QUY TRINH
- HANH PONG KHAC PHUC,
PHONG NGUA VA CAI TIEN

BO NOI VU Ma s6: QT-BNV-04

1. Nhitng nguoi cé lién quan phdi doc, hiéu va thuc hién theo ding néi dung
cua quy dinh nay.

2. Ngi dung trong quy dinh nay c6 hiéu lyc nhu sy chi dao cua Lanh dao Bé.

3. Mbdi don vi chi dwoc phdn phdi duy nhdt 01ban (c6 déng ddu ciia Bé Noi

vu), cac ban sao ¢é md so khdc voi ban goc phdi duoc loai bo ngay, tuyét

doi khong duoc sir dung.
PHAN PHOI
TT Noi nhan TT Nei nhan
7 Lanh dao B6 ] Thanh tra B6
. Cac Vu thudc Bo ] Vin phong B6
Soan thao Xem xét

Phé duyét
SQIRUONG

e

Ho tén: Nguyén Thi Tra Lé ] Ho tén: Nguyén Xuin Binh

Chirc vu: Truong phong

Chirc vu: Chanh Vian phong




Hanh ddng, khic phuc, phong ngira va cai tién

BANG THEO DOI THAY POI TAI LIEU

STT Vi tri stra doi No§i dung Xem xét
(Chanh VP)
Cac bi€u mau cua | Bo cic Biéu mau cua Quy trinh
| Quy trinh vi c4c biéu mau nay 13 khong can
thiét.
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-
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Hanh dong, khic phuc, phong ngira va cai tién

1. MUC PICH

Quy trinh nay duoc soan ra nhim dua ra phuong phép xem xét mot cach hé
théng va doc 1ap d& xac dinh va loai bo c4c nguyén nhin gy ra su khong phu
hop d& xuét hién hodc tiém 4n dbi véi san pham, dich vu va hoat déng clia cac
don vi, qua @6 x4c dinh va thuc hién cac hoat dong nhim ning cao hiéu qua va
hoan thién hé théng quan ly chat liong.

2. PHAM VI AP DUNG:

Quy trinh nay dwoc ap dung dbi véi moi van dé lién quan dén cac qua trinh
hoat ddng trong hé théng chét lugng.

Nhirng vin d& nay sinh c6 thé xuét phat tir hoat dong cta cac don vi thude
Co quan B (nhu hop xem xét cia lanh dao, hoat dong dénh gia chét lugng noi
b0, cac hoat dong kiém soat qua trinh...), xudt phat tir khach hang (khiéu nai coa
khach hang) va xudt phat tir nha cung cip (két qua danh gia nha cung cép)...

3. TAI LIEU THAM KHAO:

- TCVN ISO 9001:2008;

- S tay chét luong.

4. PINH NGHIA VA CHU VIET TAT

4.1. Dinh nghia:

- Su phi hop: Su dap g mét yéu ciu.

- Su khong phtl hop: Su khéng dép tmg mot yéu cau.

- Hanh dong khic phuc: La hoat déng xtr Iy ¢6 hiéu qua sy khéng phi hop
clia céc qua trinh hoat dong trong hé théng chit lugng da xay ra (thé hién trong
béo cdo vé su khdng phi hop) bao gbém viéc phan tich nguyén nhén, d& xuét va
thuc hién céc hoat dong loai bo va ngin ngira sy tai dién.

- Hanh dong phong ngtra: La hoat dong xir ly c6 hiéu qua cac sy khong phu
hop (khéng mong mudn) tiém &n cta cdc qua trinh hoat dong trong hé théng chit
luong bao gém viéc phan tich nguyén nhin, dé xuét va thuc hién cac hoat dong
loai bd va ngan chén su xudt hién.

4.2. Nhitng tir viét tit:

- BDLD: Dai dién lanh dao

- STCL: Sb tay chit luong
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- HDKP&PN: Hanh ddng khic phuc phong ngira

- SKPH: Su khong phu hgp

5. NQI DUNG

* Trach nhiem thue hién

Yéu chu hanh dong khic phuc & phong ngira ¢ thé duoc dé xuit boi bit
ctr ai trong co quan Bo va yéu cu nay phai dugc phé duyét béi lanh dao cao nhit
ctia don vi lién quan dén pham vi khic phuc & phong ngira

Lanh dao cao nhét néu trén c6 trach nhiém dén d6c va theo dai viée thuc
hién hanh dong khic phuc & phong ngira lién quan téi don vi minh.

5.1. Hanh dong khic phuc

5.1.1. Lwu d5 (Xem luu d6 hanh dong khéc phuc)

Trich nhiém Hanh d{ng
khic phuc
Th trudng céc SPKH/ phan nan
-
don vij khach hang
Trudng cac bd Phén tich nguyén
phén lién quan va nhén
bDLD
; — Lap phuong an
Trudng cac bo thuc hién
phén
Gtri Bdo cao
Truéng cac bd
phan \
T
Yéu cau thuc
QMR

hién lai va/ <« Theo doi thuc

hoac td chuc hién
danh gia dot ~_
xnéf ¢
Lap hé so
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5.1.2 Dién giii

* Xem xét sy khong phu hop.

- Cin cff vao béo cdo danh gia ndi bd va bao cao theo ddi qua trinh thyc
hién nhiém vu trong pham vi cua Hé¢ thng quan 1y chét luong cia co quan B,
cin cu nhumg ¥ kién phan anh, phan nan cua khach hang (t6 chirc, ¢ nhén c6 lién
quan) g v& B, Thi truéng don vi ghi nhan cac ndi dung cin cé céc hoat dong
khéc phuc dbi v6i su khong phis hop lién quan dén don vi minh. |

* Xac dinh nguyén nhan sy khong phu hgp

- Déi véi sy khéng phii hop lién quan dén 2 don vi tré 1én: DDLD va thu
trudng cdc don vi tién hanh phan tich nguyén nhén cia sy khéng phi hop nay va
dua vao van ban bio cio Lanh dao-Bé. |

- Déi véi sw khong phit hop lién quan dén 1 don vi: Thia trudng don vi tién
hanh phén tich nguyén nhén cua sy khéng phii hop nay va thé hién bing van ban,

- bao cdo Lanh dao B6.

* Déanh gi4 nhu ciu c6 hanh dong khic phuc:

Céan cr vao cdc nguyén nhan da dugce phan tich trudc d6, Dai dién lanh dao
va/ hodc thu trudng cac don vi ¢6 lién quan tdi sy khong phu hgp dua ra hanh
déng khic phuc.

* Xac dinh va thuc hién hanh déng khéc phuc:

Dai dién lanh dao va/hoac thu trudng cac don vi c6 lién quan xac dinh va
lap ké hoach thuc hién hanh dong khéc phuc, trong d6 ghi r6 cdc muc can thuc
hién va két qua can dat, ngudi chiu trach nhiém va thoi han hoan thanh.

* Xem xét lai hanh dong khic phuc

Dai dién lanh dao va/hodc tha trudéng cac don vi kiém tra viéc thuc hién va
xem xét lai cac hoat dong khic phuc da thyc hién.

* Néu dat thi két thic hanh dong khéc phuc, néu khong dat thi yéu cau
hanh déng méi. T4t cic cac ndi dung lién quan téi qua trinh thuc hién hanh dong
khéc phuc phai dugc thé hién bang vin ban va luu trit diy du trong hd so ISO cia
don vi.

* Liru hd so

Dai dién lanh dao ho#ic Thil truéng cac don vi luu céc tai liéu lién quan dén
hanh dong khic phuc.
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5.2. Hanh dong phong ngira
5.2.1. Luu db

- " Hanh dong
Trach nhi¢m phong ngira
Thu trudng cac : SPKH/ phan nan
: —>
don vi khach hang
Thu troeong cac Phan tich nguyén
don vi lién quan nhén tiém &n
vabDLb
. - Lép phuong én
Thu truong céc thrc hién
don vi
. Gui Bao cao
Thu trudng cac s
don vi Ye.u cal{ thuc
hién lai v&/ v
hodc t6 chirc
bDLDb danh gia dot .
xufit << Theo df}l thyc
hién
Thu tnrdng cac .
don vi Lap ho so
5.2.2 Dién gidi

* X4c dinh nguyén nhén tiém 4n vé sy khong phu hop

- Cin clr vao bdo céo vé& sy khong phu hop, cic bao cdo danh gid chét
luong ndi bd (QT déanh gia chét lugng ndi bd).

- Céc bao céo theo doi qua trinh thuc hién nhiém vu

- Thu trudng cac don vi ghi nhan cdc ndi dung cin c6 cc hoat dong phong
nglra dbi v&i cac sy khong phi hop tiém 4n lién quan dén don vi minh bang van
ban. ‘

- Dai dién lanh dao va/ hodc thu trudng cac don vi xac dinh nguyén nhéan
cta sy khong phi hop tiém 4n.
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* Panh gia nhu cau cho hanh déng phong ngira.

Cén cir vao céc nguyén nhan, dai dién lanh dao va hodc thi truéng cac don
vi lién quan danh gia nhu cau can c6 d6i v6i hanh dong phong ngura.

* Xac dinh va lap phuong an thuc hién hanh dong phong ngtra

DDLDP hoac Thu truéng cac don vi co lién quan xac dinh va lap ké hoach
thuc hién hanh dong phong ngtra, trong do ghi ré cac muc can thuc hién, chi dinh
nguoi chiu trach nhiém thuc hién va thoi han hoan thanh cling nhu chi dinh nguoi
kiém tra viéc thuc hién va tinh hiéu luc ctia hanh dong.

* Xem xét viéc thuc hién hanh dong phong ngira

Nguoi duge phan cong kiém tra viéc thyc hién va xem xét tinh hiéu luc
cua cac hanh dong phong ngira (BM-01/BNV-04

Néu dat thi két thic hanh dong phong ngua, néu khéng dat thi yéu cau

.hanh dong méi (mé phiéu méi). Thi truéng cac don vi phai dam bao céc két qua
duoc ghi vao Phiéu theo doi Hanh dong khic phuc phong ngira (BM-02/BNV-04)

* Luu hd so

Céc trudng don vi luu céc tai lidu lién quan dén hanh dong phong ngira.

5.3. Cai tién

Cai tién 1a mot nhu cdu thudng xuyén, lién tuc trong sudt qua trinh van
hanh hé théng. Moi y kién déng gép, két qua thuc hién cac hanh déng khéc phuc
phong ngtra...phai dugc tiép nhan, ghi nhén béi lanh dao cac don vi.

Sau khi xem xét, 1anh dao céc don vi bao cdo Lanh dao Bo thong qua
Thuong truc Ban Chi dao va BDDLD. Thuong truc Ban Chi dao va DDLD xem
xét nhu cdu va dé xuit Lanh dao B cho y kién chi dao vé viéc trién khai thuc
hién. Lanh dao cac don vi can ctr ¥ kién ctia Lanh dao B6 phan ‘}céng nguoi trién
khai thuc hién. Néu thiy can thiét, lanh dao cic don vi théng bao cho ngudi dong
gop ¥ kién vé cac van d& thyc hién lién quan.

Két qua cua viéc thyuc hién cac cai tién (néu c6) s& dugc thong bao
trong cudc hop xem xét cia Lanh dao B6.
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