org. 

 
 

Di bawah ini adalah laman (homepage) ASSIST. 
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MEMILIH TAB AJUKAN PENGADUAN ‘FILE A COMPLAINT’ (IKON ASOSIASI DAGANG ASEAN 
(‘ASEAN TRADE ASSOCIATION’) 

 
 

Jika Anda adalah asosiasi perdagangan yang berbasis di ASEAN yang mengajukan pengaduan atas nama 

salah satu atau banyak anggota Anda (secara anonim) yang sedang bermasalah dalam perdagangan yang 

sama, maka klik ikon ‘ASEAN Trade Association’ pada tab ‘File a Complaint ’. 

 
Perhatikan bahwa, sebagai asosiasi perdagangan yang berbasis di ASEAN, Anda perlu mengajukan 

pengaduan atas nama Anda sendiri karena anggota Anda anonim. Entitas perwakilan yang berbasis di 

ASEAN, termasuk asosiasi perdagangan, dapat mengajukan pengaduan terhadap Negara Anggota ASEAN 

di mana mereka terdaftar, sejauh masalah perdagangan tersebut bersifat lintas batas. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Ketika Anda meng-klik  ikon ‘ASEAN Trade Association’, maka gambar berikut akan tampil. 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Isilah formulir di atas untuk memberikan cukup informasi kepada ASSIST mengenai masalah 

perdagangan yang Anda alami. Kolom yang ditandai dengan bintang (*) wajib diisi. Jika Anda tidak 

yakin tentang apa yang harus diisi untuk suatu kolom, maka ada tombol  untuk  instruksi terperinci 

tentang apa yang harus diisi untuk setiap kolom. Silakan klik tombol  untuk memastikan informasi 

yang Anda isi pada formulir benar. 

 
Anda harus mengisi Kolom Uraian (‘Description’) dengan benar. CA perlu memverifikasi bahwa uraian yang 

diberikan dalam pengaduan cukup untuk mengidentifikasi masalah dalam konteks perjanjian subyek tertentu. 

Dengan demikian, harap hati-hati ketika mengatur pengaduan Anda dengan argumen hukum dan bukti 

faktual untuk membantu CA dalam memutuskan apakah akan menyetujui pengaduan Anda. 
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MENGISI FORMULIR PENGADUAN 

 

Di bawah ini adalah contoh formulir yang telah diisi untuk studi kasus khusus ini. 



 

 

 
Sebagai contoh uraian pengaduan yang jelas dan ringkas, di bawah ini adalah uraian untuk studi kasus 

khusus ini: 

 
“Kami adalah Asosiasi Dagang tembakau yang mewakili perusahaan tembakau yang terdaftar di AMS-X. 

Kami ingin mengajukan pengaduan ASSIST terhadap AMS-Y mengenai sejumlah langkah-langkah fiskal 

dan bea cukai AMS-Y yang memengaruhi rokok yang diekspor dari AMS-X ke AMS-Y. Langkah-langkah 

tersebut termasuk praktek penilaian bea cukai AMS-Y, pajak cukai, pajak kesehatan, rejim PPN, 

persyaratan lisensi ritel dan jaminan impor yang dikenakan pada importir rokok. 

 
AMS-Y mengatur langkah-langkah ini secara parsial dan tidak wajar dan dengan demikian melanggar Pasal 

57 Perjanjian Perdagangan Barang ASEAN (ATIGA), yang menggabungkan ke dalam ASEAN, mutatis 

mutandis, Perjanjian Organisasi Perdagangan Dunia (WTO) tentang Penilaian Bea Cukai. AMS-Y tidak 

menggunakan nilai transaksi sebagai dasar utama untuk penilaian pabean dan tidak berhasil mematuhi 

urutan metode penilaian yang diamanatkan oleh Pasal 57 ATIGA, melainkan menggunakan metode 

penilaian tanpa dasar dalam Perjanjian. 

 
Selain itu, skema lisensi ganda AMS-Y, yang mensyaratkan bahwa pengecer tembakau dan/atau rokok 

memiliki lisensi terpisah untuk menjual rokok domestik dan impor, tidak sesuai dengan Pasal 6 ATIGA, 

memasukkan Pasal III Perjanjian Umum tentang Tarif dan Perdagangan (GATT) 1994, karena memberikan 

perlakuan yang kurang menguntungkan untuk produk impor dibandingkan dengan produk dalam negeri 

yang sejenis.” 

 
Ketika pengaduan diajukan dengan mengklik tab ‘Kirim Pengaduan Anda’, halaman berikut pada Langkah 
4 akan tampil. 

 
 
 

 
LANGKAH 

4 

 
MENERIMA PEMBERITAHUAN DARI ASSIST 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Pemberitahuan di atas menunjukkan bahwa Anda harus mengklik tautan yang tersedia di akun 

email Anda untuk mengonfirmasi pengaduan Anda ASSIST. 
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MENGKONFIRMASI PENGADUAN ANDA MELALUI AKUN EMAIL ANDA 

 
 

(a) Buka akun email yang Anda berikan dalam formulir pengaduan. Anda akan menerima 

email dari ASSIST yang meminta Anda untuk mengonfirmasi pengaduan Anda dengan 

mengklik tautan yang disediakan atau dengan menyalin-menempelkan tautan itu ke 

browser Internet. Ini juga diperlukan oleh ASSIST untuk menyampaikan konfirmasi 

bahwa alamat email yang Anda berikan sah. Nomor pengaduan Anda juga tersedia 

dalam email ini. Dalam hal ini, nomor pengaduan Anda adalah 17420181031. 

 
 

Di bawah ini adalah email yang akan Anda terima dari ASSIST. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 http://assist.asean.org/user/confirm_email  

 
 http://assist.asean.org/user/login  dengan menggunakan email anda / ID Pelacakan: aseanenterprise0@gmail.com / 17420181031  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(b) Klik pada tautan yang diminta dalam email di atas dan halaman berikut akan tampil. 

http://assist.asean.org/user/confirm_email


 

 

 
 
 

 
 

 
Pemberitahuan di atas akan memberitahukan kepada Anda bahwa pengaduan Anda akan diperiksa oleh 

CA dan bahwa Anda akan diberitahu melalui email dalam waktu paling lambat 10 hari kerja apakah 

pengaduan tersebut: 

1) Diterima dan diserahkan ke Negara Tujuan; atau 

2) Dinyatakan tidak lengkap dan dikembalikan kepada Anda untuk revisi; atau 

3) Ditolak, jika tidak termasuk dalam  lingkup ASSIST atau bukan merupakan pengaduan yang sah. 

 
Buka akun email Anda. 

 

 

LANGKAH 

6 

 
MENERIMA EMAIL DARI ASSIST BAHWA ALAMAT EMAIL DAN PENGADUAN ANDA SAH 

 

 

Buka akun email Anda dan Anda akan melihat email baru dari ASSIST. Email ini menunjukkan bahwa Anda 

telah mengonfirmasi pengaduan Anda, sehingga CA akan memeriksa validitasnya, dan bahwa pengaduan 

tersebut telah diajukan dalam ASSIST. ASSIST akan kembali dengan tanggapan yang menunjukkan apakah 

pengaduan diterima, dinyatakan tidak lengkap, atau ditolak dalam 10 hari kerja. 
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MoNIToR ThE PRoGRESS oF YouR CoMPLAINT 

 

 

 
 

 

Seperti ditunjukkan dalam email di atas, Anda sekarang dapat memantau perkembangan dengan 

mengklik tautan yang ditunjukkan yang akan diarahkan ke tab ‘Follow a Complaint’pada bar menu di 

Situs ASSIST. 
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MEMANTAU PERKEMBANGAN PENGADUAN ANDA 

 

 

(a) Buka tautan berikut: http://assist.asean.org/user/login atau buka tab ‘Follow a 

Complaint’ pada bar menu di Situs Web ASSIST. Halaman di bawah ini akan tampil. 

 
 

 

(b) Masukkan alamat email Anda dan ID pelacakan (Tracking ID) (nomor pengaduan Anda) ) pada kolom 

yang disyaratkan untuk login. Dalam hal ini, Alamat Email  adalah 

aseantradeassociation@gmail.com dan ID Pelacakan  adalah 17420181031. 

mailto:aseantradeassociation@gmail.com


 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Segera setelah masuk, Anda akan melihat dasbor ASSIST di mana Anda dapat memantau 

perkembangan pengaduan Anda. 

 
 
 

(c) Tampilan Dasbor ASSIST Anda setelah Anda berhasil login: 
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Seperti dapat Anda lihat di dasbor, tindakan yang diambil untuk pengaduan Anda ditunjukkan dengan 

jelas di dasbor Anda dan daftar ini akan diperbarui secara berkala setelah tiap tindakan diambil. Formulir 

pengaduan Anda yang telah Anda kirimkan, juga dapat diakses di dasbor Anda. 
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CA MEMERIKSA PENGADUAN ANDA DAN MENGIRIMKAN TANGGAPAN KE EMAIL 

ANDA (MENERIMA, MENYATAKAN KURANG LENGKAP, ATAU MENOLAK) 

 
 
 

Setelah CA selesai memeriksa pengaduan Anda dan memutuskan apakah akan 

menerima/menyatakan tidak lengkap/menolak, email akan dikirimkan kepada Anda biasanya dalam 

10 hari kerja sejak Anda mengajukan pengaduan. 

 
Jika untuk sementara waktu CA tidak mengambil tindakan apapun, maka CA akan menerima 

pengingat otomatis di bawah ini melalui email dari sistem daring (online) ASSIST dalam waktu 7 

hari kalender setelah pengaduan diajukan. Sebagaimana ditunjukkan di atas, CA harus 

memutuskan untuk menerima, menyatakan tidak lengkap dan meminta revisi, atau menolak 

pengaduan dalam 10 hari kerja. 

 
 

Email pengingat (Reminder) 1 untuk Pengelola Sistem  (CA): 



 

 

 

 

Periksalah akun email Anda secara teratur dalam 10 hari kerja setelah mengajukan pengaduan Anda. 
Pada akhirnya Anda akan menerima email baru dari ASSIST. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Dalam hal ini, email di atas menunjukkan bahwa pengaduan Anda telah diterima oleh CA. Email tersebut 

juga memberitahu Anda bahwa pengaduan Anda sekarang akan dikirim ke Titik Kontak Tujuan (DCP), 

yang adalah badan pemerintah (Titik Kontak Utama (Focal Point) ASSIST di AMS-Y di mana Anda 

menghadapi masalah perdagangan dan di mana pengaduan Anda diarahkan dan dicarikan 

penyelesaiannya. DCP di AMS-Y akan diberikan 10 hari kerja untuk memeriksa pengaduan Anda dan 

menerima, menolak atau kembali kepada Anda dengan permintaan informasi lebih lanjut. Ini 

dimaksudkan untuk memberi waktu kepada DCP untuk memeriksa rincian pengaduan, dan 

berkonsultasi seperlunya dengan otoritas nasional terkait. 

 
Titik Kontak Asal (HCP), yang merupakan badan pemerintah (Titik Kontak Utama ASSIST (Focal Point)) 
di AMS-X (negara asal Anda) juga telah diberitahu akan pengajuan pengaduan Anda. 

 
Jika Anda tidak menerima email dari ASSIST dalam jangka waktu yang disyaratkan (10 hari kerja sejak 

pengaduan diajukan), maka ini berarti bahwa CA terlambat melakukan tindakan. CA akan menerima 

pengingat otomatis lain melalui email (14 hari kalender setelah pengaduan diajukan) bahwa CA harus 

melakukan suatu tindakan atas pengaduan tersebut. CA akan menerima email di bawah ini: 
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Email Pengingat (Reminder) 2 untuk Pengelola Sistem (CA): 
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LOG MASUK KE DASBOR ASSIST ANDA MELALUI EMAIL DAN ID PELACAKAN 

ANDA UNTUK MENGETAHUI TANGGAPAN SEBENARNYA DARI CA 

 
 

 
Jika Anda ingin melihat tanggapan CA secara lengkap, maka Anda harus login ke dasbor ASSIST Anda 

melalui email dan ID pelacakan seperti ditunjukkan pada Langkah 7 (a) dan (b) di atas. 

 
Tampilan lengkap dasbor Anda dapat dilihat di bawah. Seperti yang Anda lihat, tindakan lain telah 

ditambahkan ke 'Riwayat'/’History’ Anda menunjukkan bahwa CA telah "Menerima" pengaduan Anda. 



 

 

 
 
 

 

 
Klik ikon kaca pembesar di kolom komentar. Tanggapan CA secara lengkap akan tampil, seperti terlihat 

di bawah ini: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Seperti diberitahukan di Langkah 8, setelah CA menerima pengaduan, maka pengaduan akan dikirim ke 

Titik Kontak Tujuan (DCP) di AMS-Y di mana Anda menghadapi masalah perdagangan. DCP di AMS-Y akan 

diberikan 10 hari kerja untuk memeriksa pengaduan Anda dan menerima atau menolaknya. Ini 

dimaksudkan untuk memberi waktu bagi DCP untuk memeriksa rincian pengaduan, dan berkonsultasi 

seperlunya dengan otoritas nasional terkait. Setelah DCP menanggapi, maka email dari ASSIST akan 

dikirimkan kepada Anda untuk memberitahukan kepada Anda apakah DCP di AMS-Y telah menerima atau 

menolak pengaduan Anda. 
 

Periksa akun email Anda secara teratur dalam 10 hari kerja setelah menerima tanggapan dari CA bahwa 

pengaduan Anda diterima. Pada akhirnya Anda akan menerima email baru dari ASSIST. 
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LANGKAH 
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MENERIMA EMAIL PEMBERITAHUAN DARI ASSIST BAHWA AMS-Y TELAH MEMBERIKAN 

TANGGAPAN ATAS PENGADUAN ANDA DAN CA TELAH MENERIMANYA 

 

(a) Buka akun email Anda. Anda akan menerima email baru dari ASSIST yang menunjukkan tanggapan 

terhadap pengaduan Anda dari DCP. Dalam hal ini, pengaduan Anda telah ditolak oleh DCP (AMS-Y) 

 

 

Dalam hal pengaduan Anda diterima oleh DCP, prosesnya akan sedikit berbeda. Dalam 10 hari kerja 

setelah Anda menerima tanggapan dari CA bahwa pengaduan Anda diterima, Anda akan menerima 

email yang memberitahukan bahwa pengaduan Anda telah diterima oleh DCP di AMS-Y dan bahwa 

DCP akan berkoordinasi dengan otoritas nasional yang kompeten atau Otoritas Penanggung Jawab. 

(RA) untuk menganalisis pengaduan Anda secara rinci. 
 

Setelah RA menyelesaikan upaya mereka, DCP harus memeriksa solusi dan memberikannya kepada 

CA dalam waktu 40 hari kerja sejak tanggal penerimaan oleh DCP. Dengan demikian, untuk 

memenuhi tenggat waktu ini, DCP harus menetapkan batas waktu agar RA dapat menemukan 

solusi. DCP bertanggung jawab untuk memberitahu CA tentang segala perubahan yang berkaitan 

  

http://assist.asean.org/user/loginbyusingyoure-mail/trackingID
http://assist.asean.org/user/loginbyusingyoure-mail/trackingID


 

 

dengan jangka waktu di antaranya dan otoritas nasional. 
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CA dapat memperpanjang batas waktu hingga 20 hari kerja atas permintaan DCP. Sistem akan secara 

otomatis memberitahu ketika tenggat waktu semakin dekat (mis., biasanya, 10 hari kalender sebelum 

jarak waktu). Jika DCP tidak memenuhi tenggat waktu untuk mengirim solusi ke CA, sistem online akan 

memberitahu CA untuk menindaklanjuti dengan DCP. 

 

Kemudian Anda akan menerima pemberitahuan email kedua dari ASSIST bahwa DCP atau AMS-Y 

mengajukan solusi dan diterima oleh CA. 

 

Namun, dalam kasus seperti ini, di mana pengaduan “Ditolak” oleh DCP, Anda mungkin tidak akan 

menerima email dari ASSIST dalam tenggat waktu 10 hari kerja. Penolakan dan alasan penolakan oleh 

DCP hanya akan dikirim ke CA melalui ASSIST dalam 10 hari kerja. CA kemudian akan memeriksa 

kecukupan bahasa dan informasinya dalam 5 hari kerja sejak CA menerima email penolakan oleh DCP 

tersebut. 

  

Jika CA menerima alasan penolakan, maka tanggapan yang telah diperiksa dan disetujui oleh CA akan 

dikirim ke email Anda, seperti di atas. Jika CA kecewa terhadap alasan penolakan DCP tersebut, maka 

sistem ASSIST memungkinkan CA untuk meminta DCP memperbaiki penolakan. Namun, opsi CA ini tidak 

memiliki nilai mengikat pada DCP, dan jika dalam waktu 5 hari kerja tidak ada tanggapan, maka sistem 

online akan secara otomatis mengedarkan penolakan tersebut kepada pemohon pengaduan. 

 

Jika untuk sementara waktu DCP tidak mengambil tindakan apapun, maka DCP akan menerima pengingat 

otomatis di bawah ini melalui email dari sistem online ASSIST dalam waktu 7 hari kalender setelah 

pengaduan diterima oleh CA. Seperti ditunjukkan di atas, DCP harus memutuskan untuk menerima atau 

menolak pengaduan dalam waktu 10 hari kerja sejak CA menerima pengaduan tersebut. 

 

 

Email Pengingat 1 untuk Titik Kontak Tujuan (DCP): 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Jika Anda tidak menerima email dari ASSIST tentang tanggapan DCP dalam jangka waktu yang 

disyaratkan (10 hari kerja) setelah pengaduan diterima oleh CA, maka ini berarti bahwa tindakan DCP 

terlambat. DCP akan menerima pengingat otomatis lain melalui email (14 hari kalender setelah 

pengaduan diajukan) bahwa DCP harus melakukan suatu tindakan atas pengaduan tersebut. 
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Email Pengingat  2 untuk Titik Kontak Tujuan (DCP): 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(b) Login ke dasbor ASSIST Anda melalui email dan ID pelacakan Anda sebagaimana ditunjukkan pada 

Langkah 7 (a) dan (b) di atas. Tampilan dasbor lengkap Anda dapat dilihat di bawah ini. Seperti yang 

Anda lihat, tindakan lain telah ditambahkan ke 'Riwayat' Anda menunjukkan bahwa solusi untuk 

pengaduan Anda telah diajukan. Solusi atau tanggapan lengkap ASSIST dari DCP, yang telah diterima 

oleh CA, juga diberikan di alinea pertama dasbor Anda. 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Berikut adalah tanggapan dari DCP: 
 

“Kasus pemohon pengaduan sama dengan kasus yang dibawa AMS-X terhadap AMS-Y berdasarkan 

mekanisme penyelesaian sengketa WTO. Sebenarnya, pada 29 September 2008, AMS-X telah meminta 

pembentukan panel untuk menyelesaikan sengketa yang menolak rejim penilaian pabean AMS-Y yang 

persis sama dengan yang diterapkan pada rokok impor. Pada pertemuannya pada 17 November 2008, 

Badan Penyelesaian Sengketa WTO (DSB) telah membentuk panel, dan mengedarkan laporannya kepada 

para Anggota pada 15 November 2010. Pada 22 Februari 2011, AMS-Y memberitahu DSB tentang 

keputusannya untuk mengajukan banding ke Badan Banding masalah hukum tertentu dan interpretasi 

hukum yang tercakup dalam laporan panel. Pada 17 Juni 2011, laporan Badan Banding diedarkan kepada 

Anggota dan, pada pertemuannya pada 15 Juli 2011, DSB mengadopsi laporan Badan Banding dan laporan 

panel, sebagaimana dimodifikasi pada laporan Badan Banding. Pada 11 Agustus 2011, AMS-Y memberi 

tahu DSB bahwa mereka bermaksud melaksanakan rekomendasi dan keputusan DSB sesuai dengan 

kewajiban WTO dan bahwa itu akan membutuhkan periode waktu yang wajar untuk melakukannya. Pada 

tanggal 23 September 2011, AMS-X dan AMS-Y memberitahukan kepada DSB mengenai kesepakatan 

mereka tentang jangka waktu yang wajar bagi AMS-Y untuk mematuhi rekomendasi dan keputusan DSB. 

Dalam pertemuan DSB pada tanggal 28 Januari 2013, AMS-Y melaporkan bahwa mereka telah 

menyelesaikan langkah-langkah akhir yang belum terselesaikan dalam proses implementasinya. 
 

Namun, AMS-X tidak setuju bahwa AMS-Y telah sepenuhnya melaksanakan rekomendasi dan keputusan 

DSB. Pada pertemuan DSB tanggal 27 Februari 2013, AMS-X menyatakan keprihatinannya bahwa 

pihaknya belum diberitahu tentang perkembangan untuk menyelesaikan ketidakkonsistenan WTO yang 

masih ada dan menambahkan bahwa mereka akan segera mengambil langkah-langkah yang tepat. Pada 

pertemuan DSB pada tanggal 18 Juni 2014, AMS-Y melaporkan bahwa mereka tidak harus mengambil 

tindakan lebih lanjut untuk melaksanakan rekomendasi dan keputusan DSB. AMS-X tidak setuju dan 

berpendapat bahwa AMS-Y telah gagal untuk mematuhi. 

 
Meskipun belum ada kesepakatan antara AMS-X dan AMS-Y tentang apakah perselisihan WTO benar-

benar terselesaikan, pengaduan yang diajukan melalui ASSIST adalah salah satu yang merupakan hak 

AMS-Y untuk menganggap telah ditangani dalam kerangka kerja WTO, termasuk mengingat Kewajiban 

ASEAN yang disebutkan oleh pemohon dalam pengaduan ASSIST-nya. Dengan demikian, AMS-Y menolak 

pengaduan ini berdasarkan ASSIST." 
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(c) Di bagian bawah email dari ASSIST pada 10 (a) di atas, Anda diminta untuk menunjukkan apakah Anda 

setuju atau tidak dengan jawaban yang diberikan oleh DCP dan solusi yang disediakan di dalamnya. 

Anda dapat melakukannya dengan memilih ‘Ya’ atau ‘Tidak ’di kolom yang disediakan. 

 
 
 
 
 
 

Dalam hal ini, AE memilih "Ya". 

 
 
 

 
LANGKAH 

11 

 
MEMBERIKAN UMPAN BALIK ANDA PADA USULAN SOLUSI ATAU TANGGAPAN YANG 
DIBERIKAN OLEH AMS-Y DALAM SURVEI KEPUASAN DAN MENERIMA EMAIL 
PERNYATAAN PENERIMAAN DARi ASSIST 

 
 

 

Segera setelah Anda memilih 'Ya/Tidak' pada Langkah 10 (c) di atas, Anda akan diarahkan ke halaman di 

bawah ini di mana Anda akan diminta untuk menjawab Survei Kepuasan dan diundang untuk memberikan 

komentar, terutama jika Anda tidak setuju dengan tanggapan atau solusi yang diusulkan. 

 

 

 

 
(a) Isilah Survei Kepuasan. Dalam hal ini, Asosiasi Dagang ASEAN merasa solusi atau tanggapan yang 

diberikan oleh ASSIST memenuhi harapannya dan dengan demikian menunjukkan sesuai dengan itu. 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(b) Buka akun email Anda, maka Anda akan menerima satu atau dua (jika Anda telah mengisi-dalam Survei 

Kepuasan) email baru dari ASSIST, yang menyatakan penerimaan atas tanggapan Anda terhadap solusi yang 

diusulkan oleh AMS-Y. Salinan tanggapan Anda juga akan dikirim ke DCP dan HCP. 

 
Email Pernyataan Penerimaan Pertama dari ASSIST 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Email Pernyataan Penerimaan Kedua dari ASSIST  

 
Jika Anda memberikan komentar pada Survei Kepuasan, maka Anda akan menerima email kedua di 
bawah ini, yang menyatakan penerimaan tanggapan Anda terhadap solusi yang diusulkan dan akan 
dikirimkan oleh ASSIST kepada Anda, DCP dan HCP. 
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(c) Login ke dasbor ASSIST Anda melalui email dan ID pelacakan Anda seperti ditunjukkan pada Langkah 

7 (a) dan di atas. Tampilan akhir dasbor Anda dapat dilihat di bawah. Seperti yang Anda lihat, tindakan 
lain telah ditambahkan ke 'Riwayat' Anda yang menunjukkan bahwa Anda telah menunjukkan 
kepuasan atas solusi yang diusulkan oleh ASSIST. 



 

 

 
 

 
(d) Jika Anda ingin melihat komentar yang Anda berikan dalam Survei Kepuasan, klik pada ikon kaca 

pembesar maka layar di bawah ini akan tampil. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Dalam hal solusi melalui ASSIST tidak ditemukan atau jika DCP menemukan dasar yang cukup bahwa RA-

nya telah memenuhi komitmen ASEAN yang relevan dan bahwa pengaduan tersebut tidak memiliki nilai, 

maka temuan ini dan dasar untuk temuan tersebut akan segera disampaikan kepada CA, yang akan 

menginformasikan kepada pemohon pengaduan sesuai dengan itu. Jika diinginkan, pemohon pengaduan 

dapat merujuk kasus tersebut ke Badan Kepatuhan ASEAN (ACB) melalui HCP dan Negara Anggota 

pendaftaran ASEAN, Mekanisme Penyelesaian Perselisihan yang Ditingkatkan ASEAN (Enhanced Dispute 

Settlement Mechanism (EDSM)), mengikuti litigasi nasional atau mekanisme penyelesaian sengketa 

alternatif (yaitu mediasi, konsiliasi, atau arbitrase) di dalam yurisdiksi nasional ASEAN. 

 
ASSIST akan menganggap prosedur ini sebagai satu prosedur pengaduan yang ditolak dan belum 

diberikan solusi. 

 
Perhatikanlah bahwa jangka waktu untuk menyelesaikan masalah lintas batas yang dibawa 

berdasarkan ASSIST tidak boleh melebihi 40 hari kerja atau 2 bulan kalender (kecuali telah 

diberikan perpanjangan maksimum 20 hari kerja) dari tanggal ketika pengaduan diajukan. 
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TUTORIAL LANGKAH-DEMI-LANGKAH UNTUK 
STUDI KASUS 3  

(TRADE  IN GOODS)  

Foto Diperoleh dari: Deborah Tomasowa untuk US-

ACTI 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(PERDAGANGAN BARANG) 
 
 
 
 
 

Pengaduan ini Diajukan oleh Pengacara atau Firma Hukum 

Terdaftar ASEAN atas Nama Kliennya, Perusahaan ASEAN 

(ASEAN ENTERPRISE (AE)). Diterima oleh Pengelola Sistem 

(CA) dan Solusi yang Diajukan oleh Titik Kontak Tujuan  

(Destination Contact Point (DCP)) dan Diterima oleh 

Perusahaan ASEAN (AE). 

 
Uraian Singkat mengenai Kasus: Skenario ini adalah 

pengaduan yang diterima oleh Pengelola Sistem (CA) ASSIST 

yang telah diajukan secara sah oleh Pengacara/Firma 

Hukum Terdaftar ASEAN (Pengacara ASEAN) atas nama 

kliennya, Perusahaan ASEAN (AE)), dan juga diterima oleh 

Negara Tujuan sebagai masalah di mana negara tersebut 

bersedia untuk terlibat dengan Pengacara ASEAN melalui 

ASSIST, berinteraksi dengan Otoritas Nasional dalam negeri 

yang relevan serta memberikan solusi untuk Pengacara 

ASEAN melalui ASSIST. Dalam kasus yang dipertaruhkan, 

Negara Asal tidak terlibat secara aktif, tetapi semua langkah 

lain yang mungkin dalam prosedur ASSIST, termasuk 

permintaan awal oleh CA akan informasi tambahan dari 

Pengacara ASEAN, disimulasikan untuk tujuan memeriksa 

proses ASSIST secara lengkap. 

 
Pengaduan tersebut terkait dengan bea cukai baru yang 

dikenakan oleh Negara Tujuan atas minyak sawit serta 

produk makanan yang mengandung minyak sawit  

 
Daftar Para Aktor dan Singkatan: 

berdasarkan Peraturan Kementerian Kesehatannya tahun 

2015, Bab 1000, Bagian 100. 

Langkah yang diambil oleh Negara Tujuan mengenakan pajak 

atas makanan yang berkadar gula dan lemak jenuh tinggi, 

sebagai bagian dari strategi untuk mengatasi masalah obesitas 

yang meningkat di Negara Tujuan. Pengacara ASEAN menuduh 

bahwa langkah Negara Tujuan secara tegas menargetkan 

minyak sawit dan bukan hanya komponen lemak jenuh dari 

minyak sawit dan produk-produk yang mengandung minyak 

kelapa sawit, dengan demikian mendiskriminasikan minyak 

sawit dan menjelekkan produk secara keseluruhan alih-alih 

hanya mengurangi konsumsi produk yang mengandung lemak 

jenuh secara berlebihan, terlepas dari lemak nabati atau 

hewani. Pengacara ASEAN menuduh, dalam pengaduan ASSIST, 

bahwa langkah yang diambil dan diterapkan oleh Negara 

Tujuan tersebut bertentangan dengan Pasal 6 Perjanjian 

Perdagangan Barang ASEAN (Asean Trade in Goods Agreement 

(ATIGA)) (mengenai Perlakuan Nasional tentang Perpajakan 

dan Peraturan Internal), karena itu mendiskriminasikan minyak 

kelapa sawit secara keseluruhan dan tidak diterapkan pada 

produk 'sejenis' lainnya yang diproduksi atau dijual di Negara 

Tujuan (yaitu, produk makanan yang mengandung lemak jenuh 

yang berasal dari kedelai, bunga matahari, rapeseed, jagung, 

kacang atau lemak hewani)..

 

• Pemohon pengaduan (Complainant) = Pengacara atau Firma Hukum ASEAN 

• Sekretariat ASEAN (ASEAN Secretariat) = Pengelola Sistem ASSIST (Central Administrator of ASSIST (CA)) 

• Negara Asal (Home Country) = Titik Kontak Asal (Home Contact Point (HCP)) di Negara Anggota ASEAN-X (ASEAN Member State-X (AMS-X)) 

• Negara Tujuan (Destination Country) = Titik Kontak Tujuan (Destination Contact Point (DCP)) dalam Negara Anggota ASEAN-Y (ASEAN 
Member State-Y (AMS-Y) 

• Otoritas Nasional Terkait = Relevant Authorities (RA) 

ASSIST 



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

Langkah 

1 

 
BUKA SITUS WEB ASSIST (HTTP://ASSIST.ASEAN.ORG) 

 

Jika menurut Anda kasus Anda merupakan masalah dalam perdagangan lintas batas ASEAN, Anda 

adalah bisnis yang terdaftar di Negara Anggota ASEAN, dan Anda menginginkan layanan konsultasi 

tanpa bayar, tidak mengikat, serta Anda ingin menerima solusi yang cepat dan efektif, maka bukalah 

tautan berikut: http://assist.asean.org. 

 
Di bawah ini adalah laman (homepage) ASSIST. 
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http://assist.asean.org/
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LANGKAH 

2 

 

MEMILIH TAB AJUKAN PENGADUAN ('FILE A COMPLAINT') (PENGACARA ASEAN ATAU FIRMA 

HUKUM ASEAN (ASEAN LAWYER ATAU LAW FIRM)) 

 
 

(a) Jika Anda adalah pengacara atau firma hukum terdaftar ASEAN yang mengajukan pengaduan 

atas nama klien Anda (yaitu Perusahaan ASEAN yang bermasalah perdagangan) dan berlisensi 

untuk melakukan praktek hukum di Negara Anggota ASEAN tempat klien Anda berada atau 

berdasarkan pengaduan yang diajukan, maka klik ikon Pengacara ASEAN atau Firma Hukum 

(‘ASEAN Lawyer or Law Firm’) pada tab Ajukan Pengaduan (‘File a complaint’). 

 

 

(b) Ketika Anda meng-klik ikon ‘ASEAN Lawyer atau Law Firm’, maka halaman berikut akan tampil: 
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(c) Sebagai pengacara atau firma hukum terdaftar ASEAN, Anda harus mengajukan pengaduan atas 

nama Anda sendiri dan/atau nama firma hukum Anda karena identitas klien Anda tetap anonim. 

Untuk melakukannya, Anda harus mengikuti instruksi di halaman di atas. Pertama, Anda harus 

mengunduh formulir yang diperlukan untuk mengisi dan mengirimkannya ke Sekretariat 

ASEAN, sebagaimana ditentukan pada formulir itu sendiri. 

 
Ketika Anda mengklik ikon ‘lingkaran berwarna oranye’ di halaman di atas, maka formulir berikut 

akan teriunduh di komputer Anda. 

 

114 





115 

 

 

 

 
LANGKAH 

3 

 

MENGUNDUH FORMULIR PENGADUAN ‘ANONIM’ DARI HALAMAN PENGADUAN YANG AKAN 

DIAJUKAN OLEH PENGACARA ATAU FIRMA HUKUM TERDAFTAR ASEAN (‘COMPLAINT TO BE 

FILED BY AN ASEAN LAWYER OR  LAW FIRM’) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Isilah formulir di atas dan kirimkan melalui email ke Sekretariat ASEAN di assist@asean.org, sebagaimana 

ditentukan pada formulir itu sendiri. Selain itu, kirimkan data yang diperlukan berikut bersama dengan 

formulir: (i) pendaftaran profesional atau dokumen lisensi Anda (jika bahasa asli bukan bahasa Inggris, 

maka terjemahan tidak resmi ke dalam bahasa Inggris juga harus dilampirkan) dan (ii) dokumen 

pendaftaran perusahaan dari klien (Perusahaan ASEAN (AE)) yang mengajukan pengaduan anonim 

tersebut. 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
LANGKAH 

4 

 

MENGISI FORMULIR PENGADUAN ANONIM (‘ANONYMOUS’) 

 
 
 

Isilah formulir yang telah diunduh. Berikut adalah contoh formulir dari studi kasus khusus ini yang telah diisi. 
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LANGKAH 

5 
MENGIRIM FORMULIR YANG TELAH DIISI KEPADA PENGELOLA SISTEM 

(CA)/SEKRETARIAT ASEAN ASSIST MELALUI EMAIL 

 

 

Seperti ditentukan dalam formulir, kirimkan formulir yang telah diisi ke Sekretariat ASEAN/ Pengelola 

Sistem (CA) ASSIST di assist@asean.org, bersama dengan dokumen-dokumen lain yang diperlukan 

sebagaimana ditunjukkan pada Langkah 3 di atas. Di bawah ini adalah contoh email yang dikirim dari 

Pengacara ASEAN ke Sekretariat ASEAN untuk studi kasus khusus ini. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

LANGKAH 

6 
AKUN EMAIL ANDA MENERIMA TANGGAPAN DARI SEKRETARIAT ASEAN ATAU PENGELOLA 
SISTEM  (CA) 

 
 

(a) Sekretariat ASEAN atau CA akan membalas email Anda untuk memberitahukan kepada Anda 

apakah dokumen yang Anda kirimkan memenuhi persyaratan dan lengkap atau tidak. Dalam 

contoh di bawah ini, Pengacara ASEAN telah menyerahkan semua dokumen yang diperlukan. 

 
Sekretariat ASEAN atau CA juga akan memberi Anda Kode Kasus Rahasia (Confidential Case Code 

(CCC)) untuk dimasukkan dalam formulir pengaduan yang sebenarnya, di situs web ASSIST. 



 

 

 

 

(b) Segera setelah Sekretariat ASEAN memberi Anda Kode Kasus Rahasia (CCC) dan memberi 

tahu Anda bahwa Anda dapat memproses pengaduan yang sebenarnya, bukalah kembali 

halaman web ASSIST dan pilih Tab Ajukan Pengaduan ‘File a Complaint' (Pengacara ASEAN 

atau Firma Hukum). Formulir pengaduan kosong pada Langkah 2 (b) akan tampil lagi. Dalam 

hal ini, CCC Anda adalah ASSIST-X-001-2018. 

 
 

LANGKAH 

7 
MENGISI FORMULIR PENGADUAN YANG AKAN DIAJUKAN OLEH PENGACARA ATAU FIRMA 

HUKUM TERDAFTAR ASEAN 

 
 

Isi formulir kosong pada Langkah 2 (b) untuk memberikan ASSIST informasi yang cukup tentang 

masalah perdagangan yang dialami klien Anda. Kolom yang ditandai dengan tanda bintang 

(*)wajib diisi. Jika Anda tidak yakin tentang apa yang harus diisi dalam suatu kolom, maka tersedia 

tombol  untuk instruksi terperinci tentang apa yang harus diisi di setiap kolom. Silakan klik 

tombol  untuk memastikan bahwa Anda mengisi informasi dalam formulir dengan benar. Jika 

tidak adalah firma hukum, maka masing-masing pengacara dapat memasukkan rincian pribadi 

mereka dua kali (mis., di bidang Firma Hukum dan Pengacara). 

 
Anda harus mengisi kolom ‘Uraian (‘Description’)’ dengan benar. CA perlu memverifikasi bahwa 

uraian yang diberikan dalam pengaduan cukup untuk mengidentifikasi masalah dalam konteks 

perjanjian subyek tertentu. Dengan demikian, harap hati-hati ketika mengatur pengaduan Anda 

dengan argumen hukum dan bukti faktual untuk membantu CA dalam memutuskan apakah akan 

menyetujui pengaduan Anda. 

 
Di bawah ini adalah contoh formulir yang telah diisi untuk studi kasus khusus ini. 
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Sebagai contoh keterangan pengaduan yang jelas dan ringkas, di bawah ini adalah uraian untuk studi 

kasus khusus ini: 
 

“Kami adalah firma hukum terdaftar di AMS-X yang mengajukan pengaduan berdasarkan ASSIST atas 

nama klien kami, perusahaan minyak sawit yang terdaftar di AMS-X. Pengaduan tersebut terkait dengan 

bea cukai baru yang dikenakan oleh AMS-Y (Titik Kontak Tujuan atau DCP) pada minyak sawit dan produk 

makanan yang mengandung minyak sawit berdasarkan Peraturan Pangan Kementerian Kesehatan Bab 

1000, Bagian 100 tahun 2015. Langkah yang diambil oleh AMS-Y memperkenalkan pajak atas makanan 

berkadar gula dan lemak jenuh tinggi sebagai bagian dari strategi untuk mengatasi masalah peningkatan 

obesitas di AMS-Y. 
 

Kami berpandangan bahwa langkah AMS-Y secara tegas menargetkan minyak sawit dan bukan hanya 

komponen lemak jenuh dari minyak sawit dan produk-produk yang mengandung minyak sawit, sehingga 

mendiskriminasi minyak sawit dan menjadikan produk sebagai keseluruhan, alih-alih hanya mengurangi 

konsumsi berlebihan produk yang mengandung lemak jenuh, terlepas dari lemak nabati atau hewani. 
 

Dengan demikian, kami menemukan bahwa langkah yang diambil dan diterapkan oleh AMS-Y bertentangan 

dengan Pasal 6 ATIGA (mengenai Perlakuan Nasional terhadap Perpajakan dan Regulasi Internal), karena 

mendiskriminasikan minyak sawit secara keseluruhan dan tidak diterapkan pada produk 'serupa' lain 

yang diproduksi atau dijual di AMS-Y (yaitu, produk makanan yang mengandung lemak jenuh yang 

berasal dari kedelai, bunga matahari, rapeseed, jagung, kacang tanah atau lemak hewani)." 



 

 

 
 
 

Ketika pengaduan sudah diajukan dengan meng-klik tab Kirimkan Pengaduan Anda (‘Submit Your Complaint’), maka  
halaman  Langkah 8 berikut akan tampil: 

 

 
LANGKAH 

8 

 

MENERIMA PEMBERITAHUAN DARI ASSIST 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Pemberitahuan di atas menunjukkan bahwa Anda harus meng-klik tautan yang diberikan di akun 

email Anda untuk mengonfirmasi pengaduan Anda dengan ASSIST. 

 

 
LANGKAH 
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MENGKONFIRMASI PENGADUAN ANDA DARI AKUN EMAIL ANDA 

 

(a) Buka akun email yang Anda berikan di formulir pengaduan. Anda akan menerima email dari ASSIST 

yang meminta Anda untuk mengonfirmasi pengaduan Anda dengan mengklik tautan yang diberikan 

atau dengan menyalin-menempelkan tautan itu ke penjelajah (browser) Internet. Ini juga diperlukan 

oleh ASSIST untuk mengonfirmasi bahwa alamat email yang Anda berikan sah. Nomor pengaduan 

Anda juga tersedia dalam email ini. Dalam hal ini, nomor pengaduan Anda adalah 18120181102. 

 
Berikut adalah email yang akan Anda terima dari ASSIST. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 http://assist.asean.org/user/confirm_email  
 http://assist.asean.org/user/login  dengan menggunakan email/ID Pelacakan anda: aseanlawyer0@gmail.com / 181201181102  
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http://assist.asean.org/user/confirm_email
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(b) Klik pada tautan sebagaimana diminta dalam email di atas maka halaman berikut akan tampil. 
 
 

 

 
Pemberitahuan di atas akan memberitahu Anda bahwa pengaduan Anda akan diperiksa oleh CA dan bahwa 

Anda akan diberitahu melalui email dalam waktu maksimum 10 hari kerja apakah pengaduan tersebut: 

1) Diterima dan diserahkan ke Negara Tujuan; atau 

2) Tidak lengkap dan dikembalikan untuk direvisi; atau 

3) Dinyatakan tidak lengkap dan dikembalikan kepada Anda untuk revisi; atau 

 

 
Buka akun email Anda. 



 

 

 

 
 

 LANGKAH   MENERIMA EMAIL DARI ASSIST BAHWA ALAMAT EMAIL ANDA DAN PENGADUAN ANDA  
      10     ADALAH SAH 

 
 

Buka akun email Anda dan Anda akan melihat email baru dari ASSIST. Email ini menunjukkan bahwa Anda 

telah mengkonfirmasi pengaduan Anda, bahwa CA akan memeriksa keabsahannya, serta telah diajukan 

dalam ASSIST. ASSIST akan kembali dengan tanggapan yang menunjukkan apakah pengaduan diterima, 

dinyatakan tidak lengkap, atau ditolak dalam 10 hari kerja. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

You are able to access your complaint at any time on the following webpage: http://assist.asean.org/user/login by using your e-mail / tracking ID: aseanlawyer0@gmail.com / 1812 0181102  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Seperti ditunjukkan dalam email di atas, sekarang Anda dapat memantau perkembangannya 

dengan mengklik tautan yang ditunjukkan yang akan diarahkan ke tab Ikuti Pengaduan (‘Follow a 

Complaint’) pada bar menu di Situs web ASSIST. 

 

 
 LANGKAH 
       11 MEMANTAU PERKEMBANGAN PENGADUAN ANDA 

 
 
 

(a) Buka tautan berikut: http://assist.asean.org/user/login atau buka tab Ikuti Pengaduan (‘Follow a 

Complaint’) pada bar menu di Situs Web ASSIST. Halaman di bawah ini akan tampil: 
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(b) Masukkan alamat email Anda dan ID pelacakan  (nomor pengaduan Anda) di kolom yang diharuskan 

untuk login. Dalam hal ini, Alamat Email adalah aseanlawyer0@gmail.com  dan ID pelacakannya 

(Tracking ID) adalah 18120181102. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Segera setelah Anda login, Anda akan melihat dasbor ASSIST di mana Anda dapat memantau 

perkembangan pengaduan Anda. 

 
 

(c) Lihat Dasbor ASSIST Anda segera setelah Anda berhasil melakukan login: 

mailto:aseanlawyer0@gmail.com


 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Seperti yang dapat Anda lihat di dasbor, tindakan yang diambil untuk pengaduan Anda dengan jelas 

ditunjukkan di dasbor Anda dan daftar ini akan diperbarui secara berkala setelah setiap tindakan 

diambil. Formulir pengaduan Anda yang telah Anda kirimkan juga dapat diakses di dasbor Anda. 

 

 
 

LANGKAH 

12 
PENGELOLA SISTEM (CA) MEMERIKSA PENGADUAN ANDA DAN MENGIRIMKAN TANGGAPAN 

MELALUI EMAIL ANDA (MENERIMA, MENYATAKAN TIDAK LENGKAP, ATAU MENOLAK) 

 

 
Saat Pengelola Sistem (CA) telah selesai melakukan kaji ulang atas keluhan anda dan memutuskan 

menerima/kembalikan karena tidak lengkap/tolak, anda akan dikirimi email dalam jangka waktu 10 hari 

kerja sejak anda mengajukan keluhan. 

 
Jika untuk sementara waktu CA tidak mengambil tindakan apapun, maka CA akan menerima 

pengingat otomatis di bawah ini melalui email dari sistem online ASSIST dalam waktu 7 hari 

kalender setelah pengaduan diajukan. Sebagaimana ditunjukkan di atas, CA harus memutuskan 

untuk menerima, menyatakan tidak lengkap dan meminta revisi, atau menolak pengaduan 

dalam 10 hari kerja. 
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Email Pengingat (Reminder) 1 untuk Pengelola Sistem (CA): 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Periksalah akun email Anda secara teratur dalam 10 hari kerja setelah pengaduan Anda diajukan. Pada 
akhirnya Anda akan menerima email baru dari ASSIST. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Dalam hal ini, CA memeriksa formulir dan menemukan bahwa formulir tersebut Tidak lengkap. CA 

membutuhkan informasi tambahan dari Anda karena Anda hanya menyerahkan dokumen Lisensi 

Profesional Anda. Dengan demikian, CA mengirimkan tanggapan email kepada Anda yang meminta 

Anda untuk mengirimkan kembali pengaduan dengan melampirkan peraturan atau tindakan AMS-Y 

yang menjadi masalah bersama dengan ringkasan hukum yang merinci dugaan Anda dan argumen yang 

menurut Anda harus dipertimbangkan untuk tujuan menerima pengaduan dan mungkin memberikan 

solusi. 

 
Seperti ditunjukkan dalam email di atas, untuk merevisi pengaduan Anda dan mengirimkannya kembali, 
Anda harus masuk ke dasbor ASSIST Anda. 
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Please login to your ASSIST dashboard on the following webpage in order to revise your complaint and re-submit it: http://assist.asean.org/user/login by using your e-mail / tracking  

ID: aseanlawyer0@gmail.com / 1812 0181102 

http://assist.asean.org/user/login
mailto:aseanlawyer0@gmail.com


 

 

Jika Anda tidak menerima email dari ASSIST dalam jangka waktu yang disyaratkan (10 hari kerja sejak 

pengaduan diajukan), maka ini berarti bahwa CA terlambat mengambil tindakan. CA akan menerima 

pengingat otomatis lain melalui email (14 hari kalender setelah pengaduan diajukan) bahwa CA perlu 

mengambil suatu tindakan terhadap pengaduan. CA akan menerima email di bawah ini: 

Email Pengingat (Reminder) 2 untuk Pengelola Sistem (CA): 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

LANGKAH 

13 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

LOGIN KE DASBOR ASSIST ANDA MELALUI EMAIL DAN ID PELACAKAN ANDA UNTUK MELIHAT 
TANGGAPAN CA SEBENARNYA DAN UNTUK MEREVISI PENGADUAN ANDA YANG ‘TIDAK LENGKAP’ 

 
 

(a) Jika Anda ingin melihat tanggapan CA secara lengkap, maka Anda harus masuk ke dasbor ASSIST Anda 

melalui email dan ID pelacakan sebagaimana ditunjukkan pada Langkah 11 (a) dan (b) di atas. 

 
Tampilan lengkap dasbor Anda dapat dilihat di bawah. Seperti yang Anda lihat, tindakan lain 

telah ditambahkan ke 'Riwayat' Anda yang menunjukkan bahwa CA telah menunjukkan bahwa 

pengaduan Anda “Tidak Lengkap”(‘Incomplete’). 
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(b) Klik ikon kaca pembesar di kolom komentar (‘Comment’). Tanggapan CA secara lengkap akan 

tampil, seperti dapat terlihat di bawah: 
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(c) Lampirkan dokumen tambahan yang diminta oleh CA dan kirimkan kembali pengaduan Anda melalui dasbor 
Anda, mis. Peraturan AMS-Y atau tindakan yang dipermasalahkan serta ringkasan hukumnya. 
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(d) Terimalah pemberitahuan dari ASSIST tentang pengajuan revisi pengaduan Anda. 
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                       MENERIMA EMAIL DARI ASSIST MENGENAI PENGADUAN ANDA YANG TELAH DIREVISI 

 
Buka akun email Anda dan Anda akan melihat email baru dari ASSIST. Email ini menunjukkan bahwa 

pengaduan Anda yang telah direvisi telah diterima dan bahwa ASSIST akan memeriksanya dan kembali 

dengan tanggapan yang menunjukkan apakah pengaduan tersebut diterima, dinyatakan tidak lengkap, 

atau ditolak dalam 10 hari kerja. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 You are able to access your complaint at any time on the following webpage: http://assist.asean.org/user/login by using your e-mail / tracking ID: aseanlawyer0@gmail.com / 181201181102  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Jika untuk sementara waktu CA tidak mengambil tindakan apapun, maka CA akan 
menerima email pengingat otomatis dari sistem daring online sebagaimana ditunjukkan 
pada Langkah 12 di atas. 

 
Periksa akun email Anda secara teratur dalam 10 hari kerja dan pada akhirnya Anda akan menerima 

email baru dari ASSIST. 

 
 

LANGKAH 

15 

 

CA MEMERIKSA PENGADUAN ANDA YANG TELAH DIREVISI DAN MENGIRIMKAN TANGGAPAN 

KE EMAIL ANDA 

 
 

Segera setelah CA selesai memeriksa pengaduan Anda yang telah direvisi, sebuah email akan 
dikirimkan kepada Anda. Bukalah email Anda dan terimalah email di bawah dari ASSIST. 
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 You are able to access your complaint at any time on the following webpage: http://assist.asean.org/user/login by using your e-mail / tracking ID.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Email di atas menunjukkan bahwa pengaduan Anda yang telah direvisi telah diterima oleh CA. Ini juga 

menunjukkan bahwa pengaduan Anda sekarang akan dikirim ke Titik Kontak Tujuan (DCP), yang 

merupakan agen pemerintah (ASSIST Focal Point) di AMS-Y tempat Anda menghadapi masalah 

perdagangan dan pengaduan Anda diarahkan dan dicarikan penyelesaiannya. DCP di AMS-Y akan diberi 

10 hari kerja untuk memeriksa pengaduan Anda dan menerima, menolak atau mengembalikan kepada 

Anda dengan permintaan informasi lebih lanjut. Ini dimaksudkan untuk memberi waktu kepada DCP 

untuk memeriksa rincian pengaduan, dan berkonsultasi seperlunya dengan otoritas nasional terkait. 

 
Titik Kontak Asal (HCP), yang merupakan agen pemerintah (Titik Fokus ASSIST) di AMS-X (negara asal 

Anda) juga telah diberitahu bahwa pengaduan Anda diajukan. 

 
 

 
LANGKAH 
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LOGIN KE DASBOR ASSIST ANDA MELALUI EMAIL DAN ID PELACAKAN ANDA UNTUK MELIHAT 

TANGGAPAN CA YANG SEBENARNYA 

 
 

Jika Anda ingin melihat tanggapan CA secara lengkap, maka Anda harus login ke dasbor ASSIST Anda 

melalui email dan ID pelacakan sebagaimana ditunjukkan pada Langkah 11 (a) dan (b) di atas. 

 
Tampilan lengkap dasbor Anda dapat dilihat di bawah. Seperti yang Anda lihat, tindakan lain telah 

ditambahkan ke 'Riwayat' Anda yang menunjukkan bahwa pengaduan Anda telah Diterima (‘Accepted’) 

oleh CA. 

[ASSIST] Your complaint #1812 0181102 is accepted by CA 

http://assist.asean.org/user/loginbyusingyoure-mail/trackingID


 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Klik ikon ’kaca pembesar‘ di kolom ’Komentar’. Tanggapan lengkap dari CA akan tampil, sebagaimana 

dapat dilihat di bawah: 

 
 
 

132 



133 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sebagaimana diinformasikan pada Langkah 15, setelah pengaduan telah diterima oleh CA, pengaduan 

akan dikirim ke Titik Kontak Tujuan (DCP) di AMS-Y di mana Anda menghadapi masalah perdagangan. 

DCP di AMS-Y akan diberi 10 hari kerja untuk memeriksa pengaduan Anda dan menerima atau 

menolaknya. Ini dimaksudkan untuk memberi waktu bagi DCP untuk memeriksa rincian pengaduan, dan 

berkonsultasi seperlunya dengan otoritas nasional terkait. Setelah DCP memberikan tanggapan, email 

akan dikirimkan kepada Anda dari ASSIST untuk memberitahukan kepada Anda apakah pengaduan Anda 

telah diterima atau ditolak oleh DCP di AMS-Y. 

 
Periksalah akun email Anda secara teratur dalam 10 hari kerja setelah tanggapan dari CA bahwa pengaduan Anda 
diterima. Akhirnya Anda akan menerima email baru dari ASSIST 
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MENERIMA PEMBERITAHUAN EMAIL DARI ASSIST MENGENAI APAKAH PENGADUAN ANDA 

DITERIMA ATAU DITOLAK OLEH TITIK KONTAK TUJUAN DI AMS-Y 

 

 
Dalam 10 hari kerja setelah tanggapan dari CA bahwa pengaduan Anda diterima, maka Anda akan 
menerima email di bawah ini yang menginformasikan bahwa pengaduan Anda telah diterima atau 
ditolak oleh DCP di AMS-Y. 

 
Jika untuk sementara waktu DCP tidak mengambil tindakan apapun, maka DCP akan menerima 

pengingat otomatis di bawah ini melalui email dari sistem online ASSIST dalam waktu 7 hari kalender 

setelah pengaduan diterima oleh CA. Seperti ditunjukkan di atas, DCP harus memutuskan untuk 

menerima atau menolak pengaduan dalam waktu 10 hari kerja sejak CA menerima pengaduan tersebut. 



 

 

 

 

Email Pengingat 1 untuk Titik Kontak Tujuan (DCP): 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Periksa akun email Anda secara teratur dalam 10 hari kerja setelah tanggapan dari CA bahwa 
pengaduan Anda diterima. Akhirnya Anda akan menerima email baru dari ASSIST. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

You are able to access your complaint at any time on the following webpage: http://assist.asean.org/user/login by using your e-mail / tracking ID.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Dalam hal ini, pengaduan telah diterima oleh DCP sebagaimana dapat dilihat di atas. 
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Jika Anda tidak menerima email dari ASSIST mengenai tanggapan oleh DCP dalam jangka waktu yang 

disyaratkan (10 hari kerja) setelah pengaduan diterima oleh CA, maka ini berarti bahwa tindakan DCP 

terlambat. DCP akan menerima pengingat otomatis lain melalui email (14 hari kalender setelah 

pengaduan diajukan) bahwa DCP sangat perlu melakukan suatu tindakan terhadap pengaduan tersebut. 

 

http://assist.asean.org/user/loginbyusingyoure-mail/trackingID


135 

 

 

 
 

 
Email Pengingat 2 untuk Titik Kontak Tujuan (DCP): 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Setelah DCP menerima pengaduan, masalah tersebut diteruskan ke Otoritas Penanggung Jawab (RA) 

\untuk mendapat masukan. Setelah RA menyelesaikan upaya mereka, DCP harus memeriksa solusi dan 

memberikannya kepada CA dalam tenggat waktu 40 hari kerja. Dengan demikian, untuk memenuhi 

tenggat waktu ini, DCP harus menetapkan batas waktu agar RA dapat menemukan solusi. DCP 

bertanggung jawab untuk memberitahu CA tentang segala perubahan yang berkaitan dengan jangka 

waktu antara itu dan otoritas nasional. 

 
CA dapat memperpanjang batas waktu hingga 20 hari kerja atas permintaan DCP. Sistem akan secara 

otomatis memberitahu ketika tenggat waktu semakin dekat (mis., Biasanya, 10 hari kalender sebelum 

jarak waktu). Jika DCP tidak memenuhi tenggat waktu untuk mengirim solusi ke CA, maka sistem online 

akan memberitahu CA untuk menindaklanjuti dengan DCP. 

 
Periksa email Anda secara teratur dalam 40 + 20 hari kerja setelah Anda diberitahu bahwa DCP telah 

menerima pengaduan Anda. Akhirnya Anda akan menerima email baru dari ASSIST yang menunjukkan 

solusi yang diusulkan oleh DCP. 

 
 

 
 

LANGKAH 

18 
MENERIMA EMAIL PEMBERITAHUAN DARI ASSIST BAHWA SOLUSI DIAJUKAN OLEH 

AMS-Y DAN DITERIMA OLEH PENGELOLA SISTEM (CA) 

 
 

Setelah DCP (AMS-Y) menerima solusi yang diusulkan dari RA mereka dan menganggap bahwa usulan 

tersebut mengatasi masalah yang diangkat dalam pengaduan, maka DCP akan memberikan solusi yang 

diusulkan kepada CA. 

 
CA akan: (i) meninjau solusi dalam konteks pengaduan asli; (ii) mendaftarkan solusi dan mengirimkannya 

ke AE melalui email; dan (iii) menyalin solusi ke Titik Kontak Asal (HCP) di AMS-X (negara asal Anda). 

 
(a) Buka akun email Anda. Anda akan menerima email baru dari ASSIST yang menunjukkan tanggapan 

terhadap pengaduan Anda dari DCP. 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

(b) Login ke dasbor ASSIST Anda melalui email dan ID pelacakan Anda seperti yang ditunjukkan pada 
Langkah 11 (a) dan (b) di atas. Tampilan lengkap dasbor Anda dapat dilihat di bawah. Seperti yang 
Anda lihat, tindakan lain telah ditambahkan ke 'Riwayat' Anda yang menunjukkan bahwa solusi 
untuk pengaduan Anda telah diajukan. Solusi lengkap dari DCP, yang telah diterima oleh CA, juga 
tersedia pada paragraf pertama dasbor Anda. 
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Berikut ini adalah solusi yang diusulkan dari DCP: 

 
“Setelah diskusi internal antara DCP dan RA, tampaknya, memang, langkah yang diadopsi oleh AMS-Y, 

yang memaksakan peningkatan cukai pada sejumlah makanan yang berkadar gula dan lemak jenuh tinggi, 

ditujukan untuk mencegah konsumsi berlebihan zat yang dianggap berbahaya di bawah strategi AMS-Y 

untuk mengatasi meningkatnya masalah obesitas di antara warganya. Ini sejalan dengan tindakan serupa 

yang diambil oleh beberapa negara di seluruh dunia dan dengan Rencana Aksi Global Organisasi 

Kesehatan Dunia untuk Pencegahan dan Pengendalian Penyakit Tidak Menular 2013-2020, seperti 

diabetes dan obesitas. 

 
Namun, AMS-Y mengakui bahwa tindakan tersebut tidak menentukan produk tertentu (misalnya, antara 

lain, minyak sawit) dan tidak menargetkan, secara 'netral', zat (yaitu, lemak jenuh) yang dianggap 

berbahaya oleh Pemerintah (jika dikonsumsi berlebihan) dari perspektif kebijakan diet dan kesehatan. 



 

 

 
 

 
Oleh karena itu, DCP, berkoordinasi dengan AMS-Y's RA, mengusulkan penangguhan segera langkah yang 

terkandung dalam Peraturan Pangan Kementerian Kesehatan tahun 2015, Bab 1000, Bagian 100, sambil 

menunggu amandemen untuk menghapus referensi tersurat untuk produk dan aplikasi tertentu. hanya untuk 

produk yang mengandung lemak jenuh, terlepas dari sayuran atau hewani asalnya. AMS-Y menggarisbawahi 

bahwa langkah tersebut tidak pernah dimaksudkan untuk, secara de jure atau de facto, akan memberikan 

dampak atau bertujuan diskriminatif apapun, dengan dibenarkannya dalam sains dan mengingat tujuan 

perlindungan kesehatannya dan menerapkannya untuk semua produk "serupa" yang mengandung lemak 

jenuh." 

 
(c) Di bagian bawah email dari ASSIST pada 18 (a) di atas, Anda diminta untuk menunjukkan apakah Anda 

puas atau tidak dengan jawaban yang diberikan oleh DCP dan solusi yang tersedia di dalamnya. Anda 

dapat melakukannya dengan memilih ‘Ya’ atau Tidak’ di pilihan yang disediakan. 

 
 
 
 

 

Dalam hal ini, AE memilih “Ya”. 

 

 
LANGKAH 

19 

 

MEMBERIKAN UMPAN BALIK ANDA PADA SOLUSI YANG DIAJUKAN YANG DIBERIKAN 

OLEH AMS-Y DALAM SURVEI KEPUASAN DAN MENERIMA EMAIL PERNYATAAN 

PENERIMAAN DARI ASSIST 

 
 

Setelah Anda memilih 'Ya/Tidak' pada Langkah 18 (c) di atas, Anda akan diarahkan ke halaman di bawah 

ini di mana Anda akan diminta untuk menjawab Survei Kepuasan dan diundang untuk memberikan 

komentar, terutama jika Anda tidak puas dengan solusi yang diusulkan. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(a) Isilah Survei Kepuasan ini. Dalam hal ini, Firma Hukum/Pengacara ASEAN puas dengan solusi yang 

diberikan oleh ASSIST dan dengan demikian menunjukkannya. 
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(b) Buka akun email Anda. Anda akan menerima satu atau dua (jika Anda telah mengisi Survei Kepuasan) 

email-email baru dari ASSIST, yang menyatakan penerimaan atas tanggapan Anda terhadap solusi 

yang diajukan oleh AMS-Y. Salinan tanggapan Anda juga akan dikirim ke DCP dan HCP. 

 
Email Pernyataan Penerimaan Pertama dari ASSIST 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Email Pernyataan Penerimaan Kedua dari ASSIST  

 
Jika Anda memberikan komentar tentang Survei Kepuasan, Anda akan menerima email kedua di bawah 

ini, yang menyatakan telah menerima tanggapan Anda dan solusi yang diajukan akan dikirimkan oleh 

ASSIST kepada Anda, DCP dan HCP. 
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(c) Login ke dasbor ASSIST Anda melalui email dan ID pelacakan Anda seperti ditunjukkan pada Langkah 

11 (a) dan (b) di atas. Tampilan akhir dasbor Anda dapat dilihat di bawah. Seperti yang Anda lihat, 

tindakan lain telah ditambahkan ke 'Riwayat'/’History’ Anda yang menunjukkan bahwa Anda telah 

menunjukkan kepuasan terhadap solusi yang diusulkan oleh ASSIST. 
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(d) Jika Anda ingin melihat komentar yang Anda berikan dalam Survei Kepuasan, maka klik ikon ‘kaca 

pembesar’ dan layar di bawah ini akan tampil. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Pada pemberitahuan bahwa solusi yang diusulkan kepada AE telah diterima oleh Firma Hukum/Pengacara 

ASEAN sebagai memuaskan, DCP harus menyampaikan pemberitahuan penerimaan ke RA, untuk 

memastikan bahwa setiap pengaturan administratif yang diperlukan untuk mengimplementasikan solusi 

tersedia secepatnya. 

 
ASSIST akan menganggap prosedur ini sebagai satu prosedur di mana pengaduan diterima dan solusi 

diberikan oleh DCP dan diterima oleh Pengacara atau Firma Hukum ASEAN. 

 
Perhatikanlah bahwa jangka waktu untuk menyelesaikan masalah lintas batas berdasarkan ASSIST 

tidak boleh lebih dari 40 hari kerja atau 2 bulan kalender (kecuali telah diberikan perpanjangan 

maksimum 20 hari kerja) dari tanggal ketika pengaduan telah diterima oleh DCP (yaitu Negara anggota 

ASEAN di mana pengaduan diajukan). 
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BUKA SITUS WEB ASSIST (HTTP://ASSIST.ASEAN.ORG) 

Jika menurut Anda kasus Anda merupakan perdagangan lintas batas ASEAN, Anda adalah bisnis yang 

terdaftar di Negara Anggota ASEAN, dan Anda menginginkan jasa konsultasi tanpa bayar, tidak mengikat 

dan menerima solusi efektif dan dipercepat, maka bukalah tautan berikut: http://assist.asean.org. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengaduan yang Diajukan oleh Perusahaan ASEAN 

(ASEAN Enterprise (AE)), Diterima oleh Pengelola Pusat 

(Central Administrator (CA)) dan Titik Kontak Tujuan 

(Destination Contact Point (DCP)) serta Solusi yang 

Diajukan oleh DCP dan Diterima oleh AE 

 
Uraian Singkat tentang Kasus: Skenario ini adalah kasus 

uji-coba yang disusun untuk mencerminkan Moda 1 

(atau yang disebut Pasokan Lintas Batas (Cross Border 

Supply)) dari perdagangan jasa internasional, yang 

didefinisikan dalam Perjanjian Kerangka Kerja ASEAN 

tentang Jasa (Asean Framework Agreement on Services 

(AFAS)) dan Perjanjian Umum tentang Perdagangan Jasa 

(General Agreement on Trade in Services (GATS)), mutatis 

mutanda, sebagai penyediaan jasa dari wilayah suatu 

negara ke wilayah negara lain atau, dengan kata lain, 

dalam semua kasus komersial di mana jasa bergerak 

melintasi perbatasan. Skenario ini merupakan 

pengaduan yang diterima oleh CA ASSIST yang telah 

diajukan secara sah oleh pemohon pengaduan(yaitu, 

lengkap dan berada dalam ruang lingkup ASSIST) dan 

juga diterima oleh Negara Tujuan sebagai masalah di 

mana untuk itu Negara Anggota ASEAN tertentu bersedia 

untuk terlibat dengan pemohon pengaduan  

melalui ASSIST, berinteraksi dengan pihak yang 

berwenang terkait dan memberikan solusi kepada 

pemohon pengaduan melalui ASSIST. 

Pengaduan tersebut berkaitan dengan undang-undang 

baru mengenai pengiriman yang diterbitkan oleh Negara 

Tujuan, yaitu UU Menteri Perdagangan No. 13 Tahun 

2018, yang menyatakan bahwa komoditas tertentu 

hanya dapat diangkut untuk impor atau ekspor oleh 

perusahaan angkutan laut nasional. Keempat komoditas 

(yaitu besi, aluminium, karet dan kapas), adalah 

beberapa komoditas yang tercantum dalam undang-

undang pengiriman yang baru ini. Undang-undang baru 

ini tentu akan mengakibatkan kerugian finansial bagi 

bisnis pemohon pengaduan dan mencegahnya 

memberikan jasa pengiriman maritim antara Negara Asal 

dan Negara Tujuan. Pemohon pengaduan sangat 

khawatir dan yakin bahwa perkembangan legislatif ini 

bertentangan dengan perdagangan bebas, dan semangat 

Masyarakat Ekonomi ASEAN (ASEAN Economic 

Community (AEC)) dan, mungkin, bertentangan dengan 

komitmen dan kewajiban tertentu Negara Tujuan 

berdasarkan perjanjian ekonomi ASEAN yang relevan 

(mis. Perjanjian Kerangka Kerja ASEAN mengenai Jasa, 

atau AFAS). 

 

Daftar Para Aktor dan Singkatan:: 

• Pemohon pengaduan (Complainant) = ASEAN Enterprise (AE) 

• Sekretariat ASEAN (ASEAN Secretariat) = Pengelola Sistem ASSIST (Central Administrator of ASSIST (CA)) 

• Negara Asal (Home Country) = Home Contact Point (HCP) di Negara Anggota ASEAN-X (ASEAN Member State-X (AMS-X)) 

• Negara Tujuan (Destination Country) = Destination Contact Point (DCP) dalam Negara Anggota ASEAN-Y (ASEAN Member 
State-Y (AMS-Y) 

•  Otoritas Nasional Terkait = Relevant Authorities (RA) 

TUTORIAL LANGKAH-DEMI-LANGKAH  
STUDI KASUS 4 

(PERDAGANGAN JASA)  

Foto Diperoleh dari: Rio Lecatompessy on Unsplash 

ASSIST 

LANGKAH 

1 

http://assist.asean.org/


 

 

 
 

Berikut ini adalah laman (homepage) ASSIST. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
LANGKAH 

2 

 
MEMILIH TAB AJUKAN PENGADUAN ”FILE A COMPLAINT” (IKON ASEAN ENTERPRISE) 

 

Jika Anda mengajukan pengaduan di bawah perusahaan Anda sendiri (pengaduan non-anonim) dan Anda 

tidak diwakili oleh asosiasi perdagangan yang berbasis di ASEAN, atau oleh entitas perwakilan lain pilihan 

Anda, seperti kamar dagang, dewan bisnis, bisnis federasi, atau pengacara atau firma hukum terdaftar, 

maka klik ikon Perusahaan ASEAN (‘ASEAN Enterprise’) pada tab Ajukan Pengaduan (‘File a Complaint’). 
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Ketika Anda mengklik ikon Perusahaan ASEAN (’ASEAN Enterprise’), maka halaman berikut akan tampil. 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Isi formulir di atas untuk memberikan ASSIST cukup informasi tentang masalah perdagangan yang 

Anda alami. Kolom yang ditandai dengan tanda bintang (*)wajib diisi. Jika Anda tidak yakin tentang 

apa yang harus diisi untuk suatu kolom, tersedia tombol  untuk instruksi terperinci tentang apa 

yang harus diisi untuk setiap kolom. Silakan klik tombol  untuk memastikan bahwa Anda mengisi 

informasi dalam formulir dengan benar. 
 

Anda harus mengisi kolom Uraian (’Description’) dengan benar. CA perlu memverifikasi bahwa uraian 

yang diberikan dalam pengaduan cukup untuk mengidentifikasi masalah dalam konteks perjanjian 

subyek tertentu. Karena itu, harap hati-hati dalam mengatur pengaduan Anda dengan argumen 

hukum dan bukti faktual untuk membantu CA dalam memutuskan apakah pengaduan Anda akan 

disetujui. 

 

 
LANGKAH 

3 

 

MENGISI FORMULIR PENGADUAN 

 

Berikut adalah contoh formulir yang sudah diisi untuk studi kasus khusus ini. 
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Sebagai contoh uraian pengaduan yang jelas dan ringkas, berikut ini adalah uraian AE tentang 

pengaduannya dalam studi kasus ini: 

 
“Kami adalah perusahaan pengiriman yang terdaftar di AMS-X. Kami telah menandatangani 

perjanjian mengikat dua tahun sejak Januari 2018 dengan perusahaan ekspor-impor di AMS-X. Ruang 

lingkup perjanjian adalah untuk mengekspor besi dan aluminium dari AMS-X ke AMS-Y dan 

mengimpor karet dan kapas dari AMS-Y ke AMS-X menggunakan armada kapal kami. Kami telah 

sepakat untuk melakukan transaksi ekspor-impor ini dalam perjalanan pulang pergi dari AMS-X ke 

AMS-Y menggunakan kapal yang sama. Tujuannya, antara lain, adalah untuk menghemat biaya 



 

 

 
dalam konsumsi bahan bakar dan tenaga kerja dengan cara bermuatan pengiriman penuh baik dalam 

perjalanan ke dalam (inbound) maupun ke luar (outbound), sehingga mampu memberikan jasa yang 

hemat biaya dan kompetitif secara lintas batas kepada pelanggan yang berbasis baik di AMS-X 

maupun di AMS-Y. 
 

Baru-baru ini kami mengetahui bahwa AMS-Y telah mengeluarkan undang-undang pengiriman baru, 

yaitu Undang-Undang Kemendag No. 13 Tahun 2018, yang menyatakan bahwa komoditas tertentu 

hanya dapat diangkut untuk impor atau ekspor oleh perusahaan angkutan laut nasional. Keempat 

komoditas, yaitu besi, aluminium, karet, dan kapas, adalah beberapa komoditas yang tercantum dalam 

undang-undang pengiriman yang baru ini. Undang-undang baru ini tentunya akan mengakibatkan 

kerugian finansial bagi bisnis kami dan mencegah kami menyediakan jasa pengiriman maritim antara 

AMS-X dan AMS-Y. Kami sangat khawatir bahwa pengembangan legislatif ini bertentangan dengan 

perdagangan bebas, dengan semangat Masyarakat Ekonomi ASEAN (MEA) dan, kemungkinan, 

bertentangan dengan komitmen dan kewajiban khusus AMS-Y berdasarkan perjanjian ekonomi ASEAN 

yang relevan (misalnya, Kerangka Perjanjian ASEAN tentang Jasa, atau AFAS). 
 

Kami berpandangan bahwa undang-undang baru ini adalah jelas merupakan langkah proteksionisme 

dan tidak sesuai dengan prinsip-prinsip perdagangan bebas dan hukum adat mengenai jasa maritim 

internasional, yang akan berdampak serius pada perusahaan pelayaran AMS-X yang menawarkan jasa 

transportasi laut lintas batas dalam kaitannya dengan komoditas yang terkena dampak undang-undang 

ini. Selain itu, langkah baru AMS-Y ini jelas merupakan pelanggaran terhadap komitmen yang dibuat oleh 

AMS-Y kepada Organisasi Perdagangan Dunia dan jelas merupakan pelanggaran terhadap Jadwal 

Komitmen Khusus AMS-Y di bawah AFAS, di mana AMS-Y telah berkomitmen untuk mengijinkan 

perusahaan pelayaran asing yang menawarkan jasa angkutan lintas batas di dalam ASEAN untuk 

beroperasi di perairannya tanpa batasan akses pasar dan perlakuan nasional. Karena itu, kami ingin 

meminta AMS-Y untuk mencabut atau mengubah undang-undang baru ini.” 
 

Ketika pengaduan diajukan dengan mengklik Kirim Pengaduan Anda (‘Submit your Complaint’), halaman 

berikut pada Langkah 4 akan tampil. 
 

LANGKAH 

4 
 

 

MENERIMA PEMBERITAHUAN DARI ASSIST 

 

Setelah Anda mengajukan pengaduan di situs web ASSIST, halaman di bawah ini akan tampil, 

memberitahukan pada Anda bahwa email konfirmasi akan dikirim ke alamat email yang telah Anda 

berikan dalam formulir pengaduan Anda. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Pemberitahuan di atas menunjukkan bahwa Anda harus mengklik tautan yang diberikan di akun email Anda 

untuk mengonfirmasi pengaduan Anda dengan ASSIST 
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LANGKAH 

5 

 
MENGONFIRMASI PENGADUAN ANDA DARI AKUN EMAIL ANDA  

 

(a) Buka akun email yang Anda berikan dalam formulir pengaduan. Anda akan menerima email dari 

ASSIST yang meminta Anda untuk mengonfirmasi pengaduan Anda dengan mengklik tautan yang 

diberikan atau dengan menyalin-menempelkan tautan ke browser Internet. Ini juga diperlukan oleh 

ASSIST untuk mengonfirmasi bahwa alamat email yang Anda berikan sah. Nomor pengaduan Anda 

juga diberikan dalam email ini. Dalam hal ini, nomor pengaduan Anda adalah 14620181017. 

 
Berikut  adalah email yang akan Anda terima dari ASSIST. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 http://assist.asean.org/user/confirm_email  

 
 http://assist.asean.org/user/login  by using your e-mail / tracking ID: aseanenterprise0@gmail.com / 14620181017  

http://assist.asean.org/user/confirm_email


 

 

 

 
(b) Klik pada tautan sebagaimana diminta dalam email di atas dan halaman berikut akan tampil: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Pemberitahuan di atas akan memberitahukan pada Anda bahwa pengaduan Anda akan diperiksa oleh 

CA dan bahwa Anda akan diberitahu melalui email dalam waktu maksimum 10 hari kerja apakah itu: 

1) Diterima dan diserahkan ke Negara Tujuan; atau 

2) Tidak lengkap dan dikembalikan kepada Anda untuk revisi; atau 

3) Ditolak, jika tidak tercakup dalam lingkup ASSIST atau tidak menjadi pengaduan yang sah. 

 
Buka akun email Anda. 

 

 
 LANGKAH MENERIMA EMAIL DARI ASSIST YANG MEMBERITAHUKAN BAHWA AKUN EMAIL DAN  

     6 PENGADUAN ANDA SAH  

 
Buka akun email Anda dan Anda akan melihat email baru dari ASSIST. Email ini menunjukkan bahwa Anda 

telah mengonfirmasi pengaduan Anda, bahwa CA akan memeriksa keabsahannya, dan telah diajukan 

dalam ASSIST. ASSIST akan kembali dengan tanggapan yang menunjukkan apakah pengaduan diterima, 

dinyatakan tidak lengkap, atau ditolak dalam 10 hari kerja. 
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Seperti yang ditunjukkan dalam email di atas, sekarang Anda dapat memantau perkembangannya 

dengan mengklik tautan yang ditunjukkan yang akan diarahkan ke tab Ikuti Pengaduan (‘Follow a 

Complaint’) pada bar menu di situs web ASSIST. 

 
 
 
 

 LANGKAH 
    

7
       MEMANTAU PERKEMBANGAN PENGADUAN ANDA 

 
(a) Buka tautan berikut: http://assist.asean.org/user/login  atau buka tab “Follow a Complaint” di kolom 

menu di Situs ASSIST. Halaman di bawah ini akan tampil. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(b) Masukkan alamat email Anda dan ID pelacakan (nomor pengaduan Anda) di kolom yang diperlukan 

untuk login. Dalam hal ini, Alamat Email adalah aseanenterprise0@gmail.com  dan ID Pelacakan 

adalah 14620181017. 

http://assist.asean.org/user/login
mailto:aseanenterprise0@gmail.com


 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Setelah log masuk, Anda akan melihat dasbor ASSIST di mana Anda dapat memantau perkembangan 

pengaduan Anda. 

 

(c) Lihat Dasbor ASSIST Anda setelah Anda berhasil log masuk: 
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Seperti dapat Anda lihat di dasbor, tindakan yang diambil untuk pengaduan Anda ditunjukkan 

dengan jelas di dasbor Anda dan daftar ini akan diperbarui secara berkala setelah setiap dilakukan 

tindakan. Formulir pengaduan Anda yang telah Anda kirimkan, juga dapat diakses di dasbor Anda. 

 
 
 

 

LANGKAH 

8 
CA MEMERIKSA PENGADUAN ANDA DAN MENGIRIMKAN TANGGAPAN KE EMAIL ANDA 

(MENERIMA, MENYATAKAN TIDAK LENGKAP, ATAU MENOLAK) 

 
 

Setelah CA selesai memeriksa pengaduan Anda dan memutuskan apakah akan menerima/  menyatakan tidak 

lengkap/menolak, email akan dikirimkan kepada Anda biasanya dalam 10 hari kerja sejak Anda mengajukan 

pengaduan. 

 
Jika untuk sementara waktu CA tidak mengambil tindakan apapun, maka CA akan menerima pengingat 

otomatis di bawah ini melalui email dari sistem online ASSIST dalam waktu 7 hari kalender setelah 

pengaduan diajukan. Sebagaimana ditunjukkan di atas, CA harus memutuskan untuk menerima, 

menyatakan tidak lengkap dan meminta revisi, atau menolak pengaduan dalam 10 hari kerja. 

 
 

Email pengingat (reminder) 1 untuk Pengelola Sistem(CA): 

 



 

 

 

 

Periksa akun email Anda secara teratur dalam 10 hari kerja setelah mengajukan pengaduan Anda. Pada akhirnya Anda 
akan menerima email baru dari ASSIST. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 You are able to access your complaint at any time on the following webpage: http://assist.asean.org/user/login by using your e-mail / tracking ID.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Dalam hal ini, email di atas menunjukkan bahwa pengaduan Anda telah diterima oleh CA. Email tersebut 

juga memberi tahu Anda bahwa pengaduan Anda sekarang akan dikirim ke Titik Kontak Tujuan (DCP), 

yang merupakan agen pemerintah (Titik Kontak Utama ASSIST) di AMS-Y tempat Anda menghadapi 

masalah perdagangan dan tempat pengaduan Anda diarahkan dan dicarikan penyelesaiannya. DCP di 

AMS-Y akan diberi 10 hari kerja untuk memeriksa pengaduan Anda dan menerima, menolak atau 

kembali kepada Anda dengan permintaan informasi lebih lanjut. Ini dimaksudkan untuk memberi waktu 

kepada DCP untuk memeriksa rincian pengaduan, dan berkonsultasi seperlunya dengan otoritas 

nasional terkait. 

 
Titik Kontak Asal (HCP), yang merupakan agen pemerintah (Titik Kontak Utama ASSIST) di AMS-X (Negara 
Asal Anda) juga telah diberitahu tentang pengaduan yang Anda ajukan. 

 
Jika Anda tidak menerima email dari ASSIST dalam jangka waktu yang disyaratkan (10 hari kerja sejak 

pengaduan diajukan), maka ini berarti bahwa tindakan CA terlambat. CA akan menerima pengingat 

otomatis lain melalui email (14 hari kalender setelah pengaduan diajukan) bahwa CA perlu melakukan 

tindakan terhadap pengaduan. CA akan menerima email di bawah ini: 
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Email pengingat 2 untuk Pengelola Sistem (CA) : 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
LANGKAH 

9 

 
LOG MASUK KE DASBOR ASSIST ANDA MELALUI EMAIL DAN ID PELACAKAN ANDA UNTUK 

MELIHAT TANGGAPAN AKTUAL DARI ADMINISTRATOR PUSAT 

 
 

Jika Anda ingin melihat tanggapan CA secara lengkap, maka Anda harus masuk ke dasbor ASSIST Anda 

menggunakan email dan ID pelacakan seperti yang ditunjukkan pada Langkah 7 (a) dan (b) di atas. 

 
Tampilan lengkap dasbor Anda dapat dilihat di bawah. Seperti yang Anda lihat, tindakan lain telah 

ditambahkan ke 'Riwayat' Anda menunjukkan bahwa CA telah Menerima (‘Accepted’) pengaduan Anda. 



 

 

 

 

 
 

 

Klik ikon kaca pembesar di kolom komentar. Tanggapan lengkap CA akan tampil, seperti yang dapat 

dilihat di bawah ini: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Sebagaimana diinformasikan dalam Langkah 8, setelah pengaduan diterima oleh CA, pengaduan akan 

dikirim ke DCP di AMS-Y tempat Anda menghadapi masalah perdagangan. DCP di AMS-Y akan diberikan 

10 hari kerja untuk meninjau pengaduan Anda dan menerima atau menolaknya. Ini dimaksudkan untuk 

memberi waktu bagi DCP untuk memeriksa rincian pengaduan, dan berkonsultasi seperlunya dengan 

otoritas nasional terkait. Setelah DCP menanggapi, email akan dikirimkan kepada Anda dari ASSIST yang 

memberitahukan kepada Anda apakah pengaduan Anda telah diterima atau ditolak oleh DCP di AMS-Y. 
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LANGKAH 

10 
MENERIMA EMAIL PEMBERITAHUAN DARI ASSIST TENTANG APAKAH PENGADUAN ANDA 

DITERIMA ATAU DITOLAK OLEH TITIK KONTAK TUJUAN DI AMS-Y 

 
 

Dalam 10 hari kerja setelah tanggapan dari CA bahwa pengaduan Anda diterima, Anda akan 
menerima email di bawah ini untuk menyampaikan informasi bahwa pengaduan Anda telah 
diterima atau ditolak oleh DCP di AMS-Y. 

 
Jika untuk sementara waktu DCP tidak mengambil tindakan apapun, maka DCP akan menerima 

pengingat otomatis di bawah ini melalui email dari sistem online ASSIST dalam waktu 7 hari kalender 

setelah pengaduan diterima oleh CA. Seperti ditunjukkan di atas, DCP harus memutuskan untuk 

menerima atau menolak pengaduan dalam waktu 10 hari kerja sejak CA menerima pengaduan 

tersebut. 

 
 

Email pengingat 1 untuk Titik Kontak Tujuan (DCP): 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Periksa akun email Anda secara teratur dalam 10 hari kerja setelah tanggapan dari CA bahwa pengaduan 
Anda diterima. Pada akhirnya Anda akan menerima email baru dari ASSIST. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 You are able to access your complaint at any time on the following webpage: http://assist.asean.org/user/login by using your e-mail / tracking ID.  

http://assist.asean.org/user/loginbyusingyoure-mail/trackingID


 

 

 

 

 
 

Dalam hal ini, pengaduan telah diterima oleh DCP sebagaimana dapat dilihat di atas. 

 
Jika Anda tidak menerima email dari ASSIST pada tanggapan oleh DCP dalam jangka waktu yang 

disyaratkan (10 hari kerja) setelah pengaduan diterima oleh CA, maka ini berarti bahwa tindakan DCP 

terlambat. DCP akan menerima pengingat otomatis lain melalui email (14 hari kalender setelah 

pengaduan diajukan) bahwa suatu tindakan sangat dibutuhkan oleh DCP untuk pengaduan tersebut. 

 
Email pengingat 2 untuk DCP: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Setelah DCP menerima pengaduan, masalah tersebut diteruskan ke Otoritas Penanggung Jawab 

(Responsible Authorities (RA)) untuk mendapat masukan. Setelah RA menyelesaikan upaya mereka, DCP 

harus memeriksa solusi dan memberikannya kepada CA dalam tenggat waktu 40 hari kerja. Dengan 

demikian, untuk memenuhi tenggat waktu ini, DCP harus menetapkan batas waktu agar RA dapat 

menemukan solusi. DCP bertanggungjawab untuk memberitahukan kepada CA mengenai setiap 

perubahan yang berkaitan dengan jangka waktu antara DCP dan otoritas nasional. 

 
CA dapat memperpanjang batas waktu hingga 20 hari kerja atas permintaan DCP. Sistem akan secara 

otomatis memberitahukan ketika tenggat waktu semakin dekat (mis., biasanya, 10 hari kalender sebelum 

selang). Jika DCP tidak memenuhi tenggat waktu untuk mengirim solusi ke CA, sistem online akan 

memberitahukan kepada CA untuk menindaklanjuti dengan DCP. 

 
Periksa email Anda secara teratur dalam 40 + 20 hari kerja setelah Anda diberitahu bahwa DCP telah 

menerima pengaduan Anda. Pada akhirnya Anda akan menerima email baru dari ASSIST yang 

menunjukkan solusi yang diusulkan oleh DCP. 
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LANGKAH 

11 
MENERIMA EMAIL PEMBERITAHUAN DARI ASSIST BAHWA AMS-Y TELAH MENGAJUKAN 

SOLUSI DAN DITERIMA OLEH CA 

 
 

Setelah DCP (AMS-Y) menerima solusi yang diajukan dari RA mereka dan menganggap bahwa usulan 

tersebut mengatasi masalah yang diangkat dalam pengaduan, maka DCP akan memberikan solusi yang 

diajukan kepada CA. 

 
CA akan: (i) memeriksa solusi dalam konteks pengaduan asli; (ii) mendaftarkan solusi tersebut dan 

mengirimkannya ke AE melalui email; dan (iii) menyalin solusi untuk HCP/ HCP di AMS-X (negara asal 

Anda). 

 

(a) Buka akun email Anda. Anda akan menerima email baru dari ASSIST yang menunjukkan 
tanggapan dari DCP terhadap pengaduan Anda. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 You can also check the status of your complaint online at http://assist.asean.org/user/login by using your e-mail / tracking ID.  

http://assist.asean.org/user/loginbyusingyoure-mail/trackingID


 

 

 

 
(b) Log masuk ke dasbor ASSIST Anda melalui email dan ID pelacakan Anda sebagaimana ditunjukkan 

pada Langkah 7 (a) dan (b) di atas. Tampilan lengkap dasbor Anda dapat dilihat di bawah. Seperti 
yang Anda lihat, tindakan lain telah ditambahkan ke 'Riwayat' Anda yang menunjukkan bahwa solusi 
untuk pengaduan Anda telah diajukan. Solusi lengkap dari DCP, yang telah diterima oleh CA, juga 
disediakan pada alinea pertama dasbor Anda. 
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Di bawah ini adalah solusi yang diajukan dari DCP: 

 
"Setelah mengadakan diskusi internal antara DCP dan RA, AMS-Y memutuskan untuk menunda 

penerapan peraturan baru yang mewajibkan eksportir dan importir komoditas tertentu, termasuk besi, 

aluminium, kapas dan karet, untuk menggunakan hanya kapal dalam negeri AMS-Y (yaitu, kapal milik 

perusahaan pelayaran maritim yang berbasis di AMS-Y), karena eksportir lokal juga mengkritik dan 

menyatakan ketidaksepakatan terhadap peraturan baru ini, bahwa peraturan tersebut mungkin akan 

memengaruhi volume ekspor dan pendapatan negara, karena mengasingkan investor asing, dan banyak 

pembeli komoditas terbatas sekarang sedang menunggu finalisasi kontrak mereka. 

 
Namun, AMS-Y menyatakan bahwa mereka tidak bermaksud untuk membuat peraturan tersebut 

dipandang sebagai langkah proteksionis terhadap kapal asing dan melanggar prinsip-prinsip 

perdagangan bebas. AMS-Y menggarisbawahi bahwa langkah awalnya ditujukan untuk mendorong 

industri pengiriman AMS-Y guna meningkatkan kapasitas pengiriman dalam negeri karena lebih dari 90% 

dari semua pengiriman di perairan AMS-Y ditangani oleh kapal asing. Jadi, misalnya, dalam industri karet 

lebih dari 90% pengiriman ekspor dilakukan oleh kapal asing. Kapasitas pengiriman dalam negeri 

diperkirakan mencapai 50 juta ton pada tahun 2017, sementara kapal asing mengirim 800 juta ton pada 

tahun yang sama, sehingga perbedaannya menjadi sangat besar. 

 
AMS-Y menambahkan bahwa tujuan utama dari peraturan ini adalah bahwa perusahaan jasa pengiriman 

domestik mulai mendapatkan manfaat lebih signifikan dari meningkatnya jumlah perdagangan laut di 

perairan AMS-Y. Saat ini, sebagian besar kontrak dan volume perdagangan laut didominasi oleh 

perusahaan jasa pengiriman asing. Namun, AMS-Y setuju bahwa itu membutuhkan proses yang lebih 

bertahap daripada pemutusan secara tiba-tiba, sehingga keputusannya adalah menunda tanpa batas 

waktu (meskipun tidak mencabut) penerapan undang-undang baru." 

 
(c) Di bagian bawah email dari ASSIST dalam 11 (a) di atas, Anda diminta untuk menunjukkan apakah 

Anda puas atau tidak dengan jawaban yang diberikan oleh DCP dan solusi yang disediakan di 

dalamnya. Anda dapat melakukannya dengan memilih ‘Ya’ atau ‘Tidak ’di pilihan yang disediakan. 

 
 
 
 
 

 
Dalam hal ini, AE memilih “Ya”. 

 
 

 
LANGKAH 

12 

 
MEMBERIKAN UMPAN BALIK TERHADAP SOLUSI YANG DIBERIKAN OLEH AMS-Y DALAM 

SURVEI KEPUASAN DAN MENERIMA EMAIL PERNYATAAN PENERIMAAN DARI ASSIST 

 

 

Setelah Anda memilih 'Ya/Tidak' pada Langkah 11 (c) di atas, Anda akan diarahkan ke halaman di bawah 

ini di mana Anda akan diminta untuk menjawab Survei Kepuasan dan diundang untuk memberikan 

komentar, terutama jika solusi yang diajukan tidak memenuhi harapan Anda. 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(a) Isi Survei Kepuasan. Dalam hal ini, AE puas dengan solusi yang disediakan oleh ASSIST dan 

menunjukkannya sesuai dengan itu. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(b) Buka akun email Anda. Anda akan menerima satu atau dua (jika Anda telah mengisi Survei Kepuasan) 

email-email baru dari ASSIST, yang menyatakan tanda terima atas tanggapan Anda terhadap solusi 

yang diusulkan oleh AMS-Y. Salinan tanggapan Anda juga akan dikirim ke DCP dan HCP. 
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Email Pernyataan Penerimaan Pertama dari ASSIST 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Email Pernyataan Penerimaan Kedua dari ASSIST 

 
Jika Anda memberikan komentar tentang Survei Kepuasan, maka Anda akan menerima email kedua di 

bawah ini, yang menyatakan telah menerima tanggapan Anda terhadap solusi yang diajukan dan akan 

dikirimkan oleh ASSIST kepada Anda, DCP dan HCP. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(c) Log masuk ke dasbor ASSIST Anda melalui email dan ID pelacakan Anda seperti yang ditunjukkan pada 

Langkah 7 (a) dan (b) di atas. Tampilan akhir dasbor Anda dapat dilihat di bawah. Seperti yang Anda 

lihat, tindakan lain telah ditambahkan ke 'Riwayat' Anda yang menunjukkan bahwa Anda telah 

menunjukkan kepuasan terhadap solusi yang diajukan oleh ASSIST. 
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(d) Jika Anda ingin melihat komentar yang Anda berikan dalam Survei Kepuasan, maka klik ikon kaca 

pembesar dan layar di bawah ini akan tampil. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Pada pemberitahuan bahwa suatu solusi yang diajukan untuk AE dan telah diterima sebagai memenuhi 

harapan AE, maka DCP harus menyampaikan pemberitahuan penerimaan ke RA, untuk memastikan 

bahwa segala pengaturan administratif yang diperlukan untuk mengimplementasikan solusi tersedia 

sesegera mungkin. 

 
ASSIST akan menganggap prosedur ini sebagai salah satu prosedur di mana pengaduan diterima dan 

DCP telah memberikan solusi dan diterima oleh AE. 

 
Perhatikanlah bahwa jangka waktu untuk menyelesaikan masalah lintas batas yang dibawa oleh 

ASSIST tidak boleh melebihi 40 hari kerja atau 2 bulan kalender (kecuali telah diberikan perpanjangan 

maksimum 20 hari kerja) dari tanggal ketika pengaduan telah diterima oleh DCP (yaitu Negara 

Anggota ASEAN tempat pengaduan diajukan). 
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Jika menurut Anda kasus Anda termasuk dalam masalah perdagangan lintas batas ASEAN, Anda adalah bisnis 
yang terdaftar di Negara Anggota ASEAN, dan Anda menginginkan jasa konsultasi tanpa bayar dan tidak 
mengikat serta mendapatkan solusi cepat dan efektif, maka bukalah tautan berikut: http://assist.asean.org. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

  

TUTORIAL LANGKAH-DEMI-LANGKAH  
STUDI KASUS 5 

(PERDAGANGAN JASA)  
 

Foto Diperoleh dari: Nathan Associates - PSDA Project, Myanmar 

 

Pengaduan yang Diajukan oleh Perusahaan ASEAN 

(Perusahaan Induk dari Anak Perusahaannya), Diterima 

oleh Pengelola Sistem (Central Administrator (CA)) dan 

Ditolak oleh Titik Kontak Tujuan (Destination Contact 

Point (DCP)). 

 
Uraian Singkat mengenai Kasus: Skenario ini adalah kasus 

tiruan yang termasuk dalam Moda 3 (Kehadiran Komersial) 

perdagangan jasa, yang didefinisikan dalam Perjanjian 

Kerangka Kerja ASEAN tentang Jasa (ASEAN Framework 

Agreement on Services (AFAS)) dan Perjanjian Umum 

tentang Perdagangan Jasa (General Agreement on Trade in 

Services (GATS)), mutatis mutanda, sebagai persediaan 

pemasok jasa suatu negara, melalui kehadiran komersial di 

setiap wilayah negara lain. Skenario ini adalah pengaduan 

yang diterima oleh Pengelola Sistem (CA) ASSIST  sebagai 

telah diajukan secara sah oleh AE, yaitu induk perusahaan 

dari anak perusahaannya di Negara Anggota ASEAN lain, 

tempat Negara Anggota ASEAN 

yang mendapat pengajuan pengaduan tersebut berada dan 

negara itulah yang sebenarnya bermasalah atau diadukan, 

tetapi ditolak oleh Negara Tujuan karena negara tujuan 

menemukan bahwa tuduhan AE tersebut tidak layak 

dengan alasan Negara Tujuan telah memenuhi komitmen 

ASEAN terkait. 

 
Pengaduan tersebut terkait dengan pencabutan ijin anak 

perusahaan dan amandemen Undang-Undang Ijin Usaha 

Telekomunikasi oleh Negara Tujuan, yang diklaim oleh AE 

sebagai diskriminasi terhadap investor asing dan jelas 

melanggar Jadwal Komitmen ASEAN Khusus untuk Negara 

Tujuan berdasarkan AFAS di mana Negara Tujuan telah 

berkomitmen untuk mengijinkan kehadiran komersial 

perusahaan asing, dengan kata lain hak hukum untuk 

operator asing, yang terdaftar secara hukum di Negara 

Anggota ASEAN lainnya, untuk menyediakan jasa melalui 

perusahaan komersial, tanpa setiap batasan untuk akses 

pasar dan perlakuan nasional. 

 
 

Daftar Para Aktor dan Singkatan: 
 

• Pemohon pengaduan (Complainant) = Perusahaan ASEAN (ASEAN Enterprise (AE)) 

• Sekretariat ASEAN (ASEAN Secretariat) = Pengelola Sistem ASSIST (Central Administrator of ASSIST (CA)) 

• Negara Asal (Home Country) = Home Contact Point (HCP) di Negara Anggota ASEAN-X (ASEAN Member State-X (AMS-X)) 

• Negara Tujuan (Destination Country) = Destination Contact Point (DCP) dalam Negara Anggota ASEAN-Y (ASEAN Member 
State-Y (AMS-Y) 

•  Otoritas Nasional Terkait = Relevant Authorities (RA) 

ASSIST 
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http://assist.asean.org/


 

 

 

 

Di bawah ini adalah laman (homepage) ASSIST. 
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MEMILIH TAB AJUKAN PENGADUAN ‘FILE A COMPLAINT’ (IKON  ‘ASEAN ENTERPRISE’) 

 
Jika Anda mengajukan pengaduan di bawah perusahaan Anda sendiri (pengaduan non-anonim) dan Anda 

tidak diwakili oleh asosiasi perdagangan yang berbasis di ASEAN, atau oleh entitas perwakilan lain pilihan 

Anda, seperti kamar dagang, dewan bisnis, bisnis federasi, atau pengacara atau firma hukum terdaftar, 

maka klik ikon Perusahaan ASEAN (‘ASEAN Enterprise') pada tab File a Complaint. 
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Ketika Anda mengklik ikon ‘ASEAN Enterprise’, maka halaman berikut akan tampil. 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Isilah formulir di atas untuk memberikan ASSIST cukup informasi mengenai masalah perdagangan yang 

Anda alami. Kolom yang ditandai dengan tanda bintang (*)wajib diisi. Jika Anda tidak yakin mengenai apa 

yang harus diisi untuk suatu kolom, tersedia tombol  untuk instruksi terperinci tentang apa yang harus 

diisi untuk setiap kolom. Klik tombol  untuk memastikan bahwa Anda mengisi informasi dalam formulir 

dengan benar. 

 
Anda harus mengisi kolom ‘Uraian (‘Description’) dengan benar. CA perlu memverifikasi bahwa uraian 

yang diberikan dalam pengaduan cukup untuk mengidentifikasi masalah dalam konteks perjanjian subyek 

tertentu. Dengan demikian, aturlah pengaduan Anda secara hati-hati disertai argumen hukum dan bukti 

faktual untuk membantu CA dalam memutuskan apakah akan menyetujui pengaduan Anda. 
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ISILAH FORMULIR PENGADUAN 

 

Berikut adalah formulir yang telah diisi untuk studi kasus khusus ini. 
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Sebagai contoh uraian pengaduan yang jelas dan ringkas, di bawah ini adalah uraian AE tentang 

pengaduan dalam studi kasus ini: 

 
“Kami adalah perusahaan telekomunikasi yang terdaftar di AMS-X, AirTel Holdings, Inc. Anak perusahaan 

kami, AirTel Co., Ltd., berbasis di AMS-Y. 80% dari total saham yang diterbitkan oleh AirTel Co., Ltd. dimiliki 

oleh pemegang saham AMS-X dan posisi level manajemen seniornya didominasi oleh warga negara AMS-

Y. Lisensi pengoperasian AirTel Co., Ltd. telah dicabut oleh Otoritas Komunikasi Nasional AMS-Y pada 

September 2018 dengan argumen bahwa lisensi telekomunikasi yang dimiliki oleh AirTel Co., Ltd. tidak 

lagi berlaku. Faktanya, pada Agustus 2018, AMS-Y telah mengubah Undang-Undang  



 

 

 
Ijin Usaha Telekomunikasi No. 1500, di mana operator asing tidak lagi diijinkan untuk mengajukan lisensi 

Tipe B dan Tipe C. 
 

Lisensi telekomunikasi tipe B adalah untuk operator dengan atau tanpa jaringannya sendiri, tetapi 

menyediakan jasa yang menargetkan segmen atau bahkan beberapa segmen publik. Lisensi 

telekomunikasi tipe C adalah untuk operator dengan jaringan yang menyediakan jasa kepada masyarakat 

umum, atau jasa yang menyebabkan dampak signifikan pada persaingan yang sehat, kepentingan publik, 

atau memerlukan perlindungan konsumen khusus. Pemohon pengaduan yang mengajukan lisensi untuk 

Tipe B dan Tipe C haruslah perusahaan di mana warga negara AMS-Y memiliki setidaknya 51% saham dan 

sekurangnya tiga perempat dari manajemen tingkat senior pemohon pengaduan dan orang yang 

berwenang untuk menandatangani komitmen yang mengikat, sebagai perwakilan dari perusahaan 

pemohon pengaduan, harus warga negara AMS-Y. Kami merasa bahwa AirTel Co., Ltd. telah diperlakukan 

tidak adil karena hanya mengikuti proses pemerintah pada saat perusahaan ini telah mengajukan lisensi 

dan tidak ada pemberitahuan oleh AMS-Y mengenai perkembangan baru ini. Perusahaan ini juga telah 

memenuhi persyaratan untuk perusahaan asing dengan mayoritas pemegang saham asing, yang 

memperoleh Ijin Usaha Asing dari Kementerian Perdagangan. 
 

Pencabutan lisensi AirTel Co., Ltd. dan amandemen peraturan lisensi bisnis telah menyebabkan saham 

AirTel Holdings, Inc. turun 5,67% di AMS-X karena AMS-Y adalah pasar seluler terbesar kedua di dunia. 

Kami yakin bahwa pencabutan ijinnya adalah diskriminasi terhadap investor asing di sektor 

telekomunikasi dan pelanggaran terhadap komitmen dan kewajiban spesifik AMS-Y berdasarkan 

Perjanjian Kerangka Kerja ASEAN tentang Jasa (AFAS) yang relevan." 
 

Ketika pengaduan diajukan dengan mengklik ‘Kirim Pengaduan Anda (‘Submit Your Complaint’), halaman 
berikut pada Langkah 4 akan tampil. 
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MENERIMA PEMBERITAHUAN DARI ASSIST 

 
 

Setelah Anda mengajukan pengaduan di situs web ASSIST, halaman di bawah ini akan tampil, 
memberitahukan kepada Anda bahwa email konfirmasi akan dikirim ke alamat email yang Anda berikan 
dalam formulir pengaduan Anda. 

 
 

 

Pemberitahuan di atas menunjukkan bahwa Anda harus mengklik tautan yang tersedia di akun email 

Anda untuk mengonfirmasi pengaduan Anda dengan ASSIST. 
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MENGKONFIRMASI PENGADUAN ANDA MELALUI AKUN EMAIL ANDA 

 
 

(a) Buka akun email yang Anda berikan dalam formulir pengaduan. Anda akan menerima email dari 

ASSIST yang meminta Anda untuk mengonfirmasi pengaduan Anda dengan mengklik tautan yang 

diberikan atau dengan menyalin-menempelkan tautan tersebut ke browser Internet. Ini juga 

diperlukan oleh ASSIST untuk mengonfirmasi bahwa alamat email yang Anda berikan sah. Nomor 

pengaduan Anda juga diberikan dalam email ini. Dalam hal ini, nomor pengaduan Anda adalah 

17720181101. 

 
Berikut adalah email yang akan Anda terima dari ASSIST. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 http://assist.asean.org/user/confirm_email  

 
 http://assist.asean.org/user/login  by using your e-mail / tracking ID: aseanenterprise0@gmail.com / 17720181101  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(b) Klik pada tautan tersebut sebagaimana diminta dalam email di atas, maka halaman berikut akan tampil. 

http://assist.asean.org/user/confirm_email


 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Pemberitahuan di atas akan memberitahukan kepada Anda bahwa pengaduan Anda akan diperiksa 

oleh CA dan bahwa Anda akan diberitahu melalui email dalam waktu maksimum 10 hari kerja mengenai 

apakah pengaduan tersebut: 

1) Diterima dan diserahkan ke Negara Tujuan; atau 

2) Tidak lengkap dan dikembalikan kepada Anda untuk revisi; atau 

3) Ditolak, jika tidak tercakup dalam lingkup ASSIST atau bukan merupakan pengaduan yang sah. 

 
Buka akun email Anda. 

 
 

 
 LANGKAH 
       6 MENERIMA EMAIL DARI ASSIST BAHWA ALAMAT EMAIL DAN PENGADUAN ANDA ADALAH SAH 

 

 

Buka akun email Anda dan Anda akan melihat email baru dari ASSIST. Email ini menunjukkan bahwa Anda 

telah mengonfirmasi pengaduan Anda, dan bahwa CA akan memeriksa keabsahannya, dan telah diajukan 

dalam ASSIST. ASSIST akan kembali dengan tanggapan yang menunjukkan apakah pengaduan diterima, 

dinyatakan tidak lengkap, atau ditolak dalam 10 hari kerja. 
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Seperti yang ditunjukkan dalam email di atas, Anda sekarang dapat memantau perkembangan dengan 

mengklik tautan yang ditunjukkan yang akan diarahkan ke tab ‘Follow a Complaint’ pada kolom menu di 

Situs ASSIST. 

 
 

 
LANGKAH 
   7            MEMANTAU PERKEMBANGAN PENGADUAN ANDA 

  
 

(a) Buka tautan berikut: http://assist.asean.org/user/login atau buka tab ‘Follow a Complaint’ pada bar 

menu di Situs Web ASSIST. Halaman di bawah ini akan tampil. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(b) Masukkan alamat email Anda dan ID pelacakan (‘tracking ID’) (nomor pengaduan Anda) di 

kolom yang disyaratkan untuk log masuk. Dalam hal ini, Alamat Email 

aseanenterprise0@gmail.com  dan ID Pelacakan adalah 17720181101. 

http://assist.asean.org/user/login
mailto:aseanenterprise0@gmail.com


 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Segera setelah Anda log masuk, Anda akan melihat dasbor ASSIST di mana Anda dapat memantau perkembangan 
pengaduan Anda. 

 

(c) Lihatlah Dasbor ASSIST Anda segera setelah Anda berhasil log masuk: 
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Seperti dapat Anda lihat di dasbor, tindakan yang diambil untuk pengaduan Anda ditunjukkan dengan 

jelas di dasbor Anda dan daftar ini akan diperbarui secara berkala setelah setiap tindakan diambil. 

Formulir pengaduan Anda yang telah Anda kirimkan, juga dapat diakses di dasbor Anda. 

 

 
 

LANGKAH 

8 
CA AKAN MEMERIKSA PENGADUAN ANDA DAN MENGIRIMKAN TANGGAPAN KE EMAIL 

ANDA (MENERIMA, MENYATAKAN TIDAK LENGKAP, ATAU MENOLAK 

 
 

Setelah CA selesai memeriksa pengaduan Anda dan memutuskan apakah akan menerima/ menyatakan 

tidak lengkap/menolak, email akan dikirimkan kepada Anda biasanya dalam 10 hari kerja sejak Anda 

mengajukan pengaduan. 

 
Jika untuk sementara waktu CA tidak mengambil tindakan apapun, maka CA akan menerima pengingat 

otomatis di bawah ini melalui email dari sistem online ASSIST dalam waktu 7 hari kalender setelah 

pengaduan diajukan. Sebagaimana ditunjukkan di atas, CA harus memutuskan untuk menerima, 

menyatakan tidak lengkap dan meminta revisi, atau menolak pengaduan dalam 10 hari kerja. 

 
Email Pengingat 1 untuk CA: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Periksa akun email Anda secara teratur dalam 10 hari kerja setelah mengajukan pengaduan Anda. Pada 
akhirnya Anda akan menerima email baru dari ASSIST. 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

Anda dapat mengakses keluhan anda setiap saat di Situs Web berikut: http://assist.asean.org/user/login by using your e-mail / tracking ID.  

http://assist.asean.org/user/loginbyusingyoure-mail/trackingID


 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Dalam hal ini, email di atas menunjukkan bahwa pengaduan Anda telah diterima oleh CA. Email tersebut 

juga memberitahukan kepada Anda bahwa pengaduan Anda sekarang akan dikirim ke Titik Kontak Tujuan 

(DCP), yang merupakan agen pemerintah (Titik Kontak Utama (Focal Point) ASSIST) di AMS-Y di mana Anda 

menghadapi masalah perdagangan dan di mana pengaduan Anda diarahkan dan dicarikan 

penyelesaiannya. DCP di AMS-Y akan diberi 10 hari kerja untuk memeriksa pengaduan Anda dan 

menerima, menolak atau mengembalikan kepada Anda dengan permintaan informasi lebih lanjut. Ini 

dimaksudkan untuk memberi waktu kepada DCP untuk memeriksa rincian pengaduan, dan berkonsultasi 

seperlunya dengan otoritas nasional terkait. 

 
Titik Kontak Asal (HCP), yang merupakan agen pemerintah (Titik Kontak Utama ASSIST) di AMS-X (negara 
asal Anda) juga telah diberitahu tentang pengajuan pengaduan Anda. 

 
Jika Anda tidak menerima email dari ASSIST dalam jangka waktu yang disyaratkan (10 hari kerja sejak 

pengaduan diajukan), maka ini berarti bahwa tindakan CA terlambat. CA akan menerima pengingat 

otomatis lain melalui email (14 hari kalender setelah pengaduan diajukan) bahwa CA harus melakukan 

suatu tindakan atas pengaduan tersebut. CA akan menerima email di bawah ini: 

 
 

Email Pengingat 2 untuk Pengelola Sistem (CA): 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

178 



179 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
LANGKAH 

9 

 
LOG MASUK KE DASBOR ASSIST ANDA MELALUI EMAIL ANDA DAN ID PELACAKAN UNTUK 

MELIHAT TANGGAPAN SEBENARNYA DARI PENGELOLA SISTEM (CA) 

 
 

Jika Anda ingin melihat tanggapan CA secara lengkap, maka Anda harus masuk ke dasbor ASSIST Anda melalui email dan 
ID pelacakan Anda seperti ditunjukkan pada Langkah 7 (a) dan (b) di atas. 

 
Tampilan lengkap dasbor Anda dapat dilihat di bawah. Seperti yang Anda lihat, tindakan lain telah ditambahkan ke 
'Riwayat' Anda menunjukkan bahwa CA telah menerima (‘Accepted’) pengaduan Anda. 



 

 

 
 

 
Klik ikon kaca pembesar di kolom komentar. Tanggapan CA secara lengkap akan tampil, seperti terlihat di 

bawah: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sebagaimana diinformasikan dalam Langkah 8, setelah pengaduan telah diterima oleh CA, pengaduan 

akan dikirim ke Titik Kontak Tujuan (DCP) di AMS-Y di mana Anda menghadapi masalah perdagangan. DCP 

di AMS-Y akan diberikan 10 hari kerja untuk meninjau pengaduan Anda dan menerima atau menolaknya. 

Ini dimaksudkan untuk memberi waktu bagi DCP untuk memeriksa rincian pengaduan, dan berkonsultasi 

seperlunya dengan otoritas nasional terkait. Setelah DCP menanggapi, email akan dikirimkan kepada 

Anda dari ASSIST yang memberi tahu Anda apakah pengaduan Anda telah diterima atau ditolak oleh DCP 

di AMS-Y. 

 

 
 

LANGKAH 

10 
MENERIMA EMAIL PEMBERITAHUAN DARI ASSIST BAHWA TANGGAPAN AMS-Y ATAS 

PENGADUAN ANDA TELAH DIBERIKAN DAN DITERIMA OLEH CA 

 
(a) Buka akun email Anda. Anda akan menerima email baru dari ASSIST menunjukkan tanggapan 

terhadap pengaduan Anda dari DCP. Dalam hal ini, pengaduan Anda telah ditolak (‘Rejected‘) oleh 

DCP (AMS-Y). 
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You can also check the status of your complaint online at http://assist.asean.org/user/login by using your e-mail / tracking ID.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Prosesnya sedikit berbeda dalam kasus di mana pengaduan Anda diterima oleh DCP. Dalam 10 hari kerja 

setelah tanggapan dari CA bahwa pengaduan Anda diterima, Anda akan menerima email yang 

menginformasikan bahwa pengaduan Anda telah diterima oleh DCP di AMS-Y dan bahwa DCP akan 

berkoordinasi dengan otoritas nasional yang kompeten atau Otoritas Penanggung Jawab. (RA) untuk 

menganalisis pengaduan Anda secara rinci. 

 

Setelah RA menyelesaikan upaya mereka, DCP harus memeriksa solusi dan memberikannya kepada CA 

dalam waktu 40 hari kerja sejak tanggal penerimaan oleh DCP. Dengan demikian, untuk memenuhi 

tenggat waktu ini, DCP harus menetapkan batas waktu agar RA dapat menemukan solusi. DCP 

bertanggung jawab untuk memberi tahu CA tentang segala perubahan yang berkaitan dengan jangka 

waktu antaranya dan otoritas nasional. 

 

CA dapat memperpanjang batas waktu hingga 20 hari kerja atas permintaan DCP. Sistem akan secara 

otomatis memberitahu ketika tenggat waktu semakin dekat (mis., Biasanya, 10 hari kalender sebelum 

selang). Jika DCP tidak memenuhi tenggat waktu untuk mengirim solusi ke CA, maka sistem online akan 

memberitahu CA untuk menindaklanjuti dengan DCP. 

 

Kemudian Anda akan menerima pemberitahuan email kedua dari ASSIST bahwa solusi diajukan oleh 

DCP/AMS-Y dan diterima oleh CA. 

 

Namun, dalam kasus seperti ini di mana pengaduan “Ditolak” oleh DCP, mungkin Anda tidak menerima 

email dari ASSIST dalam tenggat waktu 10 hari kerja. Penolakan dan alasan penolakan oleh DCP hanya 

akan dikirim ke CA melalui ASSIST dalam 10 hari kerja. CA kemudian akan memeriksanya untuk bahasa 

dan kecukupan informasi dalam 5 hari kerja sejak diterimanya oleh CA dari email penolakan oleh DCP. 

 
 

http://assist.asean.org/user/loginbyusingyoure-mail/trackingID


 

 

 
Jika CA menerima alasan penolakan, maka tanggapan yang telah diperiksa dan disetujui oleh CA dikirim 

ke email Anda, seperti di atas. Jika CA merasa alasan penolakan oleh DCP yang disebutkan tersebut tidak 

memenuhi harapannya, maka sistem ASSIST memungkinkan CA untuk meminta DCP memperbaiki 

penolakan. Namun, opsi ini oleh CA tidak memiliki nilai mengikat pada DCP, dan jika tidak ada tanggapan 

dalam 5 hari kerja, maka sistem online akan secara otomatis mengedarkan penolakan ke AE. 

 
Jika untuk sementara waktu DCP tidak mengambil tindakan, maka DCP akan menerima pengingat 

otomatis di bawah ini melalui email dari sistem online ASSIST dalam waktu 7 hari kalender setelah 

pengaduan diterima oleh CA. Seperti ditunjukkan di atas, DCP harus memutuskan untuk menerima atau 

menolak pengaduan dalam waktu 10 hari kerja sejak CA menerima pengaduan tersebut. 

 
 

Email Pengingat pertama untuk Titik Kontak Tujuan (DCP): 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Jika Anda tidak menerima email dari ASSIST tentang tanggapan oleh DCP dalam jangka waktu yang 

disyaratkan (10 hari kerja) setelah pengaduan diterima oleh CA, maka ini berarti bahwa tindakan DCP 

terlambat. DCP akan menerima pengingat otomatis lain melalui email (14 hari kalender setelah 

pengaduan diajukan) bahwa suatu tindakan sangat dibutuhkan oleh DCP untuk pengaduan tersebut. 

 
 

Email Pengingat kedua untuk Titik Kontak Tujuan (DCP): 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(b) Log masuk ke dasbor ASSIST Anda melalui email dan ID pelacakan Anda seperti ditunjukkan pada 

Langkah 7 (a) dan (b) di atas. Tampilan lengkap dasbor Anda dapat dilihat di bawah. Seperti yang Anda 

lihat, tindakan lain telah ditambahkan ke 'Riwayat' Anda yang menunjukkan bahwa solusi untuk 

pengaduan Anda telah diajukan. Solusi/ tanggapan ASSIST lengkap dari DCP, yang telah diterima oleh 

CA, juga disediakan pada paragraf pertama dasbor Anda. 
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Berikut adalah tanggapan dari DCP: 

 
“AMS-Y menemukan dasar yang cukup bahwa AMS-Y telah memenuhi komitmen ASEAN terkait dan bahwa 

pengaduan tersebut kurang layak. Ia berpendapat bahwa, meskipun berdasarkan Jadwal Komitmen Spesifik AFAS, 

AMS-Y tidak memiliki batasan kepemilikan asing, dinyatakan dalam Komitmen Horisontalnya bahwa,  



 

 

 

 

sebagai batasan untuk akses pasar, Keberadaan Komersial dari penyedia jasa asing dapat dalam bentuk 

perusahaan patungan dan/atau kantor perwakilan, yang harus memenuhi persyaratan berikut: (i) tidak lebih dari 

49% dari saham modal perusahaan dapat dimiliki oleh mitra asing; (ii) setidaknya tiga perempat dari manajemen 

tingkat senior perusahaan dan orang yang berwenang untuk menandatangani komitmen yang mengikat sebagai 

perwakilan perusahaan haruslah warga negara AMS-Y. Dengan demikian, amandemen Undang-Undang Ijin Usaha 

Telekomunikasi 2018 No. 1500 tidak melanggar Komitmen Jadwal Jasa AMS-Y. 

 
Menanggapi klaim AE bahwa pihaknya belum menerima pemberitahuan dari AMS-Y tentang amandemen 

baru, AMS-Y menjawab bahwa Pemerintah AMS-Y telah mengumumkan perubahan undang-undang 

tersebut melalui situs web resmi pemerintah dan surat kabar lokal setelah disetujui pada 1 September 

2018. " 

 

(c) Di bagian bawah email dari ASSIST dalam 10 (a) di atas, Anda diminta untuk menunjukkan apakah 

Anda puas atau tidak dengan jawaban yang diberikan oleh DCP dan solusi yang disediakan di 

dalamnya. Anda dapat melakukannya dengan memilih ‘Ya’ atau ‘Tidak’ di pilihan yang disediakan. 

 
 
 
 

 
Dalam hal ini, AE memilih “Ya”. 

 

 
 

LANGKAH 

11 
MEMBERIKAN UMPAN BALIK ANDA TERHADAP USULAN SOLUSI/TANGGAPAN YANG DIBERIKAN OLEH 

AMS-Y DALAM SURVEI KEPUASAN DAN TERIMA EMAIL PERNYATAAN PENERIMAAN DARI ASSIST 

 
 

Setelah Anda memilih 'Ya/Tidak' pada Langkah 10(c) di atas, Anda akan diarahkan ke halaman di bawah 

ini di mana Anda akan diminta untuk menjawab Survei Kepuasan dan diundang untuk memberikan 

komentar, terutama jika Anda tidak puas dengan tanggapan/solusi yang diajukan. 
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(a) Setelah Anda memilih 'Ya/Tidak' pada Langkah 10(c) di atas, Anda akan diarahkan ke halaman di 
bawah ini di mana Anda akan diminta untuk menjawab Survei Kepuasan dan diundang untuk 
memberikan komentar, terutama jika Anda tidak puas dengan tanggapan/solusi yang diajukan. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(b) Buka akun email Anda. Anda akan menerima satu atau dua (jika Anda telah mengisi Survei Kepuasan) 

email-email baru dari ASSIST, yang menyatakan tanda terima atas tanggapan Anda terhadap solusi 

yang diajukan oleh AMS-Y. Salinan balasan Anda juga akan dikirim ke DCP dan HCP. 

 
Email tanda terima pertama dari ASSIST 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Email tanda terima kedua dari ASSIST 

 
Jika Anda memberikan komentar pada Survei Kepuasan, Anda akan menerima email kedua di bawah ini, 
yang menyatakan penerimaan tanggapan Anda terhadap solusi yang diusulkan akan dikirimkan oleh 
ASSIST kepada Anda, DCP dan HCP. 



 

 

 

 

(c) Log masuk ke dasbor ASSIST Anda melalui email dan ID pelacakan Anda seperti ditunjukkan pada 

Langkah 7 (a) dan (b) di atas. Tampilan akhir dasbor Anda dapat dilihat di bawah. Seperti yang Anda 

lihat, tindakan lain telah ditambahkan ke 'Riwayat' Anda yang menunjukkan bahwa Anda telah 

menunjukkan kepuasan terhadap solusi yang diusulkan oleh ASSIST. Komentar yang Anda berikan 

dalam Survei Kepuasan juga dapat dilihat di bagian Komentar (‘Comments'). 
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Dalam kasus di mana tidak ditemukan solusi melalui ASSIST atau jika DCP menemukan dasar yang cukup 

bahwa Negara Anggota telah memenuhi komitmen ASEAN terkait dan bahwa pengaduan tersebut tidak 

layak, maka temuan ini dan dasar untuk temuan tersebut segera disampaikan kepada CA, yang 

menginformasikan pemohon pengaduan sesuai dengan itu. Pengadu dapat, jika diinginkan dan melalui 

Titik Kontak Asal (HCP) dan Negara Anggota pendaftaran ASEAN, merujuk kasus tersebut ke Badan 

Kepatuhan ASEAN (ASEAN Compliance Body (ACB)), Mekanisme Penyelesaian Perselisihan yang 

Ditingkatkan ASEAN (Enhanced Dispute Settlement Mechanism (EDSM)), mengejar litigasi nasional atau 

mekanisme penyelesaian sengketa alternatif (yaitu mediasi, konsiliasi, atau arbitrase) di dalam yurisdiksi 

nasional ASEAN. 

 
ASSIST akan menganggap prosedur ini sebagai salah satu prosedur pengaduan yang ditolak dan belum 

diberikan solusi. 

 
Perhatikanlah bahwa jangka waktu untuk menyelesaikan masalah lintas batas yang dibawa 

berdasarkan ASSIST tidak boleh lebih dari 40 hari kerja atau 2 bulan kalender (kecuali telah diberikan 

perpanjangan maksimum 20 hari kerja) dari tanggal ketika pengaduan diajukan. 



 

 

 


