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1. Muc dich

Quy dinh trach nhi¢ém va phuong phap thuc hién cac bién phap khac phuc,
cai tién dé giai quyet chc van @ ton tal, tiém 4n trong qua trinh cung cap dich vy,
san pham thuc hién Hé théng quan ly chét luong (HTQLCL) hoic nhimg d& xuét
cai tién nham khoéng ngimg nang cao hiéu luc cia HTQLCL.

2. Pham vi 4p dung

Ap dung cho hoat dong kiém soat, phan loai, xir ly su khong phi hop va
hanh déng khac phuc cai tien HTQLCL cua S& Ngoai vu

3. Tai liéu tham khio

Sé tay chat lugng, muc kiém soat dich vu khong phu hop;
Quy trinh Kiém soét théng tin dang vian ban;

Quy trinh danh gia noi bo;

Tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015.

4. Khai niém/Thuit ngit/Chir viét tat

_Sur khong phi hop: 1a viée giai quyét cac thi tuc hanh chinh khong dap img
yéu cau theo céc van ban phap quy va cac quy dinh néi b cua S& Ngoai vu.

Su khong phu hop nang: Su khong phu hop gdy anh huéng nghiém trong
dén hiéu luc cta hé théng chat luong trong viéc dam bao chét lucmg cua dich vu
cong do S& Ngoai vu cung cp. Nhig van dé sau diy c6 thé duge coi 1a su khong
pht hop nang:

- Hé thong chét lugng hoan toan khéng dé cap dén mot yéu cau can ap dung
trong ti€u chuén ap dung.

- Mot yéu cau trong hé théng chét luong hoan toan khéng dugc thuc hién
trong thuc té hoac duoc thuc hién nhung khéng cé hiéu qua.

- C6 nhiéu su khong phit hop nhe 1ap lai m6t cach hé thong (lap lai qua céc
b0 phén hoac lép lai trong cac qua trinh)

= €6 su vi pham nhiing yéu cdu luat dinh 4p dung d6i véi hoat dong giai
quyét thu tuc hanh chinh.

Sw khong phu hop nhe: la sy khong phu hop xay ra ngau nhién, gy anh
huong khong nghiém trong trong hé thong chat lugng. Su khéng phu hop nhe co
thé dugc két luédn khi:
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hodc phong ngira.

khac.

- C6 khuynh huéng dién bién xdu nhung khéng c6 hanh dong khac phuc

- Yéu ciu cia tiéu chuén hodc trong hé thong tai lidu khéng duoc thuc hién
nhét quan va lién tuc.

- Xuat hién mét vai diém khong tudn thu theo HTQLCL da duoc thiét lap tuy
nhién chi xdy ra & mo6t hodc mot sé nhé lugng thi tuc hanh chinh xir ly, khéng xay
ra & sb luong nhiéu, mang tinh hé thong

Lam 1ai/B6 sung: La hanh dong tiép theo dugc tién hanh dbi véi su ¢é/ dich
vu khong phu hop dé 1am cho né phu hop véi yéu cau hodc bd sung cho né hoan
thién hon trong qua trinh thyuc hién.

Loai bo: La hanh dong duoc tién hanh dbi vai dich vu khéng phu hop dé loai
b6 dich vu d6 khdi viéc str dung da dinh ban dau. Trong tinh hudng dich vu khong
phtt hop, viée sir dung bi loai bd bang cach chdm dirt hoat déng cung cap dich vu.

Hanh déng khic phuc: Hanh dong duoc tién hanh @ loai bo nguyén nhén
cua su khéng phi hop da dugc phét hién hay hay cac tinh trang khéng mong mudn

5. N¢i dung quy trinh

TT | Hoat Trach Mo ta Biéu miu
dong nhiém
Phat hién | Trong qua trinh thyc hién cdng viée té:[
su khéng | Toanthé | ca cong chirc khi phat hién thay van de
1 |phi hop, | congchic | khong phi hop hodc cé nhing de xuat
de xuat cai | thudc S | cai tien déu phai bao trudng phong bict
tién dé tién hanh x1r ly.
Trudng phong hoac Lanh dao cao nhét
xem X€t ndi dung su khong phu hop
hodc dé xuét cai tién, dua ra quyét dinh:
P?ﬁn loai Truéng Thi’ing bé‘o cho n;g,uc‘)ri; phfl.t }}ién sy
va dua ra phong khong phu hop, dé xuat cai tién giai
2 | bien phdp |y 51" dao | thich néu nhu sy khéng ph hop d6 la
xa ly cu S khoéng chinh xéc.
thé

Dbi véi cac hoat dong khong phi hop
nhe, dua ra bién phap xur ly ngay lap
tirc dong thoi ghi vao BMUNV.03.01.

BM.SNV
.03.01
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Péi véi cac hoat dong khéng phu hop
ning, Lanh dao So phén tich nguyén
nhan dé ra bién phap xur ly.

Khi d& ra cic bién phép khic phuc,
phong ngira hoic nhitng dé Xuat cai
tién, phai ghi rd ai 12 ngudi thuc hién
va thoi gian hoan thanh theo
BM.SNV.03.02.

Tién_hanh cdc hanh déng cdi tién: Dé
cai tién dat hiéu qua, Lanh dao S& tién
hanh c4c cong tac cai tién nhu sau:

+ Thiét lap muc tiéu chat lugng cho
toan Sa, cho timg phong.

+ Tién hanh thudng xuyén so sanh va
Iva chon cac moc tiéu chuan dé so
sanh.
+ TO6 chic cac nhém cai tién chat
luong.

+ Thira nhan va khen thudng céac két
qua dat dugc thong qua cai tién.

BM.SNV
.03.02

Thuc hién
xu ly

Nguoi
duogc phén
cong

Nguoi duge phéan cong thuc hién céac
bién phap khic phuc ngay su khéng
phi hop, cai tién theo ding thoi han
dugc giao. Ghi vao s theo dbi
BM.SNV.03.01/BM.SNV.03.03 va béo
céo két qua cho Trudng phong/Linh
dao cao nhét.

BM.SNV
.03.01

BM.SNV
.03.01

4 |Kiém tra

Trudng
phong/Lanh
dao So

Trudng phong chiu trach nhiém kiém tra
x4c nhén lai vé hiéu luc va két qua cua
hanh dong khic phuc, cai tién.
(BM.SNV.03.02).

Néu khéng dat yéu cau, mé yéu cau X1
ly su khéng pht hop méi.

Neéu dat yéu cau, xac nhéan viéc da hoan |

thanh x{r Iy su khéng ph hop, cai tién.

BM.SNV
.03.02
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Vo s6 theo dai. ]

Truong hop hiéu luc cac hanh dong
khic phuc d3 dam bao nhung chua loai
bd duge nguyén nhan cua su khéng phu
hop, tiép tuc tién hanh tim nguyén nhén
va bién phép xu 1y nhim loai bd
nguyén nhan gdc ré cla van de.

Toan bd ho so xir ly hoat déng khong
Truéng | phu hop, cai tién sau khi thuc hién phai

phong | dugc 1ap va bdo céo cho Lanh dao cao
nhét.

5 |Luuhdso

6. Biéu miu

T Ma hiéu Tén Biéu mau

1. |BM.SNV.03.01 | S theo dbi théng ké su khéng phu hop.

2. | BM.SNV.03.02 | Phiéu yéu cau hanh déng khéc phuc, phong ngira va cai tién

BM.SNV.03.03 | S6 theo di cac hanh dong khéc phuc, phong ngira va cai

3. tién

7. Hd so lru
TT Vin ban hru Th‘;’l'rﬁ'a“ Tréch nhiém lru

S6 theo ddi thong ké su khong phi ; Ban chi dao ISO/Cac
1. 01 nadm A

hop. phong

Phiéu yéu cdu hanh déng khic _ Ban chi dao ISO/Cac
v . e i e 01 nam .

phuc, phong ngira va cai tién phong

S6 theo d&i cac hanh dong khéc | i Ban chi dao ISO/Cac
3. Ry | 01 nam A

phuc, phong ngtra va cai tién phong
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PHIEU YEU CAU HOAT PONG KHAC PHUC
PHONG NGUA VA CAI TIEN
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SO THEO DOI CAC HOAT PONG KHAC PHUC

PHONG NGUA VA CAI TIEN

S6 phiéu,
ngay md

Nguyén nhén, bién
phap
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