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7. FLOW CHART

Dekan QMR Kepala Unit Kerja PIC Kelengkapan Output

memastikan bahwa fasilitas penerimaan 

keluhan termasuk kotak saran dan Formulir 

Penanganan Keluhan Pelanggan (FO-UNMUL-

FT-PM-7.2.02/L01)  tersedia di masing-masing 

unit kerja

Kotak Saran, Formulir Fasilitas Baik

memeriksa setiap keluhan yang masuk setiap 

hari di masing-masing unit kerja

Kotak Saran, Formulir Formulir Keluhan 

Diterima

QMR menerima Formulir Penanganan Keluhan Pelanggan yang sudah direkomendasi

QMR menggandakan dan mendistribusikan copy Formulir Penanganan Keluhan Pelanggan yang sudah direkomendasi kepada PIC yang ditunjuk

PIC menerima copy Formulir Penanganan Keluhan Pelanggan yang sudah direkomendasi 

PIC menindaklanjuti keluhan pelanggan sesuai dengan arahan dekan

PIC mengumumkan penyelesaian tidaklanjut keluhan pelanggan secara terbuka melalui media lisan maupun tulisan

QMR memonitor efektifitas tindaklanjut yang dilakukan oleh PIC dalam Formulir Penanganan Keluhan Pelanggan

QMR melakukan rekapitulasi semua keluhan yang diterima sesuai dengan Formulir Rekapitulasi Penanganan Keluhan Pelanggan  (FO-UNMUL-FT-PM-7.2.02/L02)

Waktu

Aktivitas

Mutu Baku

Kepala Unit Kerja menyampaikan setiap keluhan yang diterima kepada QMR untuk ditindaklanjuti.

QMR menyerahkan Formulir Penanganan Keluhan Pelanggan kepada Dekan untuk mendapatkan rekomendasi kebijakan tindaklanjut.

Dekan menyerahkan Formulir Penanganan Keluhan Pelanggan yang sudah direkomendasi kepada QMR untuk di distribusikan kepada PIC yang ditunjuk

Persyaratan ISO 9001 : 2008 Klausul 7.2.3.Komunikasi Pelanggan.

Kepala Unit Kerja memeriksa setiap keluhan yang masuk setiap hari di masing-masing unit kerja

Kepala Unit Kerja memastikan bahwa fasilitas penerimaan keluhan termasuk kotak saran dan Formulir Penanganan Keluhan Pelanggan (FO-UNMUL-FT-PM-7.2.02/L01)  tersedia di masing-masing unit kerja

Kepala Unit Kerja menyalin semua keluhan yang diterima baik secara lisan maupun melalui media elektronik sesuai format  Formulir Penanganan Keluhan Pelanggan (FO-UNMUL-FT-PM-7.2.02/L01)  

QMR menerima keluhan yang disampaikan dari masing-masing unit kerja

Dekan menerima Formulir Penanganan Keluhan Pelanggan dan melakukan analisis 

Dekan memberikan rekomendasi kebijakan tindaklanjut dan PIC yang harus menyelesaikan

No

1

2

QMR melaporkan efektifitas tindaklanjut penyelesaian keluhan pelanggan kepada dekan

QMR mendokumentasikan semua kegiatan penanganan keluhan pelanggan

Pelaksana

Keterangan

Setiap Hari

Setiap Hari



menyalin semua keluhan yang diterima baik 

secara lisan maupun melalui media elektronik 

sesuai format  Formulir Penanganan Keluhan 

Pelanggan (FO-UNMUL-FT-PM-7.2.02/L01)  

Keluhan Lisan dan 

Media Elektronik

Formulir Keluhan 

Pelanggan

menyampaikan setiap keluhan yang diterima 

kepada QMR untuk ditindaklanjuti.

Formulir Keluhan 

Pelanggan

Diterima QMR

menerima keluhan yang disampaikan dari 

masing-masing unit kerja

Formulir Keluhan 

Pelanggan

Diterima QMR

menyerahkan Formulir Penanganan Keluhan 

Pelanggan kepada Dekan untuk mendapatkan 

rekomendasi kebijakan tindaklanjut.

Formulir Keluhan 

Pelanggan

Diterima Dekan

menerima Formulir Penanganan Keluhan 

Pelanggan dan melakukan analisis 

Formulir Keluhan 

Pelanggan

Diterima Dekan

memberikan rekomendasi kebijakan 

tindaklanjut dan PIC yang harus 

menyelesaikan

Formulir Keluhan 

Pelanggan, Hasil 

Analisis

Rekomendasi dan Tindak 

Lanjut

menyerahkan Formulir Penanganan Keluhan 

Pelanggan yang sudah direkomendasi kepada 

QMR untuk di distribusikan kepada PIC yang 

ditunjuk

Formulir Keluhan 

Pelanggan, 

Rekomendasi dan 

Tindak Lanjut

Diterima QMR

menerima Formulir Penanganan Keluhan 

Pelanggan yang sudah direkomendasi

Formulir Keluhan 

Pelanggan, 

Rekomendasi dan 

Tindak Lanjut

Diterima QMR

9

7

5

6

10

3

4

8

Disesuaikan

10 menit

10 menit

10 menit

1 hari

1 hari

10 menit

10 menit



menggandakan dan mendistribusikan copy 

Formulir Penanganan Keluhan Pelanggan yang 

sudah direkomendasi kepada PIC yang 

ditunjuk

Formulir Keluhan 

Pelanggan, 

Rekomendasi dan 

Tindak Lanjut

Diterima PIC

menerima copy Formulir Penanganan Keluhan 

Pelanggan yang sudah direkomendasi 

Formulir Keluhan 

Pelanggan, 

Rekomendasi dan 

Tindak Lanjut

Diterima PIC

menindaklanjuti keluhan pelanggan sesuai 

dengan arahan dekan

Formulir Keluhan 

Pelanggan, 

Rekomendasi dan 

Tindak Lanjut

Tindak Lanjut Terlaksana

mengumumkan penyelesaian tidaklanjut 

keluhan pelanggan secara terbuka melalui 

media lisan maupun tulisan

Hasil Tindak Lanjut Informasi Diterima

memonitor efektifitas tindaklanjut yang 

dilakukan oleh PIC dalam Formulir 

Penanganan Keluhan Pelanggan

Hasil Tindak Lanjut, 

Formulir Keluhan 

Pelanggan

Hasil Monitor

melakukan rekapitulasi semua keluhan yang 

diterima sesuai dengan Formulir Rekapitulasi 

Penanganan Keluhan Pelanggan  (FO-UNMUL-

FT-PM-7.2.02/L02)

Daftar Keluhan Rekapitulasi Keluhan

melaporkan efektifitas tindaklanjut 

penyelesaian keluhan pelanggan kepada 

dekan

Hasil Tindak Lanjut Laporan Diterima Dekan

mendokumentasikan semua kegiatan 

penanganan keluhan pelanggan

Hasil Tindak Lanjut, 

Formulir Keluhan 

Pelanggan

Arsip

1 hari

1 hari

18

15

16

14

12

11

17

13

Disesuaikan

Disesuaikan

1 hari

Disesuaikan

1 hari

1 hari


