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QUY TRÌNH

Thực hiện hành động khắc phục, phòng ngừa, cải tiến
(Ban hành kèm theo Quyết định số 239/QĐ-SXD


ngày .7/4/2010 của Giám đốc Sở Xây dựng)


Phần I

QUY ĐỊNH CHUNG

I. MỤC ĐÍCH VÀ PHẠM VI ÁP DỤNG

Văn bản này quy định việc thực hiện các hành động khắc phục, phòng ngừa nhằm nâng cao hiệu lực và hiệu quả Hệ thống quản lý chất lượng của Sở Xây dựng tỉnh Quảng Bình.

II. GIẢI THÍCH TỪ NGỮ

Trong Quy trình này, các từ ngữ dưới đây được hiểu như sau :

1. KHP: Không phù hợp.

2. Sự khắc phục: Hành động nhằm loại bỏ sự KPH đã được phát hiện.

3. Hành động khắc phục: Hành động được tiến hành để loại bỏ nguyên nhân gây ra sự KPH đã phát hiện hoặc các tình trạng không mong muốn khác.

4. Hành động phòng ngừa: Hành động được tiến hành để loại bỏ nguyên nhân gây ra sự KPH tiềm tàng hoặc các tình trạng không mong muốn tiềm tàng khác.

5. Hoạt động sáng kiến, cải tiến: Là các hoạt động nhằm nâng cao năng lực và hiệu quả của quá trình nhưng không thuộc phạm vi các hành động khắc phục, phòng ngừa.

6. Các định nghĩa và từ viết tắt trong tài liệu này sử dụng như trong Sổ tay Chất lượng của Sở và tiêu chuẩn ISO 9000:2005 – Cơ sở và từ vựng.
III. TÀI LIỆU VIỆN DẪN
· Quy trình Kiểm soát tài liệu:     01/QT-SXD;

· Quy trình Kiểm soát hồ sơ:
02/QT-SXD;

· Quy trình Đánh giá nội bộ:
06/QT-SXD;

· Quy trình Xem xét của lãnh đạo:  19/QT-SXD;

· Quy trình Kiểm soát văn bản không phù hợp:  03/QT-SXD.

Phần II

HÀNH ĐỘNG KHẮC PHỤC
I. HÀNH ĐỘNG KHẮC PHỤC ĐƯỢC THỰC HIỆN TRONG CÁC TRƯỜNG HỢP SAU ĐÂY
1. Sự KPH phát hiện từ đánh giá nội bộ: 

Phòng/đơn vị có sự KPH phải tiến hành sự khắc phục & hành động khắc phục, báo cáo theo quy định tại Qui trình Đánh giá nội bộ 06/QT-SXD.
2. Sự KPH phát hiện được từ kết quả đánh giá của tổ chức bên ngoài (tổ chức chứng nhận hoặc khách hàng): 

Phòng/đơn vị có sự KPH phải tiến hành hành động khắc phục, lập báo cáo và gửi cho Đại diện Lãnh đạo theo yêu cầu của Tổ chức bên ngoài.

3. Ngoài những sự KPH nêu trên (mục 1; 2), các nguồn dữ liệu về sự KPH sau phải được xem xét nhu cầu thực hiện HĐKP:

a) Sau khi xử lý văn bản KPH theo qui định tại Qui trình 03/QT-SXD,

b) Kết quả thăm dò, thống kê, phân tích dữ liệu,        

c) Sau khi xử lý các ý kiến phản ảnh, khiếu nại của khách hàng,

d) Kết quả xem xét của lãnh đạo về HTQLCL,         

e) Các sự KPH khác trong quá trình áp dụng HTQLCL.

Các phát hiện sự KPH trong mục này phải được xem xét nhu cầu thực hiện HĐKP. Việc xem xét do Trưởng các phòng/đơn vị tiến hành và Giám đốc/người được uỷ quyền quyết định.

II. CƠ SỞ XEM XÉT VÀ ĐƯA RA QUYẾT ĐỊNH THỰC HIỆN HĐKP GỒM:
1. Nếu sự KPH vi phạm nghiêm trọng yêu cầu của pháp luật hoặc yêu cầu của HTQLCL, làm ảnh hưởng lớn đến hoạt động chung của Sở hoặc phá vỡ HTQLCL; gây thiệt hại lớn cho tổ chức, công dân; ảnh hưởng lớn đến uy tín, hình ảnh của Sở: phải thực hiện ngay HĐKP.

2. Sự KPH lặp đi lặp lại nhiều lần, ảnh hưởng đến hoạt động của Sở; có khả năng làm mất lòng tin từ cấp trên, tổ chức, cá nhân có liên quan; sự KPH do chủ quan của cán bộ, công chức Sở hoặc những lý do tương tự: phải thực hiện HĐKP nhưng cần đánh giá mức độ ảnh hưởng từng vấn đề để ưu tiên giải quyết sớm hay muộn, khắc phục vấn đề nào trước.

3. Các sự KPH khác ít nghiệm trọng, ít làm ảnh hưởng đến sự phù hợp của HTQLCL hoặc do khách quan: cần xem xét nhu cầu nguồn lực, thời gian khắc phục và hiệu quả để xác định nhu cầu về HĐKP.

4. Sự không phù hợp nhưng ngoài phạm vi mong muốn được lặp lại nhiều lần (qua kết quả thống kê) gây ảnh hưởng lớn đến hoạt động của Sở cũng cần xem xét nhu cầu hành động khắc phục.

Từ những gợi ý trên, tuỳ mức độ từng trường hợp cụ thể để quyết định thực hiện HĐKP nhằm nâng cao hiệu quả hoạt động quản lý khoa học và công nghệ của Sở. Khi thực hiện HĐKP, quá trình thực hiện phải tuân theo mục II dưới đây.


III. QUÁ TRÌNH THỰC HIỆN HĐKP
1. Báo cáo
a) Trong quá trình làm việc, có sự KPH xảy ra đều phải thực hiện việc kiểm soát tương ứng với qui định của tài liệu liên quan (ví dụ: Văn bản KPH được kiểm soát theo Qui trình Kiểm soát văn bản  KPH,…). 

b) Ngoài ra, những sự việc KPH khác chưa được qui định cách thức kiểm soát đều thực hiện theo Qui trình này. 

2. Xác định vấn đề và xử lý (Sự khắc phục)
Người nhận được thông tin nêu ở mục 1 ở trên phải tiến hành không chậm trễ việc xem xét để xác định sự KPH.  

a) Nếu sự KPH đã được qui định cách xử lý hoặc việc xử lý đơn giản, không ảnh hưởng đến Phòng /đơn vị khác hoặc không đòi hỏi đáng kể nhu cầu về nguồn lực thì Phụ trách đơn vị có sự KPH tổ chức xử lý kịp thời và đảm bảo loại bỏ sự KPH. Sau đó Phụ trách đơn vị xác định nhu cầu thực hiện HĐKP, nếu có thì chuyển cho MR xem xét.

b) Nếu sự KPH (không được qui định xử lý trong bất kỳ tài liệu nào thuộc HTQLCL), đòi hỏi cần nguồn lực đáng kể và/hoặc có ảnh hưởng đến nhiều đơn vị khi xử lý:

c) Phụ trách đơn vị có sự KPH phải lập Báo cáo sự KPH và kiến nghị Biện pháp xử lý, nhu cầu nguồn lực để xử lý (khi có thể) theo biểu 05/QT-SXD/M01, trình Giám đốc/người được uỷ quyền.

d) Giám đốc/người được uỷ quyền có trách nhiệm xem xét, quyết định biện pháp xử lý cũng như nhu cầu nguồn lực, chỉ định đơn vị/cá nhân thực hiện. 

e) Các đơn vị/cá nhân được phân công thực hiện theo biện pháp đã phê duyệt, gửi kết quả cho đơn vị có sự KPH (theo biểu nói trên). Phụ trách đơn vị có sự KPH phải tổ chức theo dõi, kiểm tra xác nhận kết quả xử lý, đồng thời xác định cần hay không việc thực hiện HĐKP. Nếu cần có HĐKP thì trình báo cáo Giám đốc/người được uỷ quyền.

3. Xem xét vấn đề, xác định nhu cầu thực hiện HĐKP
Giám đốc/người được uỷ quyền có trách nhiệm xem xét kiến nghị về HĐKP nhận được, bao gồm các kiến nghị:

a) sau khi xử lý sản phẩm KPH, 

b) sau khi giải quyết các khiếu nại của khách hàng,

c) sau khi xử lý các sự KPH khác 
và quyết định thực hiện/không thực hiện HĐKP. 

4. Xác định nguyên nhân, biện pháp khắc phục và thực hiện khắc phục
Nếu phải thực hiện HĐKP, đơn vị có sự  KPH tiến hành xác định nguyên nhân, biện pháp khắc phục.

a) Khi biện pháp khắc phục không ảnh hưởng lớn đến nguồn lực hoặc công việc đơn vị khác thì đơn vị có sự KPH tiến hành khắc phục.

b) Khi biện pháp khắc phục có ảnh hưởng lớn đến nguồn lực hoặc công việc đơn vị khác: phải xin ý kiến của Giám đốc Sở. Việc phê duyệt trong trường hợp này được thể hiện thông qua chữ ký của Giám đốc ngay ô “Biện pháp khắc phục” của biểu nói trên. Kết quả khắc phục phải gửi đơn vị có sự KPH 01 bản và 01 bản gửi cho Thường trực ISO.

5. Đánh giá kết quả
Đơn vị có HĐKP phải theo dõi kết quả khắc phục, nếu sự KPH không tái diễn thì xem như HĐKP có hiệu lực. Nếu sự KPH vẫn tái diễn thì tiến hành lại chu trình trên nhưng việc xác định nguyên nhân và biện pháp phải chứng tỏ tính hiệu lực và hiệu quả.

Phần III
HÀNH ĐỘNG PHÒNG NGỪA
I. HÀNH ĐỘNG PHÒNG NGỪA ĐƯỢC THỰC HIỆN TRONG CÁC TRƯỜNG HỢP SAU ĐÂY

1. Các điểm Lưu ý từ kết quả đánh giá nội bộ hoặc các kiến nghị cải tiến từ đánh giá bên ngoài,

2. Các ý kiến phản ảnh từ khách hàng nhưng chưa xảy ra hoặc các ý kiến góp ý khác,

3. Kết quả thống kê, phân tích dữ liệu phát hiện có sự KPH/không mong muốn tiềm tàng,

4. Khuyến nghị cải tiến từ cuộc họp xem xét của lãnh đạo,

5. Trong quá trình thực hiện công việc, nếu xét thấy có khả năng cải tiến bất kỳ quá trình nào nhằm nâng cao hiệu lực và hiệu quả hoạt động của Sở,

6. Từ các hoạt động khác.

II.CƠ SỞ XEM XÉT VÀ ĐƯA RA QUYẾT ĐỊNH THỰC HIỆN HĐKP GỒM:
Các phát hiện sự KPH/sự không mong muốn tiềm tàng trong mục này phải được xem xét nhu cầu thực hiện HĐPN. Việc xem xét do Trưởng các đơn vị tiến hành và MR quyết định (trên cơ sở tham khảo ý kiến của Lãnh đạo Sở).

Cơ sở xem xét và đưa ra quyết định thực hiện HĐPN và mức độ ưu tiên gồm:

1. Nếu sự KPH tiềm tàng có khả năng vi phạm nghiêm trọng yêu cầu của pháp luật hoặc yêu cầu của HTQLCL, làm ảnh hưởng lớn đến hoạt động quản lý của Sở hoặc phá vỡ HTQLCL; gây thiệt hại lớn cho khách hàng; ảnh hưởng lớn đến uy tín, hình ảnh của Sở; Có thể xảy ra sự KPH trong tương lai gần và việc xử lý hậu quả, khắc phục sự KPH sẽ tiêu tốn nhiều nguồn lực hoặc khi xảy ra sẽ gây hậu quả nghiêm trọng: Ưu tiên 1.

2. Xu hướng vượt ra khỏi mức yêu cầu của quá trình/sản phẩm ngày càng gia tăng; có khả năng ảnh hưởng đến tiến độ thực hiện nhiệm vụ kế hoạch; có khả năng làm mất lòng tin từ cấp trên một số bộ phận các tổ chức, công dân: Ưu tiên 2.

3. Các sự KPH tiềm tàng khác khi xảy ra thì ít nghiệm trọng, ít làm ảnh hưởng đến sự phù hợp của HTQLCL: Ưu tiên 3.

Từ những gợi ý trên, tuỳ mức độ từng trường hợp cụ thể để quyết định thực hiện HĐPN nhằm nâng cao hiệu quả quản lý khoa học và công nghệ của Sở. Khi quyết định thực hiện HĐPN, quá trình thực hiện phải tuân theo mục III dưới đây.
III. QUÁ TRÌNH THỰC HIỆN HÀNH ĐỘNG PHÒNG NGỪA
Quá trình thực hiện HĐPN tương tự việc thực hiện HĐKP nhưng cần chú ý các điểm khác biệt sau đây:

- Chỉ thực hiện đối với sự việc chưa xảy ra nhưng có nguy cơ gây ra sự KPH,

- Không thực hiện việc xử lý như phần II mục III.2 ở trên.

- Báo cáo sử dụng theo biểu 05/QT-SXD/M01.

Hồ sơ thực hiện HĐKP/PN sau khi hoàn tất phải gửi cho Thường trực ISO lưu 01 bộ. Thường trực ISO có trách nhiệm báo cáo các thông tin này cho MR. 

MR có trách nhiệm báo cáo kết quả thực hiện hành động khắc phục/phòng ngừa thời gian qua tại cuộc họp xem xét của lãnh đạo kỳ sau đó.

Phần IV

QUY ĐỊNH KHÁC

I. HỒ SƠ
Ban ISO có trách nhiệm tổ chức thực hiện lưu trữ các hồ sơ sau:

1. Các cơ sở (bằng chứng) trước khi thực hiện HĐKP/PN (như Kết quả ĐGNB, …)

2. Báo cáo thực hiện HĐKP/PN

3. Sổ theo dõi HĐKP/PN

4. Hồ sơ thực hiện KP/PN nhận/lập được trong quá trình thực hiện (nếu có)

II. CÁC PHỤ LỤC KÈM THEO QUY TRÌNH

1. Báo cáo thực hiện HĐKP/PN 05/QT-SXD/M01
2. Sổ theo dõi HĐKP/PN ISO.05/QT-SXD/M02
IV. TỔ CHỨC THỰC HIỆN

Giao cho Ban ISO và Văn phòng hướng dẫn và triển khai thực hiện quy trình này thống nhất trong toàn Sở.

Trong quá trình thực hiện, nếu có gì vướng mắc, các bộ phận báo cáo về Ban ISO để tổng hợp báo cáo trình Giám đốc xem xét điều chỉnh.

GIÁM ĐỐC

Nguyễn Văn Quyết
Phụ lục 01

BÁO CÁO THỰC HIỆN HÀNH ĐỘNG KHẮC PHỤC – PHÒNG NGỪA

	Hành động:     ( Khắc phục      ( Phòng ngừa
	Số: .../(tên đơn vị, bộ phận)/HĐKP/PN

	Phần 1: Yêu cầu cần có HĐKP/PN

1.1 Xuất xứ: ( Sau khi xử lý sản phẩm không phù hợp

                     ( Kết luận từ cuộc họp xem xét của lãnh đạo

                     ( Sau khi xử lý khiếu nại của khách hàng

                     ( Các lý do khác
1.2 Hồ sơ:

1.3 Nội dung sự không phù hợp:

                                                                                              Ngày            tháng        năm

                        Trưởng đơn vị                                                  Người phụ trách trực tiếp



	Phần 2: Kế hoạch HĐKP/PN

2.1 Nguyên nhân sự không phù hợp:

2.2 Biện pháp thực hiện HĐKP/PN:

                                                                                                   Ngày       tháng      năm

                                                                                                                  ĐVT

2.3 Phê duyệt HĐKP/PN:

- Phê duyệt:

- Người thực hiện:

- Thời gian hoàn tất:

- Người kiểm tra:

                                                                                            Ngày         tháng            năm

                                                                                                                   GĐ





	Phần 3: Thực hiện HĐKP/PN

	TT
	Công việc
	Người thực hiện
	Thời gian hoàn tất
	Kết quả

	
	
	
	
	

	                                                                         Ngày       tháng       năm

                          ĐVT                                                Người thực hiện



	Phần 4: Kiểm tra thực hiện HĐKP/PN

( Kết quả:                ( Đạt yêu cầu                                 ( Chưa đạt yêu cầu

( Ghi nhận, kiến nghị:

                                                                     Ngày           tháng          năm

                                                                                   Người kiểm tra



	Phần 5: Kết luận

 ( Quyết định kết thúc hành động khắc phục/ phòng ngừa

 ( Chuyển sang hành động phòng ngừa nếu thấy cần thiết (đối với hành động khắc phục)

Ý kiến:

                                                                                          Ngày     tháng        năm

                                                                                                         MR


Phụ lục 02
SỔ THEO DÕI HÀNH ĐỘNG KHẮC PHỤC VÀ PHÒNG NGỪA 
NĂM ……

	TT
	HÀNH ĐỘNG
	BÁO CÁO HĐKP/PN
	Nội dung
	Ngày kết thúc
	Ghi chú

	
	Khắc phục


	Phòng ngừa


	Số
	Ngày
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