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BORANG REKOD PINDAAN 

Nama Dokumen: SOP PENGURUSAN ADUAN PELANGGAN 

ID: UTMDIGITAL/DDA/01 

(Maksima modifikasi adalah sebanyak lima kali sahaja. Sekiranya lebih, versi baru SOP perlu dibuat) 

Mod Butir Pindaan Sebab/ 

Sumber 

Pindaan 

Kelulusan 

Disediakan Disemak Dilulus 

1 Pengendalian 

aduan 

menggunakan 

A. Aduan DDA-

CRM

digantikan

dengan

SISPAA

B. Aduan DDA-

DDA(DC),

DDI, DDS,

Urusetia

digantikan

dengan

SISPAA

C. Aduan DDA-

Data kekal

menggunakan

Clickup

D. Aduan DDA-

Wifi kekal

menggunkan

BizTrack

E. SLA Aduan

L0, L1 dan L2

digabungkan

menjadi 5

hari.

JKIR Aruslin binti 

Abdullah 

Aslinda 

binti Mohamed Aris 

Nahizam bin 

Mohamed Top 

17 Januari 

2025 

20 Januari 2025 21 Januari 2025 

ISO UTMDIGITAL 001 



SOP: SOP Pengurusan Aduan Pelanggan MOD: 1 HALAMAN: 2/2 

ID: UTMDIGITAL/DDA/01 TARIKH: 17 Januari 2025 

1.0 DOKUMEN RUJUKAN 

1.1 Polisi ICT 

1.2 PDPA 

2.0 DOKUMEN SOKONGAN 

3.0 REKOD KUALITI 

Rekod (E) Rujukan Lokasi 

• i. Aduan DDA CRM

• ii. Aduan DDA Wifi

• iii. Aduan DDA Data

i. SISPAA

ii. Biz-Track app

iii. Click-up

i. SISPAA/ Aduan

ii. utmwifi.utm.my

iii. Clickup.com

• i. Laporan Aduan CRM, DDI,

DDA(DC), DDS, Urusetia

• ii. Laporan Aduan DDA Wifi

• iii.Laporan Aduan DDA Data

i. SISPAA

ii. BizTrack

iii. Clickup

i. SISPAA/ Aduan

ii. Sistem BizTrack

iii. Sistem Clickup

• Laporan Aduan

UTMDigital

Folder Data Prestasi SKP GD Audit ISO 



NAMA SOP: PENGURUSAN ADUAN PELANGGAN 
ID DOKUMEN: UTMDIGITAL/DDA/01 
SAHAGIAN ARKITEKTUR DIGITAL (ODA) 

DDA -WIFI 

Mula 

1. Terima Aduan (Biztrack) 

2. Vendor uruskan aduan 

-selesaikan aduan 

-bincang masalah aduan 
dengan DDA -UTMWIFI 
-kemaskini status aduan 

-maklumbalas kepada 
pelanggan 

3. Buat pemantauan 
- setiap aduan 
diuruskan mengikut 
priority 
- selesaikan 
sebarang masalah 
(fibre dll) diluar 
kontrak 

DDA - DATA 

5. Terima aduan
dari SISPAA

(helpdesk) atau 
Click Up 

t 

TIDAK (ADUAN DATA)I 

MOD: 1 
TARIKH MOD: 17 JANUARI 2025 

CRM 

Mula 

1. Terima aduan pelanggan
SISPAA 

2. Tentukan skop kerja
Helpdesk 

TIDAK 

3. Agihkan
aduan

Mengikut 
kategori 

-status aduan -
Open,Resolve,Close, 
KIV 

Tentukan priority (P1, P2, P3) YA 

QJ 
"' 

"' 

..c 

"' 

..c 

-makluman kepada 
pelanggan 

4. Terima Laporan Aduan 
secara berkala 

t 

t 

6. Laksana / kendali aduan dan kemaskini status aduan

-� J 

- SISPAA- Tiada tindakan (Aduan belum diagihkan/Dalam siasatan/Selesai (tutup))
- Click Up- ( Aduan DATA- New/ In progress / Done )

7. Maklumkan kepada pelanggan melalui emel dan aduan boleh disemak dalam
SISPAA / Click Up

8. Jana / terima Laporan aduan
- SISPAA
- BIZTRACK (UTMWIFI)
- Click Up
- UTMDigital

9. Analisis aduan UTMDigital & penambahbaikan dalam JKIR

� 

Tamat 

HALAMAN : 1 /1 

l 
DDI / DDA (DC)/ URUSETIA 

4. Terima aduan
dari Helpdesk




