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THEO DÕI PHÂN PHỐI
	 FORMCHECKBOX 

	Hiệu trưởng  
	 FORMCHECKBOX 

	

	 FORMCHECKBOX 

	Phó Hiệu trưởng 
	 FORMCHECKBOX 

	

	 FORMCHECKBOX 

	Tổ Văn phòng       
	 FORMCHECKBOX 

	

	 FORMCHECKBOX 

	Tổ Chuyên môn
	 FORMCHECKBOX 

	


1. MỤC ĐÍCH



Qui trình này được ban hành và áp dụng nhằm mục đích:


Loại bỏ sự không phù hợp và các nguyên nhân gây ra sự không phù hợp đã xuất hiện hoặc tiềm ẩn tại các Tổ.


Quy định rõ trách nhiệm xử lý các sự không phù hợp nhằm đảm bảo hiểu rõ các yêu cầu của phụ huynh, học sinh, xem xét năng lực của Trường để đáp ứng được yêu cầu đó. Giúp các Tổ phối hợp với nhau nhịp nhàng, chính xác để đạt hiệu quả cao.

2.  PHẠM VI ÁP DỤNG



Qui trình này áp dụng đối để xử lý các vấn đề liên quan tới:

Sự không phù hợp (liên quan đến chất lượng đào tạo, giáo dục, an ninh, trật tự trường lớp không phù hợp ...)

Kết quả thực hiện của các quá trình
Khắc phục, phòng ngừa sự cố trong quá trình áp dụng Hệ thống quản lý



Các hành động khắc phục liên quan tới kết quả đánh giá nội bộ được mô tả trong quy trình đánh giá nội bộ (QT- 03).

3.  TÀI LIỆU THAM KHẢO


Tiêu chuẩn ISO 9001:2015 (điều khoản 8.7, 10.2, 10.3)

4.  ĐỊNH NGHĨA

Sự khắc phục: Hoạt động nhằm loại bỏ sự không phù hợp đã xảy ra

Hành động khắc phục: Là các hoạt động để loại bỏ sự không phù hợp đã xảy ra và các nguyên nhân đối với sự không phù hợp đó.
Sản phẩm không phù hợp (sự không phù hợp): Sản phẩm/ dịch vụ không đáp ứng các yêu cầu đề ra. Các yêu cầu đối với sự không phù hợp có thể:
Các yêu cầu của phụ huynh/học sinh (được mô tả trong bản cam kết, các yêu cầu được thoả thuận trong quá trình thực hiện cam kết hay trước đó...)
Các yêu cầu chế định, luật định đối với các hoạt động giáo dục (như các văn bản chỉ đạo của Bộ giáo dục, Sở giáo dục, UBND thành phố, UBND huyện ...)
+ Các yêu cầu của Trường quy định 
Từ viết tắt: 

KPH: sự không phù hợp

5.  NỘI DUNG 

5.1 Lưu đồ: (Xem trang bên)
	Bước
	Trách nhiệm
	Nội dung
	Thời gian
	BM đính kèm

	Bước 1
	Ban ISO, Tổ, bộ phận có liên quan   
	
	Khi xuất hiện  
	Sổ theo dõi sự không phù hợp và thực hiện hành động khắc phục   BM-04-01

	Bước 2
	Các Tổ, bộ phận có liên quan   
	
	Ngay sau khi nhận diện   
	

	Bước 3
	Các Tổ, bộ phận có liên quan   
	
	Tối đa sau 3 ngày nhận diện   
	Phương án khắc phục hoặc cải tiến BM-04-02

	Bước 4
	Ban giám hiệu  
	
	Tối đa sau 01 ngày tiếp nhận phương án  
	

	Bước 5
	Ban ISO, Tổ, bộ phận có liên quan   
	
	Theo phương án  
	Phương án khắc phục hoặc cải tiến BM-04-02

	Bước 6
	Ban giám hiệu  
	
	Sau thực hiện phương án  
	Phương án khắc phục hoặc cải tiến BM-04-02

	Bước 7
	Thư ký ISO  
	
	Theo quy định
	


5.2 Diễn giải lưu đồ:
5.2.1. Phát hiện sự không phù hợp: 

Trong quá trình tổ chức quản lý, điều hành và tác nghiệp nếu phát hiện thấy những điểm không phù hợp như: 
Sự không phù hợp trong tổ chức lớp học (các giáo trình, chương trình giảng dạy thiếu khoa học, chất lượng, đội ngũ giảng viên thiếu nhiệt tình, thực hiện sai với quy định của trường ...).

Sự không phù hợp trong quá trình tác nghiệp tại tất cả các tổ chuyên môn: Thực hiện sai so với chỉ đạo của cấp trên, làm việc không đúng kế hoạch, tiến độ giao, không tuân thủ quy định của Trường, các thủ tục hồ sơ không đảm bảo ...
-> Các Tổ nếu phát hiện những điểm không phù hợp tiến hành cập nhật Sổ theo dõi sự không phù hợp BM-04-01.
5.2.2.Phân tích nguyên nhân và mở phương án xử lý sự không phù hợp:

Tổ trưởng kết hợp với các bộ phận chức năng (nếu cần thiết) tiến hành phân tích và điều tra nguyên nhân gây ra sự không phù hợp cần khắc phục. 

Trường hợp số lượng, chất lượng sự không phù hợp trong quá trình quản lý, tác nghiệp và điều hành không đáng kể, mức độ sai lỗi nhẹ, thì phải thực hiện biện pháp sửa chữa ngay; tuy nhiên vẫn phải cập nhật vào sổ theo dõi sự không phù hợp BM-04-01 nhằm định kỳ xem xét, phân tích, nhận định những trường hợp nào lặp đi lặp lại nhiều lần, có nguy cơ trở thành truyền thống có phương án khắc phục, phòng ngừa và cải tiến.

Trường hợp số lượng, chất lượng sản phẩm, các sự cố trong quản lý, tác nghiệp và điều hành vượt quá quy định cho phép hoặc mức độ sai lỗi lớn theo nhận định của Ban giám hiệu thì tiến hành cập nhật và mở phương án xử lý sự không phù hợp theo BM-04-02. 

Các phương án xử lý sự không phù hợp sau khi mở sẽ được người mở gửi tới bộ phận có liên quan đến sự không phù hợp yêu cầu đề ra các biện pháp xử lý thích hợp.

5.2.3. Biện pháp xử lý: 
Bộ phận có liên quan đưa ra phương thức xử lý thích hợp (có thông qua Ban giám hiệu trường), ghi vào ô thứ 2 của phương án xử lý sự không phù hợp (BM-04-02), phân công người thực hiện và đặt thời hạn hoàn thành.

Nếu các Tổ không tự giải quyết được phải báo cáo lên Ban giám hiệu để đưa ra biện pháp xử lý thích hợp.

Trong trường hợp thương lượng với phụ huynh/học sinh để chấp nhận sự không phù hợp. Kết quả của việc thương lượng phải được thể hiện bằng văn bản cam kết và được phụ huynh/học sinh ký xác nhận.

5.2.4 Thực hiện xử lý: 

Từ các biện pháp cụ thể đưa ra (ô thứ 2 của phiếu) nhằm khắc phục sự không phù hợp, các bộ phận, cá nhân liên quan tiến hành xử lý trong đó:  

Sự không phù hợp liên quan đến chất lượng giáo dục: Tổ Văn phòng, Tổ chuyên môn có trách nhiệm xử lý.

Sự không phù hợp liên quan đến an ninh trật tự, các điều kiện cơ sở hạ tầng, thu học phí: Tổ Văn phòng.

Sự không phù hợp trong quá trình quản lý, điều hành và tác nghiệp: Tổ Văn phòng, Tổ chuyên môn tự chịu trách nhiệm xử lý.

5.2.5. Theo dõi, kiểm tra xử lý: 

Tổ trưởng có trách nhiệm kiểm tra lại kết quả và ghi kết quả chi tiết vào ô thứ 3 của phương án xử lý sự không phù hợp.

Nếu trường hợp kiểm tra không đạt yêu cầu thì yêu cầu sửa lại hoặc loại bỏ tuỳ theo trường hợp cụ thể.

Định kỳ, các Tổ tổng hợp tình hình thực hiện xử lý sự không phù hợp báo cáo Ban giám hiệu xem xét. 

5.2.6.  Các biện pháp khắc phục và cải tiến: 

Hàng tháng, các Tổ tổng hợp sự không phù hợp phát sinh (nếu có) báo cáo Trưởng ban ISO, Ban giám hiệu xem xét, nếu thấy cần thiết Hiệu trưởng hoặc người được uỷ quyền chỉ đạo các đơn vị phân tích tìm nguyên nhân và đề ra biện pháp khắc phục, cải tiến nhằm tránh tình trạng tái diễn của sự không phù hợp.

5.3. Khắc phục và cải tiến
a./  Hành động khắc phục/ cải tiến có thể được đề xuất trong những trường hợp sau:

 Khi phát hiện ra sự không phù hợp của sản phẩm, dịch vụ mang tính chất nghiêm trọng, ảnh hưởng tới uy tín của Trường.

Khi sự không phù hợp của sản phẩm/dịch vụ mang tính chất lặp lại
Các khiếu nại gay gắt của phụ huynh về sản phẩm/dịch vụ cung cấp
Khi phát hiện ra các nguy cơ tiềm ẩn ảnh hưởng tới chất lượng sản phẩm/dịch vụ hoặc ảnh hưởng tới việc đạt được mục tiêu của các quá trình.
 Khi mục tiêu của Trường hoặc mục tiêu của các tổ không đạt kết quả như mong đợi.

b./  Việc đề xuất thực hiện hành động khắc phục, cải tiến được thực hiện theo biểu mẫu BM-04-02, sau đó đề xuất được phê duyệt bởi người có thểm quyền nói trên.

c./.  Thực hiện hành động khắc phục/ cải tiến 

Chậm nhất sau 7 ngày kể từ khi nhận được yêu cầu thực hiện hành động khắc phục/ cải tiến, các đơn vị liên quan có trách nhiệm tổ chức tiến hành phân tích nguyên nhân, đề xuất các hành động cần thiết để loại bỏ sự không phù hợp này và các nguyên nhân gây nên chúng. Trong đề xuất hành động khắc phục/phòng ngừa cần chỉ rõ người có trách nhiệm và thời hạn dự kiến thực hiện (theo biểu mẫu BM-04-02).
Các Tổ liên quan có trách nhiệm cập nhật và tổ chức theo dõi việc thực hiện các hành động/ cải tiến liên quan đến đơn vị mình.
Hết thời hạn thực hiện, Tổ trưởng có trách nhiệm kiểm tra việc thực hiện hành động khắc phục/ cải tiến đã đề ra.
d./ Tuỳ theo bản chất của sự không phù hợp, lãnh đạo các Tổ có liên quan xác định thời hạn cần thiết để tiến hành đánh giá tính hiệu lực của hành động khắc phục/ cải tiến. Trong trường hợp hành động khắc phục/ cải tiến không có hiệu lực (không loại bỏ được các nguyên nhân gây nên sự không phù hợp đã xảy ra hoặc tiềm ẩn) lãnh đạo Tổ chuyên môn có trách nhiệm tiếp tục mở lại phương án hành động khắc phục/ cải tiến. Hành động khắc phục/cải tiến chỉ được kết thúc khi tính hiệu lực của nó được xác định.

6. LƯU HỒ SƠ

	STT
	Tên hồ sơ
	Đơn vị lưu
	Thời gian lưu

	1
	Sổ theo dõi sự không phù hợp
	Các Tổ chuyên môn  
	2 năm

	2
	Phương án xử lý sự không phù hợp 
	Các Tổ chuyên môn
	2 năm

	3
	Các văn bản liên quan đến thương lượng
	Các Tổ chuyên môn
	2 năm


7. PHỤ LỤC/BIỂU MẪU ĐÍNH KÈM

Sổ theo dõi sự không phù hợp





BM - 04 - 01

Phương án xử lý sự không phù hợp và hành động KPPN
BM - 04 - 02 

Nhận diện sự không phù hợp, rủi ro phát sinh hoặc cơ hội để cải tiến  





Triển khai thực hiện phương án xử lý hoặc cải tiến   





Phê duyệt 





Lưu hồ sơ





Đánh giá hiệu quả 





Phân tích nguyên nhân gốc rễ hoặc mức độ tận dụng cơ hội    





Thiết lập phương án xử lý hoặc cải tiến   
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