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1. MUC PiCH

Quy trinh nay thiét 14p nhdm quy dinh théng nhat cach thirc nhan biét, xir 1y cac dich
vu hanh chinh cong, cong viéc ndi bd khong phu hop duoc phat hién thong qua qua trinh
giai quyét cac thi tuc hanh chinh, cdng viéc ndi b cho td chirc, cong dan tai S& Cong
Thuong Khanh Hoa. Thyc hién hanh dong khéc phuc, kiém soat rai ro va xem xét cia
lanh dao vé hé théng QLCL nham dam bao tinh hiéu luc, hidu qua va cai tién lién tuc.
2. PHAM VI AP DUNG

Ap dung véi tit ca cac don vi, phong, ban thuéc pham vi Hé thong quan 1y chat
lugng cua S¢& Cong Thuong Khanh Hoa.

Ap dung cho moi sy khong pht hop hién tai, khong phu hop tiém an dbi véi cac qua
trinh 1ién quan dén H¢ thong quan 1y chat lugng.
3. TAILIEU VIEN DAN

- Tiéu chuan qudc gia: TCVN 1SO 9000:2015

- Tiéu chuan qubc gia: TCVN 1SO 9001:2015

- S6 tay hé théng quan 1y chat luong.

- Quy trinh Quan 1y rui ro

- Quy trinh danh gia n6i b0 HTQLCL
4. PINH NGHIA/ VIET TAT

4.1 Pinh ngir:

Sy khong phu hop: Su khong dap tmg mét yéu cau

Su khic phuc: Hanh dong nham loai boé mot sy khong phu hop dugc tim théy.
Hanh dong khic phuc: Hanh dong nham loai bé nguyén nhan ciia sy khong phi
hop nhdm ngan ngura viéc tai dién.

Thuc hién dé xudt cai tién: 1a viéc thuc hién céac v kién, kién nghi nham nang cao
hiéu luc cia HTQLCL.

San phflm: DAu ra ciia mot td chire c6 thé duge tao ra ma khong thuc hién bat ky
giao dich nao gitra t6 chtrc va khéach hang.

Dich vu: Dau ra ctia mét td chic véi it nhdt mot hoat dong can dugc thuc hién
gitra to chirc va khach hang.

4.2 Viét tit:

KPH: Khong phu hgp

HPKP: Yéu cau hanh dong khic phuc
HTQLCL: Hé théng quan 1y chat luong
QPPL: Hé thdng vin ban quy pham phap luat
MTCL: Muc tiéu chét lugng



5.

NOI DUNG

TT

Hoat dong

Trach
nhiém

Yéu cau

Biéu mau

5.1

Nhan biét
va xur ly san
pham/dich
vu khong
phu heop

Cé nhan
va thu
truong

thudc cac
don vi

- Trong qua trinh cung cip dich vu
hanh chinh cong va giai quyet cong
viéc noi bg, néu phat hién bat ky dich
vu nao khong phu hop véi hé thong
van ban QPPL va quy dinh hién hanh
ciia Co quan thi can nhan biét, xem xét
va xu 1y theo tham quyén vi tri cong
viéc.

- Truong hop vuot qua thAm quyen thi
can bao cdo lanh dao truc tiép dé xac
dinh hinh thtrc xur ly phu hop, nhu: lam
lai, sira chira/khic phuc, chép nhan
hodc loai bd -Noi dung khong phu hop
ghi bao cdo theo mau: BM.CTCL.01.

- Thu truéng don vi xem xét va xac
dinh hinh thtre xtr ly, phan cong ngudi
thyc hién va kiém tra két qua khic
phuc (néu c6) dé dam bao su khong
phu hop duoc xir 1y triét de.

BM.CTCL.01

5.1.1

Nhirng
thong tin
dwoc st

dung lam co
Sé xem xét
hanh dong
khic phuc,
cai tién

Ban ISO,
cac don vi

Thong tin dé lam co s0 xem xét hanh
dong khac phuc, gom nhu khoéng han
ché, cac ndi dung sau:

- Cac hoat dong chtrc nang khong phu
hop.

- Xir 1y cac y kién phan hoi ciia khach
hang.

- Panh gia noi bo thé hién qua hd so
su khong phu hop, bdo cdo danh gia.

- Céc quyét dinh sau khi hop xem x¢&t
cua lanh dao dé ra.

- Két qua phan tich dir liéu, giam sat
cac qua trinh hoat dong chirc nang.

- Két qua thuc hi¢n cac qua trinh hoat
dong chtrc nang.

- Két qua xéac dinh sy phu hop cua hoat
dong chirc nang.

- Cac hd s0 ¢o lién quan cua hé thong
quan ly chat lugng.

- Két qua hanh dong khic phuc da thuc
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Hoat dong

Trach
nhiém

Yéu cau

Biéu mau

hién trude do.

- Cac thong tin cac bén c6 lién quan
khac (Cai tién).

- Céc bai hoc kinh nghiém (Cai tién).

- K&t qua phan tich rui ro.

5.2

Mé phiéu
yéu ciu
hoat dong
khic phuc,
cai tién

Canhan
va tha
truéng

thudc cac
don vi

- Tét ca cac ca nhan trong pham vi ctia
HTQLCL tai Co quan c0 trach nhiém
phat hién va bao cdo thu truéng don vi
vé cac hoat dong yéu cau khic phuc/cai
tién.

- Khi c6 cic yéu ciu can thyc hién
hoat dong khic phuc, cai tién: céc ca
nhan phat hién va thu truéng don vi €0
trach nhiém xem xét mo “Phiéu yéu
cau hanh dpng khic phuc” theo
BM.CTCL.01

BM.CTCL.01

521

Xac dinh
nhu ciu
thue hién
HDKP,
cai tién

Thu
truong
don vi

- Thu truéng don vi co6 trach nhiém xem
Xét va xac dinh sy can thiét thuc hién
HDKP gdém nhung khong han ché cac
dAu hiéu sau:

- C6 dau hiéu, hién tuong cac su khong
phtt hop hoic tiém an, dan dén hodc co
nguy co khong thuc hién dugc muc tiéu
chat luong cta co quan, khong dap tng
chinh sach chat lugng.

- Céc dau hiéu, hién tuong su khong
phu hop hodc ti€ém an, co tinh chat lap
lai.

- Céc dau hiéu, hién tuong su khong
phu hop hodc tiém an, gdy hau qua nang,
muc do 1on.

- Khi céac hd so su khéng phu hop duoc
1ap qué 03 lan lién tiép cho cung mot ndi
dung khéng phu hop tai cung don vi
duogc danh gia.

- Céc yéu clu can thuc hién dé cai tién
nang cao hi¢u quda, hiéu luc cua
HTQLCL.

- Céc yéu cau can thuc hién dé cai tién
chat lugong hoat dong chirc ndng nham

BM.CTCL.01




TT | Hoat dong TriCh Yéu ciu Biéu miu
T nhi¢m
nang cao sy thoa man cua khach hang.
- Cac vyéu 05}1 cein thuc hién k}}i cO su
thay doi co cau té chuc, thay doi pham
vi HTQLCL, thay do6i hoat dong chuc
nang, dinh hudng thuc hién hoat dong
churc nang.
- Co hdi cai tién nhim nang cao hiéu
luc va hi¢u qua cua hé thong QLCL
-Gui phiéu yéu cau HPKP/cai tién vé
Ban ISO.
Xem xét - Lanh dao ban ISO xem xét, chi dao va
hanh djng phan cong c4 nhan, don vi thuc hién
53 | khéc phuc, | 52" 15O | upKp/eai tién.
cai tién
- Ca nhan, don vi dugc phan céng thuc
hién HDKP/ cai tién tién hanh phan tich
Phan tich ngchyén nhén_ gf)c re, dé ra bién phap
nguyén C4 nhan., khac phuc/cai tién thich hop. ‘
nhan va deé don vi - Bdo cédo lanh dao ban ISO vé gidi
54 xuat giai duoc phap KP/Cai tién. BM.CTCL.01
ph:’i.p L(P/ phan cong | . [ anh dao ban ISO xem xét va phé
cal tien duyét giai phap, phan cong ca nhan, don
vi trién khai gidi phap, thoi gian hoan
thanh.
- Pon vi, 5:3’1 nhan dugc phan cong tién
hanh 13p ké hoach va thyc hién céac bién
phéap khac phuc theo ding ndi dung thoi
han duogc giao.
- Trong qué trinh thyc hi¢n, don vi, ca
nhan dugc phan cong co thé phoéi hop
. voi cac don vi khac dé thuc hién cac
:h‘-";}flgl} Pon vj, ca | bién phiap dugc nhanh chéng, c6 hiéu
5.5 | 110 O €€ | nhan duoe | e BM.CTCL.01
kh.ficl[))hulz phan cong | - Péi voi cac hoat dong khic phuc co

thoi gian thue hién kéo dai thi don vi, ca
nhan dugc phan cong thuc hi¢n co6 trach
nhiém dinh ky hang thang bdo cdo tinh
hinh thuc hién cho Ban ISO.

- Trong qua trinh thuc hién néu gap kho
khan can hd trg, don vi, cd nhan duoc
phan cong c6 thé yéu cau Ban ISO xem
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Hoat dong

Trach
nhiém

Yéu cau

Biéu mau

xét bd sung cac nguon lyc can thiét hoic
thay doi bién phap thuc hién. Moi sy
thay doi bo sung s& duwgc cip nhat day
du vao BM.CTCL.01.

- Sau khi thuc hién day du ndi dung cta
bién phap khic phuc hoidc nhirng dé xuit
cai tién, don vi, c4 nhan dugc phan cong
bao céo két qua Ban ISO.

5.6

Kiém tra
xac nhan
bién phap
khic phuc

Ban ISO

- DPung thoi han da dé ra trong “Phiéu
yéu cau hanh déng khdc phuc/cdi tién”,
Ban I1SO c6 trach nhiém t6 chtrc kiém tra
bang ching xac nhan két qua thuc hién.

BM.CTCL.01

5.7

Pong phiéu
yéu ciu
hanh dgng
khic phuc

Ban ISO

- Ban ISO sau khi kiém tra xac nhan két
qua thyc hién c6 trach nhiém dong
“Phiéu yéu cau hanh dong khéc phuc/cai
tién”, ghi day du chi tiét bang chimg két
qua thuc hién vao 6 thu ba.

BM.CTCL.01

5.8

Hop xem
xét cua
lanh dao

Ban ISO

- Ban ISO tién hanh cac cudc hop xem
xét ctia lanh dao vé HTQLCL it nhat 01
lan/ndm, sau cac dot danh gid nodi bo
dinh ky.

- Ngoai ra, ¢ thé t6 chic cac budi hop
xem Xxét cua lanh dao nhu mdt hoat dong
doc 1ap hoac két hop véi cac hoat dong
khac ¢6 1ién quan nhu céc cude hop, cac
bdo cao dé xem xét mot sd ndi dung lién
quan hodc xem xét dot xuat theo yéu cau
cua lanh dao.

58.1

Pau vao cua
cudc hop

Ban ISO

Noi dung can xem xét it nhat 01 1an/nim,
gom nhung khong han ché cac ndi dung
Sau:

- Tinh trang cia cdc hanh dong tir cac
cudc hop xem xét trudce do;

- Bbi canh hoat dong, nhitng thay ddi
van dé ndi bd va bén ngoai anh huong
t6i HTQLCL;

- Yéu ciu cua cac bén lién quan: tb
chuc, cong dan, cdc Co quan ban nganh
phoi hop,...

- Két qua thyc hién va hiéu lyc cta hé




TT

Hoat dong

Trach
nhiém

Yéu cau

Biéu mau

thong (thoa man ctia nguoi dan, phan hoi
bén quan tdm, mac d6 thuc hién cac muc
tiéu CL, su khong phu hop va HPKP,
két qua theo doi do luong, két qua danh
gid, két qua thyc hién cia cac nha cung
cap...);

- Sy day du cia ngudn lyc;

- Hiéu lyc cua hanh dong giai quyét rui
ro, co hoi;

- Cac co hoi cai tién.

5.8.2

Pau ra caa
cudc hop

Ban ISO

- Két qua cta cac cudc hop xem xét cia
lanh dao dugc ghi vao BM.CTCL.02-
Bién ban cudc hop xem xét cua ldnh dao
(d6i v6i cac cude hop dinh ky 1 1an/nam)
hoac Bién ban hop giao ban cua don vi
(d6i véi cac cudc hop két hop, xem xét
mot sé ndi dung trong giao ban cua don
vi).

BM.CTCL.02
(hoac Bién
ban hop
giao ban)

5.9

Xac dinh
muc tiéu
chit lwgng
va cdi tién
lién tuc

Ban ISO

- Trudc 31/12 hang ndm, can cu trén
dinh hudng phat trién chung, Chinh sach
chat luong cua Co quan, két qua thuc
hién MTCL nim va yéu cau thuc hién
ciia ndm Sau, Ban ISO xay dung va trinh
Giam d6c So phé duyét Muyc tiéu chat
luong cua nam sau, ké hoach thuc hién
MTCL (theo BM.CTCL.03).

- Can ci trén Chinh sich chat luong,
MTCL cua co quan, chirc nang nhiém vu
ciia don vi va két qua thyc hién MTCL
nam trude, cac yéu cau can dap tng, Thi
trudng don vi phan cong nguodi du thao
va phé duyét MTCL cua don vi hang
nam, trude ngay 15/01.

- Muyc tiéu chat luong phai dam bao yéu
cdu: nhit quan véi chinh sach chat
luong, lién quan dén su phu hop cua san
phém, dich vu va nang cao sy thdéa man
khéach hang; dugc theo doi; truyén dat va
cap nhat.

BM.CTCL.03




6. BIEU MAU
STT Ky hiéu biéu miu Tén biéu méu
1 BM.CTCL.01 Phiéu yéu cau hanh dong khic phuc
2 BM.CTCL.02 Bién ban hop xem x¢ét cua lanh dao
3 BM.CTCL.03 K¢ hoach thuc hién MTCL
7. HO SO
STT Tén hd so Trach nhiém luu Thoi gian luu
Phiéu yéu scau hanh dong khic
1. phuc/cai tiénrvé cac ho so thuc hién Pon vi thuc hién
HDKP, cai tién. T
. . Thu ky ISO 3 nam
Bién ban hop xem xét cua lanh dao va
2. cég ho so thuc hién HDPKP, cai tién
(n€u co)
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