TINDAKAN PELUANG PENAMBAHBAIKAN 

AUDIT PEMANTAUAN SEMAKAN 2 SISTEM PENGURUSAN KUALITI
18-22 OGOS 2014 DAN 25-29 OGOS 2015

	BIL
	KLAUSA
	BUTIRAN
	PUSAT TANGGUNGJAWAB/ PROSES
	PELAN TINDAKAN
	BUKTI OBJEKTIF
	STATUS

	1.
	6.3
	Prasarana

Secara amnya penyelenggaraan kolej telah dilaksanakan mengikut keperluan prosedur namun terdapat beberapa perkara yang sukar dipastikan dari segi pematuhan penuh terhadap keperluan yang dinyatakan didalam kontrak(antara UPM dan vendor yang menjalankan operasi kolej). 

Rujuk:

· Mengecat bangunan(major painting) setiap 5 tahun. Rekod menunjukkan blok kolej telah dicat secara keseluruhan hanya pada 2006.
· Pertukaran tilam setiap 8 tahun. Rekod hanya menunjukkan tilam yang ditukar berperingkat mengikut aduan-aduan pelajar yang diterima.
· Semburan serangga dan nyamuk setiap 6 bulan. Rekod menunjukkan semburan dibuat pada Sept 2013 dan terkini pada Ogos 2014.
Isu ini telah dipanjangkan kepada pengurusan atasan dan sedang dalam semakan.

(Rujuk Kolej 14)


	Kolej 14/Kolej
	i. JPU mengarahkan pihak Pejabat Penasihat Undang-undang (PPUU) membuat semakan semula ke atas perjanjian antara PJSD dan kolej.
ii. PPUU telah meminta pihak kolej menyenaraikan ketidakpatuhan oleh pihak PJSD.

iii. Pengurus-pengurus Kolej Serumpun menyediakan laporan ketidakpatuhan PJSD.
	i. Minit Mesyuarat JPU - Minit 520.05
ii. Surat PPUU kepada Pengurus Kolej [UPM/PPUU/2.1 (PJSD)]

iii. Laporan Ketidakpatuhan pihak PJSD.


	Selesai 
Kes masih dalam perbincangan

	2. 
	7.5.4
	Kawalan Harta Pelanggan

Polisi bagi mengawal dokumen yang mengandungi maklumat pelanggan mungkin boleh dipertekankan bagi mengelakkan penyalahgunaan dokumen tersebut. Contoh: salinan kad pengenalan


	Sekolah Pengajian Siswazah, Pejabat Bendahari, FRSB / Pengurusan


	i. Memalang dokumen yang diterima dan dalam simpanan Pegawai yang terlibat dalam urusan mengendalikan dokumen pelanggan  memastikan dokumen dipalang.

ii. Membuat tempahan standard cop “dokumen untuk kegunaan UPM/PTJ” .

iii. Menambah elemen keperluan kepada pengguna untuk memalang setiap dokumen peribadi seperti kad pengenalan, passport dan visa.
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	i. Bukti dokumen yang dipalang


	Bukti?

	3
	8.5.2
	Tindakan Pembetulan

Aduan pelanggan telah dikendalikan secara keseluruhan dengan menggunakan sistem U-Respons. Walaupun begitu pemantauan oleh pihak penyelaras mungkin boleh ditingkatkan dalam memastikan PTJ berkaitan dapat mengenalpasti tindakan pembetulan dengan terperinci bagi aduan-aduan yang sahih.
	Pejabat Naib Canselor / Kepuasan Pelanggan
	Menyemak dan mengemaskini status pemantauan oleh TWP PTJ

Membuat penambahbaikan terhadap sistem U-Respons iaitu 

i. Sistem peringatan secara berkala.

ii. Mengadakan latihan kepada TWP dan TPKP  yang belum menghadiri kursus

· Sistem U-Respons

· Pengendalian aduan pelanggan

iii. Mewujudkan Jawatankuasa Aduan Pelanggan peringkat Universiti bagi pemantauan secara menyeluruh


	i. Surat/ Memo kepada semua TWP

ii. Senarai maklum balas pelaksanaan pemantauan aduan pelanggan dalam tempoh tiga (3) minggu (TBC) selepas surat/memo

iii. Sistem yang telah dimantapkan.

iv. Senarai kehadiran.

v. Senarai ahlli Jawatankuasa Aduan.


	Selesai

	4.
	7.5.1
	1. Justifikasi bagi sebarang penambahan/pengurangan markah perlu direkodkan dengan jelas. 

Contoh: Project Result (Master of Food Technology)  Matrik No: GS 35023 

Penilaian kategori Effort (30%) 

· 20% (raw data yang dinyatakan pada  evaluation form of project report) telah ditukar kepada 22% (Final Result) 

2. Didapati rangka kursus dan rancangan pengajaran bagi subjek FST 5602 tidak disahkan oleh penyelaras/ketua jabatan/ketua program dimana didapati penilaian markah peperiksaan akhir telah diubah dari 30% (silibus) kepada 20% (Rangka Kursus)

	Fakulti Sains dan Teknologi Makanan / Siswazah


	Tiada satu mesyuarat khusus yang ditugaskan untuk memantau proses keseluruhan bagi program Master Tanpa Tesis.

Fakulti akan mengadakan mesyuarat berjadual berkaitan program Master Tanpa Tesis setiap awal dan akhir semester.


	i. Surat panggilan mesyuarat khas yang akan diadakan pada Oktober 2014.

ii. Tentatif jadual mesyuarat program Master Tanpa Tesis untuk setahun.
	Bukti?

	5.
	7.5.1
	Bukti perlaksanaan Peperiksaan Komprehensif CE – penulisan (written) boleh dikekalkan didalam fail pelajar bagi verifikasi dalaman dan luaran. 

Contoh: markah/gred tidak dinyatakan dengan jelas dalam borang keputusan peperiksaan komprehensif bagi pelajar GS30533 – CE pada13/5/13 serta tiada bukti pelaksanaan (soalan/hasil)


	Institut Kajian Dasar Pertanian dan Makanan / Siswazah


	i. Membuat penambahbaikan kaedah pengendalian peperiksaan komprehensif (CE) dengan mewujudkan Kertas Soalan (take home exercise) untuk disimpan  dalam Fail Pelajar.Tempoh tindakan 1 minggu selepas penutupan audit.
ii. Membuat peringatan semula kepada Pemeriksa CE untuk melengkapkan markah dan gred dalam Borang Keputusan Peperiksaan 
Komprehensif-PhD. Tempoh tindakan 1 minggu selepas penutupan audit.


	i. Surat makluman kepada semua penyelia dan pemeriksa untuk menyediakan kertas soalan bagi peperiksaan komprehensif (CE)-penulisan.

ii. Surat peringatan kepada semua Pemeriksa CE.
	Bukti?

	6.
	5.5.3
	Didapati SGS agak lambat dalam memberikan makluman/Surat keputusan bagi permohonan penundahan keputusan.

Contoh: surat makluman/keputusan bagi permohonan penundahan menduduki peperiksaan CE (GS32794) bertarikh 9/6/14 hanya diperolehi dari SGS pada hari audit. 


	Institut Pengajian Sains Sosial / Siswazah
	Tindakan IPSAS:
Memajukan surat kepada Sekolah Pengajian Siswazah mengenai kelewatan mengemukakan salinan surat makluman/keputusan penundaan menduduki Peperiksaan CE. Tempoh tindakan 1 minggu selepas penutupan audit.

Tindakan SPS:

Sekolah Pengajian Siswazah mengeluarkan surat arahan yang jelas kepada staf bertanggungjawab untuk melaksanakan tugas dalam tempoh sebulan dari tarikh penutupan audit.


	i. Surat daripada IPSAS dimajukan kepada Sekolah Pengajian Siswazah.

ii. Arahan Kerja Pemantauan Keputusan Peperiksaan Komprehensif-PhD

      (Item Bil. 7) 

      dikemaskini.

iii. Surat arahan daripada SPS
	Bukti?

Arahan Kerja Belum Dikemaskini …Bukti?

Bukti?

	7.
	7.5.1
	Prosedur pelaporan pelaksanaan dan verifikasi laporan geran luar boleh dikaji semula agar perlaksanaannya adalah selaras dengan kehendak kontrak/penaja.  


	Institut Pengajian Sains Sosial / Penyelidikan dan Inovasi
	Semakan kepada garis panduan berikut bagi memastikan proses bagi geran luar  yang diterima di PTJ mengikut keperluan kontrak/ penaja:- 

i. Garis Panduan Pengurusan Penyelidikan dan Inovasi Untuk Penyelidikan (PU/PY/GP15/PENYELIDIK)

ii. Garis Panduan Pengurusan Penyelidikan dan Inovasi Untuk Pusat Tanggungjawab (PTJ) (PU/PY/GP16/PTJ)

iii. Garis Panduan Pengurusan Penyelidikan dan Inovasi Untuk Pejabat TNCPI (PU/PY/GP17/TNCPI)
	Borang Cadangan Pindaan Dokumen dan GP yang telah diluluskan. 
	Bukti? Garis Panduan belum dikemaskini

	8.
	4.2.4
	Kawalan rekod

Proses kawalan rekod perlu disemak dan dikajisemula memandang terdapat sebilangan rekod khusus nya rekod penilaian pengajaran pensyarah tidak diselenggara.

Contoh: Kod kursus: SPK 3937-1

ID Pensyarah: A03383; A04005; A04116 & A04026 


	Fakulti Perubatan dan Sains Kesihatan/ Prasiswazah
	i. Memaklumkan kepada empat (4) orang pensyarah berkaitan supaya menyelenggara Fail Kursus SPK3937-1 dengan salinan kepada Ketua Jabatan, Timbalam Dekan (Akademik) dan Dekan.

ii. Mengingatkan kepada semua pensyarah dan PTPO semua Jabatan di FPSK untuk menyelenggara semua fail kursus di jabatan.

iii. Mengingatkan kepada semua Fakulti tentang penyelenggaraan fail kursus di fakulti beserta cadangan penambahbaikan.


	i. Surat peringatan daripada Timbalan Wakil Pengurusan (TWP) FPSK  kepada empat (4) orang pensyarah berkaitan.

ii. Surat peringatan daripada Timbalan Wakil Pengurusan (TWP) FPSK  kepada semua pensyarah dan PTPO semua Jabatan di FPSK.

iii. Surat peringatan daripada Timbalan Wakil Pengurusan (TWP) Proses Utama Prasiswazah kepada semua Fakulti bersama cadangan penambahbaikan seperti yang 

dimaklumkan di dalam Minit Mesyuarat Semakan Keberkesanan Proses Perkhidmatan Prasiswazah (MSKP PS) Kali Ke-5 (Bil.1/2014) (Minit 5.2 (a) dan Minit 5.3 (d))


	Bukti?

	9.
	7.4.1
	Proses pembelian [penilaian prestasi]

Penilaian pegawai psikologi perlu dilaksanakan secara berterusan memandangkan kali terakhir ia dilaksanakan adalah pada tahun 2012.


	Pejabat Pendaftar
	i. Menambahbaik borang penilaian prestasi perkhidmatan kaunseling supaya lebih mesra pelanggan.

ii. Menambahbaik proses supaya menjalankan penilaian setiap kali sesi kaunseling.  Ini kerana penilaian sebelum ini hanya dilaksanakan selepas sesi terakhir ditamatkan bersama klien.
	i. Borang penilaian prestasi yang telah ditambahbaik dan dikuatkuasakan. (Kuatkuasa 23.1.2015)
ii. Prosedur yang telah dikuatkuasakan berdasarkan proses yang dtambahbaik.


	Selesai

Belum Selesai

	10.
	7.5.1(e)


	Kawalan pengeluaran dan penyediaan perkhidmatan

i. Proses penyerahan tugas perlu dikemaskini memandangkan terdapat kes dimana pemantauan status kemajuan/program kaunseling tidak dipantau secara berterusan khusus nya apabila berlaku pertukaran kaunselor.


	Pejabat Pendaftar (Kaunseling)

	Membuat peringatan kepada staf sekiranya berlaku pertukaran staf perlu mengisi Nota Serahan Tugas dengan merujuk kepada Garis Panduan Pertukaran Penempatan Tempat Bertugas sebagaimana berkuatkuatkuasa.


	i. Petikan minit mesyuarat Bahagian berkenaan peringatan tersebut.

ii. Nota Serahan Tugas Staf berkaitan yang telah lengkap.
	Bukti? 

	
	
	ii. Fail peribadi pelanggan perlu diselenggara dari semasa kesemasa memandangan terdapat fail pelanggan yang tidak dikemaskini bagi tempoh masa yang lama.
	Pejabat Pendaftar

(Kaunseling)

	Membuat peringatan kepada staf supaya menyelenggara fail peribadi pelanggan secara berterusan.


	i. Petikan minit mesyuarat Bahagian berkenaan peringatan tersebut.

ii. Gambar sebagai bukti yang memaparkan fail yang belum dikemaskini dan fail yang telah dikemaskini/lengkap.
	Bukti?

	
	
	iii. Penilaian hasil pembelajaran dinilai berdasarkan cognitive(C4), phsycomotor (P4), affective (A3) dan critical thinking problem solving (CTPS).  Hasil penilaian khusus nya berdasarkan setiap keperluan diatas boleh diperjelaskankan secara khusus dalam laporan hasil penilaian pembelajaran.


	Fakulti Perubatan dan Sains Kesihatan
	i. Meminta pensyarah kursus berkenaan (SPK3937) melengkapkan pemetaan CO-PO di dalam Rancangan Pengajaran secara manual yang telah sedia dirangka (Pensyarah FPSK masih belum diwajibkan menggunakan RP di dalam SMP berdasarkan kekangan yang ada)

ii. Mewajibkan penggunaan Putra OBE apabila Sistem Putra OBE telah siap dibangunkan sepenuhnya oleh Fakulti Kejuruteraan, CADe dan iDEC (dijangka siap sepenuhnya untuk diguna pakai pada Semester 1 2015/2016). Namun latihan penggunaan boleh dilaksanakan antara tempoh Semester 1 hingga Semester II 2014/2015

(Perkaitan hasil penilaian pembelajaran hanya dapat  dilaksanakan apabila Putra OBE siap digunakan sepenuhnya)
	i. Surat peringatan daripada Timbalan Wakil Pengurusan (TWP) FPSK  kepada pensyarah kursus berkenaan (SPK3937) untuk melengkapkan pemetaan CO-PO di dalam RP.

ii. Surat pemakluman oleh TWP Proses Utama Prasiswazah kepada fakulti tentang: 

a) penggunaan Putra OBE apabila Sistem Putra OBE telah siap dibangunkan sepenuhnya pada Semester 1 2015/2016; dan 

b) latihan penggunaan PutraOBE sepanjang tempoh Semester 1 hingga Semester II 2014/2015.
	Bukti

	11.


	8.2.3
	Pemantauan dan pengukuran kursus

Pemantauan kehadiran pelajar dipantau melalui Borang Kehadiran Kuliah/Amali.  Namun begitu terdapat kes dimana ketidak hadiran pelajar melebihi 50 peratus dan telah diberi laluan untuk menduduki peperiksaan akhir. 

Contoh Kod kursus: EMM5702 [Kursus Wajib].


	Fakulti Kejuruteraan / Pra Siswazah
	Membuat pindaan Arahan Kerja Pengendalian Kuliah (Bil. 3) dengan    memasukkan elemen pemantauan   kehadiran pelajar ke kuliah pada minggu    ke-14. Tempoh tindakan 2 bulan selepas penutupan audit.


	Arahan Kerja Pengendalian Kuliah yang telah dikemaskini.
	Belum Kemaskini

	12.
	8.2.1
	Borang soal selidik kajian kepuasan pelanggan telah dibuat, walau bagaimanapun pihak pengurusan boleh menambahbaik dari segi :

a- Soalan berkaitan dengan bacaan imam bertugas

b- Tindakan yang perlu diambil hasil cadangan, komen yang diberikan.

c- Maklumbalas dibuka kepada jemaah masjid dan bukan hanya tertumpu kepada PTJ di UPM.


	Pusat Islam Universiti 


	
	
	

	13.
	4.2.1
	Pihak pengurusan TPU boleh melihat semula proses kerja berkaitan aktiviti sokongan pengajaran dan pembelajaran bersama fakulti, ini kerana proses kerja yang ada buat masa ini tidak menggambarkan pelaksanaan sebenar oleh TPU.


	Taman Pertanian Universiti / Pra Siswazah

	i. Melaksanakan Cadangan Pindaan Dokumen (CPD) Arahan Kerja Kursus Amalan Ladang dengan menyatakan  maklumat penawaran dan keperluan kursus daripada fakulti dimaklumkan kepada TPU secara bertulis sebelum semester bermula (Arahan 
Kerja dikemaskini dijangka akan berkuatkuasa untuk Semester II 2014/2015).

ii. Melaksanakan taklimat oleh Fakulti Pertanian tentang proses kerja yang dikemaskini (selepas CPD) kepada Penyarah Fakulti Pertanian staf TPU yang terlibat.

iii. Rancangan Pengajaran di dalam SMP boleh di akses (view) oleh Pembantu Penyelaras Kursus  Amalan Ladang dan Amali Kursus.


	i. Borang permohonan CPD oleh TPU dan Fakulti Pertanian kepada Bahagian Urus Tadbir Akademik (Urus Setia Proses Utama Prasiswazah).

ii. Taklimat oleh Fakulti Pertanian selepas CPD diluluskan yang dijangka akan dilaksanakan sebelum semester II 2014/2015 -Disember 2014.

iii. Surat dan borang permohonan penyelenggaraan ICT oleh TPU kepada iDEC melalui sokongan Bahagian Urus Tadbir Akademik (Urus Setia Proses Utama Prasiswazah)
	

	14.
	5.4.1
	Terdapat objektif kualiti yang masih belum diukur oleh pihak TPU.

Contoh : permohonan akan dimaklumkan dalam tempoh 3 hari bekerja sebelum tarikh penggunaan.


	Taman Pertanian Universiti / Pengurusan


	Menyemak kembali objektif kualiti dan menentukan pengukuran proses utama di TPU dan melaksanakan pengukuran ke atas objektif tersebut.


	i. Senarai objektif kualiti yang disemak

ii. Pengukuran

iii. Laporan pengukuran


	

	15.
	7.5.1
	Terdapat 1 kereta yang belum diselenggara mengikut keperluan yang ditetapkan. Tarikh terakhir diselenggara adalah pada 22.6.2013. Contoh : Waja BKE 5463.


	Pejabat Pembangunan dan Pengurusan Aset


	Menyediakan Jadual Penyelenggaraan bagi tempoh setahun untuk  semua kenderaan


	Jadual Perancangan dan Pemantauan Penyelenggaraan Berkala
	Selesai

	16.
	4.2.4
	Perekodan terhadap tindakan pembetulan yang perlu diambil ke atas masalah yang ditemui kerana ketidakcapaian objektif kualiti oleh pihak pengurusan fasiliti belum dibuat secara keseluruhan.


	Pejabat Pembangunan dan Pengurusan Aset


	Membuat analisa permohonan khidmat pembangunan (PKP) untuk keseluruhan zon dan pemantauan kepada keberkesanan tindakan pembetulan yang diambil.


	Analisa Pencapaian Permohonan Khidmat Pembangunan (PKP).
	Selesai

	17.
	7.5.1
	Pemantauan ke atas projek yang telah disiapkan oleh kontraktor dalam tempoh jaminan boleh dilihat semula oleh pihak PPA, samaada dari pihak pengurusan projek atau pengguna, ini kerana ketika lawatan ke atas projek yang telah disiapkan oleh kontraktor didapati masihbanyak kecacatan yang berlaku, namun belum diambil apa-apa tindakan/makluman kepada

 kontraktor.

Contoh : siling yang hampir jatuh, pintu belakang yang tidak dapat dikunci.

Lawatan Projek : Bangunan Pejabat dan Makmal Biorefenari, Fakulti Bioteknologi dan Sains Biomolekul.


	Pejabat Pembangunan dan Pengurusan Aset


	Menyerahkan senarai kecacatan bagi projek Cadangan Membina dan Menyiapkan Bangunan Pejabat dan Makmal Untuk Projek Biorefineri, Fakulti Bioteknologi dan Sains Biomolekul, UPM.


	Surat kepada kontraktor LB CONSTRUCTION SERVICES & SUPPLY mengenai Cadangan Membina dan Menyiapkan Bangunan Pejabat dan Makmal Untuk Projek Biorefineri, Fakulti Bioteknologi dan Sains Biomolekul, UPM – Senarai Kecacatan. Surat bertarikh 2 September 2014.


	Selesai

	18.
	7.2.3
	Komunikasi pelanggan

Maklumat di dalam “Penyata Kadar Bayaran Sewaan Dewan Besar, Panggung Percubaan, Kemudahan dan Peralatan” bagi perkara C, item 27 berkaitan “set lengkap audio” perlu di semak semula dan lebih diperincikan supaya tidak menimbulkan kekeliruan kepada penyewa.   


	Pusat Kebudayaan dan Kesenian Sultan Salahuddin Abdul Aziz Shah


	
	
	

	19.
	7.5.1
	Kawalan pengeluaran dan penyediaan perkhidmatan

Pengiraan caj penggunaan Dewan Besar dan Panggung Percubaan perlu dipastikan sentiasa merujuk kepada maklumat yang dinyatakan di dalam “Borang Tempahan” dan berpandukan kepada “Penyata Kadar Bayaran Sewaan” yang diwujudkan. Didapati terdapat caj tempahan yang dikenakan yang tidak berdasarkan kepada tempoh penggunaan sebenar.   
	Pusat Kebudayaan dan Kesenian Sultan Salahuddin Abdul Aziz Shah


	
	
	

	20.
	7.5.1
	Kawalan pengeluaran dan penyediaan perkhidmatan

Proses pemilihan/saringan pelajar siswazah di INTROP dibuat melalui edaran email kepada ahli-ahli Jawatankuasa Pengajian Siswazah INTROP. Bagaimanapun, maklumbalas mengenai persetujuan penerimaan pelajar oleh ahli-ahli jawatankuasa tersebut tidak 

sentiasa diterima/dijawab oleh kesemua ahli. 
	Institut Perhutanan Tropika dan Produk Hutan / Siswazah


	Mewujudkan Borang Maklum Balas Keputusan Saringan untuk dimajukan kepada AJK yang tidak mengemukakan maklum balas melalui emel selewat-lewatnya 2 hari selepas emel dihantar.
	i. Memo kepada semua AJK Pengajian Siswazah agar mengambil maklum keperluan menyemak permohonan dan mengemukakan maklum balas softcopy atau hardcopy.

ii. Borang Maklum Balas Keputusan Saringan


	Bukti?

	21
	7.2.1
	Penentuan keperluan berkaitan dengan produk

Keperluan yang dinyatakan di dalam prosedur Kajian Pengesanan Graduan UPM (UPM/OPR/HEPA/P008) berkenaan tempoh pengaktifan sistem online pengesanan graduan iaitu 5 minggu sebelum tarikh kovokesyen dan 

tutup selepas 3 minggu konvokesyen berakhir perlu disemak semula supaya selaras dengan perlaksanaan sebenar dan bersesuaian dengan keperluan semasa.   


	Pusat Pembangunan Keusahawanan dan Kebolehpasaran Graduan


	Menyemak semula Prosedur Kajian Pengesanan Graduan (UPM/OPR/HEPA/P008)dan membuat pindaan dokumen sebelum akhir Disember 2014.


	Borang Cadangan Pindaan Dokumen (Kemaskini 12 Mac 2015)


	Selesai – Rujuk e-ISO

	22.
	7.2.3
	Komunikasi pelanggan

Senarai pentadbir-pentadbir diperingkat PTJ bagi sistem PutraLMS masih belum dikemaskini berdasarkan pencalonan pentadbir sistem tahun 2014. Rujukan: laman “Contact us” sistem PutraLMS. 
	Pusat Pembangunan Akademik


	Kemaskini Sistem
	Sistem PutraLMS
	Selesai – Rujuk Sistem PutraLMS 

	23.
	ISO/IEC 17021:2011
	Reference to certification and use of mark

Logo pensijilan sistem pengurusan kualiti (ISO 9001) di kepala surat Pusat Sukan UPM dilihat tidak mengikut ketetapan badan pensijian dan akreditasi. Pensijilan yang dipamerkan adalah versi standard yang lama dan nombor pensijilan yang berbeza. 
	Pusat Sukan


	i. Ketua Pusat Sukan mengeluarkan arahan menarik balik penggunaan semua Kepala Surat yang mempunyai logo SIRIM yang lama. 

ii. NOTA: Untuk tindakan Pengurusan.


	i. Surat kepada semua pegawai dan staf Pusat Sukan.
	Selesai


