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1. Mục đích 
Thủ tục này quy định cách thức kiểm soát sự không phù hợp phát sinh từ các hoạt động, quá trình và dịch vụ đào tạo của trường Cao đẳng Lý Tự Trọng Tp. Hồ Chí Minh nhằm đảm bảo sự phù hợp với các yêu cầu của dịch vụ, với các yêu cầu luật định và các yêu cầu khác. 
2. Phạm vi áp dụng
Thủ tục này áp dụng cho tất cả các hoạt động, quá trình và dịch vụ đào tạo đào tạo Kỹ Sư Thực Hành tại các khoa, trong đó tập trung vào 04 khoa: EEE, IT, AUTO, ME của trường Cao đẳng Lý Tự Trọng Tp. Hồ Chí Minh.
3. Tài liệu tham khảo 
· Thủ tục đánh giá nội bộ phân tích dữ liệu của hệ thống quản lý chất lượng. 
· Bảng theo dõi kết quả thực hiện quá trình theo NCI.
· Ma trận các văn bản thuộc QMS theo ISO9001:2015 
4. Định nghĩa và từ viết tắt 
4.1. Sự không phù hợp   
Là sự không đáp ứng một yêu cầu đối với dịch vụ đào tạo Kỹ Sư Thực Hành của trường Cao đẳng Lý Tự Trọng TP.HCM. Tiêu biểu về điểm không phù hợp tiềm ẩn như:  
+ Các công văn, quyết định, quy định: Có nội dung không đáp ứng các yêu cầu của nhà trường hoặc không còn phù hợp. 
+ Các giáo trình, tài liệu giảng dạy... không phù hợp như: giáo trình có sai sót, đã sửa đổi mà không thông báo, sử dụng giáo trình chưa có các bằng chứng phê duyệt theo quy định của trường, các tài liệu giảng dạy quá cũ không còn phù hợp với tình hình hiện tại, .... 
+ Các đề thi: Chưa được phê duyệt, sai nội dung, số liệu, .... 
+ Lịch trình giảng dạy: Không đúng thời gian, thời lượng, nội dung không đầy đủ... 
+ Đối với công tác học sinh, sinh viên: Kể cả các thành phẩm đã chuyến giao cho học sinh, sinh viên (bảng điếm không chính xác, bằng Tốt nghiệp hoặc các bằng cấp 
chuyên môn, các chứng chỉ in sai thông tin: tên học sinh, sinh viên, ngày tháng năm sinh, nghề, loại tốt nghiệp, sai ngày tháng năm ký… )
+ Đối với công tác quản lý: Chương trình đào tạo không theo đúng quy định của Bộ, đề cương môn học không theo đúng quy định của Trường, các kết quả thi, kiểm tra, kết quả điếm rèn luyện không chính xác do nhập dữ liệu sai, .... 
+ Quá trình giảng dạy và học tập: Bao gồm các thiết bị, phương tiện phục vụ cho công tác giảng dạy bị hỏng, các thiết bị, phương tiện phục vụ cho học tập, thực hành, thí nghiệm bị hỏng hoặc quá hạn sử dụng chưa được thanh lý (thiết bị thí nghiệm, nguyên liệu, vật tư, hóa chất, ...), các phương tiện thông tin bị hư hỏng ảnh hưởng tới việc dạy và học. 
+ Quá trình mua hàng, thuê dịch vụ phục vụ công tác giảng dạy, quá trình tuyển dụng không đúng chất lượng … 
+ Quá trình NCKH và các dịch vụ hỗ trợ, khuyến học không hiệu quả…. 
+ Học sinh, sinh viên bị kỷ luật về học tập, rèn luyện (về chấp hành chủ trương chính sách của Đảng, pháp luật của Nhà nước, qui định của Trường,...). 
4.2. Sự khắc phục/ Sửa sai: Hành động loại bỏ sự không phù hợp đã được phát hiện. 
4.3. Hành động khắc phục: Hành động nhằm loại bỏ nguyên nhân của sự không phù hợp và nhằm ngăn ngừa việc tái diễn.
4.4. Hành động phòng ngừa: Hành động nhằm loại bỏ nguyên nhân sự không phù hợp tiềm ẩn hoặc các tình huống không mong muốn tiềm ẩn khác.
4.5. Cải tiến: Hoạt động để nâng cao kết quả thực hiện.
4.6. Cải tiến liên tục: Hoạt động lặp lại để nâng cao kết quả thực hiện.
4.7. Hiệu lực: Mức độ theo đó các hoạt động đã hoạch định được thực hiện và đạt được các kết quả đã hoạch định.
Đánh giá hiệu lực của Hành động khắc phục được biểu hiện như sau:
- Có hiệu lực: Nêu ra tình trạng hiện tại không phù hợp đang ở mức độ tối thiểu nhờ vào cách quản lý, kiểm soát sự không phù hợp tuyệt vời tại chỗ, được kiểm tra và có theo dõi.
- Tốt: Nêu ra tình trạng quản lý các điểm không phù hợp tốt, nói chung phù hợp với các quy định hoặc quy chế, nhưng có một cơ hội sàng lọc để giảm sự không phù hợp nhiều hơn.
- Đúng/một phần hiệu lực: Nêu ra tình trạng cần thiết phải cải thiện các điểm không phù hợp hoặc biện pháp kiểm soát các điểm không phù hợp đang được triển khai nhưng chưa hoàn thiện và chưa qua kiểm tra.
- Yếu: Nêu ra tình trạng chưa triển khai biện pháp nào và thiếu hẳn hoạt động kiểm soát các điểm không phù hợp, do đó nếu có yêu cầu về quản lý các điểm không phù hợp thì điều này là một vấn đề ưu tiên.
4.8. Từ viết tắt 
· QMS: Hệ thống quản lý chất lượng.
· QMR: Đại diện Lãnh đạo chất lượng. 
· NC: Điểm không phù hợp. 
· CA: Hành động khắc phục. 
· ADM: Phòng Tuyển sinh – Đào tạo.
· PR: Thủ tục
· RE: Biểu mẫu
5. Thủ tục 
Các ký hiệu sau được dùng trong lưu đồ quá trình
-Bắt đầu và kết thúc một quá trình
   
-Công việc phải thực hiện
                          -Thẩm định, phê duyệt, xem xét để quyết định có tiếp tục hay không  
             -Chỉ hướng thực hiện
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5.2. Diễn giải lưu đồ kiểm soát sự không phù hợp  
5.2.1. Phát hiện các NC
Tất cả CBVC và người lao động trong quá trình thực hiện công việc luôn xác định các đầu ra phù hợp (đầu ra mong muốn đạt được), thường xuyên tiến hành quản lý, kiểm soát các giai đoạn thực hiện trong quá trình thực hiện công việc; gồm các giai đoạn: thiết kế, áp dụng, duy trì và cải tiến của quá trình (Quản lý, kiểm soát về: nội dung, chất lượng, số lượng, quy trình thực hiện, hình thức thực hiện, sản phẩm tạo ra, …); sau đó đối chiếu, so sánh với sản phẩm đầu ra với đầu ra phù hợp; từ đó xác định đầu ra không phù hợp.
5.2.2.Loại bỏ NC đã được phát hiện dựa trên bằng chứng
Tất cả CBVC và người lao động trong quá trình thực hiện công việc có trách nhiệm phát hiện NC hoặc các rủi ro tiềm ẩn có thể xảy ra, nếu xử lý loại bỏ được ngay thì xử lý theo quy định chức năng, nhiệm vụ được giao nhằm đảm bảo cho hệ thống hoạt động trôi chảy, không quá tải thông tin nhưng phải lưu lại các bằng chứng làm căn cứ giúp phát hiện sự không phù hợp và bằng chứng về hành động xử lý loại bỏ NC. Đối với NC mà các chuyên viên không tự xử lý được, vượt giới hạn cho phép thì báo cáo cho Trưởng đơn vị của mình giải quyết. Trưởng đơn vị yêu cầu chuyên viên lập phiếu báo cáo NC (kể cả NC đã loại bỏ) theo biểu mẫu ADM-PR-04/RE01.
5.2.3. Tìm nguyên nhân gốc rễ của NC
Trưởng đơn vị xem xét các vấn đề, nếu thấy vấn đề mà nằm trong khả năng xử lý của đơn vị mình thì tiến hành xem xét, triển khai thực hiện theo biểu mẫu ADM-PR-04/RE02 (Trưởng đơn vị cùng chuyên viên tìm ra các nguyên nhân gốc rễ dẫn đến xảy ra các NC theo biểu mẫu ADM-PR-04/RE02). Đồng thời, Trưởng đơn vị báo cáo cho QMR và Chủ quá trình để xem xét cùng với các đơn vị có liên quan xác định đầy đủ các nguyên nhân gốc rễ của các NC. 
5.2.4. Đưa ra hành động để loại bỏ nguyên nhân gốc rễ này
QMR và Chủ quá trình xem xét nội dung NC được phát hiện; các nguyên nhân do Trưởng đơn vị báo cáo về các NC xác định có hợp lý hay không và các CA do Trưởng đơn vị đề xuất có thích hợp để loại bỏ được nguyên nhân gốc rễ gây ra NC hay không:  
· Nếu hợp lý (nguyên nhân được xác định là đúng và CA có thể loại bỏ được nguyên nhân): Phê duyệt cho thực hiện.  
· Nếu không hợp lý (nguyên nhân không đúng hoặc CA không loại bỏ được nguyên nhân): Trao đổi lại với Trưởng đơn vị để thống nhất cách thức khắc phục.  
QMR và Chủ quá trình khi tiếp nhận báo cáo xác định nguyên nhân và đề xuất CA các NC của Trưởng đơn vị (biểu mẫu ADM-PR-04/RE02) có trách nhiệm xem xét, cho ý kiến chỉ đạo, phê duyệt và phân công các đơn vị chức năng liên quan phối hợp xử lý các NC.  
Lưu ý:  
· Sự không phù hợp trong quá trình giảng dạy sẽ do các Khoa, bộ môn, Phòng Tuyển sinh - Đào tạo và các đơn vị có liên quan giải quyết theo các thủ tục, quy định hiện hành. 
· Sự không phù hợp liên quan đến học sinh, sinh viên sẽ do giáo viên chủ nhiệm, Cố vấn học tập và các phòng liên quan hoặc Hội đồng kỷ luật, khen thưởng của nhà trường xử lý theo các nội quy, quy định của Trường và của Bộ lao động – Thương binh và Xã hội. 
· Sự không phù hợp liên quan đến học sinh, sinh viên do các cơ quan quản lý nhà nước, các tổ chức xã hội phát hiện sẽ do Ban Giám hiệu xử lý theo quy định của pháp luật. 
· Sự không phù hợp đối với tài liệu và các quá trình của hoạt động quản lý sẽ do Ban Giám hiệu đưa ra quyết định xử lý. 
- CA phải tương ứng với nguyên nhân dẫn đến sự không phù hợp:
· Nếu nguyên nhân là do con người không hiểu hoặc không biết cách làm thì biện pháp khắc phục tương ứng phải là huấn luyện, đào tạo hay kèm cặp hướng dẫn. 
· Nếu nguyên nhân do máy móc thiết bị hay bị hư hỏng đột xuất thì biện pháp khắc phục phải là thay thế máy móc thiết bị hoặc tăng cường bảo trì; Nếu nguyên nhân do con người mà biện pháp khắc phục là tăng cường bảo trì máy móc thiết bị là không hợp lý. 
	5.2.5. Thực hiện CA
- Trưởng đơn vị và các đơn vị liên quan được phân công có trách nhiệm thực hiện các CA đã được QMR và Chủ quá trình phê duyệt theo thời gian quy định. 
· Trưởng đơn vị và các đơn vị liên quan được phân công tiến hành thực hiện đầy đủ, nghiêm túc các CA được đề ra tại biểu mẫu ADM-PR-04/RE02.
· Không được tiến hành bất kỳ công đoạn tiếp theo nào trên đối tượng có vấn đề cần khắc phục khi đã có quyết định của QMR và Chủ quá trình cho tới khi CA được hoàn tất.   
5.2.6. CA đã làm có hiệu lực không? (Kiểm tra)
QMR và Chủ quá trình hoặc người được phân công xử lý kiểm tra và đánh giá kết quả thực hiện CA; nếu không đạt được yêu cầu đề ra sẽ yêu cầu Trưởng đơn vị và các đơn vị liên quan thực hiện đề xuất lại hành động để loại bỏ nguyên nhân gốc rễ của NC và nếu đạt được yêu cầu đề ra sẽ tiến hành kiểm tra xác nhận hiệu lực của CA.
5.2.7. Kiểm tra xác nhận hiệu lực của CA và cập nhật danh mục rủi ro
Khi hết thời hạn thực hiện CA, QMR và Chủ quá trình hoặc người được phân công kiểm tra, giám sát tiến hành kiểm tra kết quả thực hiện CA, đánh giá kết quả đó đạt yêu cầu và định kỳ ít nhất 1 lần/mỗi học kỳ phải xem xét lại hiệu lực của các CA đã thực hiện có loại bỏ được nguyên nhân nhằm tránh tái diễn sự không phù hợp tương tự trong tương lai. Đồng thời trong quá trình kiểm tra, giám sát kết quả thực hiện CA và xác nhận hiệu lực của CA nếu có phát hiện rủi ro phát sinh cần cập nhật vào danh mục rủi ro của QMS.
 Kết quả kiểm tra xác nhận hiệu lực của CA được ghi nhận vào biểu mẫu ADM-PR-04/RE03: 
· [bookmark: _GoBack]Nếu có hiệu lực: Đánh dấu X vào phần “Có hiệu lực”; đồng thời có minh chứng kèm theo biểu mẫu ADM-PR-04/RE03. 
· Nếu đạt Tốt: Đánh dấu X vào phần “Tốt”; đồng thời có minh chứng kèm theo biểu mẫu ADM-PR-04/RE03.
· Nếu đạt một phần hiệu lực: Đánh dấu X vào phần “Một phần hiệu lực”; đồng thời có minh chứng kèm theo biểu mẫu ADM-PR-04/RE03 và phát hành tiếp biểu mẫu ADM-PR-04/RE02 mới và trình tự thực hiện biểu mẫu ADM-PR-04/RE02 mới này giống như khi phát hành biểu mẫu ADM-PR-04/RE02 cũ.
· Nếu không có hiệu lực: Đánh dấu vào phần “Yếu”; đồng thời có minh chứng kèm theo biểu mẫu ADM-PR-04/RE03 và phát hành tiếp biểu mẫu ADM-PR-04/RE02 mới và trình tự thực hiện biểu mẫu ADM-PR-04/RE02 mới này giống như khi phát hành biểu mẫu ADM-PR-04/RE02 cũ.
Định kỳ ít nhất 6 tháng hoặc năm/1 lần, QMR và chủ quá trình cùng Trưởng đơn vị tổng hợp và phân tích tình hình khắc phục để xác định những vấn đề, lĩnh vực cần điều chỉnh nhằm nâng cao tính hiệu lực và hiệu quả của hoạt động quản lý. 
Các đơn vị có trách nhiệm tổng hợp và báo cáo các dữ liệu liên quan đến NC cho QMR, chủ quá trình hoặc thư ký ISO trước kỳ xem xét lãnh đạo hoặc đột xuất theo yêu cầu. 
* Thư ký ISO có trách nhiệm lưu các hồ sơ kiểm soát NC. 
5.2.8. Theo dõi các NC đã được giải quyết 
Chủ quá trình và Trưởng đơn vị tiến hành theo dõi các NC đã được giải quyết theo bảng theo dõi các chỉ báo kết quả thực hiện (KPI) của các quá trình và điều chỉnh, cập nhật vào bảng ADM-KPI-03.
Tiến hành lưu các hồ sơ kiểm soát NC, trong đó có danh sách các NC đã được giải quyết.
 6. Hồ sơ - Phụ lục 
	TT 
	PL 
	Tên hồ sơ/Phụ lục 
	Mã số 
	Thời gian lưu trữ 
	Bộ phận lưu trữ 

	1. 
	
	Phiếu báo cáo các NC 
	ADM-PR-04/RE01
	3 năm 
	Thư ký ISO

	2. 
	
	Phiếu xác định nguyên nhân và đề xuất CA 
	ADM-PR-04/RE02
	3 năm 
	Thư ký ISO

	3. 
	
	Phiếu báo cáo kết quả CA và xác nhận hiệu lực của CA            
	ADM-PR-04/RE03
	3 năm 
	Thư ký ISO
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