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 DASAR HUKUM : KUALIFIKASI PELAKSANA :

1. Undang-Undang No. 20 tahun 2003 tentang Standar Pendidikan Nasional
2. Undang-Undang No. 12 tahun 2012 Pendidikan Tinggi
3. Visi, Misi, Sasaran dan Tujuan Universitas 
4. PP No. 17 tahun 2010 tentang Pengelolaan dan Penyelenggaraan Pendidikan Tinggi
5. PP 66 th 2010 tentang perubahan atas peraturan pemerintah NO. 17 tahun 2010 
tentang Pengelolaan dan Penyelenggaraan Pendidikan Tinggi
6. Renstra Universitas Jambi
7. Sistem Penjaminan Mutu Perguruan Tinggi (SPM-PT)
8. ISO 21001:2018 Klausal  7.4 Komunikasi

KETERKAITAN : PERALATAN/PERLENGKAPAN :

PERINGATAN : PENCATATAN DAN PENDATAAN :

Pendidikan minimal :  S1 
Keterampilan/Pemahaman :
- Menguasai aplikasi/modul pelatihan

Sikap kerja/Soft Skill : 
- Tanggap 
- Antisipatif 
- Cermat dan Teliti 
- Berorientasi pada layanan 

1. ATK
2. Komputer 
3. Database online
4. Printer 

1. Daftar keluhan pelanggan   
2. Rekaf keluhan pelanggan   
3. Daftar hadir rapat keluhan pelanggan  
4. Berita acara penangan keluhan   
5. Laporan keluhan keluhan pelanggan  



Persyaratan/

Kelengkapan

1 Menerima keluhan Stakeholder melalui media yg 
disediakan (email,sms gateway, website dsb.)

Daftar keluhan 
Stakeholder  

Daftar keluhan 
Stakeholder  

2 Mengidentifikasi keluhan Stakeholder setiap 
sebulan sekali, kecuali mendesak sifatnya

Daftar keluhan 
Stakeholder

Daftar keluhan 
Stakeholder

3 Membuat rekap keluhan dan menyampaikan 
kepada  Dekan

Rekaf keluhan 
Stakeholder

Rekaf keluhan 
Stakeholder

4 Melakukan analisa permasalahan Daftar hadir rapat Daftar hadir rapat

5 Menyampaikan tindak lanjut kepada pihak yang 
terkait Kebijakan TIM Kebijakan TIM

6 Menindaklanjuti keluhan dengan tindakan 
perbaikan

Berita Acara 
Pemusnahan dan 
daftar musnah arsip

Berita Acara 
Pemusnahan dan 
daftar musnah 
arsip

7 Melakukan verifikasi tindakan perbaikan Laporan Laporan

8 Menyimpan rekaman tindak lanjut sesuai dengan 
waktu dan tindakan yg disepakati Arsip Arsip

9 Menerima laporan tindak lanjut Laporan Laporan

Kasubbag. TU Tim UJM Dekan Waktu
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No Kegiatan

Pelaksana Mutu Baku

Ket.
Operator Output
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