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PENAMBAHBAIKAN PENGURUSAN ADUAN AWAM

1 TUJUAN

Pekeliling ini bertujuan memaklumkan agensi awam mengenai
penambahbaikan dalam usaha memperkasakan lagi pengurusan aduan

awam.



2. TAFSIRAN

2.1 Bagi maksud pemakaian Pekeliling Am ini:

sne

‘Ketua Jabatan” ertinya pegawai yang bertanggungjawab bagi

sesuatu Kementerian/Jabatan/Agensi Persekutuan dan Negeri;

“Wilayah Persekutuan” ertinya Wilayah-Wilayah Persekutuan

Kuala Lumpur, Labuan dan Putrajaya;
“Negeri” ertinya Negeri-Negeri selain Wilayah Persekutuan; dan
"Agensi Awam" bermaksud Kementerian atau Jabatan Kerajaan

(Persekutuan dan Negeri), Pihak Berkuasa Berkanun

(Persekutuan dan Negeri) dan Pihak Berkuasa Tempatan.

3. LATAR BELAKANG

3.1

3.2

Pengurusan aduan awam yang berkualiti adalah penting dalam
perancangan strategik bagi Kementerian dan Agensi. Jumlah aduan
yang diterima oleh Kementerian dan Agensi dapat memberi
petunjuk sama ada orang awam berpuas hati atau sebaliknya
terhadap keberkesanan penyampaian perkhidmatan yang

disediakan kepada orang awam.

Kerajaan telah menetapkan dalam Mesyuarat Jemaah Menteri pada
19 Jun 2013 bahawa Biro Pengaduan Awam (BPA) berperanan
sebagai badan pemantau, manakala semua aduan hendaklah terus

disalurkan kepada agensi awam bagi diambil tindakan
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penyelesaian. Kementerian dan Agensi bertanggungjawab
sepenuhnya untuk memastikan penyelesaian aduan dan tindakan
penambahbaikan dapat dilaksanakan secara cekap dan berkesan.
BPA akan bekerjasama dengan Kementerian dan Agensi dalam
memantapkan pengurusan aduan awam melalui kaedah turun

padang/naziran/ tinjauan/risikan bersama kementerian dan agensi.

PELAKSANAAN

Pekeliling ini mengandungi maklumat berhubung pelaksanaan
penambahbaikan dalam pengurusan aduan awam seperti di LAMPIRAN A,
LAMPIRAN B, LAMPIRAN C dan LAMPIRAN D yang akan diperluaskan
kepada semua Kementerian/Jabatan/Agensi Persekutuan dan Negeri.
Pekeliling ini menggantikan Pekeliing Kemajuan Pentadbiran Awam
Bilangan 1 Tahun 2009 mengenai Penambahbaikan Proses Pengurusan
Aduan.

PEMAKAIAN

Tertakluk kepada penerimaannya oleh pihak berkuasa masing-masing,
peruntukan Pekeliling Am ini pada keseluruhannya dipanjangkan kepada
semua Ketua Setiausaha Kementerian, semua Ketua Jabatan Persekutuan,

semua Setiausaha Kerajaan Negeri dan Pihak Berkuasa Berkanun Wilayah

Persekutuan.

TARIKH KUAT KUASA

Pekeliling Am ini berkuat kuasa mulai tarikh ia dikeluarkan.



7. PEMBATALAN

Dengan berkuatkuasanya pekeliling ini, maka pekeliling/surat pekeliling

berikut adalah dibatalkan, iaitu:

7.1 Surat Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam Bilangan 1 Tahun
2002; dan

7.2  Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam Bilangan 1 Tahun 2009.

8. MAKLUMAT PERTANYAAN

Sebarang pertanyaan mengenai Pekeliling Am ini boleh ditujukan kepada:

BIRO PENGADUAN AWAM
- Pusat Governans, Integriti dan Anti-Rasuah Nasional (GIACC)
Jabatan Perdana Menteri
Aras 2 dan 3, Blok F10, Kompleks F
Lebuh Perdana Timur, Presint 1
Pusat Pentadbiran Kerajaan Persekutuan
62000 Putrajaya
No. Telefon : 03 - 8000 8000
Laman Web Rasmi : www.pcb.gov.my

“BERKHIDMAT UNTUK NEGARA”

Saya yang menjalankan amanah,

'Ketua Setiausaha Negara






