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1. MỤC ĐÍCH
2. Quy định trách nhiệm và phương pháp thực hiện các biện pháp khắc phục, phòng ngừa để giải quyết các vấn đề tồn tại, tiềm ẩn trong quá trình thực hiện chức năng, nhiệm vụ của Sở Tài chính và thực hiện HTQLCL hoặc những đề xuất cải tiến nhằm không ngừng nâng cao hiệu lực của Hệ thống quản lý chất lượng của Sở Tài chính .
3. PHẠM VI ÁP DỤNG
Áp dụng cho các quá trình liên quan đến Hệ thống quản lý chất lượng của Sở.
4. TÀI LIỆU THAM KHẢO
- TCVN ISO 9001:2008
- Quy trình  kiểm soát văn bản không phù hợp QT 830-01

- Sổ tay chất lượng, mục “Đo lường, phân tích và cải tiến”.
5. ĐỊNH NGHĨA  
-Hành động phòng ngừa : Là hành động được thực hiện nhằm làm giảm nguyên nhân gây nên sự  không phù hợp tiềm ẩn hoặc những tình huống không mong đợi khác 
(Ghi chú:  - Có thể có nhiều nguyên nhân gây nên một sự không phù hợp tiềm ẩn.

- Hành động phòng ngừa được thực hiện nhằm ngăn ngừa xuất hiện sự không phù hợp,  còn Hành động  khắc phục được thực thi  nhằm ngăn ngừa xuất hiện lại sự không phù hợp.)
-Hành động  khắc phục : Là hành động được thực hiện nhằm làm giảm nguyên nhân của những  sự không phù hợp phát hiện được và những tình huống không mong đợi khác .
(Ghi chú:  - Có thể không chỉ có 1 nguyên nhân gây nên một sự không phù hợp tiềm ẩn .

  
      - Hành động  khắc phục được thực thi  nhằm ngăn ngừa xuất hiện lại sự không phù hợp, còn Hành động phòng ngừa được thực hiện nhằm ngăn ngừa xuất hiện sự không phù hợp.  

 
      - Có một sự khác biệt giữa Sự khắc phục và Hành động  khắc phục)
-Sự khắc phục : Là hành động nhằm làm giảm sự không phù hợp phát hiện được .
(Ghi chú:  - Sự khắc phục có thể được thực hiện cùng với Hành động khắc phục .

  
      - Sự khắc phục có thể dưới hình thức làm lại hoặc phân cấp lại.)
-Cải tiến: là việc thực hiện các ý kiến, kiến nghị nhằm nâng cao hiệu lực của HTQLCL; tăng khả năng thỏa mãn các yêu cầu.
6. NỘI DUNG
6.1 Lưu đồ
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6.2  Mô tả lưu đồ
1) Những thông tin sử dụng phục vụ  hoạt động khắc phục, phòng ngừa và cải tiến :
a) Xử lý các ý kiến phản hồi của khách hàng (sự hài lòng và khiếu nại của khách hàng)
b) Đánh giá chất lượng nội bộ
c) Chất lượng  sản phẩm / dịch vụ và xử lý sản phẩm không phù hợp
d) Tình trạng thiết bị văn phòng .
e) Kết quả thực hiện các hoạt động khắc phục, phòng ngừa và cải tiến đã có
f) Kết quả xem xét của lãnh đạo
g) Hệ thống Quản lý chất lượng của Sở .

2) Trách nhiệm đề ra các hoạt động khắc phục, phòng ngừa và cải tiến.
a) Liên quan đến sản phẩm/ dịch vụ  không phù hợp, xu hướng của các quá trình, chất lượng sản phẩm/ dịch vụ:  Truởng các Phòng / Ban thực hiện.
b) Liên quan đến các ý kiến phản hồi của khách hàng: Văn phòng, Ban ISO, Đại diện lãnh đạo phối hợp với các Phòng / Ban liên quan thực hiện.
c) Liên quan đến việc Xem xét, xử lý của lãnh đạo; đánh giá nội bộ; kết quả thực hiện các hoạt động KP-PN-CT đã có : Đại diện lãnh đạo thực hiện .
d) Liên quan đến thiết bị văn phòng và các nhà cung cấp: Văn phòng phối hợp với  các Phòng / Ban có liên quan thực hiện.
e) Liên quan đến HTQLCL : Ban ISO và Đại diện lãnh đạo phối hợp với  các Phòng / Ban có liên quan thực hiện.

3) Quá trình thực hiện các hoạt động khắc phục, phòng ngừa và cải tiến:
a) Xác định các hoạt động khắc phục, phòng ngừa và cải tiến:
· Trong quá trình thực hiện công việc, tất cả cán bộ công chức, khi phát hiện thấy vấn đề không phù hợp hoặc có những đề xuất cải tiến đều phải cáo cáo Trưởng Phòng / Ban phụ trách biết để tiến hành tìm nguyên nhân và đề ra biện pháp.
· Trong quá trình thực hiện các biện pháp xử lý những tồn tại trên, nếu biết được những nguyên nhân gây ra sự không phù hợp hoặc có những đề xuất cải tiến, Trưởng Phòng / Ban (hoặc người được uỷ quyền) sẽ mở Phiếu yêu cầu hoạt động khắc phục, phòng ngừa và cải tiến theo B01.QT 850-01.
b) Đề ra các hoạt động khắc phục, phòng ngừa và cải tiến
· Sau khi lập các phiếu yêu cầu hoạt động khắc phục, phòng ngừa và cải tiến thì người lập ghi vào ứ ô thứ 1 của ‘’Phiếu yêu cầu‘’ và chuyển đến những người có chức năng liên quan (nêu ở mục 5.2) và Đại diện lãnh đạo. Đại diện lãnh đạo tập hợp các bộ phận có liên quan phân tích các nguyên nhân, đề ra các biện pháp khắc phục, phòng ngừa thích hợp , và ghi vào ứ ô thứ 2 ‘‘Phiếu yêu cầu hoạt động khắc phục, phòng ngừa và cải tiến.’’
· Khi đề ra các biện pháp khắc phục, phòng ngừa hoặc những đề xuất cải tiến, Đại diện lãnh đạo chỉ định rõ ai hoặc bộ phận nào chịu trách nhiệm thực hiện và thời gian hoàn thành.
· Đại diện lãnh đạo (cử thư ký Ban/Văn phòng Sở) lưu hồ sơ quá trình phân tích tìm nguyên nhân và đề ra biện pháp giải quyết.

c) Thực hiện các biện pháp khắc phục, phòng ngừa và cải tiến
· Cá nhân , Phòng / Ban được phân công tiến hành thực hiện các biện pháp khắc phục, phòng ngừa và cải tiến theo đúng thời hạn được giao.
· Trong quá trình thực hiện, người được phân công có thể phối hợp với các Phòng / Ban khác để các biện pháp được thực hiện một cách có hiệu lực. Thực hiện xong báo cáo kết quả cho Trưởng Phòng / Ban biết.
4) Theo dõi các biện pháp khắc phục, phòng ngừa và cải tiến
a) Sau khi các hoạt động khắc phục đã được thực hiện, Đại diện lãnh đạo tổ chức kiểm  tra lại kết quả, lưu các bằng chứng trong quá trình thực hiện biện pháp và ghi vào Phiếu yêu cầu hoạt động khắc phục, phòng ngừa và cải tiến, B01.QT 850-01:
- Nếu hành động khắc phục / phòng ngừa không hiệu quả, phê duyệt cho phép kết thúc hành động khắc phục:
                             - Yêu cầu các bộ phận thực hiện lại từ bước 3. b)

                            - Lập phiếu yêu cầu khắc phục / phòng ngừa và cải tiến mới

b) Định kỳ hàng tháng, các phòng / ban sao chụp các ‘‘ Phiếu yêu cầu hoạt động khắc phục, phòng ngừa và cải tiến.’’ chuyển Đại diện lãnh đạo xem xét và báo cáo trong cuộc họp xem xét của lãnh đạo theo định kỳ.
7. LƯU TRỮ
	Hồ sơ lưu trữ
	Trách nhiệm
	Thời gian lưu

	Tất cả hồ sơ có liên quan 
trong quá trình thực hiện 
	Trưởng các Phòng/Ban
 và Đại diện lãnh đạo
	3 năm


7. PHỤ LỤC
B01.QT 850-01: 
Phiếu yêu cầu hoạt động khắc phục, phòng ngừa và cải tiến














































































Theo dõi hoạt động KP-PN-CT





Thực hiện hoạt động KP-PN-CT





Trách nhiệm thực hiện





Các vấn đề cấn KP-PN-CT








