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_______________   SMK RAJA PEREMPUAN,IPOH______________

SISTEM PENGURUSAN KUALITI

MS ISO 9001:2008

JABATAN PELAJARAN PERAK

PENGURUSAN PENGAJARAN DAN PEMBELAJARAN
SMK RAJA PEREMPUAN, IPOH

PROSEDUR KUALITI


1.
OBJEKTIF

Prosedur ini bertujuan untuk memastikan 100 % aduan pelanggan diurus dengan cekap dan teratur.
2.
SKOP

Prosedur ini diguna pakai oleh SMK RAJA PEREMPUAN IPOH dalam mengendalikan setiap aduan yang diterima sama ada secara lisan atau bertulis berkaitan dengan perkhidmatan yang diberikan.

3.
RUJUKAN

3.1
Manual Kualiti 
3.2
PK 04 Tindakan Pembetulan, Pencegahan dan Penambahbaikan
3.3
PK 05 Kawalan Perkhidmatan Yang Tidak Akur
4.
DEFINISI DAN SINGKATAN
Aduan Pelanggan

: Merujuk aduan yang diterima daripada pelanggan secara bertulis,
  lisan atau menggunakan kaedah TMK (ICT
Pelanggan


: Individu atau kumpulan dalam atau luar sekolah

P



: Pengetua

PK



: Penolong Kanan

PK HEM


: Penolong Kanan Hal Ehwal Murid

PKK


: Penolong Kanan Kokurikulum

PKP


: Penolong Kanan Petang

GK



: Guru Kanan Mata Pelajaran

5. TANGGUNGJAWAB DAN TINDAKAN 
	TANGGUNGJAWAB
	TINDAKAN

	Semua Guru dan Staf Sokongan Sekolah
P 

PK /PK HEM / PKP/PKK/GK

	5.1
PENGURUSAN ADUAN PELANGGAN
5.1.1 Menerima aduan pelanggan secara bersemuka / panggilan telefon / Borang Aduan Pelanggan, merekod dan  menyerahkan kepada Pengetua.

5.1.2 Menyemak, menentukan pegawai dan mengarahkan pegawai yang bertanggungjawab untuk menyiasat.

5.1.3 Menjalankan siasatan dan menyediakan laporan untuk diserahkan kepada pengetua untuk tindakan sewajarnya

5.1.4 Mengambil tindakan terhadap laporan aduan dan memaklumkan kepada pihak pengadu jika perlu



	
	5.2 Sekiranya terdapat langkah-langkah yang tidak mematuhi spesifikasi, ambil tindakan  pembetulan merujuk kepada PK 05 : Kawalan Perkhidmatan Yang Tidak Akur.




6.
REKOD KUALITI
	Bil
	Jenis Rekod
	Tempoh
	Lokasi

	1
	Borang Aduan Pelanggan
	1 Tahun
	Pejabat

	2
	Rekod Daftar Aduan Pelanggan
	1 Tahun
	Pejabat

	3
	Laporan Penyiasatan Aduan Pelanggan
	1 Tahun
	Pejabat
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PENGURUSAN ADUAN PELANGGAN
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