
PROSES UTAMA PERKHIDMATAN ICT UTM

MULA

PENGURUSAN PERKHIDMATAN 
PELANGGAN

INPUT:
 PERMOHONAN PELANGGAN UNTUK PERKHIDMATAN

& PROJEK ICT (EMEL, KERTAS KERJA, BORANG
PERMOHONAN DLL)

 TAWARAN PROJEK ICT (PENJANAAN)
 ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN  & PRESTASI SPK

INPUT PEMEGANG TARUH

 PEMATUHAN POLISI & PERATURAN
 PEMATUHAN PERUNDANGAN
 PERANCANGAN STRATEGIK UTM

(BERKAITAN ICT) & KPT
 PIAWAIAN PROFESIONAL (PUSAT DATA)

OPERASI PERKHIDMATAN ICT & PEMANTAUAN

PENGENDALIAN 
ADUAN ICT

TERIMA ADUAN
-TELEFON
-EMEL
SISTEM
-DLL

TENTUKAN & AGIHKAN 
ADUAN

LAKSANA 
PENYELENGGARAAN

DAPATAN 
BAHARU

MAKLUMAN KEPADA 
PELANGGAN

MAKLUMKAN KEPADA 
PELANGGAN

TUBUHKAN PASUKAN 
KERJA

BUAT PERSIAPAN/
SEDIAKAN KEPERLUAN ICT 

TERMASUK PENGUJIAN

LAKSANA KHIDMAT 
SOKONGAN TEKNIKAL/

UPACARA

KEMASKINI KELENGKAPAN /
KEMUDAHAN INVENTORI 

ICT

PENGURUSAN PROJEK-PROJEK ICT

Lulus?

PEROLEHAN 
PROJEK

-LANTIKAN VENDOR
-PEMBELIAN

PRA KICK OFF & KICK OFF 
PROJEK

PEMBANGUNAN, 
PENGURUSAN & 

PEMANTAUAN PROJEK

PENGUJIAN, 
VARIFIKASI, 
VALIDASI .

SERAHAN KEPADA 
PENGGUNA

OPERASI, PERKHIDMATAN ICT & 
PEMANTAUAN

- SISTEM APLIKASI UNIVERSITI
- OPERASI INFRASTRUKTUR
- PENYELENGGARAAN INFRASTRUKTUR
- PEMANTAUAN OPERASI
- KESELAMATAN ICT
- PEMAKLUMAN KEPADA PELANGGAN
- BACKUP & RESTORE
- FASILITI (BILIK LATIHAN DLL)

PERLU PENAMBAHBAIKAN

ANALISA &  Penilaian Prestasi SPK 
ISO 9001:2015 UTMDIGITAL dan 

KEPUASAN PELANGGAN

TAMAT

KEMASKINI 
DOKUMEN & 

SESI 
PERKONGSIAN

YA

TIDAK

PERMOHONAN/
PROMOSI

LULUS

OUTPUT Q:
PERKHIDMATAN ICT BERKUALITI 

 SISTEM APLIKASI YANG EFISIEN & SELAMAT
 INFRASTRUKTUR YANG BERFUNGSI, SELAMAT & MENYOKONG OPERASI
 KEMUDAHAN ICT YANG BERFUNGSI, SELAMAT & MEMENUHI KEPERLUAN PELANGGAN
 TEKNOLOGI ICT & PERKHIDMATAN ICT YANG RELEVAN DENGAN PERKEMBANGAN TERKINI 

DAN JANGKAAN PELANGGAN
 PROJEK ICT YANG MENEPATI KONTRAK DENGAN PELANGGAN
 KELANCARAN MAJLIS MELALUI KHIDMAT SOKONGAN TEKNIKAL TANPA GANGGUAN
 SPK ISO9001:2015 UTMDIGITAL YANG MENGIKUT PERANCANGAN, MENCAPAI HASIL DAN 

PRESTASI YANG DITETAPKAN
 SPK ISO9001:2015 UTMDIGITAL YANG MEMENUHI KEPERLUAN PELANGGAN DAN 

MEMATUHI KEPENTINGAN PEMEGANG TARUH

Analisa Kepuasan Pelanggan

 DAPATAN DARI KAJIAN IDENTIFIKASI KEPERLUAN PELANGGAN
 CSI Dari 3 Perkhidmatan Teras (DDA, DDI, Perkhidmatan Sokongan)
 Unit Keselamatan (Security Insiden & Availability)
 Perkhidmatan Pelanggan (Digital Care)

KAJIAN AWAL 
PROJEK 

KEPERLUAN ICT

Projek Aplikasi?Ya
Menepati 

Kriteria Projek? 
(BPT dll)

Ya

PERKHIDMATAN 
KORPORAT?

Tidak

Penilaian Projek

Tidak

MAKLUMAN 
KEPADA 

PEMOHON

Tidak

Tidak

YA

Perlu 
Perolehan

Ya

Tidak

Pengurusan 
UTMDIGITAL/Univ/

KPT/MAMPU dll

PENYEDIAAN 
DOKUMEN 

SEBUTHARGA/TENDER

PEMBENTANGAN & 
PENERIMAAN PROJEK

LANTIKAN PASUKAN 
TEKNIKAL & 

PENGURUSAN

PENYEDIAAN 
REKABENTUK & 
PEMBANGUNAN  

PROJEK

PEMBANGUNAN, 
PEMANTAUAN & 

PENGURUSAN PROJEK 
(TERMASUK 

PENGUJIAN, VARIFIKASI, 
VALIDASI)

PEMBENTANGAN 
PROJEK KEPADA 

PELANGGAN.
 DITERIMA?

YA

PERANCANGAN 
STRATEGIK JANGKA 

PANJANG ICT  (ISP) & 
BLUEPRINT ICT UTM & 
KONTEKS ORGANISASI

BELANJAWAN 
OPERASI TAHUNAN

PELAN TINDAKAN 
TAHUNAN UTMDIGITAL

PERKHIDMATAN 
SOKONGAN UPACARA 

& TEKNIKAL ICT

PERKHIDATAN 
KEMUDAHAN ICT

PERKHIDMATAN 
DATA UNIVERSITI

ANALISA ADUAN 
(ANALISISTREND ADUAN 

& KEPERLUAN 
TINDAKAN 

PEMBETULAN, RISIKO & 
PELUANG)

PERMOHONAN 
KEMUDAHAN/DATA 

UNIVERSITI

SEMAK & LULUS?

SEDIAKAN 
PERKHIDMATAN

MAKLUMAN /SERAHAN 
PD PELANGGAN/

PELANGGAN MUAT 
TURUN PERISIAN

PEMULANGAN 
KEMUDAHAN ICT
(BAGI PINJAMAN 

KEMUDAHAN)

YA

PENYEDIAAN 
DATA ICT

REKABENTUK PROJEK ICT

YA

SKOP, PROSES & 
PERANCANGAN 

RISIKO, PELUANG, 
OBJEKTIF, KUALITI & 

PERUBAHAN SPK

PERLU 
PENAMBAHBAIKAN

K
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A
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A
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P

Pelaporan , Analisa , & Penilaian SPK
 Pelaporan Bulanan , Suku tahunan ,  

Tahunan , & On- Request
 Prestasi , analisis & penilaian SPK
- SLA dan KPI
- Perbelanjaan Perolehan
- Prestasi Pembekal
- Pengurusan Kontrak
- Pencapaian Objektif Kualiti

Peningkatan SPK
 Tindakan Pembetulan
 Penambahbaikan berterusan

Pengukuran & 
Pemantauan
 MOC (Security & 

Reminder, Availability)
 Pemantauan Server
 Pengurusan Projek
 Pembaharuan 

Pendaftaran (Lesen 
dsbnya)

Sokongan
 Bajet & Lain-lain

Sumber
 Keperluan Sumber

Manusia
 Kesedaran, Keperluan

Latihan, Kompetensi &
Pengurusan Ilmu

 Pengurusan Risiko &
Peluang

 Keperluan Prasarana,
Alat, Kalibrasi,
Persekitaran Operasi &
Penyelenggaraan

 Struktur Fungsi/Tugas/
Autoriti

 Pengurusan
Keselamatan

 Komunikasi
 Maklumat

Berdokumen

TIDAK

PENJANAAN
BAYARAN BALIK WANG 

JAMINAN

PENUTUPAN PROJEK

SOKONGAN UPACRA 
& TEKNIKAL ICT

KEMUDAHAN ICT
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