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1. Muc dich

Quy trinh nay quy dinh cac budc tiép nhan va xir Iy san pham khong phu
hop dé thuc hién dung phap luat va quy dinh ciia Nha nudc dam bao chat luong
cung cap dich vu hanh chinh ciia S& Noi vu, dap tng va théa man nhu ciu cua

khach hang (t6 chirc, cong dan).
2. Pham vi ap dung

Quy trinh nay ap dung dé kiém soat cac san pham khong phu hop duoc
phat hién trong qué trinh thuc hién Hé théng quan 1y chét luong ctia S& Noi vu.

3. Tai li¢u lién quan

- Piéu khoan 8.3 - Kiém soat san pham khéng phu hop: TCVN ISO
9001:2008

- Muc 8.3. STCL
4. Pinh nghia va Thuat ngir viét tat

- Sdan phdam khéng phii hop: 12 nhitng dich vu dugc thuc hién khong tuan
thu theo chinh sach, luat phép va quy dinh ctia Nha nudc.

- Sur khéng phit hop: 14 tinh trang thiéu hodc khong thuc hién, duy tri mot
hodc nhiéu cac yéu cau cta hé thong quan 1y chét luong (bao gdm ca cac yéu
cau theo luat dinh) va cua tiéu chuan TCVN ISO 9001:2008.

- PDLP (QMR): Pai dién Lanh dao vé chat luong

- SPKPH: San pham khong phu hop
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5. Noi dung quy trinh
5.1. Luu do

Trach nhiém Noi dung H(I).go’, tai ligu
ién quan
TAt ca cac can bo, hat hia
cong chirc Phat hién SPKPH BM 03.01
v
Bb phan lia Xac dinh SPKPH,
© phan Hieh quan ghi so theo doi BM 03.02
A\ 4
A LA oA Phén tich nguyén
Bo phan 1 h <
0 phan lién quan nhan, d& ra bién phap BM 03.01
v
Truong bo Quyét dinh cach BM 03.01
phan/DDLD giai quyet .
+
v
A A Thuyc hién theo
Cong chuc lién quan A .
g ehu a bién phap dé ra
v
BM 03.01
DDLDb/QMR
i BM 05.02
vt
Thu ky Ban ISO Luu ho so

5.2. Mo ta quy trinh
5.2.1. Hoach dinh mét s6 truong hop san pham khong phtt hop c6 thé xay ra:

* Dinh_nghia Sin phdm khéng phi_hop: 12 nhimg dich vu duoc thuc
hién khong tuan thu theo chinh sach, luat phap va quy dinh ctia Nha nuéec.
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*Vidu:

- Khong dat yéu cau vé thoi gian giai quyét hd so cua t6 chic/cong dan
theo dung thu tuc quy dinh.

- Lam that lac ho so ctia to chirc/cong dan.

- Thong tin trong hd so, gidy to tra cong dan khong chinh xac véi thong
tin trén thuc té.

- Sai sOt v& noi dung hoac sai sot tir 03 16i tro 1én vé thé thic va ki thuat
trinh bay van ban.

5.2.2. Toan thé can bd cong chirc vién chitc trong qua trinh giai quyét
cong viéc, néu phat hién SPKPH c6 trach nhiém ghi chép vao BM 03.01 va bao
cao ngay tdi nguoi co tham quyén xu 1y.

5.2.3. Phy trach phong ban xuat hién SPKPH yéu cau can bd co lién quan
cap nhat SPKPH vao s6 theo ddi BM 03.02. Trudng phong ban phai xac dinh
murc d6 khong phu hop va bao cao ngay cho Lanh dao va néu can thong bao dén
cac ca nhan, don vi ¢6 lién quan dé tranh nhitng anh huong bat loi do SPKPH

gay ra.
5.2.4. Truong phong ban hodc can by duge phan cong co trach nhiém
phan tich, xac dinh nguyén nhan va dé xuat bién phap giai quyét vao BM 03.01.

5.2.5. Sau khi bi¢n phap giai quyet duoc dé xuat, Truong bd ‘phén hoac
Dai dién lanh dao co trach nhiém quyét dinh bién phap giai quyét vao BM
03.01. Néu bién phap giai quyét chua dung yéu cau thi phong ban lién quan c6
trach nhiém xac dinh lai nguyén nhan va dua ra bién phap giai quyét chinh xac.

5.2.6. Sau khi SPKPH duoc giai quyét theo bién phap dé ra, PDLD c6
trach nhiém kiém tra viéc xir 1y va ghi nhan két qua vao BM 03.01. Trong
truong hop chua dat yéu cau, phong ban thuc hién c6 trach nhiém xem xét va
thuc hién lai theo dtng yéu cau dé ra.

- Néu mot SPKPH 1p lai tir 3 lan trd 1én thi can thyc hién hanh dong khéc
phuc, yéu cau sé dg:c,rc ghi nhan theo BM 03.01 va mq(y phiéu yéu cau HDKP theo
BM 05.02 va chuyén cho DDLD/Thu ky Ban ISO dé xir Iy tiép.

- Néu SPKPH éanh hudéng nghiém trong dén chat luong dich vu cua don vi
thi can thuc hién hanh dong khic phuc/phong ngira theo BM 03.01 va mé phiéu
yéu cau HPKP theo BM 05.02 va chuyén cho PDLD/Thu ky Ban ISO dé xir Iy
tiép dé tranh tinh trang lap lai.

5.2.7. Pinh ky hang quy, Lanh dao phdi hop véi cac truéng phong ban
tién hanh xem xét s6 ghi nhan SPKPH dé xac dinh c6 can thuc hién hanh dong
khac phuc, phong ngira dé han ché hodc ngin ngira sai s6t c6 thé xay ra tiép theo.
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6. Biéu mau

TT Mai 56 Tén biéu miu
1 BM 03.01 B4o c40 san pham khong phu hop
2 BM 03.02 S6 theo ddi xtr Iy san pham khong phu hop
7. HO so
TT Ma so Tén ho so Noi lvu | Thoi gian luu
L BM 03.01 B4o c4o san pham khong pht hgp | Ban 1ISO 02 nam
5 BM 03.02 Sl(l) :lllle;)p ddi xir 1y san pham khong cpal;:éz@ 02 nim
8. Phu luc
1 | BM05.02 Yéu cau thuc hién hanh dong khic phuc
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