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I. MUC PiCH

Quy trinh nay quy dinh théng nhit cic budc tién hanh kidm soét, xu ly sy
khéng pht hop, thue hién céc hanh dong khic phuc, _phong ngura, nhim cai tién chét
lugng, ning cao tinh hidu luc va hiéu qua ctia Hé théng quéan 1y chat lwong Hoc vién
Cong nghé Buu chinh Vién thong.

II. PHAM VI AP DUNG

Ap dung cho tit ca cac hoat dong xu ly su khong phu hop, thue hién cac hanh
dong khéc phuc, phong ngira Hé théng quan 1y chat luong Hoc vién Céng nghé Buu
chinh Vién théng.

III.CAN CU PHAP LY
- TCVNISO 9001:2015: Hé théng quan ly chit lugng - Céc yéu cau.
- TCVN ISO 9001:2015: Hé théng quan 1y chat luong — Co s& va tir vung.
- Quy trinh danh gia nd1 b - QT.HT.03.
IV.PINH NGHJA VA VIET TAT
Nhiing dinh nghia va viét tit duoc st dung trong quy trinh nay:
- Sw khong phi hop 1a su khéng dap tmg mét yéu ciu (3.6.9 - TCVN ISO
9000:2015).
- Hanh dong phong ngira 1a hanh dong nham loai bdé nguyén nhan cta su khong
phtt hgp tiém an hoac céc tinh huong khong mong mudn ti€ém an khac (3.12.1 -
TCVN ISO 9000:2015).

- Hanh dgng khdc phuc 1a hanh dong nhim loai bo nguyén nhan cta sy khong
phu hgp nhdm ngén ngtra viéc tai dién (3.12.2 — TCVN ISO 9000:2015).

- Chuyén gia ddnh gid 1a ngudi tién hanh cudc danh gia (3.8 - TCVN ISO
19011:2013 va3.13.15 - TCVN ISO 9000:2015).

- Doan dénh gid 1a mdt hay nhiéu chuyén gia danh gia tién hanh cudc danh gia
v6i su hd tro cua cac chuyén gia k¥ thuét khi can. Mot chuyén gia trong doan
danh gia dugc chi dinh lam truéng doan. (3.9 - TCVN ISO 19011:2013 va
3.13.14 - TCVN ISO 9000:2015).

- Pon vi: Cac don vi thudc, truc thuéc Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién
thong.

- KPH: Khéng phu hop.

- KPPN: Khic phuc, phong ngira.

- HTQLCL: Hé théng quan 1y chit luong.

- HVCNBCVT: Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong.



V.NOI DUNG
1. Qua trinh kiém soat, xir Iy sw khong phu hop

1.1 So dd qu4 trinh kiém soat, xi Iy su khong phu hop
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1.2 M6 ta qua trinh kiém soat sw khong phi hop
1.2.1 Nhén biét va phat hién sw khéng phii hop

a) Su KPH tai Hé thdng quan ly chét luong Hoc vién Coéng nghé Buu chinh Vién
thong 13 két qua cong viéc khong dap tmg mot trong cac yéu cau quy dinh
trong cac van ban quy pham phap luat hién hanh, hodc véi cac quyét dinh, quy
dinh cua Hoc vién, B9, hé thdng van ban ciia HTQLCL cua Hoc vién. Cé thé

la:
- Khéng dat yéu cau vé thoi gian giai quyét hd so, van ban;
- Qua trinh giai quyét cong viéc khéng cin ¢t vao céc vin ban quy pham phap
luat hién hanh;
- Céc loai van béan sai thé thirc va ndi dung da quy dinh;
- Mot sb su KPH khéc duoc phat hién trong qué trinh giai quyét cong viée cta
don vi.

b) Chuyén gia danh gi4 ndi bg, cic vién chirc, ngudi lao ddng trong qud trinh thuc
hién céng viéc cé trach nhi€ém phat hién sy KPH va nhiing nguy co dan dén su
KPH.

Ngudi phat hién c¢6 trach nhiém danh du dé& nhan biét sy KPH (vi du: dé
riéng, danh ddu vao ndi dung khéng phi hop ctia van ban, . ..) dé xtr Iy, trénh sir
dung nham 14n.

1.2.2 Xir ly sw khong phu hop

- Ngay sau khi phat hién va tach riéng su KPH, nguoi phdt hién tiy theo kha
ning va quyen han ctia minh can tién hanh xir Iy su KPH va bdo céo su viéc
cling nhu két qua xir 1y v6i 1anh dao don vi (BM.HT.04. 01).

- Néu ngudi phat hién sy KPH khéng da kha ning hoic thdm quyén xu Iy thi
phai bao cdo ngay cho lanh dao don vi dé xem xét va phén cong xui ly theo
tham quyén.

- Néu Vlt;c xu ly su KPH vuot qua thadm quyén cua lanh dao don vi hoic lién
quan dén bd phén khac thi lanh dao don vi phai bdo cdo Lanh dao Hoc vién
phu trach dé xem xét va xur ly.

- Lénh dao don vi, vién chirc, nguoi lao dong dugce phén cong xit 1y sy KPH ¢é
trach nhiém thuc hién ngay bién phap xi Iy sy KPH.

- Viée xir Iy su KPH du duoc thyc hién & cdp nao cling nhim muc dich loai bd
su KPH, khic phuc hiu qua bang cach nhanh chéng va hiéu qua nhét.

1.2.3 Kiém tra viéc thwe hi€n va bao cao

- Léanh dao don vi duogc phan cong cé trach nhiém kiém tra viéc xur ly su KPH.



- Thu ky ISO ¢6 trach nhiém xem xét ban chat ctia sy KPH va néu thdy can thiét
s€ lap yéu cau ve hanh dong KPPN (BM.HT.04.01) trinh Trudng ban chi dao
ISO phé duyét.

- Lanh dao don vi, Thu ky ISO c6 trach nhiém tong hop, phan tich, luu hd so vé
ban chat sy KPH da dugce xtr ly tai don vi minh va béo céo Truéng ban chi dao
ISO trong cudc hop xem xét dinh ky cua Lanh dao vé HTQLCL
(BM.HT.04.01).

2. Qui trinh thye hién hanh dong khic phue, phong ngira

2.1 So' d6 qua trinh thye hién hanh ddng khic phuc, phong ngira
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2.2 Mb ta quA trinh thyc hién hanh dong khic phuc, phong ngira

2.2.1 Phat hién va ghi nhén van dé cin thwe hién KPPN, tiép nhan va tdng
hop, chuyén cho don vi lién quan, xdc dinh nguyén nhén, dé xuit bién phap
thuc hién KPPN:
Trong qua trinh danh gia chét luong ndéi bd HTQLCL hodc trong qué trinh thuc
hién cdng viée, vién chire, ngudi lao dong cac don vi trong Hoc vién nhan thay
¢ sy khong phu hop hodc su khdng phu hop tiém 4n can khic phuc hodc
phong ngtra. Cac van dé co thé la:

+ Phén 4nh cuia vién chirc, nguoi lao dong trong qua trinh thyc hién cong viéc;

+ Két qua danh gia chit luong ndi bd (bao gdm ca cic diém Iuu y va khuyén
nghi);

+ Qua trinh kiém soat su khong phi hop;

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

+ Cac ngudn théng tin khac (phan hdi cia cac kénh béo chi, phuong tién truyén
thong,...) trong qué trinh hoat déng cua don vi.

Hanh dong KPPN dugc thuc hién nham han ché hodc ngan ngira viéc xay ra su

KPH trong HTQLCL.

2.2.2 Phé duyét, phan céng, thyc hién hanh ddng khic phuc, phong ngira:

- Lénh dao don vi yéu cAu vién chic, nguoi lao dong trong don vi lap Phleu

yéu cdu thyc hién hanh d6éng khic phuc phong nglra theo mau

BM.HT.04.01, chuyenThNuf ky ISO cép nhat vao so theo ddi hanh dong khéc
phuc, phong ngl‘ra theo mau BM.HT.04.02.

- Pon vi c¢6 vin d& cdn KPPN hoic ca nhan dugc phén cong c6 trach nhiém
phén tich, xac dinh nguyén nhin gbc r& gy ra, tir d6 dé xuét thoi gian, bién
phép khic phuc, phong ngura dé loai bd nguyén nhén gay ra van d&, tranh su
1ap lai khi tién hanh céc cong viéc tuong tu sau nay.

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

- (Cé& nhéan, don vi dugc giao thuc hién hanh dong KPPN c¢é trach nhiém thuc
hién nghiém tic hanh dong KPPN trén co s& cac bién phap da dugc phé
duyét.

2.2.3 Kiém tra, xdc nhén, két thic hanh dong KPPN, tong hop, lwu hé so:



- Thu ky ISO, lanh dgo don vi cAn KPPN va don vi lién quan can phéi kiém
tra khang dinh cac hoat dong KPPN da dugc tién hanh va sira chita phu hop
voi yéu cdu dé ra va ky xac nhén.

Lanh dao don vi ¢6 trach nhiém téng hop, phan tich, luu két qué thuc hién
hanh dong KPPN tai don vi minh va bao géo Trudng ban chi dao ISO trong
cudc hop xem xét dinh ky cuia Lanh dao vé HTQLCL.

Thu ky ISO téng hop, luu hd so dé bio cao Trudng ban chi dao ISO trong
cudc hop xem xét dinh ky ctia Lanh dao vé HTQLCL.

VI. PANH GIA RUI RO
MGt s6 rai ro chinh c6 thé xay ra khi thuc hién quy trinh nay gdém:

VIII. PHU LUC
- BM.HT.04.01: Phiéu xir Iy su khong phtt hop va khic phuc, phong ngia.

- BM.HT.04.02: S theo d&i xir 1y sy khong phu hop, hanh dong khic phuc, phong
ngua.
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BM.HT.04.01

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

1. M6 ta sy khong phu hgp: Di xay ra: [ I Tiém &n: [

Ngay: Ngudi ghi (ho tén, ky):

2. Don vi chiu trich nhiém xir ly:

3. Xir Iy sw KPH (lam lai, stra chita, chdp nhén hoic loai bd; Khéng ap dung néu mue 1 13 “Tiém |

aAn”):

4. Cén thye hién hanh dong khic phuc? Cé:[ ]  Khong: [
Truong don vi (ho tén, ky): Phé duyét:

5. Thyc hi¢n hanh dgng KPPN (ap dung khi muc 1 13 “Tiém 4n” hodc muc 4 tra 1oi 1a “C6”)

Nguyén nhén:
Pé xuit thuc hién hanh dong: Khic phue: [] Phong ngtra: ]
Ngay hoan thanh: Lanh dao don vi: Phé duyét:

1 6. Kiém tra xit Iy sy khong phu hgp/hanh dong KPPN

NgusnKPH: |LDB6[] |Ponvi[] | Dénhgia[] | PhanhdictaKH[] | Khac []

Ho so kém theo (Pon vi & muc 2 phai giri kém theo cdc bing chimg vé xi ly KPH va KPPN):

| Két qua xtt Iy KPH va hanh ddng KPPN:  Patyéucdu [ ]  Khong dat yéu ciu [ ]
Yéu ciu hanh dong tiép theo:

Ngay: Ngudi kiém tra: Phé duyét:
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