
BO NOI Vl) QUYTRINH Mii sA: QT-BNV-04 

HANH DONG KHAc PHVC, 

PHONGNGUA vA CAl TIEN 

1.	 Nhfmg nguai co lien quan phai arc, hieu va thvc hi¢n theo aung n(ji dung 

cila quy ainh nay. 

2.	 N(ji dung trong quy ainh nay co hi¢u lvc nhu sv chi ago cila Lanh ago B(j. 

3.	 MJi aan vi chi au(Yc phan ph6i duy nhdt 01 ban (co aong ddu cila B(j N(ji 

v¥), cac ban sao co rna s6 khac WYi ban g6c phai au(Yc logi b6 ngay, tuy¢t 

a6i kh6ng au(Yc sir d¥ng. 

PHANPHOI
 

TT NO'i nh~n TT NO'i nh~n 

0 Lanh de;to BQ D Thanh traBQ 

n Cac Vv thuQc BQ D Van phong BQ 

Xem xetSo~n thao 

GrV 
H<;> ten: Nguy~n Thi Tnl Le H<;> ten: Nguy~n Xuan Binh 

Chile V\l: TruOng phong Chile V\l: Chanh Van phong 
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Hanh dQng, kh~c phuc, phong ngira va cai ti~n 
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B6 eae Bieu m~u eua Quy trinh 

vi eae biSu m~u nay la khong e~n 

thiSt. 
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Hanh dqng, kh~c phuc, phong ngira va cai ti~n 

l.MVCDiCH 
Quy trinh nay duqc SO~ ra nh~m dua ra phuang phap xem xet mQt cach h~ 

th6ng va dQC l~p d@ xac dinh va lo~i b6 cac nguyen nhan gay ra SlJ khong phil 

hqp da xuat hi~n ho~c tiSm An d6i v6i sim phAm, dich V\l va ho~t dQng cua cac 

dan vi" qua do xac dinh va thlJc hi~n cac ho~t dQng nh~m nang cao hi~u qua va 

hoan thi~n h~ th6ng quan ly chat luqng. 

2. PH~M VI A.p DVNG: 

Quy trinh nay duqc ap d\lng d6i v6i mQi van dS lien quan d@n cac qua trinh 

ho~t dQng trong h~ th6ng chat luqng. 

NhUng van dS nay sinh co th~ xuat phat tir ho~t dQng cua cac dan vi thuQc 

Co quan BQ (nhu hQp xem xet cua Hinh d~o, ho~t dQng danh gia chat luqng nQi 

~Q, cac ho~t dQng ki~m soat qua trinh... ), xuat phat tir khach hang (khi@u n~i cua 

khach hang) va xuat phM tir nha cung cap (k@t qua danh gia nha cung cap) ... 

3. TAl Ll\tU THAM KHAo:
 
- TCVN ISO 9001 :2008;
 

- S6 tay chat luqng.
 

4. DJNHNGHiA vAcHuvni:TTAT 

4.1. Djnh nghia: 

- SlJ phil hqp: SlJ dap Ung mQt yeu c~u. 

- SlJ khong phil hqp: SlJ khong dap Ung mQt yeu c~u. 

- Hanh dQng kh~c ph\lc: La ho~t dQng xu ly co hi~u qua S\l khong phil hqp 

cua cac qua trinh ho~t dQng trong h~ th6ng chat luqng da xay ra (th@ hi~n trong 

bao cao vS SlJ khong phil hqp) bao g6m vi~c phan tich nguyen nhan, dS xuat va 

th\lc hi~n cac ho~t dQng lo~i b6 va ngan ngira SlJ tai diSn. 

- Hanh dQng ph6ng ngira: La ho~t dQng xu ly co hi~u qua cac S\l khong phil 

hqp (khong mong mu6n) tiSm dn cua cac qua trinh ho~t dQng trong h~ th6ng chat 

luqng bao g6m vi~c phan tich nguyen nhan, dS xufrt va thlJc hi~n cac ho~t dQng 

lo~i b6 va ngan ch~ SlJ xufrt hi~n. 

4.2. Nhirng til' viit tlit: 

- DDLD: D~i di~n lanh d~o
 

- STCL: S6 tay chfrt luqng
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Trach nhi~m Hanh dqng 
kh~c ph1]c 

ThIi truOng cac 

don vi 
SPKHI phan nan 

khach hang 

TruOng cac bQ 

ph~n lien quan va 

DDLD 

Phan tich nguyen 
nhan 

L~p phu011g an 

thl,fc hi~n
TruOng cac b('> 

pMn 

Giri Bao cao ..
 TruOng cac bQ 

ph~n 

Theo d1ii thl,fc 

hien 

~

•
L~p h6 sa 

Yeu cAu thl!c 

hi~n l~i va; I .. 

ho~c t6 chuc 
danh gia dQt 

"lm~t 

~
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Himh dQng, kh~c ph\lc, phong ngira"va cai ti~n 
5.1.2 Diin gitii 

* Xem xet S\T khong phu hQ'P. 

- Can ClI vao bao cao danh gia nQi bQ va bao cao thea d5i qua trinh th\TC 

hi~n nhi~m V\l trong ph~m vi cua H~ th6ng quim ly ch~t lugng cua ca quan BQ, 

can ClI nhfmg YkiSn phim anh, phan nan cua khach hang (t6 ChlIC, ca nhan co lien 

quan) &ui vS BQ, Thu truOng dan vi ghi nh~n cac nQi dung cftn co cac ho~t dQng 

kh~c ph\lc d6i v6i S\T khong phu hQ'P lien quan dSn dan vi minh. 

* Xac dinh nguyen nhan S\T khong phu hQ'P 

- D6i vai S7! kh6ng phil h(lp lien quan din 2 dan vj tra len: DDLD va thu 

truemg c4c dan vi tiSn hanh phan tich nguyen nhan cua S\T khong phu hqp nay va 

dua vao van bim bao cao Lfinh d~o BQ. 

- f)6i v6i S7! kh6ng phil hr;p lien quan din 1 dan vj: Thu truemg dan vi tiSn 

~anh phan tich nguyen nhan cua S\T khong phu hQ'P nay va thS hi~n b~ng van ban, 

bao c~o Lfinh d~o BQ. 

* Danh gia nhu cAu co hanhdQng kh~c ph\lc: 

Can ClI vao cac nguyen nhan dfi dugc phan tich tru6c do, D~i di~n lfinh d~o 

val ho~c thu truemg cac dan vi co lien quan t6i S\T khong phu hQ'P dua ra hanh 

dQng kh~c ph\lc. 

* Xac dinh va th\Tc hi~n hanh dQng kh~c ph\lc: 

D~i di~n lfinh d~o vaJho~c thu truemg cac dan vi co lien quan xac dinh va 

l~p kS ho~ch th\Tc hi~n hanh dQng kh~c ph\lc, trong do ghi ra cac m\lc cftn th\Tc 

hi~n va kSt qua cftn d~t, ngmJi chiu trach nhi~m va thai h~ hoan thanh. 

* Xem xet l~i hanh dQng kh~c ph\lc 

D~i di~n lfinh d~o vaJho~c thu truemg cac dan vi kiSm tra vi~c th\Tc hi~n va 

xem xet l~i cac ho~t dQng kh~c ph\lc dfi th\TC hi~n. 

* NSu d~t thi kSt thuc hanh dQng kh~c ph\lc, nSu khong d~t thi yeu cftu 

hanh dQng m6i. T~t c~c cac nQi dung lien quan t6i qua trinh th\TC hi~n hanh dQng 

kh~c ph\lc phai dugc thS hi~n b~ng van ban va lUll tm dfty du trong h6 sa ISO cua 

dan vi. 

* LUll h6 sa 

D~i di~n lfinh d~o ho~c Thu truemg cac dan vi lUll cac tai li~u lien qUaIl dSn 

hanh dQng kh~c ph\lc. 
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5.2. HilDh oQng phong ngira 

5.2.1. Luu aD 

Hanh dqng
Trach nhi~m phOng ngira 

Tho tru6ng cae SPKHI phan nan 
khach hang dOll vi 

Thu tru6ng cae Phan tich nguyen 
dan vi lien quan nhan ti€rn lin 

va DDLD 

L~p phlf<mg an 
Tho tru6ng cae 

th\fc hi~n 
dan vi 

Gui Bao cao 
Tho truollg cae 

Yeu cdu thl,rCdOll vi 
hi~n ll;li val ... 
ho~c t6 chuc 

DDLD danh gia d9t 
xUdt I~ 

~ 
Tho tru6ng cae 

L~p h6 sadan vi 

5.2.2 Diln giai 

* Xae dinh nguyen nhan tiSm An vS S\l khong phu hQP 

- Can eu vao bao eao vS S\l khong phu hQP, cae bao eao danh gia eh~t 

lUQ1lg nQi bQ (QT danh gia ehfit lUQ1lg nQi bQ). 

- Cae bao eao th~o doi qua trinh th\le hi~n nhi~m V\l 

- Thll truCmg cae dan vi ghi nh~n cae nQi dung edn co cae hOC;lt dQng phong 

ngua d6i vai cae S\l khong phu hQP tiSm An lien quan d@n dan vi mlnh b~ng van 

bim. 

- DC;li di~n Hinh dC;lO val ho~e thll truCmg cae dan vi xae dinh nguyen nhan 

eua S\l khong phil hQP tiSm An. 

Ngay ban hanh:.ltf/l.,t/~c.(£. LAn sua oBi: 04 Trang:5/6 



tJuy trmh 

Hanh dong, kh~c ph\lc, phimg ngira va cai ti~n 

i.~· 
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