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1. MỤC ĐÍCH
Quy định trách nhiệm và phương pháp kiểm soát các sản phẩm /dịch vụ không phù hợp được phát hiện trong quá trình thực hiện và xử lý công việc trong nội bộ Sở Tài chính . 
2. PHẠM VI ÁP DỤNG
Áp dụng đối với tất cả các sản phẩm /dịch vụ không phù hợp do cán bộ, công chức của Sở Tài chính thực hiện mà  không phù hợp để xử lý, khắc phục, phòng ngừa, cải tiến.
3. TÀI LIỆU THAM KHẢO
TCVN ISO 9001:2008.
Sổ tay chất lượng, mục kiểm soát sản phẩm không phù hợp.
4. ĐỊNH NGHĨA
- Sản phẩm : Là kết quả của một quá trình.
- Quá trình : Là tập hợp các hoạt động có liên quan hoặc tương tác với nhau để chuyển đổi từ ( yêu cầu )  đầu vào thành ( kết quả ) đầu ra.
- Dịch vụ: hoạt động phục vụ khách hàng, kể cả hoạt động thực hiện chức năng quản lý nhà nước.
- Khách hàng : Là các tổ chức/đơn vị, cá nhân tiếp xúc giải quyết công việc.
Sản phẩm không phù hợp của Sở thường là các dịch vụ cung cấp cho khách hàng không đáp ứng đầy đủ các yêu cầu đã thỏa thuận và/ hoặc luật định ; hoặc việc thực hiện và xử lý công việc trong nội bộ Sở không phù hợp .
5. NỘI DUNG
5.1 Lưu đồ (xem trang sau)

	TT
	Lưu đồ 
	Biểu mẫu
	Trách nhiệm

	1
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	 -Các Phòng/ Ban
- Lãnh đạo Sở . 
- Phản ánh của khách hàng 
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	- Trưởng các Phòng/ Ban,

 - Lãnh đạo Sở . 
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	B01.QT830-01
	- Trưởng các Phòng/ Ban,

- Lãnh đạo Sở . 
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	B01.QT830-01
	- Lãnh đạo Sở . 

- Đại diện lãnh đạo 

- Trưởng các Phòng /Ban
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	B01.QT830-01
	-Trưởng các Phòng /Ban

- Ban ISO 
- Đại diện lãnh đạo 
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	B02.QT830-01
	-  Ban ISO 
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	QT850-01
	-Đại diện lãnh đạo 

-Ban ISO 

-Trưởng các Phòng /Ban



5.2 Mô tả lưu đồ
5.2.1 Phát hiện sản phẩm không phù hợp
+ Sản phẩm không phù hợp của Sở thường xảy ra khi các Phòng /Ban chức năng thực hiện các hoạt động xử lý công việc với khách hàng .
+ Sản phẩm không phù hợp của Sở cũng thường phổ biến ở dạng văn bản không phù hợp. Những văn bản không phù hợp đó đã được các Phòng/ Ban soạn thảo; được Sở ban hành, nhưng phát hiện không phù hợp.

* Có một trong những sự không phù hợp sau : 

- Đánh máy sai, sót.

- Hình thức không phù hợp với quy định của Nhà nước về ban hành văn bản .

- Thể thức không phù hợp với chế định .

- Quá thời gian quy định về việc xử lý, ban hành .

- Trùng lắp sự xử lý .

* Các sản phẩm không phù hợp được phát hiện trong quá trình thực hiện các công việc theo chức năng nhiệm vụ được giao, hoặc đã chuyển cho khách hàng sau đó phát hiện không đảm bảo yêu cầu của pháp luật và các quy định hiện hành khác, bao gồm:
- Các loại văn bản (Quyết định, Thông báo, Thông tri, Lệnh chi tiền, Hướng dẫn, Công văn đề xuất,…) không đúng các quy định về nội dung, phạm vi, đối tượng, thẩm quyền, ... theo quy định;

- Các sản phẩm không phù hợp  được xây dựng để áp dụng trong nội bộ Sở hoặc ban hành ra bên ngoài không đúng nội dung, thủ tục, đối tượng, hình thức, ... theo quy định;

- Các sản phẩm không phù hợp khác xuất phát từ công tác văn thư, lưu trữ không đúng các quy định trong việc giao, nhận công văn, hồ sơ, tài sản của khách hàng, hoặc sử dụng con dấu không đúng quy định.

- Các sản phẩm không phù hợp được phát hiện từ phản hồi của khách hàng hoặc cán bộ công chức của Sở tự phát hiện .

* Khi phát hiện có sản phẩm không phù hợp, người phát hiện có trách nhiệm mở ‘‘ Phiếu yêu cầu xử lý sản phẩm không phù hợp ’’ theo biểu B01.QT830-01 và báo cho người phụ trách Phòng/ Ban đã thực hiện.

5.2.2 Đánh giá mức độ không phù hợp .
- Nhận được thông tin về sản phẩm không phù hợp, phụ trách Phòng/ Ban có trách nhiệm xem xét, xác định rõ nội dung và mức độ không đạt yêu cầu. 

- Nếu việc giải quyết không ảnh hưởng đến nội dung chính và thuộc thẩm quyền xử lý của phụ trách phòng, thì phụ trách Phòng/Ban xem xét và quyết định giao cho cán bộ xử lý. Biện pháp xử lý phải được phụ trách Phòng/Ban ghi vào ô thứ 2 của biểu B01.QT830-01. Nội dung về sản phẩm không phù hợp và cách thức xử lý được cán bộ xử lý, cập nhật vào Sổ theo dõi của Phòng/ Ban theo biểu B02.QT830-01.

- Nếu việc giải quyết ‘‘Sản phẩm không phù hợp ’’ không thuộc thẩm quyền của phụ trách Phòng/Ban hoặc đòi hỏi phải thay đổi cơ bản về nội dung và vượt quá thời gian cam kết hoàn thành thì đề xuất phương án xử lý và trình Lãnh đạo Sở quyết định. Căn cứ kết quả phê duyệt của lãnh đạo Sở, các cá nhân hoặc Phòng / Ban được phân công tiến hành thực hiện xử lý. Quá trình xử lý phải được phụ trách Phòng/Ban theo dõi, giám sát.


- Khi có sản phẩm không phù hợp được phát hiện từ phản hồi của khách hàng hoặc cán bộ công chức của Sở tự phát hiện, người phát hiện lập biểu B01.QT830-01, báo cáo Lãnh đạo Phòng/Ban, và trình lãnh đạo Sở quyết định.

5.2.3  Đề xuất biện pháp xử lý / xem xét / phê duyệt.
* Phụ trách Phòng/ Ban  được phân công xử lý  phải đề xuất biện pháp xử lý và dự định ngày hoàn thành vào ô thứ 2 của biểu B01.QT830-01 .
Đề xuất biện pháp xử lý, xem xét, phê duyệt bao gồm : 

- Xác định trách nhiệm, giải trình; 

- Đính chính;

- Điều chỉnh sản phẩm không phù hợp  hay yêu cầu trình lại toàn bộ hồ sơ và thực hiện theo đúng các bước thủ tục để ban hành hoặc thay thế nếu cần ;

- Xử lý ;
- Huỷ bỏ sản phẩm không phù hợp; 
- Thương lượng: Chấp nhận có nhân nhượng đối với những văn bản như: sai sót chính tả, in ấn,... mà không ảnh hưởng đến việc sử dụng văn bản đó và chỉ được quyết định bởi lãnh đạo Sở hoặc bởi khách hàng. 
Trong trường hợp thương lượng với khách hàng để chấp nhận sản phẩm không phù hợp. Kết quả của việc thương lượng phải được thể hiện bằng văn bản và được khách hàng ký nhận.
5.2.4 Lãnh đạo duyệt 

* Các ‘‘Phiếu yêu cầu xử lý sản phẩm không phù hợp’’ sau khi lập phải được trình cho lãnh đạo cấp có thẩm quyền phê duyệt mới được triển khai thực hiện.
5.2.5  Tổ chức thực hiện biện pháp xử lý 

*  Phụ trách Phòng/ Ban trực tiếp giải quyết hoặc phân công cán bộ giải quyết ‘‘sản phẩm không phù hợp’’ theo đúng như biện pháp xử lý đã đề xuất trong  biểu mẫu  B01.QT830-01.
* Ban ISO (cụ thể là thư ký Ban/Văn phòng Sở) sao chụp các ‘‘Phiếu yêu cầu xử lý sản phẩm không phù hợp ’’để theo dõi. Đến ngày hoàn thành  cử người  kiểm tra kết quả xử lý. Kết quả kiểm tra phải được ghi chi tiết vào ô thứ 3 của ‘‘Phiếu yêu cầu xử lý sản phẩm không phù hợp’’.  Người kiểm tra phải xác nhận kết quả việc xử lý ĐẠT hay KHÔNG ĐẠT. Trong trường hợp kiểm tra và thấy kết quả việc xử lý không đạt yêu cầu, người kiểm tra phải lập ‘‘Phiếu yêu cầu xử lý sản phẩm không phù hợp’’ mới và vào ghi ký hiệu “Số phiếu mở ’’ mới bên cạnh ô KHÔNG ĐẠT để nhận biết .
Các ‘‘ Phiếu yêu cầu xử lý sản phẩm không phù hợp ’’ và “Số phiếu mở ’’ phải được đánh số theo quy tắc sau: tt/mm/yy

Trong đó :

tt : số thứ tự

mm : tháng

yy : năm

5.2.6  Lưu hồ sơ : 
Hàng tháng Ban ISO và Đại diện lãnh đạo (cử thư ký Ban ISO giúp việc) tổng hợp các ‘‘Phiếu yêu cầu xử lý sản phẩm không phù hợp’’  của các đơn vị theo biểu B02.QT830-01 và lập thành hồ sơ  ‘‘Sản phẩm không phù hợp’’
5.2.7 Thực hiện hành động khắc phục- phòng ngừa .

Phụ trách Phòng /Ban có ‘‘Sản phẩm không phù hợp’’có trách nhiệm xem xét mức độ ảnh hưởng hoặc hậu quả của sự không phù hợp đã gây ra để có biện pháp khắc phục, phòng ngừa.

Hàng tháng Ban ISO và Đại diện lãnh đạo phối hợp với các Phụ trách Phòng /Ban phân tích tìm nguyên nhân và đề ra biện pháp khắc phục, phòng ngừa cải tiến theo QT850-01, tránh tình trạng tái diễn của sản phẩm không phù hợp.
6. LƯU TRỮ
Trưởng các Phòng/Ban (cử văn thư, hoặc tổng hợp) lưu các ‘‘Phiếu yêu cầu xử lý sản phẩm không phù hợp ’’ liên quan tới đơn vị mình trong 2 năm

Đại diện lãnh đạo (giao thư ký Ban ISO/Văn phòng Sở) lưu sổ theo dõi, các ‘‘Phiếu yêu cầu xử lý sản phẩm không phù hợp ’’  và các biện bản phân tích tìm nguyên nhân và đề ra biện pháp khắc phục, phòng ngừa cải tiến trong 2 năm.
7. PHỤ LỤC
B01.QT830-01
: 
Phiếu yêu cầu xử lý sản phẩm không phù hợp  .
B02.QT830-01 
:
Sổ theo dõi sản phẩm không phù hợp  .





































































Thực hiện hành động khắc phục ,phòng ngừa ,cải tiến 





Lưu hồ sơ  





Lãnh đạo duyệt 








Tổ chức thực hiện biện pháp xử lý và kiểm tra, theo dõi việc xử lý 





Đề xuất biện pháp xử lý, xem xét, phê duyệt 





Đánh giá mức độ KPH








Phát hiện SP KPH








