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1. Muc dich

Quy trinh nay quy dinh trinh ty cac budc xu ly hanh dong khic
phuc/phong ngira dé kiém soat va loai bo cac nguyén nhan gay ra sy khong phu
hop hodc su khong phu hop tiém an dé dam bao chat lugng cung cap dich vy
hanh chinh ciia S& Noi vu, ddp tng va thoéa méan nhu ciu cua khach hang (t6
chtrc, cong dan).

2. Pham vi ap dung

7 Quy trinh nay ap dung dé giai quyét cac van dé khong phu hop hoac tiém
an khong phu hop dugc phat hién trong qua trinh thyc hién Hé thong quan ly
chat luong cuia S& Noi vu.

3. Tai li¢u lién quan

- Piéu khoan 8.5.2, 8.5.3 - Hanh dong khic phuc, phong ngira cia TCVN
1SO 9001:2008

- Muc 8.5.2, 8.5.3. STCL
- QT-SNV-04 Quy trinh danh gia noi bo.
4. Pinh nghia va Thuat ngir viét tat

- Hanh déng khdc phuc: 13 viéc tim ra nguyén nhan ctia van dé khong phu
hop da xay ra, thuc hién cac bién phap loai trir nguyén nhan dé ngan khong cho
van dé khong phu hop tiép tuc xay ra.

- Hanh déng phong ngira: 13 viéc tim ra nguyén nhén tiém an cua van dé
khong phu hop (van dé chua xdy ra), thuc hién cac bién phdp loai trir cic nguyén
nhan nay nham ngan chan khong dé van dé khong phu hop c6 thé xay ra.

- Sur khong phu hop: la tinh trang thiéu hodc khong thuc hién, duy tri mot
hodc nhiéu cac yéu cdu cua hé thong quan 1y chat luong (bao gém ca cac yéu
cau theo luat dinh) va cua tiéu chuan TCVN ISO 9001:2008.

-PDLD (QMR)  : Pai dién Lanh dao vé chét luong

- HbKP/PN : Hanh dong khac phuc/phong ngira
- KPH : Khong phu hop
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5. Noi dung quy trinh

5.1. Luwu do:

Trach nhiém

Noi dung

Hb so, tai liéu

lién quan
T? tea cé}c can b, Phat hién sy KPH BM 05.01
cong chuc -
Trudng bo phan lién banh gia mirc do KPH,
quan Yéu chu HDKP/PN |« BM 05.02
\ 4
, Cap nhat BM 05.03
Thyr ky Ban IS0 vao so theo doi
Y
Trudng bd Xac dinh
phén/Ngu’(‘n dlIQ’C nguyén nhan BM 05.02
phén cong
Trudng bd phan lién Quyet dinh bi¢n phap
quan/DDLD khac phuc/phong ngira BM 05.02
Y
Truong bd
phan/Nguoi duoc Thuc hién HDKP/PN
phén cong
\
Pai dién lanh dao — BM 05.02

@ tra

Thu ky Ban ISO

A4 +

Luu ho so
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5.2. Mo ta quy trinh:
5.2.1. Hoach dinh cAc trudng hop khong phit hop c6 thé xay ra:

™ Dinh nghia Hanh djng khdc phuc: 13 viéc tim ra nguyén nhan cia Vér}
dé khong phu hop da xay ra, thyc hién cac bién phap loai trir nguyén nhén dé
ngan khong cho van dé khong phu hop ti€p tuc xay ra.

*Vidu:

- N6i dung hd so cua té chic/cong dan khong ding theo luat quy dinh ma
van giai quyeét.

- Khic phuc cac van dé phat hién trong qua trinh danh gia chat luong noi
b0, hoac bén ngoai;

- Thong tin phan hoi hay khiéu nai ctia khach hang (t6 chtic, cong dan).

* Dinh nghia Hanh dong phong ngira: Sy khong phu hop chua xdy ra
nhung c6 thé xay ra trong twong lai. Su khong phu hop tiém an cling co thé 1a su
khong phu hop da timg xay ra trong qua khitr nhung lai khong thé xac dinh rd
mot nguyén nhan chinh xac nao gay ra no.

* Boi vay viée xac dinh yéu cau HDPN tir cac nguén thong tin sau:
- Két qua xem xét cua Lanh dao;

- Két qua danh gia chét luong ndi bo;

- Thong tin phan hoi ctia khach hang;

- Thong qua thu thap, phan tich thong tin, dir liéu;

- Cac y kién khac.

5.2.2. Thue hién hanh dong khic phuc/phong ngira

5.2.2.1. Tat ca can bd, cong chic cua S NOi vu khi phat hién sy KPH
phat sinh trong h¢ théng quan 1y chat luong cta don vi, ¢6 trach nhi¢ém béo cao
theo BM 05.01 va chuyén t6i Trudng bo phan cé lién quan xt 1.

5.2.2.2. Sau khi nhan duoc Phiéu bao cdo sy khong phu hop xuét hién tai
bo phan minh phu trach, Truéng bo phéan co6 trach nhiém xac dinh mirc o KPH:

- Néu sy KPH nho co6 thé khic phuc dugc ngay thi xir Iy theo Quy trinh
kiém soat sdn pham khdong phu hop QT-SNV-03.
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- Néu sy KPH 16n, lién quan dén nhiéu bo phén va can thoi gian khic
phuc kéo dai thi phai lap phiéu yéu cau hanh dong khic phuc theo BM 05.02.
Sau d6 gui Yéu cau khic phuc/phong ngua dén Ban ISO dé danh s6 va cép nhat
vao So theo ddi thyc hién hanh dong khac phuc/phong ngira (BM 05.03).

5.2.2.3. Sau khi cap s6 cho phléu yéu cau khéc phuc/phong ngura, Dai dién
Ban ISO chuyen ngay phiéu d6 dén bo phan _phat sinh sy KPH (néu su KPH
phat sinh & nhiéu bo phén thi chuyén téi mdi bo phan mot ban) va yéu cau
Trudng cac bd phan d6 diéu tra, phan tich nguyén nhan va dua ra bién phap
khic phuc/phong ngira.

5.2.2.4. Ngay sau khi nhan dugc phiéu yéu cau khic phuc/phong ngua cua
Ban ISO chuyén den Truong bo phan co trach nhiém hodc cur nguoi co hiéu biét

vé sy KPH d6 tién hanh diéu tra xac dinh nguyén nhan gay ra sy KPH d6 (BM
05.02).

5.2.2.5. Sau khi ¢o két qua diéu tra nguyén nhén, Truong bd phan lién
quan dén su KPH d6 quyét dinh bién phap khic phuc/phong ngtra sy KPH ¢6
hiéu qua nhat (BM 05.02). Khi can thiét c6 thé moi Pai dién Ban ISO cung tham

gia.

5.2.2.6. Sau khi xac dinh duoc bién phap khic phuc/phong ngira su KPH,
Truéng bo phan lién quan phan cong nguoi thyc hién hanh dong khac phuc dé
loai trtr nguyén nhan gay ra sy KPH, va bdo cdo ngay cho Trudng bo phan khi
hoan thanh hanh dong khic phuc/phong ngira su KPH.

5.2.2.7. Sau khi hanh dong khic phuc/phong ngira dugc hoan thanh,
Truong by phan bdo cao ngay 1én Ban ISO, Pai dién 1anh dao c6 trach nhi¢m
danh gia viéc thuc hi¢én hanh dong khéc phuc/phong ngtra ¢6 loai trr hoan toan
su KPH hay khong.

- Néu dat thi két thuc hanh dong khic phuc/phong ngira.

- Néu khong dat thi 1ap phiéu yéu cau hanh dong khic phuc/phong ngira
mé&1 BM 05.02 va chuyén cho Trudng bd phan c6 sy KPH d6 thuc hién lai tu
budc 5.2.1.2.

5.2.2.8. Sau khi hoan tat cac thu tuc vé hanh dong khac phuc/phong ngira
su KPH, ho so theo y@u cau tiég chuan ISO 9001:2008 duogc luu tai Thu ky Ban
ISO theo Quy trinh kiém sodt hd so QT-SNV-02, hoac tai B phan lién quan.
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6. Biéu mau

TT M3 s6 Tén biéu miu
1 | BM05.01 Phiéu phat hién sy khong phu hop
2 | BM 05.02 Yéu cau khic phuc phong ngira
3 BM 05.03 S6 theo ddi thyc hién hanh dong khic phuc phong ngira
7. Ho so
TT Ma so Tén ho so Noi luu .Thb’i
gian luu
1 | BM05.01 Phiéu phat hién su khong phthgp | Cac bd phan | 02 nim
2 | BM05.02 Yéu cau khic phuc phong ngira Ban ISO 02 nam
3 | BM 05.03 Sov,theo doi t‘hu’c h1\¢n hanh dong Ban 1SO 02 nim
khac phuc phong ngtra
8. Phu luc
1 | BM05.01 Phiéu phat hién su khong phu hop
2 | BM05.02 Yéu cau khic phuc phong ngira
3 | BM05.03 S6 theo ddi thuc hién hanh dong khic phuc phong ngira
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