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0.1 Persetujuan

Pedoman ini telah dterapkan di Biro Umum, Perencanaan, dan Keuangan Universitas Jambi sebagai
rangkuman dari Sistem Manajemen Mutu yang menjadi acuan bagi semua kegiatan yang terkait dengan mutu
pelayanan sesuai dengan persyaratan ISO 9001:2015, serta persyaratan yang ditentukan oleh pemangku

kepentingan.

Semua pegawai BUPK UNJA telah memberikan upaya yang terbaik dalam menerapkan dan memelihara

Pedoman organisasi ini untuk memenuhi kebutuhan pemangku kepentingan.

Untuk implementasi yang efektif dan pemeliharaan dari Pedoman mutu ini, Manajemen Puncak telah

mendelegasikan tanggung jawab dan kewenangan kepada Divisi Mutu.
Divisi Mutu bertanggung jawab untuk menjaga, melaksanakan, dan mengkonfirmasi semua hal yang terkait
seperti organisasi yang terdampak, melakukan tindakan korektif atau perbaikan yang sesuai dan

melaporkan efektifitas dari Sistem Manajemen Mutu secara periodik pada Manajemen Puncak.

Pedoman Mutu ini telah ditinjau oleh Ketua UJM BUPK UNJA dan disetujui oleh Kepala BUPK UN]JA.

{epala BUPK UNJA
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1.0 Pengenalan BUPK UNJA

Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan (BUPK) berdiri berdasarkan Peraturan Mendikbud No. 19 Tahun
2014 tentang Organisasi dan Tata Kerja Universitas Jambi, tanggal 17 Maret 2014. BUPK merupakan unit
pelaksana pelayanan administrasi di lingkup Biro Umum, Perencanaan, dan Keuangan yang berada di bawah
dan bertanggungjawab langsung kepada Rektor dan sehari-hari pembinaannya dilakukan oleh Wakil Rektor
Bidang Umum dan Keuangan dan Wakil Rektor Bidang Perencanaan, Kerjasama, dan Sistem Informasi. BUPK
mempunyai tugas melaksanakan pelayanan Perencanaan, Keuangan, Kepegawaian, Ketatausahaan,

Kerumahtanggaan, Hukum dan Tatalaksana dan Pengelolaan Barang Milik Negara.

1.1 Visi
Menjadi pusat pelayanan Administrasi Biro Umum, Perencanaan, dan Keuangan yang Profesional

dan Akuntabel untuk mendukung UNJA menuju World Class Enterpreunership University.

1.2 Misi
Melaksanakan urusan perencanaan, keuangan, kepegawaian, ketatausahaan, kerumahtanggaan,

hukum, ketatalaksanaan dan pengelolaan barang milik negara yang terintegrasi dan terstandarisasi

2.0 Acuan normatif

Dokumen normatif memberikan panduan, melalui acuan dari pedoman ini, untuk pengembangan
dan implementasi ISO 9001:2015. Untuk acuan yang memiliki tanggal berlaku, hanya edisi yang dikutip yang
berlaku. Untuk acuan yang tidak memiliki tanggal berlaku, edisi terakhir dari acuan terkait yang dinyatakan
berlaku. Dokumen normatif tersebut adalah:

e IS0 9001:2015 Quality Management System - Requirements with guidance for use
e ]SO 19011:2018 Guidelines for auditing management systems

3.0 Terminologi dan definisi

1. Mutu adalah keseluruhan karakteristik pelayanan yang menunjukkan kemampuan dalam memenuhi
permintaan atau persyaratan yang ditetapkan pemangku kepentingan, baik yang tersurat (dinyatakan
dalam kontrak) maupun tersirat.

2. Sistem Penjaminan Mutu (Quality Assurance System) adalah seluruh kegiatan terencana dan sistematis
yang dilaksanakan dengan menggunakan Sistem Manajemen Mutu (SMM) untuk meyakinkan bahwa
suatu pelayanan (hasil) akan memenuhi persyaratan tertentu.

3. Sistem Manajemen Mutu adalah sistem manajemen untuk mengarahkan dan mengendalikan suatu

organisasi yang berkaitan dengan mutu.

Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan Universitas Jambi Halaman 7 dari 30
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4. Standar Operasional Prosedur (SOP) adalah dokumen yang menjadi panduan implementasi

Manajemen Organisasi.

5. Manajemen adalah kegiatan yang terkoordinasi untuk mengarahkan dan mengendalikan suatu

organisasi.

6. Pemangku kepentingan secara umum adalah orang perorangan atau badan yang ikut menerima atau

menggunakan pelayanan.

7. Dokumen adalah informasi dan media pendukung yang menjadi acuan pelaksana terbit.

8. Rekaman adalah dokumen yang menyatakan hasil yang dicapai atau yang memberikan bukti tentang

kegiatan yang dilakukan.

9. Pelayanan yang dihasilkan organisasi ialah pelayanan dimana dalam prosesnya terjadi peningkatan

nilai (value added).

10. Resiko adalah efek ketidakpastian pada hasil yang diharapkan.

4.0 Konteks organisasi

4.1 Organisasi dan konteksnya

Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan Universitas Jambi menetapkan berbagai isu eksternal dan

internal yang relevan terhadap tujuan dan arahan strategisnya, dan yang dapat mempengaruhi

kemampuannya dalam mencapai hasil yang diinginkan dari Sistem Manajemen Mutu. Hal ini

dituangkan dalam bentuk analisa SWOT atau dapat berupa daftar isu yang dikaji setiap tahun di

dalam rencana strategis.

4.2 Kebutuhan dan harapan dari pihak yang berkepentingan

BUPK UNJA menentukan :

a) berbagai pihak yang berkepentingan yang relevan dengan Sistem Manajemen Mutu; dan

b) berbagai persyaratan dari pihak-pihak tersebut yang relevan dengan Sistem Manajemen Mutu.

BUPK UNJA memantau dan meninjau informasi mengenai pihak-pihak dan persyaratan yang relevan

sebagaimana terlampir dalam identifikasi kebutuhan harapan pihak berkepetingan

4.3 Ruang lingkup Sistem Manajemen Mutu

BUPK UNJA menentukan batasan dan keberlakuan dari Sistem Manajemen Mutu untuk menetapkan

ruang lingkupnya, yaitu pada seluruh proses pelayanan dalam melayani kebutuhan dan tercapainya

kepuasan para pemangku kepentingan. Penerapan Sistem Manajemen ISO 9001:2015 pada Biro

Umum, Perencanaan dan Kepegawaian, Universitas Jambi terdiri dari pelayanan:

e Perencanaan

e Keuangan

Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan Universitas Jambi
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e Kepegawaian

e Ketatausahaan

e Kerumahtanggaan
e  Hukum

o Ketatalaksanaan

e Pengelolaan Barang Milik Negara

Lingkup yang diterapkan BUPK UNJA di atas mempertimbangkan:
a) berbagaiisu eksternal dan internal di 4.1;
b) persyaratan yang relevan dari berbagai pihak yang berkepentingan di 4.2;

c) pelayanan dari organisasi.

4.4 Sistem Manajemen Mutu dan prosesnya
Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan, Universitas Jambi menetapkan, mendokumentasikan,
menerapkan, dan memelihara Sistem Manajemen Mutu dan terus-menerus memperbaiki
efektifitasnya sesuai dengan persyaratan Standar ISO 9001:2015.
Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan, Universitas Jambi menentukan proses yang diperlukan
untuk Sistem Manajemen Mutu dan aplikasinya pada seluruh unit pendukung dengan:
1. Menentukan masukan yang diperlukan serta output yang diharapkan dari proses tersebut;
2. Menetapkan urutan dan interaksi proses tersebut;
3. Menetapkan kriteria dan metode yang diperlukan untuk memastikan efektivitas operasional dan
kendali terhadap proses tersebut;
Memastikan tersedianya sumber daya;
Memastikan tanggung jawab dan wewenang atas proses tersebut;

Mengatasi resiko dan peluang yang ditentukan;

N o e

Mengevaluasi proses dan mengimplementasikan perubahan yang diperlukan untuk memastikan
bahwa proses tersebut mencapai hasil yang diinginkan;

8. Meningkatkan proses dan Sistem Manajemen Mutu.

Gambaran mengenai alur proses beserta interaksinya secara umum terkait dengan Sistem
Manajemen Mutu dapat dilihat dalam pemetaan proses yang terlampir pada bagian akhir dari
pedoman ini.

Biro Umum, Perencanaan dan Kepegawaian, Universitas Jambi memelihara informasi

terdokumentasi sejauh diperlukan untuk mendukung operasional proses, serta menyimpan
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informasi terdokumentasi yang dilakukan seperti yang direncanakan hal ini telah ditetapkan

sebagaimana tertuang dalam form Identifikasi Proses-Proses pada Organisasi.

5.0 Kepemimpinan
51 Kepemimpinan dan komitmen
5.1.1 Umum

Manajemen puncak menunjukkan kepemimpinan dan komitmennya terkait dengan Sistem

Manajemen Mutu organisasi dengan:

a) mengambil tanggung jawab atas efektifitas dari Sistem Manajemen Mutu;

b) menjamin kebijakan dan sasaran organisasi ditetapkan dan relevan dengan konteks dan
arahan strategis;

c) memastikan persyaratan ISO diintegrasikan ke dalam proses bisnis organisasi;

d) mempromosikan penggunaan dari pendekatan proses dan pemikiran berbasis risiko,

e) memastikan ketersediaan dari sumber daya yang diperlukan;

f) mengkomunikasikan pentingnya manajemen organisasi yang efektif dan kesesuaian
terhadap persyaratan ISO;

g) memastikan Sistem Manajemen Mutu mencapai hasil yang diinginkan;

h) melibatkan, mengarahkan, dan mendukung personil untuk berkontribusi terhadap
efektifitas dari Sistem Manajemen Mutu;

i) mempromosikan perbaikan;

j) mendukung peran manajemen lain yang relevan untuk menunjukkan kepemimpinannya
di area tanggung jawabnya masing-masing;

k) menetapkan, mengembangkan dan memelihara rencana strategis untuk organisasi.

5.1.2 Fokus pada pemangku kepentingan
BUPK UNJA bertanggung jawab langsung untuk memastikan bahwa:
a. kebutuhan dan harapan pemangku kepentingan dipahami dan dipenuhi secara konsisten,
yang dibuktikan dengan memantau kepuasan mereka;
b. risiko dan peluang yang dapat mempengaruhi kesesuaian pelayanan dan kemampuan

untuk meningkatkan kepuasan pemangku kepentingan ditentukan dan ditangani.

5.2 Kebijakan
5.2.1 Kebijakan Organisasi
BUPK UNJA menetapkan, meninjau dan memelihara kebijakan organisasi yang:
a. mendukung misi dan visi organisasi;

b. sesuai dengan tujuan dan konteks organisasi;
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c. memberikan kerangka kerja untuk menetapkan tujuan organisasi;

d. mencakup komitmen untuk memenuhi persyaratan yang berlaku;

e. mencakup komitmen untuk perbaikan berkelanjutan dari Sistem Manajemen Mutu;
f. mencakup komitmen untuk memenuhi tanggung jawab sosial organisasi;

g. mempertimbangkan kebutuhan dan harapan pihak berkepentingan yang relevan.

Berikut ini adalah kebijakan Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan, Universitas Jambi:
“Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan, Universitas Jambi berkomitmen untuk menjadi
Biro yang mengutamakan kepuasan pemangku kepentingan maupun pihak terkait lainnya
dengan menghasilkan pelayanan Perencanaan, Keuangan, Kepegawaian, Ketatausahaan,

Kerumahtanggaan, Hukum, Ketatalaksanaan dan Pengelolaan Barang Milik Negara melalui

konsistensi pemenuhan persyaratan yang berlaku dan senantiasa bekerjasama dalam
mewujudkan proses bisnis secara baik dan sehat, serta selalu melakukan perbaikan sistem
berkesinambungan guna memenuhi tanggung jawab sosial dan harapan pemangku

kepentingan”

5.2.2 Komunikasi kebijakan organisasi
BUPK UNJA memastikan bahwa berbagai proses komunikasi yang tepat telah dilakukan di
BUPK UNJA dan komunikasi telah dilakukan terkait dengan efektifitas dari Sistem Manajemen
Mutu.

5.3 Peran organisasi, tanggung jawab dan wewenang

BUPK UNJA memastikan tanggung jawab dan otoritas untuk berbagai peranan yang relevan telah

ditetapkan, dikomunikasikan, dan dipahami.

Manajemen puncak menetapkan tangung jawab dan otoritas untuk :

a. memastikan bahwa Sistem Manajemen Mutu sesuai dengan persyaratan dokumen ini;

b. memastikan bahwa kebijakan organisasi dipahami dan dilaksanakan;

c¢. memastikan bahwa proses Sistem Manajemen Mutu memberikan hasil yang diinginkan;

d. melaporkan kinerja Sistem Manajemen Mutu dan peluang peningkatan (lihat 10.1) kepada
manajemen puncak (lihat 9.3.2);

e. memastikan bahwa integritas SMM dipertahankan ketika perubahan pada SMM direncanakan
dan diterapkan;

f.  mengelola komunikasi organisasi (lihat 7.4);

g. pengendalian informasi terdokumentasi (lihat 7.5).
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Pendokumentasian terkait peran personil yang terkait dalam Sistem Manajemen Mutu ini dapat

dilihat dalam struktur organisasi yang dilengkapi dengan penjelasan tugas pokok fungsi (tupoksi).

6.0 Perencanaan

6.1 Tindakan terkait risiko dan peluang

Di dalam perencanaan Sistem Manajemen Mutu, Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan,

Universitas Jambi mempertimbangkan isu-isu dimaksud dalam konteks dan kelembagaan serta

persyaratan dan menentukan resiko dan peluang yang perlu ditujukan kepada:

a) memberikan jaminan bahwa Sistem Manajemen Mutu dapat mencapai hasil-hasil yang
diinginkan, melalui identifikasi potensi/peluang kegagalan pada setiap proses;

b) mencegah, atau mengurangi, efek yang tidak diinginkan, termasuk dengan membuat
kontrol/pengendalian dan monitoring dalam proses tersebut;

c) mencapai perbaikan berkelanjutan.

Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan, Universitas Jambi merencanakan:
a) tindakan untuk mengatasi resiko dan peluang;
b) mengintegrasikan cara penanganan resiko dan peluang tersebut dan menerapkan tindakan ke
dalam proses Sistem Manajemen Mutu, serta mengevaluasi efektivitas tindakan ini;
c¢) Tindakan yang diambil untuk mengatasi resiko dan peluang tersebut harus proporsional

dengan dampak potensial pada kesesuaian pelayanan.

Pendokumentasian terkait pengendalian risiko dan peluang yang terkait dalam Sistem Manajemen
Mutu ini dapat dilihat dalam SWOT dan penilaian Risiko, Form Identifikasi Kebutuhan dan Harapan

Pihak Berkepentingan, dan Pemetaan Proses Bisnis

6.2 Sasaran organisasi dan renacana pencapaiannya

BUPK UNJA telah menetapkan sasaran organisasi pada fungsi, tingkatan, dan proses yang relevan
untuk Sistem Manajemen Mutu. Sasaran organisasi tersebut telah:

a) konsisten dengan kebijakan organisasi;

b) dapat diukur atau performa terevaluasi;

c) sesuaipersyaratan atau sesuai penilaian peluang dan risiko, atau sesuai hasil konsultasi dengan

pekerja & perwakilannya;
d) terpantau;
e) terkomunikasikan;

f) terbarukan.
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Organisasi telah menyediakan informasi terdokumentasi terkait dengan sasaran organisasi, baik
yang tertuang dalam Rencana Strategis maupun dalam aplikasi sistem Saestu tekait dengan
Indikator Kinerja Utama (IKU).

Organisasi menetapkan pencapaian sasaran organisasi berisikan tentang:

a) apayang akan dilakukan terintegrasi dengan bisnis prosesnya;

b) sumber daya yang dibutuhkan;

c) penanggungjawabnya;

d) kapan akan selesainya;

e) bagaimana pemantauannya.

Organisasi telah menyediakan informasi terdokumentasi terkait dengan rencana pencapaian

sasaran organisasi melalui Rencana Operasional.

6.3 Perencanaan perubahan
BUPK UNJA telah menentukan adanya kebutuhan untuk perubahan terhadap Sistem Manajemen
Mutu, perubahan telah dilakukan secara terencana. Setiap perubahan yang terjadi, inisiator akan
menginformasikan ke koordinator kemudian mengkaji dampak adanya perubahan tersebut dengan
menganalisa risiko & potensi yang akan terjadi. Inisiator bersama koordinator akan melakukan
sosialisasi terkait perubahan tersebut kemudian bekerja sama dengan para penanggung jawab unit
kerja yang mengalami perubahan untuk melengkapi dokumentasi perubahan yang terjadi seperti
perubahan form, SOP, dan sebagainya.
BUPK UNJA mempertimbangkan :
a) tujuan perubahan dan potensi konsekuensinya;
b) integritas Sistem Manajemen Mutu;
¢) ketersediaan dan kesiapan sumber daya internal;
d) alokasi atau realokasi tanggung jawab dan wewenang;
e) ketersediaan dan kesiapan penyedia eksternal yang diperlukan untuk mengimplementasikan

perubahan.

7.0 Dukungan

7.1 Sumber daya
7.1.1 Umum
BUPK UNJA menentukan dan menyediakan sumber daya yang diperlukan untuk
pembentukan, penerapan, pemeliharaan, dan peningkatan berkelanjutan dari Sistem

Manajemen Mutu, sedemikian rupa sehingga secara berkelanjutan meningkatkan:
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a.keterlibatan dan kepuasan pemangku kepentingan melalui aktivitas yang meningkatkan
pelayanan dan mendorong pencapaian hasil pelayanan;

b.keterlibatan dan kepuasan staf melalui aktivitas untuk meningkatkan kompetensi staf
untuk memfasilitasi pelayanan;

c.kepuasan pemangku kepentingan melalui kegiatan yang berkontribusi pada manfaat

pelayanan.

BUPK UNJA menentukan dan memantau sumber daya mana yang harus disediakan oleh:
a) organisasi;

b) penyedia eksternal.

7.1.2 Sumber daya manusia
Sumber daya manusia di lingkungan BUPK UNJA mencakup:
a. stafyang dipekerjakan oleh organisasi;
b. magang yang bekerja dengan atau berkontribusi pada organisasi;

c. staf penyedia eksternal yang bekerja dengan atau berkontribusi pada organisasi.

Dimana BUPK UNJA telah:

a. menentukan dan menyediakan sumber daya manusia yang diperlukan untuk
implementasi SMM yang efektif dan untuk pengoperasian serta pengendalian prosesnya;

b. menentukan, menerapkan dan mempublikasikan kriteria perekrutan atau seleksi, yang
harus tersedia untuk pihak terkait yang berkepentingan; dan

c. memelihara informasi terdokumentasi tentang proses yang digunakan untuk rekrutmen

atau seleksi, dan menyimpan informasi terdokumentasi tentang hasil rekrutmen.

7.1.3 Fasilitas
Fasilitas di BUPK UNJA harus mencakup, sebagaimana berlaku, fasilitas berikut yang
memenuhi persyaratan pemangku kepentingan:
a) bangunan, dan pekarangan;
b) peralatan termasuk perangkat keras dan perangkat lunak;

c) utilitas.
7.1.4 Lingkungan dari pengoperasian proses
BUPK UNJA menetapkan, menyediakan, dan menjaga lingkungan yang diperlukan untuk

pengoperasian dari proses dan untuk mencapai kesesuaian dari pelayanan .

CATATAN: Lingkungan bisa mencakup faktor manusia dan fisik, misalnya :
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a) sosial (misalnya non-diskriminatif, tenang, non-konfrontatif);

b) psikologikal (misalnya mengurangi stres, pencegahan kelelahan, emosional pelindung);
dan

c) fisikal (misalnya suhu, panas, kelembaban, cahaya, aliran udara, kebersihan, dan

kebisingan).

7.1.5 Pemantauan dan pengukuran
7.1.5.1 Umum

BUPK UNJA menentukan dan menyediakan sumber daya yang diperlukan untuk

memastikan hasil yang valid dan andal saat pemantauan atau pengukuran digunakan

untuk memverifikasi kesesuaian pelayanan dengan persyaratan.

BUPK UNJA memastikan bahwa sumber daya yang disediakan:

a. cocok untuk jenis kegiatan pemantauan dan pengukuran tertentu yang dilakukan,
yaitu memadai untuk target, jenis, metode penyampaian hasil dan durasi
pelayanan;

b. dipelihara untuk memastikan kesesuaian berkelanjutan untuk tujuannya.

BUPK UNJA menyimpan informasi terdokumentasi yang sesuai sebagai bukti
kesesuaian untuk tujuan pemantauan dan sumber daya pengukuran.

BUPK UNJA menggunakan peraturan perundang-undangan yang berlaku yang
mengatur masing-masing bidang pelayanan.

BUPK UNJA menggunakan beberapa sistem informasi sebagai alat pemantauan antara
lain: SIMPEG, Legal Draft, Presensi, SIMKEU, ESPP, SAMPE, SIRANGGA, SIMONEV,
Persuratan Elektronik (PLO).

7.1.5.2 Ketertelurusan pengukuran
Jika ketertelusuran pengukuran merupakan persyaratan, atau dianggap oleh organisasi
sebagai bagian penting dalam memberikan keyakinan terhadap wvaliditas hasil
pengukuran, sumber daya pengukuran harus:
a. diverifikasi pada tahap tertentu atau sebelum digunakan sesuai dengan prosedur
dan peraturan perundang-undangan yang berlaku;
b. diidentifikasi untuk menentukan status pelayanan;
c. dilindungi dari penurunan pelayanan agar hasil pengukuran selanjutnya

terhindar dari tidak valid.

BUPK UNJA menentukan apakah validitas hasil pengukuran sebelumnya telah

terpengaruh dan merugikan pemangku kepentingan ketika pengukuran tidak sesuai
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dengan prosedur dan peraturan perundang-undangan yang berlaku dan harus

mengambil tindakan yang tepat untuk memulihkan dan memenuhinya.

7.1.6 Pengetahuan organisasi
BUPK UNJA menentukan pengetahuan yang diperlukan untuk pengoperasian prosesnya dan
untuk mencapai kesesuaian pelayanan. Pengetahuan ini harus dipertahankan, dan tersedia
sejauh yang diperlukan. Saat menangani kebutuhan dan tren yang berubah, organisasi harus
mempertimbangkan pengetahuannya saat ini dan menentukan cara memperoleh atau
mengakses pengetahuan tambahan yang diperlukan dan pembaruan yang diperlukan. BUPK
UNJA mendorong pertukaran pengetahuan antara semua tenaga kependidikan.
BUPK UNJA menyediakan sumber pelayanan pengetahuan administrasi sebagaimana
mestinya dan harus menyediakannya di mana dan saat diperlukan.
Sumber pelayanan harus:
a. mencerminkan kebutuhan dan persyaratan pemangku kepentingan;
b. ditinjau per semester untuk memastikannya mutakhir;

c. dikatalogdan direferensikan serta diintegrasikan ke dalam sistem informasi.

BUPK UNJA tunduk terhadap persyaratan kekayaan intelektual dan harus mendorong

penggunaan kembali sumber daya yang ada.

7.2 Kompetensi

BUPK UNJA menentukan :

a) menentukan kompetensi yang diperlukan dari orang-orang yang melakukan pekerjaan di
bawah kendalinya yang mempengaruhi kinerja organisasinya;

b) memastikan bahwa orang-orang ini kompeten atas dasar pendidikan, pelatihan, atau
pengalaman yang sesuai;

c¢) menetapkan dan menerapkan metode untuk mengevaluasi kinerja staf;

d) jika memungkinkan, mengambil tindakan untuk memperoleh kompetensi terkini yang
diperlukan, dan mengevaluasi keefektifan tindakan yang diambil;

e) mengambil tindakan untuk mendukung dan memastikan pengembangan berkelanjutan dari
kompetensi staf yang relevan;

f) menyimpan informasi terdokumentasi yang sesuai sebagai bukti kompetensi.
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7.3 Kesadaran
BUPK UNJA memastikan bahwa orang yang relevan yang melakukan pekerjaan di bawah kendali
organisasi harus mengetahui:
a. kebijakan dan sasaran mutu yang relevan;
b. Kkontribusi mereka terhadap efektivitas Sistem Manajemen Mutu, termasuk manfaat
peningkatan kinerja organisasi;

c¢. implikasi dari tidak sesuai dengan persyaratan Sistem Manajemen Mutu.

7.4 Komunikasi
74.1 Umum
BUPK UNJA menentukan komunikasi internal dan eksternal yang relevan dengan Sistem
Manajemen Mutu, termasuk:
a) tentang apa yang akan dikomunikasikan;
b) mengapa berkomunikasi;
¢) kapan harus berkomunikasi;
d) dengan siapa untuk berkomunikasi;
e) bagaimana berkomunikasi;

f) siapayang berkomunikasi.

7.5 Informasi terdokumentasi
7.5.1 Umum
Sistem manajemen mutu dari BUPK UNJA mencakup :
a) informasi terdokumentasi yang dipersyaratkan oleh ISO,

b) informasi terdokumentasi yang ditentukan diperlukan oleh organisasi untuk efektifitas

dari Sistem Manajemen Mutu.
CATATAN : Cakupan informasi terdokumentasi meliputi :
- ukuran organisasi dari jenis kegiatan, proses, dan pelayanan;
- Kompleksitas proses dan interaksi;

- Kompetensi sumber daya manusia.

7.5.2 Pembuatan dan pemuktahiran

Saat membuat dan memuktahirkan informasi terdokumentasi, BUPK UNJA memastikan

ketepatan:

a) identifikasi dan deskripsi (misalnya : judul, tanggal, penulis, atau nomor referensi);

b) format media; dan

c) peninjauan dan persetujuan untuk kesesuaian dan kecukupannya.
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7.5.3 Pengendalian
7.5.3.1 Tujuan pengendalian
Informasi terdokumentasi dikendalikan untuk menjamin :
a) tersedia dan sesuai untuk digunakan, ditempat dan disaat yang diperlukan;
b) dilindungi secara memadai (contoh : dari sifat kerahasiaan, penggunaan yang tidak

tepat).

7.5.3.2 Kriteria pengendalian
BUPK UNJA memperhatikan aktivitas berikut, sesuai keperluan :
a) distribusi, akses, pencarian kembali, dan penggunaan;
b) penyimpanan dan penjagaan;
c¢) pengendalian perubahan;
d) masa simpan dan disposisi.
Informasi terdokumentasi dari eksternal yang dinyatakan diperlukan telah

diidentifikasi dan dikendalikan.

Informasi terdokumentasi yang disimpan sebagai bukti dari kesesuaian telah dijaga

dari penggunaan yang tidak diinginkan.

8.0 Operasional
8.1 Perencanaan dan pengendalian operasional
BUPK UNJA merencanakan, menerapkan dan mengendalikan proses (lihat 4.4) yang diperlukan

untuk memenuhi persyaratan untuk penyediaan pelayanan, dan untuk menerapkan tindakan yang
ditentukan dalam 6.1, dengan:
menentukan persyaratan untuk pelayanan ;
b. menetapkan kriteria untuk proses;
c. menentukan sumber daya yang diperlukan untuk mencapai kesesuaian dengan persyaratan
pelayanan;
d. melaksanakan pengendalian proses sesuai dengan kriteria;
e. menentukan dan menyimpan informasi yang terdokumentasi sejauh yang diperlukan:
i. memiliki keyakinan bahwa proses telah dilakukan sesuai rencana;

ii. untuk mendemonstrasikan kesesuaian pelayanan dengan kebutuhan mereka.

Keluaran dari perencanaan ini harus sesuai untuk operasional BUPK UNJA.
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BUPK UNJA mengendalikan perubahan yang direncanakan dan meninjau konsekuensi dari
perubahan yang tidak diinginkan, mengambil tindakan untuk mengurangi efek merugikan, jika

diperlukan. BUPK UNJA juga memastikan bahwa proses yang dialihdayakan dikendalikan (lihat 8.4).

8.2 Persyaratan pelayanan
8.2.1 Menentukan persyaratan untuk pelayanan

Dalam menentukan persyaratan untuk pelayanan yang akan ditawarkan kepada pemangku

kepentingan, BUPK UNJA telah memastikan bahwa persyaratan untuk pelayanan

ditentukan, termasuk:
yang dianggap perlu oleh organisasi karena kebijakan dan rencana strategisnya;

b. yang dihasilkan dari analisis kebutuhan yang dilakukan untuk menentukan kebutuhan
pemangku kepentingan (saat ini dan yang akan datang), khususnya mereka yang

berkebutuhan khusus;

c. yang dihasilkan dari tuntutan dan perkembangan internasional;
d. yang dihasilkan dari pasar tenaga kerja;
e. yang dihasilkan dari penelitian;

f. persyaratan kesehatan dan keselamatan yang berlaku.

BUPK UNJA memastikan dapat memenuhi klaim yang dibuat untuk pelayanan yang

ditawarkannya.

8.2.2 Mengkomunikasikan persyaratan untuk pelayanan

Dimulai dengan, atau sebelum pengiriman pelayanan, BUPK UNJA memberi tahu pemangku

kepentingan dan jika sesuai, memeriksa pemahaman tentang:

a) tujuan, format, dan konten pelayanan yang disediakan, termasuk instrumen dan
kriteria yang akan digunakan untuk evaluasi;

b) komitmen, tanggung jawab dan harapan yang ditempatkan pada pemangku
kepentingan;

c) cara pelayanan yang dicapai dan dinilai akan diakui dan disimpan sebagai informasi
yang terdokumentasi;

d) metode yang akan digunakan jika terjadi ketidakpuasan atau ketidaksepakatan pihak
yang berkepentingan antara pihak yang berkepentingan dan SMM;

e) siapayangakan mendukung pelayanan dan evaluasi, dan bagaimana itu akan didukung;

f) prasyaratapa pun, seperti keterampilan yang diperlukan (termasuk keterampilan TIK),

kualifikasi, dan pengalaman profesional.
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8.2.3 Perubahan persyaratan untuk pelayanan
BUPK UNJA memastikan bahwa informasi terdokumentasi yang relevan diubah, dan pihak
terkait yang berkepentingan diberi tahu tentang persyaratan yang diubah, ketika

persyaratan untuk pelayanan diubah.

8.3 Desain dan pengembangan untuk pelayanan
8.3.1 Umum
BUPK UNJA menetapkan, menerapkan, dan memelihara proses desain dan pengembangan
yang sesuai untuk memastikan penyediaan layanan dalam hal ini adalah pembuatan produk

hukum berupa Peraturan Rektor dan Keputusan Rektor.

8.3.2 Perencanaan Desain dan Pengembangan
Dalam menentukan tahapan dan kendali untuk desain pembuatan produk hukum, BUPK
UNJA mempertimbangkan:
a) sifat, lamanya dan kerumitan kegiatan dari desain dan pengembangan;
b) tahapan proses yang diperlukan, termasuk kegiatan desain dan pengembangan yang
berlaku;
c) keperluan kegiatan verifikasi dan validasi desain dan pengembangan;
d) tanggung jawab dan wewenang yang terlibat dalam proses desain dan
pengembangan;
e) sumber daya internal dan eksternal yang diperlukan untuk desain dan
pengembangan produk dan jasa;
f)  keperluan untuk mengendalikan bidang temu antara orang yang dalam proses desain
dan pengembangan;
g) keperluan untuk melibatkan pemangku kepentingan dan grup pengguna dalam
proses desain dan pengembangan;
h) persyaratan untuk penyediaan produk dan jasa berikutnya;
i)  tingkat pengendalian yang diharapkan dari proses desain dan pengembangan oleh

pemangku kepentingan dan pihak terkait lainnya yang relevan;

8.3.3 Masukan Desain dan Pengembangan
BUPK UNJA menentukan persyaratan penting untuk jenis produk dan jasa yang spesifik
untuk didesain dan dikembangkan. BUPK UNJA menentukan:

a) persyaratan fungsional dan kinerja;
b) informasi yang diperoleh dari kegiatan desain dan pengembangan yang sama
sebelumnya;
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) persyaratan peraturan dan perundang- undangan;
d) standar atau kode praktik bahwa organisasi mempunyai komitmen untuk
menerapkan;
e) konsekuensi kegagalan potensial akibat sifat dari produk dan jasa.

Masukan harus cukup untuk tujuan desain dan pengembangan, lengkap, dan tidak
bermakna ganda. Perselisihan yang ada pada masukan harus diselesaikan.
BUPK UNJA menyimpan informasi terdokumentasi dari masukan desain dan

pengembangan produk hukum.

8.3.4 Pengendalian Desain dan Pengembangan

BUPK UNJA menerapkan pengendalian proses desain dan pengembangan untuk

memastikan bahwa:

a) hasil yang dicapai ditentukan;

b) tinjauan dilakukan untuk mengevaluasi kemampuan dari hasil desain dan
pengembangan telah memenuhi persyaratan;

) kegiatan verifikasi dilakukan untuk memastikan keluaran desain dan
pengembangan telah memenuhi persyaratan;

d) kegiatan validasi dilakukan untuk memastikan produk dan jasa yang dihasilkan
memenuhi persyaratan dari pemakaian tertentu atau penggunaan yang
dimaksudkan;

e) diambil tindakan lain yang diperlukan pada masalah yang ditemukan selama
kegiatan tinjauan, atau verifikasi dan validasi;

f) informasi terdokumentasi dari kegiatan ini disimpan.

8.3.5 Keluaran Desain dan Pengembangan

BUPK UNJA memastikan bahwa keluaran desain dan pengembangan:

a) memenuhi persyaratan masukan;
b) memadai untuk proses selanjutnya bagi penyediaan pelayanan;
) menyertakan atau mengacu pada persyaratan pemantauan dan pengukuran,

jika sesuai, dan kriteria keberterimaan;
d) menentukan karakteristik pelayanan yang penting untuk tujuan yang dimaksud

dan penyediaan yang aman dan tepat.
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8.3.6 Perubahan Desain dan Pengembangan
BUPK UNJA mengidentifikasi, meninjau dan mengendalikan perubahan yang dibuat, atau
selanjutnya pada, desain dan pengembangan produk hukum, sejauh mana diperlukan untuk

memastikan tidak berdampak negatif pada persyaratan kesesuaian.

8.4 Pengendalian pelayanan oleh pihak eksternal
84.1 Umum
BUPK UNJA memastikan proses dan pelayanan yang disediakan dari eksternal sesuai
dengan persyaratan.
BUPK UNJA menentukan pengendalian yang dilakukan bilamana :
a) pelayanan yang disediakan akan menjadi bagian dari pelayanan dari organisasi;
b) pelayanan yang disediakan diberikan langsung ke pemangku kepentingan atas nama
organisasi;

c) proses atau bagiannya yang disediakan merupakan hasil dari keputusan organisasi.

BUPK UNJA menentukan dan menerapkan kriteria untuk evaluasi, seleksi, pemantauan
kinerja, dan evaluasi ulang dari penyedia eksternal, berdasarkan kemampuannya untuk

menyediakan proses atau pelayanan sesuai dengan persyaratan.

BUPK UNJA menyimpan informasi terdokumentasi mengenai berbagai aktivitas

pengendalian ini dan berbagai tindakan yang diperlukan berdasarkan hasil dari evaluasi.

8.4.2 Jenis dan cakupan
BUPK UNJA memastikan proses dan pelayanan yang disediakan tidak mengurangi
kemampuan organisasi untuk secara konsisten memberi pelayanan yang sesuai pada
pemangku kepentingan.
BUPK UNJA :
a) memastikan proses dari eksternal tetap berada dalam kendali dari sistem manajemen
mutu;
b) menetapkan pengendalian untuk penyedia eksternal dan untuk output yang
dihasilkannya;
c¢) mempertimbangkan:
1) dampak potensial dari eksternal terhadap kemampuan organisasi untuk secara

konsisten memenuhi berbagai persyaratan,
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d)

2) efektifitas dari pengendalian yang dilakukan oleh penyedia eksternal.
Menetapkan verifikasi, atau aktivitas lain, yang diperlukan untuk memastikan proses

dan pelayanan dari eksternal memenuhi persyaratan.

8.4.3 Informasi untuk penyedia eksternal

BUPK UNJA memastikan kecukupan dari persyaratan sebelum berkomunikasi dengan

penyedia eksternal.

Persyaratan untuk :

a)
b)

<)
d)

Proses dan pelayanan yang akan disediakan;

Persetujuan dari :

1) pelayanan;

2) metode, proses, dan peralatan;

3) pelepasan pelayanan.

Kompetensi, termasuk kualifikasi personil yang diperlukan;

Koordinasi penyedia eksternal dengan organisasi;

Pengendalian dan pemantauan kinerja yang akan dilakukan;

Aktivitas verifikasi atau validasi yang organisasi atau pemangku kepentingan akan

dilakukan di tempat penyedia eksternal.

8.5 Penyediaan pelayanan

8.5.1 Pengendalian penyediaan pelayanan

8.5.1.1

Umum

BUPK UNJA melaksanakan penciptaan dan penyediaan pelayanan dalam kondisi terkendali.

Kondisi terkendali harus mencakup, sebagaimana berlaku:

a.

b.

ketersediaan informasi terdokumentasi yang mendefinisikan;

ketersediaan dan penggunaan sumber daya pengukuran dan pemantauan yang sesuai
dan divalidasi;

pelaksanaan kegiatan pemantauan dan pengukuran, termasuk pertimbangan
pengaduan, umpan balik lainnya dan hasil penilaian formatif pada tahapan yang sesuai,
untuk memverifikasi bahwa kriteria untuk pengendalian proses atau keluaran dan
kriteria penerimaan untuk pelayanan telah dipenuhi;

penggunaan infrastruktur dan lingkungan yang sesuai untuk pengoperasian proses;
penunjukan orang-orang yang kompeten, termasuk kualifikasi yang disyaratkan (lihat

7.2);
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f. validasi, dan validasi ulang berkala, kemampuan untuk mencapai hasil yang
direncanakan dari penyediaan pelayanan, di mana keluaran yang dihasilkan tidak
dapat diverifikasi dengan pemantauan atau pengukuran selanjutnya;

g. pelaksanaan tindakan untuk mencegah kesalahan manusia;

h. pelaksanaan kegiatan pelepasan, pengiriman dan pasca penyerahan.

8.5.2 Identifikasi dan ketertelusuran
BUPK UNJA menggunakan cara yang tepat untuk mengidentifikasi output bilamana
diperlukan untuk memastikan kesesuaian dari pelayanan.
BUPK UNJA mengidentifikasi status dari output berkaitan dengan persyaratan pemantauan

dan pengukuran di seluruh penyediaan pelayanan.

BUPK UNJA mengendalikan identifikasi yang unik dari output bilamana ketertelusuran
dipersyaratkan, dan harus menyimpan informasi terdokumentasi yang diperlukan untuk

ketertelusuran tersebut.

8.5.3 Properti milik para pihak berkepentingan

BUPK UN]JA berhati-hati dengan properti milik pihak yang berkepentingan selama berada
di bawah kendali, atau digunakan oleh BUPK UNJA. BUPK UNJA telah mengidentifikasi,
memverifikasi, melindungi dan melindungi setiap properti yang disediakan untuk
digunakan dan mendapatkan persetujuan, jika diperlukan, jika properti tersebut
digabungkan ke dalam pelayanan;

Ketika properti pihak yang berkepentingan hilang, rusak atau ditemukan tidak sesuai untuk
digunakan, BUPK UNJA melaporkan hal ini kepada pihak yang berkepentingan yang relevan
dan mengambil tindakan korektif yang sesuai (lihat 8.5.5 dan 10.2) dan menyimpan

informasi terdokumentasi tentang apa yang terjadi.

8.5.4 Penjagaan
BUPK UNJA menjaga output sepanjang penyediaan pelayanan sejauh yang diperlukan untuk

menjamin Kesesuaian terhadap persyaratan.

8.5.5 Aktivitas setelah Penyerahan
BUPK UNJA memenuhi persyaratan untuk aktivitas paska pengiriman yang terkait dengan
pelayanan.
Dalam penentuan aktivitas yang diperlukan, BUPK UNJA memperhatikan :

a) persyaratan regulasi dan lainnya;
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b) konsekuensi yang tidak diharapkan yang potensial dari pelayanan;
c) sifat, penggunaan, dan umur pakai dari pelayanan;
d) persyaratan pemangku kepentingan; dan

e) umpan balik dari pemangku kepentingan.

8.5.6 Pengendalian perubahan
BUPK UNJA meninjau dan mengendalikan perubahan dari penyediaan pelayanan, sejauh
yang diperlukan untuk menjamin kesesuaian terhadap persyaratan.
BUPK UNJA menyimpan informasi terdokumentasi yang menjabarkan hasil dari peninjauan
perubahan, personil yang mengotoritasasi perubahan, dan tindakan lain sebagai hasil dari

peninjauan.

8.6 Pelepasan pelayanan
Pelepasan pelayanan kepada pemangku kepentingan tidak akan dilanjutkan sampai pengaturan
yang direncanakan telah diselesaikan dengan memuaskan, kecuali jika disetujui sebaliknya oleh
otoritas yang relevan dan, sebagaimana berlaku, oleh pemangku kepentingan. BUPK UNJA
menyimpan informasi terdokumentasi tentang peluncuran pelayanan. Informasi yang
terdokumentasi harus mencakup:
a) bukti kesesuaian dengan kriteria penerimaan;

b) ketertelusuran ke orang yang memberi otorisasi rilis

8.7 Pengendalian output yang tidak sesuai

BUPK UNJA memastikan bahwa keluaran yang tidak sesuai dengan persyaratan mereka
diidentifikasi dan dikendalikan untuk mencegah penggunaan atau pengiriman yang tidak diinginkan.
BUPK UNJA mengambil tindakan yang sesuai berdasarkan sifat ketidaksesuaian dan pengaruhnya
terhadap kesesuaian pelayanan . Ini juga berlaku untuk ketidaksesuaian pelayanan yang terdeteksi
selama atau setelah penyediaan pelayanan.

BUPK UNJA menangani keluaran yang tidak sesuai dengan satu atau lebih cara berikut:

a) koreksi;

b) pemisahan, penahanan, pengembalian atau penangguhan penyediaan pelayanan;

¢) menginformasikan pemangku kepentingan;

d) mendapatkan otorisasi untuk diterima di bawah konsesi.

Kesesuaian dengan persyaratan harus diverifikasi ketika keluaran yang tidak sesuai diperbaiki.
BUPK UNJA menyimpan informasi terdokumentasi yang:

a) menjelaskan penyampaian program;
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b) menjelaskan keluaran yang tidak sesuai;

c) menjelaskan tindakan yang diambil;

d) menjelaskan konsesi yang diperoleh;

e) mengidentifikasi otoritas yang memutuskan tindakan sehubungan dengan ketidaksesuaian

tersebut..

9.0 EvaluasiKinerja

9.1 Pemantauan, pengukuran, analisis dan perbaikan
9.1.1 Umum
BUPK UNJA menentukan:
a) apayang perlu dipantau dan diukur;
b) metode untuk pemantauan, pengukuran, analisis dan evaluasi, sebagaimana berlaku,
untuk memastikan hasil yang valid;
c) kriteria penerimaan yang akan digunakan;
d) kapan pemantauan dan pengukuran harus dilakukan;

e) ketika hasil dari pemantauan dan pengukuran harus dianalisis dan dievaluasi.

BUPK UNJA menyimpan informasi terdokumentasi yang sesuai sebagai bukti pemantauan,

pengukuran, analisis, evaluasi, dan hasilnya.

BUPK UNJA mengevaluasi kinerja organisasi dan efektivitas Sistem Manajemen Mutu.
Orang-orang harus diberi kesempatan untuk secara kritis meninjau pekerjaan mereka
sendiri dengan cara yang reflektif dan konstruktif, sebagai kontribusi untuk perbaikan

mereka..

9.1.2 Kepuasan pemangku kepentingan

BUPK UNJA memantau kepuasan pemangku kepentingan dan persepsi mereka sejauh mana
kebutuhan dan harapan mereka telah terpenuhi melalui kuisioner secara digital kepada
semua pemangku kepentingan setelah menerima pelayanan. BUPK UNJA menentukan
metode untuk memperoleh, memantau dan meninjau informasi ini.

BUPK UNJA menetapkan dan memelihara sebagai informasi yang terdokumentasi sebagai
metode untuk menangani pengaduan dan banding, dan harus mengumumkannya kepada
pihak yang berkepentingan (lihat 10.2).

Metode tersebut harus mencakup spesifikasi untuk:

a) mengkomunikasikan metode kepada semua pihak terkait yang berkepentingan;

b) menerima pengaduan dan banding;
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c) melacak keluhan dan banding;
d) mengakui keluhan dan banding;
e) melakukan penilaian awal atas keluhan dan banding;
f) menyelidiki pengaduan dan banding;
g) menanggapi keluhan dan banding;
h) mengkomunikasikan keputusan;
i) menutup pengaduan dan banding.

Metode tersebut harus memastikan kerahasiaan pengadu dan penuntut dan objektivitas

penyidik. BUPK UNJA menyimpan informasi yang terdokumentasi sebagai bukti

pengaduan atau banding yang diterima, serta penyelesaiannya

9.1.3 Analisis dan Evaluasi

BUPK UNJA menganalisis dan mengevaluasi data dan informasi yang sesuai yang timbul dari

pemantauan dan pengukuran. Hasil analisis akan digunakan untuk mengevaluasi:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)
h)

kesesuaian pelayanan;

tingkat kepuasan penerima bantuan;

tingkat kepuasan staf;

kinerja dan efektivitas SMM;

jika perencanaan telah dilaksanakan secara efektif;

efektivitas tindakan yang diambil untuk mengatasi risiko dan peluang;
kinerja penyedia eksternal;

perlunya perbaikan Sistem Manajemen Mutu.

9.2 Audit internal

BUPK UNJA melakukan berbagai audit internal setidaknya sekali dalam setahun untuk menentukan

apakah Sistem Manajemen Mutu:

a) telahsesuai dengan berbagai pengaturan yang direncanakan, dengan berbagai persyaratan dari

ISO 9001:2015, dan dengan berbagai persyaratan Sistem Manajemen Mutu yang ditetapkan
oleh BUPK UNJA; dan

b) telah secara efektif diimplementasikan dan dijaga.

Program audit direncanakan, dengan memperhatikan status dan kepentingan dari berbagai proses

dan area yang akan diaudit, sebagaimana dengan berbagai hasil dari berbagai audit sebelumnya.

Kriteria, ruang lingkup, frekuensi, dan berbagai metode audit ditentukan. Pemilihan auditor dan
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pelaksanaan berbagai audit menjamin obyektivitas dan ketidak-berpihakan dari proses audit.
Auditor tidak mengaudit pekerjaannya sendiri.

Prosedur terdokumentasi ditetapkan untuk menentukan berbagai tanggung jawab dan persyaratan
untuk perencanaan dan pelaksanaan berbagai audit, menjaga berbagai catatan, dan melaporkan
berbagai hasil.

Manajemen yang bertanggung jawab untuk area yang diaudit memastikan bahwa berbagai koreksi
dan tindakan perbaikan yang diperlukan dilakukan tanpa adanya penundaan yang tidak perlu untuk
menghilangkan berbagai ketidak-sesuaian yang terdeteksi dan berbagai penyebabnya.

Berbagai aktivitas tindak-lanjut mencakup verifikasi dari berbagai tindakan yang dilakukan dan

pelaporan dari berbagai hasil dari verifikasi.

9.3 Tinjauan Manajemen
9.3.1 Umum
Manajemen Puncak meninjau sistem manajemen BUPK UNJA, setidaknya sekali dalam
setahun dan/atau setelah selesainya audit internal, untuk memastikan keberlanjutan dari
kesesuaian, kecukupan, dan efektifitasnya. Tinjauan ini termasuk menilai berbagai peluang
untuk perbaikan dan kebutuhan untuk berbagai perubahan terhadap Sistem Manajemen

Mutu, termasuk kebijakan dan berbagai sasaran.

9.3.2 Inputtinjauan manajemen

Input terhadap tinjauan manajemen telah terencana mencakup informasi mengenai:

a) Status tindakan dari tinjauan manajemen sebelumnya;

b) Perubahan isu-isu eksternal dan internal yang relevan dengan Sistem Manajemen
Mutu;

c) Informasitentang kinerja dan efektivitas Sistem Manajemen Mutu:

Kepuasan dan umpan balik pemangku kepentingan;

Sejauh mana sasaran mutu telah tercapai;

Kinerja proses dan kesesuaian pelayanan;

Ketidaksesuaian dan tindakan korektif;

Hasil pemantauan dan pengukuran;

Hasil audit;

N o s W=

Kinerja penyedia eksternal;
8. Hasil penilaian formatif dan sumatif.
d) Kecukupan sumber daya;
e) Efektivitas tindakan yang diambil untuk mengatasi risiko dan peluang (lihat 6.1);

f) Peluang untuk perbaikan berkelanjutan;
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g) Umpan balik staf terkait dengan kegiatan untuk meningkatkan kompetensi mereka.

9.3.3 Hasil tinjauan manajemen

Hasil dari tinjauan manajemen mencakup berbagai keputusan dan tindakan yang terkait
dengan:

a) peningkatan efektifitas untuk perbaikan;

b) perbaikan dari pelayanan terkait perubahan Sistem Manajemen Mutu, dan

berbagai kebutuhan terhadap sumber daya.

10 Peningkatan

10.1

10.2

Ketidaksesuaian dan Tindakan Korektif
Ketika ketidaksesuaian terjadi, organisasi harus:
a) bereaksiterhadap ketidaksesuaian, dan sebagaimana berlaku:
1) mengambil tindakan untuk mengontrol dan memperbaikinya;
2) hadapi konsekuensinya;
b) mengevaluasi kebutuhan tindakan untuk menghilangkan penyebab ketidaksesuaian, agar tidak
terulang atau terjadi di tempat lain, dengan:
1) meninjau ketidaksesuaian;
2) menentukan penyebab ketidaksesuaian;
3) menentukan apakah ada ketidaksesuaian serupa, atau berpotensi terjadi;
c) menerapkan tindakan apa pun yang diperlukan;
d) meninjau keefektifan tindakan korektif yang diambil;

e) membuat perubahan pada SMV, jika perlu.

Tindakan korektif harus sesuai dengan efek dari ketidaksesuaian yang dihadapi.
BUPK UNJA harus menyimpan informasi terdokumentasi sebagai bukti dari:
a) sifat ketidaksesuaian dan tindakan selanjutnya yang diambil; dan

b) hasil tindakan korektif.

Peningkatan Berkelanjutan

BUPK UNJA terus meningkatkan kesesuaian, kecukupan, dan efektivitas Sistem Manajemen Mutu,
dengan mempertimbangkan penelitian yang relevan dan praktik terbaik.

BUPK UNJA mempertimbangkan hasil analisis dan evaluasi, serta keluaran dari tinjauan manajemen,
untuk menentukan apakah ada kebutuhan atau peluang yang harus dibenahi sebagai bagian dari

perbaikan berkelanjutan.
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10.3 Peluang Peningkatan
BUPK UNJA menentukan dan memilih peluang untuk perbaikan dan menerapkan tindakan yang
diperlukan untuk memenuhi dan meningkatkan kepuasan pemangku kepentingan, termasuk:
a) meningkatkan pelayanan untuk memenuhi persyaratan serta untuk memenuhi kebutuhan dan
harapan masa depan;
b) mengoreksi, mencegah atau mengurangi efek yang tidak diinginkan;

c¢) meningkatkan kinerja dan efektivitas Sistem Manajemen Mutu.
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