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BAHAGIAN 1

PENGENALAN KEPADA MANUAL KUALITI


1.1
PENGENALAN

Manual Kualiti (MK) ini adalah berdasarkan keperluan MS ISO 9001: 2008. Manual ini disediakan bagi tujuan memastikan penyediaan dan penghasilan perkhidmatan kepada pelanggan SUPS menepati Sistem Pengurusan Kualiti selaras dengan keperluan MS ISO 9001:2008.

Manual ini mengandungi maklumat penting Pejabat SUPS yang terdiri daripada struktur organisasi, dasar kualiti, objektif kualiti dan prinsip-prinsip asas Sistem Pengurusan Kualiti Pejabat SUPS dan  bagi memberi perkhidmatan kepada pelanggan sebagai panduan ke arah memenuhi keperluan Standard MS ISO 9001 : 2008. SPK ini akan disokong dengan dokumen Prosedur Kualiti (PK), Carta Aliran Proses dan dokumen sokongan yang berkaitan dengannya. Dokumen sokongan meliputi Garis Panduan dan Pekeliling tertentu bagi menyokong MK dan PK yang berkaitan.


1.2
TUJUAN

Tujuan Manual Kualiti adalah untuk : 

a) Menerangkan maklumat am mengenai organisasi Pejabat SUPS;

b) Menjelaskan secara ringkas SPK MS ISO 9001 : 2008 yang dilaksanakan;

c) Menjelaskan mengenai Pengecualian Aplikasi (exclusion) dalam memenuhi keperluan MS ISO 9001 : 2008; dan

d) Menggariskan dasar dan prinsip-prinsip bagi setiap aktiviti yang dilaksanakan dalam  memberi perkhidmatan yang konsisten kepada pelanggan.


1.3
KANDUNGAN MANUAL KUALITI

Manual Kualiti ini mengandungi Lapan (8) Bahagian yang meliputi perkara-perkara berikut:

Bahagian 1 - Pengenalan Kepada Manual Kualiti

Bahagian 2 - Maklumat Organisasi

Bahagian 3 - Sistem Pengurusan Kualiti (SPK) Pejabat SUPS

Bahagian 4 - Keperluan Dokumentasi Sistem Pengurusan Kualiti

Bahagian 5 - Tanggungjawab Pengurusan

Bahagian 6 - Pengurusan Sumber

Bahagian 7 – Proses Penyampaian Perkhidmatan

Bahagian 8 - Pengukuran, Penganalisaan dan Penambahbaikan.


1.4
PENGEDARAN DAN KAWALAN  MANUAL KUALITI

Manual Kualiti ini hanya terpakai dan berkuatkuasa setelah diluluskan oleh Setiausaha Persekutuan Sarawak (SUPS). Manual Kualiti ini adalah dokumen terkawal dan hanya Pegawai Dokumen boleh membuat pindaan setelah mendapat kelulusan dari Wakil Pengurusan. 

Manual Kualiti ini hanya diedarkan kepada warga Pejabat SUPS seperti di dalam Senarai Pemegang Dokumen Terkawal Manual Kualiti. Pegawai-pegawai berkenaan yang memperolehi salinan manual ini akan bertanggungjawab menyimpan dengan selamat dan mengemaskini MK ini setiap kali ada pindaan yang dikeluarkan dari semasa ke semasa.


1.5
PENYELARASAN PINDAAN

Wakil Pengurusan (WP) akan menyelaras pindaan ke atas manual ini seperti mana keperluan Seksyen 4.2.3. Mana-mana bahagian daripada dokumen ini tidak boleh dikeluarkan atau dipinda tanpa kebenaran pihak yang meluluskan dokumen ini.

Sebarang cadangan pindaan ke atas MK hendaklah dibuat menggunakan borang Cadangan Pindaan Dokumen Kualiti dan dikemukakan kepada Wakil Pengurusan (WP) untuk kelulusan Setiausaha Persekutuan Sarawak.

Rekod pindaan yang menunjukkan jenis dan tarikh pindaan perlu diluluskan setiap kali pindaan dibuat. Rekod pindaan yang telah dikemaskini akan diedarkan kepada personel di dalam senarai edaran MK.

BAHAGIAN 2

MAKLUMAT ORGANISASI


2.1
SEJARAH DAN LATAR BELAKANG PEJABAT SETIAUSAHA 
PERSEKUTUAN SARAWAK (SUPS)
Pejabat Setiausaha Persekutuan Sarawak (SUPS)  telah ditubuhkan pada tahun 1963 tetapi telah dimansuhkan pada 1980. Walau bagaimanapun atas sebab-sebab kepentingan perkhidmatan pejabat ini telah diwujudkan semula melalui keputusan Jemaah Menteri pada 21 November 1989 dan diletakkan di bawah Jabatan Perdana Menteri (JPM). Pejabat SUPS yang baru telah mula beroperasi pada 1 Mei 1990, terletak di Tingkat 17 dan Tingkat 3, Bangunan Sultan Iskandar, Jalan Simpang Tiga, Kuching, Sarawak.

2.2
STRUKTUR ORGANISASI PEJABAT SUPS

Pejabat SUPS diketuai oleh Setiausaha Persekutuan Sarawak (SUPS) dengan Ketua Penolong Setiausaha Persekutuan Sarawak (KPSUPS), Penolong Setiausaha Persekutuan Sarawak (PSUPS), Penolong Pegawai Tadbir Kanan (PPTK), Penolong Pegawai Tadbir (PPT), Penolong Pegawai Teknologi Maklumat (PPTM), Pembantu Tadbir Kanan (PTK) dan beberapa orang kakitangan. Carta organisasi Pejabat SUPS adalah seperti berikut: 

STRUKTUR ORGANISASI

PEJABAT SETIAUSAHA PERSEKUTUAN SARAWAK
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Bagi melaksanakan tugas profesionalnya, SUPS telah menurunkan kuasa-kuasa tertentu iaitu Pengurusan Pentadbiran dan Personel, Pengurusan Kewangan, Pengurusan Penyelenggaraan Kuarters Gunasama, Penyeliaan Pengurusan Bangunan Gunasama Persekutuan dan Pengurusan Aset kepada KPSUPS.

2.3
VISI (WAWASAN)

Peneraju utama dalam memperkukuh jalinan kerjasama antara Kerajaan Persekutuan dan Kerajaan Negeri.

2.4
MISI

Memperkasa sistem penyampaian perkhidmatan melalui pengurusan berkualiti dan berintegriti.

2.5
FUNGSI UTAMA PEJABAT SUPS

Fungsi utama Pejabat SUPS adalah seperti berikut :

a)

Mengurus Perhubungan Kerajaan Persekutuan dengan 
Kerajaan Negeri Sarawak



Pemudahcara dalam pelbagai urusan jabatan dan agensi 
persekutuan di negeri Sarawak.

b)

Pemudahcara Pelaksanaan Projek-projek Pembangunan 
Negeri Sarawak


i) 
Pengerusi Jawatankuasa Permohonan Tapak Projek-projek 





Kerajaan Persekutuan Sarawak



ii)
Ahli Jawatankuasa Pembangunan Kerajaan Negeri Sarawak


c) 
Pegawai Perhubungan Awam kepada Kerajaan Persekutuan  


Sebagai Penyelaras dan Sumber Maklumat dalam pelbagai urusan 


Kerajaan Persekutuan di Negeri Sarawak.

           d)  
Mediator antara Kerajaan Persekutuan dan Kerajaan Sarawak



i) 
Pengerusi Mesyuarat Penyelarasan Jabatan-jabatan dan 



Badan-badan Berkanun Persekutuan Sarawak



ii)
Menganjur dan meyelaraskan aktiviti-aktiviti Integrasi 




Nasional



iii)
Menganjur dan menyelaras aktiviti sukan, rekreasi sosial 



dan kebudayaan



iv)
Menyedia dan menyampai maklumat serta mengambil 



tindakan keputusan Mesyuarat Menteri Besar/Ketua Menteri

           e) 
Menyelaras Program-program peningkatan Kualiti dan 



produktiviti jabatan-jabatan Persekutuan Negeri Sarawak



i)
Pengerusi Jawatankuasa  Pemandu Peningkatan Kualiti dan 


Produktiviti Persekutuan



ii)
Pengerusi Jawatankuasa Pemeriksaan Kualiti dan 




Produktiviti Persekutuan (Lawatan Inspektorat ke 




Jabatan/Agensi Persekutuan)
 
f)
Mengurus Bangunan Gunasama Persekutuan dan Kuarters 


Persekutuan Sarawak



i)
Mempengerusi Mesyuarat Penyelarasan Jawatankuasa 



Penyelarasan Penyelenggaraan Bangunan Gunasama 



Persekutuan Sarawak



ii)
Mengawalselia Kerja-kerja Penyelenggaraan Syarikat 



Konsesi dan Jabatan Kerja Raya (Mesyuarat Berkala)
 

g) Merancang dan Menyelaras Projek-projek Bangunan Gunasama dan Kuerters Persekutuan 
i) 
Merancang dan menyelaras keperluan Bangunan 
Gunasama 
Persekutuan

ii)
Merancang dan menyelaras Keperluan Kuarters 
Persekutuan
2.6

PELANGGAN PEJABAT SUPS

Pelanggan-pelanggan Pejabat SUPS adalah seperti berikut:-

a)
Pelanggan Secara Langsung :

i) Ketua Setiausaha Negara;

ii) Kerajaan Negeri Sarawak;

iii) Jabatan-jabatan dan Agensi Persekutuan; 

iv) Pegawai dan kakitangan Kerajaan Persekutuan di Sarawak; 

v) Pemegang konsesi penswastaan bangunan gunasama Persekutuan; dan

vi) Agensi swasta yang menyewa di ruang pejabat bangunan gunasama.

b)
Pelanggan Secara Tidak Langsung :

i) Orang Awam; dan

ii) Badan-badan Berkanun,  Perbadanan Negeri dan Syarikat-syarikat yang berkaitan dengan Kerajaan Negeri.

BAHAGIAN 3

SISTEM PENGURUSAN KUALITI (SPK) PEJABAT SUPS

3.1
SKOP STRATEGI  PELAKSANAAN

Skop pelaksanaan SPK Pejabat SUPS yang berasaskan standard MS ISO 9001:2008, dikhususkan kepada dua(2)  fungsi utama jabatan:

a) Pengurusan Perhubungan Kerajaan Persekutuan dengan Kerajaan Negeri Sarawak. 
a) Pengurusan Bangunan Gunasama dan Kuarters Gunasama Persekutuan di Sarawak.


3.1.2
Pejabat SUPS mendapatkan perkhidmatan luar (outsource) 
 bagi 


perkhidmatan berikut:

a) Penyelenggaraan kebersihan dan keselamatan bagi 
bangunan gunasama persekutuan

b) Penyelenggaraan pokok bunga di Pejabat SUPS

c) Penyelenggaraan peralatan bangunan gunasama 
persekutuan

Pejabat SUPS membuat kawalan ke atas perkhidmatan luar melalui pemantauan dan penilaian atas perkhidmatan yang dibekalkan. 

3.2
DASAR KUALITI PEJABAT SUPS

Pejabat SUPS Komited untuk mengekalkan hubungan yang kukuh dan terus erat di antara Kerajaan Persekutuan dengan Kerajaan Negeri melalui mekanisme pentadbiran Pejabat SUPS yang cekap dan profesional serta  perkhidmatan yang berkualiti untuk memenuhi keperluan pelanggan.

3.3
OBJEKTIF KUALITI PEJABAT SUPS

Objektif kualiti bagi pengurusan perhubungan Kerajaan Persekutuan dengan Kerajaan Negeri adalah seperti berikut:

a)  Menghadiri semua jemputan acara rasmi yang dianjurkan oleh Kerajaan Negeri seperti di Jadual I;

b)
Kehadiran seratus-peratus dalam semua mesyuarat utama yang melibatkan kepentingan Kerajaan Negeri dan Persekutuan seperti  di Jadual II; dan

Objektif kualiti bagi pengurusan bangunan gunasama dan kuarters Persekutuan adalah seperti berikut:  

a)
Penyediaan keperluan kuarters yang selesa kepada kakitangan dan  pegawai gunasama Persekutuan dengan sentiasa peka keperluan penghuni;

b)
Mencapai sekurang-kurangnya 100 peratus kadar pengisian kuarters-kuarters gunasama persekutuan di Kuching, seterusnya dikembangkan ke bahagian lain seperti di Jadual III;

c) Memperbaiki kerosakan kuarters-kuarters dan kemudahan-kemudahan dalam tempoh 1 bulan daripada permohonan yang lengkap diterima di Kuching dan 2 bulan daripada permohonan di luar Kuching; dan

d)
Meluluskan penyewaan ruang-ruang pejabat swasta untuk kegunaan Jabatan-jabatan Persekutuan dalam tempoh 1 bulan daripada permohonan yang lengkap diterima.

3.4
PENGECUALIAN APLIKASI (EXCLUSION)

Pejabat SUPS melaksanakan dan mengguna pakai ISO 9001:2008 kecuali keperluan-keperluan yang dinyatakan di bawah  Seksyen 7.3, Seksyen 7.5.2 dan Seksyen 7.6;

· Seksyen 7.3

-
Kawalan Rekabentuk.

· Seksyen 7.5.2        -
Validasi proses penyediaan dan penyampaian perkhidmatan kepada pelanggan.

· Seksyen 7.6
-
          Kawalan Peralatan bagi Pemeriksaan 

                                                dan Pengukuran.

      3.5      PENERANGAN SISTEM PENGURUSAN KUALITI (SPK)


Sistem Pengurusan Kualiti SUPS diwujudkan bagi memastikan urusan pengumpulan, pemprosesan dan penyebaran maklumat dan perkhidmatan dapat dilaksanakan dengan cekap, tepat dan berkesan.

BAHAGIAN 4

KEPERLUAN DOKUMENTASI SISTEM PENGURUSAN KUALITI

4.1
KEPERLUAN AM

Pejabat SUPS mewujud, melaksana dan menyelenggara satu Sistem Pengurusan Kualiti yang didokumenkan untuk menentukan supaya semua keperluan pelanggan difahami dan dipenuhi selaras dengan kehendak MS ISO 9001:2008. Sistem Pengurusan Kualiti ini juga memberi tumpuan kepada penambahbaikan berterusan terhadap penyampaian perkhidmatan-perkhidmatan Pejabat SUPS. 



4.2
KEPERLUAN DOKUMENTASI


4.2.1
Am

Dokumen Sistem Pengurusan Kualiti Pejabat SUPS mengandungi:

a)
Manual Kualiti yang mengandungi penyataan dasar kualiti dan objektif kualiti bagi pelaksanaan Sistem Pengurusan Kualiti Pejabat SUPS;

b)
Prosedur Kualiti yang menggariskan tujuan dan turutan langkah-langkah (proses kerja) bagi melaksanakan semua aktiviti yang berkaitan;

c)
Dokumen-dokumen sokongan lain yang digunakan dalam pelaksanaan Sistem Pengurusan Kualiti Pejabat SUPS adalah seperti Pekeliling-pekeliling berkenaan yang berkuatkuasa, Arahan Perbendaharaan, Garis Panduan berkenaan yang berkuatkuasa dan Standard MS ISO 9001:2008; 

d)
Rekod-rekod untuk mengawal keberkesanan Sistem Pengurusan Kualiti hendaklah diselenggara; dan

e)
Struktur dokumen kualiti Pejabat SUPS digambarkan seperti di rajah berikut:

Tanggungjawab




   Pengkelasan Dokumen

GAMBARAJAH 1

Hirarki Dokumentasi Sistem Pengurusan Kualiti MS ISO 9001: 2000 

Pejabat SUPS

            Penerapan Sistem Pengurusan Kualiti Pejabat SUPS

           Sistem Pengurusan Kualiti Pejabat SUPS diwujudkan bagi memastikan   

           sistem tersebut dilaksanakan dengan cekap, sistematik dan berkesan 

           berdasarkan keperluan MS ISO 9001:2008.


a.
Manual Kualiti



Penjelasan mengenai dokumen dinyatakan dalam klausa 4.2.2. 


Manual Kualiti merupakan dokumen yang menjelaskan dasar dan 


perancangan Pejabat SUPS. Dokumen ini adalah sumber rujukan 


utama bagi Sistem Pengurusan Kualiti MS ISO 9001:2008 Pejabat 


SUPS


b)
Prosedur Kualiti



Prosedur Kualiti adalah dokumen yang menjelaskan siapa, 



bagaimana, di mana dan bila pelaksanaan aktiviti Sistem 



Pengurusan Kualiti Pejabat SUPS. Jika perlu carta aliran 



disediakan bagi menjelaskan proses pelaksanaan operasi.


c)
Arahan Kerja



Arahan Kerja adalah dokumen yang menjelaskan aktiviti-aktiviti 


kualiti yang terperinci. Arahan Kerja adalah dokumen kualiti yang 


menyokong dokumen Prosedur Kualiti tertentu. Arahan Kerja 


diwujudkan apabila perlu.


d)
Dokumen Sokongan


Dokumen Sokongan adalah peraturan/undang-undang/arahan 


yang berkuatkuasa sama ada dikeluarkan oleh agensi pusat 



seperti: Jabatan Perdana Menteri, Jabatan Perkhidmatan Awam, 


Perbendaharaan dan MAMPU. Dokumen Sokongan ini juga 



termasuk arahan Setiausaha Persekutuan Sarawak. Rekod kualiti 


yang disenggarakan adalah sebagai bukti pematuhan Sistem 


Pengurusan Kualiti yang dilaksanakan.
4.2.2 Manual Kualiti

Manual Kualiti adalah dokumen utama Sistem Pengurusan Kualiti Pejabat SUPS. Dokumen ini diwujud dan diselenggara bagi menjelaskan keperluan-keperluan berikut: 


a)
Skop pelaksanaan Sistem Pengurusan Kualiti;

b) Dasar Kualiti dan Objektif Kualiti SUPS;

c) Pengecualian aplikasi (exclusion) yang menjelaskan pengecualian dalam pematuhan MS ISO 9001:2000;

d) Rujukan kepada Prosedur-prosedur Kualiti dan dokumen sokongan dalam Sistem Pengurusan Kualiti;

e) Huraian tentang prinsip-prinsip dalam merancang, melaksana dan memantau Sistem Pengurusan Kualiti; dan

f) Proses-proses yang dikenalpasti di dalam pelaksanaan Sistem Pengurusan Kualiti.

Dokumen Berkaitan


Prosedur Proses SENARAI PROSEDUR KUALITI (PROSES)


1. PK(P)-SUPS-01
Penyediaan Laporan Dewan Undangan Negeri Sarawak 




(DUN)


2. PK(P)-SUPS-02
Pengurusan Jemputan Rasmi Kerajaan Negeri


3. PK(P)-SUPS-03
Pengurusan Tapisan Calon-Calon Anugerah Bintang-




Bintang Oleh Kerajaan Negeri


4. PK(P)-SUPS-04
Penyelarasan Projek Pembangunan Persekutuan di Negeri 




Sarawak


5. PK(P)-SUPS-05
Pengagihan dan Pengosongaan Kuarters Gunasama 





Persekutuan


6. PK(P)-SUPS-06
Penyelenggaraan & Pembaikan Kuarters & Bangunan 




Gunasama Persekutuan Sarawak


7. PK(P)-SUPS-07
Perancangan Pembinaan Kuarters & Bangunan Gunasama 




Persekutuan Sarawak


8. PK(P)-SUPS-08
Pengagihan Ruang Pejabat Di Bangunan Gunasama 





Persekutuan


9. PK(P)-SUPS-09
Pengurusan Penyewaan Ruang-Ruang Komersil Di 





Bangunan Gunasama Persekutuan


10. PK(P)-SUPS-10
Prosedur kelulusan Penyewaan Ruang Pejabat


Prosedur Sokongan SENARAI PROSEDUR KUALITI (SOKONGAN)


1.   PK(S)-SUPS-01
Pengurusan Kawalan Dokumen


2.   PK(S)-SUPS-02
Pengurusan Kawalan Rekod


3.   PK(S)-SUPS-03
Audit Dalam

4.   PK(S)-SUPS-04
Tindakan Pembetulan

5.   PK(S)-SUPS-05
Tindakan Pencegahan

6.   PK(S)-SUPS-06
Pengurusan latihan dan Pembangunan Staf

7.   PK(S)-SUPS-07
Pengurusan Bilik Sumber

8.   PK(S)-SUPS-08
Pengurusan Stok

9.   PK(S)-SUPS-09
Pengurusan Perolehan & Pembayaran

10. PK(S)-SUPS-10
Pengurusan Hasil

11. PK(S)-SUPS-11
Pengurusan Penyelenggaraan Perkhidmatan ICT & 





Peralatan Pejabat 

12. PK(S)-SUPS-12
Pengurusan Maklumbalas dan Aduan Pelanggan

4.2.3
Kawalan Dokumen


Manual Kualiti dan Prosedur Kualiti Pejabat SUPS disediakan dalam 
betuk salinan ”hard copy” CD/DVD dan boleh dicapai melalui sistem 
elektronik. Dokumen yang digunapakai dalam Sistem Pengurusan Kualiti 
Pejabat SUPS tertakluk kepada kawalan. Dokumen ini termasuklah 
dokumen dalaman dan dokumen luaran yang dikenalpasti perlu bagi 
perancangan dan perlaksanaan sistem kualiti di Pejabat SUPS. Dokumen 
luaran juga boleh diakses melalui laman web agensi kerajaan dan tidak 
perlu dikawal.


Wakil Pengurusan adalah bertanggungjawab untuk memastikan dokumen 
- dokumen Sistem Pengurusan Kualiti Pejabat SUPS adalah yang terkini 
dan ditempatkan di lokasi yang selamat supaya mudah diakses/dirujuk. 
Dokumen kualiti yang disimpan secara elektronik perlu disokong oleh 
sistem “back-up”.

Pegawai Dokumen dilantik oleh Wakil Pengurusan bagi menyenggara 
naskah dokumen induk, menyelaras pindaan dokumen dan senarai 
edaran dokumen. Bagi tujuan ini, Pejabat SUPS  mewujudkan dan 
menyenggara prosedur untuk mengawal  dokumen Sistem Pengurusan 
Kualiti yang meliputi perkara-perkara berikut: 
a. Kelulusan dan pengeluaran dokumen baru;

b. Kawalan pengedaran;

c. Perubahan kepada status dokumen; dan

d. Pembatalan dokumen.

               Dokumen Berkaitan

               PK(S)-SUPS-01   Pengurusan Kawalan Dokumen


Dokumen-dokumen ini dikawal melalui cara berikut:


Dokumen Baru

a) Dokumen Kualiti yang perlu dikawal ialah Manual Kualiti, Prosedur Kualiti, Arahan Kerja dan dokumen sokongan;

b) Wakil Pengurusan bertanggungjawab memastikan dokumen-dokumen kualiti yang dirujuk dalam Sistem Pengurusan Kualiti adalah yang terkini dan ditempatkan di lokasi yang mudah dirujuk oleh mereka yang terlibat;

c) Manual Kualiti diluluskan oleh SUPS, manakala Prosedur Kualiti diluluskan oleh Wakil Pengurusan dan Arahan Kerja oleh pegawai yang dipertanggungjawabkan.
d) Setiap keluaran Manual Kualiti diberikan identifikasi dan dicatatkan nombor keluaran, nombor pindaan dan tarikh. Manakala bagi Prosedur Kualiti dan Arahan Kerja pula, diberikan identifikasi dan dicatatkan nombor keluaran dan tarikh;

e) Pemegang dokumen dan nombor salinan terkawal dikenalpasti melalui Senarai edaran;
f) Satu senarai Induk dokumen kualiti dalaman dan luaran yang mengandungi semua dokumen-dokumen kualiti yang digunakan dalam Sistem Pengurusan Kualiti dan status terkini disediakan. Senarai ini dikemaskini dari semasa ke semasa apabila berlaku perubahan ke atas status dokumen-dokumen tersebut.


4.2.4
Kawalan Rekod Kualiti

Pejabat SUPS menyenggara rekod–rekod untuk membuktikan pematuhan 
kepada Sistem Pengurusan Kualiti yang didokumenkan. Rekod 
disenggara bagi memastikan rekod mudah dibaca, mudah dikenalpasti 
dan mudah diperolehi. Perincian bagi mengawal, mengenalpasti, 
menyimpan, menjaga, mendapatkan semula dan melupuskan rekod 
dijelaskan dalam Prosedur Kawalan Rekod. Jika rekod disimpan secara 
elektronik, satu sistem sokongan bagi rekod-rekod berkenaan diwujudkan. 



Dokumen Berkaitan

           PK(S)-SUPS-02   Pengurusan Kawalan Rekod

BAHAGIAN 5

TANGGUNGJAWAB PENGURUSAN


5.1
KOMITMEN SETIAUSAHA PERSEKUTUAN SARAWAK (SUPS)

Setiausaha Persekutuan Sarawak (SUPS) sentiasa komited kepada pembangunan dan perlaksanaan Sistem Pengurusan Kualiti dan berusaha secara berterusan untuk menambahbaik sistem tersebut bagi menjamin keberkesanannya melalui:

a)
Memastikan semua kakitangan Pejabat SUPS memahami dan menghayati akan pentingnya keperluan pelanggan dan pematuhan kepada keperluan perundangan;

b)
Mewujudkan dan meluluskan Dasar dan Objektif Kualiti Pejabat SUPS serta memastikan penghayatan ke atasnya oleh semua kakitangan Pejabat SUPS;

c)
Menjalankan Kajian Semula Pengurusan;

d)
Memastikan sumber-sumber yang cukup disediakan mengikut kemampuan dan peruntukan yang dirancang; dan

e)
Mengadakan Kajian Semula Pengurusan dua kali setahun.


5.2
KEUTAMAAN PELANGGAN

SUPS mengenalpasti keperluan-keperluan pelanggan dan berusaha bagi mempertingkatkan kepuasan pelanggan melalui pendekatan seperti berikut:-

a)
Mewujudkan kaedah bagi pengendalian maklum balas serta cadangan daripada pelanggan berhubung perkhidmatan yang diberikan;

b)
Sentiasa mengkaji kehendak pelanggan bagi memastikan keperluan mereka dipenuhi berlandaskan peraturan dan kemampuan yang sedia ada; dan

c)

Memastikan semua maklumbalas dan aduan daripada pelanggan diambil tindakan dengan sewajarnya.


5.3
DASAR KUALITI PEJABAT SUPS


Dasar Kualiti Pejabat SUPS adalah seperti yang dinyatakan pada Seksyen 3.2 Manual Kualiti.

Pengurusan Pejabat SUPS memastikan Dasar Kualiti:


a.
Bersesuaian dengan halatuju Pejabat SUPS


b.
Dihayati dan difahami oleh semua warga Pejabat SUPS


c.
Dasar kualiti dikaji semula dalam Kajian Semula Pengurusan untuk 
memastikan kesesuaian dan keberkesanan


d.
Mempunyai komitmen untuk memenuhi keperluan Sistem 
Pengurusan Kualiti MS ISO 9001:2008; dan


e.
Menjadi asas dalam mewujudkan dan mengkaji semula Objektif 
Kualiti
5.4
PERANCANGAN

5.4.1 Objektif Kualiti

Objektif kualiti bagi Pengurusan Perhubungan Kerajaan Persekutuan dengan Kerajaan Negeri dan Pengurusan Bangunan Gunasama dan Kuarters Persekutuan di Sarawak adalah seperti yang dinyatakan pada Seksyen 3.3.


5.4.2
Perancangan Sistem Pengurusan Kualiti (SPK)
SUPS memastikan:

a)
Perancangan SPK diwujudkan dan dilaksanakan untuk memenuhi keperluan pelanggan seperti mana mengikut objektif kualiti yang telah ditetapkan; dan

b)
Keutuhan SPK Pejabat SUPS tidak akan berubah walaupun berlakunya perubahan dalam pengurusan Pejabat SUPS sama ada yang dirancang atau tidak.

5.5
TANGGUNGJAWAB, KUASA DAN KOMUNIKASI


5.5.1
Tanggungjawab Dan Kuasa

a)
SUPS bertanggungjawab menentukan tugas, tanggungjawab dan kuasa semua kakitangan yang terlibat dalam mengurus dan melaksana aktiviti-aktiviti yang mempunyai kesan ke atas Sistem Pengurusan Kualiti; dan

b)
Tugas, tanggungjawab dan kuasa ini disebarkan kepada semua staf yang terlibat dalam Sistem Pengurusan Kualiti melalui Dokumentasi MS ISO 9001:2008, Fail Meja dan Senarai Tugas anggota organisasi.


5.5.2
Wakil Pengurusan (WP)

a)
SUPS melantik KPSUPS (KP) sebagai WP. Tanggungjawab WP adalah seperti berikut:

i)   
Mewujud, melaksana dan menyelenggara pelaksanaan SPK;

ii)
Melapor kepada SUPS mengenai prestasi dan keberkesanan SPK Pejabat SUPS;

iii) Memastikan pelaksanaan aktiviti/program untuk meningkatkan kesedaran kakitangan Pejabat SUPS mengenai kepentingan memenuhi keperluan pelangan secara berterusan; dan

iv)   
Berurusan dengan semua pihak luar mengenai perkara-perkara yang berkaitan dengan SPK Pejabat SUPS.

b)
Bagi membantu WP menjalankan tugas dan tanggungjawab di atas, SUPS melantik PSUPS (KP) sebagai Timbalan Wakil Pengurusan (TWP).


5.5.3
Komunikasi Dalaman

SUPS memastikan proses penyampaian maklumat yang bersesuaian diwujudkan melalui mekanisme berikut :

a) Papan kenyataan;

b) Memo Dalaman;

c) E-mail

d) Mesyuarat Pengurusan;

e) Mesyuarat Pegawai dan Kakitangan Pejabat SUPS;

f) Perbincangan di Peringkat Unit; 

g) Perhimpunan Bulanan; dan

h) Hari Bersama Pelanggan.


5.6
KAJIAN SEMULA PENGURUSAN (KSP)


5.6.1
Am

Mesyuarat  KSP dibuat secara berkala iaitu 2 kali setahun bagi memastikan kecekapan, keberkesanan dan kesesuaian SPK. Keanggotaan KSP terdiri daripada SUPS, KPSUPS (KP), KPSUPS (B) PSUPS, PPT, PPTM, PPTK, PTKB dan Pasukan Pelaksana SPK [PT(P/O)] Pejabat SUPS.


5.6.2
Input Kajian Semula Pengurusan

KSP akan membincangkan perkara-perkara berikut:

a) Laporan Audit Dalaman;

b)
Laporan Maklumbalas Dan Aduan Pelanggan;

c)
Laporan Penilaian Dan Pencapaian Objektif Kualiti;

d)
Laporan Status Tindakan Pencegahan dan Pembetulan;

e)
Laporan tindakan susulan daripada KSP yang lepas;

f)
Laporan perubahan-perubahan yang boleh memberi kesan kepada SPK; dan

g)
Cadangan-cadangan penambahbaikan.


5.6.3
Output Kajian Semula Pengurusan

Hasil KSP meliputi keputusan dan tindakan yang merangkumi perkara-perkara berikut:

a) Penambahbaikan SPK Pejabat SUPS ke atas proses-proses yang terlibat dalam penyampaian perkhidmatan;

  b) 
Peningkatan kualiti perkhidmatan kepada pelanggan; dan

  c)
Keperluan dan pengagihan sumber-sumber.


Semua rekod KSP akan disimpan dan diselenggarakan oleh PSUPS 
yang terlibat.

BAHAGIAN 6

PENGURUSAN SUMBER

6.1 PERUNTUKAN DAN PENGAGIHAN SUMBER

Pengurusan Pejabat SUPS yang berkaitan dipertanggungjawabkan untuk mengenalpasti sumber-sumber bagi pengendalian SPK Pejabat SUPS seperti :

a)
bilangan personel yang mencukupi dan terlatih;

b)
memenuhi keperluan pelanggan;

c)
peruntukan kewangan yang mencukupi;

d)
peralatan dan infrastruktur pejabat yang sesuai; dan

e)
persekitaran kerja yang kondusif.


Pihak Pengurusan bertanggungjawab ke atas pengurusan sumber yang diperlukan bagi pengendalian Pejabat SUPS supaya lebih cekap dan efektif.

6.2 SUMBER MANUSIA

6.2.1 Am

Pengurusan Pejabat SUPS sentiasa memastikan kakitangannya terdiri daripada anggota yang berkelayakan, cekap, mahir, berpengalaman dan terlatih. Ini dilaksanakan melalui latihan kemahiran, pusingan kerja, pemindahan dan pertukaran untuk memberikan pengalaman yang berkenaan. Pengurusan Pejabat SUPS akan menentukan keperluan latihan adalah selaras dengan matlamat dan objektif kualiti Pejabat SUPS.

6.2.2 Pembangunan Kompetensi Personel

Pejabat SUPS akan:

a) memastikan pengambilan, perlantikan dan penempatan semua kakitangan berasaskan kelayakan dan kebolehan yang diperlukan;

b) mengenalpasti kakitangan yang terlibat diberi latihan dalam bidang-bidang yang diperlukan.  Pejabat SUPS akan mengambil langkah-langkah perlu seperti memberi pendedahan kerja kepada kakitangan untuk meningkatkan kemahiran dan kesedaran bagi kepuasan pelanggan;

c) menilai semula keberkesanan tindakan-tindakan kerja yang dilaksanakan oleh kakitangan Pejabat SUPS;

d) memastikan bahawa kakitangan sentiasa peka terhadap tanggungjawab dan faham tentang pentingnya budaya kerja berkualiti dan produktif; dan

e) mengemaskini dan menyelenggara buku rekod-rekod latihan, kompetensi dan penilaian prestasi kakitangan yang terlibat.


Pegawai latihan bertanggungjawab untuk mengenalpasti dan menyelaras keperluan kursus dan latihan bagi setiap kakitangan Pejabat SUPS sebelum diputuskan dalam Mesyuarat Pengurusan.

Dokumen Berkaitan


PK(S)-SUPS-06
Pengurusan Latihan dan Pembangunan Staf

6.3 INFRASTRUKTUR


Pengurusan Pejabat SUPS menyedia dan menyelenggara kemudahan infrastruktur yang diperlukan dalam menghasilkan perkhidmatan yang memenuhi keperluan SPK Pejabat SUPS.  Kemudahan infrastruktur Pejabat SUPS meliputi:

a) Ruang pejabat, bilik mesyuarat, bilik serbaguna dan kemudahan-kemudahan yang lain; dan

b) Peralatan yang terlibat seperti:

· Komputer/perisian;

· Peralatan Audio Visual;

· Perkhidmatan komunikasi (talian perhubungan, telefon, komputer bimbit dan kemudahan internet);

· Perkhidmatan pengangkutan (kereta/ kenderaan pacuan 4 roda); dan

· Kemudahan sokongan yang diperlukan.

6.3.1 Penyelenggaraan

PSUPS bertanggungjawab bagi semua urusan penyelenggaraan komputer dan peralatan pejabat.

6.4 PERSEKITARAN KERJA

Pengurusan Pejabat SUPS memastikan dan menyediakan persekitaran kerja yang kondusif bagi merangsang produktiviti dan mengukuhkan interaksi sosial di kalangan kakitangan Pejabat SUPS.  Ini dilaksanakan melalui penyelenggaraan peralatan pejabat yang berkenaan, aktiviti-aktiviti pembangunan insan serta pengurusan ruang kerja mengikut peraturan am keselamatan.
BAHAGIAN 7

PROSES PENYAMPAIAN PERKHIDMATAN

7.1 PERANCANGAN BAGI PENYAMPAIAN KEPADA PELANGGAN

Pejabat SUPS menyediakan perancangan yang komprehensif termasuk mewujudkan proses-proses yang perlu bagi menghasilkan perkhidmatan kepada pelanggan. Proses-proses yang dirancang ini adalah selaras dengan proses-proses yang terdapat dalam SPK. Penyediaan Perancangan ini telah mengambil kira perkara-perkara seperti berikut :

(a)
Objektif dan keperluan kualiti bagi perkhidmatan;

(b) Keperluan untuk memastikan proses-proses, dokumen-dokumen dan menyediakan sumber bagi menghasilkan perkhidmatan yang lebih efisien;

(c) Rekod-rekod yang berkaitan dengan pelaksanaan Sistem Pengurusan Kualiti akan diselenggarakan; dan

(d) Keperluan aktiviti pengurusan, pemantauan, pemeriksaaan dan verifikasi serta kriteria bagi menentukan perkhidmatan memenuhi keperluan yang ditetapkan.


Bagi perancangan  penyampaian perkhidmatan tersebut, SUPS telah 
mewujudkan satu jadual matrik yang meliputi prosedur, objektif, 
pengukuran dan rekod bagi memudahkan rujukan dibuat seperti 
dilampiran MK-01(1).

7.2 PROSES-PROSES YANG BERKAITAN DENGAN PELANGGAN

7.2.1 Menentukan Keperluan-Keperluan Perkhidmatan Yang Hendak Disampaikan

Pejabat SUPS telah mengenalpasti keperluan-keperluan pelanggan yang berkaitan dengan penyediaan perkhidmatan seperti berikut :

a) Keperluan yang dikehendaki oleh pelanggan termasuk keperluan semasa dan selepas pemberian perkhidmatan bagi membolehkan perkhidmatan yang disampaikan memenuhi keperluan mereka;

b) Keperluan yang tidak dinyatakan oleh pelanggan tetapi diketahui perlu untuk kegunaan tertentu pelanggan berkenaan;

c) Keperluan undang-undang dan peraturan yang berkaitan dengan perkhidmatan; dan

d) Keperluan-keperluan tambahan yang ditentukan oleh organisasi.


7.2.2   Semakan Semula Keperluan Perkhidmatan Yang Disampaikan

Pejabat SUPS sentiasa bersedia untuk menyemak semula keperluan perkhidmatan yang disampaikan apabila dalam  keadaan yang memerlukan. Penyemakan tersebut dibuat sebelum pihak Pejabat SUPS membuat komitmen untuk menyampaikan perkhidmatan setelah menerima aduan dan cadangan daripada pelanggan. Semakan semula diperlukan bagi :

(a) Memperbaharui keperluan-keperluan perkhidmatan;

(b) Sebarang perbezaan dalam keperluan yang dinyatakan oleh pelanggan akan cuba diselesaikan dalam tempoh yang tertentu; dan

(c) Pejabat SUPS mempunyai keupayaan untuk memenuhi keperluan perkhidmatan yang dikenalpasti dalam proses penyampaian perkhidmatan kepada pelanggan.

7.2.3 Komunikasi Dengan Pelanggan

Pejabat SUPS menyediakan mekanisme saluran komunikasi yang berkesan dengan semua pelanggan melalui jawatankuasa yang ditubuhkan termasuk:

(i) Jawatankuasa dengan Kerajaan Negeri;

(ii) Jawatankuasa dengan Jabatan-Jabatan Persekutuan;

(iii) Jawatankuasa dengan Pihak Konsesi;

(iv) Kotak cadangan;

(v) Kaunter pertanyaan;

(vi) Pegawai perhubungan Jabatan;

(vii) Hari bersama pelanggan; dan

(viii) Borang maklumbalas pelanggan.

7.3 KAWALAN REKA BENTUK

Pejabat SUPS tidak terlibat dalam aktiviti reka bentuk. Oleh itu tidak berkaitan.

7.4 PEROLEHAN

        7.4.1 Proses Perolehan

Pejabat SUPS menyediakan khidmat perolehan bekalan  dan perkhidmatan mengikut Arahan Perbendaharaan dan Pekeliling-pekeliling yang terpakai dan prosedur kewangan semasa. Perolehan bekalan dan perkhidmatan dilaksana melalui kaedah-kaedah berikut :

(i) Tender; atau

(ii) Sebutharga; atau

(iii) Pembelian / Perolehan Terus

Pejabat SUPS sentiasa menilai dan memilih pembekal-pembekal berdasarkan keupayaan mereka dalam membekalkan bahan yang memenuhi spesifikasi.

7.4.2 Maklumat Perolehan

(i) Semua permintaan untuk perolehan perlu dibuat oleh semua Ketua Unit untuk kelulusan SUPS, KPSUPS dan PSUPS ;

(ii) Perolehan bekalan dan perkhidmatan dilakukan berdasarkan Arahan Perbendaharaan dan Pekeliling Perbendaharaan yang terpakai;

(iii) Spesifikasi bekalan dan perkhidmatan yang diperolehi dinyatakan dengan jelas dalam dokumen Pesanan Kerajaan; dan

(iv) Verifikasi dan pengesahan dilakukan sekurang-kurang oleh PSUPS dengan menandatangani pada Pesanan Kerajaan.

7.4.3 Verifikasi Bekalan dan Perkhidmatan

(i) Produk dan perkhidmatan yang dibekalkan oleh pihak vendor perlu disahkan penerimaannya. Hanya produk yang memenuhi spesifikasi sahaja yang akan diterima;

(ii) Verifikasi atau pengesahan penerimaan bekalan dan perkhidmatan dilakukan dengan menandatangani borang penerimaan pesanan; dan

(iii) Jika berlaku sebarang kerosakan atau tidak memenuhi spesifikasi jabatan, perkara ini perlu dimaklumkan secara bertulis kepada pembekal untuk penggantian segera.
7.5 PROSES PENYEDIAAN PEMBERIAN PERKHIDMATAN

7.5.1 Kawalan Ke Atas Proses Penyediaan Pemberian Perkhidmatan
Pejabat SUPS merancang dan melaksanakan proses pemberian perkhidmatan kepada pelanggan secara terkawal seperti berikut :

(i) Adanya maklumat yang menerangkan dengan jelas ciri-ciri perkhidmatan yang hendak disampaikan kepada pelanggan;

(ii) Menyediakan mekanisme pemantauan ke atas pemberian perkhidmatan;

(iii) Penggunaan kelengkapan pejabat yang terkini; dan

(iv) Pelaksanaan proses pemberian perkhidmatan dan proses selepas perkhidmatan diberi.

7.5.2 Validasi Proses Penyediaan Dan Penyampaian Perkhidmatan Kepada Pelanggan
Pejabat SUPS tidak terlibat dalam aktiviti ini. Oleh itu keperluan ini adalah tidak berkaitan. 

7.5.3 Identifikasi Dan Kemudahkesanan

Identifikasi diberikan kepada proses dan perkhidmatan yang disampaikan kepada pelanggan melalui nombor fail yang diberikan kepada setiap aktiviti dalam proses penyampaian perkhidmatan yang berkaitan. Status aktiviti-aktiviti tersebut dikenalpasti melalui pemantauan dan penilaian terhadap perkhidmatan yang diberikan.

7.5.4 Harta Hakmilik Pelanggan

Harta hakmilik pelanggan yang dipegang oleh Pejabat SUPS adalah dalam bentuk deposit bagi kantin atau kiosk. Pejabat SUPS memastikan penerimaan, penyimpanan, keselamatan dan pemeliharaan deposit bagi kantin atau kiosk adalah mengikut prosedur yang ditetapkan di bawah Arahan Perbendaharaan.

Wang deposit akan dikembalikan kepada pendeposit apabila selesai sesuatu kontrak mengikut Arahan Perbendaharaan.


7.5.5 
 Pemuliharaan

Pejabat SUPS memastikan pengendalian dokumen dan fail serta pengurusan bilik sumber mematuhi keperluan indentifikasi, pengendalian, penyimpanan, pembungkusan, pemuliharaan dan penyerahan perkhidmatan.

Dokumen Berkaitan

PK(S)-SUPS-02 
Pengurusan Kawalan Rekod

PK(S)-SUPS-07
Pengurusan Bilik Sumber

7.6 KAWALAN KE ATAS PERALATAN PENGUKURAN DAN PEMANTAUAN
Pejabat SUPS tidak terlibat dalam aktiviti ini. Oleh itu, tidak berkaitan.

BAHAGIAN  8

PENGUKURAN, PENGANALISISAN DAN PENAMBAHBAIKAN


8.1
AM

Pejabat SUPS bersedia menyediakan mekanisme perancangan dan pelaksanaan untuk tujuan penambahbaikan. Penambahbaikan ini boleh dicapai melalui tindakan pemantauan dan penganalisisan proses-proses penyampaian perkhidmatan dengan mengambilkira perkara berikut :

(a) Proses menepati keperluan yang ditetapkan ;

(b) Kepatuhan kepada sistem pengurusan kualiti; dan

(c) Penambahbaikan yang berterusan.

8.2 PEMANTAUAN DAN PENGUKURAN

8.2.1 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan terhadap perkhidmatan yang disediakan merupakan hasrat utama Pejabat SUPS. Tindakan ini boleh dilaksanakan dengan kaedah-kaedah yang telah ditetapkan dalam SPK seperti berikut :

(a)
Hari Bersama Pelanggan;

(b)
Perkhidmatan kaunter; 

(c)
Borang maklum balas pelanggan;

(d)
Mempertanggungjawabkan seorang pegawai perhubungan Jabatan untuk mengendalikan maklumbalas mengenai perkhidmatan yang diberikan;

(e)
Analisis keratan akhbar-akhbar terpilih; dan

(f)
Borang aduan pelanggan.

Kaedah-kaedah di atas berupaya memberi gambaran, persepsi dan harapan pelanggan ke atas perkhidmatan yang diberikan. Pandangan dan gambaran di atas memberikan petunjuk kepada Pejabat SUPS bagi menilai kualiti perkhidmatan yang diberikan.

8.2.2 Audit Dalaman
(a)
Audit Dalaman dilaksanakan secara berkala sekurang-kurangnya dua kali setahun oleh Juruaudit Pejabat SUPS yang terlatih untuk memastikan SPK dipatuhi.  Audit Dalaman hendaklah:

(i)
Mematuhi perkara yang ditetapkan (rujuk seksyen 7.1) kepada kehendak ISO 9001:2008 dan Garis Panduan Bagi Melaksanakan MS ISO 9001:2008 dalam Perkhidmatan Awam;

(ii)
Mematuhi prosedur Audit Dalaman yang telah ditetapkan di dalam PK(S)-SUPS-03 Audit Dalaman; dan

(iii)
Dilaksanakan secara sistematik dan berkesan.

(b)
Program auditan dirancang dengan mengambilkira status dan kepentingan proses serta bidang yang diaudit berasaskan auditan yang terdahulu. Kriteria, skop, kekerapan dan kaedah audit perlu dijelaskan.  Pemilihan juruaudit dan pelaksanaan auditan perlu dilaksanakan sesuai dengan objektif dan prinsip-prinsip kesaksamaan proses audit;

(c)
Tanggungjawab, perancangan auditan, proses melaksanakan audit serta rekod-rekod berkaitan adalah didokumenkan (PK(S)-SUPS-03 Audit Dalaman); dan

(d) Pihak pengurusan bertanggungjawab membuat tindakan pembetulan ke atas semua teguran audit dalaman dalam tempoh yang ditetapkan. Tindakan seterusnya termasuklah pengesahan tindakan yang telah diambil dan melaporkan pengesahan laporan audit.

8.2.3 Pemantauan Dan Pengukuran Proses

Pejabat SUPS menggunakan kaedah yang sesuai untuk memantau dan pengukuran proses sistem pengurusan kualiti. Kaedah ini berupaya menunjukkan tahap pencapaian proses penyampaian perkhidmatan. Apabila pencapaian tidak menepati perancangan, tindakan pembaikan dan pembetulan yang bersesuaian perlu diambil dengan mengambil kira jadual matrik seperti di Lampiran MK-01(1).


8.2.4
Pemantauan dan Pengukuran Perkhidmatan

(a)
Pejabat SUPS memantau dan menilai proses penyampaian perkhidmatan dengan menggunakan kaedah semakan untuk memastikan kehendak pelanggan dipenuhi dan dilaksanakan.  Ini dilakukan di peringkat yang bersesuaian dengan proses penyampaian perkhidmatan (rujuk seksyen 7.1); dan

(b)
Rekod-rekod berkenaan disimpan sebagai bukti pematuhan kepada kriteria penerimaan (rujuk seksyen 4.2.4).

8.3 KAWALAN KE ATAS PERKHIDMATAN TIDAK MEMENUHI KEPERLUAN YANG DITETAPKAN

Pejabat SUPS perlu mengenalpasti setiap perkhidmatan yang tidak memenuhi tahap yang ditetapkan. Tindakan pembetulan atau pembaikan sewajarnya diambil bagi memenuhi kehendak pelanggan.  Kawalan dan tangggungjawab berkaitan dengan perkhidmatan yang tidak memenuhi tahap yang ditetapkan dijelaskan dalam prosedur yang berkaitan (rujuk PW-06). Rekod-rekod mengenai ketidakpatuhan dan sebarang tindakan yang diambil, didokumenkan (rujuk seksyen 4.2.4 ).

8.4
ANALISA DATA

Pejabat SUPS mengumpul dan menganalisa data aktiviti-aktiviti utama yang bersesuaian bagi melihat keberkesanan SPK. Penganalisaan data berupaya memberikan gambaran-gambaran berikut:

a)
Tahap kepuasan pelanggan;

b)
Pematuhan kepada keperluan perkhidmatan;

c)
Kriteria dan aliran proses penyampaian perkhidmatan serta peluang untuk langkah pencegahan; dan 

d)
Prestasi pembekal.

Fakta-fakta di atas boleh dijadikan asas bagi merancang tindakan penambahbaikan yang berterusan bagi menilai kualiti perkhidmatan yang diberikan.

8.5 PENAMBAHBAIKAN


8.5.1
Penambahbaikan yang menyeluruh
Pejabat SUPS perlu melaksanakan aktiviti penambahbaikan yang menyeluruh ke atas SPK melalui pelaksanaan Dasar Kualiti, keputusan-keputusan auditan, analisia data, tindakan pembetulan dan pencegahan.

8.5.2 Tindakan Pembetulan

Pejabat SUPS bersedia mengambil langkah-langkah perlu untuk menghapuskan ketidakpatuhan (non-conformance) dan mengelakkan perkara tersebut berulang.  Tindakan pembetulan yang diambil perlu bersesuaian dengan ketidakpatuhan yang dikenalpasti. Tindakan menyeluruh ke atas proses di atas melibatkan tatacara yang didokumenkan seperti berikut :
 (a)
Menyemak ketidakpatuhan (termasuk maklumbalas / aduan pelanggan);

(b)
Mengenalpasti punca-punca ketidakpatuhan;

(c)
Menilai keperluan tindakan pembetulan supaya ketidakpatuhan tidak berulang;

(d)
Menentu dan melaksanakan tindakan-tindakan yang dikenal pasti;

(e)
Mendokumenkan tindakan yang diambil; dan

(f) 
Menyemak semula tindakan pembetulan yang telah dilaksanakan.

8.5.3
Tindakan Pencegahan

Pejabat SUPS juga menyediakan mekanisme bagi tindakan-tindakan pencegahan termasuk punca-punca ketidakpatuhan daripada berlaku.  Prosedur pencegahan perlu didokumenkan seperti berikut:

(a)
Mengenalpasti punca dan sebab ketidakpatuhan;

(b)
Menilai tindakan yang perlu diambil bagi mencegah ketidakpatuhan berlaku;

(c)
Mengenalpasti dan melaksanakan tindakan pencegahan yang diperlukan;

(d)
Mendokumenkan hasil dari tindakan pencegahan yang diambil; dan

(e)
Mengkaji semula keberkesanan tindakan pencegahan yang telah dilaksanakan.
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