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1. Mục đích 

Quy trình này quy định trình tự các bước xử lý hành động khắc 

phục/phòng ngừa để kiểm soát và loại bỏ các nguyên nhân gây ra sự không phù 

hợp hoặc sự không phù hợp tiềm ẩn để đảm bảo chất lượng cung cấp dịch vụ 

hành chính của Sở Nội vụ, đáp ứng và thỏa mãn nhu cầu của khách hàng (tổ 

chức, công dân). 

2. Phạm vi áp dụng 

Quy  trình này áp dụng để giải quyết các vấn đề không phù hợp hoặc tiềm 

ẩn không phù hợp được phát hiện trong quá trình thực hiện Hệ thống quản lý 

chất lượng của Sở Nội vụ. 

3. Tài liệu liên quan 

- Điều khoản 8.5.2, 8.5.3 - Hành động khắc phục, phòng ngừa của TCVN 

ISO 9001:2008 

- Mục 8.5.2, 8.5.3. STCL 

- QT-SNV-04 Quy trình đánh giá nội bộ. 

4. Định nghĩa và Thuật ngữ viết tắt 

- Hành động khắc phục: là việc tìm ra nguyên nhân của vấn đề không phù 

hợp đã xảy ra, thực hiện các biện pháp loại trừ nguyên nhân để ngăn không cho 

vấn đề không phù hợp tiếp tục xảy ra. 

- Hành động phòng ngừa: là việc tìm ra nguyên nhân tiềm ẩn của vấn đề 

không phù hợp (vấn đề chưa xảy ra), thực hiện các biện pháp loại trừ các nguyên 

nhân này nhằm ngăn chặn không để vấn đề không phù hợp có thể xảy ra. 

- Sự không phù hợp: là tình trạng thiếu hoặc không thực hiện, duy trì một 

hoặc nhiều các yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng (bao gồm cả các yêu 

cầu theo luật định) và của tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2008.  

- ĐDLĐ (QMR) : Đại diện Lãnh đạo về chất lượng 

- HĐKP/PN : Hành động khắc phục/phòng ngừa 

- KPH : Không phù hợp 

http://www.dongnai-industry.gov.vn/iso/dieukhoan.htm#4.2.4
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5. Nội dung quy trình 

5.1. Lưu đồ: 

Trách nhiệm Nội dung 
Hồ sơ, tài liệu 

liên quan 

Tất cả các cán bộ, 

công chức 

 

 BM 05.01 

Trưởng bộ phận liên 

quan 

 

 

 

BM 05.02 

Thư ký Ban ISO 

 
BM 05.03 

 

Trưởng bộ 

phận/Người được 

phân công 

 

BM 05.02 

Trưởng bộ phận liên 

quan/ĐDLĐ 

 

BM 05.02 

Trưởng bộ 

phận/Người được 

phân công 

 
 

 

Đại diện lãnh đạo 

 

BM 05.02 

Thư ký Ban ISO 

 
 

 

 

Kiểm tra 

Xác định  

nguyên nhân 

 

Đánh giá mức độ KPH, 

Yêu cầu HĐKP/PN 

 

Lưu hồ sơ 

Thực hiện HĐKP/PN 

Quyết định biện pháp 

khắc phục/phòng ngừa 

 

 

 

Cập nhật  

vào sổ theo dõi 

Phát hiện sự KPH 

BM%2005.01%20Phieu%20Phat%20hien%20su%20ko%20phu%20hop.doc
BM%2005.02%20Yeu%20cau%20hanh%20dong%20KP%20PN.doc
BM%2005.03%20So%20Theo%20doi%20hanh%20dong%20KP%20PN.doc
BM%2005.02%20Yeu%20cau%20hanh%20dong%20KP%20PN.doc
BM%2005.02%20Yeu%20cau%20hanh%20dong%20KP%20PN.doc
BM%2005.02%20Yeu%20cau%20hanh%20dong%20KP%20PN.doc
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Nơi đóng dấu kiểm soát Nơi đóng dấu kiểm soát Nơi đóng dấu kiểm soát 

5.2. Mô tả quy trình: 

5.2.1. Hoạch định các trường hợp không phù hợp có thể xảy ra: 

* Định nghĩa Hành động khắc phục: là việc tìm ra nguyên nhân của vấn 

đề không phù hợp đã xảy ra, thực hiện các biện pháp loại trừ nguyên nhân để 

ngăn không cho vấn đề không phù hợp tiếp tục xảy ra. 

* Ví dụ: 

- Nội dung hồ sơ của tổ chức/công dân không đúng theo luật quy định mà 

vẫn giải quyết.  

- Khắc phục các vấn đề phát hiện trong quá trình đánh giá chất lượng nội 

bộ, hoặc bên ngoài; 

- Thông tin phản hồi hay khiếu nại của khách hàng (tổ chức, công dân). 

- … 

* Định nghĩa Hành động phòng ngừa: Sự không phù hợp chưa xảy ra 

nhưng có thể xảy ra trong tương lai. Sự không phù hợp tiềm ẩn cũng có thể là sự 

không phù hợp đã từng xảy ra trong quá khứ nhưng lại không thể xác định rõ 

một nguyên nhân chính xác nào gây ra nó. 

* Bởi vậy việc xác định yêu cầu HĐPN từ các nguồn thông tin sau: 

- Kết quả xem xét của Lãnh đạo; 

- Kết quả đánh giá chất lượng nội bộ; 

- Thông tin phản hồi của khách hàng; 

- Thông qua thu thập, phân tích thông tin, dữ liệu; 

- Các ý kiến khác. 

5.2.2. Thực hiện hành động khắc phục/phòng ngừa 

5.2.2.1. Tất cả cán bộ, công chức của Sở Nội vụ khi phát hiện sự KPH 

phát sinh trong hệ thống quản lý chất lượng của đơn vị, có trách nhiệm báo cáo 

theo BM 05.01 và chuyển tới Trưởng bộ phận có liên quan xử lý. 

5.2.2.2. Sau khi nhận được Phiếu báo cáo sự không phù hợp xuất hiện tại 

bộ phận mình phụ trách, Trưởng bộ phận có trách nhiệm xác định mức độ KPH:  

- Nếu sự KPH nhỏ có thể khắc phục được ngay thì xử lý theo Quy trình 

kiểm soát sản phẩm không phù hợp QT-SNV-03.  
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Nơi đóng dấu kiểm soát Nơi đóng dấu kiểm soát Nơi đóng dấu kiểm soát 

- Nếu sự KPH lớn, liên quan đến nhiều bộ phận và cần thời gian khắc 

phục kéo dài thì phải lập phiếu yêu cầu hành động khắc phục theo BM 05.02. 

Sau đó gửi Yêu cầu khắc phục/phòng ngừa đến Ban ISO để đánh số và cập nhật 

vào Sổ theo dõi thực hiện hành động khắc phục/phòng ngừa (BM 05.03). 

5.2.2.3. Sau khi cấp số cho phiếu yêu cầu khắc phục/phòng ngừa, Đại diện 

Ban ISO chuyển ngay phiếu đó đến bộ phận phát sinh sự KPH (nếu sự KPH 

phát sinh ở nhiều bộ phận thì chuyển tới mỗi bộ phận một bản) và yêu cầu 

Trưởng các bộ phận đó điều tra, phân tích nguyên nhân và đưa ra biện pháp 

khắc phục/phòng ngừa. 

5.2.2.4. Ngay sau khi nhận được phiếu yêu cầu khắc phục/phòng ngừa của 

Ban ISO chuyển đến, Trưởng bộ phận có trách nhiệm hoặc cử người có hiểu biết 

về sự KPH đó tiến hành điều tra xác định nguyên nhân gây ra sự KPH đó (BM 

05.02). 

5.2.2.5. Sau khi có kết quả điều tra nguyên nhân, Trưởng bộ phận liên 

quan đến sự KPH đó quyết định biện pháp khắc phục/phòng ngừa sự KPH có 

hiệu quả nhất (BM 05.02). Khi cần thiết có thể mời Đại diện Ban ISO cùng tham 

gia. 

5.2.2.6. Sau khi xác định được biện pháp khắc phục/phòng ngừa sự KPH, 

Trưởng bộ phận liên quan phân công người thực hiện hành động khắc phục để 

loại trừ nguyên nhân gây ra sự KPH, và báo cáo ngay cho Trưởng bộ phận khi 

hoàn thành hành động khắc phục/phòng ngừa sự KPH. 

5.2.2.7. Sau khi hành động khắc phục/phòng ngừa được hoàn thành, 

Trưởng bộ phận báo cáo ngay lên Ban ISO, Đại diện lãnh đạo có trách nhiệm 

đánh giá việc thực hiện hành động khắc phục/phòng ngừa có loại trừ hoàn toàn 

sự KPH hay không. 

- Nếu đạt thì kết thúc hành động khắc phục/phòng ngừa. 

- Nếu không đạt thì lập phiếu yêu cầu hành động khắc phục/phòng ngừa 

mới BM 05.02 và chuyển cho Trưởng bộ phận có sự KPH đó thực hiện lại từ 

bước 5.2.1.2. 

5.2.2.8. Sau khi hoàn tất các thủ tục về hành động khắc phục/phòng ngừa 

sự KPH, hồ sơ theo yêu cầu tiêu chuẩn ISO 9001:2008 được lưu tại Thư ký Ban 

ISO theo Quy trình kiểm soát hồ sơ QT-SNV-02, hoặc tại Bộ phận liên quan. 

 

../../../../../../bac%20giang/QT%20chung-%20KHDT-BG/05%20HD%20KP/ISO-TPLS-00-02%20Quy%20trinh%20kiem%20soat%20ho%20so.doc
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6. Biểu mẫu 

TT Mã số Tên biểu mẫu 

1  BM 05.01 Phiếu phát hiện sự không phù hợp  

2  BM 05.02 Yêu cầu khắc phục phòng ngừa 

3  BM 05.03 Sổ theo dõi thực hiện hành động khắc phục phòng ngừa 

 

7. Hồ sơ 

TT Mã số Tên hồ sơ Nơi lưu Thời 

gian lưu 

1  BM 05.01 Phiếu phát hiện sự không phù hợp  Các bộ phận 02 năm 

2  BM 05.02 Yêu cầu khắc phục phòng ngừa Ban ISO 02 năm 

3  BM 05.03 
Sổ theo dõi thực hiện hành động 

khắc phục phòng ngừa 
Ban ISO 02 năm 

8. Phụ lục 

1  BM 05.01 Phiếu phát hiện sự không phù hợp  

2  BM 05.02 Yêu cầu khắc phục phòng ngừa 

3  BM 05.03 Sổ theo dõi thực hiện hành động khắc phục phòng ngừa 
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