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Quy trinh xu Iy sw khong pht hop, hanh déng KPPN OT.HT.04

I. MUC PICH

Quy trinh ndy quy dinh théng nhit cic budc tién hanh kiém soat, xur ly sy khong
phu hop, thyc hién cic hanh dong khic phuc, phong ngra, nham cai tién chit luong,
nang cao tinh hiéu lyc va hiéu qua cua Hé théng quan ly chat lugng Cuc Thong tin dbi
ngoai.

II. PHAM VI AP DUNG

Ap dung cho tat ca céc hoat dong xur ly su khong phu hop, thuc hién cac hanh
dong khac phuc, phong ngira Hé thong quan ly chat lugng Cuc Théng tin déi ngoai.

III. CAN CU PHAP LY

- Tiéu chuén quéc gia TCVN ISO/TR10013:2003 - Huéng dan vé tai liéu cua Hé
thdng quan ly chat luong.

~J18u chuan quéc gia TCVN ISO 9001:2015 - Hé thdéng quéan 1y chét lugng -
Céc yéu cau.

- Quy trinh danh gia ndi bo - QT.HT.03.
IV. PINH NGHIA VA VIET TAT
Nhiing dinh nghia va viét tit duoc st dung trong quy trinh nay:

- Sw khong phi hop 1a sy khéng dap ung mét yéu ciu (3.6.9 - TCVN ISO
9000:2015).

- Hanh dong phong ngira la hanh dong nham loai b nguyén nhén cta sy khong
phtt hop tiém 4n hodc c4c tinh hudng khéng mong muén tiém 4n khéc (3.12.1 - TCVN
ISO 9000:2015).

- Hanh dong khdc phuc 12 hanh dong nham loai bé nguyén nhan cia sy khong
phtt hop nham ngan ngira viée tai dién (3.12.2 - TCVN ISO 9000:2015).

- KPH: Khéng phu hop.
- KPPN: Khéc phuc, phong ngtra.

- HTQLCL: Hé thong quan ly chét luong theo tiéu chuan quéc gia TCVN ISO
9001:2015. Don vi: Céac phong thudc Cuc.

V.NOQI DUNG
1. Qua trinh kiém soat su khéng phu hop
1.1 So @6 qua trinh kiém soat sy khong phu hep
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Quy trinh xit Iy sw khong phu hop, hanh dong KPPN QOT.HT.04
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danh gié ndi bo
Nguoi phat hién Dé xuét bién phap xur ly, bao céo 1.2.2
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Xem xét thdm sl hén cong
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phan cong
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Lanh dao don vi @}—»
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Dat
Lanh dao don v
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va luu ho so

1.2. M ta qua trinh kiém soat sw khong phu hop

1.2.1 Nhén biét va phat hién sw khong phu hop
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Quy trinh xu Iy su khong phu hop, hanh déong KPPN QT HT.04

a) Su KPH tai Hé théng quan 1y chét lugng Cuc Thong tin d6i ngoai la két qua
cong viéc khong dap irmg mdt trong cac yéu cau quy dinh trong céc van ban quy pham
phép luat hién hanh, hodc véi cac quyét dinh, quy dinh ctia B§ Théng tin va Truyén
théng, Chinh phil, hé thng van ban cia HTQLCL cta Cuc Théng tin dbi ngoai. C6 thé
la:

- Khoéng dat yéu cau vé thoi gian giai quyét hd so, van ban;

- Qué trinh giai quyét cong viéc khong cén ctr vao cac van ban quy pham phap
luat hién hanh;

- Céc loai van ban sai thé thic va noi dung da quy dinh;

- Mot sé su KPH khac dugc phat hién trong qué trinh giai quyét cong viéc cta
don vi.

b) Chuyén gia danh gid néi bg, cc can bd, cong chirc trong qua trinh thuc hién
cong vi€c c6 trach nhiém phat hién sy KPH va nhitng nguy co dan dén su KPH.

Nguoi phat hién c6 trach nhiém danh d4u dé nhén biét sy KPH (vi du: dé riéng,

danh déu vao ndi dung khong phu hop cia van ban, ...) dé x 1y, trénh st dung nham
1an.

1.2.2 Xir ly sw khong phu hop

- Ngay sau khi phat hién va tach riéng sy KPH, nguoi phat hién tuy theo kha
ndng va quyen han ctia minh can tién hanh xu ly su KPH va béo cédo su viéc cling nhu
két qua xur ly vé6i 1anh dao don vi (BM.HT.04.01).

- Néu nguoi phét hién sy KPH khong dt kha ning hodc thdm quyen xu ly thi phai
béo céo ngay cho lanh dao don vi dé xem xét va phan céng xir ly theo thdm quyén.

- Néu viéc xur ly s KPH vuot quéa tham quyén cua lanh dao don vi hodc lién
quan dén bo phéan khac thi lanh dao don vi phai bdo cdo Lanh dao Cuc phu trach dé xem
x€t va xu ly.

- Lanh dao don vi, cén bo, cong chic dugc phan cong xuir Iy su KPH cé trach
nhiém thuc hién ngay bién phap xtr Iy su KPH.

- Vige xtr Iy sy KPH du duge thuc hién & cap nao ciing nhim muc dich loai bé su
KPH, khic phuc hau quéa bang cach nhanh chéng va hiéu qua nhét.

1.2.3. Kiém tra viéc thwe hién va bio cao
- Lanh dao don vi dugc phén cong cé trach nhiém kiém tra viéc xit Iy sy KPH.

- Thu ky ISO c¢6 trach nhiém xem xét ban chét cta sy KPH va néu thay can thiét
s& 1ap yéu cau vé hanh déng KPPN (BMLHT.04.01) trinh Trudng ban chi dao ISO phé

duyét.
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Ouy trinh xit Iy sw khéng phu hop, hanh dong KPPN OT.HT.04

- Lanh dao don vi, Thu ky ISO ¢6 trach nhiém tdng hop, phan tich, luu hd so vé
ban chat su KPH da dugc xur ly tai don vi minh va bao cédo Trudng ban chi dao ISO

trong cudc hop xem xét dinh ky cua Lanh dao vé HTQLCL (BM.HT.04.01).

2. Qué trinh thwe hién hanh dong khic phuc, phong ngira

2.1 So' d6 qua trinh thwe hién hanh dong khic phuc, phong ngira

Nguwoi thue hién Qua trinh thuwe hién Mo ta/Biéu mau
- 221
Cén bd, cong chirc/ Phat hién va ghi nhén BM.HT.04.01
Poan danh gia noi van dé can KPPN
bd
B T ot 2.2.2
Thuky ISO Chu;/zfl chc@:n d;/erll \?inl%éngguan BM.HT.04.01
' BM.HT.04.02
Lanh dao don vi Y BM 12{%%) 401
Can b9, cong churc Xac dinh nguyén nhan A
dugc phén cong
R 8 222
s ok D& xuét bién phap < BM.HT.04.01
Thu ky ISO thuc hién KPPN
4 252
—_— BM.HT.04.01
Trudng ban chi dao Phé duyét,
1SO phén cong
Khoéng duyét
Duyét
Lanh dao don vi = 2.2.2
Can bd, coéng chic IS EENEERN . e
duoc phan cong
. " 2.2.3
Thu ky ISO, Lanh il
dao va diu méi 1SO e i - L e e
cac don vi
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Quy trinh xu Iy sw khong phu hop, hanh déne KPPN OT.HT.04

Dat

223;6
Thu ky ISO BM.HT.04.01
BM.HT.04.02

2.2 M6 ta qua trinh thyc hién hanh dgng khic phuc, phong ngira

2.2.1 Phat hién va ghi nhan van dé can thyc hi¢n KPPN, tiép nhan va tdng
hgp, chuyén cho don vi lién quan, xac dinh nguyén nhan, dé xuit bién phap thwe
hién KPPN:

- Trong qué trinh d4nh gia chét luong ndi b6 HTQLCL hodc trong qué trinh thuc
hién c@ngqviég, cén,b(f), cong chirc nhén thay ¢6 su k,héng phu hop hodc su khong phu
hop tiém an can khac phuc hodc phong ngira. Cac van dé c6 thé 1a:

+ Phan anh cta can b9, cong chirc trong qué trinh thuc hién cong viéc;

+ Két qua danh gia chat luong néi bd (bao gbm ca céc diém luu y va khuyén
nghi);

+ Qua trinh kiém soat su khong phu hop;

+ Céc kinh nghiém thuc té hodc giam sat cong viéc hang ngay;

+ C4c ngudn théng tin khéc (phan hoi ctia céc kénh béo chi, phuong tién truyén
thong,...) trong qua trinh hoat déng ctia don vi.

- Hanh dong KPPN duoc thuc hién nham han ché hoic ngan ngura viéc xay ra su
KPH trong HTQLCL.

2.2.2 Phé duyét, phan cong, thye hién hanh dong khic phuc, phong ngira:

- Lanh dao dqn vi yéu cau can bd, cong ch~1':c trong don vi lap Phiéu yéu cau thuc
hién hanh dong khac phuc phong ngua theo mau BM.HT.04.01, chuyén Thu ky ISO
cap nhét vao so theo déi hanh dong khac phuc, phong ngira theo mau BM.HT.04.02.

- Pon vi ¢6 van dé can KPPN hoac ca nhan dugc phan cong co trach nhiém phén
tich, xac dinh nguyén nhén goc ré gay ra, tir do dé xuat thoi gian, bién phap khéc phuc,
phong nglra dé loai bo nguyén nhén gy ra van d, tranh su lap lai khi tién hanh céc
cong viéc tuong tu sau nay.

- Thu ky ISO trinh Trudng ban chi dao ISO phé duyét va phan cong thuc hién
cac hanh dong KPPN,

- Ca nhén, don vi dugc giao thuc hién hanh dong KPPN c6 trach nhiém thuc hién
nghiém tac hanh dong KPPN trén co s& cac bién phép da duoc phé duyét.

2.2.3 Kiém tra, xac nhin, két thiic hanh dong KPPN, tong hop, lru ho so:

- Thu ky ISO, lanh dao don vi can KPPN va don vi lién quan can phai kiém tra
khang dinh cac hoat ddng KPPN d3 duoc tién hanh va stra chita phu hop véi yéu cau dé
ra va ky xac nhéan.
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QOuy trinh xie Iy su khéng phu hop, hanh dong KPPN OT.HT.04

- Lanh dao don vi ¢6 trach nhiém tdng hop, phan tich, luu két qua thuc hién hanh
dong KPPN tai don vi min‘h va bao cao Trudng ban chi dao ISO trong cudc hgp xem
x€t dinh ky ctia Lanh dao vé HTQLCL.

- Thu ky ISO téng hop, luu h(‘é so dé bao cdo Trudng ban chi dao ISO trong cude
hop xem xét dinh ky ctia Lanh dao vé HTQLCL.

VI. PANH GIA RUI RO
Mot sb rui ro chinh cé thé xay ra khi thuc hién quy trinh nay gom:

A £ T Mitc dg anh ain R S
ST Riii ro chinh c6 th Tan xuat xuat hién (,) hwéng (**) Bién phap doi pho
xdy ra Thuong | Thinh | Hiém | Lén | Viea | Nho
xuyén | thoang | khi
1 Cham hoéc khong xur X % Thu ky ISO thudong
ly sy KPH gay hau xuyén theo di, nhéc
qua nhd, don dbc céc
don vi phai xu ly
ngay su KPH
2 Thuc hién hanh dong X X Céc don vi phéan tich
KPPN chua dat yéu ky, danh gid dung
cau chét luong nguyén nhan gay ra
su KPH
3 Khong thuc hién X 5.4 Thu ky ISO thuodng
kiém tra, xac nhan xuyén kiém tra, xac
viéc xur ly su KPH, nhén va cap nhat bao
hanh dong KPPN cdao Trudng ban chi
dao ISO tinh hinh
xu ly sy KPH, hanh
dong KPPN cua céc
don vi
VIL. HO SO
STT Tén hd so Ky hiéu | Noi lru Th‘l”l‘“gl'a“
1 | Phiéu yéu cau hanh dong KPPN BM.HT.04.01 | Thuky | Theo quy
. ISO dinh hién
2 | SO theo d6i thuc hién hanh dong KPPN | BM.HT.04.02 hanh

VIIL PHU LUC
- BML.HT.04.01: Phiéu xit Iy su khéng phul hop va khic phuc, phong ngira.

- BMLHT.04.02: S6 theo d&i xr Iy su khong phir hop, hanh dong khéc phuc,
phong ngtra.
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Ouy trinh xit Iy sw khong phu hop, hanh dong KPPN OT.HT.04

PHIEU XU LY SU KHONG PHU HQP VA KHAC PHUC, PHONG NGUA | S6 phiéu:

1. M6 ta sy khong phu hop: Pa xayra: [] Tiém an: []

Ngay: Nguoi ghi (ho tén, ky):

2. Pon vi chiu trach nhiém xir ly:

3. Xir ly sw KPH (lam lai, stra chita, chip nhan hoic loai bd; Khéng 4p dung néu muc 1 la “Tiém 4n”):

4. Chn thwc hién hanh dong khic phuc?  C6:[ ]  Khong: [ ]

Trudng don vi (ho tén, ky): Phé duyét:

5. Thwe hién hanh dong KPPN (4p dung khi muc 1 1a “Tiém 4n” hodc muc 4 tra 1i 12 “C6”)
Nguyén nhan:

D& xuét thuc hién hanh dong: Khéc phuc: [] Phong ngira: ||

Ngay hoan thanh: Lanh dao don vi: Phé duyét:

6. Kiém tra xi Iy sw khong phit hgp/hanh dong KPPN

Nguén KPH: LD Cuc[] { Ponvi[] | Péanhgia[] | Phan hdi ctia KH [] Khac []

Hb so kém theo (Pon vi & muc 2 phai giri kém theo céc bang chimg vé xir Iy KPH va KPPN):

Két qua xtr Iy KPH va hanh dong KPPN: Pat yéu cau [ | Khong dat yéu cau [ ]
Yéu ciu hanh dong tiép theo:

Ngay: Ngudi kiém tra: Phé duyét:

BM HT.04.01
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