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1. MUC PiCH

Quy dinh cach thirc x1r Iy céac dich vu hé.nl'} chinh céng, cong viéc ndi by khéng phu
hop dugc phat hién théng qua qua trinh giai quyet cac thu tuc hanh chinh, cong viéc ndi bo
cho to chirc, cong dén.

Hudng t6i va dam bao cai tién lién tuc ciia co quan, t6 chirc thudc hé théng hanh chinh
nha nudc, ludn thuc hién cac hanh ddng khac phuc de phat hién, dicu tra, va stra chita nhitng
su khong phu hop lién quan dén dich vu, cac qua trinh va hé thong quan ly chat luong.

2. PHAM VI AP DUNG

- Ap dung véi tit ca cac don vi, phong, ban thudc pham vi Hé théng quén ly chét
lugng cua co quan.

- Ap dung cho moi su khong phit hop hién tai, khong phil hop tiém 4n ddi véi cac
qua trinh lién quan dén H¢ thong quan ly chat luong.

3. TAI LIEU VIEN DAN

- Tiéu chuén quéc gia TCVN ISO 9000:2015 Hé théng quan ly chat lugng — Co s va
tir vung.

- Tiéu chuan qudc gia TCVN ISO 9001:2015 Hé thong quan 1y chat lwgng — Céc yéu
cau. Muc 8.7 va 10.2.

- M5 hinh hé théng quén ly chit luong.
- QT.ISO.02 Quy trinh kiém so4t rii ro va co hoi.
- QT.ISO.03 Quy trinh danh gia ndi bd.

4. PINH NGHIA/VIET TAT

4.1 Dinh nghia:

- Qua trinh: Tép hop cac hoat dong twong quan hofc tuong tic v6i nhau dé bién ddi
dau vao thanh dau ra.

- Sw khong phu hgp: Su khong dap (mg mét yéu cAu.
- Sw khic phuc: Hanh dong nhim loai bé mot sw khong phit hop dugc tim thay.

- Hanh ddng khic phuc: 1a cong viéc phén tich nguyén nhén cua sy khong phu hop
(da phat hién ra hodc céc tinh trang khong mong mubn khac), dé ra va thuc hién cac bién
phép khéc phuc cac ton tai da xay ra, nhim dam bao c4c ton tai d6 khong bi tai dién.

- Thure hién d& xuit cai tién: 12 viéc thuc hién cac y kién, kién nghi nhim nang cao
hi¢u luc cia HTQLCL.

4.2 Viét tiit:
- CAR: Corrective Action Request - Phiéu yéu cau hanh dng khic phuc.
- HTQLCL: Hé théng quan Iy chét lugng.
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5. NOI DUNG
5.1 Lwu do:
TT Trinh tw thwe hién Biéu miu Trach nhiém
1 L Yéu cAu HDKP ]
y‘r 51 ~ r
2 ,| Mo phiéu yéu cu BNLGITIS0:04.01 | A0l Sao ciedon
- HDPKP vi, phong, ban
v
3 Wi sl BM.QT.IS0.04.01 Ban ISO
v Ban ISO
4 Phan tich yéu cau BM.QT.IS0.04.01 | Lanh dao, cong
HDKP chirc céc don vi
lién quan
J Ban ISO
5 Dé ra bién phép BM.QT.IS0.04.01 | Lanh dao, cong
KP chire cac don vi
lién quan
. - Don vi dugc giao
6 Thye hién, theo dai BM.QT.ISO.04.01 | nhiém vu thuc
HDKP hién
© =
7 Klenb BM.QT.IS0.04.01 Ban ISO
®
Y
8 [ Dong Phicu ] BM.QT.IS0.04.01 Ban ISO

5.2. Dién giai luu dd

5.2.1 Nhirng théng tin sir dung trong hanh ddng khic phuc - cai tién:
+ Céc hoat dong chirc ndng khong pht hop.
+ Xit ly cac y kién phan hdi cia khach hang.
+ Danh gi4 ndi bo thé hién qua hd so sy khong phit hop, béo céo danh gia.
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Céc quyét dinh sau khi hop xem xét ctia lanh dao d2 ra.
Két qua phan tich dir liéu qua trinh hoat dong chirc nédng.
Két qua thuc hién céc qua trinh hoat dong chirc ning.
Két qua xdc dinh sy phu hop cua hoat dong chire nang.
Céc hd so co lién quan cua h¢ thdng quan ly chit luong.
Két qué hanh dong khic phuc da thuc hién trude do.

Céc thong tin céc bén c6 lién quan khac (Cai tién).

Cac bai hoc kinh nghiém (Cai tién).

5.2.2 Mo phiéu yéu ciu hoat dong khic phuc

T4t ca cac don vi, ca nhén trong pham vi cia HTQLCL c6 trach nhiém phat hién va
béo céo trudng don vi vc céc hoat dong yéu cdu khic phuc.

Khi ¢6 cac yéu cdu cin thyuc hién hoat dong khic phuc: Trudng cac don vi, Trudng
doan danh gid (trong truong hop phat hién truéng don vi khong mo phleu hodc diém
khong phu hop 1ap lai qua 02 14n) ¢d trach nhiém xem xét mo “Phiéu yéu cau hanh dong
khdc phuc”, ghi & ndi dung yéu ciu vao 6 thir nhit cia BM.QT.ISO.04.01 va bdo céo
Lanh dao co quan.

Hinh dpng khdic phuc dwge thiee hign khi:

+ €6 déu hidu, hién trgng cac sy khong phit hp hodc tiém an, din dén hodc c6 nguy
co khong thuc hién dugc muc tiéu chét lugng cua co quan, khong dap tng chinh
sach chét lugng.

Céc déu hiéu, hién tugng sy khéng phit hop hoc tiém 4n, c6 tinh chit lap lai.

Céc déu hiéu, hién tuong sy khong phit hop hodc tiém 4n, gdy hau qua ning, mic
do 1on.

Khi céc hd so su khong phu hop dugc 14p qua 03 lan lién tiép cho ciing mot ndi
dung khdng phu hop tai cing don vi dugc déanh gia.

Céc y€u cau can thyc hién dé cai tlen néng cao hiu qua, hi¢u luc cia HTQLCL.

Céc yéu ciu can thyc hién dé cai tién chit luvong hoat dong chirc ning nhim ning
cao su thod mén cua khach hang.

Céac yéu cu can thuc hién khi c6 sy thay ddi co ciu td chirc, thay dabi pham vi
HTQLCL, thay dbi hoat dong chirc nang, dinh hudng thuc hi¢n hoat ddng chirc
nang.

5.2.3 Ban ISO co quan xem xét:

“Phiéu yéu ciu hanh dpng khic phuc” BM.QT.IS0.04.01 sau khi dugc md phéi
dugce Ban ISO xem xét.

5.2.4 Phan tich yéu céu khiic phuc:

Ban ISO yéu ciu céc bd phén c6 lién quan phan tich nguy€n nhan cia sy khong phu
hop, d& ra bién phap khic phuc, cai tién thich hUp

Dé ra bién phdp thwc hién hanh dong khdic Phuc: )

Can ctr két qua phén tich nguyén nhan yéu cau hanh dong khéc phuc, Ban ISO chi dinh
rd b phdn c4 nhin c6 trach nhiém thuc hién va thoi gian hoan thanh. Ghi vao ¢ thi hai
“Phiéu yéu céu hanh dpng khdic phuc” BM.QT.IS0O.04.01.

Lanh dao co quan phé duyét bién phap thuc hién hanh déng khic phuc.

5.2.5 Thuc hién theo ddi cic bién phap khic phuc:

Bo phén, c4 nhan dugc phéin céng tién hanh 1ap ké hoach va thuc hién céc bién phap
khic phuc theo ding néi dung thoi han duge giao.
6
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Trong qua trinh thuc hién, b phén, cd nhin dugc phin cong co thé phéi hop véi cac
don vi khac dé thuc hién cac bién phap dugc nhanh chéng, ¢6 hiéu luc.

Péi véi cac hoat dong khic phuc c6 thoi gian thuc hién kéo dai thi bd phén, ca nhan
dugc phan cong thue hién c6 trach nhiém dinh ky hang thang bdo céo tinh hinh thyc hién
cho Ban ISO.

Trong qua trinh thyc hién néu gip kho khin cén ho trg, bo phan ca nhan dugc phan
cong co thé yéu cdu Ban ISO xem xét bd sung cac ngudn luc cin thiét hodc thay dbi bién
phap thuc hién. Moi su thay ddi bd sung s& duge cép nhat day du vao 6 thi hai “Phiéu yéu
cdu hanh dpng khic phuc”.

Sau khi thuc hién ddy di ndi dung cta bién phap khic phuc hodc nhitng dé xuét cai
tién b phan c4 nhan dugc phin cong c6 trach nhiém béo céo két qua cho Lanh dao co quan
biét.

5.2.6 Kiém tra xiac nhin bién phap khac phuc

Pung thoi han da dé ra trong “Phiéu yéu cau hanh djng khie phuc” Lanh dao co
quan (hodc ngudi duge Gy quyén) c6 trach nhiém td chirc kiém tra bing chiing xédc nhan két
qua thuc hién.

5.2.7 Péng phiéu yéu cau hanh dong khac phuc

Ban ISO sau khi kiém tra x4ac nhan két qua thuc hién c6 trach nhiém dong “Phiéu yéu
cdu hanh dpng khic phuc” ghi ddy du chi tiét bing chimng két qua thuc hién vao 6 thit ba.

Trudng hop hoat dong khic _phuc chua dugc thue hién hodc két qua thuc hién khong
diy di ndi dung yéu cau ngum klem tra c6 trach nhiém mé Phiéu méi chuyen cho Lanh dao
O quan Xem xét cho vy kién giai quyét.

6. BIEU MAU
STT Ky hiéu biéu miu , ___Tén biéu mau
1 BM.QT.ISO.04.01 Phiéu yéu cau hanh ddng khic phuc
7. HO SO CAN LUU
STT Tén hé so Tréich nhiém lvu | Thoi gian hru
1. | Phiéu yéu cdu hanh d6ng khic phuc Ban ISO 3 nim
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PHIEU YEU CAU HANH PONG KHAC PHUC

ST 1) C—
1. Pon vi lap: ------=-mmmmmmm- s
2. No¢i dung:
Ngudi mo:

3. Nguyén nhan va bién phap
4. Ngudi thuce hién: Duyét
5. Thoi gian hoan thanh:
6. Két qua thuc hién:

Pat:[ | Khoéng dat: [ | S6 phiéu méi: -------------

Ngay.......thang........nJm...... Ngudi kiém tra:
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