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XỬ LÝ SỰ KHÔNG PHÙ HỢP,                                  HÀNH ĐỘNG KHẮC PHỤC PHÒNG NGỪA
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1. Mục đích
Quy trình này quy định thống nhất các bước tiến hành kiểm soát, xử lý sự không phù hợp, thực hiện các hành động khắc phục, phòng ngừa, nhằm cải tiến chất lượng, nâng cao tính hiệu lực và hiệu quả của Hệ thống quản lý chất lượng Cục Chuyển đổi số quốc gia.
2. Phạm vi áp dụng
Quy trình này áp dụng cho tất cả các hoạt động xử lý sự không phù hợp, thực hiện các hành động khắc phục, phòng ngừa Hệ thống quản lý chất lượng Cục Chuyển đổi số quốc gia.

Văn phòngchủ trì, phối hợp với các đơn vị, cá nhân có liên quan tham mưu Lãnh đạo Cục thực hiện quy trình này.
3. Tài liệu viện dẫn, cơ sở pháp lý
-
TCVN ISO 9000:2015 - Hệ thống quản lý chất lượng - Các yêu cầu.

-
TCVN ISO 9000:2015 - Hệ thống quản lý chất lượng - Cơ sở và từ vựng.

-
Quy trình đánh giá nội bộ - QT.HT.03.
4. Thuật ngữ, định nghĩa, chữ viết tắt
Những thuật ngữ, định nghĩa và viết tắt được sử dụng trong quy trình này gồm:

-
Sự không phù hợp là sự không đáp ứng một yêu cầu (3.6.9 - TCVN ISO 9000:2015).

-
Hành động phòng ngừa là hành động nhằm loại bỏ nguyên nhân của sự không phù hợp tiềm ẩn hoặc các tình huống không mong muốn tiềm ẩn khác (3.12.1 - TCVN ISO 9000:2015).

-
Hành động khắc phục là hành động nhằm loại bỏ nguyên nhân của sự không phù hợp nhằm ngăn ngừa việc tái diễn (3.12.2 - TCVN ISO 9000:2015). 

-
KPH: Không phù hợp.

-
KPPN: Khắc phục, phòng ngừa.

-
HTQLCL: Hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015.
-
Đơn vị: Phòng thuộc Cục Chuyển đổi số quốc gia.

-
HTQLCL: Hệ thống quản lý chất lượng.
5.  Nội dung 
5.1. Sơ đồ quá trình kiểm soát sự không phù hợp
Thực hiện theo lưu đồ dưới đây:

	Trách nhiệm thực hiện
	Quá trình thực hiện
	Mô tả/ Biểu mẫu

	Mỗi cán bộ, viên chức, chuyên gia đánh giá nội bộ
	
	5.2.1

	Người phát hiện 
	

	5.2.2 BM.HT.04.01

	Lãnh đạo đơn vị
	

	5.2.2

	Lãnh đạo đơn vị
	

	5.2.2

	Lãnh đạo Bộ phụ trách
	

	1.2.2

	Đơn vị/ cán bộ, viên chức được phân công
	

	5.2.2

	Lãnh đạo đơn vị


	
	5.2.3

	Lãnh đạo đơn vị/Thư ký ISO 


	

	5.2.3; 

BM.HT.04.01


5.2. Mô tả

5.2.1. Nhận biết và phát hiện sự không phù hợp

a) Sự KPH tại Hệ thống quản lý chất lượng Cục Chuyển đổi số quốc gia là kết quả công việc không đáp ứng một trong các yêu cầu quy định trong các văn bản quy phạm pháp luật hiện hành, hoặc với các quyết định, quy định của Chính phủ, Bộ Thông tin và Truyền thông, Trung tâm, hệ thống văn bản của HTQLCL của Trung tâm. Có thể là:

-
Không đạt yêu cầu về thời gian giải quyết hồ sơ, văn bản;

-
Quá trình giải quyết công việc không căn cứ vào các văn bản quy phạm pháp luật hiện hành;

-
Các loại văn bản sai thể thức và nội dung đã quy định;

-
Một số sự KPH khác được phát hiện trong quá trình giải quyết công việc của đơn vị.

b) Chuyên gia đánh giá nội bộ, các cán bộ, viên chức trong quá trình thực hiện công việc có trách nhiệm phát hiện sự KPH và những nguy cơ dẫn đến sự KPH. 

Người phát hiện có trách nhiệm đánh dấu để nhận biết sự KPH  (ví dụ: để riêng, đánh dấu vào nội dung không phù hợp của văn bản, ...) để xử lý, tránh sử dụng nhầm lẫn.

5.2.2 Xử lý sự không phù hợp

-
Ngay sau khi phát hiện và tách riêng sự KPH, người phát hiện tùy theo khả năng và quyền hạn của mình cần tiến hành xử lý sự KPH và báo cáo sự việc cũng như kết quả xử lý với lãnh đạo đơn vị (BM.HT.04.01). 

-
Nếu người phát hiện sự KPH không đủ khả năng hoặc thẩm quyền xử lý thì phải báo cáo ngay cho lãnh đạo đơn vị để xem xét và phân công xử lý theo thẩm quyền.

-
Nếu việc xử lý sự KPH vượt quá thẩm quyền của lãnh đạo đơn vị  hoặc liên quan đến bộ phận khác thì lãnh đạo đơn vị phải báo cáo Lãnh đạo Cục để xem xét và xử lý. 

-
Lãnh đạo đơn vị, cán bộ, viên chức được phân công xử lý sự KPH có trách nhiệm thực hiện ngay biện pháp xử lý sự KPH.

-
Việc xử lý sự KPH dù được thực hiện ở cấp nào cũng nhằm mục đích loại bỏ sự KPH, khắc phục hậu quả bằng cách nhanh chóng và hiệu quả nhất.

5.2.3 Kiểm tra việc thực hiện và báo cáo

-
Lãnh đạo đơn vị được phân công có trách nhiệm kiểm tra việc xử lý sự KPH.

-
Thư ký ISO có trách nhiệm xem xét bản chất của sự KPH và nếu thấy cần thiết sẽ lập yêu cầu về hành động KPPN (BM.HT.04.01) trình Trưởng ban chỉ đạo ISO phê duyệt. 

-
Lãnh đạo đơn vị, Thư ký ISO có trách nhiệm tổng hợp, phân tích, lưu hồ sơ về bản chất sự KPH đã được xử lý tại đơn vị mình và báo cáo Trưởng ban chỉ đạo ISO trong cuộc họp xem xét định kỳ của lãnh đạo về HTQLCL (BM.HT.04.01).
6.  Nội dung quy trình thực hiện hành động khắc phục, phòng ngừa

6.1 Sơ đồ quá trình thực hiện hành động khắc phục, phòng ngừa

	Trách nhiệm thực hiện
	Quá trình thực hiên
	Mô tả/Biểu mẫu

	Cán bộ, viên chức/ Đoàn đánh giá nội bộ 
	
	6.2.1

BM.HT.04.01

	Thư ký ISO


	
	6.2.2

BM.HT.04.01 BM.HT.04.02

	Lãnh đạo đơn vị

Cán bộ, viên chức được phân công
	
	6.2.2

BM.HT.04.01

	Lãnh đạo đơn vị

Thư ký ISO
	                                      
	6.2.2

BM.HT.04.01

	Trưởng ban chỉ đạo ISO
	
                                             
	6.2.2

BM.HT.04.01

	Lãnh đạo đơn vị

Cán bộ, viên chức được phân công
	

	6.2.2



	Thư ký ISO, Lãnh đạo và đầu mối ISO các đơn vị
	                                                                

                                                                       
	6.2.3

BM.HT.04.01



	Thư ký ISO
	                                     


	6.2.3; 
BM.HT.04.01  BM.HT.04.02


6.2 Mô tả quá trình thực hiện hành động khắc phục, phòng ngừa

6.2.1 Phát hiện và ghi nhận vấn đề cần thực hiện KPPN, tiếp nhận và tổng hợp, chuyển cho đơn vị liên quan, xác định nguyên nhân, đề xuất biện pháp thực hiện KPPN:

· Trong quá trình đánh giá chất lượng nội bộ HTQLCL hoặc trong quá trình thực hiện công việc, cán bộ, viên chức làm việc tại Trung tâm nhận thấy có sự không phù hợp hoặc sự không phù hợp tiềm ẩn cần khắc phục hoặc phòng ngừa. Các vấn đề có thể là:

+ Phản ánh của cán bộ, viên chức trong quá trình thực hiện công việc;

+ Kết quả đánh giá chất lượng nội bộ (bao gồm cả các điểm lưu ý và khuyến nghị);

+ Quá trình kiểm soát sự không phù hợp;

+ Các kinh nghiệm thực tế hoặc giám sát công việc hàng ngày;

+ Các nguồn thông tin khác (phản hồi của các kênh báo chí, phương tiện truyền thông,…) trong quá trình hoạt động của đơn vị.

· Hành động KPPN được thực hiện nhằm hạn chế hoặc ngăn ngừa việc xảy ra sự KPH trong HTQLCL.

6.2.2 Phê duyệt, phân công, thực hiện hành động khắc phục, phòng ngừa:

·  Lãnh đạo đơn vị yêu cầu cán bộ, viên chức trong đơn vị lập Phiếu yêu cầu thực hiện hành động khắc phục phòng ngừa theo mẫu BM.HT.04.01, chuyển Thư ký ISO cập nhật vào sổ theo dõi hành động khắc phục, phòng ngừa theo mẫu BM.HT.04.02.

· Đơn vị có vấn đề cần KPPN hoặc cá nhân được phân công có trách nhiệm phân tích, xác định nguyên nhân gốc rễ gây ra, từ đó đề xuất thời gian, biện pháp khắc phục, phòng ngừa để loại bỏ nguyên nhân gây ra vấn đề, tránh sự lặp lại khi tiến hành các công việc tương tự sau này.
· Thư ký ISO trình Trưởng ban chỉ đạo ISO phê duyệt và phân công thực hiện các hành động KPPN.
· Cá nhân, đơn vị được giao thực hiện hành động KPPN có trách nhiệm thực hiện nghiêm túc hành động KPPN trên cơ sở các biện pháp đã được phê duyệt.
6.2.3 Kiểm tra, xác nhận, kết thúc hành động KPPN, tổng hợp, lưu hồ sơ:
- Thư ký ISO, lãnh đạo đơn vị cần KPPN và đơn vị liên quan cần phải kiểm tra khẳng định các hoạt động KPPN đã được tiến hành và sửa chữa phù hợp với yêu cầu đề ra và ký xác nhận.
- Lãnh đạo đơn vị có trách nhiệm tổng hợp, phân tích, lưu kết quả thực hiện hành động KPPN tại đơn vị mình và báo cáo Trưởng ban chỉ đạo ISO trong cuộc hợp xem xét định kỳ của Lãnh đạo về HTQLCL.
- Thư ký ISO tổng hợp, lưu hồ sơ để báo cáo Trưởng ban chỉ đạo ISO trong cuộc họp xem xét định kỳ của Lãnh đạo về HTQLCL.

7. Đánh giá rủi ro

Một số rủi ro chính có thể xảy ra khi thực hiện quy trình này gồm:

	STT
	Rủi ro chính có thể xảy ra
	Tần xuất xuất hiện (*)
	Mức độ ảnh hưởng (**)
	Biện pháp đối phó

	
	
	Thường xuyên
	Thỉnh thoảng
	Hiếm khi
	Lớn
	Vừa
	Nhỏ
	

	1
	Chậm hoặc không xử lý sự KPH gây hậu quả.
	
	X
	
	
	X
	
	Thư ký ISO thường xuyên theo dõi, nhắc nhở, đôn  đốc các đơn vị phải xử lý ngay sự KPH.

	2
	Thực hiện hành động KPPN chưa đạt yêu cầu chất lượng. 
	
	X
	
	
	X
	
	Các đơn vị phân tích kỹ, đánh giá đúng nguyên nhân gây ra sự KPH.

	3
	Không thực hiện kiểm tra, xác nhận việc xử lý sự KPH, hành động KPPN. 
	
	X
	
	
	X
	
	Thư ký ISO thường xuyên kiểm tra, xác nhận và cập nhật báo cáo Trưởng ban chỉ đạo ISO tình  hình xử lý sự KPH, hành động KPPN của các đơn vị.


8.  Hồ sơ lưu
	STT
	Tên hồ sơ
	Ký hiệu
	Nơi lưu
	Thời gian lưu 

	
	
	
	
	

	1
	Phiếu yêu cầu hành động KPPN
	BM.HT.04.01
	Thư ký ISO
	Theo quy định hiện hành

	2
	Sổ theo dõi thực hiện hành động KPPN
	BM.HT.04.02
	
	


9.  Đánh giá kết quả thực hiện quy trình (Tích hợp KPIs)

9.1. Các chỉ tiêu cần đánh giá

	Chỉ tiêu đánh giá
	Kết quả thực hiện

	
	Đạt yêu cầu
	Không đạt yêu cầu

	Số lượng xử lý sự KPH kịp thời.
	Tất cả sự KPH đều được xử lý kịp thời kịp thời, đúng thời gian quy định.
	Có sự KPH chưa được xử lý kịp thời, đúng thời gian quy định.

	Chất lượng thực hiện hành động KPPN. 
	Tất cả hành động KPPN đều bảo đảm đáp ứng được yêu cầu công việc.
	Có hành động KPPN chưa bảo đảm đáp ứng được yêu cầu công việc.

	Kiểm tra, xác nhận việc xử lý sự KPH, hành động KPPN.
	Tất cả yêu cầu xử lý sự KPH, hành động KPPN đều được kiểm tra, xác nhận.
	Có yêu cầu xử lý sự KPH, hành động KPPN chưa được kiểm tra, xác nhận.


9.2. Thời gian đánh giá 

Thực hiện đánh giá hàng năm. 

9.3. Đánh giá sự thỏa mãn của khách hàng

Tiếp nhận ý kiến phản hồi từ cán bộ, viên chức. 

9.4. Phân tích kết quả đánh giá (được thực hiện tại “Báo cáo đánh giá kết quả thực hiện Mục tiêu chất lượng năm ...” của Phòng/ Đài/ Chi nhánh).
Trên cơ sở kết quả thực hiện các chỉ tiêu cần đánh giá nêu tại mục 9.1. và kết quả đánh giá sự thỏa mãn của khách hàng, Phòng TCHC sẽ phân tích xem:

- Các kết quả đầu ra của quy trình đã hoạch định có đạt được không?

- Các biện pháp đối phó rủi ro đã mang lại hiệu quả như mong đợi chưa?

- Đề xuất nhu cầu cải tiến quy trình và Hệ thống quản lý chất lượng?

- Mục tiêu chất lượng liên quan có đạt được không?
10. Phụ lục
- BM.HT.04.01: Phiếu xử lý sự không phù hợp và khắc phục, phòng ngừa.

- BM.HT.04.02: Sổ theo dõi xử lý sự không phừ hợp, hành động khắc phục, phòng ngừa.

	PHIẾU XỬ LÝ SỰ KHÔNG PHÙ HỢP VÀ KHẮC PHỤC, PHÒNG NGỪA        
	Số phiếu:

	1. Mô tả sự không phù hợp: 
	Đã xảy ra:  FORMCHECKBOX 

	Tiềm ẩn:  FORMCHECKBOX 


	

	Ngày: 
	Người ghi (họ tên, ký): 

	2. Đơn vị chịu trách nhiệm xử lý:

	3. Xử lý sự KPH (làm lại, sửa chữa, chấp nhận hoặc loại bỏ; Không áp dụng nếu mục 1 là “Tiềm ẩn”):

	

	4. Cần thực hiện hành động khắc phục?
	Có:  FORMCHECKBOX 

	Không:  FORMCHECKBOX 


	Trưởng đơn vị (họ tên, ký): 
	Phê duyệt:

	5. Thực hiện hành động KPPN (áp dụng khi mục 1 là “Tiềm ẩn” hoặc mục 4 trả lời là “Có”)

	Nguyên nhân:



	Đề xuất thực hiện hành động: 
	Khắc phục:  FORMCHECKBOX 

	Phòng ngừa:  FORMCHECKBOX 


	 

	Ngày hoàn thành:
	Lãnh đạo đơn vị:
	         Phê duyệt:

	6. Kiểm tra xử lý sự không phù hợp/hành động KPPN

	Nguồn KPH:
	LĐ Bộ  FORMCHECKBOX 

	Đơn vị  FORMCHECKBOX 

	Đánh giá  FORMCHECKBOX 
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Xem xét thẩm quyền xử lý
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Báo cáo Lãnh đạo Bộ phụ trách
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Tổng hợp, phân tích và lưu hồ sơ
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