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PENGENALAN 

 

Sistem Pengurusan Aduan dibangunkan untuk menguruskan aduan dengan lebih lancar dan teratur.   

 

Sistem pengurusan aduan yang dibangunkan berasaskan web ini boleh dicapai oleh pengguna yang 
mempunyai jaringan dan mempunyai aplikasi Internet Explorer versi 6 dan ke atas. 
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BAB A | KONFIGURASI HELPDESK 

 

Tugas dan tanggungjawab Pentadbir Sistem Pengurusan Aduan adalah seperti berikut: 

 

 Mewujudkan kategori aduan 

 Mewujudkan jenis aduan kerosakan 

 Melantik pegawai mengikut kategori  

 Memberikan capaian modul kepada pengguna sistem pengurusan Aduan dalam modul pentadbir 

 Modul yang dibenarkan bagi pentadbir adalah modul konfigurasi  

 

1. CAPAIAN KONFIGURASI HELPDESK 

1.1.     Hanya pentadbir helpdesk sahaja yang boleh melakukan konfigurasi helpdesk. 

1.2. Bagi melantik pengguna sebagai pentadbir helpdesk sila kemaskini maklumat pentadbir 

pengguna. 

 

2. KONFIGURASI HELPDESK 

 2.1. Daftar Kategori Kerosakan 

  Langkah 1  Klik Modul Konfigurasi Helpdesk 

  Langkah 2  Klik Sub Modul Kategori Helpdesk 

  Langkah 3 Klik butang Daftar Kategori Kerosakan bagi mendaftar rekod baru kategori 

kerosakan. 

 

 

   

 

  Langkah 4  Masukkan maklumat daftar kategori kerosakan 

  Langkah 5 Klik butang Simpan setelah melengkapkan maklumat daftar kategori 

kerosakan. 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 



 

 

Manual Pengguna Helpdesk 

 
 Muka Surat  | 5 

 2.2. Daftar Jenis Kerosakan 

  Langkah 1  Klik Modul Konfigurasi Helpdesk 

  Langkah 2  Klik Sub Modul Jenis Aduan 

  Langkah 3  Klik butang Daftar Jenis Kerosakan 

   

 

 

  Langkah 4  Daftar Jenis Aduan 

  Langkah 5  Pilih Kategori Aduan 

  Langkah 6  Klik butang Simpan setelah melengkapkan maklumat jenis aduan. 

 

 

 

 

  

 

 2.3. Pelantikan Pegawai 

  Langkah 1  Klik Modul Konfigurasi Helpdesk 

  Langkah 2  Klik Sub Modul Pelantikan Pegawai 

  Langkah 3 Klik butang  bagi melantik pegawai helpdesk mengikut kategori 

kerosakan yang dipilih 

 

 

   

   

  Langkah 4  Klik butang  untuk pilih pegawai helpdesk 

  Langkah 5  Klik butang Simpan setelah memilih pegawai helpdesk 
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 2.4. Set Masa Tindakan 

  Langkah 1  Klik Modul Konfigurasi Helpdesk 

  Langkah 2  Klik Sub Modul Set Masa Tindakan 

  Langkah 3  Masukan maklumat konfigurasi 

  Langkah 4  Klik butang Kemaskini selepas lengkapkan maklumat konfigurasi   

    masa tindakan aduan 
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BAB B | PEGAWAI HELPDESK 
 
 
Tugas dan tanggungjawab Pegawai Sistem Pengurusan Aduan adalah seperti berikut: 
 

 Melantik pembantu teknik mengikut kategori  
 Melantik Penyelaras Aduan  
 Menerima Aduan baru mengikut kategori  
 Mengagihkan proses aduan kepada pembantu teknik  
 Membuat Pengesahan tugas pembantu teknik yang telah selesai 

 
 

1 Capaian Pegawai Helpdesk 

 1.1 Modul Aduan 

 1.2 Modul Pegawai Helpdesk 

 1.3 Modul Permohonan Kelulusan 

 1.4 Modul Laporan Helpdesk 

 

2  Tugas Pegawai Helpdesk 

  2.1 Melantik Penyelaras Helpdesk 

   Langkah 1  Klik Modul Pegawai Helpdesk 

    Langkah 2 Klik  Sub Modul Penyelaras Helpdesk 

   Langkah 3 KlIK butang  bagi mendaftar penyelaras helpdesk 

 

    

 

 

 

   Langkah 4 Klik butang  bagi pilih penyelaras helpdesk 

   Langkah 5 Klik butang Simpan setelah memilih penyelaras helpdesk 

 

  

   

 

 

 

 

  2.2 Melantik Pembantu teknik 

   Langkah 1 Klik Modul Pegawai Helpdesk 

   Langkah 2 Klik Sub Modul Pembantu Teknikal 

   Langkah 3 Klik butang  bagi mendaftar Pembantu Teknik 
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   Langkah 4 Klik butang  bagi pilih Pembantu Teknik 

   Langkah 5 Pilih capaian jenis aduan kepada Pembantu Teknik  

   Langkah 6 Pilih bahagian Pembantu Teknik 

   Langkah 7 Klik butang Simpan setelah selesai melengkapkan maklumat daftar  Pembantu 

Teknik 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  2.3 Agihan Tugas Kepada Pembantu Teknik 

   Langkah 1 Klik Modul Pegawai Helpdesk  

   Langkah 2 Klik Sub Modul Senarai Aduan Semasa 

   Langkah 3 Klik butang  bagi agihan tugas aduan baru tersebut kepada Pembantu 

Teknik sahaja 
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   Langkah 4 Klik butang  untuk mencari Pembantu Teknik 

   Langkah 5 Pilih tarikh bagi tempoh yang diberi bagi menjalankan tindakan 

   Langkah 6 Masukan maklumat catatan agihan tugas kepada pembantu teknik 

   Langkah 7 Klik butang Proses Aduan setelah melengkapkan maklumat agihan tugas 

kepada Pembantu Teknik 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Langkah 8 Klik tab Diproses jika ingin menukar agihan tugas atau ingin membuat tindakan 

sendiri 

   Langkah 9 Klik butang  bagi menukar agihan tugas kepada Pembantu Teknik yang lain 
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   Langkah 10  Klik butang  bagi memilih Pembantu Teknik yang baru 

   Langkah 11   Klik butang Simpan setelah selesai memilih Pembantu Teknik yang baru 

 

 

 

 

    

 

 

 

   Langkah 12  Klik butang  bagi membuat tindakan sendiri ke atas aduan tersebut. 

   

  2.4  Pengesahan Aduan  

   Langkah 1 Klik Modul Pegawai Helpdesk  

   Langkah 2 Klik Sub Modul Senarai Aduan Semasa 

   Langkah 3  Klik tab Pengesahan bagi mengesahkan aduan yang telah selesai 

   Langkah 4 Klik butang  bagi pengesahan aduan 

 

 

 

 

 

 

   Langkah 5 Tandakan Selesai jika aduan tersebut telah diatasi atau Agihan Semula jika 

aduan tidak dapat diatasi atau Cadang Pelupusan pada pengesahan aduan. 

   Langkah 6 Klik butang Simpan setelah lengkapkan maklumat pengesahan 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

   Langkah 7 Klik tab Tugas Semula jika pengguna tandakan Agihan Semula pada 

pengesahan aduan 
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   Langkah 8 Klik butang  bagi tugas semula aduan tersebut kepada Pembantu  

     Teknik 

 

 

 

 

 

    Langkah 9 Klik butang  bagi pilih Pembantu Teknik 

   Langkah 10 Klik butang Simpan setelah pilih Pembantu Teknik 
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BAB C | PENYELARAS HELPDESK 

 

Tugas dan tanggungjawab Penyelaras Sistem Pengurusan Aduan adalah seperti berikut: 

 Menerima tugasan | aduan baru daripada pengadu  

 Mengagihkan tugasan kepada pegawai  

 Mengagihkan tugasan kepada pembantu teknik  

 

1  Capaian Penyelaras Helpdesk 

 1.1 Modul Aduan 

 1.2 Modul Penyelaras Helpdesk 

 1.3 Modul Laporan Helpdesk 

 

2 Tugas Penyelaras Helpdesk 

 

 2.1 Agihan Tugas Kepada Pegawai Helpdesk dan Pembantu Teknik 

   Langkah 1 Klik Modul Penyelaras Helpdesk 

   Langkah 2 Klik Sub Modul Senarai Aduan 

  Langkah 3 Klik butang  bagi agihan tugas aduan baru tersebut kepada pegawai helpdesk 

dan Pembantu Teknik  

  Langkah 4 Klik butang  untuk mencari Pembantu Teknik 

  Langkah 5 Klik butang Proses Aduan setelah melengkapkan maklumat agihan tugas kepada 

Pembantu Teknik 

  Langkah 6 Klik butang Pindah Aduan jika ingin membuat pindahan aduan tersebut 

  Langkah 7 Klik butang Batal Aduan jika ingin membatalkan aduan tersebut 
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BAB D | PEMBANTU TEKNIK 

 

Tugas dan tanggungjawab Pembantu Teknik Sistem Pengurusan Aduan adalah seperti berikut: 

 Menerima tugasan / aduan baru daripada pegawai mengikut kategori  

 Menerima tugasan / aduan baru daripada penyelaras aduan 

 Mengambil tindakan mengikut aduan yang diterima  

 Menyelesaikan aduan mengikut kategori  

 Mohon pengesahan tugas yang selesai daripada pegawai 

 

 

1, Capaian Pembantu Teknik 

 1.1 Modul Aduan 

 1.2 Modul Pembantu Teknik 

 

2. Tugas Pembantu Teknik 

 2.1 Terima Agihan Aduan 

   Langkah 1 Klik Modul Pembantu Teknik 

  Langkah 2 Klik Sub Modul Senarai Kerja Semasa 

  Langkah 3 Klik butang Senarai Aduan Baru Diterima 

  Langkah 4 Klik butang  untuk mulakan tindakan ke atas aduan tersebut 

  Langkah 5 Klik tab Tambah Tindakan bagi merekodkan tindakan yang dilakukan ke atas 
aduan tersebut 

  Langkah 6 Klik butang Simpan setelah lengkapkan maklumat tindakan aduan. Tindakan 
tersebut akan dipaparkan pada tab Tindakan 

  Langkah 7 Klik butang Selesai jika telah merekodkan tindakan ke atas aduan tersebut 

  Langkah 8 Klik butang Simpan setelah selesai tandakan Status Tindakan dan lengkapkan 
catatan tindakan. Seterusnya tindakan yang telah selesai tersebut akan disahkan 
oleh pegawai helpdesk 
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BAB E | MODUL LAPORAN 
 
Modul laporan yang disediakan dalam pengurusan aduan adalah untuk memudahkan bagi pegawai  yang 
menguruskan aduan membuat laporan. 
 
Antara laporan yang disediakan dalam modul laporan ini adalah seperti berikut: 
 
 

 Laporan mengikut kategori 
 Laporan mengikut bahagian 
 Laporan aduan diterima 
 Senarai Aduan 
 Laporan tahunan 
 Laporan mingguan 
 Statistik Pembantu Teknik 
 Kekerapan diselenggara 

 
 
1. Laporan mengikut kategori 
 

 
 
Laporan mengikut kategori boleh dibuat cetakan dengan klik butang cetak. 
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2. Laporan mengikut bahagian 
 

 
 
Laporan mengikut bahagian memaparkan aduan yang telah dbuat oleh bahagian. Laporan tersebut boleh 
dibuat cetakan. 
 
3. Laporan aduan diterima 
 

 
 
Laporan aduan diterima memaparkan aduan yang telah diterima setiap bulan.  
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4. Senarai Aduan 
 

 
 
 
Senarai aduan adalah menunjukkan aduan mengikut aset yang telah dibuat. 
 
 

5. Laporan tahunan 
 

 
 
Laporan tahunan akan memaparkan aduan yang telah dibuat mengikut kategori setiap bulan. Laporan tersebut 
boleh dicetak. 
 

6. Laporan mingguan 
 

 
 
 
Laporan mingguan memaparkan laporan aduan yang telah diagihkan, tindakan yang diambil dan aduan selesai 
oleh pegawai bertugas.   
 
Pegawai boleh memilih tarikh laporan yang dikehendaki sehingga tarikh diperlukan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Manual Pengguna Helpdesk 

 
 Muka Surat  | 17 

7. Statistik Pembantu Teknik 
 

 
 
Laporan ini digunakan untuk memaparkan statistik pembantu teknik yang menguruskan aduan yang diterima.  
Pegawai boleh menghasilkan laporan statistik pembantu teknik dengan memilih tarikh yang dikehendaki.   
 
Pegawai boleh membuat cetakan bagi setiap laporan yang dikehendaki. 
 
 
 
8. Kekerapan diselenggara 
 
Laporan kekerapan diselenggara adalah memaparkan kekerapan aset tersebut diselenggara. 
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BAB F | ADUAN PENGGUNA 
 

Tugas dan tanggungjawab pengguna / pegadu Sistem Pengurusan Aduan adalah seperti berikut: 

 

 Membuat aduan baru mengikut kategori  

 Boleh buat Cetakan borang aduan  

 Semakan aduan yang telah dibuat. 

 

1. Daftar Aduan dalam sistem Helpdesk 

 Langkah 1 Klik Modul Aduan 

 Langkah 2 Klik Sub Modul Borang Aduan 

 Langkah 3 Klik butang Hantar setelah melengkapkan maklumat aduan 

 

2. Daftar Aduan Pengguna 

 Langkah 1 Klik butang Aduan Pengguna pada paparan log masuk SPA 

 Langkah 2 Klik Borang Aduan pada Menu Aduan 

 Langkah 3 Masukan No. Kad Pengenalan pengguna dan tekan enter bagi memaparkan maklumat 
pengguna tersebut 

 Langkah 4 Pilih kategori kerosakan 

 Langkah 5 Pilih jenis kerosakan mengikut kategori yang dipilih 

 Langkah 6 Masukan maklumat aduan 

 Langkah 7 Klik butang Hantar Aduan setelah lengkapkan borang aduan 

 

Borang aduan secara atas talian 
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3. Cetakan Borang Aduan 

 

Pengguna yang telah menghantar aduan boleh membuat cetakan kepada borang aduan yang telah 

dibuat. Format Cetakan borang aduan adalah dalam bentuk .pdf.  Klik butang cetak bagi mencetak 

borang aduan. 

 

Contoh paparan cetakan borang aduan: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Manual Pengguna Helpdesk 

 
 Muka Surat  | 20 

4. Semakan Aduan 

 

Pengguna yang telah membuat aduan boleh membuat semakan kepada aduan yang telah dibuat.  

Pengguna boleh menyemak dengan mengisi nombor kad pengenalan. 

 

5. Senarai Aduan Anda 

 

Pengguna yang telah membuat aduan boleh membuat senarai bagi aduan yang telah dikemukakan.  

Senarai ini akan dipaparkan sekiranya pengguna menaip nombor kad pengenalan dalam ruangan yang 

disediakan. 

 

 

 

 

 

 


