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1. MUC PIiCH
Quy dinh cach thtre xir Iy su khong phu hgp dugc phat hién thong qua qua
~ trinh gidi quyét cac tha tuc hanh chinh, cong viéc ndi bd cho to chirc, cong dan.

Huéng t6i va ddm bao cai tién lién tuc HTQLCL tai UBND thj x3 trén co s&
luén thue hién cic hanh déng khic phuc dé phat hlen diéu tra, va stra chita nhiing |
su khong phu hop li€n quan téi HTQLCL. ‘

2. PHAM VI AP DUNG

= Ap dung véi tt ca cac linh vuc chuyén mén thudc pham vi Hé théng quan
ly chat luong ctia co quan.
- Ap dung cho moi su khong phu hop hién tai, khéng phu hop tiém 4n d6i
V&1 cac qua trinh li€n quan dén HE thong quan ly chat lugng..
3. TAILIEU THAM KHAO

- Tiéu chuin quéc gia TCVN ISO 9000:2015 Hé thong quan ly chét lugng —
' Co s& va tir vung.

- Tleu chuin qudc gia TCVN ISO 9001 2015 Hé théng quan ly chat lugng —
Céc yéu cau. Muyc 8.7 va 10.2. _

- QT.02 Quan Iy rti ro va co hoi.
- QT.03 P4nh gi ndi bd
4. PINH NGHIA/VIET TAT

- Qua trinh: Tép hop cac hoat dong twong quan hoac tu'orng tac voi nhau dé
bién dbi ddu vao thanh diu ra.

- Sw khong phu hgp: Su kh6ng dép ung mc}t yéu cau.
- St khic phuc: Hanh dong nhim loai bé mét sy khéng phi hop dugc tim
thiy. !

- Hanh d¢ng khic phuc: La cong viéc phén tich nguyén nhén cia su khong
phu hop (da phat hién ra hodc cdc tinh trang khong mong mubn khac), dé ra va
thye hién cac bién phap khic phuc céc ton tai di xay ra, nhim dam bao céc tn tai
d6 khong bi tai dién.

- Thye hién dé xuit cai tién: La viéc thuc hién cac y kién, kién nghi nhim
nang cao hiéu luc cia HTQLCL.

- HTQLCL: Hé thdng quan Iy chét luong
- HDKP: Hanh déng khéc phuc
- KPH: Khoéng phu hop
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5.1 Lwru db tién trinh thwe hién
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Ban chi dao IS0/ ——
C 6ng chitc linh Phén tich yc€u.cau
vuc ¢6 lién quan : HDfP
Ban chi dab ISO/ DE ra bién phép
Cong chirc linh  Khéc phyc BM.04.01
- vuc c0 lién quan :
' y
. Thu ky ban ISO Thyc hién, theo ddi
HDKP
| Kiém t
Ban chi dao ISO @

Can bg duoc
phén cong

A4
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hanh dong khdc phuc.
Luu ho so

Cac Biéu mau trén
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5.2 Dién giai lwu d0

5.2.1 Nhirng thong tin sir dl_mg trong hanh ddng khic phuc - cai tién:
- Céc hoat dong chirc nang khong phu hop.
- Xt Iy céc v kién phan héi ctia khach hang.
- Panh gi4 noi bo thé hién qua ho so si khéng phii hop, bdo céo danh gia.

- Céc quyét dinh sau khi hop xem xét cia lénh dao dé ra.
- Két qua phan t_ich dir li€u qua trinh hoat dong chirc nang.
- Két qua thuc hién cac qua trinh hoat d(f)hg chirc nang.
- Két qua xac dinh su phi hop cia hoat dong chiic ning.
- C4c hd so c6 lién quan ciia hé thong quan 1y chét lugng.
- Két qua hanh dong khéc phuc da thuc hién trudc do.
- Céc thong tin céc bén c6 lién quan khac (Cai tién).
| - Céic bai hoc kinh nghiém (Céi tién).
5.2.2 Mé phleu yéu cau hoat dong khac phuc:

T4t ca cac can bd trong UBND thj x4 thuc pham vi cia HTQLCL cé trach
nhiém phat hién va bao cao Lanh dao UBND hozc Ban chi dao ISO vé cac hoat
dong yéu cau khic phuc. . _

Khi ¢6 céc yéu cdu cin thuc hién hoat dong khic phuc: Trudng phong
chuyén mén hodc Trudng doan danh gla c6 trach nhiém xem xét mé “Phiéu yéu
* cdu hanh dpng khdc phuc”, ghi rd ndi dung yéu ciu vao BM.04.01 va béo cdo
Lanh dao co quan. |

Hanh dong khdc phuc dwoc thwe hién khi:

- C6 dhu hi€u, hién tugng cac su khong phu hop hogc tiém 4n, din dén
hodc c6 nguy co khong thuc hién duoc muc tiéu chat lugng cia co quan, khong
d4p g chinh sach chét luong.

- Céc d4u hiéu, hién tuong su khong phu hgp hodc tiém 4n, c6 tinh chét lap
* lai. :

" - Céc ddu hidu, hién tuong su khong phil hop hoic tiém 4n, gdy hau qua
nang, muc do 1én.

- Khi céc hd so su khong phu hop dugc lap qua 03 14n lién tiép cho ciing
mot ndi dung khong phu hop tai cling don vi duge danh gia.

- Céc yéu clu can thuc hién dé cai tién nang cao hiéu qua, hi€u luc cla
HTQLCL.
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. - Céac yéu ciu cén thuc hién dé cai tién chét lugng hoat dong chiic nang
nham nang cao su thoa mén cia khach hang.

- Céc yéu cau cekmv thuc hién khi c6 su thay dbi co ciu td chirc, thay dbi
pham vi HTQLCL, thay do6i hoat dong chirc nang, dinh hudng thuc hién hoat dong
churc nang.

5.2.3 Xem xét: .

“Phiéu. yéu ciu hanh dong khic phuc” BM.04.01 sau khi dwoc mé phai |
dugc Chu tich UBND thi xa xem xét.
5.2.4 Phén tich yéu cau khic phuc:

Ban ISO yéu ciu céc linh vuc co lién quan phén tich nguyén nhan cua sy
khong phu hop, dé€ ra bién phép khac phuc, ci tién thich hop.

Dé ra bi¢n phdp thuec hi¢n hdnh dpng khic phuc

; Cin cir két qua phan tich nguyén nhén yéu cau hanh dong khic phuc, Ban
ISO chi dinh r6 linh vyc hodc ca nhan c6 trach nhiém thyuc hién va thoi gian hoan
thanh. Ghi vao ndi dung “Phiéu yéu cau hanh dpng khdc phuc” (BM 04.01).

" Chu tich UBND thj x3 phé duyét bién phép thwc hién hanh dong khéc phuc.
5.2.5 Thwec hién theo déi cac bién phap khic phuc: '

Linh Vl}'f:, ca nhan dugc phan cong tién hanh lap ké hoach va thuc hién céc
bién phéap khac phuc theo diing ndi dung thoi han dugc giao.
Trong qua trinh thyc hién, linh vye, ca nhan duge phén cong c6 thé phéi hop
v6i cac linh vuc khac dé thuc hién cac bién phap dugc nhanh chéng, c6 hiéu luc.
| Péi véi ¢ac hoat dong khéc phuc c6 thdi gian thyc hién kéo dai thi linh vuc,
- ca nhén dugc phin cong thure hién ¢6 trach nhlem dinh ky hang thiang bdo céo tinh
hinh thyc hién cho Ban ISO.

Trong qua trinh thyc hién néu gip khé khin can hd tro, linh vyc, ca nhan
dugc phén cong co thé yéu cau Ban ISO xem xét bd. sung cac ngudn Iy can thiét
hoic thay dbi bién phap thuc hién. Moi su thay d6i bd sung s& dugc cip nhit dy
dt vao “Phiéu yéu cau hanh dong khic phuc”.

Sau khi thuc hién diy du ndi dung ctia bién phap khéc phuc hodc nhimg dé
xuét cai tién linh vuc, c4 nhan dugce phan cong c6 trach nhiém bao cao két qua cho
Lanh dao co quan biét.

5.2.6 Kiém tra xac nhén bién phap khic phuc

Ding thoi han da dé ra trong “Phiéu yéu ciu hanh dgng khic phuc” Chi
tich UBND thi x& (hodc ngudi dugc uy quyén) c6 trach nhiém t0 chirc kiém tra
~ bang chimg x4ac nhén két qua thyc hién.
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5.2.7 Péng phiéu yéu chu hanh dong khic phuc

Ban ISO sau khi kiém tra xac nhén két qua thyc hién c6 trach nhiém déng
“Phiéu yéu cau hanh dpng khdc phuc” ghi day du chi tiét ket qua thuc hién.

Tru@mg hop hoat dong khéf: phuc chua”d'utqc thuc hién hoic két qua thgc hién
khong day du ndi dung yéu ciu ngudi kiém tra co trach nhiém m¢ Phi€u méi
chuyén cho Chu tich UBND thi xd xem xét cho y kién giai quyét.

Thu ky ban chi dao ISO Iuu hd so thuc hién hanh dong khic phuc

6. BIEU MAU

TT | Ma hiéu Tén Bieu mau

.1 [BM.04.01 Phiéu yéu cau hanh dong khic phuc

7.HO SO CAN LUU
Tén ho so Trach nhi€ém
' o lwu

STT Thei gian luu

1 |Phiéu yéu cau hanh dong khic phuc | BanISO | 05 nim




1. Thai d6 ctia can bg, cong chu'c, nhan vién UBND thi xi :

UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
THI XA PUC PHO Péc lip — Tw do — Hanh phic

PHIEU GOP Y KIEN CUA KHACH HANG |

Pé nhdm muc dich cai tién cho cdng viéc cia UBND thi xa ngay cang dugc hoan
thién,’ Ong/ Ba vui 1ong cho biét y kién dbi v6i cac dich vu hanh chinh cong di thuc
hién bang cach vui long khoanh tron vao su lua chon can ctr vao :

(1) Tét/ Rit hai long  (2) Pat yéu cAu/ hai long  (3) Chura dat yéu ciu/ Khong hai long

Vui vé, quan tdm 1| 2 3
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-3, Chat lwrgng xir ly hé so cita UBND thi x4 d6i véi cac hd so ciia Ong/Ba nép
* | Chinh xac, khach quan 1 2 3
Y kién Khac/ g0 ¥: evveveeeeeeereeneennenn, BN o5 RS S EES
4. Thoi gian UBND thij xi xit Iy cdc hd so ciia Ong/ Ba
Dung thoi gian da cam két 1 2 3
Y KGN KDAC/ ZOP F: cvvvverveneeernereeaisesssesssssssesssessssssessesssssessssssssasssesasssesassasssessassisssassssses
5. Gop y khac |
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R4t mong su hop tac ctia Ong/ Ba dé UBND thi x4 ludn cai tién dugc hoat dong
ctia minh. Xin chén thanh cam on !

., ngay  thang  nam 20...
KHACH HANG



. UBND thj xa Pirc Phé

YEU CAU HANH PONG KHAC PHUC
‘ S6 phiéu: ........... |
1 Théng tin vé sy khong phi hop:
- B0 phén/ hoat dong phét hién:

Phén hdi ctia khach hang [ ]| Két qua danh gia cac bén [_|
Theo d6i tha tuc, dich vu [ ] Xem xét cua lanh dao []
Khac :

- M6 ta su khong phu hop:

- Phén cong trich nhiém:

TT | N6i dung _ Trach nhiém _ Thoi gian hoan thanh

1 | Tim nguyén nhén va thyc
hién hanh d6ng khéc phuc

12 |Kiémtra
' | , Ngay thing nam
Ngudi lap e . L . Chi tich UBND thi x4

2. Thwe hién HDPKP/HDPN:
~ 2.1 Nguyén nhan: |

2.2.Két qua thyc hién "HBKP/HDPN:

Ngay thiang ndm
Ngudai thue hién

3. Kiém tra/ két lun:
Pat [ ] Khéng dat [_]
- Dé nghi:

Ngay thang ndm
Nguoi kiém tra
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