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	STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR
	

	
	TINDAKAN PERBAIKAN DAN PENCEGAHAN
	



	HAL
	URAIAN


	1. Tujuan Prosedur
	Untuk menjamin tindakan koreksi dan pencegahan permasalahan yang berkenaan dengan pelayanan yang diberikan kepada mahasiswa terlaksana sesuai dengan aturan yang berlaku.

	2. Ruang Lingkup
	SOP ini berlaku pada STIHMA untuk semua pelaksanaan tindakan perbaikan dan pencegahan yang diperlukan  dimulai dari  menerbitkan rekapitulasi temuan masalah, melakukan tindakan koreksi dan pencegahan.

	3. Definisi Istilah
	a. Inisiator adalah pihak yang terlibat dengan tugas pelayanan yang menemukan permasalahan pelaksanaan pelayanan mengajukan permasalahan tersebut untuk diselesaikan.

b. Penanggungjawab adalah unit kerja terkait (bisa lebih dari satu) yang ditunjuk oleh pimpinan untuk menyelesaikan permasalahan.

c. Jasa/ layanan, meliputi seluruh jenis pelayanan yang akan diolah menjadi sesuatu yang nantinya akan diberikan kepada mahasiswa. 

d. Formulir Pemohonan Tindakan Perbaikan dan Pencegahan (PTPP) adalah  formulir yang digunakan oleh Inisiator untuk mengajukan suatu permasalahan dalam pelaksanaan pelayanan yang dijumpai serta usulan perbaikannya. Formulir ini juga berisi catatan unit kerja yang bertanggungjawab dan batas waktu penyelesaian serta tindakan yang dilakukan oleh penanggungjawab.

e. Pengendali Dokumen adalah personil yang bertugas membuat rekapitulasi temuan masalah dari tiap unit kerja.

	4. Prosedur
	a. Ketentuan Umum

1) Ketua bertanggung jawab untuk memastikan bahwa tindakan perbaikan dan pencegahan sudah dilakukan dengan baik.

2) Ketua memastikan  bahwa permintaan tindakan perbaikan dan pencegahan (PTPP) yang masuk sudah ditindak lanjuti. 

3) Ketua wajib menyediakan formulir PTPP di lingkungan kerja masing-masing.
4) Ketua membentuk tim kajian status PTPP yang telah dilengkapi dan diterima Ketua 
5) Tim Kajian PTPP mengkaji Status PTPP pada rapat tim kajian untuk merekomendasikan penyelesaian yang belum efektif.

6) Tim kajian PTPP mengkaji status usulan perbaikan dari unit yang akan distandarkan baik secara kuantitas maupun secara kualitas.

7) Untuk penyimpangan yang ditemukan berulang kali atau mempunyai potensi untuk terjadi lagi harus dibahas dalam rapat tinjauan manajemen.
b. Ketentuan Khusus

Apabila waktu penanganan keluhan pelanggan melebihi 2 X 24 jam, maka unit kerja terkait harus berkoordinasi dengan Rektorat.

c. Prosedur Kerja

1) Kepala Tata Usaha (KTU) STIHMA mencatat ulang keluhan yang disampaikan mahasiswa ke dalam PTPP (di kolom keluhan) (Form : 01).
2) KTU STIHMA meneruskan keluhan yang dicatat dalam PTPP form 1 kepada Ketua. 
3) Ketua mendisposisikan PTPP kepada unit/personil yang akan melakukan tindakan perbaikan. 
4) Penerima PTPP menetapkan tindakan perbaikan untuk menanggulangi masalah yang telah terjadi, menentukan kapan estimasi penyelesaiannya, serta menunjuk siapa yang melakukan tindakan tersebut.

5) Berdasarkan identifikasi akar masalah, penerima PTPP menetapkan tindakan pencegahan untuk mencegah terulangnya masalah yang sama.
6) Petugas yang ditunjuk melakukan tindakan perbaikan dan pencegahan, sesuai dengan bentuk tindakan pencegahan yang telah ditentukan.
7) Petugas yang menangani tindakan perbaikan dan pencegahan melaporkan  hasil kerjanya kepada Ketua.
8) Ketua melakukan evaluasi terhadap  pelaksanaan tindakan perbaikan dan pencegahan untuk menjadi masukan 
9) Ketua mengarsipkan hasil evaluasi terhadap tindakan perbaikan dan pencegahan dan selanjutnya menyerahkan satu rangkap hasil evaluasi tersebut kepada Gugus Penjaminan Mutu. 

	5. Pelaksana SOP
	a. Ketua
b. Gugus Penjaminan Mutu
c. Kepala Tata Usaha STIHMA
d. Mahasiswa

	6. Referensi
	a. Pedoman Akademik
b. Standar Mutu Akademik

	7. Distribusi
	a. BPH
b. Pimpinan STIHMA
c. Pimpinan Program Studi
d. Ketua Gugus Penjaminan Mutu 

e. Tata Usaha STIHMA

	8. Arsip
	Formulir PTPP (Permohonan Tindakan Perbaikan dan Pencegahan)

	9. Lampiran
	a. Form permintaan tindakan perbaikan dan pencegahan (Form : 01/...... /001-STIHMA).
b. Form Rekapitulasi temuan masalah (Form : 02/ /......... /003).


10. Alur  kerja
	Kegiatan
	Unit
	
	

	
	KTU


	GPM
	Ketua
	Unit/ Personil
	Waktu
	Dokumen

	1. Kepala Tata Usaha (KTU) STIHMA mencatat ulang keluhan yang disampaikan mahasiswa ke dalam PTPP (di kolom keluhan) (Form : 02).
	
	
	
	
	
	

	2. KTU STIHMA meneruskan keluhan yang dicatat dalam PTPP form 02 kepada Ketua. 
	
	
	
	
	
	

	3. Ketua mendisposisikan PTPP kepada unit/ personil yang akan melakukan tindakan perbaikan. 
	
	
	
	
	
	

	4. Penerima PTPP menetapkan tindakan perbaikan untuk menanggulangi masalah yang telah terjadi, menentukan kapan estimasi penyelesaiannya, serta menunjuk siapa yang melakukan tindakan tersebut.
	
	
	
	
	
	

	5. Berdasarkan identifikasi akar masalah, penerima PTPP menetapkan tindakan pencegahan untuk mencegah terulangnya masalah yang sama.
	
	
	
	
	
	

	6. Petugas yang ditunjuk melakukan tindakan perbaikan dan pencegahan, sesuai dengan bentuk tindakan pencegahan yang telah ditentukan.
	
	
	
	
	
	

	7. Penerima PTPP melaporkan  tindakan perbaikan dan pencegahan yang telah dilakukan kepada Ketua.
	
	
	
	
	
	

	8. Ketua melakukan evaluasi terhadap  pelaksanaan tindakan perbaikan dan pencegahan untuk menjadi masukan 
	

	
	
	
	
	


Alur Kerja (Lanjutan)
	Kegiatan
	Unit
	
	

	
	KTU


	GPM
	Ketua
	Unit/ Personil
	Waktu
	Dokumen

	9. Ketua mengarsipkan hasil evaluasi terhadap tindakan perbaikan dan pencegahan dan selanjutnya menyerahkan satu rangkap hasil evaluasi tersebut kepada Gugus Penjaminan Mutu 
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