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1.MUC PICH

Quy dinh cach thire xtr 1y cac dich vu hanh chinh cong, cdng viéc noi bo khong phu
hop dugc phat hién thong qua qua trinh giai quyet cac thu tuc hanh chinh, cong viéc ndi bo
cho t6 chure, cong déan.

Huéng toi va dam bao cai tién lién tuc cua co' quan, té) chire thuge hé thong hanh
chinh nha nudc, ludn thuc hién cac hanh dong khac phyc d€ phat hién, dicu tra, va Sua
chira nhimg sy khong phu hop lién quan den dich vy, cac qua trinh va hé thong quan ly
chat luong.

2.PHAM VI AP DUNG
- Ap dung véi tat ca cac don vi, phong, ban thuoc pham vi Hé thong quan 1y chét
lugng ctua co quan.

- Ap dung cho moi sy khong phil hop hién tai, khong phU hop tiém an ddi voi cac qua
trinh lién quan dén Hé thong quan 1y chat lugng.

3.TAI LIEU VIEN DAN
- Tiéu chuan quéc gia TCVN ISO 9000:2015 Hé thdng quan 1y chat lugng — Co s6 va
tor vung.
- Tiéu chuan qudc gia TCVN ISO 9001:2015 Hé thong quan 1y chat lvong — Céc yéu
cau. Muc 8.7 va 10.2.
- M6 hinh h¢ thng quan 1y chét lugng.
- HD.02 Huéng dan kiém soat riti ro va co hoi.
- HD.03 Huéng dan d4nh gid nodi bo.
4. PINH NGHIA/ VIET TAT
- Quatrinh: Tap hop cac hoat dong tuong quan hodc twong tac vdi nhau dé bién doi
dau vao thanh dau ra.
- Sw khdng phu hop: Sy khong dap tmg mot yéu cau.
- S khic phuc: Hanh dong nham loai bo mot su khong phl hop duge tim thay.
- Hanh ddng khic phuc: 1 cong viéc phan tich nguyen nhan cta sy khong phu hop

(da phat hién ra hodc céc tinh trang khong mong mudn khac), dé ra va thyc hién cac bién
phap khic phuc cac ton tai ¢4 xay ra, nham dam bao cac ton tai d6 khong bj tai dién.

- Thue hién dé xuit cai tién: 12 viéc thuc hién céc ¥ kién, kién nghi nham nang
cao hiéu luc cia HTQLCL.
- CAR: Corrective Action Request - Phiéu yéu cau hanh dong khic phuc.
- HTQLCL: Hé théng quan 1y chat luong.



HUONG DAN KIEM SOAT
SUKHONG PHU HQP VA HANH
PONG KHAC PHUC

UBND XA
HOANG TAY

Ma hiéu: HD.04

LAn ban hanh: 02

Ngay ban hanh: 08/02/2022

5.NOI DUNG QUY TRINH

TT Trinh tw

Trach Biéu mau/
nhiém Keét qua

Yéu chu HPKP

Nhiing thong tin s dung trong hanh dong khic

phuc - cai tién:

- Cac hoat dong chirc nang khong phu hop.

- Xir 1y cac y Kién phan hoi ctia khach hang.

- Dénh gia noi bo thé hién qua hd so sy khong
phu hop, bao cao danh gia.

- Céc qyyét dinh sau khi hop xem xét ctia 18nh
dao dé ra.

- Két qua phan tich dir liéu qua trinh hoat dong

B1 Ch}ﬁ:c nang.

- Két qua thyc hién céc qua trinh hoat dong chirc
nang.

- Két qua xac dinh sy phU hop cta hoat dong
churc nang.

- Cac hd so ¢6 lién quan cia hé thong quan 1y
chat luong.

- Két qua hanh dong khic phuc d& thuc hién
trude do.

- Cac thong tin cac bén ¢ lién quan khac (Cai
tién).

Céc bai hoc kinh nghiém (Cai tién)
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B2

Mé phiéu yéu cau HPKP

Tat ca cac don vi, ca nhan trong pham vi ciia
HTQLCL c6 trach nhiém phat hién va bao cao
trudng don vi vé cac hoat dong yéu cau khac
phuc.

Khi ¢ c4c yu cau can thuc hién hoat dong khéc
phuc: Truong cac don vi, Trudng doan danh gia
(trong truong hop phat hién truong don vi khong
mo phleu hozc diém khong phil hop lap lai qua
02 lan) co trach nhiém xem xét mé “Phiéu yéu
Cqu hanh dong k’hacphyc”, ghi rd noi dung yéu
cau vao 0 thir nhat cia BM.HD.04.01 va b&o céo
Lanh dao co quan.

Hanh dpng khic phuc dwoc thwe hign khi:
+Cé daflu hi¢u, hién twong cac sy khong phu hop
hogc tiém an, dan den hodc c6 nguy co khong
thuc hién dugc muc tiéu chat lugng cta co quan,
khong dap tmg chinh sach chat luong.

+ Cac gléu hiéu, hién twong su khong phu hop
hoac tiém an, c6 tinh chat lap lai.

+ Cac gléu hiéu, hién twong su khong phu hop
hoac tiém an, gdy hau qua nang, mac do 1on.

+ Khi cac hérso su khong phu hop duoc 1ap qua
03 lan lién tiép cho cung mot ndi dung khong phu
hop tai cung don vi dugc danh gia.

+ C4c yéu cau can thyc hién dé cai tién nang cao
hiéu qua, hiéu luc cia HTQLCL.

+ Céc yéu cau can thyc hién dé cai tién chét lugng
hoat dong chirc nang nham nang cao sy thoa mén
cua khach hang.

Cac yéu cau can thyc hién khi c6 sy thay doi co
cau to chtrc, thay doi pham vi HTQLCL, thay doi
hoat dong chirc nang, dinh hudng thyc hién hoat

dong chtrc nang

Lanh dao cac
don vi, BM.HD.04.01
phong, ban
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Ban ISO co quan xem xét:

“Phiéu yéu cau hanh dong khic phuc”
BM.HD.04.01 sau khi dugc m¢é phai dugc Ban
ISO xem xet

B3

Ban ISO

BM.HD.04.01

Phan tich yéu cau khic phuc:

Ban 1SO Yéu cu céc bd phan co lién quan phan
tich nguyén nhan cua sy khong phu hop, d€ ra
bién phap khac phuc, cai tién thich hop

B4

Ban ISO
Truong bd
phan lién
quan

BM.HD.04.01

Dé ra bién phap thuc hién hanh dong khic phuc:
Cin cr két qua phan tich nguyén nhan yéu cau
hanh dong khic phuc, Ban ISO chi dinh 18 b
phan ca nhan c6 trach nhiém thyuc hién va thoi
gian hoan thanh. Ghi vao 6 thi hai “Phiéu yéu
Cdu hanh dpng khdic phuc” BM.HD.04.01

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

B5

Ban ISO
Truong bd
phan lién
quan

BM.HD.04.01

Thue hién theo ddi cac bién phap khic phuc:
Bo phan, c4 nhan dugc phan cong tién hanh lap ké
hoach va thuc hién cac bién phap khic phuc theo
dang nd1 dung thoi han dugce giao.

Trong qua trinh thyc hién, bo phan, ca nhan dugc
phan cong c6 thé phdi hop vai cac don vi khac dé
thyc hién cac bién phap dugc nhanh chong, co
hiéu lyuc.

Ddi véi cac hoat dong khéic phuc ¢6 thoi gian thuc
hién kéo dai thi bd phan, ca nhan dugc phan cong
thuc hién co6 trach nhiém dinh ky hang thang béao
cao tinh hinh thyc hién cho Ban ISO.

Trong qua trinh thyc hién néu gap kho khan can
hd tro, bd phan cé nhan dugc phan cong co thé
yeu cau Ban ISO xem Xét b6 sung cac nguodn lyc
can thiét hoac thay dbi bién phép thyc hién. Moi
su thay d6i bo sung s& dugc cap nhat day di vao 6
thi hai “Phiéu yéu cau hanh déng khéic phuc”.

B6

Sau khi thuc hién day du noi dung cua bién phap
khic phuc hodc nhiing dé xuat cai tién bo phan ca
nhan dugc phan cong co trach nhiém bao cao két
qua cho Lanh dao co quan biét

Bo phan dugc
giao nhiém vu
thuc hién

BM.HD.04.01

Kiém tra xac nhan bién phip khic phuc

B7 | Bung thoi han d& dé ra trong “Phiéu yéu cdu hanh

dong khdc phuc” Lanh dao co quan (hoic nguoi

Ban ISO

BM.HD.04.01
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duoc uy quyén) co trach nhiém to chirc kiém tra
bang chimg xac nhan két qua thyc hién

B8

DPong phleu yéu cau hanh dong khic phuc

Ban 1SO sau khi kiém tra xac nhan két qua thuc
hién c6 trach nhiém déng “Phiéu yéu cau hanh
dong khdc phuc” ghi diy du chi tiét bang ching
két qua thuc hién vao 6 tha ba.

Truong hop hoat dong khac phuc chua duge thuc
hién hoac ket qua thuc hién khong day di noi
dung yéu cau nguoi kiém tra c6 trach nhiém mo
Phiéu m&i chuyén cho Lanh dao co quan xem xét
cho y kién giai quyét

Ban ISO

BM.HD.04.01

6.BIEU MAU

STT

Ky hiéu bieu mau

Tén biéu miu

1

BM.HD.04.01 Phiéu yéu cau hanh dong khic phuc

7.HO SO CAN LUU

STT

Tén ho so Trach nhi¢m luu

Thaoi gian luu

1.

Phiéu yéu cau hanh dong khic phuc Ban 1SO

3 nam




