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1. Tujuan
1.1 Mengatur tata cara pengendalian output (layanan) yang tidak sesuai yang
digunakan pada Lembaga Penjaminan Mutu (LPM) Universitas Lambung
Mangkurat (ULM)
1.2 Menjamin efektivitas penerapan sistem pengendalian output (layanan) yang tidak
sesuai dengan persyaratan standar ISO 9001:2015.

2. Ruang Lingkup
2.1 Lingkup penerapan dimulai dari identifikasi output sampai dengan penetapan tata
cara pengendalian output (layanan) yang tidak sesuai.
2.2Lingkup penerapan pada seluruh bidang Lembaga Penjaminan Mutu (LPM)
Universitas Lambung Mangkurat (ULM).

3. Acuan
3.1 Standar ISO 9001:2015 klausul 8.6
3.2 Pedoman Sistem Mutu Lembaga Penjaminan Mutu (LPM) Universitas Lambung
Mangkurat (ULM) sub-bab 8.6

4. Definisi
4.1 Output tidak : Layanan yang tidak memenuhi persyaratan karena tidak
sesuai memenuhi sasaran mutu, komplain dari pelanggan dan kritik atau

saran dari pelanggan baik dari kotak saran, hasil survei kepuasan
atau infomasi media cetak atau elektronik.

5. Tanggung Jawab dan wewenang

5.1 Ketua LPM bertanggung jawab mengesahkan semua output tidak sesuai dari
laporan hasil kegiatan LPM ULM.

5.2 Wakil Manajemen Mutu (WMM) bertanggung jawab mengesahkan berita acara
pengendalian output tidak sesuai yang ada di LPM ULM.

5.3 Kepala Pusat bertanggung jawab memeriksa dan mensahkan semua output tidak
sesuai hasil kegiatannya.

5.4 Sekretaris bertanggung jawab terhadap kegiatan arsip pengendalian output tidak
sesuai.

6. Prosedur
6.1 Bagan Alir Mekanisme Pengendalian Output tidak sesuai seperti berikut ini

Laporan Kinerja Output
(6.2.1.1)

'

Identifikasi dan Analisis
Kesesuaian/ Ketidak
sesuaian 6.2.1.3
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'

Analisa akar penyebab
(potensi) ketidaksesuaian
6.2.1.7

'

Laksanakan .
Tindakan Rapat Tinjauan

- D — Managemen
Koreksi 6.2.2 6227

Lakukan verifikasi terhadap efektivitas _
Tindakan Koreksi Tidak
6.2.2.5

Rekap Tindakan Koreksi
6.2.2.8

6.2. Tindakan Perbaikan
6.2.1. Setiap adanya ketidaksesuaian atas output layanan yang terjadi, harus
secepatnya dilakukan tindakan perbaikan oleh Ketua LPM dimana ketidak
sesuaian tersebut terjadi.

6.2.2. Kepala Pusat mengambil tindakan sesuai dengan ketidaksesuaian yang
terjadi dan pengaruhnya pada mutu output layanan. Ketidaksesuaian yang
terjadi serta keputusan atas tindakan yang dilakukan atas ketidaksesuaian
tersebut harus dicatat di Laporan Tindakan Perbaikan dan Pencegahan .

6.2.3. Setiap tindakan yang dilakukan berkaitan dengan terjadinya
ketidaksesuaian output harus mengacu pada kepentingan akan
pemenuhan kepuasan pelanggan, pertimbangan biaya serta kepentingan
mutu layanan.
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6.2.4. Apabila tindakan yang harus dilakukan Kepala Pusat di luar kewenangan,
maka hal tersebut harus secepatnya disampaikan kepada Ketua LPM.
Ketua LPM akan mengevaluasi tindakan perbaikan yang akan dilakukan
dan menetapkan tindakan yang akan dilakukan pada Laporan Tindakan
Perbaikan dan Pencegahan.

6.2.5. Tindakan Perbaikan yang akan dilakukan dapat berupa/ tetapi tidak
terbatas pada :

a. mengerjakan ulang agar dapat memenuhi persyaratan.

b. mengubah dokumen

C. layanan jasa tidak digunakan/tidak diterima / dimusnahkan
6.3. Tindaklanjut atas Tindakan Perbaikan Ketidaksesuaian output

6.3.1. Ketua Pusat yang mengambil keputusan atas ketidaksesuaian produk
yang terjadi harus menyerahkan Laporan Permintaan Tindakan perbaikan
dan Pencegahan atas Ketidaksesuaian Produk yang telah diisi kepada
Wakil Manajemen.

6.3.2. Wakil Manajemen harus meninjau ketidaksesuaian yang terjadi serta
keputusan yang telah diambil guna menentukan tindak lanjut yang harus
dilakukan berdasarkan pengaruh ketidaksesuaian tersebut atas
pencapaian sasaran mutu/kepuasan pelanggan/persyaratan produk.

6.3.3. Apabila ketidaksesuaian tersebut perlu dianalisa lebih jauh, maka Wakil
Manajemen harus membahas ketidaksesuaian tersebut dengan pusat
terkait dan Pimpinan.

6.4 Deskripsi Bagan Alir Mekanisme Pengendalian output tidak sesuai

6.4.1 Setiap selesai melaksanakan suatu kegiatan, penanggung jawab kegiatan
dan atau ketua pusat segera mengidentifikasi output produk tidak sesuai
dan mendatanya menggunakan formulir LPM-FRM-WMM.02.

6.4.2 Penyimpanan output tidak sesuai di tempat yang aman, terhindar dari
kerusakan dan kehilangan, selalu terjamin dalam keadaan baik dan tetap
mudah terbaca selama masa simpannya serta siap ditunjukkan bila
diperlukan. Bila ada pihak lain yang membutuhkan suatu rekaman, maka
peminjamannya harus tercatat.
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7. Lampiran

7.1 LPM-FRM-SEK-17 Keluhan Pelanggan
7.2LPM-FRM-WMM-21 Permintaan Tindakan Perbaikan (koreksi).




