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1.O DCF|l{tsl

1.1 P.Lngg[n
S€mua dlggd DVS dan orang awrn yEng b€ruru8st &ngEn jeM8n.

4.2 X*lum b.hr roanggm

ldtrdvcada.tgad perEha4aar Fng dlglma gara bclu's, befrbk atau
rEdb elddonlk atas pdaEEEn (pengFdu) hadir ke pgFbrt rn!'* rnemh€t
rEkllm b6las yang berl6itan,

TARIKH XUAT XI,ASA : ruKABURAT:2t13
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5.' $i|GKATAI|

D\rS : Jabetin P€rkhftlmdn Vgbrher Sab€lr
Pf, /S :: Pengarah J$qbn PB|trfilmabn Vstaira $bsh
KBSU : KetE Bahagian/S€k8yenn nit
MKSP : iitesytrad K4lan Sdnub Pongun8an
PKP : Pegawal Khldmat Pshn998n
HBP : Hari Bort8mu P€langgan

TARII{I KUAT KUASA : 0l [Ac 201 SURAT: 3,113
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NO. DOKUTE PK(P).DVS.O2

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

O. KELUARAN I 01 I NO. PINDMN ] OO

7.0 TAT{€€I'I{GJAWAADAfl TITIOAXAII

TANGGU GJAWAB NO TII{DAKAT{
A iIAKLUTIBALAS PELAI'IGGAN

PKP 1. Terima Maklum balas Pelanggsn.

Semak Maklum balas Pelanggan dan pastikani

. Cads.€€ar Per|a nbatrbaikan

. Teguran

. Penoharoaan

PKP' K49U

't0.

t1.

4.

7.

8.

Failkan.

Analisa.

Lakukan siasatan awsl. (Jika berkaitan)

Bincang bersama KBSU untuk kenalpasti masalah/aduan.

Tindakan pemboiulan/ penambahbaikan.

Sedia/ B€ntang lapo,an dalam MKSP.

Minitkan keputusan mesyuaral. Maklumkan pelanggan (Jika
perlu).

Kelua*an surat penghargEan kepada pelanggan. (Jika pe.lu).

Pam€r di Dar|an kenvataan/ laman web. (Jika Derlu).
B KA'IAN KEPUASAN PELANGGAN

PKP/ KBSIJ 1.

4.

7.

Jad€lkan Kajbn Kepu€an PelarEgan.

Sedia borang soal selidik.

Edar kopada KBSU.

Dapat maklumat daripada responden yang dikerialpasti.

tffir kepada P|(P.

Analisa dan laporkan dalam MKSP.

Tindakan oommbahb€iksr/ oembetulan.
c HARI BERTENU PELA'{GGAN IIBPI

TARIKH KUAT KUASA : 0l MAC 2018 IUKASURAT:5/13



PDV3,PXP I l. I Arahtan P|(P mqnh|8t o€t3odEn HBt.

2. I Jaduakan HBP tahunafl jababn.

3. I Witludkff tstmtenkuasa HBP. Pith p€lEud betueF3. l|hlFrl
kdt*tlan PDlrS.

it. lH€bah Fogr i HBP iabatan metahi surat/inedb/larndl
wsb/keln la| eng.

5. I Bsel s€nd€o €khir p€rsedeen HBP e€lEri s€b€fum HAP.
Laksam HBP.

6. I fiumpulEsnua matlm bala3 p€bnggan.Fafl dan r€kod.

7. lAnalisa

8. han k€Eda KBSU.

O. MXUTEI{ PK(P).DVS.02

PROSEDUR PENGENDALIAN iIAKLUM BALAS PELANGGAN

l|O. IGLUARA | 0r I ito. PtOAAt{ | 00



,ffi NO. DOKUIEN PK(P).DVS.O2

PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

M).]GU,ARAN 0l I llo. Pt{DAAt{ 00

7.O CARTA ALIRAJI

A . IAXLUI BAI-AS PE-ATGGAI{

rfi;)Y

Cad€n ropufusart

lril untuI lh&ta0

Terima Maklumbalas,/ Aduan

Keji dan nilai laporan

Laksana siasatan awal
dapatkan maklumat

Elineang bsr3af,ra KBSU
kenalDasti masalah/aduan
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PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

NO. rcLUAR l 0r I ito. PI{DAAI{ I 00

?.0 CARTA ALIR^II

A . IAIGT.fl BII-AS PEI-AIIGGAI{

Maklumkan kepada pelanggan tindakan
yang diambil (Ir' pdu)

S€diakan 8urat p€nghargaan F Fr,)

T RIXH KUAT Klr gA:01 xAc 2018 | IUKASURAT:8113
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PROSEDUR PENGENDALIAN ]TAKLUiI BALAS PELANGGAN

M'.IGLI.|IRAN 0r I t{o. Pf{DAAtl 00

7.0 CARTA AUR TT

B. KAIAfl XEPU a PEUM;G rl

Dapatkan kolulusan PJPHPT/TP

Encang dengan PJPHPT unbk
Lk3anskan lbjian K;.pusan PdarEgnn

Rancang kaiian kepuasan pelanggsn
dan btepkEn tadkh pdaksanean

Keluar Surat aFhan mclaksanakan
Kaihn K6pusan Polenggan

Sadiakan bseng dan oda*an borang
ke semua pejabat JPHPT
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PROSEOUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

M). XELUARAT{ I 0r I ltO.PLtDAA t rxt

7.0 CAR?A AURAT

B. KAIIAT{ IGPUASAI{ PEI-ANGGAI{

Edar borang kepada responden, kutip,
kumoul dan hantar k€ PKP

Sediakan analisa dan laooran
kemukakan dalam MKSP

B€ntang hasil kajian dan analisis
maklumbalas pelanggan

Dapatkan keputusan, arah KBSU
untuk lindakan

penambahbaikan/pembetulan

TARIKH KIrAT KITASA: 0l Ac2018 | IUKASURAT:10,13
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PROSEDUR PENGENDALIAN MAKLUM BALAS PELANGGAN

T{O. KELUARAN I OI I NO. PINDMN OO

CARTA ALIRAII

C. HARI BERTEXU PELAI{GGAN

7T

Rancang HBP Jabatian kemukakan
tarikh4adual tahunan

HebEh Pogram HBP Jabatan melalui
surEumodia/laman w€ue m€l

wujdkan jawatankuasa HBP dan pilih
p€gawei bertuges

lGmukakan dan bincang (brEan
PJPHPT/TP

Buat peEediaan HBP seperli dirarEang

kksana HBP dan bersame p€gewei
bertugas

TARIKH KUAT KUISA : 01 ilAC 2018 | 11113
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Sediakan laporan dan kamukakan kepada

KBSU
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1 F€l Mddun B€b Henoosn
BiIk Fall 6 tahun2 Fd lqian l(.ott*ar PoE|ooao

BIL YAIUK I.|FRAII I]IDEKS
1 Bo..Do lhffm B.b P€lemgen LrnDfro 1 Pr(P).DVS.@Gl)

2 Bofang Maklum BalaE Had B€rlemu
Pabr@rl Lrmphen 2 PX(P).DVS.02(Ur)

3 Borsrg lclbn t(.Duaar Polandgerl L€mrirr| 3 PKP!.DVS.02[3)
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Catitan :

NAMA PELANGGAN

TARIKH & IASA ADUAN

CATATAN ADUAN/ CADANGAN PENAMBAHBAIKAN

't.

L.mplran I
PK(P).DVS.02(Ll I

BORANG MAKLUM BATAS PEIANGGAN
JABATAN PERKHIDI{ATAN VETERI AR SABAH

Borang ini hendaklah diisi jika sesuatu maklumbalas itu diterima secara
lisan atau melalui telefon.

Jika pengadu tidak mahu dikenati hanya catitkan LELAKI ataL
PEREMPUAN pada ruangan Nama pelanggan.



iv1 Lamplr.n 2
PK(P).DVS.02(L2)

TARIKH:

BORANG MAKIUM BATAS PEI.ANGGAN BAGI HARI BERTEMU PETANGAN
JABATAN PERKHIOMATAI VETERINAR SABAH

TEMPAT :

Nama :

No. l(P :

Alamat :

No. Tel :

Jenis Aduan :

Kenyataan :

Tandalangan Pelanggan: Tandatangan Pegawai Bertugs:

Nama :Nama :

JawaGn :

Tadkh :

Tindakan Jabatan :



tri L.mdrln 3
PK(P).DVS.02(L:I)

BORANG KA'IAN KEPUASAN PELANGGAN
JABATAX PERKHIDTATAI VETERIIAR SABAH

Polanggan yang kaml honnat,
Jabatan Perkhidhatan Vetednar Sabah beru3eh. untuk melaks€nekan oenembahbaikan b€rterusan
bagi mempertingkalken kob6fiesanan Siatam Pengum8an Kualiti dijabatan ina. Oleh itu ke4asama dari
pihak fuad puan untuk melengkapkan borang kajlEn ini amaugh diElu-aluken bEgi penambahbaikan
tersebut. Sila b€dkan penalaian anda berda8arkan kepada Bkala !6perti di bawah:-

I 2 3 4 5
Tldak uemuarl(ln (unno fionuatxtn Ball(

Sila nyatakan lokaal dan urulan tnala:

c.

Nama Loka€i :

uruaan .

Cadangan penambahb€iken (Jika ada) :

l|o KRITERIA TIOAK TE,TUASI(AI{ -.+ AXAT I€IUAAKA
A PERX'{IDfl ATAI{ XAUITER
I Masa menunoou seb€lum mendaDat lgvanan I 3 1 5
2. Layanan vanq diberikan I 4
3. Penjelasan maklumst yarE dbamDqil(sfl Lod '| 3
4. K*€dhan m€rnbedken o€akhidmeten I 2 3 4 5

B IAXI.LM AAI-AS KEHEI{DAK PELAI{OOAT
1 BeB€dia mendenoer dan m€mbenfu 1 2 3 5

Ketelusan I 4 5
Sedh menerima kiliken 1 3 4 5

1. Peka denqan cadanqan 9enambahbaikan 1 5

K UI||XASI DEIIOAII PELAIIC}GAII
1 Sikao Yano baik dan oositif I 3
2. Mldah befiomunikasi dan belke3an I 2 3 4 5

Memahami kehendak oelamqan 1 2 5
Kesrdiaan mcndcnqar dan bebinc€na 1 5

D IruALITI PERKHIDTIATAI{
1. K€c€kaoan D€oawai rn€nao€ndalikrn uru8an/ k€3 1 3 5
2. Pematuhan Piaqam Pelanqqan Jabatan 1 2 3 4

Maklum balas oosiuf 1 2 3 5
4. TahaD Droft Eionaligme anqqota 1 3 5

JUILAHKESELURUHA A+B+C.D
Kqiaraodrett'.ti('/t F d|d,."r Dctrt{r l't'r rrsdr

TandaEngan pclanggan: Tarikh :

Tandatengan penedme :

Nama Penedma :

Tarikh terima :




