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1. Nhitng nguoi cé lién quan phai doc, hiéu va thiee hién theo ding ndi dung cia tai liéu nay
2. Néi dung trong tai liéu nay co hiéu liwc nhue sy chi dao cua Chu tich UBND tinh.

3. Tai lieu dwoc sir dung phdi dwoc phé duyét, cdc ban sao phai cé dau hi¢u kiém sodit.
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1. MUC PICH

Quy dinh vé cach thuc kiém soat, xir ly ddu ra khong phu hop va hanh dong khic
phuc cdc nguyén nhén cta sy khong phu hop. Qua dé xac dinh va thuc hién céc bién
phap nhim ning cao hiéu qua va hoan thién HTQLCL.

2. PHAM VI
Quy trinh nay dugc 4p dung doi voi su khong pht hop ctia HTQLCL tai UBND
tinh va Van phong UBND tinh Kon Tum. Trudng hop ngoai 1é chi can thuc hién viée
xtr ly ma khong can dién noi dung vao phiéu kiém soét su khong phu hop va hanh
dong khic phuc: su khong pht hop nh6 mang tinh don ¢ ma khong anh huéng nghiém
trong dén qua trinh hoat dong cua UBND tinh va Van phong UBND tinh Kon Tum.
Trach nhiém ap dung: tat ca can bo, cong churce, vién chire va nguoi lao dong trong
toan UBND tinh va Van phong UBND tinh Kon Tum.
3. TAILIEU VIEN DAN
Tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015
4. DINH NGHIA/VIET TAT
TTHC: Thu tuc hanh chinh

- San pham: 1a két qua cua cac qua trinh hoat dong cia UBND tinh va Van phong
UBND tinh Kon Tum.

- San pham/ S khéng phii hop (KPH): khong dap tmg duge mot yéu cau nao dé
bao gom yéu cau cia UBND tinh va Van phong UBND tinh Kon Tum, yéu ciu ciia to
chure/ ca nhan, yéu cau theo luat dinh.

- Nguoi khoi xudng: 1a nguoi phat hién sy khong phu hop va 1ap bdo cdo su KPH
dé khic phuc.

- Hanh dgng khdc phuc: 1a hanh dong dugc tién hanh dé loai trir nguyén nhan ctia
su KPH déa dugc phat hién dé ngin ngira sur tai dién.

- Sw KPH tiém dn: 14 nhiing nguy co hay mbi hiém hoa ¢ thé Xay ra trong tuong
lai néu nhu khong c6 hoat dong ndo ngén ngira. Néu né xay ra sé gay ra sy khong phu
hop.

- Nguyén nhéan goc ré: 1a su khiém khuyét co ban gy nén sy KPH va phai dugc
hanh dong khéc phuc dé ngan ngira s tai dién KPH tuong tu.

- HPKP: hanh dong khéc phuc.
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5. NOQIDUNG QUY TRINH
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5.2 Mb ta luu dé:

5.2.1 Phdt hién sw KPH ol 7

Phong/ban/ca nhén nao phat hién sy KPH hodc céc rii ro tiém an ¢ thé xay ra
thi phai ghi nhan sy KPH duoc phét hién vao biéu mau BM 01/HT-04. Céc su KPH,
cac hoat dong lién quan dén HTQLCL ctia UBND tinh va Vin phong UBND tinh bao
gbm:

o Quy trinh tdc nghiép khong dung theo quy dinh.

e San pham, dich vu khong dap tng yéu cau

Phong/ban/ca nhan/B¢ phan phét hién sy KPH chuyén phiéu nhanh chong dén
phong/ban chiu trach nhiém xr Iy.
5.2.2 Xur ly sw KPH ’ .

Trudng phong/ban/bd phén phai tién hanh xu ly khong cham tré sy KPH da
dugc phat hién. Bién phap xir 1y ¢o thé bao gom:

o Chdp nhdn nguyén trang: néu 16i kha nhe, khong dnh hudéng dén chat
luong cua san phfim, dich vu va dugc su (1611g y cua khiach hang hoac
ngudi co tham quyén thong qua.

e Lam lgi: hanh dong dugc tién hanh ddi voi sy KPH dé 1am cho no phu
hop voi yéu cau.

e Sita chita: hanh dong duoc tién hanh déi voi su KPH dé 1am cho no Chfip
nhén dugc vdi viée st dung da dinh.

e Loai bo: néu khong thé ap dung céc bién phap trén, su KPH bi loai bo.

e Tra lai nha cung cc?'p, yéu cau lam lai (d6i voi san phém, dich vu mua
ngoai).

Ddng thoi, trudng phong/ban/bd phan phai phan hdi thong tin dén ca nhan/bo
phan lién quan vé thong tin xtr ly.
5.2.3 Xem xét, yéu ciu khic phuc !

Dai dién lanh dao hodc Trudng phong/ban/bd phén sé tién hanh thu thap, xua ly,
phan tich thong tin dé dua ra dy dodn, danh gid kha nang mirc do sy KPH. Tir d6 quyét
dinh xem thuc su c6 can thuc hién hoat dong khic phuc hay khong.

o Néu khong: chuyén dén Budce 5.2.7.

o Néu co: tiép dén budc 5.2.4.

Su KPH dugc xem xét can thiét phai co HDKP la:

e Khiéu nai cua td chirc, c4 nhan vé chét luong san pham, dich vu.

o Céc su khong phu hop mang tinh hé thong hoic gdy thiét hai 16n.

o Céc su khong phu hgp nhd lap lai 03 1an tré 1én.
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o Khong dat muc tiéu chit lugng.
o Két qua qua trinh khong dat.
5.2.4 Thue hién khic phuc ]
Truong phong/ ban/ bd phan noi xay ra su KPH c¢6 trach nhiém t6 chirc viéc phan
tich nguyén nhan gay ra sy KPH.
Khi dd xac dinh nguyén nhan, can dua ra HDKP tuong ximg, kém theo la viéc
phén cong cu thé nhan luc va thoi gian can thiét dé hoan thanh nhiém vu.
5.2.5 Phé duyét )
Lanh dao UBND tinh va Van phong UBND tinh/Dai dién chat lugng hay nguoi
dugc ty quyén phé duyét nguyén nhan va bién phap da duoc xac dinh.

o Néu khong dat, quay lai Budc 5.2.4.

o Néu dat, tiép Budc 5.2.6

5.2.6 Thuee hign hanh dong khic phuc , ,

Ca nhan hay phong/ban/bd phin dugc giao tién hanh thuc hién hanh dong khac
phuc da dugc phé duyét theo thoi gian du kién.
5.2.7 Kiém tra thye hién hanh dong khdc ph uc

Khi hét thoi han thuc hién hanh dong khac phuc, 1anh dao UBND tinh va Vin
phong UBND tinh/ Pai dién lanh dao vé chét lugng hodc nguoi dugce uy quyén tién
hanh kiém tra két qua thuc hién, danh gia xem két qua dé dat yéu cau hay khong.

Néu qué thoi han du kién, ngudi thuc hién phai giai trinh nguyén nhan.

Két qua kiém tra dugc ghi nhan vao phiéu yéu cau HDKP phan "Kiém tra thuc
hién" va cap nhat vao So theo dai sw khong pht hop va HPKP.

e Néu dat yéu cau: danh dau vao 0 "Dat" dong thoi dénh ddu vao 6 “Ddng
hd s0”

o Néu khong dat yéu cau: danh ddu vao 6 "Khong dat" dong thoi phat hanh
tiép phiéu yéu cdu HDKP méi va trinh tu thuc hién phiéu yéu cau HPKP
nay giéng nhu khi phat hanh phiéu yéu cdu HPKP ci.

Dinh ky mdi nim 01 lan phai xem xét lai hi¢u luc ctia cac HDKP da thuc hién ¢6
loai bé duge nguyén nhan nham tranh tai dién sy KPH tuong tu trong twong lai.
5.2.8 Luwu ho so , :

Cac bd phan c6 sy KPH, HDKP phai thong ké va cép nhat dit li¢u lién quan dén
s KPH, HDKP theo biéu mau BM 02/HT-04.

Cac bd phan c6 trach nhiém tap hop va gii dén Dai dién chat luong dé tong hop,
bdo cdo trong cac cudc hop lanh dao theo biéu mau BM 02/HT-04.
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6. BIEU MAU VA PHU LUC

TT M3 hiéu Tén Biéu miu

1. BM 01/HT-04 | Phi€u yéu cau hanh dong khic phuc

5 BM 02/HT-04 S6 theo doi su khong phu hop, hanh dong khéc phuc

7. HO SO CAN LUU

WT Tén ho so

Noi lrru

| 1. | Phiéu yéu cau hanh dong khac phuc
+ Ban ISO: ban gbc
+ Phong/ban/bd phén: ban photo

Ban ISO/Phong ban, don vi
luu vao 1 kep riéng theo ting

khic phuc

2. | SO theo doi su khong phu hgp, hanh dong | nim

trit cvia Vin phong Uy ban nhan dan tinh.

Luu y: Thoi gian heu 03 ndm. Sau khi hét han, chuyén hé so xuong bé phdn luu




UBND TINH KON TUM CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
BAN CHI DAO ISO Doc lap — Ty do — Hanh phic

PHIEU YEU CAU HANH PONG KHAC PHUC

...................................................................................................................

NewOiphat Rilh: ..............coivniviniinniss Truémg BP cosu KPH: ...........co ...

Bién phap xir Iy sy KPH (“Nhan nhuong”, “lam lai”, “ha cap”, “huy bo”, ....)

Ngay hoan thanh: ......... st PHE R Trubng BP: ..........ccconniiininmnni ot
Yéu ciu HDKP []co [ Khong NGUOT XeREXEL: ...ov0vvnnvevsor i s

Phén tich nguyén nhéan:

Thoi gian thuc hién: tr ............ 1 B A Ngudi dé xult: ................ Nedy.... o .
Kiém tra thuc hién: [ |Pat [ |Khong dat Y kién cua Dai dién 1anh dao (néu co):......
L‘Tgé}" kiém tra Sl e TR P, o188 8 wlnninie & e eie 8 4 e e siele o aieiaiea 8 o ouiniers o b aie 6w iatarReRE LS T
Ngué).i kiém tra: ..........................................................................................
[ ] DPéng hd so ] Y cau HPRP RO = 801 20000 cvorscriioss oo

Luu chuyén: Pon vi phdt hanh mé td sw KPH = Don vi/Nguoi lién quan dwa ra bién phdp
khdc phuc, HDKP 2 Nguoi/BP c6 trdach nhiém kiém tra thiee hién.

BM 01-HT-03
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