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1. Rujukan 

1.1. Klausul 7.5.1 ISO 9001:2015 Umum 

1.2. Klausul 7.5.2. ISO 9001:2015 Membuat dan Memperbarui 

1.3. Klausul 7.5.3 ISO 9001:2015 Pengendalian Informasi Terdokumentasi 

 
 

2. Tujuan 

2.1. Mengendalikan dokumen Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2015 dan Prosedur 

serta Kebijakan Layanan. 

2.2. Memastikan bahwa dokumen yang digunakan telah disosialisasikan dan 

didistribusikan kepada pihak - pihak terkait. 

 
3. Ruang Lingkup 

3.1. Ruang lingkup dari proses pengendalian informasi terdokumentasi ini adalah mulai 

dari proses pengajuan dokumen (penambahan, perubahan, maupun pengurangan) 

sampai dengan pendistribusian nya, baik dokumen internal maupun eksternal. 

3.2. Prosedur ini mengatur alur Dokumen meliputi Pedoman Mutu, Manual Operasi, SOP, 

IK, Form dan Standar. 

 
4. Pihak Terkait 

4.1. Kepala Divisi 

4.2. QMR 

4.3. Deputy QMR/Manager Operation 

4.4. Document Control/Area 

4.5. User/Pemilik dokumen 

4.6. Operasional 

 
 

5. Kebijakan Umum 

5.1. Dokumen berlaku untuk seluruh layanan Contact Center Pegadaian. 

5.2. Document Control Pusat akan mendistribusikan Dokumen yang baru kepada 

Document Control di masing-masing Area dan kemudian Document Control Area 

mendistribusikannya kepada pihak terkait. 

5.3. Pengurangan dokumen cukup melampirkan MPR saja (dokumen yang dikurangi 

disertakan jika dibutuhkan). 
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5.4. Dokumen disetujui jika MPR sudah ditanda-tangani oleh pihak terkait dan jika 

dokumen tidak disetujui, cukup diinformasikan melalui email. 

5.5. Kata-kata CC Pegadaian di akhir judul formulir merupakan identitas formulir yang 

digunakan di ruang lingkup SMM CC Pegadaian. Kata-kata CC Pegadaian pada 

formulir tidak perlu dituliskan kembali jika formulir tersebut dituliskan pada formulir 

yang sudah memiliki identitas CC Pegadaian di belakang judulnya, contohnya adalah 

pada Prosedur Operasi Standar CC Pegadaian, Instruksi Kerja CC Pegadaian, Daftar 

Dokumen Aktif CC Pegadaian. 

5.6. Waktu implementasi ditentukan oleh pemilik dokumen. 

 
 

6. Definisi dan Singkatan 

6.1. IK singkatan dari Instruksi Kerja 

6.2. SOP singkatan dari Standar Operational Prosedur 

6.3. QMR atau Quality Management Representative yaitu seorang anggota manajemen 

yang ditunjuk untuk memastikan proses-proses yang dibutuhkan dalam SMM 

ditetapkan, diterapkan dan dipelihara. 

6.4. MPR adalah Memo Permintaan Perubahan/Penambahan/Pengurangan. 

6.5. DC adalah document control. 

6.6. SMM adalah Sistem Manajemen Mutu. 

6.7. Operasional adalah Divisi/Departemen yang berhubungan dengan pengelolaan 

operasional layanan Contact Center dan Backend Support 

6.8. User adalah divisi/departemen pemilik dan pembuat dokumen yang akan disahkan, 

contohnya: Support, HR Dept. IR and Administration, Dept. Invoice to Pay, dll. 

6.9. Hardcopy adalah salinan dokumen berbentuk kertas / fisik. 

 
 

7. Indikator Kinerja Prosedur 

7.1. Dokumen di registrasikan sesuai dengan waktu dan prosedur yang telah ditetapkan. 

7.2. Dokumen didistribusikan ke pihak-pihak yang terkait. 
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Pemeriksaan 

Dokumen 

DC Pusat 

2 

 

8. Rincian Prosedur (Aliran Proses) 

8.1 Diagram Proses 
 

User Pusat Area Deskripsi 

 

Mulai A 
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DC Area 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Dok. 

Eksternal 

 
 
 
 
 

 
Dok.Internal / 

Eksternal 

 
 
 
 

Dok.Internal 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Dok. 

Pusat 

 
 
 

Tidak 

 
 
 
 
 

Sesuai 

 
 
 

Ya 

 
 

 
1. IN.QMR.TELK.F-07 

2. Usulan Dokumen 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Tidak 

 
Pengendalian 

Dokumen 

 
 
 
 
 
 
 

1. QMS.PGDN.03.04 
2. QMS.PGDN.03.05 
3. QMS.PGDN.03.06 
4. QMS.PGDN.03.07 
5. QMS.PGDN.03.08 
6. QMS.PGDN.03.09 
7. Dokumen yg telah 
disetujui 

 
1. Pengajuan Dokumen 
User (Pembuat Dokumen 
Nasional/ pembuat dokumen 
area) mengajukan dokumen 
sesuai dengan 
KPI : Kelengkapan dokumen 

 

2. Pemeriksaan Dokumen 
Usulan dokumen nasional 
diperiksa kesesuaiannya oleh 
DC Pusat, jika sesuai akan 
diajukan ke QMR untuk disetujui 
namun jika tidak, akan 
dikembalikan ke user untuk di 
revisi. 
KPI : H+2HK setelah dokumen 
diajukan oleh user atau direvisi 

1. QMS.PGDN.03.04 

2. Usulan Dokumen 

3. Dokumen versi 

sebelumnya (jika ada) 

 
 
 

 
C 

Dok. 

Nasional / 

Area 

 
 

Dok.Area 

 

 
B 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Disetujui 

 
 

 
Ya 

 

 
1. QMS.PGDN.03.04 

2. Dokumen yang 

disetujui 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
1. QMS.PGDN.03.04 
2. QMS.PGDN.03.05 
3 .QMS.PGDN.03.06 
4. QMS.PGDN.03.08 
5. Dokumen yg telah 
disetujui 
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DC Pusat 

 
Distribusi & 

Sosialisasi Dokumen 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. Dokumen yg telah 

disetujui 

2.IN.QMR.TELK.F-13 

 
 
 
 
 
 

Selesai 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. QMS.PGDN.03.04 

2. Dokumen teregistrasi 

3. QMS.PGDN.03.10 

oleh user 
 

3. Persetujuan  Dokumen 
QMR memproses persetujuan 
dokumen yang diajukan oleh DC 
Pusat. Jika dokumen disetujui akan 
dilanjutkan ke proses pengendalian 
dokumen, jika tidak, akan 
dikembalikan untuk direvisi. 

KPI : H+3HK setelah 
pemeriksaan dokumen selesai 

 

4. Pengendalian Dokumen 
Dokumen yang disetujui 
dikendalikan dengan memberi 
stempel, memutakhirkan daftar dok 
aktif, upload ke portal (jika sudah 
ada Portal utk dok ISO) KPI : 
H+2HK setelah persetujuan 
dokumen 

 
5. Distribusi & Sosialisasi 
Dokumen 

DC Pusat mendistribusikan dan 
sosialisasi dokumen ke DC 
Area 
KPI : H+1HK setelah dokumen 
dikendalikan 

 

6. Pengendalian Dokumen 
DC Area mengendalikan 
dokumen yang didistribusikan 
oleh DC Pusat 

KPI : H+2HK setelah dokumen 
didistribusikan oleh pusat. 

 
7. Distribusi & Sosialisasi 
Dokumen 

DC Area mendistribusikan dan 
sosialisasi dokumen yang telah 
dikendalikan kepada unit terkait/ 
pemilik proses 
KPI : H+1HK setelah 
pengendalian dokumen di area 

 

 

Selesai A 

Pengendalian 

Dokumen 

DC Pusat 

4 

 

Distribusi & 

Sosialisasi Dokumen 

DC Area 
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Persetujuan 

Dokumen 

QMR 

3 

 
Pengajuan 

Dokumen 

1 
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Persetujuan 

Dokumen Area 

Pembuat Dokumen 

Nasional 

10 
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Persetujuan 

Dokumen Area 

DC Area & DQMR 
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1. QMS.PGDN.03.04 

2. Usulan Dokumen 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sesuai 

 
 

B 
B

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tidak 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. QMS.PGDN.03.04 

2. Dokumen yg telah 

disetujui 

 

 

 
 

8. Pemeriksaan Dokumen 

DC Area memeriksa kesesuaian 

usulan dokumen sebelum 

dikirimkan ke pusat untuk dicek 

kesesuaian kontennya. 

 
Dokumen dikirimkan ke pemilik 

dokumen dan CC ke DC Pusat 

(jika pemilik dokumen bukan 

QMR). 

KPI : H+2HK setelah dokumen 

diajukan oleh user atau direvisi 

oleh user 

 
9. Pemeriksaan Dokumen 

Usulan dokumen diperiksa oleh 

pemilik     dokumen     di     pusat 

sesuai dengan fungsinya, 

contoh : Dok HR oleh HR Pusat. 

Dokumen yang sudah sesuai 

akan disetujui, namun jika tidak 

akan dikembalikan ke DC Area 

untuk direvisi. 

KPI : H+2HK setelah dokumen 

diajukan oleh DC 

 
10. Persetujuan Dokumen 

Pemilik dokumen memberikan 

persetujuan usulan dokumen 

kemudian mengirimkan ke DC 

Area untuk diproses lebih lanjut. 

KPI : H+2HK setelah 

pemeriksaan dokumen selesai 

 
11. Persetujuan Dokumen 

DC Area memproses 

persetujuan dokumen (berperan 

sebagai penghubung ke 

DQMR). DQMR memberikan 

persetujuan dokumen yang 

diusulkan, namun jika tidak 

disetujui, akan dikembalikan ke 

DC Area untuk di revisi. 

KPI : H+1HK setelah dokumen 

dikirimkan oleh pemilik 

dokumen 

 

 
Disetujui 

 

Tidak 

 

Ya 

 

A B 

 

 
Selesai 

 
Pengendalian 

Dokumen 

DC Area 

8 

Deskripsi Area Pusat User 

 

Pemeriksaan 

Dokumen 

Pembuat Dokumen 

Nasional 

9 
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User Pusat Area Deskripsi 
 

C 

 
 

12 

 
User 

 
 
 

 
13 

 
DC Pusat 

 
D 12. Pemutakhiran daftar 

dokumen eksternal 

User melakukan pemutakhiran 

daftar dokumen eksternal 

dengan mencantumkan 

dokumen termutakhir (jika ada) 

pada formulir daftar dokumen 

Pemutakhiran Daftar 

Dokumen Eksternal 

 
 
 
 
 
 
 

 
QMS.PGDN.03.11 

 
 
 
 
 
 
 

Ruang Lingkup 

Nasional / Area 

 
 
 

Dok 

Area 

 
 

 
D 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nasional 

 

Pemutakhiran daftar 

dokumen eksternal 

 
 
 
 
 
 

Selesai 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Selesai 

eksternal. 

Daftar dokumen eksternal pusat 

dikirimkan ke DC Pusat 

sedangkan daftar dokumen 

eksternal area dikirimkan ke DC 

Area. 

KPI : H+1HK 

 
13. Pemutakhiran daftar 

dokumen eksternal 

DC Pusat memutakhirkan daftar 

dokumen eksternal  fungsi 

terkait yang dikirimkan oleh user 

kemudian mendistribusikan ke 

DC Area. 

KPI : H+1HK 

 
14. Pemutakhiran daftar 

dokumen eksternal 

Daftar Dokumen Eksternal 

Area 

DC Area memutakhirkan daftar 

dokumen eksternal  fungsi 

terkait yang dikirimkan oleh user 

kemudian mengirimkan ke DC 

Pusat untuk didokumentasikan 

oleh DC Pusat 

Daftar Dokumen Eksternal 

Nasional 

DC Area mendokumentasikan 

daftar dokumen eksternal yang 

dikirimkan oleh DC Pusat. 

KPI : H+1HK 

 
Pemutakhiran daftar 

dokumen eksternal 

DC Area 

14 
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9. Instruksi Kerja Pendukung 

9.1. QMS.PGDN.02.01 Pengendalian Informasi Terdokumentasi 

9.2. QMS.PGDN.02.02 Monitoring Proses Sistem Manajemen Mutu 

 
 

10. Dokumen / Rekaman Pendukung * 
 

No. Nama Dokumen / Rekaman Masa Simpan Penanggung Jawab 

1 Form MPR Dokumen 3 Tahun DC Area 

2 Daftar Dokumen Internal Aktif Selama PKS DC Area 

3 Catatan Perubahan Dokumen Selama PKS DC Area 

4 Berita Acara Pemusnahan Dokumen 3 Tahun DC Area 

5 Berita Acara Sosialisasi Dokumen 3 Tahun DC Area 

6 Daftar Distribusi dan Penarikan Dokumen 3 Tahun DC Area 

7 Daftar Catatan Mutu Selama PKS DC Area 

*) dokumen bisa berupa dokumen-dokumen yang telah ditetapkan pada SMM ataupun di luar SMM yang 

mendukung prosedur operasional standar terkait. 

 
 

11. Aplikasi Pendukung 

- 

 
 

12. Catatan 

 
 

 
13. Catatan Perubahan Dokumen 

 

Rev. Tanggal Berlaku Deskripsi Perubahan 

1   

2   

Dst.   

 


