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1. MỤC ĐÍCH
Quy trình này được thiết lập nhằm quy định thống nhất trình tự kiểm soát sản phẩm/dịch vụ không phù hợp của các đơn vị thuộc Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch.

2. PHẠM VI
- Áp dụng cho công tác kiểm soát sản phẩm/dịch vụ không phù hợp của các đơn vị thuộc Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch.

- Quy trình này chỉ quy định việc kiểm soát và xử lý đối với những hồ sơ, tài liệu, công việc không phù hợp so với quy định, không áp dụng đối với việc xử lý trách nhiệm để xảy ra sai sót.

3. TÀI LIỆU VIỆN DẪN
- Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2008.
- Sổ tay chất lượng.
4. ĐỊNH NGHĨA/VIẾT TẮT 
- Sản phẩm/dịch vụ không phù hợp: Là không đáp ứng một yêu cầu đã định (theo ISO 9000).
- Các sản phẩm/dịch vụ không phù hợp có thể bao gồm (nhưng không giới hạn): giải quyết hồ sơ trễ hẹn, hồ sơ bị sai sót, thiếu dữ liệu, … (tham khảo phần V)
- Sở: 

Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch

- BGĐ:
Ban Giám đốc Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch
- PCM:
Phòng chuyên môn

5. NỘI DUNG QUY TRÌNH
5.1. Các dạng sản phẩm /dịch vụ không phù hợp:

	STT
	Dạng sản phẩm/dịch vụ không phù hợp
	Trách nhiệm kiểm tra & phát hiện
	Cách thức xử lý

(tham khảo)
	Thẩm quyền phê duyệt cách thức xử lý

	1
	Trong quá trình tiếp nhận nếu xem xét thấy hồ sơ nộp chưa đầy đủ hoặc chưa hợp lệ với quy định 
	Bộ phận tiếp nhận và trả hồ sơ
	Người tiếp nhận phải thông báo cho tổ chức/cá nhân nộp hồ sơ biết để bổ sung cho phù hợp với quy định
	Bộ phận tiếp nhận hồ sơ

	2
	Trong quá trình xử lý hồ sơ nếu thấy có những vấn đề không phù hợp với quy định (ví dụ như …)
	Bộ phận xử lý hồ sơ
	- Thu hồi

- Ra thông báo đính chính

- Sửa đổi, bổ sung, thay thế, huỷ bỏ.
	- Trưởng, phó phòng

- Ban Giám đốc Sở

	3
	Xử lý khiếu nại không đúng quy trình, luật định
	- Ban Giám đốc Sở
- Lãnh đạo phòng liên quan

- Người chịu ảnh hưởng
	- Ra văn bản huỷ bỏ kết quả và thực hiện lại hoặc điều chỉnh những nội dung sai sót (khi có thể)

- Phát hành phiếu yêu cầu hành động khắc phục theo quy trình khắc phục phòng ngừa đối với những trường hợp sai sót
	Ban Giám đốc Sở

	4
	Sai sót trong luân chuyển văn thư


	- Chánh Văn phòng
- Chuyên viên phụ trách
	- Chỉnh sửa nội dung sai sót.

- Phân phối bổ sung cho những đơn vị còn thiếu, thu hồi đối với những đơn vị được phân phối không đúng
	- Ban Giám đốc Sở;

- Chánh Văn phòng

	5
	- Phổ biến văn bản sai nội dung, sai đối tượng, không đúng thời gian

- Hình thức tuyên truyền không đạt.
	- Ban Giám đốc Sở
- Trưởng phòng
- Cán bộ được phân công
	- Nghiên cứu lại tài liệu.

- Điều chỉnh lại
	- Ban Giám đốc Sở
- Trưởng phòng

	6
	Hồ sơ, tài liệu, báo cáo bị sai sót về nội dung, hình thức,…
	- Toàn thể cán bộ, công chức thuộc Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch
	- Làm lại báo cáo, tài liệu, hồ sơ

- Trường hợp đặc biệt phải có ý kiến của BGĐ Sở
	- Ban Giám đốc Sở
- Trưởng phòng


5.2. Quy định bắt buộc về việc kiểm soát sản phẩm/dịch vụ không phù hợp:
+ Sản phẩm/dịch vụ không phù hợp phải do người có thẩm quyền quyết định cách thức xử lý.
+ Sản phẩm/dịch vụ sau khi xử lý phải được người có trách nhiệm tái kiểm tra lại.
+ 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 qui định của Nhà nước) nếu lập lại 3 lần trở lên trong vòng 1 quý thì thực hiện theo qui trình khắc phục phòng ngừa. 
+ Định kỳ 1 năm/01 lần: các đơn vị làm báo cáo tổng hợp gởi về cho Đại diện lãnh đạo tổng hợp, phân tích sản phẩm/dịch vụ không phù hợp tại Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch để đánh giá tình hình chất lượng trong công việc tại các Phòng.
VI. PHỤ LỤC:
1. Sổ theo dõi sản phẩm/dịch vụ không phù hợp.
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