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1. MUC PIiCH

Quy trinh nay quy dinh céch thirc thuc hién cic Hanh dong khic phuc dé loai bo
nguyén nhan gy ra cac diém khong _pht hop dé xay ra trong qué trinh giai quyét
cong viéc nham ngin ngira viéce tai dién diém khong phu hop twong tu.

2. PHAM VI

Ap dung cho cac hoat dong trong HTQLCL ctia Uy ban Dan téc.
TAI LIEU VIEN DAN

Djéu 8.5.2 ~1S0 9001:2008
SO tay chat lugng

3. DINH NGHIA/ VIET TAT

HPKP:  Hanh dong khic phuc

KPH: Khéng pht hgp

QMR: Dai dién lanh dao vé chét lugng.

Hanh ddng khic phuc: Hanh dong duoc tién hanh dé loai bé nguyén nhan
cua su khong phu hop da dugc phat hién hay céc tinh trang khong mong
mudn khéc.

Su khong phit hop: Sy khong dép mg yéu cau (ciia van ban phap quy va
cac quy dinh lién quan)
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4. QUY TRINH

TT | Hoat dong Trach Yéu ciu Biéu
nhiém mau
5.1 | Hanh ddng khic phuc
Ghi nhan ndi dung diém Khong phu | BM
hop. Trong truong hop diém khong 01/Q
phu hop 1a céc khiéu nai cta to chue, | TOS-
%4 4 Phat hién Moi cén by, | cong dén thi ngudi c6 trach nhiém ISO
T diém KPH Cﬁng chirc nghi nl:lan Ehé.n hoi cua khach hélng ; BMO
vao biéu mau BM02/QT05-ISO-86 | , /QT
theo doi khi€u nai cta to chire, cong 05-
dan, sau d6 thong bao cho QMR. 1SO
Xem xét ban chét diém KPH. Néu BM
dtng, chi dinh ngudi chu tri theo doi | 01/Q
—— < HDKP theo céc budc tiép theo. Néu | TO3-
g 1p| Comuetva | QMRNOC | 4hing chinh xic, phin hoi va i 1o | SO
o I Pl e nhiéi; v6i nguoi phan hoi/ khi€u nai. Trong
g i truong hop, khi€u nai bang véan ban,
thong bao cho ngufn’i khiéu’ nai thuc
hién theo Luat khi€u nai, to cao
Pidu tra Nguoi duge chi dinh diéu tra nguyén | BM
nooBiaitsin | Mot duoo nhén va dé xuat HPKP lén ngudicd | 01/Q
R oL TV | tham quyén. TO5-
va dé xuat chi dinh
HDKP ISO
Xem xét kég qua diéu tra va HDKP BM
Phé duvét QMR hoac | duoc dé xuat 01/Q
5.1.4 HBKi;- B trudmg, TOS-
Cht nhiém ISO
Thuc hién HDKP theo dé xuét. BM
515 Thuc hién Nguoi dugce 9[‘1)/5(%
HDBbKP chi dinh SO
| Panh gi4 két qua thuc hién HDKP BM
Xem xét két gg’lt]:ugiac xem ¢6 loai bé duge nguyén nhan 01/Q
qua = nhiérgr; ctia diém KPH va ngan ngira viée tai | TOS-
' dién. Néu dat, cho luu ho so theo ISO
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budce t‘iép theo. Néu khong dat, m&
Yéu cau HDKP méi va quay tré lai
5.1.3.

BM
ey 01/Q
518| Tonbhey | DOL¥iEbI0 Luu lai ho so T05-
plige ISO

5. BIEU MAU

TT | Ma hiéu

A A =
Tén Biéu mau

1. | BM01/QT05-ISO

Yéu cau hanh déng khic phuc

2. | BM02/QT05-ISO

S theo ddi phan hoi ctia khach hang

6. HO SO CAN LUU

TT | Tén Biéu miu

1. | Yéu cau hanh dong khic phuc

2. | SO theo dai phan héi ctia khéch hang

Chu y: Ho so dugce luu tai don vi xir ly chinh, truc tlep, thoi gian luu (cac don vi tu
xéc dinh cy thé). Sau khi hét han, chuyén ho so xuéng bd phan luu trit ciia co quan
va luu trir theo quy dinh hién hanh.
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YEU CAU HANH DQNG KHAC PHUC

. § & T,

Su khong phu hop: [ ] pa xdy ra
Su khong pht hop lién quan téi: ) : )

[ ] Dich vu khong phit hop [ IPhan hdi ciakhachhang || Hé théng chét lugng

[ ] Theo dai thi tuc, dich vu [ ] Két qua danh gia [ ] Khac

B0 phén :
Mb ta sy khong phu hop:
Ngay Ngudi lap: Xac nhan:
Nguyén nhan va HDKP:
Nguoi thuc hién: Thoi han hoan thanh:
Ngudi phé duyét: Ngay:
Xéc nhan HDKP

[ ] patyéuciu [ ] Chua dat yéu ciu [ ] 6 phiéu khong phit hop méi

Nguoi phé duyét: Ngay
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SO THEO DOI PHAN HOI CUA KHACH HANG (TO CHUC, CONG DAN)

TT

NOI DUNG

NGqGI
PHAN
HOI

NGUOI
NHAN

NGAY
NHAN

NGAY
TRA
LOI

KY
NHAN

GHI
CHU
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