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. Tujuan Prosedur

Sebagai acuan untuk mengatur tata cara perbaikan sarana perkuliahan dan
menangani berbagai bentuk pengaduan/keluhan dari para dosen atau pengguna
perkuliahan baik dalam bentuk lisan dan tulisan untuk bisa mencapai perbaikan
dalam sarana atau peralatan perkuliahan

. Luas lingkup prosedur dan penggunaannya

Melakukan segala tindakan yang dimulai dari penerimaan pengaduan,
identifikasi keluhan, pencarian berbagai solusi, pemilihan solusi atau jalan keluar
dan penerapan solusi untuk menjawab pengaduan pengguna ruang kelas dan
perbaikan sarana pelatan perkuliahan

. Definisi istilah

Pengaduan atau komplain adalah segala jenis kritik, saran atau masukan
perbaikan dari pengguna yang disampaikan dalam bentuk lisan maupun tulisan
mengenai prasarana/peralatan perkuliahan di dalam lingkup kelas perkuliahan
yang mengalami kerusakan.
. Prosedur
1. Ketentuan Pelaksanaan :

Menentukan petugas yang bertanggung jawab untuk menerima dan melayani
dari pihak pengguna sarana perkuliahan, dalam hal ini petugas yang bekerja di
bagian pelayanan kelas atau petugas perlengkapan untuk mengecek keluhan yang
ada.

2. Prosedur pelaksanaan

Menerima bentuk keluhan/pengaduan dari dosen mengenai prasarana

perkullahan yang sesuai dengan bentuknya:
Bila dosen datang secara langsung untuk menyampaikan keluhan, maka
petugas kemudian menemui untuk mengklarifikasi dan menerima keluhan
yang akan disampaikan, Keluhan yang ada hendaknya dicatat dalam form
khusus atau berita acara untuk memudahkan proses penyelesaian atau
perbaikan mengenai prasaran/peralatan perkuliahan
Bila keluhan disampaikan melalui telepon, maka pihak yang dari petugas
pelayanan hendaknya menanyakan identitas dari pengguna sarana
perkuliahan kemudian menanyakan jenis keluhan/pengaduan yang ada.
Keluhan tersebut juga hendaknya dicatat sebelum diserahkan kepada pihak
yang berwenang untuk menyelesaikannya
Bila keluhan disampaikan melalui bentuk tulisan baik surat atau memo,
maka surat tersebut hendaknya diklarifikasi dan dicatat kemudian
disampaikan kepada petugas yang terkait
Petugas memperbaiki kerusakan dan melaporkan kepada subbag umum
dan perlengkapan
Petugas mencatat perbaikan yang sesuai dengan pengaduan yang ada serta
memonitor prasarana dan memantau kebersihan ruang perkuliahan



5. Pihak yang Menjalankan Prosedur

Dosen pengajar
Petugas pelayanan kelas
Petugas perlengkapan

6. Bagan Alir

‘ Mulai ’

Dosen menyampaikan

pengaduan mengenai

sarana dan prasarana
perkuliahan

Berita acara pengaduan
sarana dan prasarana
perkuliahan

Petugas pelayanan kelas
menerima mengklarifikasi— — — —
dan pengaduan

Validasi oleh
kasubbag akademik

i}

Petugas pelayanan kelas
memperbaiki atau
melaporkan pengaduan
kepada subbag umum
dan perlengkapan

L

Subbag umum dan
Estimasi 10 menit _——] perllengkape_m )
(selama ini (06/05/2017) menindaklanjuti
kurang lebih 1 minggu) pengaduan

Subbag umum dan perlengkapan
melaporkan hasil perbaikan kepada
Petugas Pelayanan Kelas

Pelayanan kelas
memonitor kondisi
sarana dan
prasarana
perkuliahan

‘ Selesai ’




petugas
pelayanan kelas

Kassubag Akademik

Petugas
pelayana kelas

Petugas
perlengkapan

Petugas
pelayana kelas

Petugas
pelayana kelas
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Dosen menyampaikan pengaduan
mengenai prasaran perlengkapan

v

Petugas pelayanan kelas menerima
pengaduan dan mengklarifikasi
pengaduan yang ada

Berita acara

A

Kassubag Akademik mengetahui
pengaduan sarana perkuliahan tercatat

pengadua sarana
perkuliahan

Menandatangani
berita acara

A 4

Petugas pelayan kelas memperbaiki dan
melaporkan keluhan mengenai
pengaduan kerusakan kepada petugas
perlengkapan

A 4

pengaduan

Surat pengaduan

A

Petugas perlengkapan memperbaiki atau
mengganti kerusakan sanara perkuliahan
dengan waktu yang ditentukan

\ 4

petugas pelayanan kelas melaporkan
bahwa saran dan perlengkapan sudah di
perbaiki kepada atasan terkait

v

Petugas pelayanan kelas merawat,
menjaga prasarana peralatan dan
memantau kebersihan ruang perkuliahan

A 4

[ Selesai ]

A 4

sarana
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