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1. TUJUAN 

Prosedur ini dibuat agar menjadi panduan penanganan keluhan/komplain pelayanan biro 

adminstrasi akademik. 

2. RUANG LINGKUP 

Prosedur ini berlaku untuk semua staf Biro Administrasi Akademik 

3. ISTILAH DAN DEFINISI  

 

4. REFERENSI/RUJUKAN  

4.1 Standar Akademik Universitas Muhammadiyah Yogyakarta; 

4.2 Buku Panduan Akademik. 

5. PIHAK TERKAIT  

5.1 Biro Administrasi Akademik. 

5.2 Mahasiswa. 

6. DOKUMEN TERKAIT  

 

7. MEKANISME/ALUR PROSEDUR 

7.1 Mahasiswa menyampaikan keluahan/pengaduan terhadap pelayanan BAA melalui 

hotline, google form keluhan atau datang langsung; 

7.2 Staf Biro Administrasi Akademik menerima dan mencatat keluhan/pengaduan layanan 

BAA; 

7.3 Staf Biro Administrasi Akademik memilah kategori komplain sesuai dengan 

jobdesk/bidang staf BAA; 

7.4 Staf Biro Administrasi Akademik menyampaikan komplain ke staff BAA sesuai 

bidang; 

7.5 Staf Biro Administrasi Akademik menyelesaikan komplain; 

7.6 Mahasiswa menerima hasil penyelesaian komplain. 
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Diagram Alir Mekanisme/Alur Prosedur  

No Kegiatan 

Pihak Terkait Mutu Baku 

Mahasiswa 
Staf Biro Adm. 

Akademik 
Syarat Waktu Output 

1 

Menyampaikan keluahan/pengaduan 

terhadap pelayanan BAA melalui 

hotline, google form keluhan atau datang 

langsung 

 

 

Identitas dan 

keluhan 

5 Menit Rekap komplain 

2 
Menerima dan mencatat 

keluhan/pengaduan layanan BAA  
 

 

 
Memilah kategori komplain sesuai 

dengan jobdesk/bidang staf BAA 
 

 

Rekap komplain 3 
Menyampaikan komplain ke staff BAA 

sesuai bidang 
 

 

5 Menyelesaikan komplain  

 

30 Menit 

Mutu layanan 

6 Menerima hasil penyelesaian komplain 
 

 

 5 Menit 

 

 

 

 

Selesai 

Mulai 


