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1. PENGENALAN

* Pengurusan aduan e Termaktub dalam
merupakan salah satu piagam pelanggan JKR
fokus yang diberikan Malaysia.

oleh Pengurusan
Tertinggi JKR Malaysia.

4 Pengurusan Aduan

4.1 Pengurusan Aduan di Bawah Tanggungjawab
JKR akan dilaksanakan dalam tempoh seperti berikut:
“* Akuan penerimaan aduan | hari
% Maklumbalas terhadap aduan 7 hari
<+ Penutupan aduan 2 bulan

4.2 Pengurusan Aduan Bukan di Bawah
Tanggungjawab |KR: No Wrong Door Policy
akan dilaksanakan dalam tempoh seperti di bawah:

<+ Akuan penerimaan aduan I hari
+* Maklumbalas terhadap aduan 14 hari

[PRIORITY|

2. SEKILAS PANDANG

e Sebelum tahun 2013, Pengurusan Aduan di
JKR Kedah dikendalikan oleh Bahagian
Senggara JKR Kedah & Pusat Aduan JKR
Kedah (pentadbiran & pengurusan yang
berbeza).

e Aduan : lebih tertumpu kepada saluran
telefon, email & surat sahaja. f.'\
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‘Mode’ Aduan
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3. KAJIAN KES (Pengurusan Aduan)

e Penemuan Audit Dalaman SPB JKR Kedah
tahun 2014 (dari 03/03/2014 — 16/03/2014) :
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Kelemahan menyimpan
& merekod data.

Tiada kaedah yang « ‘s '
sesuai untuk -
pemantauan.

Tiada pengurusan
fail yang kurang
cekap. "

-

GELE]
pintu

penyelesaian?
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Tidak menggunakan
borang yang up-to-date.

Tiada keseragaman
antara bahagian, daerah,
dan cawangan.

Kelemahan dalam
pengisian borang.
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PELANCARAN

Perisian
20 Mac 2014 (Khamis)
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Slisten Deftar Aduan

11

Apa itu ‘k-Aduan’?

 Sistem / Aplikasi Pendaftaran Aduan di JKR
Kedah secara berkomputer.

* Sehingga Mac 2014, merupakan Versi 2.0.

* Membantu dalam mengurus Sistem
Pengurusan Aduan di JKR Kedah.
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Meningkatkan
produktiviti
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S| OBJEKTIF
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Memanfaatkan
teknologi

ARl | \

Optimumkan
i penggunaan masa

Memudahkan tugas
pemantauan &

5. METODOLOGI

Microsoft Access Microsoft Excel
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6. PROSES PEMBANGUNAN

* Bermula menggunakan kaedah borang
manual. (sebelum 2013)

* Menggunapakai aplikasi MS Excel.
(tambahbaik)

e Mula bangunkan perisian menggunakan MS
Access sekitar Oktober 2013.

e k-Aduan Versi 1.0 mula digunakan oleh
Urusetia Aduan di Bahagian Korporat sekitar
bulan Disember 2013.

6. PROSES PEMBANGUNAN (Cont’d)

» Terdapat beberapa pindaan sehingga ke Versi
1.3.

e Mula dicubapakai oleh Pusat Aduan JKR Kedah
(Versi 1.3) pada Januari 2014.

* Dapatkan maklumbalas terhadap perisian k-
Aduan daripada pengguna awal (Januari-
Februari 2014).

* K-Aduan Versi 2.0 dihasilkan. (Mac 2014)
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Paparan Muka Hadapan [Log-in]

DAFTAR MASUK

Nama Pengguna: “:l
Kata Laluan 3 |:|

HAK MILIE BAHAGIAN EORPORAT JER KEDAH

Paparan Muka [Menu Utamal]
k-Aduan Versi 1.2 (Versi Lama)

Monday, 17 March, 2014
1:09:42 AM
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Paparan Muka [Menu Utamal]
k-Aduan Versi 2.0 (Versi Terbaru)

Thursday, March 13, 2014

8:34:15 AM

FUNGSI UTAMA k-Aduan

e Daftar Aduan

e Simpan Aduan

e Kemaskini Aduan
e Carian Aduan

e Paparkan Aduan

e Cetak Butiran
Aduan
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Tetingkap Daftar Aduan

T

- Ruang
“"Pendaftaran
e Aduan /

v BUtiran
Lengkap Aduan

F?ﬁ!ADUAN R

Maklumat bertanda [*) adalah mandatari dan peru dilenghapkan.

Rahagian f - Status / Maklumat Aduan
1) Status terkind aduan
Tarikh : Catatan :

No. 1.

Ruang
- Kemaskini
ammsmtu&Aduan

Tarikh Selesal

3) Bentuk maklumbalas adalah :
Tidak berkaltan dengan jabatan inl,
. Perlu tindakan pejabat inl,
| Perlu tindakan pihak atasan jabatan ind,

PROSEDUR
MAKLUMBALAS
PELANGGAN

PROSEDUR
MAKLUMBALAS
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Kemudahan Fungsi ‘Search Engine’

“SEaRCH ENGINE™

JKR KED‘AH'

JKR Bahagian / Daerah :
Kategori Aduan : El
4
aluran :| B L 3
atus Aduan £

E J}j\

(BHAKCIPTA BAHAGIAN KORPORAT JKR KEDAH 2014
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7. KESIMPULAN & HARAPAN
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Isu & masalah (1)

It is really conf

Isu & masalah (2)
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Isu & masalah (3)

Masalah mungkin tidak dapat
diselesaikan sepenuhnya...
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Kearah pengurusan yang lebih baik...
Untuk kesejahteran rakyat bersamal!

Sekian, terima kasih.
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