
MESYUARAT 
JAWATANKUASA KUALITI UPM KALI KE-45

Agenda 6 (a)
Laporan Pencapaian Objektif Kualiti

(QMS) MS ISO 9001:2015



PENCAPAIAN OBJEKTIF KUALITI QMS MS ISO 9001:2015

Laporan Pencapaian KPI 2019 (Q2)

Laporan Pencapaian Piagam Pelanggan Proses 
Utama dan Operasi Perkhidmatan Sokongan

Januari - Jun 2019
oleh Pegawai Kepuasan Pelanggan (PKP) UPM 

Laporan Pencapaian Pelan Tindakan Peringkat Fungsian
dan Aras (eLPFA) Januari - Jun 2019

OBJEKTIF KUALITI UPM



PENCAPAIAN OBJEKTIF KUALITI QMS MS ISO 9001:2015

Laporan KPI Q2 UPM merujuk kepada Bengkel Penilaian

Pencapaian KPI Q2 UPM  pada 18 Julai 2019 



PENCAPAIAN OBJEKTIF KUALITI QMS MS ISO 9001:2015

Penetapan
eLPFA 2019

7 Objektif

7 Objektif

34 objektif

(A) PROSES UTAMA
Prasiswazah, Siswazah , Penyelidikan dan Inovasi

(B) PROSES SOKONGAN
Pengurusan Pelanggan, Kewangan, Latihan, Peralatan, Kemudahan Infrastruktur
dan Kenderaan, Pengurusan Sumber Manusia, Pengurusan Keselamatan dan
Kesihatan Pekerjaan, Pengurusan Keselamatan Makmal, Pengurusan
Swaakreditasi

(C) PROSES OPERASI PERKHIDMATAN SOKONGAN
Pejabat Naib Canselor, Pejabat Timbalan Naib Canselor (Hal Ehwal Pelajar dan
Alumni), Pejabat Timbalan Naib Canselor (Jaringan Industri dan Masyarakat),
Pejabat Pendaftar, Pejabat Bursar, Perpustakaan Sultan Abdul Samad, Bahagian
Keselamatan Universiti, Taman Pertanian Universiti, Pusat Kesihatan Universiti,
Pusat Kebudayaan dan Keseniaan Sultan Salahuddin Abdul Aziz Shah, Pusat
Islam Universiti, Pusat Pembangunan Akademik, Pusat Pembangunan
Maklumat dan Komunikasi, Kolej Kediaman, Fakulti Perubatan Veterinar,
Penerbit UPM, Pejabat Penasihat Undang-Undang



PENCAPAIAN OBJEKTIF KUALITI QMS MS ISO 9001:2015

PENCAPAIAN KESELURUHAN OBJEKTIF KUALITI PELAN TINDAKAN PERINGKAT 
FUNGSIAN DAN ARAS JAN – JUN 2019:

Jumlah keseluruhan =   

48 Proses (melibatkan 65 petunjuk prestasi yang mempunyai sasaran pencapaian)

Pelan Fungsian dan Aras 
Jan. - Jun 2019 yang tidak
mencapai sasaran diambil

tindakan kawalan
@penambahbaikan agar 

objektif akan dicapai
pada hujung tahun
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PENCAPAIAN OBJEKTIF KUALITI QMS MS ISO 9001:2015

PENCAPAIAN KESELURUHAN OBJEKTIF KUALITI PELAN TINDAKAN PERINGKAT 
FUNGSIAN DAN ARAS JAN – JUN 2019:
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AKAD 0 0 3

SPS 4 1 0

P. TNC PI 1 0 0

PNC 3 2 0

P. Pendaftar 3 1 0

P. Bursar 6 2 0

PPPA 1 0 0

CQA 2 1 0

P. TNC HEPA 1 0 1

P. TNC JIM 2 0 0

PSAS 0 2 0

BKU 2 0 0

TPU 2 1 0

PKU 1 1 0

PKKSSAAS 2 3 0

PIU 1 1 0

CADe 4 0 0

iDEC 4 1 0

FPV 1 0 0

KOLEJ 1 0 1

PUPM 1 0 0

PPUU 1 0 1

Perincian sebagaimana Lampiran Agenda 6.0 (a)(ii)



PENCAPAIAN OBJEKTIF KUALITI QMS MS ISO 9001:2015

Cadangan Perubahan Pelan Fungsian dan Aras Tahun 2019

No. Proses Utama
Objektif 
Kualiti

Petunjuk 
Prestasi

Sasaran 
2019

Pencapaian

Cadangan 
Perubahan  

Penggal Pertama Tahun Penilaian (Januari - Jun)

Pencapaian Catatan

Tidak Mencapai Sasaran

Justifikasi
Tindakan 
Kawalan 

Ketakakuran

Cadangan Tarikh 
Tindakan Kawalan 

Ketakakuran
18 Konsultasi Perubatan Memastikan 

pelanggan 
mendapat 
rawatan 
selewat-
lewatnya 30 
minit selepas 
selesai proses 
pendaftaran

Peratusan 
pelanggan 
mendapat 
rawatan

85% 84.00% - Seramai 49,136 
orang pesakit
menerima
rawatan kurang
dari 30 minit
berbanding
jumlah
keseluruhan
pesakit iaiatu
seramai 58,756 
orang. Sasaran
yang ditetapkan
adalah 85%. 
Sasaran ini telah
tidak tercapai
sejak Januari
2019 hingga kini. 

Meminda 
sasaran kepada 
80% mulai Mei 
2019. Mohon 
untuk 
Jawatankuasa 
Kualiti untuk 
meluluskan 
pindaan sasaran 
ini.

29/05/2019 Cadangan perubahan
sasaran daripada 85% 
kepada 80%.

Satu penganalisaan
telah dilaksanakan bagi
mengenalpasti punca
sebenar objektif kualiti
tidak tercapai. Hasil 
siasatan dan analisa
mendapati hampir 20% 
daripada kedatangan
pelanggan adalah dari
kategori pesakit kronik
yang memerlukan
contact time bersama
pegawai perubatan
dengan lebih lama. Oleh 
yang demikian, 
dicadangkan sasaran
diturunkan kepada 80% 
yang membawa makna
80% daripada
kedatangan akan
menunggu kurang dari
30 minit dan keadaan ini
adalah jauh lebih baik
jika dibandingkan
dengan fasiliti kesihatan
di luar.



PENCAPAIAN OBJEKTIF KUALITI QMS MS ISO 9001:2015

Cadangan Perubahan Pelan Fungsian dan Aras Tahun 2019

No. Proses Utama
Objektif 
Kualiti

Petunjuk 
Prestasi

Sasaran 
2019

Pencapaian

Cadangan 
Perubahan  

Penggal Pertama Tahun Penilaian (Januari - Jun)

Pencapaian Catatan

Tidak Mencapai Sasaran

Justifikasi
Tindakan 
Kawalan 

Ketakakuran

Cadangan Tarikh 
Tindakan Kawalan 

Ketakakuran
26 Baik Pulih ICT

Cadangan Perubahan nama
proses:
Perkhidmatan ICT

Sistem ICT 
berfungsi secara
berterusan, 
boleh dipercayai
dan efektif

Cadangan
Perubahan
nama objektif:

Memastikan
perkhidmatan
baikpulih ICT 
menepati
tempoh
respons, 
tempoh baik
pulih dan 
memenuhi
kepuasan
pelanggan yang 
ditetapkan

Tempoh 
pemulihan 
masalah sistem 
ICT diperbaiki 
secara dalaman - 4 
jam bagi sistem 
rangkaian jika 
tidak melibatkan 
kerosakan 
peralatan, 5 jam 
bagi sistem utama 
Universiti, 2 hari 
bagi baik pulih 
peralatan ICT

90% 95.50% Sebanyak 1683 
aduan baik pulih 
dalaman yang 
menepati 
tempoh. Jumlah 
keseluruhan 
aduan baik pulih 
dalaman adalah 
1861. 95.5% 
(adalah data 
dari sistem 
SPICT) : 
memenuhi 
kepuasan 
pelanggan yang 
ditetapkan.

- - - -

Tempoh 
pemulihan 
masalah sistem 
ICT diperbaiki oleh 
pihak luar - 2 hari 
bagi sistem 
aplikasi dan 
pangkalan data, 
28 hari untuk 
peralatan ICT

90% 90.00% Sebanyak 15 
aduan baik pulih 
luaran yang 
menepati 
tempoh. Tiada 
penilaian 
kepuasan 
pelanggan bagi 
sukuan kedua 
(April – Jun). 
Jumlah 
keseluruhan 
aduan baik pulih 
luaran adalah 
16.

- - - Cadangan Perubahan
sasaran daripada 90% 
kepada 80%



PENCAPAIAN OBJEKTIF KUALITI QMS MS ISO 9001:2015

Cadangan Perubahan Pelan Fungsian dan Aras Tahun 2019

No. Proses Utama
Objektif 
Kualiti

Petunjuk 
Prestasi

Sasaran 
2019

Pencapaian

Cadangan 
Perubahan  

Penggal Pertama Tahun Penilaian (Januari - Jun)

Pencapaian Catatan

Tidak Mencapai Sasaran

Justifikasi
Tindakan 
Kawalan 

Ketakakuran

Cadangan Tarikh 
Tindakan Kawalan 

Ketakakuran
28 Perkhidmatan Sokongan ICT Memastikan 

permohonan 
perkhidmatan 
Sokongan ICT 
dilaksanakan

Mencapai tahap
minima 3 pada 
skala likert dalam
penilaian
kepuasan
pelanggan

90% 96.00% Sebanyak 4971 
permohonan
perkhidmatan
sokongan ICT 
telah
diselesaikan. 
Jumlah
keseluruhan
permohonan
perkhidmatan
adalah 5139.

- - - dijadikan sebagai salah 
satu daripada objektif
kualiti dibawah Proses 
Utama PERKHIDMATAN 
ICT



PENCAPAIAN OBJEKTIF KUALITI QMS MS ISO 9001:2015

PP PROSES 
SOKONGAN

Dibentangkan oleh Penyelaras Kepuasan Pelanggan
Universiti:

Perincian sebagaimana di Lampiran Agenda 6 (a) 
(iii) – Pencapaian Piagam Pelanggan Bagi Tempoh
Januari -Jun 2019



SYOR

Mesyuarat Jawatankuasa Kualiti dimohon mengambil perhatian berhubung laporan pencapaian 3 
kategori objektif kualiti UPM bagi tempoh Januari hingga Jun 2019:

1. Status pencapaian KPI UPM yang dibentang semasa Bengkel Penilaian Pencapaian KPI Q2 UPM  
pada 18 Julai 2019;

2. Status pencapaian Pelan Tindakan Peringkat Fungsian dan Aras. PTJ/Peneraju dimohon
melaksanakan kawalan ketakakuran/penambahbaikan terhadap Pelan Tindakan Peringkat
Fungsian dan Aras yang tidak mencapai sasaran; 

3. Meluluskan cadangan pindaan Pelan Tindakan Peringkat Fungsian dan Aras Tahun 2019 untuk
diambil tindakan oleh peneraju yang terlibat; dan

4. Status pencapaian Piagam Pelanggan Proses Utama dan Proses Sokongan dan Operasi
Perkhidmatan.  PTJ/Peneraju dimohon melaksanakan kawalan ketakakuran/penambahbaikan
terhadap piagam pelanggan yang tidak mencapai sasaran.  


