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1. MỤC ĐÍCH
Quy trình này quy định cách thức tiến hành biện pháp khắc phục và phòng ngừa nhằm loại bỏ những nguyên nhân gây ra những điểm không phù hợp hiện có và tiềm ẩn.
2. PHẠM VI
Quy trình này áp dụng cho mọi điểm không phù hợp liên quan đến dịch vụ hành chính, quá trình và hệ thống quản lý chất lượng hay điểm không phù hợp tiềm ẩn được phát hiện trong quá trình giám sát, xem xét và đánh giá. Nó cũng áp dụng cho những khiếu nại, tố cáo của các tổ chức, cá nhân liên quan đến các lĩnh vực thuộc Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch dưới dạng văn bản hay bằng lời có tính chất nghiêm trọng.
Các sai sót, sự không phù hợp nhỏ (các sai sót do nội bộ phòng đã phát hiện; các sai sót không ảnh hưởng tới sự hài lòng khách hàng; các sai sót không vi phạm quy định của Nhà nước) thì thực hiện theo Quy trình kiểm soát sản phẩm/dịch vụ không phù hợp

3. TÀI LIỆU VIỆN DẪN
- Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2008
- Sổ tay chất lượng
4. ĐỊNH NGHĨA/VIẾT TẮT
- Hành động khắc phục: Là hành động được tiến hành để loại bỏ nguyên nhân của sự không phù hợp đã được phát hiện hay các tình trạng không mong muốn khác.
- Hành động phòng ngừa: Là hành động được tiến hành để loại bỏ nguyên nhân của sự không phù hợp tiềm ẩn hay các tình trạng không mong muốn tiềm ẩn khác.

- Sự không phù hợp: Là sự không đáp ứng yêu cầu của văn bản pháp quy và các quy định liên quan.
- Sở:

Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch

- GĐ:

Giám đốc Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch
- BGĐ:
Ban Giám đốc Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch
- HĐKP:
Hành động khắc phục
- KPH: 
Không phù hợp
- Phiếu CAR (Corrective Action Request ): Yêu cầu hành động khắc phục.

5. NỘI DUNG QUY TRÌNH
1. Hành động khắc phục được đề nghị (Phiếu CAR, BM 01/VP-04) bởi Trưởng các phòng hoặc Ban Giám đốc Sở để ngăn chặn sự tái diễn của những vấn đề không phù hợp đã xảy ra liên quan đến quá trình, công việc, vật tư, trang thiết bị, sản phẩm/dịch vụ và cả những khiếu nại hợp lý của khách hàng liên quan đến sản phẩm/dịch vụ của Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch.
2. Hành động phòng ngừa được đề nghị (Phiếu CAR, BM 01/VP-04) bởi Trưởng các phòng hoặc Ban Giám đốc Sở để ngăn ngừa khả năng xảy ra các vấn đề không phù hợp tiềm tàng liên quan đến quá trình, công việc, vật tư, trang thiết bị, sản phẩm/dịch vụ và cả những khiếu nại của khách hàng có thể có liên quan đến sản phẩm/dịch vụ của Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch thông qua việc xem xét, phân tích các nguồn thông tin thích hợp sau:
+ Các quá trình và tác nghiệp ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm/dịch vụ.
+ Các sự nhân nhượng, các kết quả đánh giá, hồ sơ chất lượng.
+ Các ý kiến và khiếu nại của khách hàng.
3. Những điểm không phù hợp phát hiện ra trong quá trình đánh giá chất lượng nội bộ, trách nhiệm của chuyên gia đánh giá là phát hành yêu cầu hành động khắc phục và phòng ngừa (Phiếu CAR, BM 01/VP-04) cho bộ phận được đánh giá.
4. Các phiếu CAR sau khi phát hành được chuyển đến bộ phận có sự không phù hợp và chuyển đến đại diện lãnh đạo để cập nhật vào Sổ theo dõi hành động khắc phục và phòng ngừa (Sổ theo dõi CAR, BM 02/VP-04). Đại diện lãnh đạo theo dõi sự tiến triển đối với hành động khắc phục/phòng ngừa.
5. Trưởng các phòng hoặc Ban Giám đốc Sở có sự không phù hợp chịu trách nhiệm phân tích nguyên nhân, đưa ra biện pháp khắc phục hoặc phòng ngừa chỉ định nhân viên thực hiện, ngày phải hoàn thành nhằm giải quyết các vấn đề gặp phải đang tồn tại hoặc tiềm ẩn. Các biện pháp đó phải được phê duyệt bởi Ban Giám đốc Sở.
6. Ban Giám đốc Sở chỉ định cán bộ hoặc chuyên gia đánh giá giám sát việc thực hiện hành động khắc phục hoặc phòng ngừa:
+ Nếu kết quả giám sát thỏa mãn, người giám sát ghi nhận kết quả vào Phiếu CAR và báo cáo cho Đại diện lãnh đạo để kết thúc yêu cầu hành động khắc phục hoặc phòng ngừa.
+ Nếu kết quả giám sát không thỏa mãn, người giám sát ghi nhận kết quả vào Phiếu CAR và báo cáo cho đại diện lãnh đạo để phát hành CAR mới và lặp lại bước 4 đến bước 6 trong quy trình này.
Ghi chú:
1. Các thông tin về hành động khắc phục hoặc phòng ngừa đã thực hiện, được chuyển đến cuộc họp xem xét của lãnh đạo.
2. Mọi công chức tại các phòng ban của Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch khi phát hiện sự không phù hợp báo cho lãnh đạo trực tiếp của mình, hoặc đại diện lãnh đạo để lập Phiếu CAR (nếu cần).
3. Đại diện lãnh đạo lưu bản chính phiếu CAR đã hoàn tất việc giám sát và phiếu theo dõi CAR, Trưởng các phòng ban lưu bản photo phiếu CAR.
VI. PHỤ LỤC:
1. Phiếu CAR (yêu cầu hành động khắc phục, phòng ngừa)
2. Phiếu theo dõi CAR
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