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Perutusan

MENTERI DI JABATAN PERDANA
MENTERI

memuatkan kes-kes aduan yang diterima dan disiasat serta diselesaikan oleh

BPA. Ini bertujuan untuk memberi peluang kepada semua Ketua-ketua Agensi
Awam mengkaji laporan secara positif serta mengatasi mana-mana kelemahan yang
terdapat di agensi masing-masing. Tindakan ini adalah selaras dengan konsep ketulusan
dalam perkhidmatan awam.

P ada setiap tahun Biro Pengaduan Awam menyediakan Laporan Tahunan vang

Orang ramai juga diingatkan bahawa BPA telah menyediakan kemudahan-kemudahan
untok membolehkan mereka membuat aduan terhadap apa-apa masalah yang mereka
hadapi dengan agenéi awam. Orang ramai tidak perlu khuatir untuk tampil ke hadapan
dan membuat aduan terhadap perkhidmatan agensi kerajaan. Pihak Jabatan dan agensi
awam pula perfulah menerima aduan-aduan ini dengan sikap dan pendekatan yang
positif serta menggunakan maklumbalas ini sebagai panduan untuk membuat perubahan
dan inovasi dalam jabatan dan agensi masing-masing.

BPA sedang menggunakan sistem pengkomputeran dalam pengendalian aduan
dan sistem ini didapati sangat berkesan. Agensi-agensi Kerajaan juga sepatutnya
mengadakan satu sistem pengendalian pengaduan awam secara pengkomputeran untuk.
menerima dan merekod segala aduan vang diterima dari orang ramai.

Saya amat berharap agar orang ramai yang menghadapi masalah yang berkaitan
dengan ketidakadilan, salah tadbir, salahguna kuasa, penyelewengan oleh agensi-
agensi awam supaya tampil ke hadapan dan menggunakan perkhidmatan yang diberi
oleh BPA. :

(TAN SRI BERNA G OMPOK)
Menteri di Jabatan Perdana Menieri :
13 September 2001



Prakata

KETUA SETIAUSAHA NEGARA
MALAYSIA

S aya mengambil perhatian yvang serius mengenai aduan awam terhadap jentera
pentadbiran Kerajaan dan mengalu-alukan sebarang bentuk aduan daripada orang awam.
Sejajar dengan hasrat Kerajaan untuk mewujudkan perkhidmatan awam yang cekap dan
beramanah, ketua-ketua Agensi Kerajaan hendaklah sentiasa prihatin kepada kehendak dan
ekpektasi pelanggan dan menentukan supaya semua janji-janji melalui Piagam Pelanggan
masing-masing ditunaikan dengan ikhlas dan tepat. Satu daripada cara yang berkesan adalah
dengan mengadakan perjumpaan secara terus dengan pelanggan seperti mengadakan pro-
gram  “Sehari Bersama Pelanggan’ mengikut kekerapan yang sesuai. Dengan cara ini,
Ketua-ketua Agensi dapat memahami secara langsung masalah yang dihadapi oleh pelanggan
mereka dan seternsnya bernsaha menyelesaikan masalah im.

2. Adalah menjadi harapan saya agar aduan-aduan yang diterima tidak ditadbirkan dengan
layanan secara ‘one-off” tetapi sebagai alat pengurusan yang berguna untuk memperbaiki
perkhidmatan kepada orang ramai. Ketua-ketua Agensi perlu menganggap aduan-aduan
sebagai maklumbalas yang sangat berharga untuk membantu mereka meningkatkan kualiti
perkhidmatan kepada orang awam. Saya meminta Ketua-ketua Agensi supaya menelit] aduan-
aduan yang terkandung di dalam Laporan Tahunan Biro Pengaduan Awam ini dan
memperbaiki kelemahan-kelemahan vang masih berlaku bagi memastikan kewtuhan
perkhidmatan awam pada setiap masa.

o AuadDe .

(TAN SRI SAMSUDIN BIN OSMAN)
Ketua Setiausaha Negara
13 September 2001
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Kata-kata Aluan

KETUA PENGARAH

encapaian Biro Pengaduan Awam (BPA) pada tahun ini adalah amat memuaskan.
Bilangan penerimaan dan penyelesaian aduan telah bertambah dan publisiti
mengenai perkhidmatan BPA dihebahkan untuk pengetahuan umum melalui
media-massa, laman web, kaunter aduan bergerak dan pameran. Dengan adanya
program-program ini keyakinan orang awam akan dipertingkatkan lagi terhadap

ketelusan dan “good governance™ dalam perkhidmatan awam.

Saya ingin merakamkan setinggi-tinggi penghargaan kepada Pengerusi

~ dan Ahli-ahli Jawatankuasa Tetap Pengaduan Awam (JKTPA) di atas sokongan
dan dorongan mereka kepada BPA dalam menjalankan tugasnya sepanjang
tahun 2000. Ucapan terima kasih juga ditujukan kepada Ketua-ketua Agensi
Kerajaan yang telah memberi kerjasama yang sepenuhnya dalam penyelesaian
aduan. Adalah diharapkan agar Agensi-agensi Kerajaan memandang aktiviti

~BPA  sebagai satu “input” yang amat- penting kepada jentera
perkhidmatan awam ke arah meningkatkan kualiti perkhidmatan masing-masing.

(o (D

(DATO’ WAN ABDUL WAHAB BIN ABDULLAH)
Ketua Pengarah BPA
13 September 2001
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OBJEKTIF

UNTUK menggalakkan dan memberi kemudahan kepada
rakyat vang tidak puas hati dengan sebarang salah tadbir
di kalangan jentera pentadbiran awam untuk mengadu dengan
penuh yakin.

‘UNTUK bekerjasama dengan ketna-ketua jabatan dalam
menangani aduan orang ramai.

UNTUK menyiasat aduan dan mengemukakan hasil siasatan
serta perakuan kepada Jawatankuasa Tetap Pengaduan Awam
(JKTPA) untuk pertimbangan dan keputusan.

UNTUK melakukan ‘follow-up’ dan ‘follow-through’ semua
keputusan yang dibuat oleh JKTPA.

UNTUK mengemukakan kepada ketua jabatan berkenaan
laporan suku tahun tentang penerimaan aduan dan kedudukan
tindakan pentadbiran yang telah diambil terhadap aduan.

UNTUK menerbitkan laporan tahunan berkenaan aduan
awam.

Xi




DASAR KUALITI
' BIRO PENGADUAN AWAM

Kami adalah Komited kepada
Perkhidmatan dan Layanan yang
berkualiti dan berdedikasi dalam
penyelesaian Kkes-kes aduan yang

membawa hasil yang adil dan

saksama
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Disegani dan dihargai

oleh masyarakat di atas
keadilan, keberkecualian dan
keberkesanan dalam penyelesaian

ketidakpuasan hati orang awam
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- MISI

Berkhidmat untuk masjrarakat
dengan menyelesaikan aduan-aduan
mereka mengenai penyelewengan |
dalam perkhidmatan awam termasuk
salah tadbir dan salahguna kuasa

secara adil dan berkecuali

xvii



PIAGAM PELANGGAN
BIRO PENGADUAN AWAM

- BPA, sebagai pusat tumpuan utama pengendalian aduan orang awam terhadap
Agensi Kerajaan, dengan ini memberi pengakuan untuk:

Menerima setiap aduan orang ramai tanpa prasangka.

Melayani setiap pengadu yang hadir di pejabat dalam tempoh 5 minit
setelah kehadiran mereka. '

Mengeluar Surat Akunan Terima- dengan serta-merta kepada pengadu
yvang hadir sendiri dalam 7 hari melalui surat menyurat.

Mengambil tindakan segera dengan Agensi Kerajaan berkenaan aduan
yang memerlukan siasatan dengan tidak melebihi 14 hari daripada
tarikh aduan diterima.

Menyiasat adnan yang diterimal dengan adil dan saksama,

Memberitahu pengadu kedudukan siasatan aduannya sekurang-
kurangnya sekali sebulan sehingga aduan dapat diselesaikan.

Memaklumkan keputnsan penyelesaian siasatan atau semakan aduan
kepada pengadu tidak melebihi 7 hari keputusan dibuat.

SEKIRANYA JANJI-JANJI YANG TERSEBUT DI ATAS TIDAK
DITUNAIKAN, SILA BERJUMPA TIMBALAN KETUA PENGARAH
ATAU KETUA PENGARAH.

BPA

“Berkesan Dalam Pengendalian Aduan”




AHLI-AHLI JAWATANKUASA TETAP
PENGADUAN AWAM

PENGERUSI

"Y.Bhg. Tan 8ri Abdul Halim bin Ali
PIN, SPMS, DGSM, DHMS, DSDK., JSM, KMN
Ketua Setiausaha Negara )

AHLI-AHLE

Y.Bhg. Tan Sri Dato’ Samsudin bin Osman
AMN, PMP, PDGY, JSM, SIMP, DPMS, PSM, SPMP
Ketua Pengarah Perkhidmatan Awam

_ Jabatan Perkhidmatan Awam

Y.Bhg. Dato’ Ahmad Zaki bin Husin
DPMS, DSPN, SMP, DIN

Ketua Pengarah

Badan Pencegah Rasuah

Y.Bhg. Kol. Daio’ Haji Mohmad Shaid bin Mohd. Taufek
\ PPT, KMN, DSMS
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Y.Bhg. Date’ Di. Muhammad Rais biv Abd, Karim

PIN, DSNS, JSM, KMN

Ketuz Pengarah

Unit Pemodenan Tadbiran Dan Perancangan Pengurusan
Malaysiz

{(MAMPLU)

En. Ng Kam Chin
KMN

Ketua Pengarzh

Biro Pengaduan Awamn
(Sehingga 23/05/2000)

Y.Bhg. Dato’ Wan Abdul Wahab bin Abduilah
DPMT (Terengganu), PJK (P. Pinang)

Ketua Pengarah

Biro Pengaduan Awam

(Dari 24/05/2000)

CATATAN

1. ¥.Bhg.Tan Sri Abdul Halim bin Ali
Ketna Setiausaha Negara
{Schingga 31-01-01)

2. Y.Bhg. Tan Sri Samsudin bin Osman

Ketua Setiausaha Negara
{Dari 01-02-01)
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LOGO BIRO PENGADUAN AWAM

o .
Ompray

Logo Biro Pengaduan Awam, Jabatan Perdana Menteri Malaysia telah diluluskan
oleh Y.Bhg. Tan Sri Ketua Setiausaha Negara pada 15hb November 2000. Logo
- ini mula digunakan pada Januari 2001.
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PENDAHULUAN

1. TUJUAN

1.1

Para 12, Lampiran kepada Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam
(PKPA) Bil. 4 Tahun 1992 berbunyi:

“Biro Pengaduan Awam akan menyediakan Laporan Tahunan mengenai
pengadu-pengadu awam untok edaran amom”

Laporan ini dikeluarkan sejajar dengan kehendak Pekeliling tersebut:

0 laporan tahunan ini dicetak dengan tujuan memaklumkan kepada orang
awam dan pegawai-pegawai Kerajaan tentang aduan-aduan yang
diterima dan tindakan rawatpulih yang telah diambil untuk
menyelesaikannya.

Q  diharapkan agar kepercayaan dan keyakinan orang awam terhadap
BPA khasnya dan Kerajaan pada amnya dapat dipertingkatkan
dalam penyelesaian advan dengan adil, objektif, cepat dan
berkecuali.

O  laporan digunakan sebagai ‘input’, khususnya bagi agensi yang sentiasa
berurusan dengan orang awam supaya kelemahan-kelemahan yang
dikenalpasti diambilkira agar ianya tidak berulang dan imej
perkhidmatan Kerajaan dipertingkatkan.

2.  PERANAN DAN FUNGSI BIRO PENGADUAN AWAM

2.1

2.2

Bidang tugas dan tangggungjawab BPA adalah berasaskan kepada Pekeliling
Kemajuan Pentadbiran Awam (PKPA) Bil. 4 Tahun 1992, Pekeliling ini
adalah bertujuan untuk mewujudkan sata sistem pengendalian pengaduan
awam agar tindakan-tindakan segera dan lebih berkesan diambil terhadap
aduan-aduan yang diterima daripada crang awam.

‘Pengaduan Awam’ ditakrifkan sebagai aduan-aduan orang ramai mengenai
ketidakpuasan hati mereka terhadap sebarang tindakan pentadbiran Kerajaan
yang dirasai tidak adil, tidak mematuhi undang-undang dan peraturan yang
sedia ada, termasuk salahlaku pegawai-pegawai awam seperti penyelewengan,
salahguna kuasa, salahtadbir dan sewmnpamanya. Pengaduan-pengaduan awam
meliputi semua aspek pentadbiran Kerajaan termasuk Agensi Kerajaan vang



diswastakan. Perkara-perkara yang berads di bawah bidang kuasa Badan
Pencegah Rasnah (BPR), Bire Bantuan Guaman (BBO), Xeputusar
Mahkamah, Jawatankuasa Kabinet Mengenai Pengurusan Kerajaan dan
Jawatankuasa Kira-Kira Awam adalah terkeluar daripada peranan BPa

2.3 BPAmenjadi pusat tumpuan peagaduan awam dan bertanggongjawal: bagh
melaksanakan sistem pengendalian pengaduan awam dengan {ungsi-fungsi
dan tanggungjawab-tanggungjawab berikut:

menerima aduan-aduanz awam mengenai Ketidaxpuasan hati mereka
terhadap sebarang tindakan pentadbiran Kerajaan seperti yang
ditakriflean;

< menyiasat adnan-aduan awam yang mempunyai asas;

= melapor dan memperakukan hasii siasatan mengenai aduan-aduan itu
kepada Jawatankuasa Tetap Pengaduan Awam (JKTPA) dan Pihak
Berkuasa tertenty;

U menyampaikan keputusan-keputusan Jawatankuasa Tetap Pengaduan
Awam (JKTPA) kepada Kementerian; Agensi Kerajaan dan Pihak
Berknasa Tempatan yang berkenaan untuk tajuan tindakan rawatpulib
dan pembetulan; dan

d  mengesan dan niengawasi tindakan pembetulan yang diambil oleh

Kementerian, Agensi Kerajaan dan Pihak Berkuasa Tempatan dan
seterusnya memberi maklumbalas kepada JKTPA.

2.4 BPA telah berusaha mencipta sistem pengendalian pengaduan awam yang
cekap dan berkesan dengan ciri-ciri seperti berikut:

(i} semua aduan diselesaikan dengan cepat, tepat, adil dan selamat;

(ii} aduan diuruskan dengan jujur, berkecwali dan identiti pengadu
dirahsiakan (atas permintaan pengadu); dan

(iii) tindakan pemulihan adalah adil, objektif dan telus.

3. USAHA-USAHA PEMBAHARUAN DAN INOVAST BPA 2000

3.1 Sepanjangtabun 2000 BPA terus berusaha memperkenalkan idea dan sistem
baru serta inovasi bagi mempertingkatkan lagi keberkesanan dan kecekaparn
dalam pengendahan pengaduan awam. Di antara usaha-usaha pembaharuan
dan.inovasi ialah:



(a) Sistem Komputer Pengendalian Pengaduan Awam

BPA telah melancarkan sistem komputer pengendalian aduan awam
secara ‘local area network’ dan melalui laman web dengan jayanya.
Sistem ini mula beroperasi pada bulan Oktober 1999. Sepanjang tahun
2000, ianya divji dan dihalusi sehingga sistem berjalan dengan lancar.
Kini semua proses kerja pengendalian aduan diuruskan secara elektronik
selaras dengan konsep pentadbiran Kerajaan elektronik (e-government).
Sistem ini menghasilkan tiga faedah seperti berikuti:

i

sistem aliran kerja membolehkan pegawai menjalankan tugas
dengan mudah, tepat dan berkesan di mana aduan dan hasil
siasatan dimasukkan ke dalam pangkalan data dan pegawal atasan
boleh membuat keputusan dengan cepat dan tepat berdasarkan
maklumat yang sedia ada. Sistem ini juga membolehkan pegawai
memperolehi data-data tertentu dan perangkaan vang terkini
seperti bilangan advan yang diterima terhadap sesuatu agensi,
kategori aduan, bilangan aduan yang diselesaikan serta punca
aduvan dan sebagainya;

sistem ini membenarkan orang awam akses kepada BPA melalui
e-mel atau laman web dan internet untuk mengemukakan aduan.
Sistem ini juga membolehkan pengadu memantau kemajuan
siasatan aduannya di samping berinteraksi dengan pegawai
penyiasat; dan

sistemn ini boleh dipertingkatkan kapasitinya agar agensi
dibenarkan akses dan boleh melihat aduan-aduan terkini
terhadapnya serta mengemaskini status aduan.



BPA telah menerima banyak pertanyaan dan perhatian tentang sistem
komputernya dan taklimat-taklimat telah diberi kepada pegawai-
pegawai daripada agensi seperti berikut:

Jawatankuasa Kongsi Pintar I'T;

Mesyuarat Pegawai-pegawai Kanan Jabatan Perichidmatan Awam;
Bahagian Kawalan Keselamatan I'T, MAMP;

Bahagian Pinjaman Perumahan, Kementerian Xewangar; dan
Jabatan Pengairan dan Saliran Malaysia.

Persatuan Kebajikan Pengundi Malaysia, Cawangan Negeri
Selangor

Gerakan Permnuda MCA Cawangan Selangor

Sistem pengkomputeran BPA telah dikenali di kalangan peminat
komputer dan telah disiarkan dalam berita mel elektronik seperti yang
di bawah:
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Untuk menghubungi BPA secara elekironik alamatn}?a ialah;

4  E-mel —  aduan@bpa.jpm.my

o

Laman-web  —  www.bpa.jpm.my
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Kod Taiacara Pengendalian Pengaduan Awam

Jawatankuasa Khas Kabinet Mengenai Keutuhan Pengurusan Kerajaan
(JKXKMEKPK) dan Panel Memajukan Pentadbiran Awam (PANEL) telah
bersetuju bahawa BPA menyediakan satu Kod Tatacara Pengendalian

. Pengaduan Awam untuk diamalkan oleh Agensi Kerajaan dan BPA. Dengan

adanya Kod Tatacara ini perhubungan antara pegawai agensi dan BPA dapat
dirapatkan serta persefahaman tentang pentingnya maklumbalas serta aduan
daripada rakyat terhadap kualiti perkhidmatan yang diberi oleh Agensi
Kerajaan akan dipertingkatkan. )i samping itu, adalah diharapkan perkara
seperti keengganan pegawai agensi berjumpa dengan pegawai BPA, kelewatan
memberi jawapan dan tindakan menegur pelanggan yang membuat aduan
dengan tujuan mengugut mereka dapat dikurangkan. Lantaran itu, sebanyak
15 agensi yang menerima aduan tertinggi telah dipilihk dan draf Kod Tatacara
telah dihantar kepada mereka untuk diberi ulasan. Segala kowmen dan ulasan
mengenai Kod Tatacara akan disatukan dan kemudiannya akan dihantar
kepada semua 15 agensi agar diamalkan pada awal tahun 2001 setelah
mendapatkan kelulusan daripada Mesyunarat PANEL.

Mempergiatkan Promosi dan Publisiti BPA

BPA telah didrah oleh Kabinet supaya menyebarkan perkhidmatannya supaya
lebih ramai lagi orang awam mengetahui bahawa adanya satu Agensi Kerajaan
vang prihatin kepada masalah mereka khususnya semasa berurusan dengan
Agensi Kerajaan. Sehubungan itu, BPA telah mengeluarkan iklan dalam
surat khabar utama mengenat khidmatnya. Contoh iklan adalah seperti berikut:
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3.5

3.6

BPA juga menjalankan publisiti mengenai perkhidmatannya dengan
mengadakan risalah-risalah dan poster-poster di 1549 pejabat pos, pejabat
daerab, balai penghulu dan pejabat pihak berkuasa tempatan di seluruh negara
untuk memudahkan orang awam mendapat perkhidmatan BPA den seterusnya
meningkatian keyakinan mereka untak membuat aduan. Program publisic
ini akan dilancarkan pada awal tahun 2001.

Pindaan Kepada Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam (PEFA) Bil.
4 Tahun 1992

Sebagai langkah untuk memberi kuasa-kuasa tertentu kepada BPA, PEPA
Bil. 4 tahun 1992 sedang dikajidan disemak semmla oich satu Jawatankuasa
Khas dan beberapa pindaan telah dicadang dan diperzkukan dengan (ujoan
menghalusi dan menjelaskan dengan lebih teliti fungsi dan tanggungjawab
BPA serta Agebsi Kerajaan dalam proses pengendalian pengaduan awam.
Antara lain elemen tindakan tatatertib diperkenalkan sekiranya pegawai
sengaja memberi maklumat palsu kepada BPA semasa penyiasatan dijalankan.
Pindaan yang dicadangkan ielah dikemukakan kepada MAMFU antuk ulasan
sebelum dikemukakan vniuk pertimbangan dan kelulusan PANEL. Dengan
pindaan tersebut adalah diharapken aduoan dapat disclesaikan dengan Iebih
berkesan dan tindakan merawatpulih diberi secepat mungkin supaya orang
awam lebih berkeysakinen untuk membuat aduan di samping memberi
maklumbalas mengenai kelemahan Agensi-agensi Kerajaan.

Periaksanaan MS ISO 9042

Kemajuan yang baik telah dicapai dalam perlaksanaan MS ISC 9002 di
BPA di mana semua perkara berkaitan Manual Kualiti dan Prosedur Kualiti
telah dignbal dan didokumenkan. Pada keseluruhan tahun 2000, proses kerja
pengendalian pengaduan awam dijalankan mengikut prosedur yang telah
didoknmenkan. Auditan Kualiti Dalaman telah diadakan pada bulan Julai
dan ekorannya, tindakan pembetnlan ketidakakuran dibuat. Pihak MAMPU
menjalankan auditan adekuasi pada bulan Disember dan BPA sedang
menunggu keputusan penganugerahan persijilan.

Memantau Kualiti Layanan Telefon Dan Kualiti Perkhidmatan Kaunter
Serta Tahap. Pengendailan Pengaduan Awam Di Agensi Kerajaan

BPA telah diminta oleh Kerajaan untuk menjalankan pemeriksaan ke atas
agensi-agens] yang terpilih, khususnya agensi yang di barisan depan (u‘onx
line) dalam berurusan dengan orang awam untuk 'nenentukan tahap kualm
layanan telefon dan kualiti perkhidmatan kaunter masing-masing berdasarkan
Pekeliling PKPA Bil. 1/91 dan 10/91 serta tahap pengendalian pengaduan
awam berasaskan. PKPA Bil. 4/1992. Segala persediaan mengenai Ka_]l&ﬂ
ini telah disiapkan dan agensi-agensi untuk dilawati di seluruh negara telah
dikenalpasti. Program ini akan dimulakan pada awal tahun 2001 dan laporan
mengenainya akan dibentangkan untuk pertimbangan Mesyuarat
Jawatankuasa Tetap Pengaduan Awam dan Mesyuarat Panel Memajukan
Pentadbiran Awam.
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Kemaskini Perlantikan Pegawai Perhubungan Pengaduan Awam

Di bawah PKPA Bil. 4/1992, setiap agensi hendaklah melantik seorang
pegawai kanan sebagai Pegawai Perhubungan Pengaduan Awam (PPPA)
untuk membantu dan menyelaras aduan-aduan dari BPA dalam penyelesaian
kes aduan terhadap agensi mereka. Pada tahun 1992 apabila PKPA
dikuatkuasakan, seramai 640 PPPA telah dilantik. Pada tahun ini senarai
PPPA sedang dikemaskinikan kerana ramai daripada mereka telah bertukar.
D samping ite, untuk mempertingkatkan lagi kemahiran PPPA, BPA akan
mengadakan seminar dan bengkel secara khusus untuk PPPA dalam tahun
2001. Satu buku ‘directory’ yang mengandungi nama dan jawatan semua
PPPA akan disediakan sebagai sumber rujukan.

4.  PRESTASI BIRO PENGADUAN AWAM

4.1

Bagi tahun 2000 BPA telah menerima sejumlah 3721 aduan berbanding
dengan 3,564 aduan dalamn tahun 1992, Kebanyakan aduan masib diterima
dalam bentuk persuratan, iaitu sebanyak 2,328 atan 62.56% jumlah
penerimaan, manakala pengadu yang hadir sendixi di pejabat BPA adalah
sebanyak 571 orang. Program Kaunter Aduan Bergerak BPA memainkan
peranan yang penting untuk memudahkan orang awam membuat aduan dan
melalui program ini sejumlah 316 aduan diterima. Yang menarik ialah
penerimaan aduan melalui sistem elektronik iaith melalni e-mel dan laman-
web di mana sebanyak 271 aduan telah diterima. BPA yakin bahawa pada
masa yang akan datang lebih ramai lagi orang awam akan menggunakan
saluran ini untuk menyampaikan aduan. Butir-butir cara penerimaan aduan
adalah di Jaduai L.

Jadual 1

Cara Penerimaan Aduan (Tahan 2000)

Surat Menyurat 2328 62.56 2635 74.5
' Hadir Sendiri 571 15.35 581 16.3

Program Kaunter Aduan Bergerak 316 8.5 238 6.7 |

E-mel 163 438 90 25

Telefon 162 4.35

Borang Laman Web 108 29

Faks 53 1.42

Surat Khabar 9 0.24

Pejabat KSN ) .16

Pejabat Y.B. Menteri 3 0.08

Pejabat Y.AB. Perdana Menteri 2 005

JUMLAH 3,721 0% 3,564 100%



FUMLAR ADUAN YANG DISIASAT

5.1

53

Daripada 3721 aduar yang diterima oleh BPA, tidak semuanya mempunyai
aduan yang sahih, berasas atau benar. Kebanyakan yang diterima mengandungi
hal dakwaan, pertanyaan, pernintasn khidmat nasihat, surat yang disalinkan,
ketidakpnasan hati dengan sektor swasta dan surat layang. BPA akan menapis
aduvan yang diteria untuk menentukan kesahihannya sehelum aduan tersebut
didaftar dan proses penyiasatan dimulakan.

Oleh itz pada tahun 2000, sebanyak 2,695 aduan telah didapati mempunyai
asas untuk disiasat iaitn bertambah sebanyak 114.2% berbanding dengan
1,264 kes di dalam tabun 1999. Ini bermakna sebanyak 1,026 kes yang
diterima merupakan kes dalam kategori pertanyaan atan surat yang disalinkan.
BPA berpendapat kes aduan yang disiasat beriamban kerana BPA telah
memudahkan orang awam membuat adoan dengan memperkenalkan e-mel
dan laman web serta mengadakan program Kaunter Aduan Bergerak dibaavak
pekan kecil, juga ekspetasi orang awam telah meningkat dar mereka yakin
uniuk mengemukakan aduan. Selain daripada itu, beberapa agensi telzh
memperkenalkan program baru yang mendapat respons yang baik tetapi
agensi gaga! memenuhi kehendak pelanggannya dan ini menyebabken orang
ramal merasa tidak puas hati mengenal perkhidmatan yang diberi. Axibatnya
mereka membuat aduan kepada BPA.

Dasipada jumlak yang disiasat, BPA berjaya menyelesaikan sebanyak 2,028
kes iaitu 75.2% dalam tahun 2000 berbanding dengan 847 atan 67% takun
lepas. Tahap penyelesaian yang tinggi telah dicapai kerana sistem
pengkomputeran pengendaiian aduan BPA yang membantn meningkatkan
produktiviti pegawai serta semangat sedia membantu &i kalangan pegawal
untuk menyelesaikan masalah pengadu demi menambahbaikkan ime]
Kerajaan. BPA memang telah menetapkan piawaian kerjanya iaitu sesuatu
kes hendaklah diberes dalam tempoh 3 bulan. Jadual I menunjukkan kadar
penyelesaian kes aduan mengikut Piawaian Kerja:

Fadual II

Kadar Penyelesaian Mengikut Piawaian Kerja (Tabon 2000)

2000 2028 465 915 653
1999 847 200 302 345
2000(%) 229 448 323
1999(%) 23.6 357 Y

Daripada Jadual yang tersebut, BPA telah berjaya menyelesaikan sebanyak 1,373

kes dalam tempoh 3 bulan atau 67.7% berbanding dengan 502 kes atau 59.3%
- dalam tabun selepas. Pada keseluruhannya sebanyak 976 aduan yang diselesaikan -

atau 47.8% adalah didapati berasas. '




6. ADUAN TERHADAF JABATAN PERSEKUTUAN

6.1 Daripada 2,695 aduan yang disiasat, sebanyak 1,869 aduan adalah ditujukan
kepada Agensi Persekutuan berbanding dengan 845 aduan pada tahun 1999,
Aduan yang terbanyak diterima adalah terhadap agensi-agensi di bawah
Kementerian Dalam Negeri 1aitu sebanyak 438 aduan berbanding dengan
252 aduan tahun lepas. Ini telah diikuti oleh Kementerian Kewangan iaitu
sebanyak 290 aduan; dan yang ketiga ialah Jabatan Perdana Menteri iaitu
sebanyak 227 aduan. Kementerian Sumber Manusia menerima sebanyak
125 aduan manakala Kementerian Kesihatan pula menerima sebanyak 115
kes. Sebanyak 1,414 kes atau 75.6% aduan telah berjaya diselesaikan di
mana 637 kes atau 45% didapati berasas. Jadual IIT menunjukkan aduan
vang diterima terhadap Jabatan Persekutuan/Kementerian.

Jadual III

Bilangan Kes Yang Disiasat Terhadap Jabaian Persekutuan
Tahun 2000

Dalam Negeri 438 351 202 87
Kewangan 200 197 117 93
Jabatan Perdana Menteri 227 158 57 69
Sumber Manusia 125 93 37 32
Kesihatan 115 94 51 21
Tenaga, Komunikasi dan Multimedia 113 83 42 32
Pendidikan 112 88 28 24
Pengangkutan 67 55 13 12
Pertanian 51 39 10 12
Perumahan dan Kerajaan Tempatan 49 37 15 12
Tanah dan Pembangunan Koperasi 45 39 3 6
Kerja Raya 40 26 12 14
Perdagangan Dlm. Negeri dan Hal Ehwal 35 24 6 11
Pengguna

Pembangunan Usahawan 32 28 10 4
Perpaduan Negara dan Pembangunan 29 19 7 10
Masyarakat

Pembangunan Luar Bandar 25 20 4 5
Sains, Teknologi dan Alam Sekitar 24 22 12 2
Penerangan 15 13 2 2
Perusahaan Utarna 13 12 3 i
Pertahanan 8 7 2 1
Suruhanjaya-Suruhanjaya 7 4 2 3
Kebudayaan, Kesenian dan Pelancongan 3 2 1 1
Luar Negeri 2 1 0 1
Belia dan Sukan 2 2 1 0
JUMLAH 1869 1414 637 455
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7. ADUAN TERHADAPAGENSI/JABATAN NEGERI

7.1 Berbanding dengan sebanyak 4195 aduan yang disiasat dalam tahun 1995

BPA telah menyiasat 826 kes aduan terhadap Agensi dan Jabatan Negeri

dalam tahun 2000. Negeri Selangor telah menerima paling banyak aduan

iaitn sejumlah 157 aduan diikuti dengan Negeri Pulan Pinang sebanyak
150 aduan, Negeri Pahang dengan 136 aduan dan Negeri Johor dengan 104
aduan. Daripada 826:kes yang disiasat, sebanyak 614 atau 74.3% telah berjayz
diselesaikan dan 340 kes aduan atau 55.2% didapati berasas. J umiah aduan
terhadap Negeri Sabah dan Sarawak tidak mencermin kedudukan sebenar
kerana kedua-dua negeri ada Biro Pengaduan Awam tersendiri di bawah
pentadbiran negeri masing-masing. BPA J abatan Perdana Menteri seitiasa
bekerjasama rapat dengan kedua-dua agensi dalaim penyelesaian pengaduan
awam. Jjadual Iv ‘menunjukkan jumlah aduan disiasat terhadap Jabatan

Negeri.
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Jadual IV

Bilangan Kes Yang Disiasat Terhadap Jabatan Negeri Tahun 2000

Selangor 157 88 55 69
Pulau Pinang 150 118 32 32
Pahang 136 104 43 32
Johor 104 95 51 9
Perak 88 68 40 20
Kedah 51 36 19 15
Negeri Sembilan 45 29 18 16
Terengganu 43 33 17 10
Kelantan 25 19 3 6
Perlis 14 13 4 1
Melaka 10 9 3 1
Sabah 2 1 0 1
Sarawak 1 1 0 0
JUMLAH 826 614 340 212

Bilangan Kes Yang Disiasat Terhadap Jabatan Negeri Tahun 2000

BILANGAN

Yohoy
Poray |

|

Jumlah Disiasat

Jumlah Selesai

Berasas
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8. EKATEGORI ADUAN TERHADAP PERKHIDMATAN AWAM

8.1 Jadual V menunjukkan kategori aduan yang disiasat. Adalah didapaii kategon
kelewatan menjalankan tugas/urusan rasmi mertipakan jenis aduan yang
tertinggi diterima @i antara aduan terhadap jabatan Persekutuan iaitu 59.4%
dan 54 2% terhadap Kerajaan Negeri. Berbanding dengan iahun vang lepas,
1aitu 71.8% dan 58 4%, lanya telah menutun, Bercasarkan kepada hakikat
bahawa semua agensi iclah menggubal Piagam Pelanggan masing-masing
dan sedang mengamalkannya, aduan bagi kategori ind sepatuinya tidak begitu
banyak. Kategori aduan kedua tinggi bagi fabatan Persekutuan ialah mengenai
tindakan tidak adil oleh agensi Kerajaan dan kategor ketiga tertinggi ialah
mengenai khidmat nasihat di mana pengado memohon untuk dapat penjelasan/
nasihat berkenaan masalah yang ada, khususnya mengenai permohonan,
nrosedur dan proses agensi Kerajaan. Bagi Pentadbiran Negeri pula, aduan
vang kedua tertinggi ialah mengenai kegagalan penguatkuasaan dan xategort
adoan ini melibatkan Pihak Berkunasa Tempatan, ditkuti dengan katcgori
ketiga tertinggi iaitu tindakan tidak adil.

Jadual ¥V

Kategori Aduan Terhadap Perkhidmatan Awam

Kelewatan/Tiada Tindakan 594 71.8 545 E 567
Tindakan Tidak Adil 180 156 13.6 | 59
Kekurangan Kemudahan Awam 36 2.4 8.4 110
Kepincangan Dasar dan Kelemahan 0.8 0.3 0.5 0
Undang-Undang

Salahguna Kuasa/Penyeleweggan 1.4 0.7 . 08 0.7
Salahlaku Anggota Awam 3.1 2.7 2.1 2.9
Kegagalan Mengikut Prosedur Yancrl‘ 2.7 | 2.7 33 G.7
Ditetapkan ‘ )

Khidmat Nasihat 6.1 1.4 2.4 0.7
Kegagalan Penguatkuasaan 4.8 2.4 143 214
Perkhidmatan Kaunter Yang Tidak 0.7 - 0.1 -
Memuaskan
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Kategori Aduan Terhadap Perkhidmatan Awam
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KES-KES TERTUNGGAK

9.1 Sejumlah 417 kes aduan yang tertunggak telah dibawa ke tahun 2000 dan
kes-kes ini mengandungi kes yang didaftar pada penghujung tahpn 1998
atau merupakan kes rumit. BPA memberi perhatian kepada kes tertunggak
ini dan sebanyak 318 atau 75% telah berjaya diselesaikan.

KESIMPULAN

Usaha-usaha akan terus. dilaksanakan bagi memperkenalkan inovasi-inovasi,
idea-idea dan pendekatan baru bagi memantapkan lagi sistem pengendalian
pengaduan awam. Umpamanya,

-

0

Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam Bil 4/92 akan dikaji sexaula dengan
tujuan inenambahbaikannya supaya BPA diberi lebih kuasa dan peranannya
lebih difokuskan;

Piawaian Kerja diubahsuai supaya mempertingkatkan lagi produktiviti dan
keberkesanan BPA; dan

Kaunter Aduan BPA di Jabatan-jabatan Kerajaan diperkenalkan untuk

‘memudahkan crang awam mengemukakan aduan mereka.

Tumpuan utama adalah bagi mempercepatkan proses penyelesaian kes-kes aduan
dan mengambil tindakan rawatpulih yang adil dan berkesan supaya orang awam
merasa yakin terhadap peranan dan khidmat BPA. Hasil lrerja BPA sedikit sebanyak
menyumbang ke arah sesuatu perkhidmatan awam yang mengamalkan ‘good
governance’, ketelusan dan akauntabiliti.
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BAB 2

AWATANKUASA TETAP PENGADUAN AWAM

(JKTPA) ]

1. MESYUARAT JKTPA

1.1

Kertas-kertas vang telah dikemukakan kepada Jawantankuasa Tetap
Pengaduan Awam (JKTPA) untuk pertimbangan ialah sebanyak sembilan

(9) Kertas.

7 Pembinaan Tembok Batu-bata Di atas Rezab Jalan;

(3 Penyalahgunaan Kuasa Dalam Meluluskan Lot-lot Rumah Rancangan
Perkampungan Tersusun (RPT);

3 Tidak Puas Hati Ke atas Tindakan Membelakangkan Tarikh Permulaan
Tempoh Percubaan Bagi Pengesahan Dalam Perkhidmatan;

(3 Projek Perumahan Terbengkalai Di Perak;

O Projek Perumahan Terbengkalai Di Melaka;

@ Mengubah Keputusan Panel Penilaian Prestasi dan Pergerakan Gaji
Tanpa Persetujuan Pengerusi;

(3 Kesilapan Peatadbir Tanah (PTD) Mengeluarkan Surat Hakmilik;

[ Pembatalan Hakmilik Tanah Yang Tidak Teratur;

71 Kegagalan Jabatan Perkhidmatan Haiwan Membayar Caruman KWSP

Ke atas Pekerja Sambilan;

2.  PEMBAHARUAN DAN KEMAJUAN PERKHIDMATAN AWAM

2.1

Hasil siasatan vang telah dijalankan oleh BPA ke atas adnap-aduan dan
keputusan yang telah dibuat oleh Mesyuarat JKTPA, sebanyak satu kajian
telah dijalankan oleh MAMPU bagi memperbaiki kelemahan sistem dan
tatacara kerja vang telah dikenalpasti menjadi punca masalah yang diadukan
oleh orang ramai. Kajian tersebut ialah:

a

MAMPU diminta mengkaji semula sistem pelaksanaan Rancangan
Perkampungan Tersusun (RPT), supaya Kerajaan dapat mengawal
perkembangannya dengan lebih rapi.
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MENINGEATKAN AKAUNTABILITE BAN
TRANSPARENSI PERKHIDMATAN AWAM

3.1  Satu Jabatan telah disvorkan supays mengambil tindakan tatatertip terhadap
kakitangannya kerara cual dan tidak cekap di daiam menjalankan tugas.
QOleh itu, di dalam menimbangkan isu-isu yang ditimbolkaz, JXTPA akan
terus menitikberatkan usaha-usaha pembaharvan serta meningkatkan
akavntabiliti dan transparensi di dalam perkhidmatan awam.

CONTOH-CONTON KERTAS JAWATANKUASA
TETAP PENGADUAN AWAM (JKTPA)

4.1 Diantarz contch-contoh Kertas Jawatanlkuasa yang telah dibincangkan dan
diputuskan oleh JKT2A sepanjang tahun 2000 adalah seperti berikui:

411 KERTAS JAWATANKUASA BIL. 300
Pembinaan Tembok Baiu Bata Di atas Rezab Jaian

Seorang bekas pemaju perumahan tidak puas hati dengan tindakan
pihak sekolah membina tembok bata di atas rszab jalan yang
mengakibatkan jalan menjadi sempit dan berlakunya kesesakaa vang
menyusahkan penduduok sekitar. Beliau telah memperolehi kebenaran
bertulis daripada pihak sekolah untuk menggunakan jalan tersebut
sehagai laluan vatvk projek perumahannya. Belian mendakwa masalah
ini telah diadukan kepada DBKL namun sehingga kini masih tidak
dapat diselesaikan.

Hasil Semakan

Bersebelahan dengan sekolah tersebut terletak lot kepunyaan pengadu
yang telah dimajukan secara berperingkat-peringkat dengan 16 unit
rumah berkembar satu tingkat dan dua tingkat dengan menggunakarn
jalan keluar dan masuk melalui rezab jalan di atas lot kepunyaan
sekolah. Pada tahun 1997, ketika sekolah menjalankan kerja-keija
pembangunan tarabahan ke atas sekolah berkenaan, pihak sekolah
telah membina tembok bata di atas Tezab jalan menyebabkan lebar
jalan telah dikecilkan dari 40 kaki kepada 24 kaki sahaja. Pembinaan
tembok bata ini adalah dibuat tanpa kebenaran DBKL.

Terjadinya masalak ini adalah berpunca daripada rezab jalan yang
digunakan tidak diwartakan sebagai laluan awam. DBKL pula
melakukan kesilapan dalam meluluskan pelan perbangunan tambahan
tersebut, kerana ianya mengurangkan keluasan jalan daripada 40
kaki kepada 24 kaki sahaja. DBKL tidak sepatutnya melnluskan Pelan
Pembangunan berkenaan kerana ianya bukan sahaja bercanggah
dengan syarat pengeluaran CF ke atas perumahan yang dibina oleh
pengadu; tetapi juga telah bereanggah dengan kehlusan DBKL sendiri *
ke atas pembangunan tambahan sekolah yang sebelum ini iaitu pada
15.5.1987 di mana keluasan tezab jalan masih ditetapkan 40 kaki.
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Untuk menyelesaikan masalah jalan keluar masuk ini, sewajarnya
DBKL sama ada membuat pengambilan balik tanah di bawah Seksyen
3 Akta Pengambilan Tanah 1960 atau mewartakan jalan rezab untuk
dijadikan sebagai laluan awam.

Keputnsan
JKTPA dalam mesyuaratnya pada 18.4.2000 telah memutuskan agar:

O Dewan Bandaraya Kuala Lumpur (DBKL) diminta mengambil
tindakan penguatkuasaan dengan segera ke atas pembinaan
tembok bata di atas rezab jalan oleh SIK(C);

A Menyelesaikan masalah jalan ketuar masuk dengan membuat
pengambilan balik tanah di bawah Sek. 3, Akta Pengambilan
balik Tanah 1960 untuk dijadikan sebagai laluan awain.

Tindakan Susulan

Notis penguatkuasaan telah dikeluarkan oleh DBKL pada 26.7.2000
dan pada 28.9.2000 surat amaran pula telah dikelvarkan. Pada masa
ini tambahan sekolah berkenaan yang didirikan pada 24.2.1997 telab
mengurangkan keluasan rezab jalan yang sedia ada dari 40 kaki kepada
24 kaki. Kelewatan dalam tindakan ini adalah kerana rayuan oleh
pihak sekolah berkenaan. DBKL juga terpaksa mengkaji implikasi
undang-undang untuk menyelesaikan masalah jalan berkenaan yang
digunakan bersama oleh sekolah berkenaan.

KERTAS JAWATANKUASA BIL. 301

Penyalahgunaan Kuasa Dalam Meluluskan Lot-lot Rumah RPT

" Jawatankuasa Bertindak sebuah Rancangan Perkampungan Tersusun

(RPT) tidak puas hati dengan pembahagian lot-lot kawasan pertamahan.
Mereka mendakwa ierdapat dua orang pegawai kanan Kerajaan yang
dinamakan telah menyalahguna kedudukan dan kuasa mereka untuk
meluluskan lot-lot yang berkaitan kepada orang lain.

Hasil Semakan

Dakwaan pengadu mengenai salahguna kuasa oleh pegawai adalah
tidak berasas. Semakan mendapati RPT ini telah diluluskan oleh
Pihak Berkuasa Negeri pada 25.9.1983, bertujuan untuk penempatan
semula setinggan. Mereka vang terlibat, telah diarah untok melantik
satu Jawatankuasa Bertindak RPT yang bertanggungjawab
mencadangkan nama dan mengutip wang, inelantik, menyelia kerja
dan membuat bayaran kepada kontraktor yang memajukan kawasan
ini. Pejabat Tanzh hanya bertindak membuat undian dan memproses
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nakmilik. Jawatankuasa Bertindak telah sewenang-wenang menciak
nama 6 peserta yang telah menjelaskan bavaran kepada Jawatankuoasa
Bertindak yang lama dan menggantikan dengan 6 orang peserta baru
menyebabkan agihan lot tidak dapat dilaksanakan. Untunk mengatasi
masalah agiham lot ini, Pihak Berkuasa Negeri pada 28.4.189¢ telah
bersedia meluluskan satu kawasan berhampiran seluas 4.52 ekear nniuk
menempatkan 6 peserta baru dan 6 peserta lama dikekalkan di kawasan
asal. Bagaimanapun cadangan ini telah ditolak oleh Jawatankuasa
Bertindak.

Keputusan
JETPA dalam mesyuaratnya pada 18.4.2000 telah memutuskan agar:

(3 Y. Bhg. Setizusaha Kerajsan Negeri mengambil {indakan tegas
untak menysiesaikan masalah agihan lot-lot ini; cdan

O MAMPU mengkaji semula sistem pelaksanaan RPT supaya
Kerajaan dapat mengawal perkembangannya dengan lebih rapi.

Tindakan Susulan

(3 Pibak Berkuasa Negeri telahpun membuat keputusan dalam
mesyuaratnya pada 1.11.2000 dan Pentadbir Tanah Ipoh akan
mengambil tindakan susulan sepertimana yang diluluskan ¢leh
Pihak Berkuasa Negeri.

0 - Sato perbincangan telah diadakan dalam Mesyuarat Peatadbir
Tanah/Pejabat Tanah & Galian Negeri pada 13.9.2000 untuk
mencari pendekatan yang paling sesuai dalam menguruskan
kaedah-kaedah pelaksanaan Kampung Tersusun yang terdapat
di Negeri Perak.

KERTAS JAWATANKUASA BIL. 3¢2

Tidak Puas Hati Dengan Tindakan Mengkebelakangkan Tarikh
Bermula Tempoh Percubaan ‘Bagi Pengesahan Dalam
Perkhidmatan

Pengadu yang masih berkhidmat, tidak puas hati dengan tindakan
Suruhanjaya Perkhidmatannya mengkebelakangkan tarikh bermula
tempoh percobaan bagi pengesahan dalam perkhidmatannya,
Akibatnya beliau telak dikenakan.aimaran terakhir dan berdenda iaitu
tiada kenaikan gaji tahunan kerana gagal mendapatkan pengesahan
dalam tempoh percabaan tersebut.

Hasil Semakan
Pengadu yang memiliki S1jil Pelajaran Malaysm {SPM) telah dilantik

memegang jawatan pada 1.1.1990 deng»an gaji permulaan sebanyak,
RM 545.00 sebulan. Pada 1.4.1995 beliau telah disahkan dalam
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jawatan tersebut dan dimasukkan dalam skim berpencen. Selain
memiliki SPM pengadu juga memiliki Sijil Politeknik Kementerian
Pelajaran Malaysia dalam bidang Kursus Kejuruteraan Awam
(Pembinaan). Sehubungan dengan itu, pada 26.1.1995 Suruhanjaya
Perkhidmatannya bersetuju melantik semula belian dengan gaji
permulaan dinaikkan dari RM545.00 kepada RM710.00 sebulan
berkuatkuasa mulai pada 1.1.1990. Di antara syaratnya ialah pengadu
dikehendaki lulus dengan jayanya kursus induksi dan berkhidmat
dalam percubaan di aptara 1 hingga 3 tahun. Pengadu juga telah
dibayar pelarasan gaji bagi tempoh 1.1.1990 hingga 31.12.1994.

Pada 21.7.1998 Suruhanjaya Perkhidmatannya telah mengeluarkan
surat memaklumkan beliau tefah dikenakan amaran terakhir dan
berdenda kerana gagal disahkan dalam perkhidmatan di atas
perlantikan baru tersebut. Suruhanjaya Perkhidmatan tersebut mengira
tempoh percubaan bermula dari tempoh perlantikan asal pada 1.1.19%0
iaitu selaras dengan berknatkuasa gaji baru sebanyak RM710.00
sebulan. Berikutan dengan itu gaji pengadu telah diturunkan dan
minta membayar balik perbezaannya.

Isu berbangkit dalam kes ini ialah bukannya kesilapan dan kecuaian
pengadu di atas kegagalan untuk disahkan perkhidmatan dalam ternpoh
percubaan. Pengadu tidak diberi kesempatan untuk menduduki
Peperiksaan Am Kerajaan atan Kursus Induksit kerana tarikh
bermulanya percubaan lebih awal dari tarikh surat tawaran perlantikan.

Keputusan

JKTPA dalam mesyunaratnya pada 18.4.2000 telah memutuskan supaya
Suruhanjaya Perkhidmatannya mengecnalikan pengadu daripada
Imkuman amaran terakhir/berdenda.

Tindakan Sasulan

Lembaga Suruhanjaya Perkhidmatan pengadu dalam mesyuaratnya

pada 17.7.2000 bersetuju dengan syor JKTPA dan pengadu telah
mendapat gaji asalnya semula.

KERTAS JAWATANKUASA BIL. 303

Projek Perumahan Terbengkalai Di Perak

Memaklomkan IKTPA mengenai ketidakpuasan hati pengadu-pengadu
terhadap pembayaran pinjaman perumahan kepada projek perumahan
terbengkalai yang telah dilakukan hingga 80% di mana akhirnya
telah kehilangan rumah, setelah projek rumah yang terbengkalai
tersebut dipulihkan.

Hasil Semakan

u} Projek Perumahan ini telah dimajukan oleh Pemaju dari tahun
1984 dan telah mula terbengkalai sejak tahun 1987,
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(3 Seramai 10 orang pembeli adalah merupakan peminiam Bahagian

Pinjaman Perumahan Perbendaharaan (BPPP) dar mereka telah
menyempurnakan Surat Ikatan Penyerahan Hak (Deed of
Assignment} sebagai jaminan kepada Kerajaan yang memberi
pinjaman. Bayaran Kemajuan sehingga 80% bagi kebanyaken
peminjam telah pun dikeluarkan oleh BPPP. Pihak Xementerian
Perumahan dan Xerajaan Tempatan mengklaskan projek rumah
tersebut sebagai “tidak sesuai untuk dipulihkan”. Pembeli-pernbeii
rumah adalah terdiri daripada penjawat-penjawat awam yang
telah lama berkhidmat dengan jabatan Kerajaan.

3 Dengan menggunakan pinjaman Kerajaan dan telah melakukan

pembayaran yang begitu banyak, pada akhirnya, mereka tidax
memperolehi rumah sebagaimana yang dijanjikan. Dengan

pendapatan yang rendah, adalah mustahil bagi mereka ini untuk
membeli rumeh di projek perumahan yang iain.

Keputusan

JKTPA dalam mesyuaratnya pada 18.4.2000 telah memutuskan
bahawa kes ini adalah perkara mengenai dasar dan ianya di bawah
bidang kuasa Kementerian Perumahan dan Kerajaan Tempatan.

KERTAS JAWATANKUASA BIL. 304

Masalah Projek Perumahan Terbengkalai, Taman Bukit
Tembakau, Mukim Umbai, Jasin, Melaka

Pengadu mendakwa setelah pembayaran untuk pinjaman perumahan
suaminya yang telah dibayar sebanyak 60%, masih di potong BFPP
untuk sebuah rumah di Taman Bukit Tembakau, walaupun projek
perumahan tersebut terbengkalai. Projek tersebut telah diambilalih
oleh pemaju baru di mana pembeli telah diarah untuk membayar
50% lagi dari harga asal rumah tersebut, memandangkan bukti
pembayaran tersebut tidak dapat dikeluarkan oleh tetvan pegnam
yang terdahulu kerana perpindahan pejabat felah mengakibatkan
kehilangan dokumen-dokumen terbabit. Keseluruhannya, seramai
68 orang pembeli yang membuat pinjaman dengan BPPP terlibat
dalam pembelian rumah ini.

Hasil Semakan

Kes ini telah dibawa perhatian ke pihak Setiausaha Kerajaan Negeri
di mana pihak SUK telah bersetuju untuk membanta pihak pembeli
yang terbabit. Sebanyak 3 kategori pembeli telah dikenalpasti iaitu:
Kategori I ialah pembeli baru yang menandatangi Perjanjian Jual
Beli dengan pemaju baru yang melibatkan lot-lot rumah yang
sebelumnya dijual oleh pemaju lama kepada peminjam Kategori 3.
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Kategori IT ialah pembeli lama yang menandatangi Perjanjian Jual
Beli baru dan BPPP telah mengeluarkan bayaran sebanyak 60% kepada
pemaju lama. Pemaju baru bersetuju bayaran sebanyak 50% yang
telah dikeluarkan kepada tetuan peguam diterima tanpa resit manakala
50% dibuoktikan dengan resit. Perjanjian jual beli ditamatkan pada
31.8.1999 kerana peminjam gagal menunjukkan resit pembayaran
berkenaan. Kategori [1l ialah pembeli lama yang tidak menandatangani
Perjanjian Jual Beli dengan pemaju baru. BPPP telah mengeluarkan
bayaran kemajuan kepada tetwan peguam scbanyak 60%. Kaveat
pendaftar telah dimasukkan mengikut fail-fail peminjam lama dan
kebanyakan lot-lot rumah mereka telah dijual kepada peminjam baru
dalam Kategori 1. Pemaju menawarkan lot baru dengan harga baru
dalam tempoh tertentn tetapi tiada maklumbalas. Kebanyakan
peminjarm dalam kategori ini telah menduduki rumah yang dijual
kepada pembeli Kategori 1 secara “illegal”.

Kepuiusan

Mesyuarat JKTPA memutuskan supaya pihak SUK menernskan
tindakan membantu pembeli-pembeli vang terbabit.

Tindakan Susulan

Pihak SUK Negeri telah berusaha untuk mengadakan perbincangan
demi perbincangan untuk membantu pembeli-pembeli yang terlibat
di samping bekerjasama dengan pemaju perumahan supaya projek
perumahan seterusnya dibina untuk dijual kepada pembeli vang belum
mendapat rumah dengan harga yang berpatutan. Pihak-pihak yang
terlibat secara terus dalam projek ini adalah pihak Tabung Pemulihan
Projek Terbengkalai, Bank Negara Malaysia, pemaju baru dan pihak
SUK sendiri.

KERTAS JAWATANKUASA BIL, 305

Mengubah Keputusan Panel Penilaian Prestasi dan Pergerakan
Gaji (PPG) Untuk Tahun 1992 Tanpa Persetujuan Pengerusi

Pengadu adalah bekas penjawat awam di Fabatan Kerajaan Negeri
yang telah diluluskan pergerakan gaji secara melintang oleh PPG
jabatanaya. Kertas kelulusan dan penyata perubahan pengadu telah
dikemukakan kepada Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri untuk
dilaksanakan. Walaubagaimanapun keputusan tersebut telah dinbah
dan pengadu terkelvar dari senarai mereka yang berhak menikmati
pergerakan gaji secara melintang. Perubahan tersebut juga tidak
mendapat persetujuan pengerusi PPG Jabatan pengadu.

Hasil Semakan

BPA mendapati aduan tersebut adalah berasas. Pejabat Setiausaha
Kerajaan Negeri dalam mesyuaratnya bagi membincangkan
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4.1.7

pergerakan gaji jabatan-iabatan negeni peringkat ibu pejabat dan dacran
teiah bertindak dengan tidak memarahi Panduan Pelaksanaan Sistem
Penilaian dan Prestasi Mengikut Pekeliling Perkhidmatan Bil.4 Tahun
1952 kerana tidak mengiktiraf keputnsan PPG peringkat jebatan;
sedangkan penubuhian PPG peringkat jabatan tersebut diwsjudken
atas arahan pihak Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri sendiri.

Ketua Jabatan pengadu selaku PPG telab menyvarakan dak puas
hatinya kepada Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri di atas tindakan
mentinda keputusan pergerakan gaji kakitangannya. Pejabat Setiausaha
Kerajaan Negeri dalam maklumbalasnya pula memakiumkaa
keputusan yang dibuatnya adalah muktarnad.

Isu berbangkit dalam kes ini ialah pengadn dinilai prestasi dan
pergerakan gajinya oleh dua panel PPG iaitu PPG peringkat Jabatan
dan satu lagl PPG peringkat Pejabat Setizusaha Xerajaan Negeri.
Pembentukan dua panel PPG ini adalah tidak selaras dengan Panduan
Pelaksanaan Sistem Penilaian dan Prestasi mengikut Pekeliling
Perkbidmatan. Keputusan vntuk mengubah pergerakan gaji vang
dibuat oleh PPG peringkat Jabatan adalah bercanggeh dengan PPG,
kerana pembentukan PPG tersebut diwnjudkan berdasarkan arahan
pihak Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri sendiri. Jabatan
Perkhidmatan Awam dalam pandangannya juga memaklumken bahawa
keputusan yang telah dibuat oleh PPG peringkat Jabatan adalah
muktamad.,

Keputusan

JKTPA dalam mesyuaratnya pada 11.7.2000 telah memutuskan
bersetuju supaya:

Y.B. Setiausaha Kerajaan Negeri membetulkan semula pergerakan
gaji pengadu bagi tahun 1993 dengan mengiktiraf keputusan dan
mempersetujui kepada PPG Jabatan.

Tindakan Sasulan
Pihak Setiausaha Kerajaan Negeri bersetuju dengan keputusan JKTPA

tersebut dan tindakan. sedang diambil bagi membetulkan semula
pergerakan gaji pengadu

'KERTAS JAWATANKUASA BIL. 306 .

Kesilapan Pentadbix Tanah Daerah (PTD) Mengeluarkan Sarat
Hakmilik HS(D) 1474 P.T.1534 Kepada Yang Tidak Berkenaan

Kesilapan Pentadbir Tanah Daerah (PTD) ialah melutus dan
mengeluarkan surat hakmilik tanah kepada orang lain; sedangkan
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tapak tanah dan rumah adalah telah diduduki oleh pengadu. Pada
asalnya, tapak rumah telah diusaba dan didiami oleh pengadu yang
juga telah mengemukakan permohonan untuk mendapatkan surat
hakmilik, Walaubagaimanapun, semasa permohonan tapak romah
itu diluluskan diikuti pengeluaran surat hakmilik sementara, ia telah
didaftar atas nama jiran pengadu yang tinggal bersebelahan rumahnya.

Hasil Semakan

Jiran pengadu telah membuat permohonan tanah untuk tapak rumah
vang didudukinya pada 26.8.1974. Permohonannya telah diluluskan
pada 28.11.1975 dan diberi surat hakmilik sementera bernombor
HS(D) 1474 P.T. 1634 pada 21.2.1978. PTD telah mengakui kesilapan
mengeluar hakmilik itu kepada jiran pengadu yang tinggal
bersebelahan. Bagaimanapun usaha memperbetulkan kesilapan tidak
dibuat.

Keputusan

Tawatankunasa Tetap Pengadvasn Awam dalam mesyuaratnya pada
11.7.2000 telah meluluskan agar:

SUK Negeri mengarahkan Pengarah Tanah dan Galian (PTG)
mengambil tindakan merawatpulih kecacatan tersebut dengan segera
sehingga selesai.

Tindakan Susulan

Pihak SUK Negeri telabh mengarahkan Pengarah Tanah dan Galian,
Jurukur Daerah dan Pentadbir Tanah berkenaan berbincang untuk
roengatasi masalah tersebut. Dalam perbincangan tersebut diputuskan
pengukuran muktamad dijalankan oleh Jabatan Ukur bagi tnjuran
pengeluaran hakmilik kekal, anjakan dan ubahsuai dari segi bentuk
dan kedudukan ke atas HS(D) 1474 P.T. 1534 bagi membolehkan
tanah yvang diduduki oleh pengadu disediakan dan seterusnya dlberl
hakmilik secara rasmi.

KERTAS JAWATANKUASA BIL. 307
Pembatalan Hakmilik Yang Tidak Teratur

Pengadu tidak puas haii kerana Pentadbir Tanah Daerah (PTD) tidak
mengambil tindakan ke atas rayuannya mengenai Pembatalan
Hakmilik beberapa lot tanah kepunyaannya. Beliau mendakwa tidak
mengetahui tanah tersebut telah dibatalkan, sedangkan pada 26.5.1994
telah membayar tunggakan cukai tanah sejumlah RM2,591.20.
Sekiranya rayuannya tidak mendapat pertirnbangan, belian memohon
agar wang bayaran itu dikembalikan.
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Hasii Semakan

Sebenarnya tanah yang dimaksudkan adalab kepunyaan tujub (7)
orang pemilix yang berdaftar. Oleh kerana pemilik-pemilik tanah
berkenaan tidak menjelaskan cukal tanah sejak tahun 198% hingga
1992 (4 tabun), PTH telah mengambil tindakan mengelnarkan Notis
Tuntutan Hasil Terhatang (Borang 6A) kepada salal seorang pemilik
berdaftar tanah berkenaan - pada 20.8.1993. Oleh kerana masih tidak
menjelaskan cukai berkenaan, pada 26.5.1954 Notis Pengembalian
Tanah Kepada Kerajaan ke atas Lot-lot tersebut disiarkan melalui
VWarta Kerajaan Negeri.

Tindakan PTD membatalkan hakmilik berkenaan didapatt tidak
mengikut prosedur. Sepatutnya Notis Borang 6A hendaklah diserahkan
kepada semua pernilik tanah berdasarkan Seksyen 97(i) KTN. Dalam
kes ini, terdapat tejub (7) pemilik yang berhak ke atas bahagizn
masing-masing sedangkan Notis Borang 6A hanya diserahkan kepada
seorang pemilik sahaja. Isa hasil terhutang pula sudah tidak berkaitan
lagi pada masa ini, kerana tunggakan hasil tanah sebanyak RMZ,591 .20
telahpun dijelaskan.

Keputusan
JKTPA dalam mesyuaratnya pada 11.7.2000 telah memutoskan agar:

1 SUK Negeri mengambil tindakan membatalkan Warta Kerajaan
Negeri berkenaan yang didapati tidak teratur dan mengembalikan’
tanah tersebut kepada pemiliknya.

1 Tindakan tatatertib hendaklah d1amb11 terhadap pegawai vang
didapati cuai.

Tindakan Susulan

T PID telah pun mengambil tindakan unink membatalkan Warta
Kerajaan Negeri berkenaan pada 17.8.2000. Berhubung dengar.
tindakan tatatertib, Pentadbiran Negeri telah menyemak dan
mendapati tindakan tatatertib tidak dapat diambil kerana tidak
terdapat salahlaku dalam kes ini.

KERTAS J AWATANKUASA BIL. 308

Kegagalan Jabatan Perkhidmatan- Hmwan Negeri Membayar
Caruman Ke atas Pekerja Sambilan

Empat puluh dua (42) orang pekerja sambilan Jabatan Perkhldmatan

Haiwan (JPH) Negeri mengadu mereka tidak menerima caruman
KWSP sejak 15 tahun lalu dan mereka ingin theénuntutnya.
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Hasil Semakan

Pengarah JPH Negeri mengaku telah gagal membuat caruman kerana
silap memahami takrif pekerja indent dan peraturan yang perlu dipatuhi
apabila memprosesnya. Akibatnya gagal mematuhi Seksyen 45(1)
Akta KWSP 1991 menyebabkan berlakunya tunggakan sebanyak
RM119.174.00. Oleh itu, JPH bertanggungjawab membayar kesemua
caruman (syer majikan dan syer pekerja) sebagaimana yang
dikehendaki di bawah Seksyen 48(4)(b) Akta KWSP kerana kegagalan
membuat cargman bagi tempoh melebihi enam (6) bulan.

Keputusan

JKTPA dalam mesyuaratnya pada 11.7.2000 telah memutuskan agar:

O SUK Negeri menyelesaikan masalah ini berdasarkan surat KWSP
bertarikh 22.9.1999 dengan membayar tunggakan carmman
sebanyak RM119,174.00 serta dividen terkompaun yang
dianggarkan sebanyak RM75,812.00.

Tindakan Susulan

Perkhidmatan Haiwan Negeri telah selesai membayar caruman

tertunggak kepada pihak KWSP berjumlah RM201,583.00. Segala

wang caruman telah selesai dimasukkan ke dalam akaun pekerja
yang terlibat pada 2.1.2001.
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BAB 3

ADUAN TERHADAP KEMENTERIAN DAN
JABATAN PERSEKUTUAN

i. JUMLAH ADUAN
Pada tahun 2000, sebanyak 1869 aduan terhadap Kementerian-Kementerian dan
Jabatan-Jabatan Persekutuan telah disiasat berbanding dengan 845 kes dalam
tahun 1999. Dari jumlah itu sebanyak 1414 aduan atau 75.6% telah diselesaikan
dan 634 aduan adalah berasas.

Bilangan aduan terhadap Kementerian dan Jabatan Persekutuan serta agensi-agensi
di bawahnya adalah seperti berikut:

2. SURUHANJAYA-SURUHANJAYA

Jadual 3.1

BILANGAN ADUAN TERHADAP SURUHANJAYA-SURUHANJAYA

Suruhanjaya Perkhidmatan 4 1 0 3
Pendidikan (SPP)
Suruhanjaya Pilihanraya (SPR) 2 2 1 0
Suruhanjaya Perkhidmatan 1 1 I 0
Awam (SPA)

JUMLAH 7 4 2 3

2.1 Aduan terhadap Suruhanjaya-Survhanjaya telah meningkat dari 4 aduan
dalam tahun 1999 kepada 7 aduan dalam tahun 2000.

2.2 SPP mendahului senarai dengan 4 aduan. Aduan terhadap SPP kebanyakannya
berhubung dengan tidak puas hati di atas penetapan gaji permulaan. Dari 4
aduan yang disiasat, hanya satu dapat diselesaikan dan didapati tidak berasas.

2.3 Aduan terhadap SPR adalah kelewatan membayar tuntutan elaun perjalanan
kepada petugas pilihanraya umum ke 10 dalam tahun 1999. Dua aduan tersebut
telah diselesaikan dan satu daripadanya adalah berasas.
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i4

Satn aduan terhadap SPA adalah berhubung dengan kelewatan membuat
pengesahan jawatan dan kemasukkan taraf berpencen.

Bertkut adalah contch kes berasas:

2.5.1

252

BPA.L2004.06/SPR/Z292Y
Tuntnian Baysraa Eiaun Semass Bertugss
Di Pilikarayz Umam Ke 16

FPengadua telah diarah bertugas di hari Pilihanraya Umum Ke 10 pada
29.11.1995 yang laln dengan membawa kenderaan uatuk kegunaan
semasa pilibanraya tetapi sehingga kini masih belum mendapat apa-
apa bayaran. Semakan dekat pada 27.6.2000 mendapati bavaran elaun
lebih masa kepada pemandu-pemandu tersebut sehanyak RM113.00
seorang tidak dapat dibayar sekarang kerapa 3PR tiada pernzinkan.
ibu Pejabat SPR telah mengemukakan permohonan peruntukan
tambahan ke Perbendaharaan Malaysia dan masih menunggu jawapan.
Bayaran kepada pengadu akan dijelaskan setélah SPR mendapat
peruntukan tersebui.

BPA.1/2000.7/SPA/3226
Perlaksanaan Keputusan Mahkamah Rayuvan Sivil

Pengadu mendakwa keputusan telah dibuat oleh Mahkamah Tinggi
Kuala Lumpur pada 20.1.1997, iaitu satu perintah “Mandamus™ telak
dikeluarkan dan mengarahkan Ketua Pengarah Perkhidmatan Awam.
serta Kerajaan Malaysia untuk melaksanakan keputysan Tribunal’
Perkhidimatan Awam bertarikh 26.10.1993, Majikan belian telah
menghantar dokumen-dokumen berkaitan kepada SPA uniuk tindakan
ietapi sehingga kini tiada apa-apa jawapan. BPA telah menghubungi
JPA berhubung dengan masalah tersebut dan BPA dimaklumkan:
pihaknya masih menunggu ulasan daripada pihak SPA untuk tindakan
selanjutnya. Pada 21.8.2000 SPA dalam mesynaratnya ke 2052 telah.
bersetuju meluluskan pengesahan dalam perkhidmatan pengada
sebagai Perekod (Jurutrengkas) Gred N9 pada 1.4.1980 dan diberi’
taraf berpencen mulai daripada 9.9.1992. Keputusan tersebut telah:
dikemukakan kepada jabatau-jabatan berkenaan untuk tindakan
selanjutnye.

2.6 Berikut adalah contoh kes tidak berasas:

2.6.1

BPA/1/2000.05/SPR/2775

Tuniutan Perjalanan: Semasa Bertugas Di Plilhanraya Umum
Ke-1¢

Pengadu telah membnat tuntutan pérja'lanan sebaik sabaja selesal
urusan pilihanraya umum pada 29.11.1999 yang lalu kepada SPR
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Negeri.Tuntutan belian berjumtah RM 92.00 bersamaan dengan rakan
rakan bertugas yang lain tetapi apa yang memeranjatkan beliau ialah
tuntutannya telah diluluskan RM 27.65 sahaja. Semaksn BFA
mendapati pengadu tidak layak membuat tantutan perjalanan sebanyak
RM92.00 kerana tuntutan itu dibuat berdasarkan tambang teksi
sedangkan beliau sebagai Ketua Terpat Mengundi telah menggunakan
kenderaan sendiri dan hanya layak menuntut elaun perbatuan kelas
C. Oleh itu tindakan SPR membayar tuntutan pengadu sebanyak

. RM27.65 adalah teratur dan mengikut peraturan.

BPA/1/2000.10 /SFP/4286

Penyelarasan Gaji Permulaan Di Bawah Perintah Am
(Bab A) 34

Pengadu telah menjawat jawatan Pengawas Kesibatan Umum
{Sementara) mulai tahun 1974 dan pada tahun 1.7.1980 telah dilantik
ke jawatan Merinyu Pencegah Malaria di Kementerian Pertahanan
dengan dibayar gaji permulaan sebanyvak RM390.00 atas kelulusan
SPA yang telah meluluskan gaji permulaan mengikut Perintah Am
{Bab A) 34. Pada 1.12.1980 beliau telah dilepaskan dengan izin dari
jawatan Merinyu Pencegah Malaria ke jawatan Kerani- Rendah
Pendidikan dengan dibayar gaji permulaan RM300.00. Pengadu tidak
puas hati dan memohon agar gafi permulaannya diselaraskan mengikut
kelulusan SPA kepada RM390.00 mengikut Perintah Am (Bab A)
34 tetapi rayuan beliau telah ditolak oleh SPP. Pengadu merayu semula
menerusi bantuan BPA. Setelah menyemak dokumen-dokumen yang
telah dikemukakan oleh pengadu, didapati ravuan pengadu ditolak
oleh SPP kerana pengalaman kerjanya sebagai Pengawas Kesihatan
Umum (Sementara) dan juga Merinyn Pencegah Malaria tidak boleh
diambil kira bagi tujuan penetapan gaji permulaan yang lebih tinggi.
BPA juga mendapati tindakan SPP tersebut adalah selaras dengan
peruntukan Perintah Am (Bab Aj 34 yang hanya terpakai bagi pegawai
dalam perkhidmatan tetap sahaja dap pengalaman pengadu sebagai
Merinyu Pencegah Malaria tiada kaitan dengan tugas baru beliau
sebagai Pegawai Kerani Rendah (Pendidikan.) Oleh itu tindakan SPP
tersebut adalzh terator sebagaimana Perintah Am (Bab A) 34.
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3. JABATAN PERDANA MENTERI

Jadunal 3.2

Bilangan Aduan Terbadap Agensi 13 Bawah
Jabatan Perdana Menteri

Dewa Bandaraya Kuala Lumpur E
Jabatan Perkhidmaion Awam (JPAY 62 i 35 18 7
Pej. Ketua Pendaftar Mahkamah 2 16 4 §
i Persekutuan | ‘
Jab. Pemegang Harta 18 ' 14 . 5 | 4
Unit Penyelarasan Pelaksanaan i1 7 3 4
Amanah Raya Berhad l 9 5 3 3
Biro Bantuan Guaman 8 8 3 0
Jabatan Perangkaan 5 4 2 1
Jabatan Kemajﬁan Islam Malaysia 5 - 3 2 2
Jabatan Peguam Negara 5 2 G 3
Pej. Tamah & Galian 3 2 1 1
Wilayah Persekutuan
Bahagian Hal Ehwat Undang-undang 3 2 1 1
Bahagian Pentadbiran & Kewangan 3 3 2 0
Bahagian Keselamatan Negara 2 2 O 0
Badan Pencegah Rasuzh 1 i 0 0
Bahagian Pengurusan Hartanah 1 i ‘r O o
Biro Tatanegara 1 0 | 0 1
Jabatan Agama Islam 1 1 0 0
Wilayah Persekutian
Lembaga Urusar Tabung Haji [ 1 0 0
Pesbadanan Putrajaya 1 1 0 0
Petrolium Nasional Berhad 1 0] | G _ 1
JUMLAH 227 158 57 69
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3.1

3.2

3.3

3.4

35

3.6

Sebanyak 227 aduan telah disiasat terhadap agensi-agensi di bawah Jabatan
Perdana Menteri (JPM) dalam tahun 2000 berbanding dengan 97 aduan
pada tahun 1999. Bilangan agensi/jabatan di bawah JPM yang menerima
aduan pada tahun 2000 juga meningkat kepada 21 jabatan berbanding dengan
9 jabatan dalam tahun 1999. Jabatan Perangkaan, Suruhanjaya Pilihan Raya,
Jabatan Kemajuan Islam Malaysia dan Bahagian Pentadbiran dan Kewangan
TPM adalah di antara jabatan-jabatan baru yang ada menerima aduan dalam
tahun ini.

Dewan Bandaraya Kuala Lumpur dan Jabatan Perkhidmatan Awam
merupakan dua agensi di bawah JPM yang banyak menerima aduan iaitn
64 dan 62 kes masing-masing. Kedua-dua agensi ini banyak menerima aduan
kerana sentiasa berurusan dengan pelanggan yang ramai. Bagi JPA semua
anggota kakitangan perkhidmatan awam dan pesara kerajaan adalah pelanggan
JPA. Bilangan pesara sahaja berjumlah 433,847 orang dan bilangan ini pula
sentiasa bertambah setiap tahun seramai iaitu 20,000 orang setahun. Oleh
itu, tidak hairanlah aduan yang diterima oleh JPA telah meningkat.
Bagaimanapun dari segi peratusan bilangan aduan pesara yang membuat
aduan kepada Bahagian Pencen hanya 0.01% sahaja. Di samping itu sejak
tahun 1990 sebanyak lapan kali perubahan dan pelarasan gaji kakitangan
awam termasuk pesara telah diluluskan oleh Kerajaan dan ini menyebabkan
sebahagian kecil pesara lewat mendapat penyelarasan tersebut. Kelewatan
pejabat asal pesara mengemukakan penyata perubahan adalah juga merupakan
salah satu punca pesara lewat mendapat penyelarasan kenaikan pencen.

Sebanyak 59 aduan daripada 62 aduan terhadap JPA ditujukan kepada
Bahagian Pencen yang diterima daripada pesara-pesara yang kebanyakannya
tidak puas hati di atas kelewatan menerima pelarasan pencen dan wang
pencen bulanan. 55 aduan terhadap Bahagian Pencen telah dapat diselesaikan
dan dari jumlah itu hanya 18 aduan sahaja yang berasas. BPA merasa bangga
kerana sebanyak 95% daripada aduan yang dikemukakan kepada JPA dapat
diselesaikan dalam tahun semasa. Sebanyak 7 aduan masih dalam tindakan
JPA dan salah satu daripadanya perlu mendapat pandangan perundangan
terlebih dahulu sebelum tindakan selanjutnya diambil,

Aduan terhadap Jabatan Perangkaan adalah berkaitan dengan kelewatan
Jabatan tersebut membayar elaun kepada pembanci-pembanci penduduk
tahun 2000, Manakala aduan terhadap Unit Penyelarasan Perlaksanaan pula
berkaitan dengan kelewatan perlaksanaan projek-projek pembangunan,

Aduan mengenai Biro Bantuan Guaman bagi talvan 2000 berjumlah 8 kes.
Kesemuanya telah disemak dan hanya 3 kes didapati berasas iaitu aduan
mengenai tatakelakuan pegawai dan perintah membayar nafkah kepada anak
cacat. Kes yang tidak berasas adalah mengenai dakwaan Biro Bantuan
Guaman Jewat mengendalikan kes mereka.

Sebanyak 5 aduan diterima mengenai Jabatan Peguam Negara berbanding
4 kes diterima dalam tahun 1999, Dua kes yang telah diselesaikan didapati
tidak berasas. Aduan yang diterima adalah mengenai kelewatan Jabatan
Peguam Negara menjalankan urusan rasmi.
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3.7

38

3.%

3.16

3.12

Aduan terhadap Jabatan Pemegang Harta adalah sebanyak 18 kes. Daripada
jumlah ini, 14 kes telah diselesaikan dan banya 6 kes berasas iaitu kesilapan
nama sibankrap dan kes lewat menyiapkan dokumen berkaitan penggulungan
syarikat. Kes lain yang telah diselesaikan ialah berkaitan kelewatan Jabatan
Pemegang Farta mengambpil tindakan.

Sembilan kes aduan diterima mengenai Amanah Raya Berhad. Enam kes
telah disemak dan 3 kes daripadanya didapati berasas. Aduan tersebut adalah
mengenai agensi lewat menyelesaikan tuntutan,

Pejabat Ketua Pendaftar Mahkamah Persekutuan mencatatkan sebanyak 22
aduan pada tahun ini berbanding 14 aduan dalam tehun 1999. Sebanyak 16
kes telah diselesaikan dan dari jumilah tersebnt, hanya 4 kes didapati berasas.
Aduan vang diieria juga adalah berkaitan dengsn kelewatan sama ads
melibatkan perbicaraan atan kelewatan memberikan maklumbalas.

Sebanyak 3 kes aduan diterima mengenai Pejabat Tanah Dan Galian Wilayah
Persekutuan. Satu kes didapati berasas daripada dua kes yang selesai disernak.
Kes yang dilaporkan adalah mengenai kelewatan agensi mengambil tindakan.

Hanya tiga kes aduan diterima mengenai Bahagian Hal Ehwal Undang-
Undang. Satu daripada dva kes yang telah selesai disemak didapati berasas.

Berikut adalah contoh kes yang berasas:
3.12.1 BPA.Z/2000.00/JPH/3057
Tindakan Bankrap Atas Orang Lain Yang Sama Nama

Pengadu tidak dapat berurusan dengan bank kerana bankrap. Belian

yakin bahawa perkara tersebut tidak benar kerana tidak pernab
bemrusan dengan syarikat tersebut dan perkara ini diakui sendirl
oleh syarikat berkaitan yang mengesahkan bahawa petisyennya
menyebutkan namea yang sama tetapi mempunyai nombor kad
pengenalan yang berbeza. Justeru itw, beliav memohon agar
dilepaskan sebagal orang yang bankrap, bagaimanapun Jabatan '
Pemegang Harta dikatakan tidak memberi perhatian terhadap.
rayuanaya. Semakan BPA mendapati Jabatan Pemegang Harta Negeri -
mengakui telah mencatatkan nombor kad pengenalam pengadn
sebagai nombor kad pengenalan sibankrap delam surat Jabatan -
bertarikh 17.7.1995. Perkara ini berlaku kerana nama pengadu dan’
nama sibankrap adalah sama.

Bagaimanapun jabatan {elah menarik balik dan membatalkan surat
berkaitan serta mengambil tindakan nntuk membetulkan rekod.

312.2 BPA.Z/ZODO.%[MAH/SOW
Lewat Kembalikan Wang Deposit

Sebuah firma gnaman memberitahu bahawa pada 28.10.1996,
pihaknya telah mengemukakan permohonan kepada Mahkamah
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3.12.3

3124

3.125

Majistret mengenai tuntutan bayaran balik deposit sebanyak
RM500.00 yang dibayar bagi perintal perlaksanaan pada 5.6.1995.
Walaupun surat ulangan telah dikemukakan, namun Mahkamah tidak
memberikan jawapan. Pendaftar Mahkamah Majistret memaklumkan
telah menyemak fail kes dan berjanji akan mengembalikan deposit
yvang berkaitan segera. Pada 15.8.2000, pengadu memaklumkan
bahawa Mabkamah telah menyelesaikan masalah pembayaran.

BPA 2/2000.04/BBG/2584
Tidak Puas Hati Dengan Sikap Pegawai

Pengadu telah membuat temujanji untuk berjumpa dan berbincang
dengan pegawal Biro Bantuan Guaman yang mengendalikan kesnya.
Bagaimanapun apabila beliau hadir ke pejabat pada wakiu dan masa
yang telah ditetapkan, pegawai berkenaan tidak hadir di pejabat
pada hari itu. Pengadu tidak puashati di atas sikap pegawai yang
tidak profesional dan merasa seolah-olah beliau dipermain-mainkan.
BPA telah membangkitkan perkara ini kepada Biro Bantuan Guaman
dan pihaknya telah mengambil maklum dan memohon maaf atas
insiden yang tidak disengajakan. Pegawai yang dinamakan telah
berjumpa semula dengan pengadn pada tarikh [ain yang dijanjikan.

BPA 2/2000.03/UPP/2328
Tindakan Tidak Adil Penyelia Pembangunan Mukim

Pengadu dan penduduk-penduduk kampung merasa tidak berpuashati
dengan sikap Penyelia Pembangunan Mukim yang tidak mahu
menandatangani kad subsidi LPN (BERNAS), tidak mahu memberi
sokongan ke atas borang kemasukan ke asrama sekolah dan tidak
memberi subsidi baja padi kepada petani-petani yang telah
menandatangani borang vang berkaitan. Aduan ini adalah berasas
dan pihak Jabatan Pembangunan Persekutuan telah mengambil
makium aduan terhadap Penyelia Pembangunan Mukim (PPM)
terutama dalam pemberian baja subsidi dan buku subsidi jualan
padi. Bagi petani-petant yang menghadapi masalah dengan PPM
mereka boleh merujuk terus dengan Pegawai Pembangunan Jajahan
vang diwujudkan bagi setiap kawasan parlimen.

BPA/U/PP/2/5.00/1PK/3688
Tuntotan Bayaran Penginapan Oleh Orang Kenamaan
Jabatan Perdana Menteri, Bahagian Pentadbiran dan Kewangan

didakwa masih belum lagi menjelaskan bayaran penginapan oleh
pemimpin dan orang kenamaan. Bayaran tersebut tertunggak sejak
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bulan Jun dan Julai 1999. Jumiah hutang tertunggak ialah RMi340.00
pada 25.6.1999 dan KM 1,381 .40 pada 3.7.1599. Pihak hotel telak
beberapa kali menelefon dan menghantar surat tuntutan tetapi tidak
mendapat perhatian. BPA telah membuat semakan, mendapati aduan
pengadu adalah berasas dan merujuk aduan ini kepada Bahagian
berkenaan supaya mengambi! tindakan sewajarnye. Schubungan
dengan ito BPA dimeklumkan bavaran telah diterima oleh Hotel
berkenaan pada 16.5.2000.

3.13 Berikut adalah contob kes yang tidak berasas:

3131

. 3132

BPA 2/2000.09/ARB/3946
Surat Kuasa Lewat DI Proses

Pada 19.7.2000, pengadu telah mengemukakan satu set Bosang
Bi, BZ, B4 serta bayaran sebanyak RMS53.00 uatuk tojuan
memohon Surat Kuasa bagi mentadbir harta pusaka arwah ayahnya.
Pada 15.8.2000, beliau telah membunat snsulan ietapi Amanah Rava
Berhad Cawangan dikatakan masih belum dapat memberikan
dokumen berkaitan.

Semakan mendapati Amanah Raya Berhad Cawangan telah
mengambil tindakan sebaik sahaja menerima permchonan den
telah pun menghubungi pengado pada 8.9.2000 menjelaskan
bahawa penyelesaian perinohonan seumparma ini mengambil masa
6 bulan daripada tarixh sesuatu permohonan kerana memeriukan
kelnlusan Borang C daripada Mahkamah Tinggi di samping Surat
Persetujuan Penolakan Bahagian daripada waris-waris kerana harta
alih hanya memerlukan sata nama pewaris sahaja. Oleh yang
demikian dakwaan mengatakan permchonan jewat diambil tindakan
adalah tidak berasas.

BPA.2/2000.07/JPH/3215
Pohon Pelepasan Mendapat Rawatan Tidak Dijawab

Pengadu sebagal seorang yang bankrap telah memohon pelepasan
untuk keluar negara bagi mendapatkan rawatan perubatan tetapi ..
Jabatan Pemegang Harta didakwa tidak memberikan makiumbalas.
Jdstern itu, beliau merayu agar permohonannya dapat diberikan
perhatian,

Semakan mendapaii Jabatan Pemegang Harta telah memanggil
peagadu untuk mengemukakan laporan lengkap perubatan dan
membmcangkannya Mengikut rekod, pengadu pernah s dilatuskan
kemudahan ini tetapi tidak digunakan. Selain itn, pengadu didapati
telak gagal mematuhi Akta Kebankrapan 1967 di mana gagal'
mengemukakan Penyata Pendapatan dan Perbelanjaan bagi setiap
6 balan mulai Julai 1996 hingga Kini dan pengadu joga gagal
membayar ansuran bulanan mulai April 2000. JPE bersedia untuk
memberikan pertimbangan kepada pengadu bagi mendapatkan
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3134

3.13.5

kemudahan rawatan di luar negara sekiranya pengadu bersedia
mengikuti syarat-syarat yang dikenakan. Didapati permohonan
pengadu telah diambil tindakan sewajarnya oleh Jabatan Pemegang
Harta dan aduan ini adalah tidak berasas.

BPA.2/2000.03/MAH/2290
Mahkamah Lewat Tetapkan Tarikh Sebutan Kes

Sebuah firma guaman memberitahu telah memfailkan kes di
Mahkamah pada 21.4.1999 dan telah ditetapkan untok sebutan
pada 29.7.1999, Bagaimanapun pada tarikh tersebut didapati fail
anakgnamnya tidak tersenarai untuk sebutan kes atas alasan bahawa
fail berkaitan tidak dapat dikesan. Sehingga kini tarikh sebutan
nntuk kes tersebut masih belum dikeluarkan.

Semakan mendapati kes yang berkaitan Guaman Sivil ini telah
dibatalkan pada 3.8.1999 kerana pihak-pihak berkaitan tidak hadir
pada tarikh yang dinyatakan. Oleh itu, aduan adalah tidak berasas.

BPA 2/2000.02/IPK/2006
Pengendalian TASKA JPM Yang Tidak Memuaskan

Pengadu mendakwa pengendalian TASKA JPM tidak berkualiti
dan asuhan kanak-kanak tanpa program tertentu. Keselamatan
kanak-kanak yang diamanahkan tidak terjamin. Pengasuh
mengamalkan sikap pihih kasih dan wakin penjagaan tidak mengiknt
masa seperti yang telah ditetapkan. BPA telah membunat semakan -
berhubung dengan aduan tersebut dan mendapati Bahagian
Pentadbiran, JPM hanya menyediakan tempat sahaja. Pengurusan
dan pentadbiran dikelolakan oleh pihak lain yang tiada kaitan
dengan Bahagian Pentadbiran.

Walaupun aduan ini tidak berasas terhadap Bahagian Pentadbiran
tetapi oleh kerana aduan tersebut ada kebenarannya maka BPA
telah menghubungi pengurusan Tadika berkenaan yang mana telah
mengambil findakan dengan mengadakan perbincangan dari hati
ke hati antara ibu kanak-kanak dan Pengasuh/Tenaga Pengajar,
Di samping itu, pihaknya sentiasa membuat pemantanan dari
semasa ke semasa dan sehingga kini tiada lagi masalah berbangkit.

BPA .2/2000,03/JPA/2189
Kelewatan Menerima Pencen Terbitan
Pengadu bagi pihak kakaknya mendakwa belum lagi menerima

pencen terbitan di atas kematian suaminya yang telah meninggal
dunija pada bulan Jun 1999. Segala borang pencen terbitan telah
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3.136

3.137

dihantar pada bulan Oktober/Novernber 1999 tetapi sehingga kini
masih belum menerima bayaran pencen. BPA telah membuat
semnakan di Bahagian Pencen dan mendapati suami kakak pengadu
telah meninggal dunia pada April 1595 bagabmanapur Bahagian
Pencen diberitehu tentang kematian tersebut pada Disember 1959
sedangkan sepanjang tempoh tersebut Bahagian Pencen telah
keluarkan waran pencen kepada bank gemulah. Oleh itu, Bahagian
Pencen tidak holeh mengeluarkan bayaran pencen terbitan kepada
isteri gemulah sehingga Bahagian Pencen mendapat kepastian dar:
bank sama ada wang pencen gemulah dikelvarkan atau tidak.
Bahagian Pencen telah hubungi Bank berkenaan tetapi belum lagi
mendapat jawapan. Bagaimanapun pengadu dijangka meniperclehi
bayaran selewat-lewatnya bulap Jun 2000.

BPA2/2000.02/LUFH/219¢
Pemilihan Bakal Haji Bagi Menunaikan Fardhz Haji

Pengadu dan isteri telah mendaftar dengan Lembaga Tabung Haji
pada 4.7.1997 yang lalu dan pada 24.5.1999 pengadu dan isteri
telah menurunkan cap jari dan menandatangani pasport haji dan
pasport berkenaan telah disimpan oleh Tabung Haji. Pengadu
berkeyakinan akan dapat menunaikan haji pada tehun 2000 tetapi. |
sehingga kini tiada mendapat apa-apa maklumbalas dari pihak.
Tabung Haji sama ada dapat atau tidak. BPA telah menyemak
masalah pengadu ini dengan pihak Tabung Haji dap mendapati
pengadu dan isterinya sebelum ini bukan termasuk dalam senarai
kerana Tabung Haji hanya mengaimbil bakal-bakal haji vang telah
herdaftar untuk menunaikanfardhu haji sehingga tarikh 12,3, 1967
sahaja sedangkan pengadu berdaftar pada 4.7.1997. Oleh itw, belian
diletakkan dalam senarai memunggu. Setelah ada kekosongan
tempat Tabung Haji bersetuju ménawarkan kepada pengadu dan
isterinva ke Mekah pada tahun 2000 dengan penerbangan X7 75
pada 3.3.2000 dan pengadu bersetuju.

BPA.2/2809.02/BBG/2184
Memohon Khidmat 3BG Tiad_a Jawapan

Pengadu telah mengemukakan permohonan untuk mendapatkan
khidmat Bire Bantuan Guaman (BBG) pada awal tahun 1999
berhubung dengan rayuan sivil bagi kes buruh belian di Mahkamah
Tinggi Kuala Lumpur, namun permohonannya tidak mendapat
sebarang jawapan.

Semakan mendapati BBG telabh mengambil tindakan dan segala
permohonan kepada mahkamah telah dibuat-dan sedang menunggu
tarikh perbicaraan daripada mahkamah sahaja. Pengadu telah
dimaklumkan tentang setiap tindakan yang diambil melalui surat
salinan. Keadaan ini berlaku kerana pengadu memberi dua alamat
dan surat dihantar kepada salah satu alamat yang diberikan. Oleh
itu, kes dikategorikan sebagai tidak berasas.
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4.

KEMENTERIAN BELIA DAN SUKAN

Jadual 3.3

Bilangan Aduan Terhadap Agensi Di Bawah
Kementerian Belia Dan Sukan

Kementerian 1 1 1 -
Jabatan Belia dan Sukan 1 1 . -
JUMLAH 2 2 1 -

4.1 Sepanjang tahun 2000 hanya dua aduan sahaja yang diterima terhadap
Kementerian Belia dan Sukan. Tiada aduan lain yvang diterima berkaitan
agensi di bawah Kementerian. Jumlah ini adalah sama dengan jumlah pada
tahun 1999.

4.2 Berikut adalah contoh kes yang telah diseleséikan dan didapati berasas.

4.2.1.1 BPA./3/2000.02/TPK/2129

[

Perkampungan Sukan Bkt. Jalil Terabai Tidak Diselenggara

Pengadu melahirkan rasa sedihnya terhadap keadaan Perkampungan
Sukan Komanwel di Stadium Bukit Jalil yang didakwa tidak
diselenggara dan mengalami kerosakan. Pengunjung seperti beliau
datang untuk beriadah di sebelah petang dan sentiasa melihat
perkembangan yang berlaku di situ. Pengadu khuatir sekiranya
keadaan ini tidak dipulihkan kemudahan yang baik seperti ini akan
rosak begitu sahaja.

BPA telah menghubungi pegawai dari Perbadanan Stadium Merdeka
bagi bertanyakan perkara berkaitan. Beliau mengakui taman di
perkampungan Sukan Komanwel tersebut agak terbiar dan
mengalami sedikit kerosakan. Bagaimanapun tindakan sentiasa
diambii melalui mesyuarat mingguan pada setiap hari Jumaat
bersama dengan pihak perunding (selaku pemaju perkampungan
tersebut yang masih terikat sehingga Ogos 2000}, syarikat kontraktor
yang dilantik cleh Kementerian Belia (untuk menyelenggara dan
membaiki kerosakan di taman tersebut) dan wakil dari Kementerian
Belia dan Sukan. Teguran yang dibuat akan diambil tindakan segera
sebagaimana yang dimaklemkan kepada BPA.
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4.3 Berikut adalah contoh kes tidak berasas:
4.3.1 BPA.3/Z000.83/FPK /2287

Aduan Terhadap Sikap Pengarah jabatan 3 Bawah Kemerterian
Beliz dan Sukan

Pengadu tidak berpuas hati dengan sikap seorang Pengarah [abaien
di bawah Kementerian Belia dan Sukan yang suka menengking dan
mengeluarkan kata-kata vang tidak sepamunya di khalayak ramai,
semasa berurusan di pejabat beliau. Beliau juga memungkici janii
untuk merasmikan sesuatu projek/program belia di saat-saat akhir
tanpa memberi alasan yang mbnasabalk. Ini menyebabkan pengade
terpaksa membatalkan program anjuran persatvan beliav di saat-saat
akhir bagi mengelakkan cemuhan para jemputan.

Kementerian Belia dan Sukan telah menyiasas aduan terhadap
Pengarah ini dan dari siagatan yang dibuat mendapati aduan ini tidak
berasas kerana semasa hari majlis dianjurkan, Pengarah berkenaan
telah diminta oleh Y.B Menteri Belia untuk mewakili beliau pada
satu acara yang lain pula. Mengerai layanan kasar tersebut ia tidak
dapat dibukiikan. Pengarah berkenaan telah dinasihatkan supaya lecih
berhati-hati daiam mengendalikan hal demikian di masa-masa aken
datang.

5. KEMENTERIAN DALAM NEGERK

Jadual 3.4

Bilangan Aduan Terhadap Agensi Di Bawah
Kem’énterian Dalam Negeri

Polis Di Raja Malaysia 226 | 172 100 54

Jabatan Pendaftaran Negara 159 | 141 92 18

Jabatan Imigresen 37 24 7 13

Kemenierian 7 ) 2 1

Jabatan Penjara : L4 4 [ 1 0
: Jabatan Pendaftaran Peﬁuﬁuha_n : 3 2 ‘ 0 o
Tkatan Relawan Rakyat Malaysia | 2 . 2 G ¢

JUMLAH. | 438 351 202 | w7
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3.1

5.2

5.3

54

5.5

Aduan-aduan yang diterima terhadap Kementerian Dalam Negeri (KDN)
dan agensi-agensi di bawahnya adalah berjumlah 438. Jumltah aduan tersebut
meningkat sebanyak 74.6% berbanding dengan aduan pada tahun 1999.

Aduan yang diterima terhadap Polis Di Raja Malaysia (PDRM) adalah yang
tertinggi jika dibandingkan dengan lain-lain jabatan di bawah KDN.
Perbandingan dengan tahun sebelumnya juga menunjukkan terdapatoya
sedikit peningkatan iaitu dari 199 kepada 226 aduan. Penganalisisan dari
segi jenis aduan, didapati kategori kelewatan masih merupakan jenis aduan
yang tertinggi. Kelewatan di sini adalah melibatkan sama ada membekalkan
dokumen kemalangan di bahagian trafik atau pun kelewatan pihak polis
dalam memaklumkan kepada pengadu tentang hasil siasatan terhadap laporan
polis yang dibuat oleh mereka. Walaubagaimanapun, memandangkan pihak
polis bahagian trafik kini dalam proses untuk mengkomputerkan sepenuhnya
bahagian tersebut, dengan peralatan-peralatan komputer yang lebih canggih,
maka proses penyediaan dokumen kemalangan akan dapat disempurnakan
dengan lebih cepat dan menepati masa yang ditetapkan.

Peratus penyelesaian vang lebih tinggi dan kadar penyelesaian aduan yang
semakin singkat juga semakin diambil perhatian. Sehubungan itu, pemantauan
vang rapi sedang dilakukan untuk memastikan usaha-usaha penyelesaian
aduan akan dipercepatkan di samping berbagai-bagai kaedah pendekatan
baru sedang diperkenalkan kepada jabatan-jabatan yang berurusan dengan
BPA. Kod tatacara pengendalian aduan adalah salah satu kaedah baru vang
sedang dirangka untuk dilaksanakan.

Jabatan Pendaftaran Negara (JPN) merupakan agensi kedua di bawah KDN
vang banyak menerima aduan iaitu sebanyak 159 aduan. Jumlah aduan ini
meningkat sebanyak empat kali ganda berbanding dengan tahun 1999.
Peningkatan aduan yang begitu besar ini adalah aduan vang diterima daripada
pengadu-pengadu di Sabah yang tidak puas hati di atas kelewatan JPN
memproses KPT . Kelewatan ini berlaku kerana permohonan KPT dari Sabah
memerlukan semakan vang teliti oleh JPN, Di samping itu, taraf
kewarganegaraan sebahagian besar adalah diragui dan ada di antaranya tidak
layak mendapat KPT. Dari 141 aduan yang diselesaikan didapati sebahagian
besar adalah berhubung dengan kelewatan pengadu mendapatkan KPT bertaraf
penduduk Sementara/Tinggal Sementara di mana kelulusannya tertakluk
kepada dasar Kerajaan. Pada tahun 2000 sahaja, JPN telah menerima dan
memproses sejumlah 1,710,885 KPT. Di samping itu, orang ramai juga
menghubungi TPN untuk mendapatkan sijil lahir & kematian, permohonan
warganegara, perkahwinan dan mendaftarkan anak angkat.

Permohonan KPT bagi Warganegara, Pendaduk Tetap dan gantian KPT hilang
tidak menghadapi masalah kerana beberapa pembaharuan telah dilaksanakan
oleh JPN. Di antara pembaharuan tersebut ialah hampir keseluruhan pejabat
Cawangan JPN di seluruh negara dibekalkan komputer dengan mempunyai
talian terus dengan Ibu Pejabat dan Penyelia di Pejabat Cawangan diberi
kunasa meluluskan permohonan KPT berkenaan di peringkat kaunter.
Pengambilan gambar juga boleh dibuat di Pejabat Cawangan dengan percumna,

- Orang ramai vang hilang KPT pula boleh mendapat gantian KPT mereka

melalui permohonan secara ‘or-line’ dengan mendail nombor 03-29683256
atan 03-79683258.
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3.6

5.7

5.8

59

5.10.

5.11

Sebanyak 37 aduan diterima terhadap Jabatan Imigresen pada tahun 2000
igitu bertambah sebanyak 22 aduan berbanding dengan tahun 1999,
Sebahagian besar aduan adalah berhubung dengan permohonan permit masuk
dan permohonan perakuan taraf. Dari 24 advan vang telah diselesaikan hanye
7 adoan sahaja berasas. Jabatan Imigresen terpaksa mengambil masa yang
lama sedikit memproses permohonan Permit Masuk/Perakuan Taraf kerans
pihaknya memerlukan siasatan terperinct dan perlu mendapat pandangan
dari jabatan lain terlebih dahulu seperti Jabatan Pendaftaran Negars daz
Jabatan Polis. Sekiranya permohonan tersebut teratur jangka masa yang
diambil bagi mengeluarkan Permit Masuk/Perakuan Taraf ialah lima bulan.
Bahagian-bahagian lain di Jabatan Imigresen kurang mendapat aduan kerana
beberapa pembaharuan telak diambil oleh Fabatan Imigresen. Misalnya hag
mendapatkan pasport Malaysia jangka masa yang diambil hanva tiga bazi
sahaja. Di samping itu, Jabatan Imigresen juga telah memperuntuken satu
hari dalam seminggu untk bertemu dengan orang awam bagi menyelesaikan
masalah mereka.

Lapan aduan terhadap Kementerian adalak berhubung dengan raynan
permohonan senjata api dan keWarg&qegaraan Dari mjnh adpan yang
diselesaikan hanya dua aduan sahaja yang berasas iaitu aduan berhubung
dengan kawalan aktiviti pencegahan petyeludupan di sempadan Malaysia/
Thailand dan penvalahgunaan kuasa cleh pegawai nenghatmasa

Manakala dari 4 aduar terhadap Jabatan Penjara Malaysia vang telzh
diselesaikan adaiah berkaitan dengan masalah kakitangan yang tidak puas
hati dengan pengurusan jabatan. Satu daripada aduan vang diselesaikan
didapati berasas.

2 aduan terhadap RELA adalah berkaitan dengan permohonan senjata api .
dan kelakuan pegawai RELA. Semakan BPA mendapati kedua-dua aduan -
tersebut tidak berasas.

3 aduan terhadap Pendaftaran Pertubuhan berkenaan dengan kelewatan jabatan
mengambil tindakan terhadap pertubuhan yang tidak mematuhi undang-
undang persatnan dan kelewatan kelulusan pendaftaran pertubuhan. Dua
aduan yang diselesaikan mendapati aduan tersebut adalah tidak berasas.

Berikut adalah contoh kes berasas :

5.11.1 BPA4/2000.01/POLIS/2046
14 Tahun Kereta Pengadu Masih Di dafam Tkatan BOND
Kereta pengadu yang dilaporkan hilang pada tabun: 1987, masih
lagi dalam ikatan BOND kerapna pihak polis masih belum
menyelesaikan 51asatan berkenaar. Pengadu tidak berpuashati, kerana

setelah 14 tahun kereta berkenaan sudah tldak ekonomik untuk'
disimpan.
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5.113

5114

Setelah melakukan semakan dengan pihak polis, didapati bahawa
kereta ini sudah boleh dilepaskan dari ikatan BOND dengan syarat
pengadu perlu hadir ke Balai yang berkenaan untuk tindakan
seteruspya.

BPA 4/20060.10/POLIS/4262
Menjadi Penjamin Di Sebuah Bank Tanpa Pengetahuan

Pengadu mendakwa beliau telah menjadi penjamin kepada seseorang
di sebuah bank tanpa pengetahuan beliau. Kini, nama beliau telah
disenaraihitamkan oleh Bank tersebut kerana kegagalan membayar
balik pinjaman bagi pihak orang yang berhutang. Perkara ini telah
dibuat laperan kepada pihak polis yang menyatakan bahawa hanya
pihak bank sahaja yang berhak mengeluarkan nama belian dari
senarathitam walaupun pikak polis mengesahkan bahawa
tandatangan beliau sebagai penjamin telah dipalsukan.

Semakan dengan pihak polis mendapati bahawa pihak polis telah
pun mendapat pengesahan dari Jabatan Kimia bahawa tandatangan
yang didakwa milik pengadu adalah palsu. Dengan itu, tandatangan
pengadu telah ditira dan pihak polis akan menjalankan siasatan
seterusnya untuk menangkap orang yang disyaki meniru tandatangan
tersebut. Pithak polis juga boleh membantu pengadu menghubungi
pihak bank untuk mengesahkan tentang perkara ini.

BPA.4/2000.01/JIM/2024

Kelewatan Jabatan Imigresen (JIM) Memulangkan Kembali
‘Wang Cagaran

Pengadu mendakwa JIM lewat memproses permohonan tuntutan
kembali wang pertaruhan pembantu rumah. Beliau mendakwa resit
no. F373268 yang dikemukakan pada Ogos 1998 belum lagi
mendapat apa-apa jawapan. BPA telah merujuk perkara ini kepada
JIM dan tindakan segera akan diambil supaya pengadu dapat
memperolehi cek pulangan wang cagaran tersebut selewat-lewainya
akhir Februari 2000.

BPA .4/2000.01/JIM/2032

Permohonan Permit Masuk Untik Isteri Warga Negara
Pengado mendakwa permchenan permit masuk isterinya vang
dikemukakan kepada Jabatan Imigresen Negeri pada 6.8.1998 belum

mendapat jawapan. BPA telah menghubungi Jabatan supaya dapat
mengambil tindakan sewajarnya. Selepas itu BPA dimaklumkan
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5.11.5

permohionan permit masuk isteri pengadu telah diluluskan-pada
31.3.2000. Pengadu dan isterinya telah dipanggil ke Jabatan
Imigresen kbu Pejabat dengan membawa wang tunai RM 120.00,
3 keping gambar dan pasport asal vntak tindakan selaniotaya.

BPA 47200005/ JPN/2328

Masalah Permohonan Menukarkan KPT Merah
Bagi Pemegang Red Book

Pengadu menghadap: masalah untok mendapatian KPT Merah dan
Permit Masuk isterinya warganegara Singapura vang telan tinggal
di Malaysia semenjak berkahwin pada tahup 1965. Sebelum ini,
pengadu tidak tahu ke mana hendak perg! kerana Jabatan Imigresen
dan Jabatan Pendaftaran Negara di peringkat cawangan masing-
masing tidak dapat menyelesaikannya, Semakan BPA mendapati
peraturan sekarang bagi mendapatkan kad pengenalar mersh, subjek
perlulah mengemukakan perntit masuk yang dikeluarkan olel Jabatan
Imigresen, Permit masuk beleh dikeluarkan dengan syarat subjek
kemukakan passport Singapura. Masalahnva pengadu tiada
mempunyai passport Singapura kerana sebelvm ini beliau memegang
“red book™ yang dianggap seperti Kad Pengenalaa meran sedangkan
JPN tidak mengiktiraf ‘red book’ (buka merah) sebagai KP merah
bagi membolebkan isteri pengadu menuvkar kepada KPT, BPA t2lah
membuat semakan terperinci dengan JPN dan Jabatan Imigresen
dan mendapati buku merah yang dimiliki oleh isteri pengadu adalah
sama taraf dengan KP merak (Penduduk Tetap). Clek itu pengadu
diminta berhubung terus dengan pegawai di ibu Pejabat PN Petaling
Jaya uniuk tindakan selanjutnya. Padz 8.8.2000 pengadu elah
mengirim surat kepada BPA mengucapkan terima kasih di atas
bantuan tersebutl sehingga masalah isterinya dapat diselesaikan,

5.12 Berikut adalah kes-kes contoh tidak berasas :

5.12.1

BPA./4/2000.04/POLIS/2639

. Aduan Mengenai Perjudian Haram Di Kawasan Kedai

Pengada tidak berpuashati kerana setelah membuat laporan polis
berkaitan sebuah kedai yang melakukan kegiatan empat ekor haram,
namun pihak polis masih belum melakukan apa-apa tindakan
sehingga kini.

Setelah perkara ini dibangkitkan oleh BPA, Keta Polis Daerah
kawasan yang diadukan telah membuat serbuan sebanyak empat

kali, pamun tempat yang ditohmahkan adaldh sebuah kedai runcit.
Pihak polis juga tidak 'mendapati apa-apa kegiatan perjiidian ekor
haram.
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5.12.2

5.12.3

5.124

BPA. 4/2000.09/POLIS/4031

Telefon Bimbit Yang Diberi Pinjam, Rupa-Rupanya Di bawa
Lari '

Salah seorang dari rakan pengadu telah meminta untuk meminjam
telefon bimbit beliau. Setelah diberi pinjam, telefon tersebut telah
tidak dikembalikan. Beliau telah membuat laporan polis, namun
pihak polis tidak mengambil apa-apa tindakan berkaitan dengan
perkara tersebut,

Perkara ini telah diadukan kepada BPA dan semakan BPA dengan
pihak polis mendapati kes seumpama ini telah diklasifikasikan
sebagai kes RKM (Rujuk kepada Majistret), memandangkan tiadanya
kes jenayah yang berlaku. Pihak polis juga tidak ada kuasa untuk
menyiasat kes berkenaan kerana ianya adalah merupakan kes sivil.
Pengadu telah dimaklumkan oleh BPA mengenai perkara tersebut.

BPA/4/2000.03/IPK/2334
Permohonan Permit Agensi Kawalan Keselamatan

Pihak pengadu telah mengemukakan permohonan Agensi Kawalan
Keselamatan pada 20.9.1999 tetapi hingga sekarang tiada jawapan
diterima daripada pibak Kementerian Dalam Negeri (KDN). BPA
telah membuat semakan dekat di KDN dan mendapati permohonan
pengadu yang dihantar dengan tangan telah diterima pada 25.10.1999
dan dimasukkan dalam fail KDN pada tarikh yang sama dengan
diberi nombor rujukan. Pada tarikh yang sama juga pengadu telah
dimaklumkan permchonan agensi keselamatan telah dibekukan oleh
kerajaan dan akan diproses sebaik sahaja pembekuan itn ditarik
balik. Memandangkan pembekuan tersebut masih belum ditarik
balik oleh kerajaan, pihak KDN tidak dapat memproses permohonan
pengadu.

BPA/4/2000.01/JIM/2027

Keengganan Jabatan Imigresen Menerima Pakai Dokumen

-Pengenalan Sementara Yang Dikeluarkan Oleh Jabatan

Pendaftaran Negara

Pengadu tetah pergi ke Pejabat Imigresen Cawangan dengan tujuan
membaharui Passport Antarabangsanya dengan menunjukkan
Dokumen Pengenalan Sementara miliknya yang dikeluarkan oleh
TPN sebagai bukti tambahan. Tetapi dokumen tersebut tidak diterima
pakai oleh Jabatan Imigeresen dan beliau kesal kerana tidak dapat
membaharui passportnya. BPA telah membuat semakan di Pejabat
Imigresen dan Jabatan Pendaftaran Negara dan mendapati pada
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5.12.6

masa itu Jabatan imigresen sekuruh negara belum boleh menerima
resit sementara JPN XP 09 sebagai perakuan pengenalan diri kerana
resit tersebut belum diwartakan lagi cleh kerajaan. Oleh ity penolakan
oleh Jabatan Imigresen adalah teratur, JPN mengakui resit XP 09
belum diwartakan lagi dan perkare ini sepatutnya tidak menjads
isu kerana orang ramai diberi resit KP 09 bersama-sama dengan
xad pengenalan asal. Mereka boleh rrenggunakan kad pengenalan
asal tersebut unwk sebarang urusar dan bukannya menggunakar
resit KB 06,

BPA/G/2000.61/JiM/2110
Tidak Puas Hatf Dengan Layanan Jabater Imigresen

Pengadu tidak puas hati terhadap dasar Jabatan Imigresen mengenai
pengambilan pekerja asing (Pembantu Rumah) vang tidak maku
berurusan dengan agensinya. BPA telah membuar semakan dap
mendapati perkara yang diadu merupakan dasar kerajaan. Pada masa
ini Jabatan imigresen hanya berurosan dengan agensi yang
mengendalikan pekerjaan pembantu rumak sahaja dan agensi vang
diiktiraf oleh jabatan ialah PAPA . Oleh itu pengadu bolehlah menjadi
ahli PAPA sekiranya ingin berurusan dengan Jabatan Imigresen
bagi mengendalikan pekerjaan pembanto remah.

BPA/E/2606.07/JP/3228
Aduan Pemberhentian Kerja Tidak Mengikut Peraturan

Pengadu tidak berpuashati terhiadap pemberhentian kerja anaknya
sebagai Pegawai Penjara oleh pihak Pepjara dengan memaksa -
anaknya menandatangani surat perletakan jawatan.

Pengady tidak puashati kerana mengesyaki ada sesnatu yang tidak
kena dengan Pentadbiran Penjara dan beliau meminta BPA
membantu. Siasatan BPA mendapati surat peﬂeiakan jawatan oleh
anak pengadu bertarikh 17.9.1999 yang dihantar kepada pihak
Penjara tidak diproses bagi memberi peluang kepada fubjek
mengubah fikirannya dengan pihak Jabatan mengemukakan suia:
tunjuk sebab kenapa subjek tidak hadir bertugas dan meminta beliau
hadir bertugas semula, Bagalmanapun surat tersebut tidak mendapat
layanan daripada subjek. Oleh.itu pada 2.12.1999, pihak Penjara
Pulau Pinang telah memanjangkan surat perietakan jawatan tefsebut
kepada Ibu Pejabat Penjara Malaysia untuk tindakan selanjitnya.
Pada 19.1.2000, Jabatan Perkhidmatan Awam bersetuju menerima
perletakan jawatan subjek dengan tarikh berkuatkuasa pada
7.5.1996,
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6. KEMENTERIAN KEBUDAYAAN, KESENIAN DAN PELANCONGAN

Jadual 35

Bilangan Aduan Terhadap Agensi Di Bawah
Kementerian Kebudayaan, Kesenian Dan Pelancongan

Kementerian 2 1 0
Pejabat Pendaftaran, Pelesenan dan 1 0 0 i
Penguatikuasaan ’

JUMLAH 3 2 i i

6.1 Sebanyak 3 aduan telah diterima mengenai agensi di bawah Kementerian
Kebudayaan, Kesenian dan Pelancongan bagi 2000, Bilangan ini meningkat
berbanding dengan tahun 1999 yang mencatatkan tiada kes dan pada tahun
1998 pula sebanyak 2 kes sahaja. Jumlah aduan yang diterima dan diselesaikan
adalah seperti Jadual 3.5.

6.2  Aduan yang diterima adalah mengenai perkhidmatan agensi pelancongan
vang kurang memuaskan. Daripada 2 aduan yang berjaya diselesaikan, hanya
1 kes daripadanya berasas.

6.3 Berikut adalah contoh kes yang berasas:
6.3.1 BPA/5/200¢.03/IPK/2312

Agensi Pelancongan Yang Tiada Lesen Di Kuala Besut

Kementerian Kebudayaan, Kesenian dan Pelancongan dikatakan tidak
mengambil apa-apa tindakan terhadap beberapa buah agensi
pelancongan tidak berlesen yang menjalankan urusniaga di Perhentian
Jeti, Kuala Besut kerana daripada 21 agensi pelancongan beroperasi
di jeti tersebut, hanya 8 buah agensi sahaja yang mempunyai lesen.

Pihak Kementerian Kebudayaan, Kesentan dan Pelancongan akan
mengambil tindakan terhadap svarikat tersebut mengikut Seksyen
5(2) Akta Industri Pelancongan 1992 dengan denda maksima yang
boleh dikenakan ialah RM 50,000 atau 5 tahun penjara atau kedua-
duanya sekali setelah dibuktikan agensi-agensi tersebut bersalah.

6.4 Berikut adalah contoh kes yang tidak berasas:
6.4.1 BPA/5/2000.11/TPK/4501

Kelewatan Mendapat Jawapan Berhubung Raynan Permohonan
Lesen/Permit Kereta Sewa Dan Pandu

Satu Syarikat telah memohon mendapatkan lesen/permit tambahan,
sebanyak 50 vnit bagi kereta sewa pandu tetapi telah ditolak oleh
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7.

Lembaga Pelesenan Kenderaan Perdagangan (LPKF) dan telak
beberapa kali membuat rayuan. Syarikat tersebut ielah diberitahu
pahawa LPKP masih menunggn jawapan/ulasan dari Kementerian
Kebudayaan, Kesenian dan Pelancongan dan rayuan yang telah
dipanjangkan kepada pihak Kementerian pada bulan Aprii 1899 dan
masih belum dijawab oleh Kementerian tersebut.

Syarikat pengadu telahpun diloluskan sebanyak 30 unit perrmit kereta
sewa pandu cleh Pesuruhjaya Pelancongan pada 5 Oktober 2000
dan hasii sernakan BPA mendapati kelewatan ini berlakn kerana dua
agensi terlibat di dalam memproses raynan ini iaito pihak LPKP
dan juga Kementerian Kebudayaan, Kesenian dan Pelancongan. Tuge,
rayuan pengadu berlaku semasa pihak Kementerian sibuk
menyediakan peraturan-peraturan dan undang-undang kecil vang
menggariskan tatacara permohonan mendapatkan lesen kenderaan
pelancongan {Akta Pelesenan Kenderaan Pelancongan 1999). D dalam
Akta yang baru ini LPKP tidak lagi terlibat di dalam memproses
lesen/permit kenderaan pelancongan tetapi sekarang diambil glih
oleh Pesuruhjaya Pelancongan. I3 dalam piagam pelanggan
Kementerian terkini urnsan memproses lesen/permit kenderaan
pelancongan sekarang akan hanya mengambil 1.5 bulan,

KEMENTERIAN PEMBANGUNAN LUAR BANDAR

Jadumal 3.6

Bilangan Aduvan Terhadap Agensi Di Bawah
Kementerian Pembangunan Luar Bandar

Lembaga Penyatuan dan Pemulihan 7 7 3 3 o

Tanah Negara

Pibak Berkuasa Kemajuan 7 6 1 1

Pekebun Kecil Perusahaan Getah “

Lembaga Kemajuan Pahang Tenggara 4 1 | 0 37

Lembaga Kemajuan Kelantan Selatan 3 3 0 0

Lembaga KemajuanTerengganu Tengah 2 1 o G ' ‘ I

Kementerian 1 1 0 | 0

Bahagian Kemajnan Masyarakat - 1 | S G-
JUMLAH T 25 20 4 5
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7.5

7.6

Aduan mengenai Kementerian Pembangunan Luar Bandar juga bertambah
daripada 12 kes bagi tahun 1999 kepada 25 kes bagi tahun 2000. Jumiah
aduan yang telah disemak ialah 20 dan hanya 4 kes sahaja didapati berasas.
Jumlah kes yang diterima, sedang disiasat dan telah diselesaikan adalah
seperti Jedual 3.6.

Isu yang dibangkitkan mengenai FELCRA adalah berkisar kepada kelewatan
dan tidak puas hati terhadap tindakan yang diambil oleh agensi dalam
memberikan maklumbalas kepada aduan awam. Advan mengenai RISDA
adalah mengenai kelewatan memaklumkan permochonan bantuan tanam
semula, tuntatan ganti rugi kerana bekalan benih yang tidak berkualiti. Aduan
mengenai KESEDAR pula adalah mengenai hal perkhidmatan dan kekurangan
kemudahan asas. Aduan mengenai KETENGAH adalah kelemahan
pengurusan kilang sawit dan tuntutan saguhati lewat diselesaikan. Aduan
terhadap DARA pula adalah mengenai tidak puashati dengan spesifikasi
rumah yang dibeli dan juga tuntutan ganti rugi vang belum dibayar.

Berikut adalah contoh kes yang berasas:
7.6.1 BPA.7/2000.04/FELCRA/2595
Permohonan Menyertai FELCRA Lewat Diproses

Pengadu memberitahu telah memohon untuk menyertai FELCRA
dan telah menghadiri temuduga pada tarikh, masa dan tempat
sepertimana yang diarahkan oleh Pejabat Pengarah FELCRA Negeri
melalui surat bertarikh 21.3.1996. Bagaimanapun sehingga April 2000
FELCRA masih belum memberikan keputusannya.

Semakan mendapati Kerajaan Negeri telah meluluskan pemilihan
peserta pada tahun 1999 tetapi keputusan ini dibatalkan kerana
kesilapan teknikal iaitu memperakukan projek Rancangan Tanah
Berkelompok ini di bawah Kanun Tanah Negara, Pentadbir Tanah
telah memperakukan semula nama peserta kepada Kerajaan Negeri
untuk kelnlusan mengikut Akta GSA (Kawasan Penempatan
Berkelompok) 1960 dan mereka yang dipersetujui oleh Pihak Berkuasa
Negeri akan dihubungi sebaik sahaja kelulusan diperolehi.

7.6.2 BPA.CWS/J/12.00/RISDA/3
Bantuan Tanam Semula Lewat Diproses

Pengadu telah memohon bantuan menanam semula untuk 4.0639
hektar tanghnya. Belian memaklumkan bahaswa pegawai RISDA telah
membuat pemeriksaan kebunnya pada bulan Ogos 2000 dan
meluluskan permohonan bantuan tersebut. Walaubagaimanapun
hingga Disember masih belum menerima bantuan tersebut sedangkan
kawannya yang memohon bantuan yang sama telah menerimanys.

Semakan mendapati permohonan pengadu telah diluluskan dan

bayaran baucer telah disediakan pada 13.12.2000. Pengadu
mengesahkan penerimaan bayaran pada 21.12.2000.

47



763

BPA.TH/LI3/7.06/PBT/9
Tok Empat Tidak Adit

Pengadu merasa kecewa dengan Tok Empat (Ketua Kampmg} kerana
bertindak secara tldak adil ketika membahagikan borang-borang
FELCRA. Beliav yang memenuhi syarat tidak diberikan borang
sebaliknya orang lain yang lebih berkemnampuan telah diberikan.

Bagl menyelesaikan masalah tersebut iaka tindakan rawatpulih telah
segera diambil dengan mempastikan pengedaran borzng FELCRA
hanya dibuat oleb Penghulu Mukim sahaja. Seterusnya, Pejabat Daerah
telah mengarabkan Penghulu menyiasat berhubung dengan pengedaran
borang secara tidak adil oleh Tok Ernpat.

7.7 Berikut adalah contoh kes yang tidak berasas:

7.7.1

772

BPATIZ000 06/FEECRAAIZE

FPermshonan Menyertai FELCRA Lewat Dijawab

* Pengadu telah memohon untuk menyertai tanah rancangan FELCRA

pada 1990 dap mendakwa kawannya telah ditemudnga pada tzhun
1993, Pengadu tidak puashati kerana sehingga Jun 2060 beliau masih
tidek pernah dipanggil untuk teruduga malahan permochonamiya
tidek mendapat sebarang makiumbalas.

Semakan mendapati nama pengadu tidak disenaraikan semasa urusan
temuduga dijalankan. Bagaimanapun kini projék FELCRA berkaitan

.teizh beroperasi dan pesertanya memasuki tanah rancangas ini pada

2£.7.1997. Pemilihan peserta adalah berdasarkan kepada kelulusan
Majlis Mesyuarat Kerajaan Negeri bertarikh 5.5.1997. Pengadu telah
diberitahn oleh BPA hasil siasatan berkenaan.

BPAT/2000.0%/KESEDAR/4068

Tuntutan Gaji Permalaan Lebih Tinggi

Pengadu yang berkhidmat sebagai Penyelia Rancangan Tanah sesi
pengambilan tabun 1980 tidak puashati terhadap pihak pengurusan
yang didakwa tidak berlaku adil berhubung dengan tuntutan mereka
agar gaji permulaan dinaikkan dari RM 370.00 kepada RM 385.00.
Tuntutan tersebut adalah berdasarkan kepada lantikan baru yang dibuat

bagi Penyelia Rancangan Tanah setahun selepas mereka telah diberikan

gaji permulaan sebanyak RM 395.00.

Semakan mendapati tindakan Lembaga adalah teratur. Perkara tersebut
telah dirujuk kepada Jabatan Perkbhidmatan Awam dan keputusan
tidak meluluskan permohonan adalah selaras dengarl keputusan yang
dibuat oleh Jabatan Perkhidmatan Awam.
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7.73 BPA.LCWS/J/ 7/9.00/RISDA/Z
Tuntntan Gantirngi Atas Benihk Tidak Berkuaaliti

Pengadu tidak puashati kerana benih kelapa sawit yang dibekalkan
oleh RISDA tidak berkualiti. Beliau terpaksa menggantikannya dengan
benih vang dibeli sendiri. Berikutan dengan itu, beliau telah
menghantar tuntutan gantirugi kepada RISDA beberapa kali dan
hingga sekarang bayaran masih belum dibuat.

Semakan mendapati pengadu telah diluluskan tanam semula pada
2.11.1992 dan telab diingatkan supaya mendapatkan bekalan benih
kelapa sawit daripada pihak RISDA. Sebaliknya, pengadu telah
membeli benih terus daripada Koperasi Pekebun Kecil Daerah
sebanyak 283 pokok pada 22.3.1993. Mengikut prosedur, pengadu
boleh dikenakan denda kerana menggunakan benih yang bukan
dibekalkan oleh pihak RISDA sendiri. Walaubagaimanapun, pengadu
telah dikecualikan daripada dikenakan sebarang denda. Oleh itu,
aduan adalah tidak berasas.

KEMENTERIAN KERJA RAYA

Jadual 3.7

Bilangan Aduan Tefhadap Agensi Di Bawah
Kementerian Kerja Raya

Jabatan Kerja Raya 30 19 10 11
Lembaga Lebuhraya Malaysia 6 4 2 2
Kementerian 2 | t 11
Lembaga Pembangunan Industri 2 2 0 G
Pembinaan Malaysia

JUMLAH 40 26 12 14

8.1

8.2

Sebanyak 40 kes aduan telah diterima terhadap Kementerian Kerja Raya
serta agensi-agensi di bawahnya pada tabun 2000 berbanding 19 kes aduan
diterima pada tahun 1999, Daripada jumlah tersebut, sebanyak 26 kes (65%)
telah berjaya diselesaikan, di mana 12 kes daripadanya adalah didapati berasas.

Kebanyakan kes aduan yang diterima pada tahun 2000 adalah terhadap Jabatan

Kerja Raya iaitn sebanyak 30 kes (75%) daripada keseluruhan kes-kes yang
diterima. Kes-kes vang diadukan khususnya di peringkat negeri dan daerah
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3.3

adalah mengenai kelewatan memperbaiki jalanraya rosak, keruntuhan
longkang dan kemupdahan lampu isyarat iaitu 69% daripada jumlah kes
diterima.

Beriicut adalah contoh kes vang berasas:

8.3.1

832

BPA/B/2000.06/LLM/2883

Aduan Mengensai Lampu-lampu Jaian di Lebubraya Puchong-
Sungai Besi

Pengadu yang merupakan salah seorang pengguna di Lebuhraya
Puchong-Sungai Besi berterima kasih kepada pihak Kerajaan kerana
telah beriaya menguruskan perbelanjaan yang baiic melalol pembinaan
lebuhraya tersebut kerana ia memberi manfaat kepada rakyas.
Walanbagaimanapun pengadn mendakwsa seringkall beriaku
kemalangan jalanraya di lebubraya tersebut disebabkan keadaan
lampu-lampu jalan yang tidak sempurna dan tidak diperbaiki sejak
dari dahuiu lagi. Pengadu berharap satu tindakan segera dapat diambil
bagi mengatasi masalah tersebut sebelum lebih banyvax lagi
kemalangan berlaku dan mengakibatkan kesusahan kepada pengguna-
pengguna iebuhraya berkenaan,

Melalui semakan BPA dengan pihak Jurutera Daerah, adalah’
dimaklymkan bahawa penyelenggaraan lampu-lampu jalan berkenaan
masih di bawah tanggungan pemaju Peruvmaharn Kinrara Berhad dan
belam diserahkan kepada JKR. Walaubagaimanapun, JKR telah
mengarahkan pemajn terbabit mengambil tindakan memperbaiki
kerosakan dan menjalankan tindakan susulan memproses penyerahan
lampu-lampu jalan berkenaan kepada JKR Selangor (Bzhagien
Elektrik). Sehingga kini, lampu-iampu jaian tersebut masihk dalam
tindakan pemaju untuk mematuhi beberapa syarat yang dikenakan
oleh JKR Selangor sebelum dapat diambi! alih sepenuhnya.

BPA/8/2600.07/LLM/3331

Aduan Mengenai Kerosakan Sebidang Tanah Lot, Mukim
Bentong Oleh Projek Lebuhraya Kuala Lumpur-Karak

Pengadu merupakan pemilik tanah di sebvakh tanah lot di dalam Muldm
Bentong, mengadu bahawa pihak MTD Prime Bhd. iaitu syazikai )
konsesi projek lebubraya Kuala Lurmapur - Karak telah menimbus
dan membuang tanah ke atas tanah pengadu tanpa kebenaran belian.

-Perbuatan tersebut menyebabkan pengadu mengalami keruglan kerana

lot tanah tersebut telah ditanam dengan pokok-pokok herba untuk
perubatan tradisional. Pengadu telah menulis surat kepada Lembaga '
Lebuhraya Malaysm (LLM) untuk siembuat tuntuian gantirugi
sebanyak RM 100,000.00 sejak 10.4 2000 namun tiada jawapan
diterima dari pihak Lembaga.
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Melaluni perbincangan dengan LLM, pengadu dan MTD Prime Sdu.
Bhd., pihak MTD telah mengakui menyebabkan kerosakan di atas
tanah tersebut dengan membuang tanah-tanah sehingga 3 - 6 meter
di atasnya tanpa meminta kebenaran tuan tanah. Pengadu telah
ditawarkan sebanyak RM 40,000.00 scbagai gantirugi dan beliau
telah bersetuju dengan tawaran tersebut.

8.4 Berikut adalah contoh kes yang tidak berasas:

§4.1

842

BPA/8/2000.03/LPIP/2440

Permochonan Pendaftaran Kontraktor Dari Lembaga
Pembangunan Industri Pembinaan Malaysia

Pengadu kecewa permohonan syarikatnya untuk mendaftar sebagai
kontraktor dengan Lembaga Pembangunan Industri Pembinaan
Malaysia (LPIPM) telah ditolak. Menurut pengadu, syarat-syarat
yang dikenakan adalah “rigid” dan alasan yang dikemukakan oleh
pihak lembaga adalah tidak wajar dan adil. Ini adalah kerana syarikat
pengadu adalah syarikat sah yang berdaftar mengikut syarat-syarat
wajar dikehendaki oleh badan-badan seperti Pusat Khidmat Kontraktor
(PKK), Unit Pendaftaran Kontraktor (UPK) Sarawak, Jabatan Perairan
Sarawak (JPS), Perbadanan Pembangunan Ekonomi Sarawak (SEDC)

. dan Perbadanan Pembekalan Letrik Sarawak (SESCO) di samping

ia telah beroperasi sejak Mei 1985.

Siasatan BPA dengan pihak LPIPM mendapati, pengadu telah
mengemukakan permohonan menggunakan borang CIDB R1A/95
yang hanya diterima pakai pada/sebelum 19.7.1996. Borang tersebut
digonakan oleh pemohon-pemohon yang ketika itu telah dan masih
berdaftar dengan agensi pendaftaran yang diiktiraf seperti PKK,
Pukonsa/Jabatan Bekalan Elektrik dan Gas/TKR Sarawak/JPS Sarawak
dan SEDC Sarawak atau SESCO di mana pendaftaran akan diberikan
secara otomatik untuk tempoh 2 tahun. Selepas tarikh tersebut,
pemohon perlu menggunakan borang CIDB R1/95 dan sekarang ini
borang CIDB R1/95 (pin. 1/99) di mana pemohon dikehendaki
mengemukakan maklumat mengenai keupayaan kewangan dan
pegawai teknikal serta pengalaman dalam bidang pembinaan yang
mana maklomat ini tidak terdapat dalam borang veng terdahulu.
Kesemua kontraktor yang hendak berdaftar dengan LPIPM perlu
memenuhi syarat-syarat minima keupayaan kewangan dan pegawai
teknikal yang telah ditetapkan. LPTPM menyangkal dakwaan pengadu
bahawa pihaknya bersikap pilih kasih dan bermiat untuk membataskan
perniagaan pengadu. LPIPM juga telah mengemukakan borang CIDB
R1/95 (pin 1/99) kepada pengadu untuk dilengkapkan.

BPA/8/2000.04/JKR/2658
Tunggakan Gaji Jawatan Fitter Improver Grade 3

Pengadu yang pernah bekerja sebagai Fitter Improver Grade 3 di
Jabatan Kerja Raya Negeri mendakwa beliau telah lulns dalam Ujian
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Operasi Dan Penyelenggaraan (Trade Test dan ME Test) yang telah
diadakan pada 21.5.1984. Pengadu kini telabpun bersara daripada
perkhidmatan awam pada 13.5.1996. Beliau mendakwa sebingga
aduan dibuat, belian dan kawan-kawannya belom lagi menerima
tupggakan gaji setelah Inlus dalam peperiksaan tersebut. Meauru

pengadu, tunggakan gaji ini adalah sebelum terlaksananya SSE, dan
wiian vang telah diduduki telah melayakkan pengacu untuk menerima
tunggakan gaji tersebut. Pihak pengurusan JKR telah mensyazatkan
helian dan lain-iain Fitter Improver Crade 3, Iulus Sijil Rendah
Pelajaran untuk mendapatkan kenaikan tersebut, namun pengadu tidak
berpuas haii dan mengangeap syarat berkenaan adalah di luar skim
perlantikan perkhidmatan beliau.

Setelah kes disemak dengan pikak JKR Negeri, BPA dimaklumlan
bahawa tiada kenaikan pangkat diberikan kepada pengade dan ini
bermakna tiada perubahan gaji dalam jawatan yang sama. Permohonan
tunggakan gaji yang dikemukakan olel pengadu tidak dapat
dipertimbangkan oleh pihak JKR.

RBPA/8/2006.08/JKR/3592

Aduan Mengenai Pendawaian Elekirik Yang Tidak Meugiku&
Peraturan

Pengadu mendakwa pendawaian elekirik di sebuah sekolah teknik
di Negeri Sembilan telah dilakukan dengan tidak sempurna dan
terdapat sambungan-sambungan paip PVC air yang tidak bersambung
dengan baik. Memurut pengadu, sistem pendawaian semmia di sekclah
ini baru dilakukan 5 tahun yang lalu tetapi didapati bahan dan cara
pendawaian yang dilakukan tidak kemas dan dari bahan murah. Beliaw
mendakwa terdapat penyelewengan antara kontraktor dan pengetua
sekolah. Kini sekolah tersebut akan membnat pendawdian baru
walaupun vang sediada hanya dibuat 5 tahun yang lalu di mana
menurut pengadu pembaziran yang banyak berlaku disebabkan cleh
penyelewengan dan salah guna kuasa oleh pihak yang bertanggung-
jawab.

Pihak JKR Cawangan Elektrik memaklumkan kepada BPA bahawa
satu pasukan yang terdiri daripada beberapa orang pegawai dari jabatan
berkenaan telah membuat pemeriksaan ke atas sistem pendawaiaf
di semua blok sekolah berkenaan. Hasil daripada pemeriksaan tersebut,
didapati di kedua-dua blok sekolah telah dipasang dengin pendawaian
secara konduit PVC sebagaimana yang didakwa. Namun demikian
adaiah didapati pendawaian elekfrik yang ada adalah merupakan
pendawaiarn asal semasa bangunan tersebat dibina sejak awal tahun
80an lagi. Pendawaizan serula bagi menggantikan pendawaian asal
belum pernah dilaksanakan lagi.

Berhubung dengan dakwaan pengadu. bahawa pendawaian tersebut
menggunakan paip PVC air dan terdapat sambungan—sambungan paip
PVC yang, tidak disambung dengan baik, pihak jabatan menjeiaskan,
paip-paip air di bangunan bangunan berkenaan menggunakan paip
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PVC yang warnanya sama dengan konduit PVC untuk kerja-kerja
pendawaian elektrik. Ada berkemungkinan sedikit kekeliruan timbul
di pihak pengadu untuk membezakan secara jelas paip-paip
pendawaian elektrik dengan paip air kerana rupanya hampir sama.
dan susunatur laluan paip-paip agak tidak kemas.

Pihak JKR Cawangan Elekirik merumuskan di sepanjang pengetahuan
jabatan tersebut, tiada bukti/fakta jelas menunjukkan apa yang didakwa

“pembaziran” atan “penyelewengan” dalam kerja-kerja tersebut
sebelum ini.

KEMENTERIAN KESIHATAN MALAYSIA

Jadual 3.8

Bilangan Aduan Terhadap Agensi Di Bawah
Kementerian Kesihatan Malaysia

Hospital 63 52 34 i1
Bahagian Perkhidmatan Perubatan 21 21 14 G
Kementerian 14 9 2 5
Bahagian Perkhidmatan Kesihatan 8 7 - 0 1
Pejabat Pengarah Kesihatan Negeri 4 2 0 2
Bahagian Kawalan Mutu Makanan 3 1 i 2
Bahagian Perkhidmatan Pergigian 2 2 0 0‘
JUMLAH 115 94 ) | 21 .

9.1 Sebanyak 115 kes aduan telah diterima terhadap Kementerian Kesihatan
Malaysia serta agensi-agensi di bawahnya pada tahun 2000 berbanding 114
kes aduan diterima pada tahun 1999, Daripada jumlah tersebut, sebanyak
93 kes (80.8%) telah berjaya diselesaikan, di mana 55 kes daripadanya
adalah didapati berasas.

9.2 Kebanyakan kes aduan yang diterima pada tahun 2000 adalah terhadap
perkhidmatan perubatan dan Hospital iaitu 84 kes (73%) daripada keseluruhan
kes-kes aduan yang diterima. Daripada jumlah tersebut, 61 kes aduan adalah
mengenai kelewatan hospital-hospital membekalkan laporan perubatan yang
dipohon oleh Tetuan Peguam. Manakala 23 kes adalah mengenai sikap anggota
perubatan, masalah perkhidmatan ambulans dan farmasi yang tidak
memuaskan.
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9.3

S.4

Pihak Hospital sentiasa diberi peringatan supaya dapat memperbaiki
kelemahan dalam menyiapkan rekod yang dikenalpasil serta muln
perkhidmatan perubatan yang diberikan kepada orang ramai.

Berikut adalah contoh kes yang berasas:

941

942

BPAO2000.03/BRMM/2506
Plasma Darah Digunakan Dalam Makanan

Persatuan Pengguna sebuah Negerl mendakwa Bahagian Kawalan
Mutn Makanan, Kementerian Kesihatan, gagal mengemukakan
maklumbalas mengenai aduan penggunaan plasma darah dalam
makanan, sejak advan dibuat pada tahun 1998, Persatuan juga telah
mengemukakan conioh bahan kepada pihak Kementerian dan beberapa
surat peringatan telah dihantar untuk mendapatkan maklumbalas.

Siasatan BPA mendapati dakwaan pihak Persatuan adalah berasas.
BPA dimakiumkan oleh Bahagian tersebut bahawa pegawai kesihatan
di Jabatan Xesihatan Negeri telah berusaha uniuk mendapatkan
maklumat lanjut daripada pihak Persatuan bagi tindakan selanjutnya.
Namun begitu, Persatnan didapaii enggan memberikan keriasaina
untuk mendedabkan pihak yang terlibat. Dalam pada itu, pibak
Kementerian telah menjalankan pemeriksaan di beberapa buah kilang
memproses bebola ikan dan hasil tinjavan mereka menunjukkan
bahawa pihak pengilang tempatan yang diperiksa tidak menggunakan
plasma darah dalam penghasilan bebola ikan. Alesan yang diberikan
oleh pihak pengilang ialah dari segi kos, penggunaan putih telur
adalah jauh lebib rendah dan tiada had bagi pibak pengguna yang
menerimanya.

BPA juga telah meminta pihak Bahagian Kawealan Mutn Makanan
supaya mengemukakan jawapan yang sewajarnya kepada pihak
Persatuan di mana tindakan ini telahpun diambil.

BPA./9/2000.06/HH/2892

Kelewaian Menerima Laporan Perubatan Daripada Sebuah
Hospital Besar

Sebuah firma guaman mendakwa hospital tersebut masih belum
mengemukakan laporan perubatan yang telah dlpoho*l bagi pihak
anakguamnya sejak 5 Julai 1993. Setelah aduan dirujuk ke hospital
berkenaan, BPA dimakinmkan bahawa rekod pesakit tidak dapat
dikesan lagi dan “refund” akan dikemukakan kepada pengadu.
Memandangkan alasan tersebut didapati agak tidak munasabah, dan
tambahan pula ia melibatkan beberapa kes lain, maka BPA telah
mengemukakan sorat kepada Pengarah Kes1hatan Negeri optuk
mendapatkan penjelasan.
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BPA dimaklumkan oleh pihak Pengarah Kesihatan Negeri bahawa
laporan perubatan yang dipohon bagi tabnn 1993, 1994 dan 1995
tidak dapat dibuat kerana rekod-rekod berkenaan tidak dapat dikesan
oleh sebab berikut:

i. sistem pengambilan semula (retrieval) rekod menggunakan
nombor pendaftaran khas klinik untuk mengesan semula rekod
dan sekiranya nombor itu tidak diberi semasa permohonan
laporan pernbatan, maka rekodnya tidak dapat dikesan,

ii. rekod-rekod tahun 1993, 1994 dan 1995 telah dilaporkan hilang
dari simpanan Hospital yang disedari pada 15.2.2000. Laporan
kehilangan tersebut telah dibuat kepada pihak polis dan
dimaklumkan kepada Kementerian Kesihatan.

Semenjak kejadian tersebut, pihak Hospital telah melaksanakan usaha-
usaha untuk memperketatkan lagi keselamatan rekod pesakit dari
segi simpanan, pengambilan semula dan pergerakan rekod. Pihak
Pengarah Kesihatan Negeri juga telah mengedarkan surat pekeliling
untuk menyeragamkan sistemn rekod, penyimpanan dan pengambilan
seimua rekod kad pesakit Inar di Kinik-klinik pakar di semua hospital
di negeri berkenaan.

BPA/9/2000.07/H/3351

Tidak Puashati Terhadap Perkhidmatan Farmasi Sebuah Hospital
Daerah

Pengadu merasa kesal dan malu kerana Hospital berkenaan,
mewpunyai kemudahan fizikal yang canggih tetapi perkhidmatan
farmasinya adalah serba kekurangan di mana pesakit terpaksa
menunggt lama untuk mendapatkan ubat, Pengadnu telah pergi ke
hospital berkenaan pada 11.7.2000 untuk mendapatkan rawatan dan
beliau terpaksa menunggu dari jam 11.00 pagi hingga 3 petang untuk
mendapatkan ubat oleh kerana hanya terdapat seorang kakitangan
sahaja yang bertugas. Pengadu mendakwa tempat menunggu farmasi
juga adalah seperti bilik interbin dan bukan seperti farmasi.

Setelah aduan dirujuk kepada pihak Hospital, BPA dimaklumkan
bahawa memandangkan Hospital tersebut baru memulakan
perkhidmatannya, pihaknya masih menghadapi berbagai masalah dan

kelemahan terutama sekali mengenai kekurangan kakitangan vang

secara tidak langsung akan menjejaskan perkhidmatan termasuk
perkhidmatan kaunter. Namun demikian, perkara ini telahpun
dimakinmkan kepada Kementerian Kesihatan dan tindakan sewajarnya
sedang diambil untuk menempatkan Pembantu Farmasi vang
diperlukan.
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4.5

BPA/S2006.10/H/4225
Kelewatan Menerima Gaji Dari Sebuah Hospital Besar

Pengadu tefah ditawarkan jawatan sebagai Pegawal Perubatan Kontrak
di Hespital berkenaan dan telah melaporkan diri pade €.7.2000. Narnua
demikian sehingga aduan dibuat {bulan Okicber}, pengadu mendakwa
belian masih belum dibayar gajinya, welaupen telah beberapa kali
berhubung dengan Unit Gaji hospital bérkenaan.

Hasil siasatan BPA mendapati disebabkan beverapa kekeliruan van
timbul dalam wusan dokumen pegawal berlenaan, maka bayaran
gaji beliau telah dilewatkan. Wala;bagaimaﬁaoun perkara ini telah
diselesaikan dan beliau telah menerima gajinya pada 3.10.2000. Pihak
hospital memaklumkan bahawa pihaknya sentiasa mengamalkan
budaya korporat dan mengntamakan sermangat penyayang kepada
pelanggannya (pesakit dan anggota hospital}.

BPA/S/2000.11/H/4623
Aduan Terbadap Kakitangan Wad Sebuak Hospital Besar
Pengadu telah dimasukkan ke wad, pada 9 - 23.2.2000 kerana

menghidap sakit lelah. Pada malam 12.2.2000, pengadu mendakwa
beliau telah diberikan suntikan yang mencurigakannys, sehingga

_ menyebabkan pengadu menghadapi kesukaran bernafas dan kepalanya

terhantuk ke meja kerana berasa pitam. Menunu pengadn, jururawat
tersebut telah bersikap kasar dan enggan memberikan baniuan yang
diperlukannya.

Seorang jururawat yang diarahkan oleh doktor supaya memberi ubat
setiap 2 jam sekali kepada pengadu didakwa telah dengan sengaja
mengingkari arahan tersebut kerans tidak menambahkan ubat yang
kehabisan dengan segera. Semasa ubat tersebut ditambah, jururawat
tersebut dengan sengaja membuat flow yang laju sehingga
menyebabkan kesakitan kepada tangan pengadu.

Di dalam keadaan yang lain pula, pengadu telah meminta pertolongan
seorang jururawat pelatih untuk membawakan air unfik membersihkan
dirinya namun mendapati air untuk berkumur telah diletakkan di
dalam jug yang dlgunakan untuk menyukat air kencing pesakit dan
mangkuk mengisi air untuk mengelap muka dibubuh di dalam
mangkuk plastik berwarna biru yang ditulis untuk najis sahaja.

Setelah aduan dirujuk ke hospital berkenaan, BPA dimaklumkan sato
perjumpaan telah diadakan pada 7. 11.2000 untuk membincangian
1su-isn yang dlbangkltkan oleh pengadv Pihak hospital berpendapat
bahawa perawatan yang berpatutan dan teratur (mengikut amalan
piawaian biasa) telah disediakan kepada pengadu sepanjang
kemasukan beliau di wad hospital tersebut. Namun demikian, piliak
pentadbiran hospital mengakul bahawa budaya prihatin dan penyayang
di kalangan anggota perubatan hendaklah dipertingkatkan lagi.
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Berdasarkan aduan pengadu, pihak hospital telah mempelajari
beberapa kelemahan yang berlaku di hospital tersebut dan sedang
berusaha memperbaiki proses/prosedur kerja untuk menanganinya.
Pihak hospital memohon maaf di atas pengalaman yang dilalui cleh
pengadu dan telah mengemukakan surat teguran kepada anggota
perubatan yang terlibat di mana penyeliaan serta pemantanan rapi
dijalankan.

9.5 Berikut adalah contoh kes vang tidak berasas:
9.5.1 BPA./9/2000.95/K/2634

Aduan Mengenai Tiada Doktor Bertugas di Klinik Kesihatan
Kecil

Pengadu mendakwa seorang jururawat desa telah datang ke ramahnya
untuk rawatan rutin ke atas istert dan anaknya yang baru dilahirkan
dan telah meminta pengadu menghantar anaknya berjumpa doktor
kerana menghadapi masalah sukar bernafas. Setelah tiba di Kilinik
Kesihatan tersebut dan mendaftar, pengado dimaklumkan doktor
keluar sebentar dan kakitangan klinik meminta belian menunggu.
Setelal 1 1/2 jam kemudian, doktor didapati masih belum tiba dan
pengadu mengambil keputusan pergi ke klinik kesthatan kecil yang
lain.

Semasa di klinik tersebut, pengadu diberitahw bahawa doktor bertugas
telah pergi menghadiri satu majlis keraian dan meminta pengadu
mendaftar untuk berjumpa dengan Pembantu Hospital. Pengadn
enggan lalu membawa anaknya ke Klinik Kesthatan Daerah untuk
mendapat rawatan dan terus dimasukkan ke wad di Hospital Besar
uptuk rawatan lanjut. Pengadu kecewa dengan ketiadaan dokior
bertugas di kedua-dua klinik berkenaan dan betharap pergerakan
doktor perlu dipantau bagi mengelakkan perkara vang sama berlaku.

Melalui siasatan BPA dengan pihak Pejabat Kesihatan Daerah, adalah
didapati pada tarikh 22.2.2000, seorang bidan terlatih dari Klinik
Kesihatan telah membuat lawatan post natal ke atas bayi pengadn
di ramah beliau dan menasihatkan bayi tersebut dibawa ke Klinik
Kesihatan untok mendapatkan rawatan kerana isteri pengadu
mendakwa bayi tersebut mengalami batuk dan selsema. Semasa
pengadu tiba di klinik tersebut, atenden kesihatan memaklomkan
bahawa Pegawai Perubatan dan Kesihatan tiada di klinik dan
mencadangkan bayi mereka diperiksa oleh Pembantu Perubatan yang
bertugas di bahagian kecemasan, namun mereka menolak dan bertegas
untuk menunggu. Walaubagaimanapun, atenden berkenaan tidak
menyedari bila pengadu dan isterinya meninggalkan klinik tersebut.

Manakala di Klinik Kesihatan yang kedua, pengadu dimaklnmkan
tentang ketiadaan Pegawai Perubatan dan Kesihatan kerana
menjalankan Kem Kesibhatan Wargatoa di sebuah kawasan. Pengadn
disarankan supaya mendaftar untuk mendapat rawatan dari Pembantu
Kesihatan tetapi belian menolak.
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Adalah dimaklunkan pada tarikh tersebut Pegawai-pegawai Perubatan
dan Kesihatan dari kedua-dua Klinik Kesihatan tersebut sedang
menjalankan Kem Kesihatan Wargatua di sebuah kawasan dari jam
10.0C pagi hingga 4.30 petang.

Peijabat Kesihatan Daerah telah mergambil tindakan mengingatkan
seraua anggota kesihatan yang mernjak pesakit untuk rawatan lanjut
di klinik-Idinik berhampiran berdekatan, supaya memakiumkan kepada
pesakit bahawa sekiranya Pegawai Kesihatan tiada, rereka masih
boleh mendapatkan rawatan dari Pembantu Kesihatan. Ini adalah
kerana Pegawai Perubatan dan Kesihatan di klinik-klinik kesihatan
mempunyai skop tugas vang merangkumi tugas-tugas Xlinikal &3
Klinik Kesihatan dan juga lain-lain aktiviti masyarakat di luar klinik.

BFAJI2000.04/B/2687
Tidak Puashatl DBengan Pentadbiran Hospital Daerab

Menurut pengadu, abangnya telah dimasukkan ke Hospital Paerzh
tetapi oleh kerana keadaannya yang serius, pihax Hespifal meminta
kes tersebut dirnjuk ke Hospital Xuala Tumpur. Pengadu mendelowa
pihak hospital juga meminta keluarga pesakit menghantar pesekic
ke Hospital Kuala Lumpur dengan menggunakan kenderaan sendiri
atzu mendapatkan perkhidmatan ambulans swasta gerana ambulans
di Hospital Draerah tersebut tidak boleh keluar ke sane.

Hasil sissatan BPA mendapati setiap pesakit vang dimasukken ke
hospital ini akan diperiksa oleh Pegawai Perubatan terlebih dahuiu
dan jika disahkan bahawa penyakit tersebut serius, maka kes zkan
dirujuk ke Hospital Besar untuk mendapatkan rawatan lamjut doktor
pakar, Pihak Hospital Daerah tidak perpah meminta/mengarahkan
keluarga pesakit menghantar pesakit dengan menggunakan k¥enderaan
sendiri. Adalah mznjadi arahan Kementerian Kesihatan bahawa semua
kes-kes tujukan daripada mana-mans hospital Jaerah tidak boieh
“by pass” Hospital Besar kerana adanya pakar-pakar i Hospital
Besar vang boleh memberikan rawatan lanjot.

BPA/9/2640.07/H/3371

;Iidak Puashati Terhadap Penjelasan Sebuah Hospital Di Sabah
Berhubung Kematian Bapa Pengadu

Pengadu tidak berpuashati terhadap jawapan yang diterima dari
Pengarah Hospital berhubung penjelasan kematian bapa pengadu

-di hospital tersebut pada 27.2.1999 selepas terlibat dalam kemalangan

jalanraya.pada 19.2.1999. Pengadu mendakwa pihak hospital tidak:
menyatakan keputusan dari semakan/siasatan yang dijalankan ke atas

dakwaan beliaz sebaliknya Pengarah Hospital telak bertindak

menyebelahi kecuaian yang dilakukan oleh pegawai dan
kakitangannya semasa memberi rawatan kepada bapa pengadu.

38



954

Siasatan BPA mendapati setelah adnan pertama bertarikh 5.4.1999
diterima, pegawai daripada Kementerian Kesihatan telah menylasat
kes ini sebanyak 2 kali dengan menyemak semua doknmen berkaitan
dan menemubual anggota hospital yang terlibat. Menurut pihak
hospital, surat aduan pertama diterima pada 5.4.1999 dan siasatan
disempurnakan pada Oktober 1999. Hospital pada masa itu
menjalankan pengubahsuaian dan svrat jawapan disimpan. Pada
23.3.2000 anak gemulah telah membuat pertanyaan kes ini. Laporan
siasatan telah dihantar ke Kementerian Kesihatan pada 24.3.2000
untuk mendapat nasihat undang-undang. Pada 10.5.2000 jawapan
diperolehi daripada Kementerian. Berdasarkan penjelasan oleh pihak
hospital dan hasil siasatan BPA sendiri, BPA bersetuju tiada bukti
“sub-standard care” diberi kepada pesakit semasa beliau menerima
rawatan di hospital tersebui. Keluarga gemulah telah dimaklumkan
bahawa mereka boleh memohon untuk mendapatkan laporan perubatan
penuh daripada pihak Hospital pada bila-bila masa dengan kadar
bayaran vang ditetapkan.

BPA/S/2000.09/1PK/3923

Permohonan Rayuan Lesen Racun Jenis A Di Bawah Seksyen
26(5) Akta Racun 1952

Pada 3.7.2000 lesen syarikat pengadu telah dihentikan oleh Jabatan
Kesihatan Negeri dan secara tidak langsung urnsniaga syarikat juga
telah dihentikan. Pihak svarikat telah membuat rayuan kepada Y.B.
Menteri Kesihatan pada 2.8.2000 seperti yang diarabkan oleh Jabatan,
namun mendakwa sehingga aduan dibuat tiada sebarang maklumat
diterima. Syarikat mendakwa tindakan vang diambil ke atasnya oleh
pihak jabatan kesihatan negeri tersebut adalah keterlaluan
memandangkan pihaknya telah menghentikan dagangan dalam racun
vang dimaksudkan pada bulan November 1999 sedangkan svarikat
saingan yang lain masih terus mengimport bahan yang sama pada
berlebihan.

BPA telah merujuk kes aduan tersebut kepada pihak Kementerian
Kesihatan dan dimaklumkan bahawa rayuan untuk mendapatkan
semula Lesen Racun Jenis “A” telah ditolak oleh YB Menteri dan
YE Menteri mengekalkan pembatalan lesen selama 12 bulan dari
tarikh lesen dibatalkan oleh Pegawai Pelesenan Negeri Pulau Pinang
pada 3.7 .2000. Pengadu boleh memohon untuk mendapatkan semula
lesen tersebur selepas 3.7.2001.
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18, EKEMENTERIAN KEWANGAN

Jadual 3.9

Bilangar Aduan Terhadap Agenst di Bawah
Kementerian Kewangan

Kumpulan Wang Simpanan Pekerja |
Lembaga Hasil Dalam Negeri l 61 33 25 Z8
| Bank Negara Malaysia 33 26 9 7
Bakhagian Pinjaman' Perumahan 30 24 14 &
Jabatan Kastam dan Eksais D1 Raja 9 . ] T i Z
{ T
Bank Simpanan Nasional f 7 7 2 ]
Suruhanjaya Sekuriti 6 5 1 o
Kementerian 6 5 2 i l
Jabatan Penilaian & Perkhidmatan 2 2 | 0 0
Harta
Akauntan Negara Malaysia _ 1 1 1 0
Amanah Saham Nasicnal i 1 0 0
JUMLAH | 290 197 117 23
10.1  Sepanjang tahun 2000, sebanyak 290 aduan telah diterima terhadap agensi
di bawah Kementerian Kewangan. Jumlah ini meningkat deagan ketara
sekali sebanyak 158 aduan berbanding tahun sebehunnya yang mencgtatkan
132 aduan. Daripada jumiah tersebut, lebih daripada separuh telah dapat
diselesaikaniaitu sebanyak 197 aduan dan 117 aduan daripadanya didapati
berasas.
102 Kumpulan Wahg Simpanan Pekerja (KWSP) merupakan agensi yang
tertinggi menerima aduan di bawah Kemenierian Kewsangan iaitu sebanyak
134 aduan. Angka ini meningkat sebanyak .93 adudn berbanding tahun
sebelumnya iaita 41 aduan. Manakala Amapah Saham Nasional (ASN)
dan Jabatan Akauntan Negara mer upakan agensi paling rendah menerima
aduan iaitu 1 aduan sahaja
10.3  Kebanyzkan aduan yang diterima terhadap KWSP ialah kelewatannya

mengambil tindakan pengnatkuasaan terhadap majikan-majikan yang gagal
mencarum bagi pekerjanya. Semasa tempoh kegawatan ekonomi kebanyakan
majikan menghaaap‘ kesusahan dan oleh itu tidak mencarum bagi
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10.7

pekerjanya. Advan seumpama ini memerlukan masa untuk diselesaikan
kerana banyak majikan telah menutup operasinva atan digulung serta
melibatkan proses undang-undang. Kelewatan yang kedua ialah kegagalan
KWSP memproses permohonan pengeluaran wang simpanan pencarum
kerana KWSP telah memperkenalkan banyak program baru dan tidak
menjangka akan menerima permchonan yang begitu banyak.

Bagi Lembaga Hasil Dalam Negeri (LHDN) pula, rata-rata aduan yang
diterima jalah mengenai kelewatan agensi tersebui muembayar balik iebiban
potongan cukai pendapatan di samping ketidakpuasan hati pembayar cukai
terhadap taksiran cukai yang dikenakan.

Aduan terhadap Bank Negara Malaysia pula kebanyakannya mengenai
Jabatan Pengawalan Bank dan Jabatan Pengawalan Tnsurans. Aduan-aduan
yang dikemukakan oleh orang awam adalah mengenai ketidakpuasan hati
terhadap perkhidmatan pihak bank swasta dan syarikat insurans.

Pada keseluruhannya, aduan yang diterima berkaitan agensi-agensi di bawah
Kementerian Kewangan mengalami peningkatan. Peningkatan ini
menunjukkan wujudnya kesedaran orang awam terhadap peranan BPA
sebagai medium atan hak mereka untuk mendapatkan pembelaan terhadap
tindakan agensi-agensi kerajaan yang tidak menepati piagam pelanggan
masing-masing dan tidak adil. Kebanyakan aduan-advan vang diterima
pula adalah berkaitan kelewatan jabatan-jabatan tersebut dalam
mengendalikan urnsan rasmi di samping keputusan vang diambil tidak
memuaskan hati pelanggan. Ada juga keputusan yang telah dibuat, perlu
dikaji semula dan didapati perlu diperbetulkan setelah adanya campur

iangan dari BPA,

Berikut adalah contoh-contoh kes vang berasas:
10.7.1  BPAJI10/2000.03/KWSP/2212

Kegagalan Majikan Mencarum Kepada KWSP Walaupun
Pemotengan Gaji Dibuat '

Pengadu mendakwa bekas majikannya tidak mencarum kepada
Kumpulan Wang Simpanan Pekerja (KWSP) sedangkan gajinya
dipotong sejak mula berkhidmat pada 2.7.1998 hingga 22.10.1699.
Beliau telah mengemukakan aduannya kepada KWSP tetapi
sehingga aduan dibuat, beliau tidak menerima apa-apa jawapan
daripada pihak KWSP.

BPA telah mengajukan perkara yang dibangkitkan oleh pengadu
kepada KWSP. Hasil semakan KWSP mendapati majikan tersebut
tidak mencarum untuk tempoh Ogos 1998 hingga Ogos 1999.
Majikan bersetuju membayar caruman tersebut dan caruwman
pengadu telah dimasukkan ke dalam akaunnya pada 21 Julai
2000 berjumlah RM 3,477.15 beserta dengan dividen. Manakala
caruman untuk bulan November 1999 telah dikreditkan pada
bulan Mac 2000.
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16.7.2

16.7.3

10.7.4

BPA/13/2000.08/BNM/3543

Nen Claim Benefits (NCE) Tidak Dibayar Oleh Syarikat Bagl
Pemegang Polist

Pengadu tidak berpuashaii kerana Syarikat Arab Malaysizn
Tnsurans Bhd enggan membayar NCB kepada beliau. Pengadu
telah beberapa kali menghubungi pihak insurans tersebut tetapi
jawapan yang diterimanya amat mendokacitakan. Alasan vang
diberikan oleh pihak syarikat insurans tersebut ialah fiada pegawsai
untek menandatangani cek NCB. Setiap kali pengadu menelefon
untuk menanyakan tuntutannya, jawapan vang sama akan
diberikan cleh pegawal terbabit. Pengadu sangat tidak puashati
kerana perkara itu telah berlanjutan selama © bulan tetapi masih
belum mendapat seharang bayaran.

BPA telah mengemukakan aduar pengadu kepade pihak Bark
Negara Malays;a Hasil tindakan susulan oleb BNJ pinzk
Syarikat Insurans telah membuat pembayaran NCEB kepada
pengadu pada [4.8.2000 sebanyak RM 742.94. Pihak Syarikat
Insurans mengakui adanya kelewatan dalam pengeluaran poiisi
dan endorsement ¢i cawangan Kuantan kerana wujudnya masalan
dalaman.

" BPA./10/2000.96/LEDN/3080

10 Bulan Untuk Selesai Tuntatan Bayaran Balik Baki Kredis
Cukai Pendapatan Sebanyak RMS52.00 ‘

Pada 27.8.1999 pengadu telah membuat tuniutan untuk
mendapatkan kembali baki kredit cukai pendapatannyz yang
terlebih bayar berjumlah RM 552 .00 daripada Lembaga Hasii
Dalam Negeri (LHDN). Beliau juga telah menghubung: Bahagian
Pungutan seria Bahag1an Perhubungan Awam di LHDN Kuala
Lampur mengenai perkara vang sama. Namun begitu, pengadu
sangat tidak berpuashati kerana perkara tersebut telah berlanjutan
selama sepulub bulan tetapi tidak mendapat apa-apa jawapan
daripada pihak LHDN,

BPA telah mengemukakan aduan yang dibangkitkan oleh pengadu
ke LHDN. Pitzk LHDN telah menyatakan bahawa bayaran batik
baki kredit sebanyak RM 552.00 sedang divruskan oleh Jabatan
Akauntan Negara. Pengadu akan menerima cek tersebut terns
daripada jabatan berkenaan. Pihak Akauntan Negara dihubungi
dan mengesahkan telab menghantar cek tersebut kepada pengadu.

BPAJ 10/200&.01/BPP/2115_

Bayaran Balik Pipjaman Perumahan Bagl Eulan November
1997 '

Pengadu tidak puashati kerana pencen belian bagi bulan Oktober
1999 telah dipotong sebanyak RM 660.82 atas arahan Bahagian
Pinjaman Perumahan (BPP) Perbendzharaan untuk menyelesaikan
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tunggakan bulan November 1997 yang didakwa masih belum
diselesaikan. Pengadu memaklumkan bayaran bulan November
1997 sebenarnya telah diselesaikan dan resit rasmi potongan
pinjaman perumahan menunjukkan BPP telah menerima bayaran
tersebut pada 13.2.1998 seperti tercatat dalam resit no. AL 136301.

BPP mengesahkan telah menerima bayaran balik bagi November
1997 dan mengeluarkan resit AC 136301 pada 13.2.1998.
Walaubagaimanapun, bayaran tidak dapat dikreditkan dalam
akaun peminjam kerana nombor akaun pinjaman perumahan (No.
110440-10} yang digunakan cleh pihak PDRM salah dan nombor
yang betul ialah 304174-08 . Kesilapan inl menyebabkan tuntutan
baki debit atau hutang sebanyak RM 660.82 diarah dipotong
semula daripada pencen peminjam pada bulan Oktober 1999.
Oleh kerana bayaran balik pinjaman perumahan telah diselesaikan
maka amaun ansuras bayaran balik vang terlebil potong sebanyak
RM 660.82 dan baki kredit RM (.20 sen akan dikembalikan
kepada peminjam selepas hakmilik harta perumahan
dikembalikan.

10.8  Berikut adalah kes-kes contoh yang tidak berasas

10.8.1

- BPA/10/2000.10/S8/4494

TidakrPuas Hati Terhadap Suruhanjaya Sekuriti Kerana
Tidak Mengembalikan Sijil-Sijil Saham

Pengadu telah membuat permohonan untuk mendapatkan sijil-
sijil asal saham Aluminium Company Of Malaysia Berhad
(ALCOM) daripada Suruhanjaya Sekuriti tetapi telah diberitahu
bahawa sijil saham tersebut tidak sah lagi. Pengadu telah membuat
rayuan atas nama sepupunya melalui Jabatan Akauntan Negara
{Pengurusan Sekuriti) tetapi sehingga aduan dibuat kepada BPA
pengadu tidak mendapat apa-apa jawapan daripada pihak
berkenaan.

Semakan BPA mendapati pthak Suruhanjaya Sekuriti telah
mengembalikan sijil-sijil saham tersebut kepada sepupu pengadu
pada 19.10.1999 lagi. Pada 3.11.1999, belian telah menghantar
sijil-sijil saham tersebut ke Syarikat Pendaftar Saham untuk
didaftarkan. Pihak Svarikat Pendaftar telah menghantar sijil-
sijil saham tersebut kepada Aluminium Company of Malaysia
Berhad (ALCOM tetapi pihak ALCOM telah mengembalikan
sijil-siiil tersebut kepadanya. Apabila dihubungi oleh BPA, pihak
Svarikat Pendaftar mengakui sijil-sijil tersebut masth ada padanya
kerana pihak pengadu meminta supaya sijil-sijil tersebut
didaftarkan. Pihak Syarikat Pendafiar sebenarnya tidak memahami
kehendak sebenar pengadu sama ada mahu didaftarkan atan wntuk
menebus semula. Sijil-sijil tersebut telah dimasukkan ke dalam
fail dan telah tidak di “review” sehinggalah pengadu membuat
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10.8.3

pengaduan ke BPA. Pihaknya telah menghubuangi pengady dan
memberitahu pengadu bahawa sijil tersebut beleh ditebas pada
bila-bila masa sahaja dan pengadu seterusnya bersetuju untuk
menebusnya.

BPA/LO/2006.08/JPPE/3599

Aduan Mengensai Taksiran Oleh Lembaga Penilai, Pentaksir
dan Ejen Hartanak Malaysia Kerang Professional

Pengadu teleh menjalankan perniagaan di xawesan rumah belian
yang telah ditukar menjadi romah perindustrian dan lesen untuk
menjalankan perniagaan juga telah diperclehi daripads Pihak
Berkuasa Tempatar yang berkenaan sejak dari tahun 1978 lagi.
Pinjaman bank telah diluluskan sebanyak RMZ50,000.00 dan
kemudiannya bertarnbah kepada RM 30000000, Setelah 18 tahun
berlalu, rumah tersebut telah ditaksirkan oleh sebuah sjen
hartanah. Ejen terssbut telah mentaksirkan harta pengada
sebanyak RM180,00G.00 sebagai rumah kediaman. Pengadu
berasa tidak berpuas hati dengan cara penilaian mengenai harta
belian yang telah disedizkan di mana penilaian tersebut telah
diterima oleh pihak Lembaga.

Pihak Lembaga telah memberikan jawapan yang terperingi
mengenai kes ini dengan menyatakan bahawa penilaian ejen
hartanah adalah teratur dan telah diterima. Ini kerana walaupun
rumah pengadu telah dipakai sebagai kilang, namun kebenaran
dari pihak berkuasa tidak diperclehi untuk menukear status tanah
terscbut dari ‘residential’ kepada ‘industrial’ semasa penilaian
dibuat, Tambahan pula, syarat nyata-dalam hak milik tersebut
menyatakan bahawa tanah tersebut adaiah tempat kediaman.
Dengan itu, cara penilaian tersebut telah diterima oleh Lembaga
kerana ianya didapati betul dan tidak melanggar apa-apa kaedah
vang sedia ada. Pengadu diberitahu sekiranya masih tidak berpuas
hati, beliau boleh membuat rayuan kepada Mahkamah untuk
mempertimbangkan kepuinsan Lembaga.

BPA./16/2660.07/BSN/3204

Tantutan Bayaran Tunggakan Gaji Di Bank Simpanpan
Nasional

Pengadu mempakan bekas kakitangan Bank Simpanan Nasional
yang berkhidmat pada awal 1993 hingga November 1998. -
Pengadu telah membuat tuntutah tungga_kan gaji danpada pihak
BSN tetapi tidak menerima sebarang jawapan. Beliay tidak puas
hati kerana pihak bank tidak memberi penjelasan kepadanya.

"BPA telah mengemukakan aduan pengadu kepada pihak Bank

SimpananNasional (BSN). Hasil semakan oleh BSN mendapati
pengadu telah memohon cuti tanpa gaji untuk melanjutken

© pelejaran, tetapi tidak diluluskan atas sebab kepentingan
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10.8.4

perkhidmatan. Pengadu kemudiannya tidak bertugas bermula
dari 4.12.1998 walaupun beberapa kali telah dihubungi untuk
melapor diri. Pada Julai 1999, BSN telab melaksanakan
pembayaran pelarasan tunggakan gaji mulai 1.1.1995 tertakluk
kepada peraturan-peraturan vang telah ditetapkan oleh pihak
pengurusan bank. Pihak pengurusan memutuskan bahawa
kakitangan yang telah ditamatkan perkhidmatan (termasok
pengadn) adalah tidak layak dibayar tunggakan gaji melaloi
syarat-syarat Pelaksanaan Penyelarasan (Tunggakan) Gaji
Kakitangan BSN.

BPA/10/2000.01/KASTAM/1978

Ketidakpuasan Hati Terhadap Penyiasatan Qleh Unit Siasatan
Khas Jabatan Kastam dan Eksais Diraja Malaysia

Pengadu mendakwa pihak Jabatan Kastam dan Eksais Di Raja
(JKER) telah berlakn tidak profesional dalam tugas mereka
membuat stasatan berhubung tohmahan kepada anak guam yang
menjalankan aktiviti penyefudupan. Pengadu tidak berpuas hati
kerapa menurut beliaw, pihak JKER telah tidak berlaku adil kepada
anak guamnya dan akibat dari tindakan JKER itu, perniagaan
anak guamnya tergugat dan mengalami banyak kerugian.

Pihak Jabatan Kastam telah mengakii tentang serbuan yang dibuat
terhadap premis-premis anak guam pengadu. Serbuan tersebut
dibuat kerana hasil daripada risikan yang dijalankan menunjukkan
syarikat berkenaan terlibat dalam kegiatan yang bertentangan
dengan Akta Kastam 1967, Syarikat tersebut tidak memberikan
kerjasama terhadap siasatan-siasatan yang dilakukan. Hasil
siasatap menunjukkan terdapai bukti-bukti ‘prima facie’ untuk
mengamdil tindakan Mahkamah. Pihak Kastam menegaskan
bahawa segala tindakan yang diambil adalah mengikut lunas
undang-undang yang telah ditetapkan. Pihaknya tidak akan
mengambil tindakan 1ain selain daripada menunggu keputusan
Mahkamah.

11. KEMENTERIAN LUAR NEGERI

Jaduai 3.19

Bilangan Aduan Terhadap Agensi Di Bawah

Kementerian Luar Negeri

Kementerian

S°]
-
<
—

JUMLAH _ 2 1 g 1
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11.1  Sebanyak 2 aduan telah diterima mengenai agensi di bawah Kementerian
Luwar Negeri bagi 2000. Bilangan ini meningkat berbanding dengan tahun
199G vang mencatatkan | kes sahaja.

11.2 Berikut adalah rujuken aduan yang telah selesai:
1121 BPA/I/Z206.26/IPK /4483
Dakwaan Diskrimininasi di Selkolah Antarabangsa

Beberapa kakitangan mendakwa berlaku diskriminasi ethnik di
sekolah tersebut, di mana semua kakitangan warganegaza
Mezlaysia sahaja yang dikenakan pemeriksaan cleh pengawal
sebelum mepinggalkan sekolah rersebut dengan alasan sckoiah
sejak kebelakangan ini telah berlaku kecurian. BPA masil
menunggue maklumbalas daripada pihak sekolah mengena
dakwaan tersebut

11.3 Berikut adalah kes aduan yang masih dalam siasatan:
11.3.1  BPA/11/2000.11/IPK/4579

Survhanjaya Tinggi Maiaysia Lewat Mengeluarkan Sijil
Kecemasan

Kes ini melibatkan kelewatan mengeluarkan Sijil Kecemasan
bagi mendapatkan kembali passport yang telah hilang. Pengadu
telah memohon sijil tersebut sejak tahun 1999 lagi, namun uada
jalan penyelesaian sehingga sekarang inj.

12. KEMENTERIAN TANAH DAN PEMBANGUNAN KOPERASI
Jaduai 3.71

Bilangan Aduan Terhadap Agensi Di Bawah
Kementerian Tanah Dan Pembangunan Koperasi

Jabatan Pembangunan Koperasi
FELDA g
Pejabat Pembahagian Pesaka 7

3

Pejabat Ketua Pengarah Tanah: &
Galian

Mo 0 0
] <
[ O e T -

Kewmenterian

Jabatan Ukur Dan Pemetaan

Bank Kerjasama Rakyat 1
JUMLAH 45 .3

A = [ pof
wlo|o|o
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12.1

12.2

12.3

Sepanjang tahiun 2000, terdapat peningkatan berhubung jumlah aduan vang
diterima yang melibatkan Kementerian Tanah Dan Pembangunan Koperasi
berbanding tahun 1999. Pada tahun 2000 ini, jumlah aduan yang diterima
adalah sebanyak 45 berbanding dengan 14 pada tahun yang lepas. Daripada
jumlah ini, 39 advan dapat diselesaikan. Enam aduan masth lagi dalam
siasatan manakala aduan yang berasas hanya 3 kes sahaja.

Aduan terbanyak vang diterima adalah yang melibatkan Jabatan
Pembangunan Koperasi iaitu sebanyak 22 aduan. Manakala Bank Kerjasama
Rakyat merupakan agensi yang mencatatkan aduan paling sedikit iaitu
sebanyak 1 aduan sahaja. Di antara masalah yang diadukan melibatkan
tuntutan atau bayaran lewat oleh agensi berkaitan, surat jawapan yang
tidak berbalas, tindakan lewat dalam melakukan kerja-kerja pengukuran
dan sebagainya,

Berikut adalah contoh kes vang berasas:

1231 BPA.12/2000.07/PPP/3231
Sarat Konasa Lewat Diproses

Pengadu memaklumkan bahawa pada 29.2.2000, perbicaraan
harta pesaka telah dijalankan oleh Pejabat Pembahagian Harta
Pesaka atas permohonan ibunya. Beliau beritahu bahawa Surat
Kuasa akan dikeluarkan dalam masa 3 bulan. Bagaimanapun
sehingga Julai 2000 dokumen tersebut masih belum dikeluarkan.

Isi berbangkit telah dirujuk kepada pihak vang berkaitan dan
Surat Kuasa telah pun dikeluarkan.

1232 BPA.CWS/J/12/4.00/JPK/2
Menamatkan Perjanjian Jualbeli Rumah

Pengadu telah menandatangi perjanjian jualbeli pada 26.1.1994
dengan pihak Koperasi. Mengikut perjanjian, bangunan hendaklah
disiapkan dalam tempoh 24 bulan tetapi sehingga kini masih
terbengkalai.

Semakan mendapati projek pernmahan tersebut terbengkalai
disebabkan pemberong terdahulu gagal menyelesaikan kerja-
kerjanya. Pihak Koperasi sedang berurusan untuk mendapatkan
kontraktor baru. Pihak Koperasi memaklumkan bahawa sekiranya
pengadu berhasrat menamatkan perjanjian maka beliau bolehlah
berbuat demikian.

12.3.3  BPA.12/2000.03/JPK/2297

Aduan Mengenai Penyelewengan Semasa Mesyoarat Agurnig
Tahunan Tidak Diberi Perhatian

Pengadu mendakwa telah berlaku pemalsuan dan penyelewengan
senarai nama perwakilan dalam mesyuarat agung koperasi yang
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dinamakan. Perkara tersebut telah diadukan kepada Jabatan
Pembangunan Koperasi tetapi tidak diambil tindakan sehingga
kini.

Kes ini telah disiasat oleh Jabatan Tembangunan Koperasi dan
selesai pemneriksaan selepas 33 orang saksi dipanggil. Dakwaan
manipulasi senarai perwakilan semasa Mesyuarat Agung ada
kebenarannya dan perintah Pendafiar Koperas Malaysia mengikur
sek. 67, Akia Koperasi 1967 telah dikeluarkan kepada Koperasi
yang berkaitan untuk mengadakan semula mesyuarat agung
sebelum mesynarat perwakilan tahun 2000 dan koperasi juga
diarah mengosongkan anggota Lembaga seramai 4 orang yang
dipilih pada 18.7.1959 dan 4 orang yang sepatutnya
mengosengkan jawatan tabun inl mengikut undang-undang kecil
37(1). Sungguhpun tindakan tersebut telah diambil tetapi pengadu
tidak dimaklumkan tentang perkara ini.

124 Berikut adalah conich kes yang tidak berasas:

124.1

. 12432

BPA.12/2000.04/FELIDA/2636

Permohonan Menjadi Peneroka Tidak Berjawab

Pengadu telah menghadiri temuduga untuk memasuki FELDA
pada 22.11.1988, namun sehingga April 2000 masih tidak
mendapat sebarang jawapan terhadap permohonannya.

Semakan BPA mendapati bahawa mulai tahur 1990, FELDA
tidak lagi mengambil calon untuk ditempatkan sebagai peneroka
di tanzh rancangan bare atau mengganti peneroka di tanah
rancangan yang sedia ada. Kerajaan memutnskan bahawa semua
iadang FELDA divruskan secara komersial. Oleh yang demikian
permohonan pengadu-adalah tidak berjaya, tetapi beliau tidak
diberitahu mengenainya.

BPA.12/2000 G2/JPK/2272
Tldak Puas Hati Dengan Skim Saham Koperasi

Pengadu memberitahu bahawa arwah bapanya telah menyertal
skim saham yang dikendalikan oleh sebuah koperasi pada tahun
1986 dengan disyaratkan membeli sejumiah 2C unit sabam
koperasi bernilai RM 200.00. Bagaimanapun jurnlah saham yang
dikembalikan tidak sama sepertimana yang dinyatakan oleh';
bapanya.

Jabatan Pembangunan Koperasi mengesahkan bahawa Koperasi
yang dinamakan hanya didaftarkan pada 24.8.1988. berbanding.
dengan. masalah yang dibangkitkan iaitu pada tahun 1986.
Bagaimanapun pengadu telah dirasihatkan untuk_ber}‘dbung terys.
dengan koperasi tersebut bagi mendapatkan penjelasan lanjut,

- Di dalam kes ini, tidak berlaku salah tadbir atau salah laku olek

agensi kerajaan.
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1243

1244

12435

BPA.12/2000.05/PPP/2833
Tidak Puas Hati Dengan Sikap Pegawai

Pengadu tidak puashati dengan tatakelakuan seorang pegawai
dari Unit Pembahagian Harta Pesaka Kecil semasa mengendalikan
perbicaraan pembahagian harta pesaka arwah bapanya. Waris-
waris telah mengangkat sumpah dan bersetuju agar pembahagian
dibuat secara sama rata. Bagaimanapon pegawai yang
mengendalikan kes telah menolak persetujuan tersebut.
Sebaliknya, membuat keputusan agar pembahagian dibuat secara
faraid.

Semakan mendapati perbicaraan pembahagian pesaka simati telah
disempurnakan pada 10.4.2000. Perintah Pembahagian ini adalah
kekal kecuali Mahkamah Tinggi mengeluarkan perintah merbatal
atau sebaliknya atas rayunan waris sekiranya tidak berpuas hati.
Isu pembahagian secara faraid timbul kerana salah faham dalam
situasi yang tidak terkawal semasa perbicaraan dijalankan.
Sebenarnya nasihat untuk membicarakan kes secara faraid adalah
satu pedoman terhadap waris yang belum cukup nmur kerana
kepentingan mereka terpelihara mengikut Hokum Syarak dan
tiada niat oleh mana-mana pihak menghina antara satu dengan
yang lain.

BPA/12/2000.03/JPK/2441
Masalah Potongan Gaji Melalui Biro Angkasa

Pengadu memberitahu bahawa beliau telah membuat pinjaman
dengan Bank Rakyat Cawangan Taiping sebanyak RM 7,000.00
untok tempoh 4 tahun dan berakhir pada Januari 2000. Tetapi
Biro Angkasa masih memotong gajinya untuk bulan Februari/
Mac 2000.

Aduan ini telah disemak dengan pegawai berkenaan dan
dimaklumkan bahawa amalan biasa ialah peminjam harus
menyemak dengan bank tersebut. Jika seroua bayaran iclah selesai
dan bank berpuashati, barulah arahan akan diberi kepada Biro
Angkasa untuk menghentikan potongan.

BPA/12/2600.03/FELDA/2423

Permohonan Perbicaraan Semula Haria Pusaka Felda
Chempelak

Pengadu memberitahu arwah bapanya adalah peneroka di Felda
Chempelak dan tanah itw dipindah kepada nama ibunya pada
1972. Setelah ibunya meninggal dunia, pihak pengurusan Felda
telah menamakan kakak pengadu sebagai penama sementara.
Semasa perbicaraan, Felda memutuskan kakaknya sebagai waris
mutlak. Jadi, pengadu mahu perbicaraan semula dibuoat.
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Setelah disiasat, mengikut Akta Tanah 1950, hanya secrang
pewaris layak ditukar nama sebagal pengganti dan Felda telah
menamakan kakaknva sebagal wans.

3. KEMENTERIAN PENDIDIK AT

Jadusl 3.92

Bilangan Aduan Terhadap Agensi Bi Bawzh
Kementerian Pendidikan

| Jabatan Pencidikan Negeri ¢ 156 2 14
Kementerian | 26 18 4 8
Perbadanan Tabung Pendidikan 3 2 i 1 : 1 |
Tinggi Nasional : ‘

Kumpulan Wang Simpanan o 2 2 0 o
Gurn-Guru . i
Lembaga Peperiksaan Majaysia 2 Z 0 o
Hospital Universiti 2 1 0 1
Umversiti Malaya 2 2 1 ]
Universiti Islam Antarabangsa 1 i i 0
Universiti Malaysig Sabah 1 1 0 0

IfUniversiti Teknologi Mara 1 I} 0 G
Universiti Teknologi Malaysia 1 i 0 0
Universiti Putra Malaysia 1 11 0 0

JUMELAH i12 88 28 24

13.1  Sejumlah 112 aduan telah diterima oleh BPA terhadap agensi-agensi di
bawah Kementerian Pendidikan pada tahun 2000 berbanding dengan 44 .
dalam tahun 1999. Jumliah kes telah bertarnbah kerana pubhsm vang meluas
serta kemudahan Laman Web yang membolehkan lebih ramai orang awam
menyalurkan aduan melalui Komputer.

13.2 Sebahagian besar aduan yang diterima pada tahun 2000 melibatkan soal-
soal kelewatan pembayaran tuntutan elaun perpindahan, kelewatan
pembayaran gaji kepada gurs-guru yang telah bertukar di antara negeri,
kelemahan pengurusan dan pentadbiran sekolah-sekclah dan maktab
perguruan serta dakwaar salahlaku pihak pentadbir pendidikan. Sebanyak.
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13.3

88 kes iaitu 78.6% daripada jumlah 112 aduan yang disiasat dapat
diselesaikan dan 28 aduan didapati berasas. Kementerian Pendidikan,
khususnya Bahagian-Bahagian di Kementerian telah memberi kerjasama
vang amat baik dan telah mengambil tindakan vang segera lagi berkesan
dalam menangani aduan-aduan yang telah dirujuk oleh BPA.

Berikut adalah merupakan kes contoh yang berasas:

1331

1332

13.3.3

BPA/13/2009.10/JPN/3382

. Kelewatan Memproses Pembayaran Ganjaran Guru Kontrak

Pengadu seorang Pegawai Perkhidmatan Pendidikan Kontrak
mendakwa masih belum menerima ganjaran guru kontrak
walaupun telah tamat perkhidmatan pada 15.8.1997. Menurut
pengadu, beliau telah menulis sebanyak 4 pucuk surat kepada
Jabatan Pendidikan Negeri bertarikh 4.6.1999, 23.11.1999,
27.3.2000 dan 26.5.2000. Beliao juga mendakwa telah beberapa
kali menelefon Jabatan Pendidikan Negeri dan pernah bercakap
dengan pegawai di sana tetapi pembayaran masih belum dibuat.
Perkara ini telah dirujuk ke Jabatan Pendidikan berkenaan dan
pengadu akhirnya telah menerima ganjaran tamat perkhidmatan
kontrak pada 12.7.2000.

BPA/13/2000.16/JPN/4332
Dakwaan Pengurusan Sekolah Yang Tidak Memuaskan

Pengadu amat tidak puashati dengan pengurusan sebiah sekolah
rendah yang didakwa telah melemahkan prestasi murid-murid
di sekolah tersebut. Menurut beliau terdapatnya beberapa orang
guru yang tidak masuk ke dalam kelas pada waktn mengajar,
Guru Besar sekolah sering lewat ke sekolah dan juga kawasan
persekitaran sekolah tidak terjaga kerana tukang kebun tidak
melaksanakan tugas vang sepatutnya. Siasatan menunjukkan
dakwaan pengadu adalah benar dan tindakan rawatpulih telah
diambil oleh Jabatan Pendidikan Negeri dan Pejabat Pendidikan
untuk menangani masalah tersebut.

BPA/13/2000.08/JPN/3439
Dakwaan Penyelewengan Dalam Pentadbiran Sekolah

Pengadu telah mempertikaikan ‘trend’ di sebuah sekolah di mana
anak guru-guru diberikan perhatian vang lebih untuk kelas
tamnbahan dan juga kelas ekspress, Terdapatnya anak goru-guru
yang tidak mendapat keputusan yang cemerlang di dalam
Peperiksaan PTS tetapi di tempatkan ke Tahun 4. Amalan pihak
pentadbir vang memberi keistimewaan kepada apak gurn-guru
ini amat mengecewakan. Pengadu juga mendakwa Tabung
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1334

Kebajikan vang diwujudkan di sekoiah ini tidak membantu murid-
murid malah hanya digurakan untuk keselesaan Guru Besar dan
guru-gura yang memegang akaun tersebut. Semakan oleh Jabatan
Pendidikan Negeri menunjuokkan dakwaan kelas tambahan dan
kelas melangkau telah lama berlaky dan sebelum masa pengurosan
Guru Besar sekarang. Pihak sekolah diminta agar memberhentikan
amalan tersebut dengan serta-merta. Berhubung dengan tabung
kebajikan sekolak, semakan menunjukkan ia dapat disokong
dengan resit-resit dan bil-bil dan tidak ada bukti penyelewengan
telah beriaku, Walavbagaimanapun pihak sekolah dinasihatkan
agar semua derma dan sumbangan dimasukkan dalam akaus Khas
sekolah.

BPA/2G00.02/2/2873

Kelewatan Jabatan Menghantar Dokumen-Dokumen
Berkaitan Bagi Proses Pembayaran Gaji Gurn

Pengadu telah diluluskan bertukar tempat bertugas dari sebuah
sekolab ke sekolah Negeri lain mulal 1.1.2000. Keputusan
pertukaran telah diketahui pada awal Dis 1999 dan pihak Jabatan
Pendidikan Negeri asal telah diminta menghantar doknmen-
dokumen berkaitan ke sekolah barunya. Namun dua bulan telah
berlalu tetapi tiada dokumen yang diterima oleh pihak sekolah
baru untuk penyediaan pembayaran gaji seterusnya dan pengadn
amat kecewa kerana kelewatan sedemikian tidak seharusnya
berlaku dengan perkembangan teknologi masa kini. Pihak Jabatan
Pendidikan Negeri telah akhirnya menghantar dokumen-dokumen
tersebut ke sekolah baru pengadu pada 2.3.2000. Semakan BPA
menunjukkan memang berlakunya kelewatan dan imd wujud
kerana terdapatnya berbagai prosedur dan banyak Fabatan yang
terlibat di dalam proses tersebut iaitu pihak sekolzh, Jabatan
Pendidikan Negeri, Pejabat Pendidikan Daerah dan juga
Kementerian Pendidikan Malaysia.

13.4 Berikut adalah merupakan kes contoh yang tidak berasas:

13.4.1

BPA/13/2600.01/JPN/2038

Permohonan Kenaikan Gaji Kerana Kenaikan Pangkat Dari
Gred DG 6 Ke Gred DG 5

Pengadu -mendakwa beliau sepatutnya dibayar gdiji atas Gred
BG 5 kerana telah dmalkkan pangkat semenjak tahun 1987..
Setelah menyemak dengan Kementerian Pendidikan adalah
didapati pengadu sebenarnya telah dinaikkan pangkat ke Kategori
C2 Tingkatan Biasa ‘A’ mulai 1987 dan beliau telah bersara atas
jawatan DG 6. Beliau telah diberitabu bahawa kenaikan pangkat
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1342

1343

guru-guru Gred DG6 kategori asal C2TBA ke Gred DGS adalah
bukan secara automatik. Mereka perlu melalui proses pemangkuan
terlebih dahulu dan kemudiannya baru dipertimbangkan untuk
pengesahan ke Gred DGS. Dalam kes pengadu, beliau didapati
telah bersara pada 3 Jun 1993 sebelum ditawarkan pemangkuan
ke jawatan Gred DG5S, dengan itu beliau tidak layak diberi
kenaikan pangkat dan pembayaran gaji atas Gred DG 5.

BPA/13/2000.02/TPK/2148
Aduan Penyalahgunaan Kuasa Penyelia Sekolah.

Beberapa aduan telah dibuat terhadap seorang Penyelia Sekolah
dan di antaranyva adalah beliau telah menyalahgunakan kuasa
dari segi penempatan, pertukaran dan juga kenaikan pangkat
guru-guru sekolah, menerima rasuah dalam bentuk wang tunat
dan sering dalam keadaan mabuk apabila menghadiri nrusan
rasmi sebagai wakil Jabatan Pendidikan Negeri. Satu pasukan
siasatan telah ditubuhkan diwakili oleh Pegawai Pendidikan
Daerah, Pengernsi KPPK Cawangan dan juga Setiausaha Majlis
Guru Besar untuk menyiasat dakwaan-dakwaan dan hasil siasatan
menunjukkan tidak adanya bukti yang kukuh berlaku
penyelewengan dan penyalahgunaan kuasa oleh Penyelia tersebut,
Kes ini dikelaskan tidak berasas.

BPA/13/2000.03/JPIN/2288

Kurang Kerjasama Di Antara PIBG Dengan Guru Besar
Sekolah

Pengadu menyuarakan rasa tidak puas hati terhadap seorang Guro
Besar yang didakwa menjadi penyebab utama perhubungan di
antara pihak PIBG dengan sckolah menjadi semakin renggang.
Menurut pengadu di antara tindak tanduk Guru Besar vang tidak
disenangi adalah membela guru-guru yang mengampu beliau,
enggan menerima jurateknik yang dihantar oleh PIBG untuk
memperbaiki komputer, memungut RM10.00 dari murid walau
pun PIBG telah menaja tambang bas dan makan semasa kursus
motivasi dan memanggil mesyuarat PIBG tanpa kehadiran dan
pengetahuan pengerusi dan lain-lain ahli. Hasil siasatan
menunjukkan dakwaan tidak berasas kerana ia lebih melibatkan
pergelutan kuasa di antara pengadu selakn bekas pengernsi PIBG
sekolah yang cuba mengawal pentadbiran sekolah dan Guru Besar
vang keras dengan pendiriannya dan tidak mahuo akur kepada
kehendak pihak PIBG. Jabatan Pendidikan Negeri telah
mengambil tindakan merawatpulih termasuk arahan pertnkaran
kepada dua orang guru lain yang terlibat di dalam pergelutan
kuasa tersebut sebagai langkah meredakan keadaan.
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i4. KEMENTERIAN PENERANGAN

Jaduna! 3.13

Bilangan Aduan Terhadap Agensi 2 Bawah
Kementerian Penerangan

Radic & Televisyan Malaysia 5 5 ! 1 3

Kementerian -4 4 i ¢

Jabatan Penyiaran Malaysia 3 A J 2

. Jabatan Penerangan Malaysia i 2 2 ¢ g

f Lembéga Penapis Filem Malaysia I 6 g 0
JUMLAH 513 2 | oz

14.1  Sejumlah 15-aduan diterima terhadap Kementerian Penerangan pada tahun
2000 berbanding dengan satu yang diterima pada tahun 1999. Jumlah kes-
kes aduan meningkat pada tahun 2000 kerana kemudahan menyalurkan
aduap melalui Laman Web diperkenalkan dan sebahagian besar aduan telah
diterima melalui Laman Web BPAT

14.2  Berikut merupakan kes-kes contoh yang berasas.
14.2.1 BPA/2000.07/3327
~ Dakwaan Juruhebah Radio Yang Kurang Sopan

Pengadu tidak puashati terhadap Juruhebah Siaran Radio yang
didakwa telah menengking beliau apabila perigadu. menegur tentang
cara Juruhebah mengendahkan program tersebut, Menunit pengadu
juruhebah sering mengganggu lagn-lagn yang disiarkan melalui
radio dengan hebahan-hebahan beliau dan pengadu telah menelefon
dan mohon sekiranya cara sedemikian dapat dielakkan. Juruhebah
sebaliknya telah menengking beliau dan mengatakan sekiranya
pengadu tidak suka cara beliau mengendalikan program pengadu
.perlu beritahu Ketua Jabatannya dan beliau tidak ada masa untuk
melayan pengadu tersebut, ‘

Jabatan Penyiaran Malaysia telah mengena;{pasti jurubebah yang

mengendalikan siaran di udarey berkenaan dan Jabatan telah
memberi teguran dan nasihat yang sewajar supaya tidak
mengulanginya.
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BPA.15/2000.04/1PK/2621

Kelewatan Jabatan Memberhentikan Potongan Pinjaman
Komputer

Pengadu telah mendapat pinjaman pembelian komputer pada
September 1995 dan bayaran balik pinjaman sepatutnya tamat
pada bulan Ogos 1999 tetapi hingga bulan Mac 2000, pihak Jabatan
masih lagi membuat potongan bayaran pinjaman ke atas gaji beliau.
Pengadu mendakwa telah beberapa kali memaklumkan pihak
Kementerian potongai terlebih ini tetapi tindakan masih tidak di
ambil oleh pihak Jabatan untuk mengatasinya.

Menurut hasil siasatan, Jabatan Akauntan Negara telah kuiri surat
Kementerian untuk memberhentikan potongan gaji kerana
dokumen-dokumen yang dikemukakan tidak lengkap dan juga
potongan bulan Mei 1998 telah disalah kreditkan ke dalam kod
pinjaman kenderaan. Berlakunya ketidakpenyelarasan di antara
pihak Kementerian, jabatan Penyiaran Negeri iaitn tempat asal
{tempat bertugas asal pengadn) dan juga Jabatan Penyiaran Negeri
baru (tempat baru pengadu bertugas sejak Mei 1998) ditambah
juga elemen-elemen kecuaian telah menyebabkan kelewatan
tersebut. Surat teguran tegas telah dikelwarkan kepada pihak
Kementerian agar kelewatan tersebut tidak akan berulang lagi.

adalah kes-kes contoh yang tidak berasas.
BPA/2000.01/2015
Aduan Terhadap Iklan Koemersial di Televisyen

Pengadn mendakwa sebuah iklan yang disiarkan di TV tidak sesual
untuk tontonan orang ramai. Mepurut pengadu iklan tersebut
menunjukkan seorang lelaki menyentuh seorang wanita yang
sedang membuka pintu keretanya. Siaran sedemikian bercanggah
dengan nilal dan budaya negara kita dan anak pengadu sendiri
telah menyoal sama ada perbuatan sedemikan dapat diterima di
Malaysia.

Siasatan telah dijalankan oleh Bahagian Penguatkuasaan,
Kementerian Penerangan dan hasil siasatan mendapati bahawa
persepsi pengadu terhadap adegan yang dipersoalkan adalah tidak
tepat. Apa yang berlaku sebenamya di dalam iklan tersebut adalah
pemuda berkenaan cuba menolong pemandu wanita membuka pintu
kereta dan bukannya seperti yang disangkakan,

BPA/2000.06/3138
Pengikianan Produk Mirip Perubatan Yang Tidak Diluluskan

Pengadu mendakwa siaran radio perlu mendapatkan kelulusan
daripada pikak berkuasa berkaitan dalam pengiklanan produok-
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produk yang menuntut mempunyal kebaikan perubatan.
Terdapatnya beberapa iklan yang menyatakan barangan ‘boleh
menambahkan daya ingatan, herba untuk berbagai penyakit seperti
kencing manis dan juga produk yang boleh membaiki pengaliran
darah. Pengadn ragn ramail akan terpedaya dengan pengiklapan
tersebut tanpa mengetahul kesan-kesan sampingan yang mungkin
dibadapi, lebih-lebih lagi apabiia barangan tersebut tidak difuluskan
cleh pihak berkuasa.

Aduan pengadu telah dirnjukkan ke Jabatan Penyiaran dan pihak
Jabatan menjelaskan siaran radio tidak pernah menyiarkan iklap
vailg mengandurgi tuntutan perubatan tanpa merujuk kepada
Lembaga iklan Ubst, Kementerian Kesihatan. Walaubagalmanapun
siaran Radic memang menyliarkan iklan makanan tembahan selagl
ianya tidak mengandung! tuntutan perubatan. Pihak Jabatan
Penyviaran berjanji bagi memastikan kepentingan pendengar
terpelihara, pelaksanaan garis panduan yang ada diperketatkan
lagi termasuk daiam menyeiak dan melulus skrip iklan.

KEMENTERIAN PENGANGEKUTAN

Jadual 3.14

Bilangan Aduan Terhadap Agensi Di Bawah
Kementerian Pengangkutan

Jabatan Pengangkutan Jalan 44 35 16 g
Kementerian ) 5 2 i
Jabatan Penerbangan Awam 4 3 G 1
Malaysia
Penang Port Sdn. Bhd. 4 4 0 o
- Jabatan Lavt Semenanjung 3 2 1 1
Malaysia
Keretapi Tanah Melayun 3 2 0 1
Lembaga Pelabuhan Kelang 2 2 e 0
Kumpulan Wang Pusat 1 1 0 ¢
Perdagangan Laut
JUMELAHR 67 55 13 12
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Sebanyak 67 aduan telah diterima mengenai agensi di bawah Kementerian
Pengangkutan bagi tahun 2000. Bilangan ini bertambah berbanding pada
tahun 1999 yang mencatatkan 21 kes sahaja bagi tahun tersebut. Jumlah
aduan yang diterima dan diselesaikan adalah seperti Jadual 3.14

Aduan terhadap Jabatan Pengangkutan Jalan (JPJ) merupakan yang tertinggi
iaitu berjumlah 44 berbanding 14 kes pada tahun 1999. Kebanyakan kes
disebabkan tidak puas hati pengadu vang mendakwa JPJ tidak berlaku
adil terhadapnya. Aduan kedua tertinggi adalah terhadap Kemenierian
sebanyak 6 kes berbanding 1 kes sahaja pada tahun 1999, Aduan terhadap
Jabatan Penerbangan Awam Malaysia mencatatkan 4 kes dan bagi Jabatan
Laut Semenanjung Malaysia dan Keretapi Tanah Melaye masing-masing
mencatatkan 3 kes sahaja. Lembaga Pelabuhan Klang dan Penang Port
Sdn. Bhd. masing-masing mencatatkan 2 kes. Bagi Kumpulan Wang Pusat
Perdagangan Laut hanva 1 kes sahaja, vang mana pada tahun 1999 Jabatan
dan agensi tersebut hanya menerima 1 kes sahaja. Pikak Kementerian dan
Jabatan-Jabatan telah memberi kerjasama yang baik dalam menyelesaikan
kes-kes di atas.

Berikut adalah contoh kes yang berasas:
15.3.1  BPA/17/2000.08/JPJ/3832
JPJ Enggan Mengeluarkan/Memperbaharui Lesen Memandu

Kes ini melibatkan pengadu yang hendak mendapatkan kembali
lesen gantiannya yvang hilang tetapi telah ditolak oleh JPJ
Cawangan, dengan alasan ketiadaan rekod dalam sistem komputer.
Walaupun pengadu telah menunjukkan salinan lesen dan
menjelaskan ia telah mendapatkan lesen tersebut sejak tahun
1985 lagi dan telah memperbaharuinya setiap tahun, pihak JPT
tidak mahu menerima alasan ini atauw berusaha untuk
menyelesaikan masalah beliau.

Pihak BPA telah mernjuk ke Ibo Pejabat JPJ dan pengadu telah
dimaklumkan bahawa pengadu boleh mendapaikan semula lesen
memandunya di JPJ Cawangan,

15.3.2  BPA/L7/2000.97/JP]J/3354

Menghadapi XKesusahan Apabila Nama Tersilap
disenaraihitamkan Oleh JPJ

Pengadu tidak puashati kerana namanya telah disenarathitam
oleh JPJ atas kesalahan kenderaan, sedangkan beliau tidak pernah
memiliki kenderaan tersebut. Tindakan JPJ Negeri
menyenaraihitamkan namanya telah menimbulkan kesulitan
memperbaharui cukai jalan bagi motosikalnya.

Semakan mendapati bahawa pihak JPJ telah membuat kesilapan

semasa rmenaip kertas pertuduhan mahkamah dengan tidak sengaja
menaip nombor kad pengenalan milik pengadu vang mana
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pemandu sebenar yang melakukan kesalahan mempunyai nombor
kad pengenalan yang seakan-akan sama dengan nombor kad
pengenalan pengadu.

Jabatan memochon masf di atas kesilapan vang berlakua dan akan
memastikan perkara yang serupa tidak beruiang lagi dan
senaraihitam nombor kad pengenalan pengadu telah dilupuskan
dan pihak pengadu boleh berurusan dengan mana-mana JPJ Negeri
untuk permohonan cukai jalan beliau.

BPA./17/2600.63/IPK/2388

Tidak Puas Hati Kerana Kes Mahkamab Belum Difaiikan
Untuk Bicara Rayuan

Kes ini melibatkan saman ke atas penggunaan Plat Biro Palsy,
sedangkan plat tersebut adalah tulin yang telah dikeluarkan cleh
JPJ Negeri. Kes ini telah dibicarakan di Mahkamah Majisirat.

Mahkamah telah mendapati pengadu tidak bersalah. I£J telab
meminta kes dibicara semula dan telah dinasihatkan supaya
mengemukakan rayuan atas keputusan mahkamah dan plat
tersebut tidak dikembalikan kepada pengadu kerana lanya
dijadikan bahan ‘evidence’ dalam kes berkemaan. JPJ diminta
failkan deagan segera atau kembalikan plat tersebut.

BPACWS/J/17/9.00/JP)/3954
Kehilangan Rekod Lesen ‘B2’ Di Sistem Komputer JPJ

Kes ini melibatkan kehilangan rekod lesen “B2” dalam rekod
komputer JPI. Pengadu tefah diminta untuk mengemukakan lesen
‘L’ yang membuktikan kelulusan ujian kelas ‘B2’ supaya rekod
kompuler dapat dikemaskini. Pengadu memaklumkan beliau telah
lnlus ujian motosikal sejak tahun 1986 lagi dan tidak pernah
menghadapi masalah memperbaharui lesennya dax lesen ‘L juga
tiada dalam simpanan beliau lagi.

BPA telah Hlel'll]uk aduan kepada IPJ yang mana pengadu telah
mengambil ujian motosikalnya. JPT setelah menerima aduan BPA
telah memanggil pengadu untuk temmuduga dan masalzh telah
di selesai pada hari tersebut.

154 Berikut adalah contoh kes yang tidak berasas:

154.1

BPA./17/2000.01/JPJ/2009

Aduan Pengendalian Pemeriksaan Kenderaan Lori Dalam
Operasi JPJ

Pengadu tidak puashati terhadap pegawai JPJ yang membuat

pemeriksaan asap. Eksos kenderaannya tidak mengeluarkan asap,
hitam tetapi keputusan pemeriksaan asap tinggi iaitn 96%. Oleh

78



1542

1543

kerana tidak puashati, beliav telah membuat pemeriksaaﬁ di
PUSPAKOM pada jam petang tersebut dan pemeriksaan semula
menunjukkan bacaan pemeriksaan asap hanya 37%.

JPJ memaklumkan bahawa kenderaan tersebut yang didapati
mengeluarkan asap yang boleh disabitkan di bawah Kaedah 107
Kaedah Kereta Motor (Pembinaan dan Penggunaan Kaedah) 1959,
di mana pegawai JPJ mengeluarkan saman ke atas kesalahan
mengeluarkan asap. Bacaan pada mesin asap tidak menjadi satu
ukuran untuk disabitkan kesalahan dan pemeriksaan yang
dijalankan adalah pada waktn yang berlainan walanpun tarikh
vang sama, kerana kaedah menyatakan bahawa penggunaan mesin
asap dibuat hanya sebagai sokongan dan pemeriksaan secara
visnal sahaja perlu dibuat untuk menentukan sesebuah kenderaan
itu boleh menyebabkan kecederaan atan gangguan kepada orang
ramai atau merosakkan harta benda atar menyebabkan bahaya
kepada keselamatan orang ramai.

BPA/17/2000.09//4069
Keadaan Tidak Terurus Di Terpuinal 1 LTAB Subang

Pengadu mendakwa keadaan di Terminal 1 LTAB Subang yang
terletak di pejabat Imigresen berkeadaan kotor dan tidak terrus,
sampah-sarap bertaburan di sekitar Terminal tersebut dan keadaan
sekitarnya pula dinaiki romput dan lalang. Pengadn telah membuat
adoan kepada MAB dan MAS tetapi tiada tindakan diambil.

Semakan di Jabatan Penerbangan Awam dan pihak MAB
mendapati bahawa memang terdapat sampah sarap di kawasan
vang dimaksudkan, namun begitu kawasan tersebut sedang dalam
proses peinbinaan “National Exhibition and Convention Center
Malaysia (NECC)” yang akan menggantikan bangunan Terminal
1 tersebut. Di samping ity juga semasa pengadu melihat keadaan
kawasan tersebut, merupakan tempoh peraliban kerja-kerja
pemindaban pejabat Imigresen, Maybank dan Bank Bumiputra.

BPA./17/2000.03/KTM/2511

Gangguan Dari Kenderan-Kenderaan Berat Yang Beroperasi
Di Tanah KTMB

Pengadn mendakwa tansh kepunyaan KTMB telah digunakan
oleh seorang kontraktor yang menjalankan aktiviti-aktiviti
perindustrian vang telah mengacauganggu ketenteraman
pendudnk-penduduk di kawasan tersebut. Pihak pengadu telah
mempersoalkan tindakan pthak KTMB yang telah membenarkan
tanahnya digunakan sebagai depot lori, bengkel dan juga tempat
simpanan jentera berat memandangkan tindakan ini adalah salah
dari segi perundangan kerajaan tempatan. Pengadu merasa tidak
puashati kerana isu pernah dibawa ke perhatian KTMB dan juga
Majiis Bandaraya tetapi tindakan masih tidak diambil.
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Semakan di KTMB mendapati tanah yang dimaksudkan oleh
pengadu merupakan tanah rezab keretapi vang terlibat dengan
projek pembinaan jambatan (flyover). Projek tersebut merupakan
Projek Persckutuan di mana Majlis Bandaraya adaleh agensi
yang vertanggungiawab mengawal selia kerja-kerja pembinaan.
Projek tersebut adaiah untuk kemudahan dan kepentingan
pendudok dan penduduk tempatan telah diminta bersabar kerana
gangguan tersebut adalah sementara sahaja kerana projek itm
dijangka siap pada bulan Disember Z00L.

Namun begitu pengadu ielah dimaklumkan kedudukan sebenar
dan Majlis Bandaraya juga telah dihubung! bagl memastikan
pihaknva mengawal selia agar kekotoran, kebisingan dikurangkan
dan keselesaan penduduk terjamin.

BPAJ/17/2000.92/J1./2269

Jabatan Laut Lewat Mengeluarkan Sijit Ujian Kecekapan
Laut Pegawai Jurutera Laut Kelas 4

Pengadu telah menduduki Ujian Kecekapan Laut Pegawai Jurutera
Laut Kelas 4 pada bulan Disember 1999 dan telah diberitahu
sijil akan siap dalam tempoh satu minggt dan penghaniaran
kepada beliau di Sabah akan mengambil masa 2 minggu. Pengadn
telah menunggu hampir 2 bulan, namun masih belum
menerimanya. Pengadu telab menghubung! Jabatan Laut
Semenanjung dan diberitahu sijil telah dihantar, tetapi belum
diterimanya. Pengadu merasa kecewa kerana tanpa sijil tersebut,
sukar baginya naik ke kapal bertugas dalam * post’ yvang lebih
finggl.

Semakan mendapati bahawa kelewatan tersebut bukan di pibak
Jabatan 1.aut Semenanjung Malaysia kerana pengadu sendiri perfu
mengemukakan semua dokumen-dokumen yang lengkap termasuk
2 keping gambar dan salinan kad pelaut baru untuk memproses
sifil. Kedua-dua gambar dan salinan kad pelaut hanya diterima
oleh Jabatan Lant pada bulan Februari 2000. Setelah semua
dokumen lengkap baru sijil pengadu dapat dlpT’OSSS dapn sijil
tersebut telahpun dihantar ke Jabatan Laut Sabah, Wilayah
Persekutuan Labuan pada 14.2.2000 untuk diserahkan kepada
pengadu,

BPA.CWS/J/17/11.00/JPJ/4581

Permohonan Senaraihitamkan Kenderaan Tidak
Dilaksanakan ‘

Sebuah Persatuan Pengguna telah bertindak bagi pihak secrang
pengadu yang memaklomkarn bhawa pihak Jabatan Pengangkuian
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Jalan (JPJ) tidak melaksanakan permohonannya untuk
menyenarajhitamkan kenderaannya pada 16.5.2000. Akibatnya,
cukai jalan kenderaan tersebut berjaya diperbaharui dan kad
pendaftaran kenderaan itu juga telah ditukar kepada nama orang
lain.

Semakan BPA mendapati aduan Persatnan Pengguna tidak benar.
Permohonan menyenaraihitamkan kenderaan pengadu telah
diterima dan dilaksanakan oleh JPI pada 22.5.2000. Bayaran
Lesen Kenderaan Motor {cukai jalan) didapati telah dikeluarkan
di sebuah Pejabat Pos pada 3.1.2000 iaitu sebelum tarikh
permohonan senaraihitam dibuat. Mengikut rekod JPJ, Lesen
Kenderaan Motor pengadu telah tamat pada 2.7.2000 dan hingea
sekarang masih belum diperbaharui. Mengenai pemilik berdaftar
kenderaan tersebut, rekod menunjukkan nama berdaftar masih
nama pengadu dan tiada pertukaran nama pemilik dilaksanakan
oleh JPJ sebagaimana didakwa.

16. KEMENTERIAN PERDAGANGAN DALAM NEGERI DAN HAL EHWAL

PENGGUNA

Jadual 3.15

Bilangan Advan Terhadap Agensi Di Bawah
Kementerian Perdagangan Dalam Negeri dan Hal Ehvwal Pengguna

Bahagian Penguatkuasa 25 19 4 6
Pejabat Pendafiaran Syarikat 5 2 0 3
Bahagian Hal Ehwal Pengguna 2 4 1 i
Bahagian Harta Intelek 2 1 1 i
Kementerian 1 1 0 0
JUMLAH a5 24 6 11 |
16.1 Sebanyak 35 kes aduan telah diterima terhadap Kementerian Perdagangan

Dalam Negeri dan Hal Ehwal Pengguna serta agensi-agensi di bawahnya
pada tahun 2000 berbanding 8 kes aduan diterima pada tahun 1999. Daripada
jumlah tersebut, sebanyak 25 kes (71.4%) telah berjaya diselesaikan,di
mana 6 kes daripadanya adalah didapati berasas.
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Kebanyakan kes aduan yang diterima pada tahun 2009 adalah tertampu
kepada Bahagian Penguatkuasa iaite 71.4 % (25 kes aduan) daripada
keseluruban kes-kes aduan yang diterima. Namun demikian, daripada 25
kes aduan tersebut, 18 kes adalah lebih inerupakan khidmat nasihat di
mana, pengadu-pengadn membangkitkan aduan terhadap agensi-agens:
swasta yang memerlukan campurtangan pihak penguatikuasa bagl menangani
permasalahan yang dihadapi oleh mereka. Manakala 7 kes lagi adalah
aduan terhadap Bahagisn Penguatkuasa mengenal kelewatan bahagian
berkenaan mengemukakan maklumbalas terhadap aduan-aduan yang
dikemukakan terus cleh pengadu sebelum aduan-aduan tersebut dirujuk
kepada BPA. Bahagian Pengnatkuasa telah memberi kerjasama yang baik
serta respons yang positif terhadap kes advan yang dirujuk oleh BPA,

Aduan terhadap Pejabat Pendaftaran Syarikat adalah mengena: prosedur
permohonan dan tindakan pejabat berkenaan yang menimbulkan kekeliruan
serta kesukaran pengadu untuk berurusan dengan pejabat tersebut.

Berikut adalah merupakan kes-kes conioh vang berasas:
164.1  BPAJI/2000.02/BHEP/2256

Aduaan Terhadap Cawangan Bahagian Penguatkuasa
Perdagangan, KPDN & HEP

Pengado mendakwa, Baha gian Penguatkuasa Perdagangan belum
mengemukakan maklumbalas mengenai aduan belian berhubung
dengan ketidakpuasan hati dan rasa tertipu cleh wakil penjual -
barangan berjenama di Kuala. Pilah. ‘Pengadu mengadu telah
membeli sebuah TV warna dan bayaran ansuran dibuat selama
29 bulan sebanyak RM85.00 sebulan. Oleh kerana- kesempitaa
wang, bayaran ansuran selama 4-bulan tidak dapat dilakukan
- dan TV berkenaan telah diambil oleh wakil: penJuai di mana;'
pengaduy telah diminta menjelaskan wang sebanyak RM300.00
untuk mendapatkan TVnya semula. Seiclab beberapa bulan,
pengadu telah menjelaskan wang tersébut dan TV'te3éh
dikembalikan, namun mendapati TV tersebut bukan TV yang
asal. Melalui wakil penjual tersebut, belian diberitabu TV asalnya
telah dijual kepada orang lain di mana sebuah TV lain dari jenis.
yang sama diberikan. kepada pengadu sebagai gann Pengadu
tidak puashati dan merasa tertipn kerana TV asalnya tidak’
diperclehi setélah menjelaskan wang RM 500.00 dan wakil.
penjual bertindak menjual TV tersebut tanpa memberi sebarang:
sural peringzs{an atat notis kepada pengadu supava menjelaskan’
huwtangnya dalim tempeoh yang ditetapkan. -

Kes ini telah dirujuk kepada Bahaglan Penguatkuasa Cawangan
vang memaklumkan bahawa satu. perbmcangan telah.diadakan:
dengan pengadu pada 29.2.2000 dar pada 7.3.2000. Hasil diri,
perbmcangan tersebut, pengadu télah 'nenyatakan persetijuaniya;
secara bersurat untuk menerima TV tersebut dan sebagal’
balasannya pengadu enggan menjelaskan dua lagi baki bayaran:
ansuran yang masih tertunggak. Bayaran yang dlﬁemukakan‘
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sebanyak RM 500.00 dianggap oleh pengadu sebagai pembelian
tunai ke atas TV berkenaan. Pihak syarikat juga telah bersetuju
supaya TV berkenaan dianggap pembelian secara tunai dan dua
bayaran yang didakwa oleh pengadu tertunggak tidak akan
dituntot.

BPA ./18/2000.06/BP/3031

Aduan Tentang Penjnalan VCD Palsu dan Berunsur Sex di
Tanjong Sepat

Pengadu mendakwa terlalu ramai penjual VCD palsu berada di
kawasan kampungnya serta mengenalpasti sebuah kedai yang
sering menjalankan aktiviti tersebut. Menurnt pengadu, penjual-
penjual tersebut selalu menjual VCD yang mempunyai isu-isu
vang diharamkan seperti filem bogel kepada pemuda-pemuda,
malahan anak pengadu adalah salah satu pelanggan tetapnya.
Pengadu berharap pihak berkuasa dapat mengambil tindakan
yang serins bagi memerangi gejala sosial tersebut.

Kes ini telah dirzjuk kepada Bahagian Penguatkuasa Cawangan
Selangor, dan dimaklumkan bahawa siasatan telah dijalankan
oleh pihak Penguatkuasa di premis berkenaan di mana mereka
mendapati sebanyak 962 keping VCD palsu berbagai tajuk telah
dijual. Kesemua VCD tersebut telah disita dan kertas siasatan
telah dibuka. Tuanpunya premis telah dikompaun sebanyak RM
500.00 yang kemudiannya dibayar pada 22.5.2000. Pemeriksaan
susutan juga telah dijalankan oleh penguatkuasa pada 19.7.2000
ke atas premis yang sama dan mendapati ia telah pun ditutup.

BPA/18/2000.09/BHE/3988

Kelewatan Menerima Maklumbalas Mengenal Permohonan
Mendafltar Cap-cap Dagangan

Pengadu telah mengemukakan permohonan untuk mendaftar cap-
cap dagangan pada 21.7.1997 dan pada 30.9.1997. Bayaran
mengenal kedua-duanya telah dijelaskan pada 1.8.1997 dan
1.10.1897. Beberapa surat peringatan telah dihantar kepada pihak
Kementerian, namun sehingga aduan dibuat pengadu mendakwa
masih belum menerima apa-apa maklumbalas mengenai
kedudukan permohonan mereka.

Siasatan secara dekat oleh BPA pada 15.9.2000 telah dijalankan
dan didapati aduan pengadu adalah berasas. Kelewatan yang
berlaku adalah disebabkan sistem komputer di unit tersebut sedang
di “upgrade” di samping menghadapi masalah penukaran sistem
lama kepada sistem baru. Walaubagaimanapun adalah didapati
kedua-dua permohonan tersebut telah diproses oleh Bahagian
Hazrta Intelek di mana surat-surat bantahan telah dihantar kepada
pemohon pada 17.7.2000 dan 21.9.2000. Kes ini telah
dimaklumkan kepada Ketua Setiausaha Kementerian supaya
tindakan pembetulan diambil supaya ianya tidak berulang.
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16.5 Berikut adalah kes-kes contol yang tidak berasas:-

16.5.1

16.5.2

BPA./18/2000.04/BP/2728

Aduan Mengenal Bahagian Penguathkuasa, KPDN & HEZ,
Cawangan

Pengadu teiah membuat aduan kepada Bahagian Penguatkuasa,
Cawangan mengenai sebuah syarikat kredit yang didaxwa telah
menipu beliau sebanyak RM 5,006 .00 bagi kos penarikan kereta
kerana kegagalan pengadu menjelaskan bayaran ansuran bulanan
kepada syarikat kewangan tersebut. Pengadu tidak berpuashati
dikenakan bayaran sebanyak BM 5,000.00 kerana sebelum ini
kereta beliau vang sama pernah ditarik dan hanya dikenakan
bayaran sebanyak RM 1,000.00 sahaja. Pengadu tidak berpuashati
kerana Bahagian Penguatkuasa masih belum mengemukakan
maklumbalas terhadap aduan beliau.

Melalni semakan BPA dengar Bahagian Penguatkuasa, adaizh
didapati syarikat kredit tersebut mengenakan caj sebanyak RM
5,000.00 kepada pengadu semasa keretanya ditarik balik adalah
sebagai bayaran untuk membeli balik kereta tersebui dari pihak
ketiga. Pengadu didapati telah menjual kereta tersebut kepada
pihak ketiga untuk keuntungan dan pihak syarikat periu membayar
kepada pihak ketiga sebelum kereta tersebut dapat dipulangkan
semnula. Pihak ketiga telab menukar plet kereta tersebut tanpa
kebenaran dan ini merupakan masalah besar kepada syarikat
untuk mengesan semula kereta tersebut. Mengikut seksyen 38
Akta Sewa Beli 1967, pengadu tidak boleh menjual kereta tersebut
kepada pihak ketiga dan pihak syarikat berhak untuk menarik
balik kereta tersebut kerana ia adaiah tuanpunya kereta tersebut.
Selanjutnya BPA dimakiumkan, selepas notis untuk lelong kereta
dikelnarkan, pengadu diberi keutamaan untuk membeli balik
keretanya tanpa kerugian. Pengadu telah memperkenalkan
kawannya untuk membeli kereta tersebut dan membayar sejumlal
RM 70,571.00 uniuk bayarsn penuh hutangnya. Dengan ini
pengadu tidak mengalami apa-apa kerngian apabila keretanya
dilelong disebabkan pengadv membeli semula kereta tersebut
untuk dijual kepada kawanmnya,

BPA/18/2000.07/BP/3161

Aduan Penjualan Video Cetak Rompak dan Lucah di fpeh
Pengadu mendakwa telah mengemukakan aduan melalni teleion
ke Bahagian Penguatkuasa Cawangan, mengenai penjualan VCD
yang berleluasa di bandar Tpoh, namun mendapati tiada usaha

bersungguh-sungguh oleh pihak berkuasa berkenaan unﬁuk
mengambil tindakan membendung penjualan tersebut.
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16.5.3

Semakan BPA mendapati Bahagian Penguatkuasa Cawangan
sedang menjalankan kempen memerangi VCD cetak rompak sejak
ia dilancarkan pada awal tabun di mana pelbagai usaha telah
dilaksanakan untuk membanteras kegiatan tersebut. Keropen ini
masih lagi diternskan sekalipun tidak dapat dihapuskan
sepenuhnya oleh kerana peniaga-peniaga ¥VCD rompak ini sentiasa
mencari jalan atau helah yang baru dalam menjalankan kegiatan
mereka. Adalah dimaklumkan setakat ini penguatkuasaan terhadap
VCD cetak rompak di sekitar bandaraya Ipoh telah dilakukan
sebanyak 112 kali. Bahagian Penguatkuasa menafikan dakwaan
pengadu bahawa tidak bersungguh-sungguh membanteras
kegiatan penjualan VCD cetak rompak tersebut, bahkan pihaknya
senttiasa menjalankan operasi menangkap peniaga VCD cetak
rompak ini dengan tidak menentu masa/tempat sehingga lewat
malam dan sentiasa terdedah kepada risiko yang tinggi. Bahagian
Penguatkuasa menjelaskan bahawa dengan kekurangan tenaga
kerja dan logistik, pihaknya juga bekerja keras menjalankan tugas-
togas semasa sedia ada seperti ops beras, pemeriksaan bekalan
dan harga barang-barang di pasaran.

BPA/18/2000.09/PPS/4027
Aduan Terhadap Pejabat Pendaftar Syarikat, Cawangan

Pengadu yang menjalankan perniagaan sebagai “consultant™
perkhidmatan svarikat mendakwa pihak Pejabat Pendaftar
Syarikat, Cawangan tidak menyediakan prosedur bertulis bagi
kemudahan orang ramai berurusan di samping prosedur yang
di amalkan tidak sama dengan cawangan di Melaka atau di Kuala
Lumpur. Pengadu juga hairan mengapa pejabat Cawangan tersebut
perlu mengambil masa beberapa hari untuk mendapatkan “print-
out”, sedangkan pejabat berkenaan telabpun di “online”. Pengadu
mendakwa dengan kelewatan ini, rasnagh akan mudah beriaku
di pejabat berkenaan.

BPA dimaklumkan oleh Pendaftar Syarikat, Cawangan bahawa
pamplet dalam dwi bahasa serta carta-carta aliran cara-cara
permohonan pemeriksaan fail dan permohonan maklumat korporat
ada disediakan dan dipaparkan di ruang legar pejabat berkenaan
yang mudah dibaca oleh para pelanggannya. Petl cadangan dan
kaunter pertanyaan juga disediakan bagi memberi kepuasan
pelanggan semasa berorusan dengan pejabat tersebut di mana
segala teguran serta cadangan dari pelanggan sentiasa dialu-
alukan. Adalah dimaklumkan juga bagi permohonan pemeriksaan
fail dan permohonan maklumat korporat, maklumat dapat
dibekalkan kepada pemohon dalam lingkungan Piagam Pelanggan
yang ditetapkan iaitu 30 minit dan 4 hari bagi setiap satu. Di
samping itu pejabat tersebut masih memberikan perkhidmatan
cetakan maklumat serta merta atas permintaan pelanggan yang
datang sendiri ke kaunter dan dibuat pada hari yang sama.
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17. KEMENTERIAN PERDAGANGAN ANTARABANGSA DAN INDUSTRE

171

Bagi tahun 2009, tiada aduan diterima terhadap Kementerian Perdagangan
Antarabangsa dan Industri sepertimana tabun 1999,

18, KEMENTERIAN PERTAHANAN

Jadual 3.18

Bilangau Aduan Terhadap Agensi Df Bawal
Kementerian Perighanan

Markas Angkatan Tentera 5 5 L -
Kementerian 2 1 0 1 ]
' i
Markas Tentera Darat 1 i i 1 - !
JUMLAH } 8 7 2 t
18.1 Sebanyak 8 aduan telah diterima oleh ibupejabat BPA terhadap Kementerian

18.2

18.3

Pertahanan berbanding 2 aduan pada tahun 1999. Kes-kes yang dizdukan
terhadap kementerian lebih tertumpu terhadap kekecewaan anggota atav
bekas anggota terhadap kelewatan memproses tuntufan elaun atau keputusan
wnfitan yvang ditolak.

Kekeliruan terhadap tuntutan yang menjadl persoalan ialah mengenai
tuntutan elaun perpindahan tamat perkhidmatan bagi anggota vang
berkhidmat kurang dari 10 tahun. Anggota yang membuat tuntutan elaun
perpindahan behau telah ditolak atas alasan tidak menyertakan sijil kehadiran
kursus fatihan peraliban sebagai syarat bagi memproses tuntutan tersebot.

Kursus berkeénaan adalah wajib hanya bagi anggota yang berkhidmat bagi
tempoh 10 tahun dan ke atas sahaja, Cawangan Sumber Manusia, Markas
Tentera Darat perlu memastikan semna arahan sampai kepada anggota
yang menjalankan kerja berkaitan di semua Briged supaya urasan seumpama
ini berjaian lancar di masa hadapan.

Berikut adalah kes contoh yang berasas:-

18.3.1 BPA /16/2000.02/1PK/2261
Tunintan Elaun Pertokaran Keluar Stesen Lewat
Pengadu telah .menghantar permohonan tuntutan elaun
perpmdahan bagi tahun 1997 pada 20 Mei 1998 melalui pejabat

gaji pasukan. Sehmgga tahun 2000 bayaran masih belum diterima
jait telah hampir menjangkau 2 tahun .
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18.3.2

Dari semakan BPA, bayaran ini sepatutnya telah dibayar di
peringkat awal lagi ketika peruntukan mencukupi. Apabila perkara
ini tidak diberi perhatian sewajarnya maka berlakulah kekurangan
peruntukan sehingga melangkau ke tahun berikutnya. Alasan
kelewatan yang diberi adalah disebabkan Sijil Pengesahan
Peruntukan lewat diperolehi. Pengadu telah menerima cek untuk
tuntutan elaun pertukaran pada 22.3.2000 dan mengucapkan
terima kasih atas bantuan BPA.,

BPA./16/2000.04/TDDM/2696

Tuntutan Elaun Perpindahan Tamat Perkhidmatan Ditolak
Tanpa Alasan Munasabah

Pengadu telah membuat tuntutan elaun perpindahan selepas
tempoh perkhidmatan tauliah jangka pendek beliau selama 7
tahun tidak disambung semula. Dokumen tuntutan dimajukan
melaluj pasukannya di Kem Batu Kentonmen. Selepas beberapa
lama beliau dimaklumkan bahawa tuntutan beliau telah ditolak
oleh Markas 12 Briged kerana dokumen perkhidmatan tidak
tengkap dan tiada sijil latihan peralihan disertakan. Pengadu
memaklumkan bahawa kursus peralihan seperti yang diminta
tidak diperlukan tetapi Markas 12 tetap berkeras.

Dari semakan BPA dengun Cawangan Sumber Manusia, Markas
Tentera Darat. pengadu berhak mendapat tuntutan perpindahan
berkenaan. Tuntutan perpindahan mengenai pegawai tentera yang
tamat tempoh perkhidmatan kurang dari 10 tahun dengan mereka
yang telah berkhidmat lebih 10 tahun adalah berbeza. Salah
pemahaman mengenai perkara ini menyebabkan Markas 12
Briged telah menolak tuntutan tersebut. Perkara ini sebenarnya
tidak diperlukan dan Cawangan Sumber Manusia telah
memaklumkan kepada Markas 12 Briged mengenai peraturan
tersebut sebelum ini dan musykil bagaimana kesilapan ini masih
berulang. Pengadu juga diminta menyertakan dokumen
Pengesahan Menyambung/Tidak Menyambung Perkhidmatan
Pegawai Tauliah Jungka Pendek yang dikeluarkan oleh Pegawai
Memerintah 92 Depot Batu Kantonmen,

18.4 Berikut adalah kes contoh yang tidak berasas:-

18.4.1

BPA/16/2000.01/TPK/2005
Tidak Mendapat Bayaran Pencen Dan Cuti Mingguan.
Pengadu telah bersara darit ATM pada 27.1.1970 yang lalu. Pada

1.5.1973 beliau telah diterima bekerja sebagai jaga di Kementerian
Pertahanan sehingga 17.9.1985 apabila genap umur 55 tahun.
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18.4.2

Pengadu berasa tidak puashati kerana tidak mendapat bayaran
pencen dan bonus tetapl hanya dibayar wang KWSP sahaja.
Semasa dalem perkhidmatan jaga, beliau juga tidak mendapat
kemudahan cuti mingguan dan umurn. Pengadu mempertikaikan
mengapa beliav tidak dibayar pencen uniuk perkhidmaten beliau
sebagai Jaga selepas tamat perkhidmatan dengan tentera.

Setelan disemak dengen rekod beliaun di Jabatan, cakwaan Beliau
telah menandatangan? kontrak perkhidmatan sebagai kekitangan
tetap adalah tidak tepat. Mergikut rekod, sebenarnya belian
dilantik atas perkhidmatan sementarz dan kerana itu tidak layak
menerima pencen,

BPA/L6/2000.01/IPK/2107

Mohon Bantuan Wang Kebajikan Di Kemenierian
Pertahanan

Pengadu adalah seorang askar di Bahagian Laut pada tahun 1962
hingga 1968. Antara lain beliau telah bertugas di K.D. Malaya
{Singapura), HMS Z-§ Royalist dan HMS Victory. Pengadn
berusia 58 tahun dan uzur. Beliau pernah hadir di Kementerian
Pertahanan Bahagian Rekod vntuk membuat permohenan
memohon bantnan wang kebajikan tetapi masih belm mendapat -
apa-apa jawapan.

Kes pengadu sebenarnya ialah mengenai timtutan wang kebajikan
dari Lembaga Tabung ATM akibat kecederaan semasa berkhidmat.
Belian mengalami cedera di tangan dan sebelah mata. Kes telah

 disiasat dan darl semakan mendapati nombor tentera yang diberi

adalah salah dan milik anggota lain. Sehingga kini nombor tentera
pengadu tidak dapat dﬂcegan . Beliau juga tidak menylmpan lagi
buku rekod perkliidmatandya. BPA telah mengajukan permohonan
beliau kepada Pegawai Atasan di Cawangan Perkhidmatan ATM
dan mereka telah cuba sedaya upaya mencari rekod-rekod
berkaitan pengadu tetapa hampa Kes ini sebenarnya adalah
permintaan untik membanté pengadu mendapatkan wang
kebajikan dari Tabung ATM.
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19. KEMENTERIAN PERTANIAN -

Jadual 3.17

Bilangan Aduan Terhadap Agensi Di Bawah
Kementerian Pertanian

Jabatan Pengairan Dan Saliran 18 i2 6 6
Jabatan Perkhidmatan Haiwan 11 8 1 3
Jabatan Perikanan 6 6 0 0
Lembaga Kemajuan Tkan Malaysia 3 3 0 1
Lembaga Pertubuhan Peladang 3 2 1 1
Lembaga Kemajuan Pertanian 2 2 0 0
Kemubn
Jabatan Pertanian 2 .2 1 0
MARDI 2 2 0 0
Kementerian i 0 0 1
Lembaga Pemasaran Pertanian 1 0 0 1
Persekmtuan
Lembaga Kemajuan Pertanian 1 1 1 0
Muda )
Beras Nasional 1 1 0 0
JUMLAH 51 39 10 12

19.1 Sebanyak 51 aduan diterima mengenai Kementerian Pertanian dan agensi-
agensi di bawahnya bagi tahun 2000 berbanding dengan 12 kes pada tahun
1999. Sebanyak 39 kes. telah dapat diselesaikan dan bagaimanapun hanya
10 kes sahaja didapati berasas. Jumlah aduan yang diterima dan diselesaikan
adalah seperti Jadual 3.17.

19.2  Kes-kes yang diadukan adalah kelewatan agensi mengambil tindakan
rawatpulih terhadap masalah yang dirujuk oleh pengadu, dan kelewatan
agensi memberi maklumbalas kepada aduan awam. Kes lain ialah mengenai
sikap pegawai awam yang dikatakan pilih kasih serta tuntutan bayaran
yang lewat diselesatkan atas projek vang telah dilaksanakan.
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19.3  Berikur adalah conioh kes yang berasas:

1931

19.3.2

1933

BPA.14/2600.06/JPS/3005
Kerja Pengukuhan Tebing Sungai Lewai Muls

Jabatan Pengairan Dan Salivan (JPS) didakwa telan memakjumkan
bahawa kerja-kerja pengukuhan tebing sungai akan dilaksanakan
pada April 2000 tetapi hingga Jun 2000 keria-kerja baik pulih
masih belum bermula. Pengadu yang berkeadaan lumpuh ame:
bimbang tentang keselamatan dirinya kerara romah beliao 2mat
hampir dengan tebing sungal tersebut vang sentiasa terdedah
kepada hakisan.

Semakan mendapati kerja-kerja mengukulkan tebing sungal
berkenaan mula dilaksanaken pada buian julai Z000.

BPA.E4/2000.03/LPP/2326
Agihan Baja Subsidi Dan Jualan Padi Tidak Adil

Lembaga Pertubuhan Peladang (LPP) Kawasan didakwa gagal
menguruskan agihan baja dar buku subsidi jualan padi. Petani
berdaftar tetapi tidak menerima bekalan baja sebaliknya yang
tidak mempunyai sawah mendapat bekalan baja.

Semakan mendapati perkara ini berlaku bukan aias kegagalan
LPP tetapi disebabkan sikap Penyelia Pembangunan Mukim
(PPM) yang pilih kasih dalam meluluskan permohonan petani '
mendapatkan baja subsidi dan menandatangani buku stibsid]
penjualan padi. Bagaimanapun selaku agensi yang mengawa‘ ‘
selia aktiviti PPM maka Jabatan Pembangunan Persekutuan telah
menggariskan semula peranan PPM iaitu mereka mengesahkan
sahaja setiap permohonan petani bagi mendapatkan bantyan } baja
dan subsidi penjualan padi dan bukannya menentukan sama ada
petani layak mendapat kemudahan tersebut.

BPA.14/2000.06/JPS/2908
Banjir Lambat Surnt

Setiap kali banjir, air terus bertakung di kawasan sepanjang 2
km di hadapan seckolah selama 2-3 bulan sebelum kering.
Penduduk sekitar terpaksa menggunakan perahu kecil nntuk
melintasi kawasan berkenaan. Laporan telah dibuat dan Iabatan
Pengairanj Dan Saliran pernah membuat Jawatan, bagaimana pun
Jabatan tidak cukup peruntukan. Oleh kerana masalah ini telak’
lama berlaku maka penduduk memchon agar perkara tesebui
mendapat perhatian sewsjarnya.
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Semakan mendapati kawasan ini dikenalpasti oleh Jabatan
Pengairan dan Saliran sebagai kawasan rendah terletak antara
dua jalan yang lebih tinggi arasnya dan tidak mempunyai sistem
perparitan yang sempurna. Untuk mengatasinya JPS telah
membuat perancangan menyeluruh dengan memasukkannya di
bawah Rancangan Tebatan Banjir dalam Rancangan Malaysia
Kelapan. Mengenai masalah banjir yang berlaku dari masa ke
semasa, JPS bersedia untuk mengepam air yang bertakung keluar
daripada kawasan ini.

19.4 Berikut adalah contoh kes yang tidak berasas:

194.1

194.2

19.4.3

BPA.14/2000.07/1L.KIM/3352
Permohonan Membaiki Jeti Bot Nelayan

Nelayan tempatan telah kemukakan permohonan kepada LKIM
supaya membaiki kerosakan jeti bot nelayan di kawasannya.
Permohonan telah dikemukakan tetapi tiada sebarang tindakan
diambil terhadap permohonan berkenaan. Mercka merayu agar
LKIM dapat memberikan perhatian terhadap perkara ini.

Aduan ini adalah tidak berasas kerana LKIM tidak bercadang
nntuk memperbaiki jefi ini kerana kedudukannya yang tidak sesuai
dan juga tidak lagi digunakan untuk memunggah ikan dan bekalan.
Semua kegiatan perusahaan perikanan telah dilakukan di
Kompleks LKIM berhampiran. Bagaimanapun bagi kemudahan
nelayan, LKIM bercadang untuk membina tambatan bot di
kawasan ini dan ia akan dilaksanakan setelah mendapat
persetujuan semua pihak termasuk pendunduk setempat.

BPA.14/2000.06/HWN/2988
Jabatan Lewat Uruskan Bayaran

Jabatan Perkhidmatan Haiwan Negeri didakwa masih belum
menyelesaikan bayaran terhadap kerja-kerja yang telah
disempurnakan oleh 3 syarikat berjumiah RM 84.230.00.

Semakan mendapati aduan ini tidak berasas kerana bayaran
telahpun disempurnakan oleh Jabatan Perkhidmatan Haiwan
Negeri berkaitan,

BPA.14/2000.87/TKAN/2914
Permohonan Membaiki Jeti Bot Nelayan

Jabatan Perikanan hanya memberikan Lesen A kepada nelayan
pantai untuk tempoh empat bulan sahaja iaitu November hingga
Februari. Keadaan ini menyebabkan aktiviti menangkap ikan
amat terbatas kerana tempoh berkenaan merupakan musim
tengkujub. Oleh itu, mereka merayu agar Jabatan Perikanan
mengkaji semula tempoh ini.
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Semakan mendapati lesen ini adalah merupakan lesen khas yang
dikeluarkan atas nama Lesen Tambahan Pukat Tunda Musim
Tengkujuh. Tempoh lesen ini dihadkan kepada lima bulan iaim
bulan Oktober hingga Februari adalah rasional kerana bertujuss
untuk menjaga sumber perikanan negara secara mapan di samping
meningkatkan taraf ekonomi pelayan sendiri. Pukat Tunca
merupakan perkakas yang boich melupuskar sumber dan
merosakkan ekosistemn laut sekiranya tidak dikawal dan
menghadkan penggunaanaya hingga Februari adalah tindakan
terbaik kerana bulan Mac adalah musim bertelur bagi uvdang
dan ikan. Oleh itu, Jabatan Perikanan telah menjalanken
tanggungjawabnya dan tidak berlaku salah tadbir, salah lakn
ataw hal lain seumpamanya,

20. KEMENTERIAN PERUMAXAN DAN KERAJAAN TEMPATAN

Jadual 3.38

Bilangan Adunan Terbadap Agensi Di Bawah
* Kementerian Perumahan Dan Kerajaan Tempatan

Bahagian Peug‘awasan 35 25 12 10
& Penguatknasa
Jabatan Kerajaar Tempatan 5 _ 4 2 i B
Jabatan Pevkhidmatan 5 4 1 1
Pembentungan
Jébatan_Pe_rkhidmatan 4 4 0 0
Bomba Dan Pt‘;nyelamat ‘ }

JUMLAH 4% 37 i5 iz |

20.1 Sepanjang tahun 2000 scbamyak 49 aduan telah ditesima berbanding’ 18 ‘
aduan pada tahun sebelumnya. Jumlah ini menunjukkan: penmgkata.n yang
ketarz sebanyak lebik 2.5 kali ganda dari tahun sebelimnya. Bahagian
Pengawasan & Penguatkuasa Kementerian menerima paling banyak aduzn

‘jaitu 35 kes. Dar jumlah ini, 37 adudn telah dapat diselesaikan dan 15
danpadanya didapati. berasas Adunan yang paling tinggi diterima 1a1ah :
mengenal kelewatan.
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20.2 Berikut adalab kes-kes contoh yang berasas:-

20.2.1

20.2.2

20.2.3

BPA./20/2000.01/BPP/2073

Percanggahan Perjanjian Jual-beli Bagi Projek P.1) Marina
International Resort

Pengadu tidak berpuashati kerana terdapat percanggahan isi
kandungan Perjanjian Jualbeli tidak seperti yang dinyatakan dalam
Akta Pemaju Perumahan. Pemaju juga gagal memaklumkan
kedudukan Strata Title yang masih belum diperolehi lagl . Pengadn
telah menghantar surat aduan ke Kementerian Perwmahan dan
Kerajaan Tempatan (KPKT) pada 26.4.1999 dan 1.6.1999, namun
tiada jawapan yang diterima.

KPKT memberitahu BPA bahawa pengadu telah membawa kes
ini ke Mahkamah bagi mencari jalan penyelesaian yang adil.
Pihak Kementerian tidak bercadang untuk mengambil findakan
lanjut memandangkan perkara ini telah difailkan di Mahkamah.
Namun, pihak pemaju telah memaklomkan kedudokan
permohonan Strata Titles projek ini di mana mereka sedang
berusaha untuk mengenepikan kaveat-kaveat yang ada supaya
permohonan semula hakmilik strata dapat dibuat. Manakala bagi
masalah percanggahan isi kandungan S & P, KPKT difahamkan
bahawa setiap bayaran perkhidmatan dan penyelenggaraan yang
dikutip oleh jawatankuasa pengurusan akan diaudit oleh firma
akaun bebas dan laporan penuh akan dimaklumkan ke KPKT.

BPA./20/2000.01/BPP/2094

Pembayaran Pampasan Kerana Kelewatan Penyerahan
Vacant Possession Yang Tidak Mengikut Perjarjian Jualbeli

Pengadu berasa tidak puashati dan tidak bersetuju di atas sikap
pemaja yang menawarkan pampasan sebanyak RM 2,462.31 dari
kiraan sebenarnya iaitu sebanyak RM 4,103.86 di atas kelewatan
penyerahan ‘vacant possession’ seperti yang telah ditandatangani
dan dipersetujui di klausa 20(2) di dalam surat perjanjian jualbeli

‘bertarikh 3.11.1905,

BPA telah memaklumkan pengadu bahawa tantutan ‘liquidated
damages’ di bawah kadar RM 5,000.00 boleh dibuat ke Mahkamah
Mejistret Tuntutan Kecil. Setelah dinasihati, belian telah mengisi
borang afidavit tuntutan dan kini sedang menunggu perbicaraar.

BPA./20/2000.04/BPP/2684
Projek Pernmahan Tamaun Seri Bayn, Seremban, Terbengkalai
Pada tahun 1995, pengadu telah mengambil pinjaman kerajaan

untuk membeli sebuah rumah projek Taman Perumahan di Negeri
Sembilan. Malangnya, setelah bayaran kemajuan dibuat, pemaju
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20.2.4

pula gagal menyiapkan projek tersebut. Pembinaan rumah
kelihatan sudah disiapkan tetapi infrastrakeur belum lagi. Projek
ini hanyz siap 70% sahaja.

Dari laporan yang diterima oleh BPA, projek ini antara yang
telah disenaraikan dalam direktori tahun 1999 Projek Perumahan
Terbengkaled, Kementerian Perumahan dan Kerajaan Tempatan.
Kerja-kerja terhenti terus kerana kos pembinaan longkang ustama
yang memerlukan perbelanjaaan yang tinggi. Projek ini terletak
di atas antara dua bukit dan pernaju sedia berunding dengan
kerajaan negeri bagi mengemukakan cadangan lain bagi
menurankan kos infrastruktor berkenaan. Semua pembeli
bersetnju dengan cadangan pemaju untuk meneraskan daxn
membaik pulih projek ini.

BPA20/2000.10/JPP/4372
Perkhidmatan IWK Tidak Memuaskan

Pengadu menghadapi masaiah pencemaran bau di bangunan yang
didiami apabila air dari longkang najis (mainhole) dari sebelah
luar bangunan mengalir masuk ke tempat meletak kereta di tingkat
bawah bangunan. Keadaannya menjadi lebih teruk ketika musim
hujan sekarang. Aduan yang dibuat ke pejabat TWK sejak bulan
Ogos lalu seperti tidak diendabkan dan alasan yang diberi ialah
masih menunggu keputusan dari pihak pengurusan dan sedang
menyelesaikan masalah dalaman pejabat.

Jabatan Perkhidmatan Pembentungan telah mengarahkan IWK
mengambil tindakan segera terhadap masalzh ini. IWK telah
melantik kontraktor untuk membaiki kerosakan berkenaan. Dari.
stasatan yang dibuat, limpahan ini berpunca dari kerosakan paip
pembentungan awarm di Jalan Silang dan di Jalan Tun Perak di
mana kedua-dua paip ini bersambung antara satu-sama iain.
Kontraktor dijangka memulakan kerja sebaik sahaja permit
mengorek jalan diperolehi daripada DBXL.

20.3 Berikut adalah kes contoh yang tidak berasas:-

2031

BPA./20/2000.02/BPP/2183
Amalan Perniagaan Yang Tidak Adil

Pengadu sebagm pembeli tidak puashati kerana klansa-klausa
dalafn perjanjian jual beli yang disediakan oleh péguam pemaju
adalah berat sebelah. Sekiranya tidak dihalusi, pembeli yang
kurang arif akan mudah terperangkap dengan tindak .tanduk
pemaju melalui klansa-klausa perjanjian yang kabur, berat sebelah
dan menekan pembeli. Tambahan lagi, pemaju tidak pila boleh
dikenakan tindakan sebagai sebuah syarikat pemaju di bawah
Akta Pemaju Perumahan. Ini sangat membahayakan pembeli.
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20.3.2

2033

Kemeunterian Perumahan memaklumkan syarikat pemaju adalah
sebuah syarikat yang telah didaftar di bawah Akta Syarikat 1965
iaity sebelum akta Akta Pemaju Pernmahan 1966 diperkenalkan.
Oleh sebab itu sebarang tindakan di bawah Akta Pemaju
Perumahan 1966 tidak dapat dikuatkuasakan terbadap pemaju
berkenaan. Pengadu dinasihatkan untuk mengambil tindakan
undang-undang melaini Mahkamah Tinggi.

BPA./20/2000.03/BPP/2289
Aduan Terhadap Projek Perumahan Taman di Perak,

Pengadu bagi pihak pembeli mendakwa telah membayar sebanyak
RM 35,750.00 kepada pemaju perumahan pada 14.6.1982 untuk
membeli sebuah rumal teres di Tapah. Malangnya pada masa,
ini pihak bank pembiaya pemajn ingin melelong ramah berkenaan
atas sebab-sebab tertentu. Jika ini berlaku penama akan
mengalami kerngian dan kesusahan.

Pemaju Perumahan ini telah mencagarkan tanah projek kepada
bank, malangnya pemaju tidak menjelaskan hutang bank. Pihak
Bank bercadang untuk melelong tanah ini. Pembeli telah
dinasibatkan unink memasnkkan kaveat persendirian bagi
menjaga kepentingan beliau. Pembeli juga dinasihatkan membuat
aduan rasmi ke Bahagian Pengawasan dan Penguatkvasa,
Kementerian Perumahan untok siasatan lanjut.

BPA./20/2000.06/BPP/2896

Tentutan Bayaran Lewat Penyerahan Tidak Dilayan Oleh
Pemaju

Pengadu telah mengajukan pertanyaannya kepada pemaju dan

- Kementerian Perumahan dan Kerajaan Tempatan berkaitan

tuntutan faedah penyerahan lewat (LAD). Menurut belian, pada
19.12.1994 beliau telah menandatangani S&P dengan pemaju
untuk pembelian satu unit rumah di Seberang Perai Tengah, Pulan
Pinang. Di bawah klansa 19(1)(a), pemaju berjanji akan
menyerahkan unit kosong (vacant possession) dalam tempoh 2
tahun. Pemaju hanya menyerah kosong kepada pengadu pada
19.3.1997 iaitu 90 hari dari tempoh genap 2 tahun. Perkara ini
telah dirujuk kepada pemaju, malangnya sehingga hari ini pemaju
tidak membuat apa-apa bayaran.

Pihak Kementerian telah memaklumkan jawapan kepada pemaju
dan disalinkan ke BPA bertarikh 7.7.2000 bahawa tuntutan beliau
kepada pemaju tidak kena pada tempatnya kerana S&P belian
ialah dengan Perbadanan Pembangunan Bandar (UDA) di mana
Kementerian tidak ada kunasa perundangan ke atas mereka. Oleh
ity beliau telah dinasihati untuk berhubung dengan Kementerian
Pembangunan Usahawan (KPU) untuk tindakan selanjutnya.
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2035

BPA./20/2600.03/JPP/2466

Miasalah Sistem Pembeniungan Yang Tersumbat Di Taman
Perumahan di Kelang, Selangor

Pengadu adalah pengerusi Jawatankuasa Penducuk-“enceduk
41 sebnah Taman Perumahan di Kelang mendakwa loji kumbahan
di kawasan tersebut telah tidak berfungsi sejak setahun yang
lalu mengakibatkan pencemaran ban yang terzk dam boleh
menyebabkan penyakit epidemik. Adwvan dem’ aduean telah
dikemukakan ke IWK tetapi tidak ada tindakan. Satu perjumpaan
bersama wakil rakyat kawsasan dan pegawai dari Majlis
Perbandaran Kelang juga telah diadakan pada bylan Februari
vang lalu tetapi masih tidak ada penyslesaian.

BPA telah menvemak dengan Jabatan Perkhidmatan dan
Pembentungan mengenai perkara ini dan setelah disemak, pemaju
Taman masih bertanggungjawab terhadap kerosakan kepada
sistem pembéntungan Taman ini. Pemaju telah membaikpulik
kerosakan pada 6.9.2000. Sejak tarikh berkenaan, JPT telab muiai
mengambil alih sistem pembeniungan Taman ini dan pihak IWK
dipertanggungjawabkan untuk menjalankan kerja penyenggaraan
berkaitan. Kelewatan tindakan ini berpunca daripada pihak pemajn
yang lambat membaiki kerosakan setelah dimaklumkan terlebin
awal. Pihak JPP pula enggan menerima gistem pembdentingan
tersebut melainkan setelah ia berfungst dengan sempurna sebeluzn
diserah secara rasrui untuk penyenggaraan IWK.

BPA/26/2000.08/JPP/3523

Perkhidmatan Pembeniungan Gagal Berfungsi Secara -
Berternsan Di Sebuah Taman Perumakan di Dengkit,
Selangor

. Pengadu tidak berpuas hati di atas perkhidmatan pembentungan

Indali Water Sdn. Bhd. (IWK) di sebuah Taman Perumahan di
Dengkil vang tidak berfungsi secara berterusan. Air kumbaban
melimpah sehingga ke luar rumah manakala pada semua bilik
air dilimpahi dengan air najis. Pengadu telah beberapa kali
membuat surat adnan kepada Indah Water Sdn. Bhd. tetapi tiada
tindakan diambil.

BPA telah meminta IWK merawat pulih aduan ini dan TWK telah
memasang pam sementara bagi ménggantikan pam yang rosak.
Pihak TWK melalui surat ke BPA telah merancang untuk

- membaikpulih jentera dan mengganti penapis atan ‘screen’ yang

Iebih memuaskan. Alasan berlakunya kerosakan pam yang terlalu
kerap ialah kerana pembuangan sampah sarap yang terlaln banyak
ke dalam loji kumbahan oleh penduduk tempatan.
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20.3.6  BPA/20/2060.06/BOMBA/3086

Paksaan Bagi Menyertai Kursus Yang Dianjurkan Oleh
Jabatan Bomba Negeri.

‘ Pengadu tidak berpuashati kerana Pegawai Bomba di Jabatan
Bomba Dan Penyelamat sebuah Negeri yang telah menggunakan
unsur-unsur paksaan bagi mendapatkan peserta bagi kursus
‘Hazmat® anjuran jabatan tersebut. Belian dipaksa hadir dan
membayar RM 400.00 bagi kursus vang dijangka memakan masa
4 hari, jika tidak mahu menyertainya syarikatnya diugut akan
mengalami kesusahan.

Dari laporan yang dikemukakan kepada Ketua Pengarah Bomba,
Pengarah Bomba Negeri menafikan kakitangan beliau terlibat
dalam memaksa pengadn menyertai kursus ‘Hazmat’. Mepurut
beliau, kursus ‘Hazmat® adalah untuk pengusaha kilang yang
terbabit dengan bahan kimia yang mudah terbakar. Tambah beliau
lagi, pengadu adalah seorang pengusaha kedai jahit dan adalah
tidak munasabah pegawai bomba memaksa pengadu menyertai
kursus tersebut. Beliau mengsyaki ugutan tersebut adalah kerja
orang luar yang menggunakan nama jabatan bomba untuk menipu
orang ramai. Aduan ini tidak berasas.

21. KEMENTERIAN PERPADUAN NEGARA DAN PEMBANGUNAN
MASYARAKAT

Jadual 3.19
Bilangan Aduan Terhadap Agensi Di Bawah

Kementerian Perpaduan Negara Dan Pembangunan Masyarakat

Jabatan Kebajikan Masyarakat 25 19 7 6
Jabatan Hal Ehwal Oraung Asli 2 0 0 2
Jabatan Perpaduan Negara 2 0 0 2

JUMLAH . 29 19 7 10

21.1 Aduan terhadap agensi di bawah kementerian ini bertambah dari 3 aduan
_ datam tahun 1999 menjadi 29 aduan dalam tahun 2000. Sebanyak 25 aduan
diterima terhadap Jabatan Kebajikan Masyarakat (JKM). Sebanyak 16
_ daripada aduan tersebut adalah berhubung dengan tuntutan bantuan
kebajikan masyarakat di mana empat daripada aduan yang diselesaikan
didapati berasas.Aduan lain terhadap JKM ialah berhubung dengan tidak

puas hati terhadap pentadbiran dan pengurusan jabatan.
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21.2  Duaaduan terhadap Jabatan Hal Ehwal Orang Asli berhubung kelewatan
jabatan mengambil tindakan mengenai aduan kerosakan rumah kakitangan
dan pencerobohan tanah rezab Orang Asli, Kedua-dva aduan tersebut masih
lagi dzlam siasatan dan masih menunggu makivm balss dari Jabatan.

21.3

214

Dua aduan terhadap Iabatan Perpaduan Negara (JPN) adalak berhubung
dengan penyelewengan menjalankan tugas.

Berikut adalah kes contoh berasas ;

2141

21.4.2

2143

BPA/U/MO1/21/92.2000/TKM 1/2497
Kelewatan Jabatan Memproses Sijil Anak Angkat

Jabatan Kebajikan Masyarakat didakwa tidak mengambil tindakan
ke atas permohonan mendapatkan Sijil Kelahiran anak angkat
yang diambil melalui proses undang-ondang. Pengadu telah
membuat permohonan sejak 4.6.1998 lagi dan schingga kini belum
mendapat jawapan. BPA telah mernjuk kes ini kepada Jabatan
Kebajikan Masyarakat pada 28.1.20C0 dan pada 24.2.2000 kes
ini telah dapat diselesaikan.

BPA/U/KIDH/21/4.00/JKR 2/3505
Kelewatan Jabatan Memproses Permohenan Bantuan

Jabatan Kebajikan Masyarakat didakwa tidak memberikan
jawapan ke atas permohonan pengadu untuk mendapatkan
bantvuan. Beliau telah membuat permohonan tersebut sejak
5.12.1998 lagi melalui Penghuiu Mukim tetapi sampai sekarang
belum mendapat jawapan. BPA telah merujuk perkara ini kapada
jabatan berkaitan dan mulai April 2000 pengadu telah diberi

‘bantuan bulanan sebanyak RM 50.00 sebulan.

BPA/CWU/21/2000.10/JKM 4/4412
Kelewatan jabatan Memproses Permohonan Baninan

Jabatan Kebajikan Masyarakat didakwa tidak mengambil tindakan
ke atas permohonan pengadu seorang tea yang uzur berusia 73
tahun berpendapatan bulanan sebanyak RM 50.00 sebulan dan
mempunyai 2 anak masih bersekolah. Pengadu telah
mengemukakan pérmohonan sejak tahun 1980, BPAtelah memjuk
permchonan pengadu tersebut kepada jabatan. Schubungan
dengan itu, Jabatan bersetuju meiuluskan banman am scbanyak
RM 100 00 sebulan mulai Oktober: 2000 Di sampmg itu pengadiz -
juga telah dﬂuluskan banman PPRT pernbmaan rumah R
3000.00 dan Amanali Saham Bum1putra RM 5000 a0
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2144

21.4.5

BPA/CWS/L11/21/5.00/JKM 1/2901
Permohonan Bantuan Kebakaran

Pengadu mohon dimaklumkan kedudukan permohonan bantuan
daripada Jabatan Kebajikan Masyarakat yang telah dipohon sejak
November 1999 kerana rumahnya terbakar. Sehubungan dengan
itn BPA telah merujuk aduan tersebut ke Jabatan Kebajikan
Masyarakat Daerah pada 5.6.2000. Jabatan Kebajikan Daerah
berkenaan telah mengambil tindakan segera dengan
mengemukakan permohonan pengadu ke Ibu pejabat untuk
kelulusan.

BPA/WT/21/08.00/JKM 1/3779
Penggendalian Kelas TASKA Tanpa Lesen

Pengadu mendakwa jiran sebelah rumahnya menjadikan rumah
kediaman sebagai pusat TASK A dengan menjalankan aktivitinya
bermula 8.30 pagi hingga tengahari. Menurut pengadu lagi
TASKA tersebut tidak berlesen dan beroperasi dengan bebas
tanpa sebarang tindakan Pitak Berknasa Tempatan. BPA telah
merujuk perkara ini kepada Jabatan Kebajikan Masyarakat Daerah
dan jabatan melalvi suratnya memaklumkan aduan pengadu
adalah berasas dan Pemilik TASK A berkenaan telah diarahkan
supaya mendapatkan lesen dari jabatan.

21.5 Berikut adalah kes contoh vang tidak berasas :

2151

2132

BPA/CWS/]/21/6.00/JKM 2/3152

Permohonan Perpindahan Tangga Gaji Kod D15 -1 Kepada
D15-1/D7

Pengadu mohen dimaklumkan kedudukan permohonan perubahan
kod gaji bagi Tukang K2 dari kod gaji D15-1 kepada kod gaji
D15-1/D7 berikutan struktur baru perkhidmatan teknikal. BPA
telah merujuk aduan pengadu kapada Jabatan Kebajikan
Masyarakat Negeri. Semakan mendapati pengadu belum lulus
njian kecekapan. Ini menyebabkan beliau tidak diberi kenaikan
gaji mengikut syarat-syarat perkhidmatannya. Pengadu telah
dimaklumkan kedudukan aduannya.

BPA/21/2000.09/JKM/3924
Layanan Tidak Adil Rumah Perlindungan Kanak-Kanak
Pengadu tidak puas hati terhadap tindakan serta layanan yang

diberikan‘kepada anak beliau vang telah diletakkan di bawah
kawalan Jabatan Kebajikan di Rumah Kanak-Kanak yang
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21.53

2134

seharusnya menjaga kebajikan dan persekolahannya tetapi telah
disuruli membuat kerja dan mencuci kain, najis serta memandikan
kanak-kanak lain dan bukammuya sebagaimana vang telah dijaniikan
semasa anaknya dimasukkan ke rumah tersebut. Jabatan
Kebajikan Masyarakat melaivi suratmya bertarikh 11.12.2000
memaklumkan tiada wuindnya pendersan terhadap kanek-kanak
berkenaan. Sebaliknya auek pengadn vang ditahan di Pusas
tersebut merasa amat gembira, seronck dan selamat tinggal d:
Pusat tersebut, Anak pengadu juga dengan sukarela membanm
di dalam kerja-kerja harian seperti mencuci baju, mengemas biltk
dan membaniu kakitangan di bilik bayi. Pada masa ini anak
pengadu tersebut telah diserahkar balik dan diletakkan penjagaan
kepada nencknya sebelah ibu sebagai penjaga yang sakh,

BPA/TH/LAZ/21/7 .60/ JKM 2/4140
Terkilan Dengan Pejabat Kebajikan Masyarakat Daerah

Pengadu seorang yang berumur 85 tahun dan isteri 75 tahun
telah selama 4 tahun menerima bantuan kebajikan masyarakat
sebanyak RM 70.00 sebulan. Beliay mempunyai 8 ekar getah
tetapi tiada siapa yang mengusahakannya. Oleh itu beum telah
jual 6 ekar tanah tersebut vntuk menunaikan fardhn Haji ke
Mekah. Balik dari Mekah bantuan kebajikan yang diterimanva
selama ini telah ditarik balik kerana belian dikaiakan
berkemampuan. Kini tanah mereka yang baki 2 ekar itu pun
tiada siapa yang mengerjakannya. Pengadu telah membuat aduan
kepadz BPA kerana terkilan dengan tindakan Jabatan Kebajikan
Masyarakat Daerah menarik balik bantuan tersebut. BPA ielah
menemui Pegawai berkenaan dan telah memaldumkan kapada
BPA bahawa bantuan kepada pengadu ditarik balik kerana dasar
Tabatan yang menetapkan orang yang pergi ke Mekah adalzh
dikira orang yang berkemampuan dan tidak layak lagi mendapat
bantuan kebajikan masyarakat.

BPA/WT/2L/16.00/ JKM 3/4665

Bayaran Pelarasan Kenaikan Elaun Pekerja Cacat (EPC)
Pengadu yang cacat anggota mendakwa pihak Jabatan Kebajikan
Masyarakat gagal membayar tunggakan elaun pekerja-pekeria-

cacat (EPC) yang telah dinaikian daripada RM.70.00 kepada
RM 100.0C sebulan bernmula Januari hingga Julai 2000 berjumlah

'RM 210.00. Elaun bagi bulan Ggos dan September 2000 telah

dibayar dengan amaun baru. BPA telah membuat semskan
mendapati tunggakan pelarasan bagi tempoh tersebut belum iag1
dapat dibayar kerana kekurangan peruntukan dan pengadu telah .
pun dimakjumkan sebelum ini. Pihak Jabatan telah menf,ambﬂ
tindakan:mendapatkan peruntukan tambahan dari Tbu Pe:jabat
Bayaran akan dibuat sebaik sahaja peruntukkan tersebqt
dipetslehi.
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2155

BPA/U/21/2000.08/TPN 1/5143

Aduan Salah Tadbir Pengerusi Rukun Tetangga Lewat
Disiasat

Jabatan Perpaduan Negara didakwa gagal mengambil tindakan
terhadap pengerusi Rukun Tertangga vyang tidak
bertanggungjawab dan tidak amanah berhubung dengan
pendapatan dan perbelanjaan aktiviti-aktiviti vang dijalankan.
Pengerusi juga telah dikatakan bertindak secara ‘one man show’
dan membelakangkan semua ahli jawatankuasa. Aduan telah
dibuat sejak Februari 2000 dan tiada apa-apa tindakan. BPA telah
membuat siasatan dan semakan mendapati aduan pengadu tidak
berasas kerana Pengerusi semasa mesyuarat ahli jawatankuasa
pada 2.7.1999 telah menunjukkan bukti pendapatan dan
perbelanjaan dan semua AJK berpuashati. Pengerusi tidak
mengutip bayaran Pasar Pagi tetapi sebaliknya bersetuju
memansubkannya. Semua resit dan buku cek disimpan oleh
Bendahari dan bukannya Pengerusi.

22. KEMENTERIAN PEMBANGUNAN USAHAWAN

Jadual 3.20

Bilangan Aduan Terhadap Agensi Di Bawah
Kementerian Pembangunan Usahawan

Lembaga Pelesenan 21 18 8 3
Kenderaan Perdagangan \
Majlis Amanah Rakyat (MARA) & 8 2 o
Kementerian 2 2 0 0
Pusat Khidmat Kontraktor I 0 0 1
JUMLAH 32 28 10 4

22.1 32 aduan telah diterima mengenai agensi di bawah Kementerian
Pembangunan Usahawan bagi tahun 2000. Bilangan ini meningkat
" berbanding pada tahun 1999 yang mencatatkan 8 kes sahaja pada tahun
tersebut. JTumlah aduan yang diterima dan diselesaikan adalah 28 kes di

mana 10 kes adalah berasas.

222 Aduan terhadap Lembaga Pelesenan Kenderaan Perdagangan merupakan
vang tertinggi iaitu berjumlah 21 kes berbanding 6 kes yang diterima pada
tahun 1999, diikuti aduan terhadap Majlis Amanah Rakyat (MARA)
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sebanyak 8 kes berbanding 1 kes sahaja pada tahur 1959. Aduan-aduan
terhadap Kementerian berjumlah 2 kes dan hanya 1 kes sahzja bagi Pusat
Khidmat Korntraktor yang diterima sepanjang tahun ini.

Berikut adalah contoh kes yang berasas:

2231

2232

2233

BPAJ22/2000.02/LPKP/2271
Bas Ekspreass Tidax Mengiknt Laluan Perjeianan

Pengadu mendakwa bas ekspress yang skan dltumﬁmginya tidak
mengikut laluan yang sepatutnya, menyebabkan delizu reriepas
bas berkenaan. Oleh yang demikian, belizu terpaksa ke stesen
bas vang berdekatan untuk mendapatkan bas ekspress yang lain,

Satu siasatan terperinci telah dilakukan oleh pihak syarikat bas
berkenaan dan hasil siasatan ity mendapati terdapatnya salah
faham berlaky di antara kerani dan juga pemandu yang bertugas
pada hari tersebut. Namun demikiag pihak pengurasan syarikat
memohon kemaafan di atas masalab dan kesulitan yang timbui
dan bersediz untuk memberikan 2 tiket percuyma kepada pengadu
bagi perjalanan pergi dan balkik ke mana-mana destinasi lalnan
syarikat bas berkenaar dan juga mengembalikan wang di atas
tiket vang telah dibeli sebagai tanda rawatpulih bagi
menyelesaikan kes ini.

BPA/U/RKDH/22/4-00/LPKP/3489
Permchoenan Permit Teksi

Pihak Pelesenan Kenderaan Perdagangan (LPKP) telah dikatakan
masih belum memaklumkan kedudukan permohonan permit teksi
yang dikemukakan sejak 3.5.1998.

Siasatan mendapatl bahawa Lembaga Pelesenan Kenderaan
Perdagangan (LPKP) sedang menuiggu keputusan danpadaYB
Menteri Pernbangunan Usahawan tentang permohonan permit
teksi tersebut yang pada satu tempoh semua permohonan ielah
dibekukan.

BPA./22/2000.66/MARA/3015
Tuntytan Baki Bayaran Pinjaman Pelajaran MARA

Pengadu mendakwa pihak MARA telah mengeluarkan bayaran
pinjaman yuran pengajian anaknya berjunlah RM 1,300.00 terus
kepada pihak Kolej. Memandangkan beliau telah menjelaskan
semua bayaran pelajaran anaknya dahulu maka beliau telzh
menuntut balik bayaran terlebih yang telah didahulokan kepada -
Kolej terscbut. Tuntutan telah dibuat sejak bulan September 1999
tetapt hingga kini masih belum menerima bayaran balik tersebui.
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Pihak Kolej telah memulangkan wang baki pinjaman MARA
kepada anak pengadu setelab diambit kira bayaran pendaftaran
dan bayaran lain tetap yang wajib ditolak.

2234 BPA/ZZ/ZOOO.IO/LPKPMZ%
Penduduk Memerhukan Perkhidmatan Bas Awam

Menurut pengadn perkhidmatan bas sangat buruk sejak akhir-
akhir ini. Orang ramai terpaksa terpaksa menunggu sehingga 1
jam, jika ingin pergi ke sesuatu tempat. Pengadu berharap pihak
yang terbabit dapat mencari alternatif lain seperti menambah
perkhidmatan bas di daerah tersebut.

BPA dimaklumkan bahawa pihak Lembaga Pelesenan Kenderaan
Perdagangan (LPKP) telah meminta penjelasan dari syarikat bas
yang menjalankan operasinya di kawasan tersebut. Syarikat
tersebut menjelaskan bahawa masalah itu wujud kerana
syarikatnya sedang dalam proses untuk menambah bilangan bas
bagi mencapai tempoh 30 minit setiap perkhidmatan. Bas-bas
tambahan yang berwajah/imej baru sedang dalam proses baikpulih
yang dijangkakan akan keluar dalam tempoh sedikit masa lagi.

2235 BPA./22/2000.03/LPKFP/2487

Pemandu Teksi Mengenakan Tambang Lebih Dari Biasa Dan
Tidak Menggunakan Meter

Kes ini melibatkan pengadn yang hendak menggunakan khidmat
satu teksi dari Bangsar Baru ke LTAB Subang yang telah cuba
dikenakan tambang sebanyak RM 25.00. Pengadu telah meminta
dikurangkan tambang tersebut kerana tambang biasa mengikat
meter hanya RM 11.00, akibatnya pengadu telah dihalau keluar
dari teksi tersebut dan terpaksa mencari teksi yang lain.

Unit Penguatkuasa LPKP telah mengemukakan jawapan notis
tunjuk sebab di bawah Seksyen 25(1)Akta LPKP 1987 kepada
pemandu teksi tersebut, yang mana pihak LPKP boleh
membatalkan atau menggantung lesen yang dikelnarkan dengan
alasan tidak menggunakan meter, di samping kesalahan lain iaita
membenarkan orang lain memandu teksi tersebut tanpa
mendaftarkan terlebih dabulu ke LPKP.

22.4 Berikut adalah contoh kes yang tidak berasas:
22.4.1 BPA WT 22/68.00/LPKP/3780
Tambang Teksi Khidmat Pelancongan

Seorang pengadu telah menyatakan bahawa terdapat seorang
individu telah menempatkan meja untuk menguruskan teksi
mengelilingi bandar dengan mengenakan tambang yang tinggi
kepada pelancong luar negeri. Sedangkan tempoh perkhidmatan
yang diberi adalah minima.
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2242

2243

Setiausaha Lembaga Peleseran Kenderaan Perdagangan
Semenanjung Malaysia{LPKP) telah menjalankan sigsatan dan
mendapati bahawa individu tersebut adalah agen yvang dilartik
khas cleh syarikat pelancongan yang berdaftar. Kadar bayaran
yang dikenakan adalah munasabak dan berpatutan. Pthak LPKF
berpendapat kemungkizan pelancong yang dikenskan tambang
yang tinggi dilakukan oleh teksi sapu.

BPA22/2500 01/ MARADIS

- Pengembalian Wang Yuran Pendaltaran Kole]

Pengadu telah menuniut kepada Lolej tersebut agar mengersbalikan
wang yuran pendaftaran anak beliau sebanvak RM 236.00 kerana
tidak mampu untuk meneruskan pengajian, discbabkan vuran yang
tinggl. Pengadu tidak berpuashati kerana pihak kelei fidak
menunaikan tuntutan belian.

Melalui laperan siasatan pihak Kolej telah 2 kali menjawab surat
pengadu menjelaskan yuran komitmen tidak dapat dipriangkan
kerana ia adalah dasar Kolej tersebut mengutipnva sebeium
pendafiaran pelajar. Pegawai Kolej vang bertvgas df temzat
pendaftaran pada hari tersebut tidak pernah berjanfi, samada secars
bertulis atau lisan bahawa yeran komitmen sejumlah RM 254.00
akan dipulangkan kepada pengadu sekira anaknya tidak meneruskar
pengajiannya di Kolej tersebut.

BPA/22/2006.03/MARA/2436

Penyewa Kedai Dan Peminjam Merayu Pihak MARA Berlaka
Adil Dalam Urusan Menyewa Loi-lot Keda:

Pengade merupakan seorang peniaga runcit yang telah menyewa
kedai MARA selama 7 tahun. Beliau rasa kecewa kerana menurut
perjanjian asal, “satu lot kedai boleh menjalankan satu jenis -

. perniagadan akaln tetapi kedai jiran beliau telah bermula dari kedai

gambar ke kedai photostat dan bertukar kepada perniagaan runcit.

Melalui siasatan pihak Ibupejabat MARA menyatakan jiran
pengadu pada mulanya menjalankan perniagaan gambar tetapi
tidak maju dan telah mendapat kelulusan daripada Pengarah MARA
Negeri untuk menukar jenis perniagaan kepada kedai serbaneka
vang menjual pelbagai barangin keperluan harian dan menjalankan
perniagaan 24 jam. Kebenaran diberi kepaaa Jirannya untuk.
mewujudkan daya szingan yang akan mendatangkan Iebik faedah
kepada pendoduk-penduduk di sana.

Pihak MARA juga mempunyai bidangkuasa uniuk menukar trade

mix, memberi dan jnga menarik balik -kebenaran kepada peniaga-
peniaga yang menyewa lot-lot kedal dari MARA.
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2244 BPA.CWS/J22/11.00/MARA/4791

Pengesahan Baki Pinjaman Pelajaran - Majlis Amanah Rakyat
(MARA)

Pengadu telah diluluskan Pinjaman Pelajaran oleh Majlis Amanah
Rakyat (MARA) pada 17.5.2000. Pengadu mendakwa pinjaman
vang telah dibayar kepadanya berjumlah RM 9.100.00 tetapi jumlah
yang tercatat dalam ‘Penyata Akaun Pelajaran’ ialah RM 11,000.00.
Baki bayaran RM 1,900.00 masih belum diterima olehnya. Pengadu
telah cuba mendapatkan pengesahan pihak MARA melalui surat
berdaftar tetapi tiada mendapat makinmbalas.

Aduan dixujuk kepada Bahagian Penganjuran Pelajaran, Ibu Pejabat
MARA,, Kuala Lumpur pada 28.11.2000. Siasatan yang dijalankan
mendapati pengadu telah menarik diri dari pengajian setelah elaun
sara hidup berjumlah RM 1,900.00 dibayar melalui pihak Kolej.
Elaun tersebut telah dikembalikan kepada MARA pada bulan
Oktober 2000 dan telah dibatalkan pada 19.10.2000. Dengan itu,
jumlah pinjaman Pengadu adalah RM 9,100 00. Penyata pembatalan
cek akan hanya ditunjukkan dalam ‘Penyata Akaun Pinjaman Bulan
Disember 2000’ nanti oleh kerana ‘Penyata Kewangan’ yang
disampaikan kepada pengadu adalah sehingga bulan Mei 2000.

23. KEMENTERIAN PERUSAHAAN UTAMA

Jadual 3.21

Bilangan Aduan Terhadap Agensi Di Bawah
Kementerian Perusabaan Utama

Jabatan Pe-rhutanan 4 4 1 0
Lembaga Minyak Sawit Malaysia 2 2 0 0
Jabatan Mineral Dan Geosains 2 1 0 1
Kementerian 1 1 . 1 0
Institat Penyelidikan Perhutanan M’sia 1 1 0 0
Lembaga Pendaftaran dan Pelesenan 1 1 0 0
Minyak Kelapa Sawit
Lembaga Tembakau Negara i ‘ 1 0 0
Lembaga Pasaran dan Pelesenan ' 1 1 1 0
Getah Malaysia

JUMLAH 13 12 3 | 1
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23.1

233

Aduan mengenai Kementerian Perusahaan Utama dan agensi di bawahnya
bagi tahun 2000 meningkat sebanyak 13 kes berbanding dengan hanya 3
kes yang diterima pada tahun {999, 13 kes telah disiasai tetapi hanya 3
kes sahaja yang berasas. Jumlah aduan vang diterima adalah seperti Jedual
3.24.

Daripada jumiah tersebut, aduan-aduan adalah mengenai kegagalan agersi
menguatkuasakan peraturasn, mengenai hal perkhidmatan, mengenal sikep
pegawal vang disifatkan sebagal tidak adil semasa menjalankan tugas dan
aduan mengenai kelewaian agensi menguruskan bayaran terhadap bekalan
vang teiah disempurnakan.

Berikut adalah contah kes yang berasas:
2331 BPA.23I2000.02/IPK/2267
Bimbang Kertas Pencen Lewat Disediakan

Pengadu vang akan bersara wajib pada 14.4.2000 bimbang pihak
Kementerian Jewat menyediakan kertas pencen. Beliau memohon
Kementerian menyelesaikan segera agar belian tidak akan
mengalami masalah kewangan apabila memulakan penghidupan
baru sebagai persara nanti.

Semakan mendapati beriaku sedikit kelewatan kerana pihak
kementerian terpaksa menunggu maklumbalas mengenai pinjaman
perumahan dan cukai. Bagaimana pun pihak kementerian telah
memperakukan dokumen pencen pengadu kepada JPA pada
18.2.2000.

2332 BPAWT 23/83.00/19/1
Meragui Prosedur Memperbaharui Lesen Luput

Pengadu memohon memperbaharui lesen Kilangnya yang télah
tuput terapoh. Beliaw dikenakan bayaran dau diarah menyediakan
Surat Akuan Bersumpah kerana kehilangan lesen sedangkan beliau
tidak pernah menerima lesennya.

Semakan mendapati Jabatan Perhutanan telah mengembalikan wang
deposit dan menyerahkan lesen kepada pengadu. Jabatan mengakui
berlaku kelewatan yang tidak disengajakan dalam menguruskan
perkara tersebut,

2333 BPAWT 23/89.60/MRECB/1
Setor Getah Bersebelahan Rumah
Penduduk mendakwa terdapat sebuah setor getah kepunyaan
seorang pengussha kerap menyebabkan kacanganggn ban busuk
teritama di musim hujan. Oleh kerana setor getah ini terlalu hampir

dengan kawasan kediaman, penduduk kampung merayu supaya
ia dipindahkan ke tempat lain.
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Semakan mendapati masalah kacau ganggu bau busuk getah skrap
ini adalah disebabkan tanah tempat simpanan getah basah akibat
air hujan. Pengusaha telahpun menambun pasir sungai lebih kurang
1 kaki supaya air getah skrap dapat meresap bagi mengelak bau
busuk sepertimana yang dinasihatkan.

234 Berikut adalah contoh kes yang tidak berasas:

2341

2342

2373

BPA.23/2000.02/1G/2236
Rayuan Mendapatkan Faedah Persaraan

Pengadu memaklumkan telah dipecat daripada jawatan Pembantu
Galian pada 1997, Oleh kerana beliau mengalami ‘gangguan
fikiran® sepanjang ketidakhadirannya ke pejabat pada ketika itu,
maka belian telah mengemukakan rayvuan untuk mendapatkan
faedah persaraan.

Semakan mendapati pengadu telah tidak hadir bertugas sejak
8.9.1997 dan telah diambil tindakan tatatertib setelah Lembaga
memberi peluang yang secukupnya kepada pengadu untuk membela
diri. Lembaga Tatatertib Knmpulan Sokongan didapati telah
mengikuti semua prosedur dan tiada bukti berlakunya sebarang
penyelewengan. Oleh itu, adnan ini adalah tidak berasas.

BPA.23/2000.07/FRIM/3225
Penahanan Gaji Kerana Tidak Hadir Bertugas '

Pengadu tidak bertugas mulai 8.6.2000 hingga 16.6.2000 dan hanya
mengemukakan permohonan cuti pada 20.6.2000. Beliau tidak
puas hati kerana pada 12.6.2000 wakil Jabatan telah hadir di Balai
Polis Kuala Kubu Bharu dan mengetahui beliau ditahan tetapi
memperakukan gajinya ditahan sedangkan cuti rehatnya masih
berbaki, Jumlah potongan gaji vang dibuat pula tidak munasabah
kerana gaji bulan Jun hanya tinggal RM 184.80 berbanding dengan
gaji bulanannya sebanyak RM 871.20 sedangkan beliau tidak hadir
bertugas hanya 7 hari sahaja.

Semakan mendapati penahanan gaji untuk tempoh 8.6.2000 hingga
19.6.2000 adalah ke atas ketidakhadiran pengadu tanpa cuti kerana
beliau ditahan oleh Polis di bawah Seksyen 323 Kanun Keseksaan.
Laporan siasatan polis hanya diterima oleh Jabatan pada 14.6,2000.
Bagaimana pun bayaran gaji untuk tempoh yang ditahan telah
pun dibayar semula.

BPA.23/2000.09/MPOB/4083

Lewat Menguruskan Bayaran

Pengadun memberitahu bahawa syarikatnya telah membekalkan
komputer kepada agensi pada tahun 1998. Bagaimanapun sehingga

kini, pihak agensi masih belum menyelesaikan pembayaran bagi
pembekalan komputer berkenaan.
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Semakan mendapati bayaran masih tidak dijelaskan walawpun dua
Pesanan Tempatan berjumlak BM 138,036 00 telah dikeluarkan
sejak 16.11.1998 lagi kerana berlaku tuntutan ‘bertindih’ cleh
pembekal yang berpunca daripada perpecahan dalaman syarikat.
A gensi telah menyarankan pihak-pihek yang berkepentingan untuk
membuat resolusi agar perbayaran dapat divruskan ., bagaimanapun
hingga kini syarikat masih gagal mencapaikata sepakat.

24. EKEMENTERIAN SAINE, TEEKNOLOGI DAN ALARM SEKITAR

Fadual 3.22

Bilangan Aduan Terhadap Agensi Bi Bawah
Kemeterian Sains, Telknologi Dan Alam Sekitar

Jabatan ~lam Sekiter 18 17 ez
Jabatan Perkhidmatan Perlindungan 4 4 2 a :
Hidupan Liar Dan Taman Negara f i
Institu: Penyelidikan Teknologi 1 1 0 0
Nukiear Malaysia 5
JUMLAH o240 o2 12 2
24.1 Secararelatifinya, terdapat peningkatan dari segi jumlah aduan yang diterima

242

243

pada tahun 2000 berbanding tahun 1999, di mana sejumlahk 24 aduan telah
diterima pada tahun 2000 manakaia tahun 1999 hanya mencatat 8 aduan
sahaja. Jabatan Alam Sekitar merupakan agensi yang menerima aduan
paling banyak iaitu sebanyak 19 aduan berbanding 4 oleh Jabatan
Perkhidmatan Perlindungan Hidupan Liar Dan Taman Negara Manakala
Institut Penyelidikan Teknologi Nuklear Malaysia hanya mencatatkan 1
aduan sahaja.

Aduan yang diterima adalah mengenai pencemaran udara dan air disebabkan
oleh kilang, gangguan bunyi bising/babuk/bau busuk daripada premis
perniagaan. Aduan lain adalah mengenai ancaman terhadap tanam-tanaman
oleh gajab liar dan hal-hal perkhidmatan. Daripada 24 aduan yang disiasat,
272 kes berjaya diselesaikan dan 12 daripadanya didapati berasas.
Berikut adalah contoh-contoh kes yang berasas:
24.3.1 BPAWT 24/03.00/JAS/1

Kacauganggur Bau Busuk Ternakan ik

Penduduk Kampung Tanjung mendakwa seorang penternak itik
tidak menjaga kebersihan kawasan ternakannya hingga
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2432

2433

2434

menimbulkan ban busuk yang kurang menyenangkan para
penduduk di samping bunyi bising yang berpunca dari ternakannya
itu.

Yang DiPertua Majlis Daerah Kemaman telah mengeluarkan notis
kepada penternak tersebut agar mengalihkan kawasan ternakannya
itu ke kawasan vang lebih sesuai.

BPA.24/2000.08/PERHILITAN/3602
Permohonan Elaun Menanggung Kerja

Pengadu yang bertugas sebagai Pekerja Rendah Awam tidak
puashati kerana tidak dibayar elaun tanggung kerja walaupun beliau
telah diarah menjalankan thgas-tugas sampingan sebagai Jurugegas
sejak April 1994 lagi.

PERHILITAN mengesahkan terdapat kekosongan jawatan dan
pengadu telah diperakukan elaun menanggung kerja.

BPA.24/20006.03/JAS/2356
Gangguan Bunyi Bising Dan Habuk

Pengadu tidak puashati terhadap pihak Jabatan Alam Sekitar dan
Majlis Perbandaran kerana tidak mengambil sebarang tindakan
terhadap aduan mengenal pencemaran habuk dan bunyi bising
dari depot lori kontena vang berdekatan dengan kawasan taman
perumahan.

Semakan mendapati syarikat yang terlibat telah diarahkan oleh
Jabatan Alam Sekitar Negeri menurap batu dan menyiram air secara
berjadual di laluan keluar masuk depot untuk mengatasi masajah
debu dan habuk. Syarikat juga telah mengarahkan pemanduo-
pemandu lori untuk memperlahankan kenderaan masing-masing
bagi tujuan mengurangkan bunyi enjin dan meminimuomkan
penggunaan hon semasa keluar masuk depot.

BPA.CWS/1.11/24/5.90/JAS/1
Pencemaran Air Oleh Kilang Baja

Pengadw mendakwa toan ponya kilang baja tidak menjaga
kebersihan. Bahan-bahan yang diproses telah dibuang ke dalam
sungai. Air kitaran daripada proses pengilangan juga telah
disalurkan ke sungai, menyebabkan pencemaran dan bau busuk.
Badan juga menjadi gatal apabila terkena air tersebut.

Semakan mendapati Jabatan Alam Sekitar telah mengambil
tindakan penguatkuasaan dengan mengeluarkan Notis Arahan di
bawah Seksyen 31 dan 37, Akta Kualiti Alam Sekeliling, 1974.
Jabatan Alam Sekitar akan terus memantaun aktiviti kilang dari
masa ke semasa.
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2435 BPAWT 24/04.60/PERIOLITAN/I

Masalak Gajak Berkeliaran

Pengacu mendakwa sekumpulan gajal: lar herkeliarar dan
memusnahkan tanaman penduduk di Kempung Serengkam.

Pengarah Jabatan Perlindungan Fidupan Liar Dap Taman Negara
telah mengambii tindakan sewajarnya dengan cera menjalankan
kawslan di wakiu malam serta menangkap gajah-gajah tersebus.

BPA/24/2800.11/JAS/4744
Pencemaran Asap Berbabayz (leh Kilang

Pengadu yang mewakili anakguamnya iaita beberapa syarikai dan
pengilang di Kawasan Perindusirian Sri Manjung mendalowa sat
kilang disyaki mengeluarkan asap bertoksik yang boleh
membahayakan kesihatan.

Pihak Jabatan Alam Sekitar (JAS) Perak telah membuat lawatan
penguatkuasaan dan mendapati dakwaan pengadu adalah benar
dan berasas. JAS telah memberi notis kepada pengurus kilang
terbabit dan iz boleh didakwa di bawah Seksyen 31(13) Akta Kualit
Alam Sekeliling 1974 (Pindaan} 1986 jika gagal mematuhi notis
tersebut.

24.4 Berikut adalah contoh-contoh kes yang tidak berasas.

244.1

BPA.24/2000.07/PERHILITAN/3227
Potong Gaji Tidak Mengikut Perintah Mahkamah

Mahkamah Rendah Syariah telah memerintabkan pengaduo
membayar kepada bekas isterinya nafkah seorang anak mereka
sebanyak RM 150.00 sebulan berkuatkuasa mulai Disember 1999.
Perintah ini telah dipatuhinya dengan membuat bayaran melalui
Biro Bantuan Guaman Negeri setiap bulan mujai Disember 1599
hingga Mei 2000. Bagaimanapun beliau tidak puas hati kerana
gajinya bagi bulan Mei 2000 telah dipotong sebanyak RM 300.00
untok maksud yang sama.

Semakan mendapati Arahan Mahkamah Rendah Syariah hanya
diterima oleh PERHILITAN pada 4.4.2000. Oleh kerana tarikh
potongan gaji bagi tujuan bayaran nafkah ini berkuatkuasa mulai
Disember 1999 maka Jabatan melaksanakan potongan berganda
mrulai Mei 2000 ‘bagi menampung batyaran terfunggak untuk termpoh .
Disember 1999 hingea April 2000 yang dijadualkan berakhir pada
September 2000, Bayaran yang terlibat sebanyak RM 300.00
sehufan @ RM 15000 sebulan. Bagaimanapun potongan berganda |
ini telah dihentikan mulai Julai 2000. Perkara ini berlaku kerana
pengadu sendiri tidak pernzh memaklumikan kepada majikan
bahawa beliau telah membayar secara tunai bagi tempok Disember
1999 hingga April 2000. Oleh itu aduan adalah tidak berasas.
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24.4.2

24.4.3

2444

BPA.24/2000.04/JAS/2576
Pencemaran Udara Oleh Asap Kilang

Pengadu tidak puashati kerana Jabatan Alam Sekitar tidak
mengambil sebarang tindakan susulan terhadap aduan mengenai
pencemaran asap dari sebuah kilang papan dan memproses arang.
Beliau mendakwa pencemaran asap tersebut telah mengakibatkan
penduduk setempat mendapat penyakit dan sesak nafas. Justern
itu, belian merayu agar tindakan tegas diambil terhadap kilang
berkenaan.

Semakan mendapati Jabatan Alam Sekitar telah mengeluarkan
Notis Arahan di bawah Seksyen 31, Akta Kuvaliti Alam Sekeliling
1974 (Pindaan) 1996 kepada kilang papan supaya meningkatkan
kecekapan alat kawalan pencemaran udara cerombong. Arahan
juga telah dikeluarkan kepada kilang arang supaya mengawal
pelepasan asap dan kecekapan pembakaran dandang yang
digunakan. Jabatan Alam Sekitar didapati sentiasa memantan
Arahan atau Notis yang dikeluarkan serta mengambil tindakan
undang-undang terhadap mereka vang tidak mematuhi Arahan
atau Notis vang dikeluarkan. Dengan demikian, dakwaan
mengatakan Jabatan Alam Sekitar tidak mengambil tindakan adalah
tidak berasas.

BPA.TH/24/7.00/UTN/1
Lain Jawatan Lain Tagas

Pengadu tidak puashati kerana telah diarahkan menjalankan tugas
lain di luar bidang jawatannya.

Semakan mendapati pihak MINT terpaksa mengarahkan pengadn
menjalankan tugas lain daripada tugas hakikinya sebagai pembantu
makmal bagi mengelakkan perkara yang tidak diingini berlaku
kerana pengadu telah dikenalpasti mengalami gangguan fikiran.
MINT sedang mendapatkan keputusan Lembaga Perubatan untuk
menentukan sama ada untuk menamatkan perkhidmatan pengadu
atas alasan kesihatan.

BPA.CWS/24/1.00/JAS/1

Pencemaran Udara Di Kilang Pembancuh Simen

Penduduk dalam satn Taman Perumahan telah mengadn tentang
pencemaran yang berpunca daripada aktiviti kilang pembancuh

simen terbabit.

Kes ini telah dirnjuk di Jabatan Alam Sekitar Johor dan mendapati
1a tidak berasas.
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2445 BPA/U/PP/24/6 HO/JAS/L
Pencemaran Udara, Bunyi Dan Bau Dari Kedal Besi
Pengadu mendakwa aduan yang dibuat di Jabataz Alam Sekitar
Pulan Pinang berhubung sebuah kediaman vang diubzshsuai menjed!
kedai besi yang mengakibatkan pencemaran udara, bau das bunyi

tidak mendapat makinumbalas.

Jabatan Alam Sekitar Puiay Pinang telah menyiasat aduan tersebut
dan mendapati ia tidak berasas.

25. KEMENTERIAN SUMBER MANUSIA

Jadual 3.22

Bilangan Aduau Terhadap Agensi di Bawah
Kementerian Sumber Manusia

Jabatan Buruh 56 45 IR iz
Pertubuhan Keselamatan Sosial 33 35 19 ’ 18
Jabatan Perhubungan Perusahaan 11 ! 9 6 2
Mabkamah Perusahaan 3 | i 3 G : 0
Jabatan Keselamatan & ' 2 1 1 19
Kesihatan Pekerja

JUMILAH 125 93 37 32

251 Dalam tabun 2000 sebanyak 125 aduar telab diterima. Bilangan ini
menunjukkan peningkatan sebanyak 82 aduan berbanding 43 aduan yang
diterima pada tahun 1699. Peningkatan ini menupjukkan pertambahan aduan
sebanyak 2.8 kali ganda dari tahun sebelumnya. Punca pertambahan ialah’
akibat kegawatan ekonomi negara yvang membawa banyak kes
pertelingkahan antara majikan dan pekerjanya.

252 Berikut adalab kes-kes contoh yang berasas:
2521 BPAJ25/2000.01/JB/2164
Kes Buruk KB KTUL 1078/98

Kes pengadu telah pun selesai pada 17.5.1998 dan majikan pengadu
telahpun membayar sejumlah wang kepada Jabatan Buruh Wilayah
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2522

2523

Persekutuan bagi pihak pengadu. Tetapi sehingga kini pengadu
masih belum menerima wang tersebut walanpun telah beberapa
kali beliau bertanyakan perkara itu kepada Jabatan Buruh.

Jabatan Buruh W.P telah menghantar makiumbalas melalui fax
pada 9.3.2000 dan memaklumkan mereka telah menjelaskan
bayaran faedah penamatan kerja kepada pengadu pada $.2.1999.
Dengan bayaran ini kes dianggap telah selesai. Kelewatan ini
didakwa berlaku disebabkan kesilapan Jabatan Akauntan yang
telah mengeluarkan cek di atas nama Pengarah Buruh dan bukan
atas nama pengadu.

BPA./25/2000.01/JB/2081

Kelewatan Jabatan Buruh Negeri Menyelesaikan Aduan
Pekerja

Pengadu telah membuat aduan di Jabatan Buruh Negeri pada
27.1G.1999 berhubung dengan masalah ngutan dan tekanan dari
majikan namun sehingga kini masih tiada sebarang tindakan
diambil oleh jabatan berkenaan. Beliau telah beberapa kali membuat
pertanyaan kepada pegawai Jabatan Buruh vang mengambil kesnya
tetapi tidak dilayani dengan alasan masih sibuk mengendalikan
kes-kes lain. '

Setelah campurtangan BPA  kelewatan ini telah dapat disegerakan
dan majikan telah diarah mematuhi beberapa perkara di bawah
AktaKerja 1955, Mengenai tuntutan elaun bersalin, ia telah dibayar
oleh majikan bersama-sama gaji bulan Februari iaitu pada 1.3.2000.
Pengadu juga telah mengakui menerima elaun tersebut.

BPA 25/2000/PA(17)

Tidak Puashati Dengan Hasil Siasatan Pejabat Buruh.
Pengadu adalah antara 6 orang yang tidak berpuashati dengan
hasil slasatan Pejabat Burnh Daerah mengenai penyelewengan

majikan terhadap Akta Pekerjaan 1955, tidak mencarum ke dalam
KWSP dan juga sengaja melanggar kuota pengambilan buruh asing

. di kilang berkenaan.

BPA telah meminta Pejabat Buruh Daerah menyiasat semula kes
tersebut dengan lebih teliti. Hasil siasatan semula mendapati,
kesalahan yang didakwa pekerja adalah berasas. Kelewatan gaji,
caruman KWSP dan pengambilan buruh asing didapati melebihi
kuota yang ditetapkan. Pejabat Burnh telah memulakan proses
pendakwaan kerana melanggar kuota pekerja asing di bawah
undang-undang perburnhan melalui surat tunjuk sebab kepada
kilang pada 22.6.2000. Proses seterusnya ialah mengemukakan
laporan siasatan ke ibupejabat untuk mendapatkan arahan
selanjutnya. Bagi kesalahan gagal mencarum ke KWSP, perkara
ini telah dikemukakan untok tindakan KWSP Daerah.
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253 Beriknot adalah kes-kes contoh yang tidak berasas:

2531

2532

BPA 25200882/ JB/2175

Tidak Puashati Dengan Tindakan jabaian Burul Negeri Yang
Tidak Dijatankan Dengan Sempurns

Pengadu tidak verpuashaii dengan Jabatan Buruk Neger! kerana
telah menutup kesnya No. XBE 230/98 ianpa diseiesaikan. Apabila
beliau ke Jabatan Burch bertanyakan kes ini, secrang pegawai
Tabatan berkenaan memakivinkan kes beliav telah dibuka fzil barg
dengan No. XBS 441/99. Tizda penjelasan ciberiken. Pengadu
tidak puashati kerana Jabatan Buruh telah menutup kesnya tanda
ada kepuinsan,

Jabatan Buruh Negeri memaklumkan BPA bahawa tindakan
sedemikian diambil kerana kes ini telah dipanggil untuk bicara
pada 24.9.1998 tetapi kedua-dna pihak iaite majikan sebagai pinek
kena tuntut dan pengadu sebagal yang menuntut tidak hadir. Jebatan
beranggapan pihak yang mepuntut tidak beyminat meneruskan
tuntutannya. Setelah pengadu rujuk semula kes ini barnlah ia dibuka
semula dengar no. kes JB KBS 497/59 dan sedang dalam tindakan.
Pengadu telah dimaklumkan.

BPAJZ5/2000.02/3B/2264
Tidak Puashati Dengan Keputusan Jabatan Buruh Negeri.

Pengadu tidak puashati dengan tindakan Jabatan Buruh Negeri
kerana meminta beliau menandatangani surat persetujuan bagi
menutup kes sedangkan beliau tidak bersetuju dengan keputusan
Jabatan Buruh. Bekas majikan pengadu hanya membayar pampasan |
berhenti kexja sebanyak RM 3,030.00 sahaja bagi perkhidmatan
pengadu yang ielah melebibi 24 tahun. Pengadu merasa teraniaya
di atas tuntuian faedah penamatan kerja yang didakwa tidak adjl
dan beliau enggan menandatangani surat penyelesaian
berkenaan.

BPA telah meminta Jabatan Buruh mengkaji semula kes pengadu

-supaya beliau benar-benar. puashati sehingga kes selesal. Atas

saranan tersebut, Jabatan Buruh telah memanggil pengadu, untuk
dibicara semula. Bagaimanapun setelah Jabatan Buruh Negeri
menetapkan tarikh perbicaraan, pengadu enggan menghadirkan
diri. Jabatan Buruh Negeri sekali lagi menetapkan tarikh barp
perbicaraan tetapi pengadu masih enggan hadir, Pengadu mendakwa
rasa kecewa dengan jabatan tersebut. BPA telah menasihati belian
supaya hadir bicara seperti kehendak Tabatan Buruh tetapi baliau
tetap enggan menghadirkan diri.
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2534.

BPA ./25/2000.03/JB/2333 -

Jabatan Buruh Berat Sebelah Dan Majikan Enggan Bayar
Elaun Lebih Masa

Pengadu bekas Kerani Akaun telah berkhidmat dengan sebuah
syarikat mulai 16.7,1998 hingga 15.10.1999, Semasa beliau
bertugas dengan majikan tersebut, beliau selalu diarahkan
menjalankan kerja lebih masa tetapi tidak pula diminta mengisi
borang kerja lebih masa. Apabila perbicaraan dijalankan, Jabatan
Buruh yang bertindak sebagai Mahkamah Buruh telah membuat
keputusan buang kes dengan menerimapakai alasan yang diberi
oleh majikan iaitu pengadu tidak mengisi borang kerja lebih masa.
Bagaimanapun pengadu memberi alasan tuntutan kerja lebth masa
boleh berpandukan kepada kad perakam waktu yang telah
ditandatangani oleh majikan setiap hujung bulan, namun Mahkamah
Buruh enggan menerima alasan tersebut.

BPA telah memaklumkan kekecewaan pengadu terhadap keputusan
tersebut kepada Jabatan Buroh. Mahkamah Buruh menganggap
keputusan tersebut adalah muktamad dan pengadu hanya boleh
merayu sahaja terhadap keputusan dan bukan mempertikaikan
keputusan Mahkamah. Beliau telah diberi tempoh raynan 2 minggu
dari tarikh keputusan. Bagaimanapun pengadu tidak memfailkan
rayuan dalam tempoh masa rayoan tersebut sehingga tarikh luput.
BPA telah memaklumkan kepada pengadu mengenai pilthan yang
ada iaitu memohon kebenaran masa dari Mahkamah Tinggi bagi
merayu semula keputusan Mahkamah Buruh,

BPA./25/20060.01/JPP/2083

Tiada Maklumbalas Dari Jabatan Perhubungan Perusahaan
Setelah Sekian Lama

Pengadu menanggung jawatan Penguasa dan telah diberhentikan
kerja oleh majikannya pada Januari 1998 atas taduhan mencuri
barang, khianat dan menconteng perkataan lucah di tandas pekerja.
Pengadu tidak berpuas hati dan telah memfailkan kesnya di Jabatan
Perhubungan Perusahaan pada 5.2.1998. Selepas melalui proses
perundingan, akhirnya pengadu diberitahu kesnya telah dirujuk
ke Pejabat Menteri Sumber Manusia untuk keputusan. Namun
selepas hampir 2 tahun, pengadu masih belum menerima apa-
apa kepuiusan muktamad.

BPA telah menghubungi pegawai di Pejabat Menteri Sumber
Manusia pada 24.1.2000. Beliau memaklumkan Y.B Menteri telah
merujukkan kes ini untuk tindakan Mahkamah Perusahaan.
Mahkamah akan menetapkan tarikh bagi perbicaraan kes pengadu.
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2536

2537

BPA./Z5/2008.02/ JPP/2178

Rayuvan Untpk Balik Bekerja Di Bawah Seksyen 20 Akta
Perhubungan Perusahaan 1967

Pengadu telah diberhentikan kerja sejax 1987 dar telan hadir di
Jabatan Perhubungan Perusahaan dalam sess! perundingan dengan
bekas majiken pada 15.1.1998 jam 9.00 pagi. Sejak deri tarikh
tersebut sehingga kini, pengadu masih belum mendapat apa apa
jawapan dari Jabatan Perhubungen Perusabaan berkenaan reyuan
tersebut.

Jabatan Perhubungan Perusanaan Negeri memaklumkan ke BPA
melalui surat bertarikh 20.3.2500C, kelewatan memproses kes ind
berpunca dart bilangan permchenan yang terlaln banyak ekoran
pemberhentian pekeria secara besar-besaran akibat kegawatan
ekonoini pada tatun 1998, Kes pengadu telak diproses dan telah
dikemukakan ke Pejabat Xetua Pengarah, “abatan Perhubungan
Perusahaan pada 20.3.2000 untuk semalean sebelum dirujuk kepada
Menteri Sumber Manusia untuk kepuivsae,

BPA25/2000.05/JPP/2853
Kelewatan Memproses Kes Pemberhentian Kerja

Pengadu tidak puashati dengan jabatan Perhubungan Perusaliaan
yang terlalu lewat mengendalikar kesnya. Kedua-dua pihak telah
berunding sebanyak 2 kali tetapi tidak ada persetujuan keduna belan
nihak. Pengadn menvntut haknya di bawah Sek, 20, APP 1867,
IPP telah dihubungi melalui surat dan telefon letapd tidak mencapat.
maklumbalas.

J?P Negeri dalam jawapan kepada BPA pada 13.6.2000
memaklumkan memang berlaku kelewatan. Kelewatan ini tidak
dapat dielakkan kerana kes yang dikendalikan sejak kegawatan

298 memang banyak. Kes ini tidak berjaya diselesaikan melalni
rundingan. Oleh itu ia kini dalam penyediaan laporan untuk
keputusan YB Menteri. Kes-kes yangsertipa telah cuba diselesaikan
melaivi rundingan bagi mengurangkan beban penyediaan laporan
vang semakin mieningkat dan mengarangkan beban ¥.B Menteri
untuk membuat keputusan.

BPA252000.07JPP/3316

Keputusan Reprentasi Di Bawah Sck. 20(1) Akia Perhubungan
Perusahaan 1967 Lewat

Pengadu mendakwa pemberhentian kerja oleh bekas majikannya

“tidak adil. Beliau, telab menghantar. surat ke JPP Negeri pada

24.4.2000 tetapi sehingga kini belum mendapat apa apa jawapan.
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25.3.9

JPP telah memaklumkan BPA melalui surat bertarikh 27.7.2000
bahawa laporan bagi kes ini telah dikemukakan ke ibupejabat
JPP untuk mendapatkan keputusan YB Menteri Sumber Manusia
samada kes ini bermanfaat atau tidak untuk dirujuk ke Mahkamah
Perusahaan. JPP menganggap kes di pihak belian selesai apabila
laporan telah dikemukakan ke pejabat YB Menteri. Pengadu
dimaklumkan untuk mendapat maklumat keputusan ini terus dari
ibupejabat JPP. Alasan kelewatan yang diberi ialah kerana kes
vang serupa terlalu banyak sejak kemelesatan ekonomi tahun 1998.

BPA./25/20060.03/JKKP/2391

Aduan Terhadap Sebuah Kilang Besi Yang Tidak
Mengendahkan Keselamatan Pekerja

Pengadu membuat aduan bagi pibak mangsa yang kemalangan
telah terputus jari tengah tangan kiri, akibat terkéna mesin semasa
bekerja. Pengadu berasa amat kesal kerana sering berlaku
kemalangan di kilang berkenaan kerana masih menggunakan mesin
lama yang tidak selamat dan tidak bersesuaian mengikut keadaan
sekarang.

Jabatan Keselamatan dan Kesihatan Pekerjaan telah menyiasat
aduan ini dan mengesahkan kejadian yang dilaporkan. Mereka
telah mengambil tindakan bagi mengumpulkan makiumat dan
keterangan untuk mendakwa pihak kilang ke mahkamah mengikut
peraturan dan undang-undang sedia ada.

BPA./25/2000.01/PERKES(/2103
Kelewatan Memproses Faedah Hilangupaya Kekal (HUK)

Pengadu telah mendapat kemalangan pada 15.10.1998 dan facdah
Hilangupaya Kekal telah pun diterima iaitu tafsiran 20%. Oleh
kerana berlaku sedikit kekeliruan maka bayaran faedah
Hilangupaya Kekal telah diberhentikan oleh Pejabat PERKESO.
Pengadu sepatutnya menerima bayaran HUK pada bulan Ogos
1999 yang lalu tetapi apabila beliau bertanyakan tentang bayaran
tersebut pengadu diberitahu tuntutan beliau telah dihantar ke Tbu
Pejabat PERKESO dan mungkin dalam bulan Mac 2000 barn
mendapat bayaran tersebut.

Ibupejabat PERKESO melalui surat ke BPA pada 26.1.2000, telah
memaklumkan faedah hilang upaya kekal pengadu berjumlah RM
93,939 30 telah dikeluarkan kepada pengadu melalui surat bertarikh
13.1.2000, Kelewatan ini disebabkan proses untuk mengeluarkan
jumlah wang tersebut dilakukan di ibupejabat kerana jumlah wang
terlibat agak besar.
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25310 BPAJZS/2000.05/PERKESG/2796

PERKESQO Tidak Carumkan Petongan Ke Dalam Akann Dart
Ogoz 1997 Hingoa Tabuw 20060

Pengadu mendakwa syarikat tesnpat belizu bekerja telah beberapa
kali menghubungi pihak PERKESCO mengenai caruman PERKESO
vang tidak dicarumkan ke dalam akaun sejak bulan Ogos 1957
hingga sekarang. Nama belian dan beberapa pekerja yang lain
masih tidak terdapat dalam Borang 8A.

BPA telah menyiasat dakwaan ini dan mengakui masalah
mengemaskini rekod maklumat yang dihadapi cleh PERKESG,
Bagaimanapun aduan ini telah dirawaipulik dan PERKESO kini
sedang mengemaskinikan semuiz senma rekod-rekod caruman para
pekerja vang masih bekerja dan proses ini telak bermuia sejak
awal tahun 1999. Kerja-keria tersebut dianggarkan selesal pada
akhir tahun 2000. Apabila fasa tersebut selesai, PERKESC dijangka
akan muls memperkenalkan sistem daftar bars yvang lebin canggih
dan kemaskini.

25.3.11 BPA/25/2000.05/FPERKESG/2797
PERKESG Silap Dalam membuat Perkiraan Pencen Ilat

Pengadu tidak berpuas hati dengan Pencen [lat yang diterimanya
kerana pihak PERKESO membuat perkiraan berdasarkan gaji RM
500.00 seperti yang tercatat dalam surat keluiusan berkenaan walhal
gaji sebenar beliau ialah RM 1,200.00.

Pengadu telah dimaklumkan oleh PERKESG bahawa kesilapan
tersebut akan diperbetulkan dalam tempoh 3 minggu tetapi setelah
lebih 4 bulan keadaannya masih sama. BPA telah membuat semakan
di PERKESQ dan dimaklumkan pegawainya sedang membuat

©perkiraan semula dan pada 5.7.2000 pengadu akhirnya telah diberi
bayaran tunggakan selama 6 bulan. Kesilapan dalam membuat
perkiraan pencen ini memang diakui oleh Ihupejabat PERKESO
dan telah diperbetulkan.

25.4 Berikut adalah kes contoh yang tidak berasas:
254.1 BPA/25/2000.09/JPP/3933
Ketua Pengarah J.P.P Tidak Balas Surat
Pengadu dan bekas majikan telah dimints hadir pada proses

perundingan di Jabatan PerhubLngan Perusahaan (JPP) pada
12.5.1999. Bagaimanapun bekas majikan beliau gagal

118



2542

menghadirkan diri. JPP telah menetapkan semula tarikh baru pada
27.6.1999 tetapi pengadu gagal mendapat cuti untuk hadir. Namun
begitu perundingan telah diteruskan dan pegawai dari JPP
memakiumkan pengadu bahawa persetujuan telah dicapai dengan
bekas majikan yang bersetuju menawarkan pampasan 2 bulan gaji
dan 6 hari gantian cuti tahunan. Bayaran akan dibuat melalui cek.
Bagaimanapun schingga kini bayaran tersebut belum lagi diterima.
Pengadu telah cuba menghubungi pegawai JPP berkenaan beberapa
kali tetapi gagal. Pengadu telah menulis surat pada 23.12.1999
kepada Ketua Pengarah JPP mohon campurtangan beliaa bagi
menyelesaikan masalah ini. Setelah menunggu jawapan lebih 5
bulan, pengadu telah menulis semula pada 19.5.2000. Namun,
pengadu sekali lagi tidak mendapat apa-apa jawapan dan menulis
seraiila surat pada 19.6.2000. Sehingga ke hari ini, Ketua Pengarah
JPP masih belum menjawab surat-surat pengadu.

Menurut jawapan Ketua Pengarah JPP kepada BPA yang dijawab
oleh pegawainya, surat-surat yang dihantar ke pejabat KP tidak
pernah sampai kerana alamat yang digunakan adalah salah. Kes
pengadu telah disemak dan JPP telah mengarahkan pejabat JPP
Negeri menyediakan laporan dengan kadar segera. Kes terhadap
Ketua Pengarah JPP tidak berasas.

BPA ./25/2000.02/PERKES(Q/2258
Keengganan Majikan Memproses Permohonan PERKESQ

Pengadu bekerja sebagai Kerani Ladang di sebuah syarikat Bhd.
dan telah mengalami kemalangan pada bulan November 1998 yang
lepas. Akibat kemalangan itu pengadu mengalami kecederaan yang
teruk dan doktor menasihatkan agar tidak imenjalankan tugas untuk
jangka masa yang lama dan diberi cuti sakit hingga hari ini. Beliau
merasa terkilan kerana majikan enggan memproses permohonan
PERKESO dan enggan membayar gaji beliau.

Pengadu tidak puashati dengan PERKESO kerana mendakwa
PERKESO enggan memproses permohonan belian. BPA telah
meminta keterangan daripada pengadu mengenai kemalangan
beliau seperti masa ia berlaku, jalan yang dilalui, samada beliau
ketika itu dalam perjalanan pergi atau balik dari tempat kerja.
BPA telah menyiasat dengan pihak PERKESO dan dimaklumkan
pengadu tidak layak secara teknikal keraua telah menggunakan
laluan yang lain semasa kejadian berlaku. Tiga pucuk surat yang
dihantar kepada pengadu dan dua pucuk surat peringatan tidak
dijawabh. ’
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25. KEMENTERIAN TENAGA, KOMUNIKASIE DAN MULTIMEDIA

Jaduat 3.24

Bilangan Aduan Terbadap Agensi Di Bawah
Kemenierian Tenaga, Kemunikasi Dan Muitimedia

26.2

263

26.4

26.5

Tenaga Nasional Berhad - 4 4z 24 Y
Telekom Malaysia Berhad L4z L 27 10 15
Pos Méiaysia Berhafi 7 12 S i 3
| Kementerian 1 1 o | e
Lembaga Elektrik Sabah A o o 0
JUMLAK 15 . 83 2 3

26.1 Sejumlah 115 aduan diterima terhadap agensi-agensi di bawah Kementerian

ini. Jumlah aduvan ini meningkat hampir empat kali ganda berbanding aduan
tahun 1999. Peningkatan jurnlah aduan melibatkan semua agensi di bawah
Kementerian. Sebanyak 83 aduan yang diselesaikan dan 42 danpadanya
adalah berasas.

Sebanyak.54-aduan yang.diterhna adalah berhubung dengan Tenaga Nasional
Berhad (TNB). Sebahagian aduan adalah berkaitan dengan kelewatan TNB .
membayar wang pampasan pengambilan balik tanah dan kelewatan
membaikpulih bekalan yang terputus. Sebanyak 42 aduan dapat diselesaikan -
dan didapati 24 daripadanya adalah berasas.

Telekom Malaysia Berhad pula menerima 42 aduan.Aduan adalak

- melibatkan tidak puashati di atas perkhidmatan kaunter, bil yang tingg! -

dan tiada, kemudahan talian. Daripada 42 aduan yang ditérima, 27 aduan
sahaja yang rnendapat jawapan dari Telekom Malaysia dan dari 3um1ah
itu 10 aduan adalah berasas.

Sebanyak 19 aduan lagi adalah berhubung dengan Pos Malaysia | Berhad.
Aduannya adalah, ‘berkaitan dengan kelewatan penghantaran surat,
kehilangan, surat yang dipos dan tidak puashau di atas perkhidmatan kaunter.
Sebanyzk 14 aduan telah diselesaikan dan 9 daripadanya adalah berasas.

Lembaga Elektrik Sabah menerima satu aduan yang berkaitan dengan
kelewatan menygelesaikan aduan kerosakan barang-barang elektrik akibat
talian lebih muatan.



26.6 Berikut adalah contoh kes berasas:

26.6.1

26.6.2

26.6.3

BPA/26/2000.01/TNB/2091

Bare Masuk Alaf Baru Sudah Dua Kali Bekalan Elektrik
Terputus

Pengadu mendakwa baru sebulan masuk alaf baru bekalan elektrik
sudah dua kali putus. BPA telah mernjuk perkara ini kepada Pejabat
TNB Kawasan dan mendapati aduan pengadu adalah benar.
Bagaimanapun pihak TNB telah cuba mengambil tindakan segera
membaikpulih bekalan. Kerosakan pada jam 4.40 pagi telah dibaik

‘pulih satu jam kemudian dan kerosakan pada jam 6.00 pagi telah _

dibaik pulih pada jam 7.25 pagi. Pihak TNB juga menjelaskan
kerosakan itu berlaku kerana “underground HT cable fanlt”,

BPA/26/2000.04/TNB/2677
Meter Lewat Dibaca

Pengadu tidak puashati kerana pihak TNB cuai menjalankan tugas
sehingga menyebabkan tunggakan bil elektrik terlalu tinggi dan
membebankan pthak pengguna termasuk beliau yang berpendapatan
rendah. Semakan BPA mendapati aduan pengadu adalah berasas.
Rumah pengadu adalah rumah setinggan dan pada mulanya kerajaan
bercadang hendak meroboh dan membersihkan kawasan tersebut.
Oleh itu pihak TNB tidak membuat bacaan meter mulai Oktober
1999. Bagaimanapun cadangan hendak meroboh kawasan tersebut
dibatalkan. Sehubungan dengan itn pihak TNB telah membuat
bacaan meter pada 17.4.2000 dan pengadu dikehendaki membayar
sebanyak RM 434 .31 bagi kegunaan elektrik dalam tempoh
tersebut. Pengadu boleh menjelaskan bayaran tersebut secara
ansuran sekiranya tidak mampu.

BPA/26/2000.06/TNB/3026

TNB Tidak Menepati Janji

Pengadu mendakwa TNB Kawasan lewat mengambil tindakan
menyambungkan bekalan elektrik ke rumahnya walaupun bayaran
telah dijelaskan di Pejabat TNB tersebut secara tunai. Semasa
bayaran tersebut dibuat, pihak TNB berjanji akan menyambungkan
bekalan elektrik itu pada jam 5.30 petang pada hari yang sama
tetapi sebaliknya berlaku. BPA telah menghubungi TNB dan
pihaknya memaklumkan TINB akan berusaha menyambungkan
bekalan pada hari yang sama bayaran dibuat tetapi pada hari itu
Bahagian XKewangan lewat memaklumkan kepada Bahagian
Bekalan menyebabkan sambungan dibuat pada hari keesokannya.
TNB memohon maaf di atas kelewatan tersebut.
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26,64 BPA2E/2000.06/POS/2888

26.6.5

Kehilangagn Surat Berdaftar

Pengada telah mengirim surat berdaftar i Pejabat Pos Besar Negeri
pada 3.1.2000 vang cialamaikan kepada saudaranya di Selapgor
tetapl surat berdaftar tersebut tidak diterima oieh saudaranya. Beliax
telab mermbuat aduan di Pejabat Pos Besar Negeri berkengan tetapd
tiada mendapat jawapan. Berdasarkan aduan tersebut BPA telab.
menghubungi Pos Malaysia dan Pos Malaysia melalui surainya
bertariich 4.8.2000 mendapati aduan pengads adalah berasas di
mana surat tersebui memang telakh khilang. Pengacue telak
dimaklumkan bahewa Pos Malaysia skan membeyar gant rugi.

BPAMCWES/26/1.00/STM 2/3152
STM Lewai Memberi Maklumbalas

Pengadu mengalami kecederaan semasa mengelak tizng telefen
vang tiba-tiba {vmbang di hadapannya. Sehubmgm dengan i
pengadu telah mendapatkan khidmat Tetuan Peguam u
menuniat ganti rugi bagi pihaknya dari Telekom Malaysia. Padsa
12.4.1999 pihak Tetuan Peguam yang mewakilinya te'e_ah memohon
kepada pihak Telekom makiumat syarikat insuran yang melindungi
Habiliti awam Telekom Malaysia bagaimana pun tiads jawapan.
BPA, pada 31.1.2000 telah menghubungi pihak Telekom Malaysia
berhubung dengan aduan kelewatan tersebui. Telekon Malaysia
melatul suratirya bertarikh 8.6.2000 memakicmkan peguam can.
Syarikat Insuran berkenaan akan menghubrng peguam psngacu
bagi menyelesaikan tuntutan tersebut.

26,7 Berikut adalah contoh kes tidak berasas:

26.7.1

BPA/26/2000.02/TNB/2186

Kegagalan TNB Menuntut Bayaran Daripada Pengguna
Sebenar

Pengadn tidak puashati kerana penyambungan meter di premisnyz
belum lagi dilaksanakan oleh TNB kerana TNB mendakwa beliau
masih lagi terhutang dengan TNB sebanyak RM 8,682.79. BPA
dimaklumkan jumlah tunggakan tersebut bukan digunakan cleh
pengadu kerana premisnya itu telah disewakan dan sepatuinya
TNB.menuntut tunggakan ity daripada pengguna iaitu penyewa
Pihak TNB juga didakwa gagal memotong bekalan ke premis -
berkenaan sehingga menyebabkan berlaku tunggakan yang banyak.
BPA telah membuat semakan dekat, mendapati tuntutan TNB
sebanyak RM 8,682.79 danpada pengadu adalah teratur kerana
pengebﬂan kegunaan elektrik itu dibuat sefepas diambilkira
gangguan pada meter elektrik yang sengaja-disekat pergerakannyza.
Pihak TNB térpaksa menuntut bayaran daripada pengadu kerana
pengadu adalab pelanggan berdaftar yang sah deﬂga”l THE.
Pengadu boleh mengemukakan rayuan kepada TNB sekiranya
kiraan tersebut-terlaiv tinggi dan boleh meémbayar secara ansuran.
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26.7.2

BPA/26/2000.08/TNB/3585

- Permohonan Alih Tempat Lampu Jalan Individu

26.7.3

2674

Pengadu telah menulis surat ke TNB pada 17.7.2000 supaya
membaiki kerosakan dan me[ilgalihkan lampu jalan individn pada
masa sekarang dipasang di belakang rumah ke hadapan rumah.
Ini adalab disebabkan pokok besar yang semakin menghalang
cahaya lampu tersebut dan sehingga kini masih belum mendapat
apa apa jawapan. BPA telah membangkitkan perkara ini kepada
Pengurus TNB Daerah. Sehubungan dengan itu, pihak TNB
memaklumkan kerosakan lampu tersebut telah dibaiki tetapi.
permohonan pengadu supaya mengalihkan lampu tersebut dari
tiang asal ke tiang baru tidak dapat dijalankan kerana pengadu
tidak sanggup membayar kos pengalihan tersebut. Seterusnya TNB
memaklumkan pemasangan lampu tiang kali pertama sahaja tidak
dikenakan bayaran oleh TNB.

BPA/WT/26/05.00/STM 4/3856
Terkilan Dengan Tindakan Telekom Publication Sdn. Bhd.

Pengadu mendakwa beliau telah diberi notis peringatan oleh
Telekom Publication Sdn. Bhd kerana gagal membayar wang iklan
dalam buku Yellow Pages sebanyak RM 15,000.00. Menurut
pengadu sebelum iklan syarikat beliau dicetak, beliau ada
memaklumkan kepada agensi berkenaan untuk membatalkannya
tetapi telah ditolak kerana urusan percetakan telah dibuat. Semakan
BPA mendapati masalah pengadu berkaitan dengan perjanjian
persendirian di antara pengadu dan Telekom Berhad. Oleh ita
BPA tidak mempunyai bidang kuasa untuk mencampurinya.

BPA/CWS/J/26/6.00/STM 4/2894

- Perkhidmatan Ditamatkan Walaupun Bayaran Dibuat

Pengadu tidak puashati terhadap pemotongan perkhidmatan
telefonnya. Beliau mendakwa telah menerima bil telefon bertarikh
1.5.2000 pada 7.5.2000. Walaubagaimanapun pemotongan telah
dibuat pada 16.5.2000 sedangkan bil mencatatkan bayaran sebelum
30.5.2000. BPA telah merujuk aduan tersebut kepada STMB Negeri
pada 5.6.2000. STMB melalui suratnya bertarikh 26.6.2000
memberi penjelasan bahawa pengadu selama ini telah membayar
bil telefonnya dengan tidak mengikut jumlah yang dibilkan.
Bayarannya kurang daripada yang dibilkan mengakibatkan adanya
tunggakan setiap kali bil semasa diterima. Tindakan pemotongan
sementara pada 16.5.2000 adalah berdasarkan kegagalan pengadu
membayar tunggakannya vang perlo dibayar dengan bil semasa
sebelum 30.4.2000. BPA difabamkan pengadu telah menjelaskan
tunggakan RM 254 .46 dan perkhidmatan telefon telah disambung
semula pada 19.5.2000.
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25.7.5 BPA/UZ6/ZG08.11/TNB 8/4627

Tidak Pusshati Dengan Tindakan TNB Merukarkan Tacif
Kediaman Kepada Tarif Kedai

Tenaga Nasional Cawangan didakwa telah mengenakan s2rif yang
febibh tinggl cajnya maskipun premis vang c¢iduduki adalah
diklasifikasikan sebagat premds kediaman. Semakan BPA mendapati
aduan fersebut tidak berasas kerzma premis berkenaan telah
dijadikan sebagai kedai. Oleh itw tindakan TNB mengenakan tarif
yang lebih tinggi adalah teratur.
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BAB 4

" ADUAN-ADUAN TERHADAP
PENTADBIRAN KERAJAAN NEGERI

i. PENDAHULUAN

1.1 Bagi tahun 2000, aduan mengenai Pentadbiran Kerajaan Negeri adalah
sebanyak 826 kes berbanding sebanyak 417 aduan bagi tahun 1999. Jumlah
kes yang diterima, telah disemak dan sedang disiasat mengikut pecahan
negeri adalah seperti Jadual 4.1.

Jadual 4.1

Bilangan Aduan Terhadap Pentadbiran Kerajaan Negeri

Johor 104 95 51 g
Kedah 51 36 19 15
Kelantan 25 19 8 6
Melaka 10 9 3 1
Negeri Sembilan ‘ 45 29 18 16
Pahang ' 136 104 42 32
Perak 38 68 40 20
Perlis 14 13 4 1
Pulap Pinang 150 118 82 32
Sabah 2 1 0 1
Sarawak 1 1 0 0
Selangor 157 88 55 69
Terengganu 43 33 17 10
JUMLAH 826 614 339 212
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Baripada 614 adnan yang telab diselesaikan, hanva 339 aten 552%
daripadanya sahaja merupakan aduan yang boleh dikategorikan sebagal
berasas. Pinak Berkuasa Tempatan dan Pentadbiran Tanzh masih merupakan
agensi yang menerima jumiah aduan yang tertinggi iaite berjumiah 678
kes. Jumiah kes vang diterima, telan cisemek can sedang disiasat mengikut
peczhan agensi acalah seperti fadua!l 4.2.

Nege-i Selangor, Pahang, Pulau Pinarg, Johor dar Perzk mencatetkan
Jumiab aduan vang tinggi berbanding dengan lain-lain negeri iaits merupakar
75.9% daripada jumlah aduan vang diterima. Secara perbandingannya,
corak yang ditunjukan adalah sama sepertimana dalam tabun-tahun sebelna
ini dan dijangka ianya kekal ontuk beberapa tabun akan datang. Andaian
ini adalah berasaskan kepada pandangan vmum bahawsa akap Hmbulnya
rasa kesedaran individu tentang hak dalam persekitaran yang pesat
berkembang. Bagaimanapun kemungkinan ini memerlukan kajian selanjutnya
untuk kepastian.

Jaduat 4.2

- Bilangan Aduan Terhadap Pentadbiran Kerajaan Negeri .

Setiausaha Kerajaan Negert 4% 29 7 12
Pihak Berkuasa Tempatan 419 3i2 208 157
Pentadbiran Tanah 214 156 L 67 58
Pejabat Tanah Dan Galian 45 35 13 10
Jabatan Agama Islam 31 26 10 5
Mahkamah Syariah 3 3 0 o
Perbadanan Kemajuan Negeri 4 4 3 o
-Perbadanaﬁ Pembangunan Negeri 9 5 3 4
Pihak Berkuasa Bckalaﬁ Air 58 43 27 15
TLembaga Kemajuan 1 0 0 i
Perusahaan Pertanian Negeri

Yayasan Pelajaran Negeri 1 1 i G
JUMLAH 826 614 339 212




2.

PEJ ABAT SETIAUSAHA KERAJ AAN NEGERI

2.1

22

Bagi tahun 2000, BPA menerima sebanyak 41 aduan mengenai Pejabat
Setiausaha Kerajaan Negeri berbanding 17 advan dalam tahun 1999. Daripada
jumlah tersebut, sebanyak 29 kes telah selesai disiasat tetapi hanya 7
sahaja atau 24.1% didapati berasas. Antara persoalan yang diajukan oleh
orang awam adalah mengenai kelewatan, ketidakadilan dalam membuat
keputusan dan sikap kakitangan tidak berdisiplin. Aduan lain yang diterima
adalah daripada kakitangan agensi sendiri terhadap hal perkhidmatan.

Berikut adalah contoh kes yang berasas:

2.2.1 BPA.C/2000.03/SUK/2319

Keputusan Panel Pergerakan Gaji Diubah

Panel Penyelarasan dan Pergerakan Gaji (PPG) telah memutuskan

-pergerakan gaji pengadu bagi tahun 1993 diberikan secara melintang.

Bagaimanapun pengadu mendakwa keputusan PPG berkenaan telah
dipinda oleh seorang yang bukan ahli PPG dan perkara tersebut
Jjuga tidak dimaklomkan kepada Pengerusi Panel. Tsu ini telah dibawa
kepada pihak-pihak berkenaan, namun sehingga kini masalah tersebut
masih belum dapat diselesaikan.

Semakan mendapati aduan pengadu adalah benar dan Jawatankuasa
Tetap Pengadvan Awam yang bersidang pada 18.4.2000 telah
mengarahkan agar perakuan diperbetulkan dan pembayaran dibuat
setelah mendapatkan kelulusan Majlis Mesyuarat Kerajaan Negeri,

2.3 Berikut adalah contoh kes yang tidak berasas:

2.3.1 BPA.A/2000.04/SUK/2713

Imbuhan Tetap Perumahan (ITP) Tidak Dibayar

Pengadu dan rakannya yang bertugas di rumah rehat kerajaan negeri
memaklumkan telah memohon untuk mendapatkan ITP. Perkara ini
didakwa telah dirajuk kepada Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri
sejak tahun 1996. Walau bagaimanapun hingga kini Kerajaan Negeri
dikatakan masih belum membuat keputusan mengenainya.

Semakan mendapati isu bayaran ITP kepada mereka yang bertugas
di rumah rehat kerajaan negeri ini telah pun dirujuk kepada Jabatan
Perkhidmatan Awam dan penjelasan juga telah diberikan kepada
pengadu melalui surat bertarikh 22.11.96 dan juga 20.2.97. Keputusan
Pejabat Setiausaha Kerajaan Negeri tidak membayar ITP kepada
anggota yang bertugas adalah teratur mengikut keputusan Jabatan
Perktidmatan Awam. Oleh itu, isu Pejabat SUK tidak memberi
maklumbalas adalah tidak berasas.
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2.3.2 BPAF/Z600.03/SUK/2357
UPEN Tidak Membert Maklumbalas

Pengadu telah memohoen untuk mendapatkan Skim Pinjamen Tabung
Pusingan Untuk Petani dan telah aﬂuiusk&; oleh UPEN berjumiah
sebanyak RMI10O0.00 demgen tempoh bavaran balik selema 24
bulan. Beliaw tidak pusshati Xeranz permohkonarnya umntok
mengeluarkan wang tersebut didakwa tidak mendapat meklambalss
dari pihak UPEN.

Semakan mendapati Kerajaan Negerl adalah sebagal perantara sahaja.
Pinjaman tidak dikeluarkan kerana pengadu sendirl masih belum
menandatangi perjenjlan dengan Bank Pertanizn Cawangan. Perkara
ini disahkan oleh Bank Pertanien dan pengads telah dinasihatkan
untuk berhubung terus dengan pihek bank bagi mendapatkan
kemudaban pinjaman tersebut dengen mengekalkan syarat vang
sama.

PIHAK BERKUASA TEMPATAN

31

3.2

33

Bagi tahun 2000, aduan mengenai Pihak Berkuasa Tempatan masin
menunjukkan angka tertinggi di kalangan agensi-di bawah pentadbiran
kerajaan negeri. Walanpun jumlah aduan secara perbandingan adalzh tinggi
namun peratusan aduan yang diterima adatah menurun iaitu 45 5% berbanding.
55.4% pada izhun 1999, Daripada jumlah tersebus sebanvak 3172 kes teiah
disiasat dan 208 kes adalab berasas.

Aduan yang paling kerap dikenalpasii ialah kegagalan Pihak Berkvasa
Tempatan mengambil tindakan tethadap mereka yang melanggar peraturan.
Isu-isu lzin ialah Pihak Berkuasz Tempatan tidak memberi makiumbalas
terbadap aduan awam, lewat mengambil tindakan, tidak adil dalam membuat.
keputusan, kurang prihatin terhadap masalah yang dihadapi cleh orang
awaim.

Berikut adalah contoh kes yang berasas:
3.3.1 BPA.A/2000.06/PBT/3027
Lubang Terbiar Selepas Kerja Baik Pulih Siap

Pengadu memaktumkan bahawa ada pihak telah menggali lubang
yang agak besar di belakang rumahnya kerana dikatakan terdapat

- sistem saluran tagdas tersumbat, tetapi selepas keria baik pulih

. disiapkan, lubang itn tidak dikambuns semula. Akibatnya, lubang
tersebut telah ditumbuhi rumput dan dibanjiri air bﬂahu;an Keadaan |
tersebut yang telah terbiar selamna empat (4) tehun, kini menyebabkan
dmdmg rumahnya mulai retak. Perkara ini telah dirujukan kepada
Majlis Perbandaran tetapi tidak dijawabs.
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Semakan mendapati pihak majlis mengesahkan terdapat lubang
ditempat yang dinyatakan dan pibaknya akan mengambil tindakan
segera untuk mengambus lubang berkenaan. Pengadu yang dihubungi
mengesahkan bahawa pihak majlis telah mengambil tindakan
sepertimana yang dijanjikan.

3.3.2 BPA.E/2000.01/PBT/2074
Kerja Tanah Mengancam Penduduk Sekitar

Pengadu memberitahu bahawa kegiatan kerja-kerja tanah yang
dilakukan oleh pemilik lot tanah bersebelahan yang tidak terkawal
telah menyebabkan longkang besar di belakang rumah mereka telah
ditimsbusi oleh tanah. Mereka khuatir air yang tidak dapat mengalir
kelnar akan bertakung dan menjadi tempat pembiakan nyamuk.
Selain itu, air yang bertakung ini juga akan meresap ke dalam tanah
dan melemahkan stroktur tanah berkenaan yang boleh menyebabkan
tanah runtuh. Mereka telah beberapakali melaporkan akan masalah
ini kepada pihak berkuasa tempatan yang berkenaan namun tiada
sebarang tindakan diambil.

Aduan ini telah disampaikan ke majlis perbandaran yang berkaitan.
Siasatan oleh majlis mendapati aduan adalah berasas dan pihaknya
telah mendenda pemilik tanah berkenaan sebanyak RM35,000 kerana
menjalankan kerja tanah tanpa kelulusan majlis. Pemilik tanah juga
telah diminta membuka semula laluan asai longkang keluar yang
telah dikambus tanah. Kes ini bukan terhadap agensi Kerajaan
tetapi terhadap pemilik tanah berjiran.

3.4 Berikut adalah confoh kes vang tidak berasas:
3.4.1 BPA.C/2000.07/PBT/3221
Kedai Di Atas Rezab Jalan

- Pengadu tidak puashati di atas tindakan pihak Majlis Perbandaran
yang telah meluluskan pembinaan sederet rumah kedai di atas rizab
jalan utama di kawasan perumahan. Beliau mendakwa rizab jalan
berkenaan adalah jalan utama bagi penduduk-penduduk dan dengan
adanya pembinaan tersebut telah menyebabkan kesukaran mereka
untuk keluar dan masuk.

Semakan mendapati kelulusan yang diberi oleh Majlis Perbandaran
pada 22.4.2000 kepada pemilik lot yang dinyatakan bagi tujuan
mendirikan bangunan kedai adalah teratur. Tanah-tanah yang
bersempadan dengan lot ini telah diluluskan pecah sempadan dan
sekeliling kawasan juga telah diambil sabahagiannya untuk dijadikan
rezab jalan dan telah pun digunakan oleh orang ramai. Bagaimana
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pun oleh kerana lot ini tidak mohon pecah sempadan maka tanahnya
tidak diambil oleh kerajaan uniuk rezab jalan. Rasionalnya adalah
disebabkan tanah ini sudahpun menghadap jalar besar dan tidak
perlu rezab jalan. Dengan demikian, dakwaas pengade vang
mendakwa pembinaan kedai di atas rezab jslan adalak tidak berasas.

4. PENTADBIRAN TANAH

4.1

4.2

43

Masalah pentadbiran tanah juga adalah merupakan iss yang seriag diadukan.
Bagi tahup 2000 sebanyak 214 aduan diterima berbanding 142 kes yang
diterima dalam tahun 1999, Sebanyak 156 kes telah diselesaikan dan 57
kes daripadanya cdidapail berasas.

Berdasarkan semakan yang dibuat didapati masalah yvang dikemukakan
adalah berpunca daripada tindakan Pejabat Tanah dan agensi yang berkaitan
tidak memberi maklumbalas kepada pertanyaan yang dikeraukakan oleh
orang awam. Terdapat kes-kes lewat mengambil tindakan, Jambat memproses
sesuatu permohonan, pendaftaran, pindahmilik, perlanjutan tempoh pajakan
atau bayaran pampasan. Bagaimana pun yang peniing, orang awam akan
berpoas hati sekiranya agensi dapat menjawab setiap persoalan yang
dikemukakan iaitu agensi bersikap telus dalam tanggungjawsbnya.

Berikut adalah contoh kes yang berasas:
431 BPAF/2000.04/PTD/2604
Cukai Ke Atas Tanah Berubah-ubah

Pengadu mendakwa cukai terhadap. tanahnya berubah-ubah. Cokai
asal adalah sebanyak RM72.00, berobah kepada RM96.00 padal
tahun 80an dan berubah lagi Vkepa,da RM132.00 pada akhir 90an
atas alasan tanah belian “Luar Simpanan Melayu™. Pengada fidak
puas hati kerana di dalam geran jelas dinyatakan * Dalam Kawasan
Rizab Melayu 7, semakan yang dibuat di Jabatan Ukur juga
menunjukan tanahnya terletak di dalam Kawasan Simpanan Melayu.
Berdasarkan fakta tersebut bantahan beliau diterima dan kadar,
cukai tanahnya telah diturunkan semula kepada yang asal iaitn
RM72.00. Bagi mengelakan perkara yang sama berulang maka
pada 27 .4.200C beliau telah mengemukakan surat kepada Pentadbix
Tanah Daerali untuk membuat semakan dan pengesahan terhadap
perkara ini. -

Semakan mendapati Hakmilik pengadu yang didaftarkan pada
6.3.197 2 tldak terdapat endo;rsmen Kawasan Szmpana:n Melayu dat:
cukai yang dikenakan di bawah Sek.101 KTN sebanyak RMS6:00:

Pada 11.2.1995 cukainya telah dinaikkan kepada RM132.00. Apabila
pemilik tanah memdhon mendapatkan pengesahan mengenai siatus
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tanah ini maka PTD telah memjuk kepada Pengarah Ukur yang
mengesahkan bahawa hakmilik terletak dalam Kawasan Simpanan
Melayu mengikut PA 19849, Turutan dengan itn, pada 23.9.1999,
PTD telah merujuk kepada Pengarah Tanah Dan Galian untuk
mendapatkan kebenaran membetulkan status tanah mengikut Sek.380
KTN. Pada 21.10.1999 pembetulan status tanah telah didaftarkan
dan dengan pembetulan ini maka tanah ini telah disabkan terletak
di dalam Kawasan Simpanan Melayu dengan cukai sebenar yang
dicatatkan adalah RM66.00 sahaja.

BPAF/2000.06/PTD/2952
‘Jungle walk’ Tidak Diselenggara Dengan Sempurna
Pengadu yang bertngas sebagai pemandu pelancong mendakwa

bahawa ‘Jungle walk’ di kawasan peranginan yang dinamakan tidak
diselenggara dengan sempurna oleh Pejabat Tanah Daerah. Beliau

_memberitahu ada di antara trek yang terbiar dan dipenuhi dengan

semak samun, pokok-pokok tumbang vang menghalang laluan trek
dan tiadanya tanda tunjuk arah. Laluan yang paling bermasalah
ialah laluan 2, 3,10, 11, 13, 14 dan laluan 9A pula sangat merbahaya
kerana kerap berlaku tanah runtuh. Beliau juga mendakwa sering
terdengar rungutan daripada pelancong tentang perkara ini yang
secara langsung boleh mendatangkan imej buruk kepada industri

' pelancongan tempatan.

" PTD memaklumkan bahawa © jungle walk’ yang dimaksudkan bukan

di bawah kawalseliaan mereka. Bagaimanapun perkara ini telah
diberitahu kepada pihak bertanggungjawab iaitu Pejabat Perhutanan
Daerah untuk kerja-kerja penyelenggaraan. Pegawai Hutan Daerah
memberitahu bahawa kerja-kerja membersih dan baik pulih * jungle
walk’ di laluan No. 2, 3, 9A, 10, 11 dan 13 sepertimana yang
dilaporkan telah dilaksanakan. Pegawai Hutan Daerah juga
memaklumkan bahawa pihaknya akan mengadakan papan tunjuk
arah serta menandakan nama-nama pokok yang terdapat di sepanjang
lalvan untuk makiuman kepada pengunjung.

BPA.E/2000.01/PTD/2045
Masalah Pindahmilik Hartanah

Pengadu memberitahu bahawa suaminya (Pemegang status Penduduk
Tetap) telah membeli hartanah pada 9 April 1995. Bagaimanapun
sehingga kini proses pindahmilik ke atas hartanah berkenaan masih
belum diselesaikan oleh pejabat tanah atas alasan bayaran levi
sebanyak RM 100,000.00 masih belum dijelaskan oleh suaminya
sedangkan beliau telah dimaklumkan Pegnam Pemaju bahawa pindaan -
terhadap KTN 1965 telak dibuat dengan menyatakan bahawa pembeli
vang terlibat sebelum 27 Oktober 1995 dikecualikan dari membayar
levi yang disyaratkan.
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434

435

43.6

Semakan mendapati permohonan untuk kebenaran pindabiuniiik tanah
dan pengecualian bayaran levi (warganegara asing) telah dilulusken
cleh Kerajaan Negeri pada 7 Mac 2030, Permohonan untuk perserahan
ke Pejabat Tanah Galian Negeri telab dikemukakar semula untuk
pendaitaran dan pengeluaran hakmilik.

BPA/H/2860.04/F T /2554
Perluasan Keivlssan Tapak TOL Bagi Penlernakan Kerang

Pengadu mendaicwa pihak Pejaba: Taman iidax prihatin cenga:n

zasib para nelayan kerana tindakan mereka meluluskan pertambatan
tapak peniernakan kerang telah menyebabkan para nelayan jersebut
kehilangan mata pencarian.

Setelan siasatan dibuat, Kerajaan Negeri telan mengukur semula
tapak LMS ternzkan kerang untuk tujuan penancaan semula kawasan
peaternakan.

BPA/L2006.07/PTG/3301
5§jil Rejukan Lambat Dikeluarkan

Pengadu mendakwa lelongan kali ke dua ke atas taneh mil’knya
gagal mendapat sambutan. Oleh itu, mereka berusaha mendapatkan
tarikh lelongan dari Mahkamah Tinggi. Namun, mereka mendakwa
proses tidak dapat dilaksanakan kerana kelewatan Jabatan Tanah
Dan Galian mengeluarkan Sijil Rujukan Hartanah yang dilelong.

Siasatan mendapati punca kegagalan ialah pihak Jabatan Tanah
Dan Galian Negeri lewat mengemukakan Sijil Rujukan ke mahkamah
adalah kerana fail berkemaan direkoed telah selesai.
Walanbagaimznapun, tindakan mengemukakan siji! tersebut ke
mahkamah telah diambil.

-

BPA/E/1T 99/FTD/10
Rayuan Terhadap Permohonan Tanah Kerajaan
Pengadn ﬁendakwa telah menduduki tanah kerajaan sejak tahun

1941 dan telah memohon untuk mendapatkan geran kekal tetapi
ditolak oleh pejabat tanah. Pada tahun 1956, pengadu membuat

 carian rasmi dan mendapati tanah itu diberimilik kepada pihak lain

vang tidak mengusahakan tanab. Pengadu tidak puashati kerana dia
tidek diberi keutamaan sebagai penercka asal.

Setelah disiasat, didapati pihak Pejabat Tanah Dan Daerah sukar
mengesan rekod tersebut kerana terlalu lama. Bagaimanapun. semaké.n §
fanjut mendapati ianya telah menjadi tapak sekolah. Pengad
dinasihatkan berurusan terus dengan pihak PTD tersebut.
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44 Berikut adalah contoh kes yang tidak berasas:

4.4.1 BPA.D/2000.10/PTD/4499

442

Pencerobohan Sempadan Tanah

Pengadu memaklumkan bahawa pada 1992, Kerajaan Negeri telah
mengambil balik tanah Tanah Rezab Melayu seluas 43 ekar termasuk
sehahagian tanah miliknya dan pada tahun 1998, kawasan ini telah
dibangunkan dengan projek perumahan kos rendah dan sederhana
oleh sebuah syarikat yang dilantik. Masalahnya falah pengadu
mendakwa pemaju ini telah menceroboh tanah belian dan pemilik-
pemilik lain. Walaupun baatahan telah dibuat tetapi pemaju dikatakan
tidak mengindahkan dan tidak menghentikan aktivitinya malahan
laporan vang dibuat kepada Perbadanar Kemajuan Negeri dan
Pentadbir Tanah Daerah juga dikatakan tidak diambil tindakan
yang sewajarnya. Justeru itu, pengadu menohon agar perkara ini
dapat diberikan perhatian dan diselesaikan.

Perbadanaan Kemajuan Negeri memaklumkan bahawa pihaknya
telah mengambil tindakan yang berkaitan dengan isu pencercbohan..
Pemaju telah diberi amaran dan notis, pemaju juga telah menyiapkan
“Tembok Penahan” sepanjang sempadan tanah yang terlibat serta
membayar pampasan dan saguhati berjumlah RM6.00 sk.p
sepertimana vang dituntut oleh pemilik tanah. Isu bayaran sepertimana
yang dinyatakan dalam Borang G adalah sumatu yang perlu
diperjelaskan kerana ia meropakan imbangan bagl memenuhi kos
yvang dituntut oleh pemilik tanah iaitu bayaran pampasan Borang
G dibayar kepada tuan tanah mengikut harga nilaian RM0.92 s.k.p
manakala perbezaan nilai pampasan sebanyak RM3.08 s .k.p yang
dibayar dalam bentuk saguhati.

BPA.F/2000.03/PTD/2331
Pembatalan Lesen Menduduki Sementara

Pengadu tidak puas hati terhadap tindakan PTD yang disifatkan
tidak adil kerana iidak memberikan Notis kepadanya untuk tidak
menyantbung lagi LMS atas tanah yang telah diusahakan oleh
kelnarganya sejak 1963 lagi. Tanah ini asalnya didaftarkan dan
diluluskan kepada mendiang ayahnya pada 1963. Mulai tahun 1973 .
tanah ini dipindah usaha kepada pengadu bersama 2 orang adiknya.
Bagaimana pun mulai 1991 PTD enggan membaharui LMS, sebaliknya
telah meluloskan kepada pihak lain untuk membangunkan tanah
ini. :

Semakan mendapati keputusan untuk tidak membaharui L.MS mulai
tahun 199} adalah kepuvtusan Pihak Berkuasa Negeri. Tanah ini
telah diluiuskan kepada Majlis Daerah secara hakmilik tetap untuk
dimajukan secara usahasama dengan sebuah syarikat yang
kemudiannya telah pun membangunkan Projek.
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443

4.4.4

BPA.E/2000.04/PT/2718
Mohon Kaji Semupls Pindaan Rezab Jalan

Pengadn memaklumkan Pejabat Tanah Daerah (PT]3) teiah mengubah
rezab jalan berhampiran tanahnya. Masalahaya alah tanah pengadu
dap beberapa pemilik-pemilik tanah iain vang sebelum ini berada
ditepi jalan utama kini menghadapi kesukaran vntuk kelvar-rasuk
tanah masing-masing kerana tiada jalan akses.Tapah vang asalnya
rezab jalan ini telah diluluskan kepada pihak lain secara TOL.
Justeru itu, pengadu memohon agar PTD meneliti semula perkara
ini dan mengadakan jalan akses untuk pemilik-pemilik tanah yang
terlibat. P70 juga diminta menyemak semula pemberian TCL bagl
tanah bekas rezab jalan ini kerana PTD didakwa ada menjanjiken
bahawa ia akan diagibkan kepada peinilik-pemilik tanah berhampiran
vang mana tanab mereka terlibat dengan pengambilan balik vntak
rezab jalan vang beru.

Didapati tanah berkaitan dan lot-lot izin yang bersebelahan adalah
berkepalakan (Frontage) jalan vang sedia ada. Jalan ini melalui
tanah rezab untuk jalan dan tidek meialui tanab bermilik. Cleh it
masalah jalan akses bagi lot-lot berkaltan adaiah tidak berbangkit.
Mengenai pengeluaran Lesen Pendudukan Sementara (TOL) atas
tanah rezab Kerajaan adalah hak Pihak Berkuasa Negeri (MMEK)
di bawah seksyen 42{1)(c) Kanun Tanah Negara. Bagaimanapun
kelulusan vang dikelnarkan didapati telab juga mengambil kira
jalan akses bagi tanah lot yang dinyatakan.

BPA/H/2000.12/PTD/4935
Hakmilik Tenah Telah Dirampas

Pengadu vang merupakan pemilik tanah yang tersebut di aias
mendakwa anak tirinya telah merampas haknya sebagai penama
tanah tersebut. Anak tirinya itu sekarang tinggal di atas tanah
tersebut bersama keluarganya. Pengadu mendakwa sering dimarahi
jika mengungkit tentang hal tanah itn.

Pengadu telah dinasihatkan untuk mangambil tindakan undang-
undang kerana kes ini adalah di luaer bidangkuasa BPA.’

5. JABATAN AGAMA ISLAM DAN MAHKAMAH SYARIAH

5.1

Sebanyak 31 aduan diterima mengenai J abatan Agama Islam Negeri pada
tahun 2000: Daripada jumlah itu, 26 kés telah dapat disclesaikan dengan
hanya 10 kes sahaja didapati berasas. Hanya 3 aduan diterirna mengenai
Mahkamazah Syarish.
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5.2 Antara aduan yang diterima adalah agensi tidak mengambil tindakan,
tidak adil dalam membuat keputusan, Mahkamah lewat menyelesaikan kes
dan sikap kakitangan yang tidak profesional semasa menjalankan tugas.

53

Berikut adalah contoh kes yang berasas:

531

532

533

BPA .H/2000.01/PA/2070
Salahlaku Naib Khadi, Imam dan Guru Ta’mir

Kumpulan Bertindak Penduduk Kampung tidak puashati dengan
tingkahlaku Naib Kadhi vang juga merupakan Imam dan Guru
Ta’mir kawasan berkenaan. Mereka mendakwa di antara tindakan
tidak beretika vang kerap dilakukan oleh penama berkenaan ialah
seperti terlibat dalam pergaduban dengan penduduk kampung. Akibat
daripada perbuatan tersebut bukan sahaja memberikan imej buruk
kepada agama Islam tetapi juga telah menggugat keharmonian
masyarakat sekampung.

Siasatan mendapati dakwaan penduduk mengenai salahlaku Imam
berkenaan adalah berasas. Jabatan Agama Islam Negeri telah menarik
balik jawatan penama mulai 10.3.2000.

BPA.H/2000.04/PA/2586
Tuntutan Perceraian Lewat Diputnskan

Pengadu memberitahu bahawa beliau telah mengemukakan tuntutan
perceraian di Mahkamah Syariah pada bulan Mei 1999, namun
sehingga kini beliau mendakwa tidak mendapat sebarang maklumbalas
dari Mahkamah berkenaan berhubung dengan permohonan tersebut.

Semakan mendapati kes ini telah selesai perbicaraannya pada 25
Mei 2000 di Mahkamah Syariah dan telah didaftarkan perceraian
di Pejabat Agama Islam. Walau pun pihak-pihak berkaitan tidak
memberikan alasan ke atas kelewatan yang berlaku, namun dakwaan
pengadu mengenai kelewatan adalah berasas.

BPA/L/2000.07/PA/3300
Tidak Puashati Dilucatkan Jawatan Imam Masjid Tanpa Sebab

Pengadu merupakan seorang imam yang dilantik mengadu telah
menerima notis pemberhentian jawatan sebagai Imam berkuatkuasa
1 Julai 2000 tanpa dimaklumkan sebab-sebab dilucutkan jawatan
tersebut.

Setelah dimyjnk kepada Jabatan Agama Islam Negeri, mereka tetap
dengan keputusan mereka untuk melucutkan jawatan imam tersebut
walaupun sebab-sebab perlucutan jawatan tidak dijelaskan oleh
mereka.

135



534 BPAF/Z000.07/PA/3333
Permohonan Mengecat Bangunan Wakaf

Padz 9.6.1959, Jawatankvasa Masjid Jamek telah mengemukakan
permohonan peruniukan sebanyak RMZ L0000 kepada Majlis Agama
Islarn dan Adat Resam Melayu uniuk tujuan mengecat bangunan
wakal vang terletak diperkarangan Masjid. Melalui surat pertarikh
30.6.1699, pihak Majlis memaklumkan agar Jawatankuasa Masiid
memehon kepada Jabatan Agama Isiam Negerl dan surat permchonan
telah dikemukakan pada 8.7.1999. Bagsimane pum hingga kind
permohocnan tersebut tidak mendapat maklonebalas daripada Jabataz
Agamz Islam Negerl. Justern itu, Jewsisnkuasa Masjid merayu
agar permchonan mereka mendapat perhatian dan seterusnys
dipertimbangkan.

Jabatan Agama Islam Negeri mengesahkan bahawa pihaknya ada
menerima permohonan pengecat bangunan wakaf daripada
Jawatankuasa Masiid Jamek pada 14.7.99 dan telah direkodkan -
walau pun tidak mendapat vlasan daripada Pejabat Agama Islam
Daerah. Bagaimana pun dengan peruntukan Jabatan yang terhad
menyebabkan permohonan yang diterima tidak dapat diluluskan.
Keutamaan hanya diberi bagi kerja kritika! yang melibatkan kebocoran
bumbung, pendawaian, tandas dan tempat wuduk dan seumpamanya.
Bagi memenuhi kehendak semua permohonan rmaka pihak Jabatan
akan memberi pertimbangan mengikut keutamaan berdasarkan
peruntukan semasa. Jawatankuasa Masjid Jamek telal dimaklurnkan
mengenail perkara ini.

54 Berikut adalah c5moh kes yang tidak berasas:
54.1 BPAN2000.10/MAHSYA/4343
Mahkamah Syariah Lewat Keluar Surat Cerai

' Pengadu tidak puashati di atas kelewatan pihak Mahkamah Rendah
Syariah mengeluarkan surat cerai kepada beliau walaupu"l kes tersebut
telah selesai dibicarakan pada tahun 1998.

Mahkamah Rendah Syariah menyatakan bahawa sebaik szhaja.
keputusan dijatubkan, hakim akan mengingatkan pemohon dan
_responden untuk had1r semula ke mahkamah untuk mendapatkan
‘perintah bertulis yang dikeluarkan selepas 14 hari dari tarikh sabitan.

Namun, kedua-keduanya tidak berbuat demikian dan tidak pernah
menghubungi mahkamah untuk bertanyakau kal itu. Bagaimana
pun, pengadu telah dinasihatkan hadir ke mabkamah untuk
mendapatkan permtah asal bagi membolehkan beliau mendapatkan
surat cerai daripada plhak ‘Tabatan Hal Ehwal Agama Islam Negeri.
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5.4.2  BPAJI2600.08/MAHSYA/3461
Tidak Puas Hati Terhadap Jabatan Agama Islam

Pengadu memaklumkan telah membuat aduan kepada Jabatan Agama
Islam Negeri mengenai insiden belian dipukul oleh suaminya. Pada
26 Jun 2000 beliau telah menghubungi semula Jabatan untuk
mengetahul perkembangan kesnya tetapi diberitahu bahawa fail
berkaitan tidak dapat dikesan. Justeru itu, belian telah membuat
laporan polis berhubung dengan ‘kehilangan’ fail berkenaan kerana
mensyaki ada pihak tertentu di Pejabat Agama Islam Daerah yang
mempunyai kaitan dengan suaminya.’

Semakan mendapati kes dibuka di Bahagian Penguatkuasaan Jabatan
Agama Islam Negeri. Tidak berlaku kehilangan fail, cuma apa yang
terjadi ialah pemnyerahan fail tidak dicatatkan dalam Buku Indok
Penerimaan dan Penyerahan Kertas Siasatan (IP). Bagaimana pun
setelah mendapat kerjasama semua saksi didapati siasatan akhirnya
dapat disempurnakan, kes telah dikemukakan kepada mahkamah
pada 14.7.2000 dan didaftarkan pada 31.7.2000. Seterusnya
perbicaraan bagi kes ini telah ditetapkan pada 3.10.2000 di Mahkamah
Rendah Syariah.

54.3 BPA.U/L27/1/9-99/PA/1
Tidak Puashati Dengan Pegawai Mahkamah

Pengadu mendakwa bekas isterinya telah melarikan anak-anak mereka
walaupun ada perintah hak penjagaan dan Mahkamah Syariah tidak
mengambil tindakan. Beliau telah membuat aduan polis dan meminta
sekali lagi supaya Mahkamah Syariah mengambil tindakan tapi
terang-terang disisihkan. Malahan, belian telah dikasari dengan
bahasa dan sikap yang tak sepatutnya ada pada seorang pejawat
awam di Jabatan Agama Islam.

Didapati kes ini hanya diperbesarkan oleh pengadu dan pihak dituduh
menafikan sikap kasarnya kepada pengadu Sebaliknya, pengadu
didapati bersikap negatif kerana kurang memahami proses
perundangan mahkamah serta tidak mematuhi syarat-syarat perjanjian
vang menyatakan bahawa perjanjian di antara pengadu dan penentang
pada peringkat awal ialah perjanjian sementara dan kedua-duanya
bersetuju dengan syarat perjanjian itu.

6. PIHAK BERKUASA AIR
6.1 Bagi'tahun 2000 sebanyak 58 aduap diterima terhadap Pihak Berkuasa Air

berbanding 10 aduan diterima bagi tahun 1999. Sebanyak 43 kes telah
diselesaikan dengan hanya 27 kes sahaja didapati berasas.
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6.3

Antara aduan yang diterima ialah gangguan bekalan, lewat atan iidak
mengambil tindakan terhadap aduan awam, tidak ruembeni maklumbalas,
caj vang berlebihan dan lewat mengembalikan wang cagaran.

Berikut adalah conich xes yang berasas:

63.1

6.3.2

6.3.3

BPAE/2000.02/8A/2232

' Gangguan Bekalan Alr

Gangguan bekalan air ke kampung pergadu sering verlaku tergiama
semizsa cuti umum ataw hari-hari perayaan. Aduan mengensinya
telah dibuat, pamun Jabatan Bekalan Air daerah iidak mengambil
tindakan terhadap perkara int.

Tahatan Bekalan Air Negeri mengakui terdapat beberapa kawasan
dalam daerah berkenaan sering mengalami gangguan bekalan.
Bagaimana pun mulai Januari 2000 dengan beroperasi sepenuhnya
sebuab Loji Rawatan Air (LRA) vang baru dijangka dapat
menyelesaikan masalah gangguan bekalas. LRA ini mampu
membekalkan tambahan sebanyak satu juta gelen sehari.

BPA.F/2000.07/BA/3334
Kadar Bayarar Alr Berbeza-beza

Pengadu yang mempunyai perniagaan gerai tidak puashati dengan
penetapan tarif bayaran bil air yang berbeza di lot-lot kedai berkenaan..

- Beliau mendakwa terdapat 3 lot dikenakan tarif perniagaan iaitu

RM20.00 sebulan tetapi satn lot lagi dikenakan tarif rumah kediaman
taity RM3.00 sebulan. Oleh itu, beliau memchon agar Jabatan
Bekalan Air menyemak semula kadar yang dikenakan.

jabatan Bekalan Air memaklumkan telah berlako kesilapan yang
tidak disengajakan mengenai Kod Bekalan yeng dikenakan kepada
akaun bekalan air untuk premis yang berKaitan, sepatutnya CO dan
bukan AQ. Bagaimana pun tindakan pembetulan telah diambil.

BPA.L/2000.09/BA/4041

Air Paip Kotor

Pengadu tidak puas hati kerana pihak Jabatan-Bekalan Air ﬁidak
mengambil tindakan terhadap aduannya berhubung masalah bekalan
air paip yang bercampur lumpur.

Pihak JBA telah mengambil tindakan mencuci paip-paip air retikuiasi

dan kolam air simpanan secara lebih kerap serta melaksanakan
kerja-kerja “scouring”.
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6.4 Berikut adalah contoh kes yang tidak berasas:

6.4.1

64.2

643

BPA.B/2000.07/BA/3299
Tentutan Mengembalikan Wang Deposit

Pengadn mewakili pengguna lain memberitahu tefah mengemukakan
permohonan kepada Jabatan Bekalan Air untuk mendapatkan kembali
deposit bekalan air sebanyak RM 500.00 pada 14 Mei 2000, namun
sehingga kini tidak mendapat sebarang jawapan dari JBA berkenaan.

JBA memaklumkan bahawa mereka tidak dapat membuat penyemakan
kerana rekod disimpan menerusi nombor akaun pengguna sendiri.
Untok menyelesaikan tuntutan tersebut, JBA menasihatkan agar
pengadu menghubungi pegawai yapg dinamakan untuk
mengemukakan maklumat lanjut.

BPA.F/2000.07/BA/3335
Kemudahan Belkalan Aijr
Pengadu yang mewakili penduduk-penduduk kampung merasa tidak

puashati kerana sehingga kini kamppung mercka masih belom mendapat
kemudahan bekalan air paip ke rumah-rumah. Perkara ini telah

" disuarakan kepada banyak pihak tetapi tiada tindakan diambil hingga

kini. Beliau memberitahu bahawa kampung-kampung yang
bersebelahan telah mendapat kemudahan tersebut dan merayu agar
bekalan air paip ke kampung mereka dapat disegerakan.

Pejabat JBA menjelaskan bahawa pihaknya tidak ada menerima
sebarang permohonan daripada mana-mana pihak mengenai
pemasangan kemudahan bekalan air termasuk kampung yang
berkaitan. Bagaimana pun perkara ini akan dimasukkan ke dalam
program Cadangan Projek Bekalan Air Luar Bandar (BALB) bagi
tahun 2001.

BPA.L/2000.10/BA/4478
Menuntut Kos Membaiki Paip Pembentungan

Pengadu ingin membuat tuntutan pemulangan kos membaiki paip
pembentungan yang didakwa dipecahkan oleh pihak JBA semasa
membaiki paip airnya yang pecah.

Pihak Jabatan Bekalan Air melaporkan bahawa semasa mereka tiba
di rumah pengadu, tempat tersebut telah sedia basah akibat kebocoran.
Apabila kerja-kerja menggorek dilakukan, didapati penyambungan
‘ferrule’ paip telah putus dan ianya terus dibaiki. Sementara ifu,
lubang yang digali telah pun ditimbus dan'dibaiki seperti sediakala.
Oleh itu kerosakan paip pembentungan pengadu tidak kena mengena
dengan kerja pembaikan paip JBA.
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BABS

{ LAPORAN PRESTASI CAWANGAN-CAWANGAN
BIRO PENGADUAN AWAM

PENDAHULUAN

Dengan pengkuatkuasaan Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam Bil. 4 Tahun
1992, BPA. dibenar menubuhkan Pejabat Cawangan untuk menjalankan aktivitinys
serta memudahkan orang awam mengemukakan aduan.

Sebanyak empat cawangan telah dibuka iaitu Cawangan Utara di Pulau Pinang,
Cawangan Timur di Kuala Terengganu, Cawangan Tengah di Kuala Lumpur dan
Cawangan Selatan di Johor Bahru. Bagi Sabah dan Sarawak, Kerajaan Negeri
menububkan Pejabat Biro Pengaduan Awam Negeri masing-masing yang
bekerjasama rapat dengan BPA Jabatan Perdana Menteri dalam penyelesaian
kes aduan. '

-Setiap Cawangan BPA mempunyai seorang Pengarah, 2 Pegawai Penyiasat dan

4 orang staf sokongan. Tugas utama pejabat Cawangan ialah menerima dan
menyelesaikan aduan mengenai masalah tempatan, khususnya terhadap jabatan
peringkat negeri dan pihak berkuasa tempatan. Pejabat Cawangan juga perlu
menjalankan program kaunter aduan bergerak di wilayahnya. Tujuan BAB ini .
ialah memberi laporan mengenai prestasi Pejabat Cawangan BPA bagi tahun
2000. Inilah julung-julung kalinya Laporan Tahunan BPA memuatkan laporan
prestasi cawangan-cawangannya dalam BAB yang berasingan.

KES-KES YANG DIKENDALIKAN OLEH CAWANGAN-CAWANGAN
2.1 Jumlah Aduan
Dalam tahun 2000, BPA Cawangan telah menerima sebanyak 1579 aduan
dan 1498 daripadanya iaitu 94.9% telah disiasat. Jumlah aduan

yvang diterima dan disiasat adalah seperti vang ditunjukkan dalam
Jadual 1. '
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2.2 Aktiviti Cawangan-Cawangan .

2.2.1

222

223

224

Kaunter Aduan Bergerak

Sepanjang tahun 2000, BPA Cawangan telah berjaya mengendalikan
77 stesen harian di bawah Program Kaunter Aduan Bergerak. Tumpuan
program ini adalah di pekan-pekan kecil dan kawasan di pedalaman.
Seramai 498 orang awam telah mengunjungi Kaunter Aduan Bergerak
BPA sepanjang tempoh tersebut. Daripada jumlah tersebut sebanyak
262 kes memerlukan siasatan lanjut manakala bakinya hanya diberi
khidmat nasihat mengenai aspek-aspek tugas dan tanggungjawab
agensi kerajaan. Selain daripada itu, BPA cawangan juga mengadakan
program kaunter aduan bergerak di jabatan/agensi Kerajaan dengan
cara menempatkan risalah/borang aduan di kaunter jabatan berkenaan
untuk kemudahan orang awam.

Pameran

Di samping program Kaunter Aduan Bergerak, BPA Cawangan
Jjuga mengadakan pameran bagi memberi penerangan kepada orang
awam mengenai aktiviti BPA. Lokasi yang dipilih untuk mengadakan
pameran ini adalah di tempat tumpuan orang ramai seperti pusat
membeli belah, majlis anjuran institusi pengajian tinggi sempena
majlis konvokesyen dan pasar awam. Selain pameran, risalah-risalah
mengenal peranan BPA juga diedarkan kepada orang ramai yang
hadir pada hari pameran tersebut.

Program Publisiti

Bagi meningkatkan kesedaran orang ramai tentang kewujudan dan
peranan BPA maka beberapa program publisiti telah diadakan seperti
mengedarkan buku-buku laporan tahunan kepada agensi-agensi
Kerajaan dan orang ramai, penyebaran maklumat melalui radio dan
suratkhabar dan mengadakan perbincangan dengan jabatan/agensi
Kerajaan,

Sistem Komputer BPA

Bermula pada tahun 2000 penggunaan IT dalam pengendalian
pengaduan awam telah diperluaskan di cawangan-cawangan. Rekod
manual telah digantikan dengan sistem berkomputer. Segala bentuk
maklumat boleh diperolehi secara “online™ di antara semua pegawai
yang mempunyai kuasa di peringkat tertentu untuk melihat, menyemak
dan mengemaskinikan maklumat. Dengan penggunaan IT ini terbukti
telah meningkatkan lagi prestasi cawangan dalam pengendalian
pengaduan awam dan dengan sendirinya penggunaan kertas telah
berkurangan.
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2.3, Penutup

Sepanjang tahun 2090, BPA Cawangan telah menerima sebanyak 36 surat
penghargaan daripada orang awam untuk perkbidmatan yang diberikan
dalam menyelesaikan aduan-aduan mereka. Surai penghargaan seumpama
ini adalah pemangkin yang mendorong pegawal BPA mempertingkatkan
lagi kualiti, kecekapan dan keberkesanan perkhidmatannya kepada orang
awamn.
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TL.aMpIRAN 1

Bilangan Pengadu Dan Aduvan Yang Diterima Dalam
Program Kaunter Aduan Bergerak 2000 Ibu Pejabat

1. 22.02.2000 Selising, Pasir Puteh 57 . 11
2. | 24.02.2000 | Kuala Besut, Terengganu 3 2
3.0 27.05.2000 Kuala Kangsar, Perak 7 10
4, 29.05.2000 Pasir Mas, Kelantan 2 3
5. 21.05.2000 Kangar, Perlis 10 - 11
6, | 01062000 | Padang Besar, Perlis 2 3
1 7.1 12072000 | Sg. Lembing, Pahang 10 11
8. | 13.07.2000 | Kuala Pahang, Pahang, 13 16
9. | 08.08.2000 | Nilai, Negeri Sembilan

10. 10.08.2000 Kajang, Selangor 2

11. 18.09.2000 Ranau, Sabah 20
12. 20.09.2000 Sandakan, Sabah 30 24
13. 22.09.2000 Tawau, Sabah 130 85
14, | 25.09.2000 | Kota Belud, Sabah 17 17
15. | 27.09.2000 Keningau, Sabah 8 8
16. | 29.09.2000 | Kota Kinabalu, Sabah 11 11
JUMLAH 324 224




Lampiran 11

Bilangan Pengady dan Aduan Yang Diterima
Dalam Program Kaunter Aduan Bergerak Tahun 2038
Cawangan Wilayah Hara

. L i 26.01.20C0 i Ealik Pulau, Pulan Pinang 4 A
2. 01.02.2000 | Yan , Kedah 8 ; s
| 3. | 21.02.2000 | Kuala Kangsar, Perak | 7 5 i
4, 22.02.2000 ! Kampar, Perak 20 : 18
5.1 22032000 | Abi, Perlis 8 ' 6 |
6. . 23.03.2000 | Jitra, Kedah 4 3
7. 11.04.2006 Kulim, Kedah 3 2
8. | 12.04.2000 ; Baling, Kedah 1 i
9. | 93.052000 | Sitiawan, Perak 6 2
i0. | 04052000 | Teluk intar, Perak 10 7
i1. | 23.05.2000 | Nibong Tebal, Pulau Pinang 6 4
12. 06.06.2000 Gerik, Perak 6 2
13. 04.07.2000 Pendang, Kedah G G
14. 05.07.2000 Arau, Perlis, S 4
15, 25.07.2000 Parit Buntar, Perak I 1 4]
16. 26.07.2000 Taiping , Perak 3 2
17. 15.08.200C Bandar Bharu, Kedah 3 1
18. 16.08.2000 | Kepala Batas, Pulau Pinang 0 0
19. 05 .09 2000 Kuala Perlis, Perlis’ 7 i
20. 14.09.2000 Parit, Perak 3 2
JUMLAH 109 70
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Bilangan Pengadu dan Aduoan Yang Diterima
Dalam Program Kaunter Aduan Bergerak Tahun 2000

Cawangan Wilayah Selatan

i i 3
1. 24.01.2000 Pontian, Johor 8 3
2. | 21.02.2000 { Buluh Kasap, Segamat 9 4
3. | 22.02.2000 | Segamat, Iohor 2 2
4. 01.03.2000 Kulai, Johor 1 0
5. | 02.03.2000 | Pasir Gudang, Johor 2 0
6. 27.03.2000 Pengerang, Johor 0 0
7. | 28.03.2000 Kota Tinggi, Johor 8 1
8. 17.04.2000 Benut, Johor 5 4
9. | 24042000 | Sedili, Johor 4 2
10. | 02.05.2000 | Parit Raja, Bata Pahat, Johor 6 2
11. 29.05.2000 Endau, Johor 4 2
12. | 30.05.2000 | Mersing, Johor 1 I
13. 21.06.2000 Alor Gajah, Melaka 8 2
14. 26.06.2000 Senai, Johor 17 10
15. 17.07.2000 Pagoh, Johor 3 0
16. 18.07.2000 Muar, Johor 3 2
17. 20.07.2000 Rengit, Batu Pahat, Johor 5 2
18. | 02.08.2000 Simpang Rengam, Johor 9 2
19. | 03.08.2000 | Kluang, Johor 10 6
20. 22.08.2000 Kotaraya, Johor Bahru 4 1
JUMLAH 218 92
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Bilangan Pengadu dan Aduan Yang Diterima
Dalarn Program Kaunter Aduan Bergerak Tahun 2008
Cawangan Wiiayah Teagah

i

2.0 2722000 Saifuan Flaza, KL 7 i

3. 28.2.2000 Tanjung Karang, Selangor i3 13 i

4. | 7.3.2000 Kuala Pilah, Negeri Sembiian v | 3 !

5.0 2232006 | Gombak 9 : 50
6. : 30.3.2000 | Shah Alam, Selangor, 4 3
7. | 442500 Lancang, Pahang | 17 15
8. 17.4.2000 Pasir Panjang, Port Dickson 7 e 1
9.1 952000 | Kg. Sudu, Benta 13 | 13
10. | 1752000 | Kg. Kilang Padi, Labu, N.S. | 25 5
11. 27.5.2000 Kendau, Temerioh i4 9
1201 2.6.2000 Tanah Rata, Cameron 28 22

} Highlands

13, 28.7.2000 Kuala Medang 8 6
4. | 29.7.2000 Kg. Sri Gemas, N.S. 8 7
15. 28.8.2000 Jempel, Bahau, N.S. 5 3
16. | 26.10.2000 | Kuala Lipis, Pahaag 9 6
JUMLAH | 191 - 114
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Bilangan Pengadu dan Aduan Yang Diterima
Dalam Program Kaunter Aduan Bergerak Tahun 2000
Cawangan Wilayah Timur

1. 26.01.2000 Besut, Terengganu 3 i 1
2. 25.02.2000 Batu Rakit, Terengganu 10 .5
3. 26.03.2000 Dewan Pusat Khidmat DUN 35 9
Beserah (Taklimat BPA/JKK)
4. 26.03.2000 Balok, Kuantan, Pahang 3 1
5.1 26032000 | Cherating, Kuantan 15 9
6. | 29.03.2000 Pejabat Penghtulu Pekan 4 4
7. | 30.03.2000 Keratong, Muadzam Shéh 45 11
(Taklimat BPA/JKK)
8. 25.04.2000 Mukim Perak, Temerioh 6 6
9. | 26.04.2000 | Maran, Pahang 3 3
10. | 23.07.2000 | Pasir Putih, Kelantan 5 2
11. | 24.07.2000 Machang, Kelantan 3 2
12. 28.07.2000 Kuala Krai, Kelantan 3 3
13. | 16.08.2000 | Kuala Medang 8 6
14. 17.08.2000 | Perupok, Bachok 4 4
15. | 20.09.2000 Pejabat Penghulu Rompin 25 10
(Taklimat BPA/JKK)
16. 21.09.2000 Endau, Rompin 5 3
JUMLAH 177 79
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LAMPIRAN il

UCAPAN Y.B. TAN BRI BERNARD GILUK DOMPOK,
MENTERI DY JABATAN PERDANA MENTERE
DI MAJLIS PERASMIAN KAUNTER ADUAN BERGERAK
BIRO PENGADUAN AWAWM (BPA)

DI DAERAH BANAV PABA 18 SEPTEMBER 2000

Saya mengucapkan terima kasih kepada pihak penganjur khususava Bire Pengaduan
Awam (BPA), Jabatan Perdana Menteri (JPM), Birc Pengaduan Awam Sabah dan

Pejabat Daerah Ranau kerana menjemput saya natuk hadir dar merasmikan Kaunter
Aauan Bergerak bagi Daerah Ranau pada hari ini.

Pelaksanaan Kaunter Aduvan Bergerak BPA ini adalah selaras dengan objekitif
Kerajaan untuk meningkatkan prestasi perkhidmatan awam di negara ini. Sehubungan
ini, kerjasama erat dan perkongsian bijak di antara Biro Pengaduan Awam Persekutuan
dan Biro Pengaduan Awam Negeri Sabah harus diteruskan dan wajar dicontohi oleh
setiap jabatan dan agensi Kerajaan di negara ini. Saya yakin dengan adanya perkongsian
bijak ini, kecemerlangan perkhidmatan awarn di negara ini amnya dan di negeri Sabah
khasnya akan terus mantap di masa-masa akan datang.

Perkhidmatan awam yang responsif kepada perubahan adzlab di antara faktor
utama ke arah membentuk satu budaya kerja cemeriang yang mengutamakan kualiti,
produktiviti dan kepuasan kepada peclanggan. Harapan rakyat terhadap keupayaan
perkhidmatan awam selalunya tinggi dan kadang-kala harapan tinggi rakyat ini amat
sukar untuk dipeashi oleh pihak perkhidmatan awam.

Oleh itu, para penjawat awarn bukan sahaja merupakan seorang pemberi perkhidmatan
tetapi juga bertanggungjawab untuk membangunkan ekonomi dan menguatkuasakan
. undang-undang dengan penuh dedikasi, adil dan amanah. Perkhidmatan awam wajar
mempunyai moral ‘obligation’ yang tinggi bagi menangkis tohmahan rasuah, salahguna
kuasa dan amalan buruk iaku terhadap perkhidmatan awam. Ini penting bagi memastikan
kepercayaan rakyat terhadap perkhidmatan awam di negara ini tidak terjejas.

Sehubungan ini, Kerajaan menubuhkan BPA yang merupakan saluran untuk rakyat
mengadu kepada Kerajaan mengenal mana-roana agensi perkhidmatan awam yang
tidak melaksanakan tanggungjawabnya kepada rakyat. Melalui BPA, Kerajaan akan
mengambil tindakan rawatpulih serta memperbaiki kelemahan sistern dan prosedor
vang ada. Kerajaan melalui BPA jugs akan mlengasyaﬂéan agar tindakan tatatertib
dikenakan kepada pegawai yang cuai dan kurang cekap bagi memastikan kecemeriangan
perkhidmatan awam yang berterusan kepada rakyat.

Usaha BPA menyediakan Laporan Tahunan yang memuatkan kes-kes aduan yang
telah disiasat serta kes-kes yvang telah dlselesa1kan adalah bukiti Jelas komitmen BPA
ke arah memantapkan kecemerlangan perkhui‘natan awan. Saya menyarankan kepada
semua Ketua-Ketua Jabatan Persekutuan dan Negeri untuk menjadikan Laporan Tahufian,
berkenaan sebagai mjukan bagi. mengatasi kelemalan-kelémahan dan mengambil |
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langkah-langkah pencegahan agar kes-kes vang sama tidak berulang kembali di
Kementerian dan Jabatan masing-masing. Perkara ini penting kerana schingga akhir
Ogos 2000, kira-kira 60 peratus aduan terdiri dari kes-kes kelewatan Kementerian
dan Jabatan untuk mengambil tindakan.

Saya difahamkan BPA juga akan mengadakan kemudahan kaunter aduan awam di
semua Pejabat Pos, Pejabat Daerah, Pihak Berkuasa Tempatan, Pejabat Penghulu
serta pejabat-pejabat kerajaan yang lain. Program ini akan dilaksanakan secara besar-
besaran setelah ianya dipersetujui oleh agensi-agensi terbabit. Saya fikir langkah ini
akan membuka saluran aduan yang berkesan kepada rakyat memandangkan setiap
aduan yang dikemukakan kepada BPA adalah mudah dan murah.

Dengan adanya Kaunter Aduan Bergerak ini, jangkauan operasi BPA semakin luas
sehingga ke kawasan luar bandar. Ini juga merupakan salah satw program Mesra
Rakyat yang bertujuan untuk menolong rakyat di pedalaman vang kurang kemudahan
awam serta sukar mendapatkan perkhidmatan awam dari agensi-agensi kerajaan. Saya
berharap rakyat di luar bandar akan tampil ke hadapan untuk memberikan maklumbalas
kepada Kerajaan mengenai kualiti dan keupayaan perkhidmatan awam di kawasan
masing-masing.

Untuk menambahbaikkan kualiti perkhidmatan BPA, prestasi para pegawai BPA
juga akan dinilai sendiri cleh rakyat khasnya para pengadu yang menggunakan
perkhidmatan BPA. Para pengadu hanya perlu mengisi satu borang khas. Cara ini
yang bermula pada bulan September 2000 juga dikenali sebagai Program Indeks
Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Index). Maklumbalas ini bertujuan untuk
menilai kualiti perkhidmatan para pegawai BPA dari segi keiepatan masa, layanan
atan kualiti penyelesaian yang telah dicapai.

Selain itu, Mesyuarat Khas juga akan diadakan vang dipengerusikan oleh Ketua
Setiausaha Kementerian atau Ketua Jabatan yang terlibat dengan aduan-adunan berkenaan
yang diperolehi menerusi Kaunter Aduan Bergerak atan sumber-sumber lain. Mesyuarat
Khas ini akan dihadiri bersama oleh pegawai-pegawai BPA. Melalui cara ini, adalah
diharapkan aduan-aduan awam akan dapat diatasi secara segera dan berkesan tanpa
perlu banyak surat-menvurat sepertimana yang berlaku sekarang.

Jika pendekatan ini berjalan lancar, Piagam Pelanggan BPA akan dapat dipendekkan
dari 3 bulan kepada 2 bulan bagi menyelesaikan satu-satu kes aduan. Kerajaan telah
mencuba pendekatan ini di sebuah daerah di Semenanjung Malaysia dengan hasil
yang memberansangkan iaitu hampir 70 peratus daripada kes-kes aduan telah dapat
diselesaikan. Sementara bakinya yang tidak dapat diselesaikan adalah melibatkan
permohonan peruntukan kewangan yang prosesnya mengambil masa.

Untuk menjamin perkhidmatan awam yang berkualiti secara berterusan, Kerajaan
telah bersetuju untuk menambabh kuasa BPA. Kuasa tersebut bukan sahaja kuasa
menyiasat kes-kes salahguna kuasa, salah laku penjawat awam, telapi juga memperakukan
tindakan tatatertib terhadap mereka vang sengaja melambat-lambatkan tindakan atau
cuai atau memberi maklumat palsu kepada BPA.

Syor mengenakan tindakan tatatertib akan dikemukakan kepada Jawatankuasa
Tetap Pengaduan Awam (JKTPA) vang dipengerusikan oleh Ketua Setiausaha Negara
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untuk pertimbangan. Jika keputusan Jawatankuasa ini tidak diambil iindakan oleh
agensi terbabit, maka syor dan perakuan tersebut akan dibawsa ke Mesynarat Jawatankuasa
Khas Kabinet Mengenai Keutuhan Pengurusan Kerajaan yang dipengervsikan oleh
Y.A.3 Timbalan Perdana Menterl atan jawatankuasa; yang lebili tingzi mengikut
kesesuaiannysa.

Rakyat harns memanfaatkan sepenuhnya peluang-pelvang berikutan kerancakan
perkembangan Teknologi Maklumat di negara ini. Kerajaan juga telah melaksanakan
Kerajaan Hiektronik bagi melicinkan perkbidmmatannya kepada rakyat di negara ini.
Selaras dengan pzlaksanaan Kerajaan Blektrontk int, BPA kini menggunakan Teknologi
Maklumat dalam sistemn pengendalian aduannya sejak bulan November 1995, Melalud
fasa pertama, rakyat boleh membuat aduan melalui internet dan e-mail, di samping
pengadu boleh mengikuti status kemajuan aduan masing-masing melalui internet. Ini
merupakan samw pendekatan positif yang diambil oleh BPA untuk meningkatkan ketelusan
pengurusan pengaduan daripada orang awam.

Pada fasa kedua pula, BPA akan memperkenalkan sistem pengurusan aduan-aduan
yang diterima kepada beberapa agensi yang sering menjadi tumpuan aduan rakyat
seperti Jabatan Imigresen, Jabatan Polis, Jabatan Pendaftaran Negara, Kumpulan
Wang Simpanan Pekerja, Bahagian Pinjaman Perumahan Kerajaan, Dewan Baﬁdahaya
Kuala Lumpur dan Lembaga Hasil Dalam Negert.

Saya menyeru kepada rakyat yang tidak berpuas hati dengan perkhidmatan awam
Kerajaan agar terus membuat aduan di atas masalah yang mereka hadapi kepada BPA...
Kerajaan sentiasa bersikap positif dan menerima aduan rakyat sebagai maklumbalas
rakyat yang berguna untuk mempertingkatkan prestasi agensi-agensi kerajaan.

Sebelum mengakhiri ucapan.ini, saya sekali'lagi mengucapkan terima kasih kepada
BPA Persekutuan dan Negeri Sabah, Pejabat Daerah Ranau serta semua agensi kerdjaan
yang terlibat omiuk men_]ayakan program ini. Dengan kata<kata ini, saya dengan
sukacitanya merasmikan Kaunter Aduan Bergerak BPA bagi Negeri Sabah yang bermuia,
di Daerah Ranauv ialtu vang akan diadakan dari 18 sehmgga 20 September 2000
Sekian dan terima kasih.
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Lampiran IV

UCAPAN Y.B. TAN SRI BERNARD GILUK DOMPOK,
MENTERI DI JABATAN PERDANA MENTERI
DI MAJLIS PERASMIAN LAPORAN TAHUNAN BPA 1999
PADA 22 MEI 2000

Terlebih dahuiu saya mengucapkan setinggi-tinggi penghargaan kepada Biro Pengaduan
Awam, Jabatan Perdana Menteri kerana sudi menjemput saya untuk merasmikan
majlis pada pagi ini. Sepertimana yang kita semma sedia maklum, Perkhidmatan
Awam Malaysia telah memasuki alaf baru dengan penuh azam dan kesungguhan bagi
mewujudkan sebuah jentera pentadbiran kerajaan yang lebih cekap, berkesan, inovatif
dan mampu memberi perkhidmatan yang berkualiti kepada masyarakat. Untuk mencapai
hasrat ini, Kerajaan turot memberikan perhatian terhadap pelbagai pengaduan awam
serta memandang serius maklum balas-maklum balas daripada orang awam di negara
ini. Peranan dan sumbangan daripada pihak kerajaan dan orang ramai adalah penting
dalam mewujudkan satu sistem pengendalian pengaduan awam yang baik. Sehubungan
ini, minda setiap pegawai perkhidmatan awam juga harus terbuka, khususnya dari
segi menerima, menganalisis seterusnya menyelesaikan aduan orang ramai dengan
cepat dan tepat.

Aduan-aduan rakyat harus diterima dengan posiiif sebagai maklum balas untuk
menilai knaliti perkhidmatan yang diberikan oleh sesuatu jabatan kerajaan itu. Kebanyakan
agensi kerajaan menububkan unit pengendalian aduan serta melantik Pegawai

- Perhubungan Agensi untuk memudahkan orang awam membuat aduan. Kebanyakan
agensi kerajaan juga menyediakan peti-peti cadangan dan borang makluim balas bagi
menggalakkan orang ramai menilai serta memberi maklum balas mengenai
perkhidmatannya.

Semua tindakan ini akan membuktikan kepada orang awam bahawa kerajaan
menghargai aduan sebagai maklum balas. Adalah penting bahawa semuva aduan mesti
diambil tindakan dengan cepat dan berkesan. Ketua-ketua Jabatan hendaklah sentiasa
bekerjasama penuh dengan Biro Pengaduan Awam dalam penyelesaian aduan. Seperkara
lagi yang boleh diambil perhatian oleh Agensi Kerajaan dalam usaha mendapatkan
lebih lagi makluin balas ialah memberi penghargaan kepada pengadu tertentu khasnya
yang membantu meningkatkan kualit perkhidmatan kakitangan berkenaan. Penghargaan
seperti ini boleh memperkukuhkan serta menggalakkan tabiat pemberian maklum
balas kepada kerajaan. '

Saya juga ingin mengingatkan Jabatan-fabatan yang telah menerima penganugerahan
hadiah kvaliti dan juga pengiktirafan MS ISO 9000. Sekiranya jabatan ini terus
menerima aduan mengenal layanan atau perkhidmatan yang tidak memuaskan atau
tidak memberi jawapan terhadap pertanyaan dari orang ramai dan tidak mengambil
berat merawat pulih aduan yang ada, maka semua penganugerahan yang diterima itu
tentunya tidak sepadan dengan nilai penganugerahan tersebut dan ini akan menjejaskan
imej kerajaan. Ini kerana Arahan Perkhidmatan Kerajaan juga jelas menegaskan
bahawa pegawai kerajaan dikehendaki memberi jawapan kepada semua surat daripada
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orang awam dalam tempeh dua minggu. Sekurang-kurangnya kita perlu menghantar
Surat Akuan Terima kepada sipengadu berkenaan. Sehubungan dengan ini, saya berharap
pihak BPA dapat mengumpul daiz mengenai Jabatan-jabatan yang gagal memberi
jewapan kepada pertanyaan BPA dalam usahanya menyiasat kes agar saya bolek
mengambil tindakan susulan yang sewajarnya.

Saya ingin mengambil kesempatan ini untok mengingatkan orang ramal bahawsa
mereka selakv pelanggan mempunyai hak votuk membuat aduan terhaaap Mmana-nana
agensi kerajaan yang tidak memberi perkhidmatan yang memuaskan, tidak adi! atan
tidak mematuhi janji-janji mengikut Piagam Pelanggan Jabatan berkenaan. Kerajaaz
berpendirian bahawa orang ramai yang menikmati perkhidmaten Agensi Kerajaan
sememangnya adalah crang yang paling layak untuk memberi pemilaian terhadap
inaliti perkhidmatan awam.

Apabila sesuatu aduan dibuat, sebenarnya orang ramai memainkan peranan yang
penting iaitu menjalankan ianggungjawab sivik yang berfungsi sebagai ‘mata dan
telinga kepada kerajaan’ , untuk membantu meningkatkan mutu dan kualiti perkhidmatan
awam di negara ini. Pada masa yang sama. orang ramai harus bebas daripada dibelenggu
perasaan takui untuk membuoat advan terhadap mana-mana anggota kerajaan yang
terbukti coai atau menyalahgunakan kuasa kerana tidak mahu menjadi mangsa tindakan
balas. Pihak kerajaan memandang serius isu ini dan tidak teragak-agak memngamnil
tindakan tatatertib terhadap mana-mana pegawai yang mengamalkan sikap scumpama
ini.

Masih ramai di kalangan kita yang masib mempunyai persepsi vang kurang tepat
tentang fungsi dan kuasa yang ada pada Biro Pengaduan Awam. Pada hakikatnya,
BPA telah tidak iagi berfungsi sebagai “postman” di mana kes aduan hanya dirujuk
kepada Agensi yang diadukan untuk ulasan dan tindakan. Sebenarnya BPA adalah .
satu jabatan yang unik dalam fungsinya di mana Ketua Pengarah dan pegawainya
telah diberi kuasa menjalankan siasatan terhadap kes-kes salahtadbir di Jabatan Kerajaan
dan dibenarkan menyemak segala dokumen berkaitan dengan kes tersebuf.

Bagi kes-kes aduan yang serius, BPA akan melaporkan kepada Jawatankvasa Tetap
Pengaduan Awam yang dipengerusikan cleh Ketua Setiausaha Negara dan ahli-ahiinya
vang terdiri daripada Ketua Pengarah Perkhidmatan Awam, Ketua Pengarah Badan -
Pencegah Rasuah, Ketua Pengarah MAMPU dan Timbalan Ketua Setiausaha Kahan
di Jabatan Perdana Menteri. Melalui kes yarg dibentangkan kepada mereka), shii-ahi
JKTPA dapat mengetahui tentang keadaan yang berlaku di peringkat akar umbi faitue
di keseluruhan jabatan-jabatan kerajaan berkenaan. Tambahan puia, Ketua Pengarah
BPA juga adalah ahii dalam Jawatankvasa Mesyuarat Pane]l dan Jawatankdasa Khas.
Kabmet Mengenai Keutuhan Pengurasar Kerajaan, iaitn dua Jawatankuasa yang amat
pentﬁg dalam perkhidmatan Awam. Orang ramm ya.ng‘telah menikmati bantLan BPA
boleh mengesahkan bahawa perkhidmatan BPA mempunyai ¢iri-ciri seperti berikut:«

O Layanan akan diberi dalam masa 5 n‘zmzr_ setelah kehadiran di BFA;
T Khidmat yang mudah diperolehi; -

{1 Khidmat yang cepar dan bersopan saniun;
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A Khidmat vang adil dan berkecuali; dan

A Khidmat yang percuma

QOleh itu, adalah ditegaskan di sini bahawa sebaik sahaja setiap kes aduan didaftarkan,
pengadu tidak perlu lagi berurusan dengan pejabat yang berkenaan kerana pegawail
BPA akan berbuat demikian sehingga kesnya diselesaikan. Oleh kerana perkhidmatan
BPA adalah percuma, peluang untuk berlakunya rasuah juga berkurangan. Kesedaran
orang ramai berhubung dengan kewujudan BPA serta peranan dan fungsinya periu
diperluaskan. Menyedari akan impak yang boleh dimainkan oleh media elektronik
dan cetak, kerajaan mengalu-alukan peranan dan kerjasama pihak media untuk menyiarkan
kepentingan pengaduan awam serta peranan dan fungsi BPA kepada orang awam.
Saya juga berharap aduan-aduan yang berjaya diselesaikan dan dirawatpulih oleh
jabatan-jabatan kerajaan dapat disiarkan dalam media massa sebagai kes contoh
untuk membuktikan kepada rakyat bahawa kerajaan telah melaksanakan tindakan-
tindakan yang tegas dan bersesuaian untuk menangani isw-isu pengaduan awam di
.negara ni. Ini akan memupuk minda yang positif di kalangan orang awam untuk
menggunakan khidmat BPA serta memberi maklum balas kepada kerajaan.

BPA dalam usaha mempertingkatkan mutu perkhidmatan kepada pelanggan telah
mewujudkan satu sistem pengendalian aduan awam menggunakan komputer di mana
orang awam boleh membuat aduan melalui e-mel atau laman web. Sistem ini juga
membenarkan pengadu untuk mengetahui status aduan mereka dan juga berinteraksi
secara terus dengan pegawai penyiasat BPA vang mengendalikan aduan mereka. D1
samping itu, BPA turut mengadakan sistem penerimaan aduan 24 jam iaitu ‘voice
mail messaging’ melalui telefon. Perkhidmatar ini memudahkan pengadu untuk
mengemukakan aduan pada bila-bila masa melalui ielefon. ‘

Berdasarkan Laporan Tahunan BPA 1999, BPA telah menerima 3,564 aduan daripada
orang ramai. Sebanyak 1,264 aduan telah disiasat dan sebanyak 594 kes atau 39%
didapati berasas di mana tindakan rawatpuolih serta penyelesaian telah diambil cleh
kerajaan. Sebanyak 15.8% daripada kes aduan telah diselesaikan dalam duva minggu
dan sebanyak 23.8% daripada kes aduan telah diselesaikan tidak melebihi tempoh
masa tiga bulan.

Saya berbangga terhadap vusaha dan tindakan BPA ini memandangkan BPA yang
hanya mempunyai kuasa pentadbiran sahaja serta sumber kewangan dan bilangan
pegawal vang terhad telah mampu menunjukkan prestasi yang amat memuaskan
sekali. Oleh itu, kerajaan telah mengambil perhatian terthadap prestasi kerja BPA dan
saya telah pun berbincang dengan Ketua Pengarah BPA dan mengarahkan pihak BPA
agar membuat satu kajian untuk menambah bidang kuasa BPA. Kajian ini perlu bagi
membolehkan BPA menjalankan kerja serta memberi perkhidmatan vang lebih baik
kepada rakyat. Kajian-kajian ini meliputi:

U Pengubahsuaian struktur dalam sistem pengendalian aduan yang akan
mengandungl tiga peringkat iaiin peringkat BPA, peringkat JKTPA dan peringkat
Jawatankuasa Khas Kabinet Mengenai Keutuhan Pengurusan Kerajaan. BPA
seterusnya boleh merujuk kes yang telah diputuskan oleh JKTPA tetapi gagal
dilaksanakan, kepada Jawatankuasa Khas Kabinet Mengenai Keutuhan
Pengurusan Kerajaan untuk pertimbangan dan keputusan;
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U Satu kod etika dicipta di antara agensi-agensi kerajacn dan BFA mengenai
cara dawn prosedur penvelesaian aduan; dan

3 Berita bulanan mengenai kes aduan yang dirawatpulih disiarkan dalam laman
web BPA untul bacagn umuin.

Saya yakir dengan pindean kepada Pekeliling Kemaiuan Pentadbiran Awam serta
pelaksanaan idea-idea tersebui, prestasi BPA untok menyalesaikan aduan-aduss awan
seperti yang dimuztkan datem Laporan Tahunan BPA skan dapat dilskuken deagzn
1ebit cepat dan berkesan. Adaiak diharapkan semua Keina Jabatan Persekutnan dan
MNegeri mengambil peluang uniuk mengkajl laporan ini, terutzma untuk mengatasi
mana-mana kelemahan vang terdapat di Kementeriar atan Jabaian masing-rnasing. ind
beriujuan untuk membolehkan kes-kes vang sama tidak berulang di masa akan datang.

Secara vmum, 41 dalam laporern tersshut ade mencatatkan behawa dive-<irz 50%
-adalah kes keiewatan Jabaten atat Kementerian mengambil tindakan. Seandainya
Ketua-ketua Jabatan mengambil tindakan segera, maka sungutan atan aduzn orang
ramai terhadap Jabatan Kerajaan akan berkurahgan secara automatik. Justera itn,
laporan ini diterbitkan untuk menghuraikan kisah-kisah benar mengenai kecuaian
tertentu di agensi-agensi kergjzan. Tindakan ini adalah selaras dengen xonsen ket=lugan
dalain perkhidmatan awam. Sava percaya laporan inl akan mendorong orang awam
yang menghadapi masalah ketidakadilan, salah tadbir, salahguna kuasa, penyelewengan
di perkhidmatan awam berani uniuk tampil ke hadapan vatak mengemukakan aduan
kepada Biro Pengaduan Awam yang sedia membaniu.

Akhir kata, saya mengucapkan tahniab kepada BPA kerana berjayz menganjurkan
majlis pada pagi ini. Dengan kata-kata ini, saya dengan sukacita merasmikan Laporan
Tehudan Bivo Pengaduas Awam bagi tabun 1999,
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LAMPIRAN V

Carta Siasatan dan Penyelesaian Aduan Terhadap

Kementerian/Jabatan Persekutuan 1995-2000
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LAMPIRAN VI

g SENARAI PEGAWAT DAN KAKITANGAN |

BIRG PENGADUAN AWAM )

Ketua Pengarah : Eneik Ng Kam Chin
{Bertukar pada 24.5.2000)

Y.Bhg. Dato” Wan Abdul Wahab bin
Abdullah
(Bertugas mulai 24.5.2000)

Timbalan Ketua Pengarah (TU)  : Encik Yip Seong Chee

Tirrnbalan‘KeLua Pengarah (ST) : ¥.Bhg. Dato’ Haji Nahwari b. Hj.
Hashim

Pengarah Pengurusan : Puan Leela Ramadas

Penolong-Penolong Pengarah : Encik Nik Idris bin Wan Hamat

Encik Md. Nasir bin Ecsoff

Puan Wee Kwee Lan

Puan Che Norliza bt. Hj. Yahaya

Puan Ruziati bt. Mior Abmad Ariffin
- Encik Khasnol Atoiddin bin Sulimin

Encik Ridzuan bin Kamis

Encik Meor Hijdayat bin Ismail

Pegawai Undang-Undang : (Kosong)
Penolong Akauntan : Encik Wong Choh Kai
Pembanin Tadbir Kanan : Poan Normah bt. Abd. Hamid
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Pembantu Tadbir : Poan Hajah Rahani bt. Rashid
(Perkeranian)
Puan Che Jam bt. Hussain
Puan Laili bt. Ismail
Puan Letipah bt. Yaacob
Encik Azzaman bin Moktar
Puan Seti Aminah bt. Jaikon

Puan Normala bt. Mohd. Said

Pupan Sitl Khaira bt. Ismail

Pembantu Tadbir Kanan : Puan Hajah Puziah bt, Saad
(Kesetiansahaan)
Pembantu Tadbir : Puan Azizah bt. Atan

(Kesetiausahaan)
: Puan Halijah bt. Ramli

Penterjemah Bahasa Cina : Puan Lim Chew Hong
Pembantu Tadbir Rendah : Puan Hajah Zaiton bt. Esa
{(Turutaip)

Puan Asiah bt. Haji Md, Ali

Puan Hamidah bt. Jantan
(Bertukar pada 3.10.2000)

Cik Haslina bt. Mokhtar @ Ahmad
Operator Telefon : Poan Roziah bt. Sulaiman
Pemandu : Encik Rostam bin Omar

Encik Khairi bin Nordin

Pembantu Am Rendah : Encik Mohd. Darus bin Abdulléh
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CAWANGAN-CAWANGAN WILAYAY
BIRC PENGADUAN AWARM

CAWANGAN WILAYVAH TENGAH
Pengarzh Cawangan

Penoclong Pengarah

Pembantu Tadbir

_ Pembantu Tadbir Rend&h
(Jurataip)

Pemandu
Pembantu Am Rendah

' CAWANGAN WILAYAH TIMUR
Pengamh Cawangan

Penclong Pénéarah

Pembantu Tadbir

Pembantu Tadbir Rendak =~ .
{(Jurutaip)

Pemandu

Pembantu Afn Rendah

CAWANGAN WILAYAH UTARA
Pengarah Cawangan
Penolohg Pengarah

Pembanty Tadbir
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Encik Aziz bin smeail

Zocik Adran bin Che Mud
Zacik Kamarulzaman tin Yabya
Puan Latifah bi. Eaji Bakar
Puan Khatijah b;. Shamsuddin

fncik Omar bin Abdulizh
{Meninggal dunia pada 8.12.2000)

-Encik .Fadzil bin Zakaria

Encik Halim bin Ahmad

Encik Mohamad bin Che Awang

' Puan Nolida bt. Ramli

Cik Sharifah Sobah bt, Syed Alwi

Encik Salieh Zainal bin Awang

Encik Kamarudin bin Harun

Cik Lim Ah Tin
Encik Hilmi bin Abdui Rahman_

Encik Baharradin bin Bahasim



Pembantu Tadbir Rendah ¢ (Kosong)

(Jurutaip)
Pemandu : : Encik Mohd. Shuksi bin Osman
Pembantu Am Rendah : Encik dhe Hashim bin Mahmud

e

CAWANGAN WILAYAH SELATAN
Pengarah Cawangan ¢ Puan Hajah Rugayah bt. Abdullah
Penolong Pengarah i Puan Zawiyah bt. Omar

Cik Loh Lee Too

Pembantu Tadbir : Puan:Salmah bt. Ahmad
Pembantu Tadbir Rendah : Puan Mazni bt. Ahmad
(Jurutaip)

Pemandun ' : - (Kosong)

Pembantu Am Rendah : Encik Mohamad Zainal bin Tuki
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LAMPIRAN VII

R

_

Aduvan terhadap jentera perkhidmatazn awem boleh dikemukaken melelui cara-cara

berikui:

Melalui Svrat

Aduan bolek ditulis dan dihantar ke alamsat seperti berikut:

Ketua Pengarzh

Biro Pengaduan Awam
Jabatan Perdana Menteri
Peti Surat 9000

Kuala Lurnpur.

(Untuk makluman, semua surat tidak perlu menggunakan setem)

Hadir Sendirt

Pengadu boleh datang sendiri ke Pejabat-pejabat BPA seperti di alamat di bawah:

*  Biro Pengaduan Awam Tel
Ihy Pejabat Fax :
Aras 6, Blok Bl H/Page :
Pusat Pentadbiran Kerajaan e-mail
Persekutuan

62502 Putrajaya

*  Biro Pengaduan Awam Tel
Cawangan Utara Fax
Paras 44, Menara KOMTAR
Jalan Pinang
10000 Pulan Pinang

*  Biro Pengaduan Awam Tel
Cawangan Selatan Fax
Tingkat 21, Bangunan KOMTAR
Jalan Wong Ah Fook
80505 Johor Bahru

*  Biro Pengaduan Awam Tel
Cawangan Tengah
Lot 12.1 Tingkat 12, Fax

Kompleks Pertama
Jalan Tuanku Abdul Rahman
50505 Kunala Luropur
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8888-7777
3888-3748
www.bpa.jpm.my
aduan@bpa. jpm.my

04-263-6893
04-263-6894

7-223-0900
(7-224-3557

03-2691-1348/
03-2691-0033"
03-2692-9107



Biro Pengaduan Awam : Tel
Cawangan Timur Fax
Tingkat 1, Wisma Maju

Jalan Sultan Ismait

20200 Kuala Terengganu
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09-623-8135
09-623-5134
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