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CHUONG 1. GIOI THIEU CHUNG SO TAY CHAT LUQNG

1.1. Khai quat .
e S6 tay chét lugng, Chinh sach chit luong vé He théng quan ly chét lugng cla
Truong va tap hop tai liu dugc thé hién dudi dang cac qui trinh, huéng dan ap dung
cho hoat dong quan 1y va cong téc giang day cia Trudng phu hop véi tiéu chuén ISO
9001:2015.
e S& tay chit lugng 1a cAm nang, dinh huéng moi hoat dong cia Trudng trong cong
tac quan ly, giang day nhim thuc hién, duy tri va cai tién Hé thdng quan ly chét luong
cta Truong.
e S§ tay chét lugng la thé hién y thiec, trach nhiém va sy cam két 1au dai cia Ban
Giam hiéu Nha trudong véi phuong phap quan ly khoa hoc, chat chg, thuc tién nham
dam bao chit lwong va hidu qua trong cdng tac quéan ly va giang day.

1.2. CAu triic sb tay chét lrgng
S tay chit luong gbm 10 chucmg, bao gbm:
Chwong 1: Giédi thiéu chung vé Sb tay chét lwong: Gidi thiéu khai quat, chu tric va
phuong thirc quan ly Sb tay chét lugng. '
Chwong 2: Gidi thi€u vé& Trudong: Gi6i thiéu lich st phat trién va bo may té churc cua
Truong.
Chwong 3: Gidi thiéu chung vé Hé théng chét lugng cia Trudng: Gidi thiéu pham vi
ap dung H¢ théng chét luorng va Chinh sach chét lugng ctia Trudng.
Chtro’ng 4: GlO’l thiéu B&i canh chung ctia Trudng: Béi canh chung cta Trudng, hiéu
biét v& nhu cAu va mong dgi cua cac bén quan tim, xac dinh pham vi cua Hé théng
quén ly chit lugng, Hé théng quan ly chét luong va cac qua trinh.
Chuong 5: Vai trd cia lanh dao: Vai trd cta ldnh dao va cam két, khai quat, huéng
vao khach hang, thiét lap va truyen dat chinh sach chét lugng; vai trd, trach nhiém va
quyén han trong t chirc.
Chwong 6: Hoach dinh: Cac hanh dong dé xtr Iy céc rdi ro va co hoi, myc tiéu chit
lugng va hoach dinh dé dat ducrc muc tiéu chét lwrong, hoach dinh su thay abi.
Chll’O’llg 7: Hb trg: Cac nguon luc cho viéc vén hanh va cai tién lién tuc hé théng bao
gbm: Con ngudi, co s ha tAng, moi trudng van hanh cic qua trinh, ngudn luc gidm sat
va do, tri thirc cta t§ chirc; ning luc; nhan thuc; trao dbi thong tin; thong tin dir liéu
dang van ban.
Chwong 8: Van hanh: Hoach dinh va kidm so4t vin hanh; céc yéu ciu ddi véi san
pham va dich vu; thiét ké, phat trlen sén pham va dich vu; kiém soét qué trinh, san
phim, dich vu do bén ngoai cung cip; san xuét va cung cip dich vu; phan ph01 san
phim va dich vy; kiém so4t cac dau ra khong phi hop.
Chwong 9: Danh gia két qua thuc hién: gidm sat, do luong, phan tich va déanh gia;
danh gia ndi bd; xem xét cua lanh dao.
Chuong 10: Cai tién: Khdi quat; sy khong pht hop va hanh dong khéc-phuc; cai tién
lién tuc.
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1.3. Quén Iy sb tay chit lwgng
1.3.1. Trdach nhiém blen soan va sua doi:
, Dai dién Lanh dao vé chét luong 14 ngudi chiu trach nhiém bién soan va kiém tra S6 |
tay chat lugng. Dai dién lanh dao vé chét luong c6 trach nhiém quén ly, sira ddi, cap nhat
kip thoi Sb tay chét lugng cho pht hop véi didu kién thuc té cuia Truong trong tirng thoi ky.

1.3.2. Poi twgng sik dung
Péi tugng sir dung S4 tay chét lugng 12 Ban Giam hiéu, Dai dién Lanh dao vé chit

lwong, Truéng cac phong, bd phéan, khoa, cac Vién truong va Giam dbc céac trung tAm lién
quan. SO tay chét lwong chi dugc phén ph01 toi khach hang, co quan chimg nhén, cac co
quan c0 thdm quyén khéac hodc céc t8 chirc, c4 nhan bén ngoai khi dugc Hiéu trudng hodc
Dai dién lanh dao vé chét lugng chip thuén.

1.3.3. Qudn ly s6 tay chit lwong:

e S& tay chit luong dugc kiém soat quan ly theo cac ndi dung tén tai liu, ma s, l4n
ban hanh, ngay ban hanh, trang/tong s6 trang, d4u tai lidu kidm soat. Sb tay chét luong trudce
khi giri t6i cac phong, bd phén, khoa, vién, trung tam trong Truong phai dong dAu tai lidu
kiém soat. Khi phan phéi co quan chirg nhén thi khong cin dong diu.

e Dai dién lanh dao vé chét luong (DDLDCL) chiu trach nhiém theo doi, kiém soat,
phan phdi sb tay chét lugng ciing nhu céc ban sira ddi, hiéu chinh sau nay.

e Khi Truong c6 nhitng thay ddi vé tb chirc hay phu’omg thirc hoat dong S tay chit
lrong s& dugc hiéu chinh va phan phbi lai (tuan theo thu tuc kiém soat tai lidu).

e Quyén sao chép: Moi su sao chup Sb tay chét lugng phai duoc su dbng y cla
DDLDCL va su phe duyet cia Hiéu trudng va chi dugc sao chup tir ban gbe.’

1.3.4. Cdc tir viét tiit va dinh nghia:

e BGH: Ban Giam hi¢u.

¢ Khach hang: la cac dbi trong sinh vién, hoc vién, nghién ctru sinh, cac co quan cip
trén, cac dbi tac da, dang va s& tham dy céc khoa dao tao, lam vi€c, hop tac tai Truong Dai
hoc Kinh té - Pai hoc Quéc gia Ha Noi.

CSCL: Chinh sach chit lugng.

PDLPCL: Dai dién lanh dao vé chit lugng.

MTCL: Muc tiéu chét lugng.

STCL: Sb tay chit lugng.

Chinh sach chit lwong: La dinh huéng chung c6 tinh chién lugc do Hiéu trudng
cong bd chinh thirc.

e Muc tiéu chit lwgng: La céc chi tiéu ma Nha trudng, cac don vi, khoa, vién dat ra
@& phin dAu trong giang day, hoc tdp va cong tac, Muc tiéu chét lrong phai do ludng hoac
so sanh dugc.

e Qui trinh: Cach thirc d¢é tién hanh mot hoat d6ng hay mdt qua trinh.

e Huéng din: Chi din cu thé phuong phap thuc hién mét cong viéc.

e Hé thong quan ly chét lwong: La hé théng quan ly x4c dinh va kiém soét cac hoat
dong vé chét lugng cong tac quan ly va giang day.
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e Qua trinh: T4p hop céc hoat ddng c6 lién quan 14n nhau dé bién d6i dau vao thanh

dau ra.

o Hanh déng khic phuc: Hanh dong dugc tién hanh dé loai bo nguyén nhan cia sy
khéng phtt hop hay céc tinh trang khong mong mudn da dugc phét hién.

e Hanh dong phong ngira: Hanh dong dugc tién hanh dé loai bo nguyén nhén cia sy
khong phi hop tiém tang hay céc tinh trang khong mong mudn tiém tang khac. |

e Tai liéu: Vin ban huéng din cach thyc hién mot cong viéc hodc mot hoat dong.

e Hd so: Vin ban thé hién cac két qua dat dugc hay cung cip bang chiing vé céc hoat
dbng da duoc thuc hién.
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CHUONG 2. GIOI THIEU VE TRUONG PAI HQC KINH TE - PHQGHN
2.1. Thw ngo cia Hiéu truéng:

Padu tién 16i xin giri loi chao va loi cam on chan thanh dén toan thé quy vi, cdc cdn bé
vién chirc, gidng vién, sinh vién, hoc vién, nghién cttu sinh cua T ru’ong nhitng nguoi da
g0p phan khéng nhé vao su thanh céng cia Truong Dai hoc Kinh 16 - PHQGHN ngay hém
nay.

La thanh vién cia PHOGHN, Truong Dai hoc Kinh 16 ra doi véi sit ménh ddo tao cdc
nha ldanh dao doanh nghzep, chuyén gia phdn tzch chinh séch kinh té, dgi ngii nhitmg doanh
nhdn cé tém nhin chién lwoc, biét dén nhdn va ndm bdt cdc thanh tuu hién dai nhdt ctia nén
kinh té tri thirc, theo kip sw phdt trién cuia thoi dai.

Y thitc dwoc tém quan trong thuc hién sit ménh cua mznh Truong Dai hoc Kinh té -
PHOGHN cam két sé di dau trong viéc tao moi diéu kién tét nhdt cho hoc tdp, gidng day va
nghién ciru. Cdc sinh vién, gidng vién va cdc nha nghzen citu s€ duoc hoc tdp va lam viéc
trong mot moi truong thudn lgi voi co sé vt chét ddy di va hién dai, co ché tai chinh ty
chi va linh hoat, co ché lam viéc mé va coi trong nhdn tdi. Truong sé€ la noi ma sw say mé
dwoc nudi dudng, sw sdng tao duwoc khuyén khich, sw hop tdc duwgc thic day, tmh chuyen
nghiép duwoc hudng t6i va sw hai hoa trong lgi ich dwgc dam bao. Ti ruong s€ la cdu néi cho
su thanh dat ciia cdc sinh vién, hoc vién, nghién citu sinh va 16t cd nhitng ai dd, dang va sé
lam viéc, hop tdc vdi Truong.

Xay dung Truong Dai hoc Kinh té - PHQGHN tré thanh mét dai hoc dang cdp
quéc té khong chi la khdt vong ctia dgi ngii gidng vién, cdc nha nghién citu va sinh vién, hoc
vién, nghién cieu sinh Nha trucng ma con phit hop véi lgi ich chung cua cdc doanh nghiép,
cac co quan hoach dinh chinh sdch cua Chinh phu va cua toan xd hi, nhdam ddp img yeu‘
cdu phdt trién nhanh, bén vung ctia nén kinh té Viét Nam. Vi vay, Truong Dai hoc Kinh 1é -
DHQGHN mong muébn tiép tuc nhdn dwoc sw ung hé va hop tdc ciua cdc 160 chirc, doanh
‘nghiép, cdc nha nghzen cu‘u va cwu sinh vién, hoc vién, nghién cuu smh phu huynh trong

chdng dwong phdt trién sdp téi.

PGS.TS. Nguyén Trac Lé
PHO HIEU TRUGNG PHU TRACH
TRUONG PAI HOC KINH TE - PHQGHN
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2.2. Gigi thiéu chung:
Truong Dai hoc Kinh té trurc thude Pai hoc Quéc gia Ha Noi (tén giao dich tiéng Anh:

University of Economlcs and Business - Vietnam National University, Hanoi) dugc thanh
14p theo Quyét dinh s6 290/QD-TTg ngay 06 thang 3 ndm 2007 cua Thu tuéng Chinh phu.
Truong da trai qua nhiéu giai doan chuyén ddi lich sir khdi nguyén tr Khoa Kinh té Chinh
tri thudéc Truong Pai hoc Tbng hop Ha Noi tr nam 1974.

e Dija chi: S6 144 dudng Xuan Thiy, quin Ciu Gidy, Ha Noi.

o Tel: (84.4) 37547506

o Fax:(84.4) 37546765 -

e Web: http://www.ueb.edu.vn/

2.3. Nhirng méc lich sit quan trong:

e Thang 11/1974: Khoa Kinh t& Chinh trj truc thuéc Truéng Dai hoc Tong hop Ha
Noi.

e Thang 9/1995: Khea Kinh té Chinh trj truc thudc Trudng Pai hoc Khoa hoc X4 hoi
va Nhin vian - DHQGHN.

e Thang 7/1999: Khoa Kinh té truc thupc PHQGHN.

e Thang 3/2007: Trudong Pai hoc Kinh té tryc thuoc PHQGHN.

e Sau hon 40 ndm x4y dung va phat trién, Truimg Pai hoc Kinh té - PHQGHN hém
nay da dat dugc nhitng thanh tich ding tu hao, gop phan quan trong vao sy nghiép gido duc
va dao tao cia PHQGHN ndi riéng va ctia nudc nha néi chung, dén khang dinh dugc vi the
uy tin ctia minh, dugc xa hoi tin nhiém va danh gia cao.

2.4. Doi ngii glang vién:

e Mang lai chét lugng dao tao cao la cam két cua mbi glang vién va can bd Nha
treong. Poi ngili giang vién 1a luc lugng nong cbt, 1a ngudn vén tri thirc quy gia ctia Trudng.

e La nhitng chuyén gia trong linh vuc chuyén mdn, cic gidng vién cia Truong Dai
hoc Kinh té - PHQGHN khong chi truyén dat nhing tri thirc sau rong cho sinh vién ma con
1a nhitng nha tr van chia sé kinh nghiém nhim gitp sinh vién c6 duge nén tang kién thirc
vitng chéc va siu réng.

e Do6i ngii giang vién ctia Truong la cac chuyén giai c6 nhiéu kinh nghiém thuc té
trong linh vuc kinh té va quan trj kinh doanh & Viét Nam va thé gi¢i. Phén l6n giang vién
ciia Trudong duge dao tao tir nhitng Trudng dai hoc danh ﬁéng trong nudc va qudc té.

e Bén canh cac gidng vién nong cbt, Trrdmg con c6 mang ludi cdng tac vién trong va
ngoai nudc cé chuyén moén cao gbm cac gido su, nha quan ly, doanh nhén va chuyén gia
trén nhiéu linh virc cling tham gia ging day va nghién ctru khoa hoc.

2.5. Méi trwong gidng day va hoc tip:

e Trudng Pai hoc Kinh té - DHQGHN la diém dén ctia nhimg sinh vién ¢6 niém dam
mé kinh doanh va say mé nghién ctru. Nha truong khuyén khich sy séng tao clia sinh vién
qua gi hoe 1y thuyét va nghién ciru thyc tién. Sinh vién luén dugc tiép can véi hé thong
phuong phap gidng day hién dai, phat huy vai tro trung tdm cta ngudi hoc.

e Sinh vién s& duogc hoc tap trong khu giang dudng khang trang hién dai. Trung tdm
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Thong tin - Thu vién - DPHQGHN véi ngudn tai liéu phong phu dam bao cho sinh vién tim
kiém nhitng tai liéu cén thiét phuc vu hoc tap va nghién ctru. Sinh vién c6 thé tra ctru thong
tin trén mang internet va intranet ngay tai ky tic xa cia PHQGHN.

e L thanh vién cia DPHQGHN, mét trong nhitng dai hoc trong diém quéc gia,
Trudng Pai hoc Kinh té duge Chinh pht vu tién dAu tu 16n vé co s& VAt chat, nhan lyc va
cong nghé nhim dat dugc muc tiéu dao tao ngudn nhan tai cho d4t nude. Trong tuong lai
khoéng xa, Truong s€ c6 mot co s vat chét khang trang, ddng bo, dat tiéu chuén quoc té tai
Hoa Lac, huyén Thach Thét, Ha Noi.

2.6. B may tb chirc ciia Trudng
Xem phu luc 01.

2.7. Chirc ning va nhiém vu

2.7.1. Dao tao:

Truong Pai hoc Kinh té - DHQGHN ¢6 hé théng chuong trinh dao tao phong phi, véi
cac chuyén nganh da dang v& kinh té va quan tri kinh doanh giip-hoc vién c6 thé lua chon
theo kha niang va nguyén vong cua minh. Hé théng chuong trinh dao tao cua Truong s&
trang bi cho sinh vién/hoc vién nén tang kién thirc va k¥ ning toan dién ca ly thuyét va thuc
té, kién thirc chuyén nganh va kién thirc x4 hoi téng hop gitip sinh vién/hoc vién hoan toan
tu tin budc vao mdi trurong lam viée ngay cang canh tranh ngay sau khi t6t nghiép.

a. Chwong trinh dao tao bic dai hoc
- Dai hoc chinh quy: Kinh té K& toan, Quén tri kinh doanh, Tai chinh - Ngan
hang, Kinh té quéc té, Kinh té phat trién.
- - H¢ dao tao cik nhin chit lwgng cao: Kinh té qudc té, Quan tri kinh doanh,
Tai chinh - Ngén hang.
- Chwong trinh dao tao thir 2:
+ Lién két v6i Trudng Pai hoc Ngoai ngit - PHQGHN: Tai chinh ngén hang,
Kinh té quéc té.
+ Lién két v4i Khoa Luat: Tai chinh - Ngén hang, Kinh té, Kinh té phat trién.
+ Lién két v6i Trudong Pai hoc Cong nghé: Tai chinh - Ngan hang
+ Lién két v6i Trudong Pai hoc Khoa hoc tu nhién: Kinh té phat trién;
+ Dbi véi sinh vién cia Trudong: Tai chinh - Ngin hang cho sinh vién nganh
Kinh t&, Kinh té phat trién; Kinh té quéc té cho sinh vién nganh Kinh té va Kinh té phét
trién. :
b. Chwong trinh dao tao sau dai hoc
- Thac si: Quan tri kinh doanh dinh huéng tmg dung, Quan ly kinh té dinh
hudéng thuc hanh, Quan ly kinh té dinh hudéng tmg dung, Quan trj kinh doanh dinh huéng
nghién ctru, Tai chinh - Ngan hang dinh huéng nghién ctru, Kinh € qudc té dinh huéng
nghién ctru, Kinh té chinh tri dinh huéng nghién ciru.
- Tién si: Kinh té chinh tri, Quan tri kinh doanh, Kinh t& qudc té, Tai chinh -
Ngén hang.
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c. Chwong trinh lién két dao tao quéc té (hoc bing Tiéng Anh va dwgc Trudng
dai hoc déi tac cip bing)
- Cit nhian Quadn tri kinh doanh (lién két voi Pai hoc Troy, Hoa Ky).
- Thac si Qudan tri kinh doanh (lién két v6i Pai hoc Benedictine, Hoa Ky).
- Thac si Tai chinh - Ngin hang va Thuong mai quic té (lién két véi Dai hoc
Bordeaux, Phép). | |

Trudmg Pai hoc Kinh t& - DHQGHN dugc thira huéng nhimg thé manh sén ¢6 ctia mét
dai hoc 16n ¢6 co ciu da nganh, da linh vuc, c6 mang ludi dbi tac rong 1a cac co s& dao tao,
nghién ciru uy tin trong va ngoai nudc, c¢6 doi ngii can bd gidng day va nghién ciu déu
nganh trong nhiéu linh vuc. Trudng c6 loi thé trong viéc td chic cic chuong trinh dao tao,
nghién ctru c6 tinh lién nganh déap tmg yéu ciu dao tao nha phan tich kinh té va quan ly
doanh nghiép ma cic Truong dai hoc kinh té khac & Viét Nam kho c6 dugc.

2.7.2. Nghién ciru khoa hoc:

e Dio tao va nudi dudng cac cac nha khoa hoc diu nganh, déu dan véi nhitng cong trinh
nghién ciru dinh cao, dugce gidi nghién ciru trong nudc va qudc té danh gié cao.

e Niéng cao ning Iuc nghién ciru cia can by gidng vién, dic bi¢t chu y dao tao va bdi
dudng ning cao nang luc nghién ciru cho cic gidng vién tré.

e Xay dung va phat trién céc trung tim nghién citu, Phong thi nghiém trong diém, cac
nhém nghién ciru manh trong cac linh vuc kinh té va kinh doanh. Céng bd cac san phim
qubc té 6 gia tri khéng dinh thuong hiéu truomg Dai hoc dinh huéng Nghién ciru.

e Déng gobp tich cuc vao qua trinh hoach dinh chinh sach phat trién kinh té-x4 hdi va
phat trién doanh nghiép cta Viét Nam. Xay dung Truong Dai hoc Kinh té - DHQGHN tré
thanh mot mét xich quan trong trong mang ludi nghién ctru v& kinh té va kinh doanh trong
nudc ciing nhu qubc té - mot dia diém hip din dé cic nha nghién ciru, hoach dinh chinh
sach, cac nha lanh dao va quan ly doanh nghiép, cac giang vién, sinh vién, hoc vién cao hoc,
nghién ctru sinh trong va ngoai nudc dén nghién cru, hoc tip va trao dbi y tudng, két qua
nghién ctru.

e Thyuc hién thanh cong céc chuong trinh nghién ciru khoa hoc trong diém, cac nghlen
ctru mili nhon’ phu hop v6i tinh hinh phat trién kinh té x& hoi cta dét nu6c trong tién trinh
hoi nhép kinh té quoc té; Thuc hién chuyén giao céc két qua nghién ctru va giai phép nhim
ting cuong hiéu qua cta cdc hoat dong nghién ciru gop phén thuc hién cic myc tiéu chién
lugc cua Truomg Pai hoc Kinh té.

e Ning cao mic thu nhip cho céc cd nhan thyc hién nghién ciru dbng thoi ting cudong
phuc lgi cho truong.

2.7.3. Hop tdc va phdt trién:

Hoat déng hgp tdc va phat trién nham huéng t6i thuc hién muc tiéu chién lugc caa
Trudmg Pai hoc Kinh té - PHQGHN la tré thanh mét trong nhimg truong dai hoc hang déu
clia Viét Nam, dugc xép hang trong sb cac trudomg dai hoc c6 uy tin trong khu vuc va trén
thé giéi. Hoat dong hop tac va phat trién ¢6 nhimg muc tiéu cu thé sau: (i) Gop phén nang
cao ning luc nghién ctru, gidng day, quan ly va cdng tdc cua can bg, giang vién cua truong
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cling nhu nang luc hoc tip cua sinh vién, hoc vién cao hoc va nghién ciru sinh cua truong,
(ii) Tiép nhan va chuyén giao cong nghé dao tao, nghién ctru khoa hoc va quan ly tién tién
cho c4c don vi va cac nhén trong; (iii) Quang ba thuong hiéu cho trudong va tao moi truong
hop tac (thuan lgi cho cac don vi va c4 nhén trong trudng; (iv) Gop phén 1am ting nguon
thu cia trudong. Véi nd luc va mong mudn “hop tac dé phat trién”, Truomg Pai hoc Kinh té
da dat dugc nhitng thanh tyu dang khich 1¢:

= Phit trién dbi tdc: Truong Dai hoc Kinh t& hién c6 méi quan hé hop tac v6i hon 40
trudong dai hoc, cac vién nghién ctru thude 12 nudce va vung lanh thd, trong d6 dic biét phai
ké dén cac dbi tac 1a céc truong dai hoc uy tin: Pai hoc Troy, Pai hoc Benedictine, Pai hoc
Bang California, Pai hoc Bang Portland, Pai hoc Uppsala, Dai hoc Bordeaux, Dai hoc Quéc
gia Yokohama, Dai hoc Oita, Pai hoc Thuong mai Chiba, Pai hoc Osaka City, Pai hoc
Nagoya, Dai hoc Quéc té Akita, Pai hoc Quéc gia Seoul, Dai hoc Thammasat, Pai hoc
Sydney, Pai hoc Cong nghé Swinburne, Pai hoc Trinity College Dublin, ... v.v. Bén canh
do, Truong da xay dung mot hé thdng cac dbi tac trong nude chién Iugc gdm hon 20 tap
doan, hiép hoi doanh nghiép va cic ngin hang hang d4u Viét Nam va céc tap doan kinh té
16n nhu T4p doan Déng tau Viét Nam, Tép doan Gami, Tap doan Déu khi Viét Nam, Ngan
hang Buu dién Lién Vlet Hlep hoi Doanh nghiép TP. Ha No1, v.v..

-Bao tao lién két quéc té¢: Hién nay Truong dang trlen khai 04 chucng trinh lién két dao
tao qudc té tir bac clr nhéan dén thac si véi céc d6i tac quoc té dugc kiém dinh va uy tin.

» Hoat djng trao dbi hoc gid, thinh gidng quoc t¢: Hang nam c6 khoang 20 doan glang
v1en sinh vién nudc ngoai dén lam viée, trao dbi tai Truong Pai hoc Kinh té. Cac ddi tac
qubc té hop tac véi Trudng trong hoat dong trao d6i giang vién, sinh vién gdbm Pai hoc
Thuong mai Chiba, Pai hoc Waseda, Pai hoc Yokohama (Nhat Ban), Dai hoc Uppsala
(Thuy Dién). Bén canh 46, mdi nim c6 khoang 15 doan giang vién, sinh vién cia Truong
Pai hoc Kinh té di tdi cac truong dbi tac nudc ngoai trong cac chuong trinh hoc bdng, trao
d6i sinh vién, giang vién, hdi thao.

= Ndng cao nang lyc cdn b), chuyen giao cong nghé: Trudong thudng xuyén td chirc
céc khéa tap hudn, hoi thao chuyén dé& vé phuong phap giang day, nghién ctru, phuong phap
va k¥ ndng quan ly nham nang cao ning luc clia giang vién, can b quan ly va chuyén vién
do céac chuyén g1a qudc té thuc hién. Mot s6 chuong trinh duge thyc hién trong cac nam gin
| day 2014, 2015 gdm c6 khéa bdi dudng cho cic giang vién cia Truong vé ning cao ky nang
str dung va ap dung M phong trong gidng day va nghién ctru, Khoa dao tao ngan han vé
Thuong mai diu tr cho giang vién, sinh v1en Chuong trinh tip huan va tu vin vé v1ec xay
dung khung chuong trinh dat trinh d6 qubc té; Céc hdi thao qubc té nhu Hoi thao qudc té
“San xuét bén vimg va Quén tri mdi trudong”, Chudi Hoi thao “Chinh sach cong va phat
trién bén vitng” tir nam 2012; Chudi Hoi thao quéde té vé& Su tham gia vao Cong ddng kinh
té ASEAN tir nim 2013, Hoi thao “Trao quyén cho phu nit: Co hdi va thach thirc trong khéi
nghiép”; Dién dan sinh vién Chau A GPAC, Hoi thao Ngan hang va Tai chinh thé gidi, Hoi
thao Phap quyén & chiu A: Viét Nam va TPP...
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» Dw dn quéc té: Thong qua hoat ddng hop tac quoc té, thoi glan qua Truong Dai hoc
Kinh té ciing d xay dung va tridn khai dugc mot sb du 4n qudc té bao gdm du 4n hop tac
nghién ctru “Chuyén dbi kinh té va nhimg bién doi x4 hoi ¢ khu vuc tiu ving chéu A” do
Quy nghién ciru Thai Lan (TRF) tai trg; Dy an nghlen ctru v& “Thuan lgi héa thuong mai
bién méu théng qua viéc cai thién dich vu tai chinh & khu vuc bién gi6i cia Viét Nam va
mdt s6 ham ¥ chinh sach cho cac nude tiéu viing séong Mékong md rong” do Ngéan hang phat
trién chau A (ADB) tai tr¢ va dy an “WTO chair program” do T4 chitc thuong mai thé gi6i
(WTO) tai trg, Du 4n “Néng cao nang luc Quan tri cong ty cia Ngén hang Viét Nam” , Xay
dung ning luc nghién ctru chinh séch, gido duc va dao tao nhim thic ddy phat trién xanh”
(GDPRTE Project); Dy an Thriive ’

» Tai tro’, hoc béng: Hang nim Trudng huy dong dugc cac ngudn tii trg, hoc bbng tir
céc tb chirc qudc té, cac tap doan, doanh nghiép nhu tai tr¢ ctia Quy ABS (Hoa Ky), chuong
trinh hoc bdng Golden Bridge, Ngan hang An Binh, Cong ty chimg khoan Ha Noi, Tap doan
Doji; hoc bbng cho sinh vién gidi tir cac doarth nghiép 16n trong nude nhu Ngén hang Buu
dién Lién Viét, Tap doan Gami, Cong ty Chirg khoan Sai Gon, Thng cong ty kinh doanh
vdn Nha nuée (SCIC), Ngan hang Sacombank,..

2.7.4. Hoat dong dich vu:

Trung tdm Nghién ctru kinh té phét trién (CEDS), Trung tdm Nghién ciru quan trj kinh
doanh (CIBAS) cia Trudng 14 cau ndi quy tu cac nha khoa hoc, quan ly ¢6 uy tin, sinh vién
| xuét séc trong va ngoai Trudng Dal hoc Kinh té - PHQGHN dé t1m kiém, x4y dung va trién
khai c4c dich vu dao tao va tir vén c6 tim qudc gla khu vuc va qudc té vé kinh té phat trlen
va cac linh vuc c6 lién quan.

Trung tam HS tro sinh vién (CSS): C6 chitc nang tu vén, hd trg sinh vién trong cac linh
vuc doi sdng, sinh hoat, hoc tép, nghién ciru khoa hoc va tim kiém viéc 1am, 1a cdu ndi giira
sinh vién v6i doanh nghiép.

Nha truong cc’) ké hoach mé& rdng cic trung tAm va cong ty cung c4p dich vu nghién cir,
di0 tao va tu vin cho doanh nghiép va Chinh phi nhu Vuon wom doanh nhén, San giao
dich chitng khoan %o, v.v. nhim déng gop vao viéc nang cao chét lugng dao tao va nghién

ctru ciia Truong.
2.7.5. Sinh vién va cdc hoat dpng ho trg:

e Truong Pai hoc Kinh té - PHQGHN cam két sé& tao dung moi diéu kién thuan loi dé
sinh vién c6 thé phat huy hét tiém ning cia minh va vimg budc thanh céng trong su nghiép
tuong lai.

e Tu vén va hd tro sinh vién 13 hoat ddng dugc Nha trudng dac biét chu trong. Sinh
vién c6 két qua hoc tap, rén luyén tdt, tich cuc tham gia cong tac x4 hdi hodc ¢ hoan canh
kinh té kho6 khin cé nhiéu co hoi dugc nhan hoc bdng tir nhiéu quy hoc bbng trong va ngoai
nudc tai trg.

e Doan thanh nién, Hoi sinh vién va Cau lac bd cac nha kinh té tré thuong xuyén to
chirc nhidu chuong trinh ngoai kho4 thiét thuc va da dang nhu: giao luu v&i cac nha doanh
nghiép thanh dat, td chirc cudc thi Eco- Test, td chitc Hoi cho viée lam, v.v... Py la moi
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trirfmg Iy tudng, trang bi cho ban mot hanh trang vitng vang trén con duong trau doi tri

thirc, vuon ra bién 16n.
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CHUONG 3. GIOI THIEU CHUNG HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG CUA
TRUONG
3.1. Pham vi ciia hé thong

Truong Pai hoc Kinh té - PHQGHN va cac don vi thanh vién thiét 1ap va duy tri Hé

théng quan ly chét luong cho cac hoat dong:

“Cung cdp dich vu dao tao va nghién cieu khoa hoc trong linh vuc kinh té va quén tri

kinh doanh”

Pia diém dp dung: S 144 duong Xuan Thiy, Chu Gidy, Ha Noi.

Hé théng quan ly chét luong 4p dung cho tAt ca cac phong, bd phén, khoa, vién, trung
tam trong Trudng. Khong ap dung tai cac t4 chirc chinh tri va doan thé; cac vién, trung
tdm nghién ctru bao gdm: Trung tim Nghién ciru kinh té phat trién, Vién Nghién ciru
kinh té va chinh sach, Trung tdm Nghién ctru quén tri kinh doanh, Trung tdm DPao tao va
gido duc qudc té.

3.2. Nhirng ngoai trir khong 4p dung trong hé¢ thong va Iy giai: Khong c6 ngoai trir.
3.3. Hé thong tai li¢u

Hé thdng tai liéu quan ly chét luong ciia Trudng 13 cdng cu cung cip nhlmg chuén muc
va céch thirc kiém soat cho céac hoat ddng quan ly va giang day sao cho hé théng van hanh
c6 hi€u qua va chét luong dao tao dép ung mong doi cla sinh vién, hoc vién.

Chinh séch chét lwgng
Muc tiéu chit legng - Cic qui dinh cua Chmh
' phu;

- Cac qul dinh ciia Co quan

chi quan, B

- Nghi dinh/Théng tu;

- Cic tiéu chuin, gido trinh
R bén ngoai
" - Catalogue
- IS0 9001:2015 -

,,,,,

,,,,

< Tai li€u ni b >le Tai liéu bén ngoai ——»

Tai liéu ndi bo:

- La nhimg tai liéu do Nha trudmg soan thao va ban hanh nhu STCL, Quy ché, Quy
dinh, Qui trinh, Huéng din cong viéc va bidu méu.

- Céc tai liéu ndi bd ctia HTQLCL phu hop vé6i chinh séch chét Ivgng gdm Quy ché, Quy
dinh, Qui trinh va c4c Huéng dén. Mirc d6 chi tiét va pham vi 4p dung dugc quy dinh phi hop
v6i phuong phap st dung, dd phirc tap ciia cong viéc cling nhu viée huén luyén, ddo tao, k§
ning cin thiét cho nhitng ngudi thuc hién cong viée.
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Tai liéu bén ngoai:
- La nhimg tai liéu do t6 chirc bén ngoai, khong phai do Truong ban hanh, ¢6 chi phéi

hodc c6 anh huéng dén hoat dong ctia Nha truong nhw Luat Gido duc va cac vdn ban hudng
dan, Céc quy ché do B§, Co quan chii quan ban hanh.

S tay chét lwgng:

- La tai lidu gioi thidu vé Tru’orng Pai hoc Kinh t& - PHQGHN, chinh séch chét luong,
co chu td chuc, trach nhiém quyén han, glm thiéu cac qua trinh cua HTQLCL va mdi twong

tac gitta ching. S tay chét luong dan chiéu dén cac Quy ché, Quy dinh va Qui trinh cta
HTQLCL va gi6i thiéu cdu triic hé thdng vin ban (xem Chwong 1 va 4 STCL).

Quy ché (Quy dinh ché do):

- Tai liéu nay khong chi quy dinh trinh ty cac budce cong viéc ma mang y nghia phap ly
cao hon, c6 tinh khai quat hon Qui trinh. Tai liéu nay dua ra yéu ciu \cén dat dugc va/hoic
quy dinh khung mang tinh nguyén tic, thuong dé cip dén cac vin d lién quan dén nhén su
va/hodc td chirc.

Quy dinh:

- Tuong tu nhu Quy ché, tai lidu mang y nghia phép ly cao hon Qui trinh va c6 tinh
khai quat hon. Tai liéu nay dua ra yéu cAu cin dat dugc va/hodc quy dinh khung mang tinh
nguyén tdc. Khac véi Quy ché, tai lidu nay tap trung vao cac vén d& khong lién quan dén
nhan s va tb chirc. Quy dinh va Quy ché d6i khi c6 thé thay thé cho nhau. Pé thuc hién cac
Quy dinh v&/hoic Quy ché, Truong Pai hoc Kinh t& - PHQGHN c6 thé ban hanh cac'Qui
trinh v/hoic Huéng din chi tiét dé cac bd phan trong Trudong Pai hoc Kinh té - PHQGHN
va/hodic cac don vi thanh vién phéi hop thyc hién.

Qui trinh (Quy dinh trinh tw):

- Tai liéu nay d& cép dén trinh tu cic budc cong viéc, ngudn luc duge st dung (neu
cén), trach nhiém cta cidc Ban/bd phin va/hodc don vi thanh vién trong viéc ph01 hop dé
quan ly va thyc hién mot hoat dong hay cong viéc cu thé. Tuy trudong hop, pham vi va déi
tugng ap dung cda Qui trinh co thé chi bao gém cac Ban/bd phan trong Trudong Dai hoc
Kinh té - PHQGHN véa/hoic bao gém ca cac don vi thanh vién cta Truong Dai hoc Kinh té
- PHQGHN.

Huéng din:

- 1.3 tai liéu mb ta chi tiét cong viéc cu thé dugc thuc hién nhu thé ndo, tai mot khau
nhit dinh ma pham vi 4p dung ciia huéng viéc dugc gi6i han boi pham vi Qui trinh lién
quan. '

Hb so:

- L4 tai liéu cong bb céc két qua dat dugc hay cung cAp bang chimg vé cac hoat dong
dugc thuc hién. :
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CHUONG 4. BOI CANH CUA TRUONG
4.1. Hidu biét vé trudng va bdi canh ciia trwong

Trong qua trinh hoach dinh, xdy dung va dp dung hé théng quan ly chét luong ISO
9001:2015, Nha treong da xac dinh céac vAn d& noi bd va bén ngoai (bao gdm ca céc yéu tb
tich cuc va tiéu cuc) co lién quan dén muc dich va dinh huéng chién luge cia minh va tac
dong cta n6 dén kha ning dat dugc cac két qua du dinh ctia hé théng quan ly chét lwong ciia
Trudng. ‘

Céc vin d& bén ngoai da dugc truéng x4c dinh dua trén: Quy dinh ctia phap luit va B
Gi4o duc va Pao tao, Pai hoc Quéc gia Ha Noi,... tinh hinh thi trudng, m6i truong canh
tranh va cac yéu t6 kinh té x4 hoi khac c6 lién quan dén hoat dong ctia Truong.

Céc vin dé ndi bo da duge Trudng xac dinh dya trén: Chic nang nhiém vu cliia Nha
trudmg da duge giao, tai san (nhan lyc, dét dai, phuong tién, thiét bi) cia Trudng, kién thic
va hiéu biét cia can bd nhén vién, vin héa hoat dong cua Trudong va cac hoat dong hang
ngay cua Trudng.

Cac vin d& noi bo va bén ngoai trén dugc Trudng thé hién bang cac vin ban (Nghi
quyét Pang 1y, Ké hoach hoat dong hang nim,...) dinh ky hang nim théng qua céc cude
téng két hang thang, quy, nim (hodc dot xuét khi can).

Tai liéu lién quan:
~ - PL.01.STCL bang phén tich SWOT — Xéc dinh bbi canh cta trudng. -
4.2. Hidu biét vé nhu ciu va mong doi cita cic bén quan tim

Truong thudmg xuyén theo doi va xem xét cac thong tin vé cdc bén quan tdm va cic yéu
chu c6 lién quan cita ho @& xac dinh mirc d9 anh huéng hodc anh hudng tiém 4n ciia ho vao
kha nidng cta Trudong trong viéc cung cép 6n dinh c4c san phim va dich vu dap g khach
hang va cac yéu cau luit dinh va ché dinh 4p dung. Céc thong tin dugc xéc dinh bao gdm:

a) Cac bén quan tdm nao c6 lién quan dén hé théng quan 1y chit lrong;
b) Cac yéu ciu nao clia cac bén quan tdm ndy c6 lién quan dén hé théng quan ly
chét luong.

Két qua xac dinh dugc Ban Giam hiéu ding lam can ctr dé xem xét, diéu chinh, b sung
trong qua trinh x4y dung, thuc hién, duy tri va cai tién HTQLCL nhim néng cao su hai long
cta khach hang va cac bén quan tdm c6 lién quan.

Tai liéu lién quan:
- PL.02.STCL Danh sich cac bén quan tdm va mong doi cua ho.
4.3. Pham vi ciia hé théng quén ly chit lwgng
Chi tiét néu tai chuvong 3 ciia STCL.
4.4. Hé théng quan ly chit hrong va cic qua trinh ,

Hé théng Quan ly chét lugng cia Truong la cong cu cung cAp nhimg chuin muc cho
cac hoat ddng quan ly va giang day; gitip cho cac can bd va gido vién quén ly, thuc hién
giang day va kiém soat cong viéc mot cach nhit quan, hé théng.

Truong Pai hoc Kinh té - PHQGHN thiét 18p, xdy dung, 4p dung, duy tri va thudong
xuyén céi tién Hé théng Quan ly chét lwong theo cac yéﬁ ciu cua Tiéu chudn qubc té ISO




., A R N R, &0 T =,

=\ " Mi sb: STCL

\_ TRUONG PAI HOC KINH TE - PHQGHN Neay sia géi: 03/05/2017
VNU-UES A A Lan stra doi: 01
D SO TAY CHAT LUQNG Lin st o

9001:2015 nhim ngay cang ning cao chét lugng cong tac giang day, quan ly sinh vién va
nghién ctru khoa hoc.

Viéc thiét lgp va thywc hién HT QLCL bao gom cdc hoat dong:
a. Xdc dinh cdc qud trinh cin thiét trong H¢ thong QLCL va dp dung ching trong
toan bp Trwong Dai hoc Kinh 1 - DHQGHN
Toan bd cac hoat dong lién quan dén chét lugng san phdm ctia Trudong bao gbm 3 linh
vuc chinh: Glang day, hoc tép va nghién ciru khoa hoc. Mdi linh vuc se bao gbém nhidu quéa
trinh ¢6 mdi tuong tac véi nhau va ngay ca glua céc linh vyc cling ¢ mdi lién hé twong tac.
Hé théng QLCL cua Trudng s& duoc didu hanh va kiém soat bdi nhitng qua trinh sau:
e Cac qua trinh quan ly:
Bao gdm cac hoat dong danh g1a nodi bo, xem xét lanh dao, kiém soat cac phan hdi va
khiéu nai khach hang ciing nhu cai tién thudmg xuyén cc qua trinh va hé théng.
e Céc qua trinh dinh hwong béi khich hang (qua trinh dao tao)
Bao gbém cac qua trinh sau:
- Qué trinh thiét ké khoa hoc.
- Qué trinh thiét ké chuong trinh - gido trinh.
- Qua trinh lap thori khéa biéu.
- Qua trinh td chirc giang day va kiém soét sur thay d6i.
- Qué trinh thiét lap phuong phép va thye hién viéc xéc nhan chét lwong day hoc.
- Qua trinh phat trién va cap nhat tai liéu giang day.
- Quatrinh kiém soat dao tao sau dai hoc.
- Qua trinh kiém soét cong tdc nghién ciru khoa hoc.
- Qué trinh tiép nhan va quan ly hd so sinh vién.
- Quaé trinh danh gia két qua hoc tap, rén luyén cta sinh vién.
- Qua trinh té chirc va quéan ly thuc tap cua sinh vién.
- Qua trinh xét va cip bang.
e Ciac qua trinh hd tro:
Bao gbm cac qua trinh sau:
- Quad trinh cung clp ngudn nhén sy ¢ du nang luc.
- Qua trinh cung cép co s& ha tAng va trang thiét bi phuc vu cho dao tao.
- Qué trinh kiém soat tii liéu, hd so.
b. Xdc dinh trinh tyr va mdi twong tdc cita cdc qud trinh (Phu luc 2 cia STCL);
¢. Xdc dinh cdc chuin miec va phwong p'ha’p cén thiét dé quan Iy viéc tdc nghigp va
kiém sodt cdc qud trinh c6 higu luc (cdc Chuwong 5, 6, 7, 8, 9, 10 ciia STCL);
d. Qudn ly sw sdn cé cdc nguén lyc va thong tin cén thiét dé hé tro hoat dpng tic
nghiép va theo doi cdc qud trinh (Chwong 7, 8 cua STCL);
e. Theo ddi, do luong khi co thé va phin tich cdc qud trinh (Chuong 9 cua STCL);
£ Thiec hign cdc hanh dpng cin thiét aé dat dwgc két qua dw dinh v cdi tién
thuéng xuyén cdc qud trinh (Chuong 10 ciia STCL). |
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Tuy tung thoi diém, Truong Dai hoc Kinh té - PHQGHN c6 thué ngudn bén ngoa1 cho
mdt sb qué trinh khac nhau c6 anh hudng dén su phu hop cua hoat dong cung cép dich vu
dao tao va nghién ctu khoa hoc trong linh vuc kinh té va quan tri kinh doanh. Viéc kiém
soat nhitng qua trinh thué nguon bén ngoai dugc qui dinh trong cac tai liéu tuong ung cua

hé thdng quéan 1y chét lugng.
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CHUONG 5. LANH PAO
5.1. Vai tro ciia lanh dao va cam két
5.1.1. Khdi qudt:

Ban Giam hiéu Truong Pai hoc Kinh té - PHQGHN cam két xay dung, 4p dung va
lién tuc cai tién mét cach c6 hiéu qua nhit Hé théng Quan ly Chét lugng bang cac hinh thic
sau:

a. Théng bao trong toan Truong vé tAm quan trong cla viéc dap tmg diy di moi yéu
ciu cia khach hang va cua luét dinh;

b. Dao tao nhén thirc chung vé Hé théng Quan ly chét lugng cho toan thé can bod
giao vién;

¢. Dao tao lai khi cén thiét hodc ¢ su thay ddi vé co chu td chirc;

d. Phd bién Chinh sach chat lugng, Muc tiéu chét lugng qua céc cudc hop va trong
cac tai liéu ciia Nha truong;

e. T chirc danh gia chit lugng ndi bd nhim phét hién nhing diém chua phu hop
cta hé théng chét lugng dé cai tién;

f  Xem xét tinh hiéu lyc va hiéu qua cia hé théng dé lién tuc cai tién.

5.1.2. Dinh hwéng vao khdch hang :

Ban Giam hiéu Nha truong dam bao ring moi yéu ciu cta B Giéo duc va Pao tao,
DHQGHN clia cic sinh vién va gia dinh s& dugc dap ung théng qua cic qué trinh mo ta
trong sb tay nay. Bing cach dit ra va thuc hién céc chinh sach, muyc ti€u chét luong va kiém
soat chat ché cac qua trinh dugc trinh bay trong Sé tay chét lwong nay, Nha truong dam bao
cung cip diy du cac didu kién dé dap u’ng moi yéu ciu clia sinh vién, hoc vién. Trudong lién
tuc thu thip va giai quyét céc y kién, khiéu nai va dénh gia sir thoa mén cia sinh vién, hoc
vién theo Qui trinh xtt ly phan nan khiéu nai cta khach hang (03/QT- TTNB).

5.2. Chinh sach chit lrgng

5.2.1. Thiét lgp chinh sdch chit eong:
Hiéu truéng @& ra dudng 161 phat trién chién lugc cta Truong d6 1a chinh sach chét

luong. Chinh séch chét lugng cta Trudng thé hién sy cam két ciia Ban Gi4m hiéu va toan
thé can bo glao vién thuc hién theo ding cac quy dinh da dugc Trudng dé ra, ap dung va
lién tuc cai tién phu'ong phap quan ly, gido duc, dao tao dé ngay cang nang cao chét Iugng
sinh vién.
5.2.2. Truyén dat chinh sdch chit leong:

e Chinh sich chét lugng dugc Nha trudng phd bién t6i timg gi4o vién, can bo sinh

vién, moi ngudi déu phai c6 trach nhiém thyuc hién t6t.
e Chinh sach chit luong ctia Truong Dai hoc Kinh té - PHQGHN hang nim dugc
* Ban Giém hiéu Nha trudng xem xét va sira ddi khi thiy cAn thiét.
Tai liéu lién quan: |
- Chinh sach chét luong ctia Trudmg Pai hoc Kinh té.

5.3. Vai tro, trach nhiém, quyén han

P
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e Trach nhiém, quyén han, chirc ning cia timg don vi, ting chirc danh cong viéc cu
thé duoc quy dinh mot céch rd rang, hop Iy. Trén co s& d6, Ban Giam hiéu ¢6 thé lua chon
ngudi pht hgp cho ting vi tri cdng viéc, khong dé sot viéc, khong bd quén trach nhiém va
bbn phén va dugc hudéng lwong mot cach thoa dang voi két qua cong viéc. Cac trach nhiém,
quyén han va mdi quan hé gifta cac by phan duge x4c dinh va thong bdo trong Trudng Dai
hoc Kinh t& - PHQGHN va bén ngoai néu thiy cin thiét.

e Ngoai cic vin ban quy pham phép luét qui dinh trach nhi€m, quyén han Ban Gidm
hiéu, Trudng Dai hoc Kinh té - PHQGHN x4y dung va ban hanh céc qui dinh, quy ché phan
cong, phan cdp va xac dinh trich nhiém, quyén han ctia ban lanh dao Trudng, thi trudng cac
don vi. |

Tai liéu lién quan:
- Luit Gido duc va cac vin ban lién quan.
- Quy ché té chirc va hoat dong ctia Trudng Pai hoc Kinh té - DHQGHN.
- Chirc ndng nhiém vy, quy dinh vé td chuc, hoat dong cta cac phong - don vi.
- Céc ban md ta vi tri cong viéc.
- Qui trinh l4p va kiém soat ké hoach nhiém vu (01/QT-KHTC).
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CHUONG 6. HOACH DINH
6.1. Cac hanh dong dé xix Iy cac riii ro va co hji
Khi tién hanh hoach dinh hé théng quan Iy chét luong Nha truomg phai xem xét t6i bdi

canh noi bd va bdi canh bén ngoai cua Nha trudng.
+ Tir viéc xem xét bdi canh ndi bd co thé nhén ra dugc diém manh va diém yeu cla

Nha truong. Tir d6 c6 bién phap phéat huy cac diém manh va giam thiéu t6i da cac diém yéu,

ting cuong cac co hoi cai tién cho Nha trudng.
+ Phén tich béi canh bén ngoai dé c6 thé nhan ra cac ri ro, thach thic va ca nhung co

héi, tir 36 c6 phuong hudng dé ra cac hanh dong dé xi Iy c4c rai ro va cach thic nam bit

céc co hdi trong dao tao va quan ly chét lugng.
Khi @i x4c dinh dugc céc rii ro va co hdi, Nha truong thuc hién viéc 1ap ké hoach

va thuc hién cac hanh dong nhim giai quyét cac rti ro va co hoi nay. Cac hanh dong
dugc tich hgp vao cac qua trinh hé théng quan ly chit luong, tuong u'ng v0i céac tac
ddéng/ tac dong tiém 4n 1én su phu hop cia dich vu do Nha truong cung cép cho khach
hang. Két qua thuc hién cdc hanh dong giai quyét cac rti ro va co hoi duge Nha trudng
tién hanh danh gia hiéu luc nhim:
- Cung cip su ddm bao ring hé théng quan ly chit lugng c6 thé dat dugc két
qua du dinh;
- Tang cuong céc tdc dong mong mudn;
- Ngin chin, hodc gidm céc tic dong khong mong mubn;
- Pat dugc su cai tién.
Tai li¢u lién quan:
- 04 QT-HCVP Quy trinh xtr ly rui ro.
6.2. Muc tiéu chit lwong va hoach dinh @é dat muc tiéu
e Muc tiéu chit lugng cia Tru(mg Pai hoc Kinh té - PHQGHN do Hiéu trudng dé ra
thé hién quyét tim thuc hién duong 161 phat trién ctia Trudng. Muc tiéu chét luong cla
Trudng 1a co s& & Ban Gidm hiéu Trudng tu danh gid hi¢u qua timg nam. Muc tiéu chit
luong dugc thuc hién bang K& hoach nhiém vu (KHNV) hang nim cta Nha truong.
e Cin cir Muc tiéu chét luong (KHNV) cta Trudng, Truéng cic don vi dé ra ké
hoach nhiém vu cu thé ctia don vi minh trinh Hiéu trudng phé duyét. Khi hoach dinh cach
thirc dé dat dugc muc tidu chét lugng ctia minh, cac don vi phai xé4c dinh:

Piéu gi phai dugc hoan thanh;

- Nhitng ngudn luc cin thiét;
- Nhimg ngudi s€ chiu trach nhiém;
- Khi nao s& dugc hoan thanh;
- Két qua s& duoc danh gid nhu thé nao.
e Toan thé can bo, giang vién, ngudi lao ddng cua Trudng phdi cé trach nhiém thyuc
hién dung cac yéu cdu theo nhiém vy va quyén han cia minh. Ban Giadm hiéu s& danh gid
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hiéu qua cong tac cta cac don vi qua vige thyc hién ké hoach nhiém vu cu thé ciia timg don
V1. A

e Viéc thuc hién Muc ti€u chét lugng va ké hoach nhiém vu nim hoc s& dugc danh
gia xem xét trong cac cudc hop giao ban hang thang cia Nha truong.

Tai li¢u lién quan:
- Ké hoach nhiém vu ctia Truong Dai hoc Kinh té.

6.3. Hoach dinh su thay dbi

¢ Ban Giam hiéu c¢6 trach nhiém hoach dinh, cung cép dua nguén luc cho cac hoat
dong quan ly, dao tao giang day theo yéu cdu ctia hé théng chit luong dé thuc hién Chinh
sach chét lugng va cac muc tiéu chét luong. i

e Ban Giam hiéu s€ dua ra cac quyét dinh cung cép du ngudn luc, khi ¢6 sy thay doi
quan trong anh huong toi chét luong cua c6ng tac giang day, chét luong hoc tip hodc hé
théng chit lugng nhu thay d6i vé& co cu td chuc, thay ddi can bo, chuong trinh giang day,
thay dbi chuyén nganh dé dam bao tinh phu hgp va hiu qua cia HéE théng quan ly chét
luong.
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CHUONG 7. HO TRQ

7.1. Nguén lwe

7.1.1. Khdi qudt:
Trudmg thuc hién viéc xac dinh va cung cép cac ngudn luc can thiét d& thiét lap, thuc

hién, duy tri va thuong xuyen cai tién hé théng quéan ly chét lugng. Céac ngudn luc cin thiét
ctia Trudong dugc cung cAp dua trén viéc xem xét cac vén @é:

- Kha ning va nhitng han ché cua ndi lyc hién co cua Truong;

- Nhitng gi ¢ thé dugc cung cép tir cac nha cung chp bén ngoai.
7.1.2. Con nguoi :

Nha trudong tién hanh x4c dinh va cung cAp nhimmg ngudi cin thiét cho viéc thuc hién

c6 hiéu luc cia hé théng quan Iy chét lugng va cho viéc tac nghiép va kiém soét cac qua
trinh cua hé thong quéan ly chét luong.

7.1.3. Co' sé hg ting:
Ban Giam hiéu Nha truong va Trudng cac don vi ¢6 trach nhiém tao moi didu k1en cin

thiét cho hoat dong chung cua Trudng va cla mbi don vi. Trudng chu trong dén cac vén dé
sau: co s& vat chét phuc vu giang day va hoc tép, trang thiét bi thuc hanh, thu vién, van
phong phém, hé théng thong tin v.v...phuc vu cho cdng tac giang day va hoc tap cling nhu
smh hoat ciia gi4o vién va sinh vién. Cac hoat dong nay duoc thuc hién theo Qui trinh mua
sim tai san (01/QT-CSVC) & Qui trinh quén ly tai san (02/QT-CSVC).

7.1.4. Moi trieomg v@n hanh cdc qud trinh: |

Nha truong quan tdm dén moi khia canh tic dong té6i didu kién va tinh than lam viéc
cua glang vién, can b, ngudi lao dong, sinh vién, hoc vién, nghlen ctru sinh. Chinh quyén
va céc td chic doan thé cia Trudng ludn phdi hop chit ch& dé tao ra mot mdi treong lam
viéc, hoc tap va rén luyen khoa hoc, nghiém tic nhung thoai mai, @& Nha truong 1a mot tap
thé doan két, thong nhét.

7.1.5. Nguon luc glam sdt va do luwong:

Dé danh gia chit lugng dao tao va két qua hoc tdp cua sinh vién, Trudng xay dung
(hoic tiép nhan tir Dai hoc Quéc gia) céc bai kiém thi, d4p 4n va céc chuén muc chdm diém
(sau diy dugc goi chung 1a phuong tién thi).

Céc phu'orng tién thi dugc kiém tra phé duyét trude khi chinh thirc dua vao 4p dung va
phéi c6 diu hiéu nhan biét, phai dugc gilt gin tranh bi thay d6i 1am mét tinh chinh xac cta
cac phuong tién thi.

Cac phuong tién thi phai dugc bao vé (bao maét) trong khi di chuyen hoac luu gitr.
Phai duy tri cac phuong tién thi va két qua theo Qui trinh kiém soat tai liéu (01/QT-
HCVP) va Qui trinh quén ly hd so cong viéc (02/QT-HCVP).
Tai liéu lién quan:
- Qui trinh 14p va kiém soét ké hoach nhiém vu (01/QT-KHTC).
- Qui trinh xay dung chuong trinh, gido trinh, d& cuong mon hoc (04/QT-DTDH).
- Céc Qui trinh dao tao cho céc he¢. ’
7.1.6. Tri thikc ciia 16 chirc:

-
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Pé dat duge su phi hop cia san phim va dich vy, Nha truong xac dinh cac klen thirc can
thiét cho Vlec tac nghlep cta cac qua trinh. Kién thitc ndy duoc duy tri va dugc tao sén cho
cac mirc do can thiét.

Céc kién thirc cha Nha trudng duge st dung va chia s¢ nham dat dugc muc tiéu cia Nha

truong. Cac kién thuc nay cé dugc thong qua: '

~ Tu cac ngudn ndi bd (nhu sé hiru tri tug, kién thirc thu duoc tir kinh ngh1em bai hoc
kinh nghiém tir nhung thit bai v thanh cong cta cac dy 4n; thu giit va chia s¢ kién thirc va
kinh nghiém truyén miéng, két qua ciia nhitng cai tién trong c4c qué trinh, san phm va dich
vu);

- Tu cac nguén bén ngoa‘li (nhtr céc tiéu chuin; hoc vién; hoi nghi, kién thirc thu thap
tir khach hang hodc nha cung cap bén ngoai). '

Khi giai quyét cac nhu ciu va xu huéng thay @i, Nha trudng tién hanh xem xét kién
thirc hién tai va xac dinh lam thé nao dé co duoc holc tiép can bat ky kién thirc bd sung nao
can thiét va cap nhat trong toan Nha truong.

7.2. Nang lwe
Mbi gidng vién, can by, cong nhén vién trong Trucmg déu phai co du nang luc, kinh

nghiém thong qua dao tao, thuc tdp du thdi gian can thiét. Cac yéu cAu vé trinh 4o, kmh
nghiém giang day, nang luc ctia cac can bd, gido vién dugc xac dinh trong cac qui dinh vé
trach nhiém va quyen han cuda timg vi tri cong tac va trong céc qui trinh quan 1y qua trinh
giang day va quan ly.
e Cong tac quan ly viéc sir dung cén b, gidng vién, nguoi lao dong cua Nha truong
duoc qui dinh thuc hién theo céc tai liéu:
- Qui trinh tuyén dung nhan sy (01/QT-TCNS).
- Qui trinh quan ly can b kiém nhiém (02/QT-TCNS).
- Qui trinh dao tao cén b (03/QT-TCNS).
- Qui trinh d4nh gia xép loai can b (04/QT-TCNS).
- Qui trinh ky tiép hop ddng lao dong (05/QT-TCNS).
- Qui trinh danh gia thir viéc, hoc viéc (O6/QT—TCNS).
e Tuyén va quan ly can b9, giang vién; dao tao, bdi dudng cén bo, giang vién. Khi

| can thiét dé€ nang cao ning luc cia giéo vién, c4n bd Nha trudng ap dung céc loai hinh dao

tao khac nhau va tao moi diéu kién dé can bd c6 thé tham gia.

e Nha truong ap dung cac hinh thirc kiém tra ly thuyét, kiém tra danh gia chit luong
bai giang, liy y kién sinh vién dé nhan xét danh gia chit lugng cong tac dao tao.

o Tuy tu’ng thoi diém Truong Pai hoc Kinh té - PHQGHN c6 thué giang vién kiém
nh1em cho mét sb qua trinh khéc nhau ¢6 anh huéng dén sy phu hop cua hoat dong Cung
c4p dich vu dio tao va nghién ciru khoa hoc trong Iinh vuc kinh t& va quan tri kinh doanh

| viéc kiém soat hoat dong nay dugc thuc hién theo Qui trinh quan ly can bd kiém nhiém

(02/QT- TCNS).
e M3i can bo & mdi vi tri cong tac khi dugc giao thuc hién bat cir nhiém vu nio déu
duoc pho bién dé nhan thic dugc rang cong viéc ma ho thuc hién dnh hudng dén cac muc
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tiéu va chinh sach chit lugng ctia Truong da d& ra. Can bo phong T chirc nhan sy, phong
Dao tao cua Truong cé trach nhiém quan ly cac hd so vé nhan su, hd so dao tao theo ding
qui dinh.
e Phai duy tri hd so thich hgp cho toan b qua trinh trén.
Tai li¢u lién quan:
- Quy dinh Chirc ning nhiém vu cta cac phong - don vi.
- Céc md ta vi tri cong viéc.
7.3. Nhan thirc
Nha truong luén dam bao rang nhimg cén bd, gido vién, nhén vién lam viéc dudi su
kiém soat cia truedng nhén thirc duge:
- Chinh sé4ch chit lrong;
- Muc tiéu chét lugng c6 lién quan;
- Doéng g(’)p ctia ho vao hiéu luc ciia hé théng quan ly chit luong, bao gdm ca cic. loi
ich clia viéc cai tién ket qua hoat dong;
- Nhung tac dong cua sy khong pht hgp voi cac yéu cau hé théng quan 1y chat lucmg
7.4. Trao dbi thong tin
Ban Giam hiéu Nha trudmg bing cac hinh thac thong tin dudi déy truyén dat va tiép
nhén cac théng tin phuc vu cho cong tac quan ly giang day, quan ly sinh vién va cai tién
hoat ddng ctia hé théng chit lugng:

a. Hop giao ban, hop so két téng Két;

b. Théng qua dién thoai, mang ndi bd;

c. Gap trao ddi truc tiép, gop ¥ qua hom thu;

d. Théng qua cac Qui trinh thudc Hé théng Quén Iy Chit luong (Céc Qui trinh diéu
hanh va quén ly cdc hoat dong cia cac phong ban chirc ning, Qui trinh bién phap khic
phuc/phdong ngtra va cai tién, Qui trinh danh gia chét lugng ndi bo v.v...)

Qua trinh trén dugc thuc hién theo Qui trinh quan ly hé théng théng tin (02/QT- CSVC).
Tai liéu lién quan:
- Luat Gido duc va cac vin ban li€n quan.
- Quy ché td chuc va hoat dong ctia Trudng Pai hoc Kinh té - PHQGHN.
- Churc nang nhiém vu cta cic phong - don vi.
- Céac ban md ta vj tri cong viéc.
- Qui trinh kiém soat tai liéu (01/QT-HCVP).
- Qui trinh quan Iy hd so cong viéc (02/QT-HCVP).
- Qui trinh quan ly cong vin gidy t giao dich (03/QT-HCVP).
- Qui trinh sao luu va phuc hdi dit lidu (03/QT-CSVC).
7.5. Thong tin dang vin ban
7.5.1. Khdi qudt
Hé théng quan 1y chét luong ciia Nha trudong 1a tap hop hoan chinh céc tai heu tao thanh
mot hé thong tai liéu c6 phén cap tir Nha trudng dén cac don vi truc thuoc Pé thuin tién
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cho viéc 4p dung, duy tri va lién tuc cai tién Hé thdng quan Iy chit lugng, hé théng tai liéu
ctia Nha truong duogc phén thanh:

- Vin ban cong bd vé Chinh sich chét luong, muc tiéu chét luong (KHNV)

- S6 tay chit lugng: Mo ta tbng quat bién phap dap ung tiéu chudn ISO
9001:2015 cda Nha trudong. ' '

- Quy trinh: Tai liéu quy dinh cach thirc trién khai cac hoat d6ng quan ly chung
lién quan dén nhiéu don vi, bd phén trong Nha trudng.

- Huéng dan quy trinh, quy dinh, ndi quy: Tai liéu trinh bay cach thirc thyc hién
céc cdng viée cu thé.

- H) so chit luong: Tai liéu ghi lai cac két qua dat dugc hay cung clp cac bing

ching vé cac hoat déng dugc thuc hién.
7.5.2. Thiét Igp va cdp nhat

Khi khéi tao va cip nhét thong tin dang van ban, Nha truong td chirc thuc hién dam bao
phu hop: o
- Nhén biét va mo6 ta tai liéu (tiéu dé, ngay thang, tac gia, hodc sd tham chiéu);

- Dinh dang (ngbn ngt, phién ban phin mém, d6 hoa) va phuong tién luu trix
(gidy, dién tir);
- Xem xét va phé duyét vé tinh phit hop va théa déng
7.5.3. Kiém sodt thong tin dang vin bén
a. Théng tin dang vin ban dwoc yéu ciu bdi hé thing quan Iy chit liwgng va tiéu
chudn ISO 9001:2015 dwgc Nha trieong kiém sodt nham dim béo:
- Luén sin c6 va phu hop cho viéc sir dung, & noi va khi nao can thiét;
- Pugc bao vé thoa dang (tinh bi mét, sir dung, tinh toan ven).
b. Nha truwong thuc hién kiém sodt thong tin dang vin ban thong qua cdc hoat dpng:
- Phan phéi, truy cép, thu hdi va sir dung;
- - Luu kho, bdo quan, bao gém ¢4 bao toan tinh dé doc;
- Kiém so4t cac thay dbi;
- Luu giir va bd tri. _ ,

Thong tin dang van ban c6 ngudn gdc bén ngodi duge Nha trudng xac dinh 13 cin thiét
cho viéc hoach dinh va tac nghiép cta hé théng quan Iy chét lugng dugc nhén biét va kiém
SOAt. | "

Thong tin dang van ban dugc hru gitt nhu 14 bing chimg cla sy phu hgp dugc Nha
trurdng bao vé khoi su thay dbi ngoai y mudn.
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CHUONG 8. VAN HANH
8.1. Hoach dinh va kiém soat vin hanh

e Moi qué trinh cin thiét @i v6i hoat dong quan 1y va giang day va nghién ciru khoa
hoc cita Nha trudong déu dugc xac dinh va 1ap ké hoach cu thé. Céach thuc dap tmg cac yéu
cdu v& chéit luong duoc quy dinh cu thé trong cac Qui trinh tac nghiép, cling nhu ciac hudng
dan cong viéc cla tirng don vi phong, khoa, vién.

e Céc yéu cu vé chit lwong dugc thé hién trén cc yéu ciu ctia Bb va cic ban nganh
chirc ndng quéan ly nha nudc, don vi chi quén cling nhu nhimg yéu cau chét lugng phat sinh
tir sinh vién, hoc vién, nghién ciru sinh... Cac yéu ciu nay chinh 13 chuén muc cho cong tac
quan ly va dao tao. |

e Qua trinh dao tao sinh vién duogc theo dai, kiém tra, phén tich mot cach chét ché
trong céc giai doan thich hop nhim dam bao chit lugng sinh vién, ciing nhu céc quy dinh
ctia nha nude vé cong tac gido duc va dio tao cling nhu nghién ciru khoa hoc.

e Moi hoat dong trong c4c qua trinh trién khai céng viéc déu phai c6 céc hd so tuong
tng dé minh chimg cho viéc thuc hién va x4c nhan két qua thuc hién dap tng céc quy dinh
cuthé dddéra.

8.2. Yéu ciu ddi véi cac san phim va dich vu
8.2.1. Trao d6i thong tin véi khdch hing _

Céc thong tin trong quan hé véi clp trén, véi cac co quan lién quan, vdi sinh vién va
gia dinh dwoc Truong Pai hoc Kinh té - PHQGHN trao dbi ciing nhur tiép nhan qua duong
cong van théng qua phong Hanh chinh - Téng hop va phong Chinh tri va Céng tac sinh
vién. Cén bd, gido vién cia Trudng qua gip truc tiép véi khach hang tiép nhin cic thong
tin, y kién chi dao cia cip trén hodc cac yéu cdu cia cac don vi khach hang. Ngoai ra cic
hinh thirc trao d6i thong tin c6 thé qua: dién thoai, email, fax ho#c thu tir, cong véan, don tir
cén bd vin thr ciia phong Hanh chinh - Tdng hop, phong Pio tao hodc phong Chinh tri va
Céng tic sinh vién c6 trach nhiém tiép nh4n c4c thong tin va ghi vao sb theo dai, trinh
Truéng phong dé chuyén téi Hidu trudng hodc Pho Hiéu trudng dé giai quyét hoic giao cac
Trudng phong, Cht nhiém cac Khoa, Vién trudng thuc hién nham dép tmg kip théi yéu ciu.
Céc ¥ kién gép y hodc khiéu nai ctia khach hang s& dugc thuc hién theo cac Qui trinh: Qui
trinh x@ 1y phan nan khiéu nai ctia khach hang (03/QT- TTNB), Qui trinh hanh dong khic
phuc/phong ngtra (02/QT- TTNB).

Tai liéu lién quan:
- Qui trinh d4nh gi4 chét luong ndi bd (01/QT-TTNB).
8.2.2. Xdc dinh cdc yéu cdu dbi véi san phidm va dich vu

Truong Pai hoc Kinh té - DHQGHN can ct theo tinh chét cia cac nhiém vu Bo Gido
duc va Pao tao vi PHQGHN yéu ciu ciia khach hang dé théng nhét ndéi dung thyc hién.
Trong d6 néu rd cac yéu ciu vé chuong trinh, chét lwgng do tao, thoi gian phai hoan thanh
va cdc yéu cu lién quan dén chét luong giang day, hoc tip va nghién ctru khoa hoc.

Tai liéu lién quan:
- Qui trinh tuyén sinh dai hoc (01/QT-DPTPH).
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- Qui trinh 14p va kiém soét ké hoach nhiém vu (01/QT-KHTC).
8.2.3. Xem xét cdc yéu cdu lién quan dén san pham va dich vu
Trudng Pai hoc Kinh té - PHQGHN phai xem xét cac yéu c4u cuia khach hang ciing nhu
tim hiéu cédc yéu cau lién quan tir giai doan tuyén sinh va bat du trién khai thuc hién nim
hoc, cac khoa dao tao. Moi yéu ciu nay déu duge luu trit hd so.
Tai liéu lién quan:
- Qui trinh tuyén sinh dai hoc (01/QT-DTDH)
8.2.4. Thay dbi vé yéu cdu doi vdi san phifm va dich vu
Khi c4c yéu cdu vé san phim thay dbi, Nha trudong dam bao rang céc thong tin dang
vin béan c6 lién quan duge sira di va céc c4 nhan lién quan nhén thirc dugc yéu ciu thay
dbi do.
8.3. Thiét ké va phat trién san phﬁm va dich vu
8.3.1. Khai quadt
Trudng thuc hién cic nhiém vy ma B Gido duc va Pao tao va DPHQGHN giao theo
ding cac quy dinh hién hanh. Hoat dong trién khai céc khoa dao tao méi, dugc Nha trudng
chuén b, nghién ctru va trién khai thuc hién theo qué trinh thiét ké khoa hoc.
8.3.2. Hogch dinh thiét ké va phdt trién
Trudng co ké hoach phan cong nhiém vy thyc hién cac ndi dung can thiét dé trién khai
céc budc dap tmg yéu cu cia tidu chuén nay nhdm muc dich ¢am bao cac khoa dao tao méi
dugc dua vao trién khai thuc hién c6 hiéu qua cao nhét. Noi dung ké hoach gém cac ndi
dung sau:
e Nghién ciru cic yéu ciu v& ndi dung va chét lugng khéa dio tao, yéu cau luét dinh,
e Nghién ctru céc yéu ciu vé tinh kinh té,
e Danh gia kha niang dép ing cua Truong vé glao vién va thlet bi giang day,
o K& hoach phén cong cu thé noi dung yéu ciu cong viéc, don vi, ngudi thuc hién,
thoi gian hoan thanh.
8.3.3. Pdu vio ciia viéc thiét ké va phat trién
Ban Giam hiéu Nha trudong xac dinh va phé duyét hodc lam cac thua tuc dé phé duyét cac
chuong trinh, cic thong tin diu vao cta khoa dio tao mdi trude khi giao cho céc khoa, vién
trién khai thirc hién:
e Céc yéu ciu vé ndi dung, chuong trinh, gio trinh, gido 4n
e Cac chi tiéu chét lrong, tién d6
e Céc chi tiéu kinh té
e Céc yéu céu cta luat phap c6 lién quan.
8.3.4. Kiém sodt qud trinh thiét ké va phdt trién
Hiéu trudng, Truong phong Pao tao, Truong phong Chinh tri va cdng tdc sinh vién,
Cha nhiém céc Khoa, cdc Vién trudng co trach nhiém kiém tra danh gia két qua cac buéc,
céc nodi dung cong viée so v6i yéu ciu cia khoa dao tao dit ra va kha ning dap tng va tién
d6 trién khai theo ding qui dinh dé dam bao céc yéu cdu duge thuc hién dang. Cac hoat
dong nay duoc thé hién trong cac Qui trinh quan Iy cac nhiém vu cu thé trong hé thdng tai
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liéu ctia Nha truwong. Khi phét hién nhitng vén dé khong dat yéu ciu ho cé trach nhiém cung
ban bac va dua ra cac giai phép thich hop.

Viéc kiém tra, x4c nhéin céc giai doan tir khi nghién ctru thiét ké, chuén bj trién khal va
su phit hop cuia két qua so véi cac thong tin dau vao do Hiéu truédng va Pho Hiéu truéng phu
trach cong tac dao tao thuc hién sau khi cic phong chirc ning di kiém tra va dénh gid hiéu
luc, hi€u qua ciing nhu chét lugng thuc hién dung trinh ty theo quy dinh.

Viéc danh gid nghiém thu cac két qua cta timg khéa dio tao dugc Nha trudng thuc hién
theo ding qui dinh cia nha nudc trong cong tac dao tao do B6 Gido duc va Dao tao quy
dinh, thong qua hoat dong klem tra va t§ chic thi cir theo céc qui trinh lién quan.

Phai duy tri hd so vé két qua ctia qua trinh trén.
8.3.5. Pdu ra ciia thiét ké va phdt trién

Piu ra ctia cic khoa dao tao moi phai dap img cac yéu cu sau:

e Diép tmg cac yéu ciu cia khach hang: trinh d6 nhén thirc, nghiép vu chuyén mén
cla sinh vién, hoc vién va nghién ciru sinh.

e Cung cp duge céc théng tin can thiét cho cong tac chuén bj: giang vién, trang thiét
bi giang day, phong hoc, gidng dudng v.v...

e Co ddy du cac yéu cdu vé chudn muyc: chit hrong, sb lugng, tién do thoi gian cn
phai dat.

e Céc didu kién dé dam béao thuc hién tbt cong tic quan Iy gidng day va chéit lugng
sinh vién, hoc vién, nghién ctru sinh.

8.3.6. Thay doi thiét ké va phdt trién

Trong qua trinh giang day va dao tao néu c6 su thay ddi theo yéu cdu ciia cac-bén (ctia
khéch hang v.v... ) s€ dugc Ban Gidm hi€u, cac khoa xem xét, kiém tra va duara quyét dinh
dé sira dbi chuong trinh, ndi dung, cic Qui trinh, huéng din cho phu hop.

Phai duy tri hé so v& két qua ctia qua trinh trén.

Tai liéu lién quan:

- Qui trinh quan ly hd so cong viée (02/QT-HCVP).
Qui trinh 14p va kiém soét ké hoach nhiém vu (01/QT-KHTC).
Qui trinh x4y dung chuong trinh, gio trinh, d& cwong mén hoc (04/QT-DTDH).
Qui trinh quén 1y phét trién du an (05/QT-HTPT).
Qui trinh quan 1y churong trinh lién két dao tao qudc t& (06/QT-HTPT).
8.4. Kiém soat qué trinh, sin phim va dich vu do bén ngoai cung cip
8.4.1. Khdi qudt :

Viéc mua thiét bi, vin phong phém va thué dich vu cho cdng tic giang day va dao tao
cling nhu phuc vu cho doi sbng, sinh hoat cta giang vién, sinh vién, hoc vién, nghién ciru
sinh dwoc Nha treong quan 1y chit ché @& dam bao vé chét lugng va giam tdi da cac chi phi.
Trudng Pai hoc Kinh té - DHQGHN thuc hién viéc lya chon cac don vi cung ing va mua
hang theo céc Qui trinh:

- Qui trinh mua sim tai san (01/QT-CSVC).
- Qui trinh quén ly can bd kiém nhiém (02/QT-TCNS).
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Céc Qui trinh nay qui dinh:

e Phuong phép danh gid va lua chon phu thudc vao kha néng cung cap, uy tin, kinh
nghlem va thanh tich ctia nha cung ung céac dich vu hodc trinh do, bang cip, kinh nghiém
thiae té va thanh tich da dong gop cuia céc gido vién.

e Hinh thirc theo ddi quan ly va danh gid lai cac don vi cung ng.

e Duy tri hd so danh gia cac nha cung ing hang hoéa va cac dich vu.

8.4.2. Cdch thikc vi mirc dp kiém sodt

Nha trudng dam bao cac qué trinh, san phim va dich vu dugc cung cAp tir bén ngoai
khong duge anh hudng bt lgi dén ning luc ctia Nha trudng trong viéc chuyén giao mot
cach dn dinh c4c san phadm va dich vu cho khéch hang, bang céch:

e Cac qué trinh dugc cung cép tir bén ngoai dugc duy tri viéc kiém soat trong hé
théng quan ly chét luong;

e Viéc kiém tra x4c nhén khi tién hanh cac qua trinh mua, thué dich vu va chét luong
phuc vu ciia cac chuyén gia duge thong nhét v&i céc nha cung ung theo céc hop ddng da ky.
Cén bd cia Truong c6 trach nhiém thyc hién theo dung qui dinh trong cac qui trinh:

- Qui trinh mua sdm tai san (01/QT-CSVC).

- Qui trinh tuyén dung nhan sy (01/QT-TCNS).

- Qui trinh quan 1y cén bd kiém nhiém (02/QT-TCNS).

- Qui trinh thanh quyét toan trong trudng dai hoc Kinh té (03/QT-KHTC).
8.4.3. Thong tin vdi cdc nha cung cdp bén ngodi:

Céc hop d6ng mua hang thué dich vu véi dii céc thong tin trong cac Diéu khoan ctia cac
hop dong vé:

e Ky hiéu nhan biét, cac tidu chudn vé chét lrong hoic sb luong céc tai liéu ky thuat,
ban V&, cic yéu cu vé trinh ¢ con ngudi v.v..

e Phuong phép kiém tra khi giao nhan,

e Phuong thic thanh toan,

e TAt ca cac tai liéu, hd so vé viéc mua hiang dugc 14p va luu trit tai cac don vi chirc
ning ciia Nha truong theo Qui trinh quan ly hd so cong viéc (02/QT- HCVP).

8.5. Quan ly qua trinh gidng day
8.5.1. Kiém sodt quan ly gidng day va cong tdc nghién ciru khoa hoc:

Moi hoat ddong quan ly, giang day déu dugc lap ké hoach va thyc hién trong céc diéu
kién dugc kiém soat. Trudong thuc hién viée diéu hanh va quan ly hoat dong glang day va
quén ly sinh vién théng qua viéc qui dinh trinh tw va trach nhiém trong viéc trién khai tuyén
sinh, quan ly dao tao va gidng day, tién hanh danh gia va kiém tra chét luong cong tic dao
tao, giang day nham dat dugc két quéa mong mubn.

Tai li¢u lién quan:
- Qui trinh 14p va kiém soat ké hoach nhiém vu (01/QT-KHTC).
- Qui trinh t8 chirc dao tao dai hoc (02/QT-DTDH).
- Qui trinh quan ly nghién ctru khoa hoc sinh vién (02/QT-NCKH).
Theo déi va do lwong qua trinh va chit lwgng cong tac gidng day va quan ly sinh vién
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e Moi hoat dong hay qua trinh trong toan bd hé théng chit luong cta Nha truong déu
dwoc kiém soat. Phuong phap theo dbi, kiém soat cla timg qua trinh cu thé duoc quy dinh
trong cac Qui trinh twong Ung trong hé thdng chit lugng.

e Phuong phép theo ddi, do Iudng chung cta cac quad trinh Ia sy xem xét murc d6 hoan
thanh ké hoach hay muc tiéu da dé ra. Trudng cic phong, khoa, vién phai theo ddi, danh gia
chit lwong giang day cia can b, gido vién thudc bd phan minh quén ly.

e Néu khéng dat dugc cac Kkét qué da hoach dinh, Ban Giam hiéu phai dua ra cac bién
phéap khic phuc va céc bd phén lién quan chiu trach nhiém thuc hién nhim dam bao tinh
hiéu qua cao cua hé théng chét lugng

e Chit lrong hoat dong giang day, quan ly va hd tro hoat ddng cta céc cac don vi
thanh vién dugc cac phong: Pao tao, Hanh chinh - Téng hop va céc khoa theo doi, kiém tra
va danh gia cén cir theo cac muc tiéu chét cia Nha trudong va clia cac khoa hang nim qua d6
Ban Giam hiéu va trudng cac phong, trudng céc khoa s€ dua ra cac dé xudt nham khong
ngimg cai tién nham dép g cic yéu cAu cia nhiém vu dao tao va giang day. Viéc kiém tra
theo doi chit luong cbng tic giang day va quan 1y sinh vién duge thyc hién theo céc qui
dinh lién quan.

Tai liéu lién quan:
- Cac qui trinh tac nghiép cta hé théng quan ly chét lugng.
XAac nhin, phé duyét cac qua trinh dao tao, giang day

e Trudmg thuc hién viéc kidm so4t chét lwrong qué trinh gido duc, dao tao thong qua
qui dinh vé trinh d6 nhét dinh d6i v6i can b, gidng vién tham gia cong tac dao tao: qui dinh
v& trinh d6, bing cép, kinh nghiém. Viéc danh gia chit lrong dao tao dugc tién hanh dinh
ky thuong xuyén thong qua gidm st thuc té, trao ddi tir phia sinh vién, hoc vién, nghién ciru
sinh nhén xét trong qué trinh lam viéc, kiém tra chit luong giang day

e Céac chuong trinh giang day, cic khda dao tao sau khi nghién ciru chuin bi dugc
Ban Gidm hiéu xem x€t ph€ duyét méi dugc Nha truong trién khai thire hién (xem 7.3).

Tai liéu lién quan:
- Qui trinh l4p va kiém soat ké hoach nhiém vu (01/QT-KHTC).
- Qui trinh t chirc dao tao dai hoc (02/QT-DTDH).
- Qui trinh tinh diém rén luyén va xét hoc bdng KKHT (01/QT-CTSV).
8.5.2. Nhin biét va truy tim nguon nguén goc
Pé quan ly mot cach khoa hoc céc tai liéu giang day, cic hd so lién quan dén cac khéa
dao tao, cac hd so ca nhin cta ting sinh vién, Truong Dai hoc Kinh té qui dinh st dung ky
hiéu, tén cac khod, chuyén nganh, khoa dao tao mét cach thich hgp diung cho viéc sap xép
bao quan, theo ddi quan ly tai cac phong, bd phén, trung tdm chirc néng, cac khoa va vién dé
d& dang nhan biét ciing nhu truy tim lai cdc hd so khi can thiét. Viéc truy tim, nh4n dang va
x4c dinh @& sir Iy thong qua sb theo doi, tiép nhan, ban giao tai liéu va hd so.
8.5.3. Tai sdn ciia sinh vién/khdch hang hodc nha cung cdp bén ngoai

Trong qua trinh tuyén sinh, hoc tip tai Trudng, hd so, dd ding ca nhan, két qua tuyén

sinh, hoc tdp duogc bao luu... cua céc sinh vién dugce coi 1a tai san cta khach hang. Déng
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thdi yéu céu cac sinh vién ndi tra thuc hién ding ndi quy sinh hoat trong ky tc xa. Viéc bao
quéan dd dung ciia c4 nhan sinh vién khéng chi 14 cla mdi sinh vién ma ciing 1 trach nhiém
cta Nha truong dé cac em c6 thé yén tAm hoc tap.

Nha trudng thuce hién va chi dao céc don vi thanh vién gin gilf tai san cia khach hang
khi c6 txep xic va/hodc tai san cta khach hang dugc gbp vao san pham cubi cung cilia
Trudng. Bat ky tai san nao cua khach hang bi mét mat, hu hong hoic ton thit deu dugc
thong bao cho khach hang va cac hd so duoc duy tri. :

Tai san cta khach hang mang tinh chét thong tin nhu phucmg tién, sb liéu va bi quyét
cia khach hang dugc Nha truong bdo mat va khong cung cip cho bén thit ba néu khong co
su déng ¥ ciia khach hang.

Khi tai san cta khach hang bj mit mat, hu héng, tdn thét trong qua trinh cung clp cac
khoa dao tao, Nha trudmg ciling nhu cac don vi thanh vién tién hanh moi t chuc doc 1ap tién
hanh giam dinh, 1ap bién ban hién Truong va xdc dinh tdn thit @& c6 bién phép giai quyet
thiét hai cho khach hang. '

Tai liéu lién quan:
- Céc Qui trinh tuyén sinh c4c hé.
- Qui trinh tinh diém rén luyén va xét hoc béng KKHT (01/QT-CTSV).
- Qui trinh 1am khoéa luén t6t nghiép (03/QT-DTDPH).
- Qui trinh thuc hién ludn vén thac s1(02/QT-HSDH).
- Qui trinh quén Iy nghién ciru khoa hoc sinh vién (02/QT-NCKH).
8.5.4. Bdo quan vit ti, thiét bi phuc vu gidgng day

Viéc quan ly vat tu thiét bi ciia Nha trudmg do Phong Hanh chinh - Tbng hop thuc hién
duge quy dinh trong Qui trinh quan ly tai san (02/QT-CSVC). Can bd phong Hanh chinh -
Tbng hop cé trach nhiém ph01 hop véi cac khoa, Vlen thuc hién cac bién phép cén thiét,

1 thue hién dang quy dinh v& viéc mua, bdo quén va cAp phat vat tu, trang thiét bi tranh mét

mat, hu héng nhim phuc vu tdt cong tac gidng day cua Nha trudong.
8.5.5. Hoat dpng sau giao hang

Nha trudng cam két cung cép cac ngudn luc dam bao cac hoat dong sau giao hang phu
hop v6i san phém va dich vu ma trudng cung cép.

Nha trudng thudng xuyén xem xét va xac dinh mirc d9 cla cic hoat dong sau giao
hang khi né dugc quy dinh trong:

- Céacyéu cAu luat dinh va ché dinh lién quan;

- Nhitng hdu qua tiém 4n v6i cac san phdm va dich vu do nha trudng cung clp;

- Céc yéu chu ctia khach hang;

- Phén hdi cia khach hang.
8.5.6. Kiém sodt sw thay doi

Khi c¢6 nhitng thay dbi lién quan dén qua trinh dao tao, Nha trudong thuc hién viéc kiém
soat & mirc d0 can thiét ¢& ¢am bao su phu hop lién tuc vdi cac yéu cdu. Nhitng su thay ddi
duge Nha trudong kiém soét thong qua céch thirc hoach dinh va thyc hién cdc muc tiéu chét
lugng.
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8.6. Thong qua sin pham va dich vu

Nha truong tb chuc thuc hién cac sip xép theo ké hoach, & giai doan thich hop, dé xéac
nhan rdng cic yéu ciu vé& san pham va dich vu da dugc dap ung.

Viéc chuyen giao c4c san pham va dich vu cho khach hang khong duoc tién hanh cho
dén khi cac sip xép theo ké hoach d3 dugc hoan thanh mot cach théa dang, trur truomg hop
dwoc chép thuin ciia ngudi 6 thAm quyén lién quan va néu c6 thé, bsi khach hang.

Céac hd so lién quan dén viéc thdng qua céc san phém va dich vu dugc luu gift tai Nha
trudmg. Céc hd so nay bao gbm:

- Bing chiing vé su phit hop véi céc chudn muc chép nhén;

- C6 tinh truy tim dugc nguoi cho phép thdng qua.
8.7. Kiém soat cac diu ra khong phu hop
e Truong Dai hoc kinh té - DHQGHN thiét 1ap cac thi tuc dang vén ban theo yeu ciu
ctia tiéu chudn nhim kiém soat san phidm khong phu hop.

e Trong cdng tic quin ly ddo tao, gidng day clia cic phong, bo phan chic ndng, cac
khoa, vién cac Trudng phong, Chu nhiém khoa, vién c6 trach nhiém kiém tra, xem xét két
quéa cdng viéc clia cic giang vién, can bd trong don vi minh theo ding quy dinh trong céc
Qui trinh twong Ung.

eKhi phét hién nhiing diém khéng phu hop, khong dat yéu ciu trong cong tac giang
day, trong cdng tac quan ly cac Trudng phong, Chu nhiém khoa, vién yéu cu cic cin b,
cé4c giang vién sira chita, lam lai theo ding yéu cAu, thuc hién dang quy dinh va sau d6 phai
kiém tra lai cac cong viée d6 dat yéu ciu mdi thue hién cac buéde tiép theo.

e Céc bing chimg vé viéc kidm tra, xem xét (y kién nhan xét, chi dao cia lanh dao,
phuong phap va két qua thuc hién) phai dugc cac phong, cac can b thuc hién cong viéc do
luu trit theo Qui trinh Quan ly hd so cdng viéc.

Tai liéu lién quan:

- Qui trinh danh gia chét lwong ndi bd (01/QT-TTNB).
- Qui trinh hanh d6ng khic phuc/phong ngtra (02/QT-TTNB).
- Qui trinh xtr ly phan nan khiéu nai ctia khach hang (03/QT-TTNB).
- Céc Qui trinh téc nghiép ctia hé théng chit hrong;
Qui trinh quan ly tai san (02/QT-CSVC).
Qui trinh quén ly can bd kiém nhiém (02/QT-TCNS).
Qui trinh quén ly hé théng théng tin (04/QT-CSVC).
Qui trinh d4nh gi4 xép loai can bd (04/QT-TCNS).
Qui trinh tb chirc dao tao dai hoc (02/QT-DTDH).
Qui trinh [am kho4 luén tdt nghiép (03/QT-DTPH).

+ + + + + +
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_ CHUONG 9. PANH GIA KET QUA THU'C HIEN
9.1. Giam sat, do lwrong, phan tich va dianh gia
9.1.1. Khdi quat
Trudmg thuomg xuyén xac dinh va tién hanh theo doi, do ludng, phén tich va lién tuc cai
tién cac qua trinh quén 1y, giang day va dao tao nhim:
e Pam bao cac hoat dong quéan ly cobng tac dao tao va quan ly smh vién dugc thuc
hién &ing va cé c_hat luong;
e Dam bao su phu hop ciia HE théng quan 1y chit huong;
e Thudng xuyén nang cao tinh hiéu lyc cia Hé théng quan ly chét luong.
9.1.2. Theo ddi va do lwong sy théa man cia khdch hang
“Trudng théng qua viée tiép nhén va giai quyét cac y kién gép ¥, khiéu nai ctia khach hang
(cAc co quan lién quan, sinh vién, hoc vién, nghién ciru sinh va gia dinh) dé danh gié su thoa
min cia khach hang. Céc khoa, cic phong ban chirc ning cia Nha truong c6 trich nhiém
giai quyét cac khiéu nai, rt kinh nghiém sau mdi nim hoc, mdi khoa ddo tao, sau timg bai
giang nhim phén tich, xac dinh cic nguyén nhén, d@ ra cac bién phap khic phuc hodc phong
nglra va cai tién dé dam bao ngay mdot dap Ung t6t hon, nang cao chit lugng chuong trinh
dao tao, chit luong bai giang, quan 1y tdt sinh vién trong va sau gid 1én 16p.
Nha truong tién hanh thu thép y kién cua khach hang tily timg giai doan thong qua mot sb
hoic két hop cac phuong phép sau day:
a) Hop thu gop v tai cac khu vuc sinh vién ¢6 thé tiép can
b) Phiéu khao sét
c) Sé tiép nhan phan nan khiéu nai cua khach hang (Xem qui trinh 03/QT- TTNB)
Trach nhi€ém thwc hién: Trung tdm Dam bao chét lwong gi4o duc
a) Xay dung phiéu khao st.
b) Tong hop va phén tich cacy kién phan h01 cta khach hang.
c) D& xut cac giai phap khéc phuc/cai tién.
d) Ban Gism hiéu duyét bang cau héi trong phiéu khao sat, giai phap khic phuc/céi tién.
Cac don vi ¢6 trach nhiém thyuc hién giai phép khic phuc/cai tién da dugc phé _duyét.
Tai liéu lién quan:
- Qui trinh danh gia chét luong ndi bd (01/QT-TTNB)
- Qui trinh hanh d6ng khéc phuc/phong ngira (02/QT-TTNB)
- Qui trinh xur'ly phan nan khiéu nai cua khach hang (03/QT-TTNB)
9.1.3. Phén tich va dinh gid |
e Nha trudong tién hanh xéac dinh, thu thap va phan tich cc dir liéu trong img trong
qua trinh quéan ly va dao tao dé x4c dinh su phi hop va hiéu luc ctia Hé théng quan 1y chit
lugng ciing nhu danh gia sy cai tién thuong xuyén higu luc cia hé théng. Ban Gidm hiéu
khuyén khich cac Trudng don vi 4p dung cic cong cu théng ké khi phén tich dir liéu dé dé&
dang x4c dinh diém cin cai tién & don vi minh.
e Viéc phéan tich dit liéu dugc thyuc hién lién quan dén chét luong cong tac gidng day
va quan ly sinh vién cda céc khoa, vién cac-giang vién bd mon, cua HE théng quan 1y chét
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lugng. Két qua phan tich dugc cac can by cé trach nhiém cép nhét, luu trit béng cac hinh
thirc thich hop va duoc dénh gid, xr Iy va dugc béo céo cho Ban Gidm hiéu Nha truong
trong cac cudc hop xem xét cia lanh dao nham tao co s& dua ra cac hanh dong khéc phuc va
cai tién can thiét.

9.2. Panh gia ngi bo

e Trudng Dai hoc Kinh té - PHQGHN thiét 1ap mot thi tuc dang van ban qui dinh
viée t§ chirc danh gia chét luong ndi bod dé xac nhan su tuin tha cta cac hoat dong chét
lugng vé6i cac yéu clu cua tiéu chudn TCVN ISO 9001:2015 va vdi cc qui trinh quy dinh
ctia Trudmg, thong qua do6 xac dinh tinh higu Iuc ciia hé théng quan ly chét luong.

e Dinh ky 1 ndm/ l4n hoic dot xuét khi cé yéu ciu, Pai dién Lanh dao vé chit lugng
' ¢6 trach nhiém 14p ké hoach déanh gi4 chét luong noi bo trinh Hiéu trudng phé duyét, trong
d6 tinh dén tinh trang va tim quan trong clia cc qua trinh va bd phan dugc dénh gid cling
nhu két qua cuia cac cudc danh gia chét lrong trude d6. Viéc lua chon, phin cdng chuyén
gia danh gi4 va tién hanh danh gia phai luén dam bao tinh khach quan. Céc chuyén gia danh
gia khong duge danh gid cong viéc cia minh hodc bo phén noi minh cong tac.

e Két qua ciia cac cudc danh gia chét lvong ndi bd d&u dugc bao cdo cho Hiéu trudng
va luu hd so theo ding qui dinh vé quéan ly hd so.

e Linh dao cic phong, khoa, vién, bd phén, cac trung tim li€n quan dam bao khong
cham tré trong viéc 4p dung céc bién phéap hodc thuc hién cac hanh dong khic phuc phong
ngira dé loai bd nguyén nhan khong phi hop hodc ngén ngira sy téi dién dugc phat hién
trong qua trinh d4nh gia hodc thuc hién cac hoat dong tac nghi¢p khac.

e Dai dién Lanh dao vé chét lugng hodc lanh dao céc phong ban lién quan c6 trach
nhiém truc tiép hoic phan cdng ngudi kiém tra, theo d&i viéc thuc hién hanh dong khic
phuc phong ngira va bao cao két qua thyc hién.

o Két qua cita cudc danh gia ndi bo 1a thong tin diu vao cho viéc thuc hién céc hanh
dong khic phuc phong ngira va xem xét cla lanh dao vé& hé thdng chét luong.

Tai liéu lién quan:
- Qui trinh danh gia chét luong ndi bd (01/QT-TTNB)
- Qui trinh hanh déng khic phuc/phong ngtra (02/QT-TTNB)
- Qui trinh x1t ly phan nan khiéu nai ciia khach hang (03/QT-TTNB)
9.3. Xem xét ciia 1anh dao
9.3.1. Khdi quat

Pé dam bao tinh phii hop, tinh diy du, tinh hiéu luyc va khong ngimg ning cao hiéu
qué cta Hé théng quan 1y chat luong, Ban Giam hiéu dinh ky tbi thidu 1 nam 1 14n t6 chirc
cac cudc hop xem xét tinh hinh hoat ddng cia hé théng chét legng. Cudc hop nay co thé
xem xét toan bd hoac mot ph?m hé théng. _

Céc don vi trong Trudng cin hop xem xét Hé théng quan 1y chit lwgng ctia don vi minh
nhim xem xét cac co hoi cai tién va ning cao higu qua hoat dong ctia Hé théng quan ly chit
luong (ghi trong céc két luan giao ban).
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9.3.2. DPéu vao ciia vigc xem xét
Cac ndi dung dugc Ban Gidm hiéu dua ra xem x¢t gbm cac vén dé sau:
a) Tinh trang cta cac hoat ddng tu cac 14n xem xét trudc ;
b) Céac thay dbi bén trong va bén ngoai co lién quan dén hé théng quan ly chit
lugng;
¢) Thong tin vé két qua viéc thuc hién va hiéu luc cia hé théng quan ly chét
luong, bao gom cac xu huong vé
1) Sy thoa méan cia khéach hang va phén hdi tir cac bén lién quan ;
2) Muc d6 dat duge cac muc ti€u chét luong ;
3) Viéc thuc hién cac qua trinh va su phu hop cua san phém va dich vu ;
4) Nhirng su khong phi hop va hanh dong khéc phuc ;
5) Két qua giam sét va do luong ;
6) Két qua cac cudc dénh gia ;
7) Két qua thuc hién cla céc nha cung cép bén ngoai ;
d) Tinh thoa dang cua cac nguén luc ;
e) Hiéu luc cia cac hanh dong @& xtt Iy céc rti ro va co hdi ;
f) Céc co hdi cai tién.
9.3.3. Pdu ra ciia xem xét
Sau khi xem xét cac vin dé néu trén, Ban Giam hiéu s& dua ra céc quyét dinh dé:
. Cai tién hiéu luc cta cic qué trinh thudc Hé théng quan Iy chét lwgng.
- Cai tién c4c qua trinh giang day, nghién ctru khoa hoc va quan ly sinh vién.
- Cung cip cac ngudn luc cin thiét cho hoat d6ng giang day, nghién ctru khoa
hoc va quan ly.
Tai liéu lién quan:
- PL.03.STCL Bién ban hop xem xét ctia lanh dao.
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CHUONG 10. CAI TIEN
10.1. Khai quat

Nha treomg tién hanh x4c dinh Va lra chon cac co hoi cai tién va thuc hién cac hanh
dong cin thiét aé dap ung cac yéu ciu cta khach hang va ning cao su thoa mén cua ho,
bao gdm:

- Cai tién san phim va dich vy dé dap tmg céc yéu cdu ciing nhu dé giai quyét
cac nhu cau va mong doi trong tuong lai;
- Khic phuc, ngin ngira hodc giam thiéu cac tac dong khong mong mubn;
- Cai tién hoat dong va hiéu lyc ciia hé thbéng quan ly chét luong.
10.2. Sw khéng phtu hgp va hanh dong khic phuc

Trudmg Pai hoc kinh té - DPHQGHN thiét 14p mét thu tuc dang van ban theo yéu cau
cia tiéu chuin dé qui dinh phuong phép théng nhét trong viéc thuc hién hanh dong khic |
phuc, phong ngira va nham loai bo nhitng nguyén nhén clia sy khong phu hop dé ngin ngira
su tai dién hodc ngin chin su xuét hién ctia sy khdng phu hop tiém 4n.

e Trudng cic phong, khoa, vién, bd phén, trung tam chiu trach nhiém chinh trong
viéc gidm sét cac hoat dong tai don vi minh quan ly. PDLDCL ¢6 trach nhiém giam sat cac
bién phap khéc phuc dugc thuc hién. A

e Tét ca can bo, giang vién cua Trudng déu co trach nhiém cung tham gia vao viéc
phét hién va khic phuc cac diém khéng phu hop, cac diém bat hop ly trong cong viéc, trong
hé théng chit luong.

e Moi diém khong phu hgp dugce phat hién ra, cic don vi c6 li€n quan phai diéu tra,
x4c dinh nguyén nhan gbc r& cia vin dé. »

e Viéc thuc hién cic hanh dong khic phuc déu dugc tién hanh kiém tra, x4ac nhan va
c4c bang ching, két qua thuc hién déu dugc luu hd so va quan 1y theo qui dinh

e Nha truong ludn khuyén khich cac hoat dong phat hién su khdng phi hop tiém 4n
trong cong tac quan ly, gidng day nham ngin chin sy xuét hién ctia chiing .

e Két qua cic hanh dong khic phuc, phong nglra dugc tbng két, bao cao trong cac
cudc xem xét cua lanh dao vé chét luong va 1a co s& cho cac hoat dong cai tién ctia Nha |
treong.

Tai liéu lién quan:

- Qui trinh d4anh gia chit lugng nodi bd (01/QT-TTNB).

- Qui trinh hanh dfng khéc phuc/phong ngira (02/QT-TTNB).

- Qui trinh x1r ly phan nan khiéu nai cta khach hang (03/QT-TTNB).

- Céc Qui trinh nghiép vu khac:
+ Qui trinh t5 chirc dao tao dai hoc (02/QT-DTDH).
+ Qui trinh Quaén ly tai san (02/QT-CSVC).
+ Qui trinh quéan ly c4n bd kiém nhiém (02/QT-TCNS).

10.3. Cii tién thwdng xuyén |
Trudng thuc hién viée cai tién thudng xuyén dé khéng nglmng nang cao kha ning dap
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{mg yéu ciu ngay mot cao ciia cong téc giang day théng qua xem xét hiéu lyc va tinh hop ly
CSCL va MTCL; két qua cta danh gia chét lugng ndi bd; viéc phén tich dir li€u; hanh dong
khic phuc va phong ngira va két qua cuia viéc xem xét cia lanh dao. Viéc cai tién dugc 4p
dung dé:
e Ning cao hiéu qua céc hoat ddng giang day va quan ly,
e Nang cao chit lugng sinh vién ra Truong,
e Ning cao tinh hi¢u luc va céi tién cac qua trinh ctia hé théng chét luong.
Tai liéu lién quan:
- Qui trinh d4nh gi4 chét hrgng ndi bd (01/QT-TTNB).
- Qui trinh hanh dong khéc phuc/phong ngira (02/QT-TTNB).
- Qui trinh x1 ly phan nan khiéu nai cta khach hang (03/QT-TTNB).
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CAC TO CHUC
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BO PHAN CHUC

CAC PHONG, BAN

CAC

KHOA/VIEN

CAC VIEN, TRUNG

TAM NGHIEN CUU
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PHU LUC 2: SO PO MOI TUGNG TAC GITUA CAC QUA TRINH

CAI TIEN THUONG XUYEN
HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
Huéng vao khéch hang
Chinh s&ch chit hrong
Céc muc tiéu chit luong, ké
hoach nhiém vy

Trach nhiém cia lanh dao
Vin bén lién quan:
Chirc néng nhiém vu ciia cac phong/ban

Quén ly nguén Ire
Céc QT lién quan: QT thanh quyét todn trong trudmg
dai hoc Kinh té, QT quan ly c4n b kiém nhiém, QT
mua sim tai san, QT quan ly tai san, QT sao Iuu va
phuc hdi dir ligu, QT quan ly hé théng théng tin, QT
tuyen dung nhén s, QT dao tao can bg, QT danh gia
xep loai can b, QT ky tiép hop ddng lao dong, QT
danh gia thir viéc, hoc viée

Do lwrong, phan tich va cai tien
Céc QT lién quan: _
QT l1ap va kiém soat ké hoach nhiém vy, QT
d4nh gia chét luong ndi by, QT Hanh dong
khic phuc phong ngira, QT xir ly phan nan
khiu nai ciia khach hang, Cac QT téc nghiép
ctia hé thérig QLCL.

Tao san phim
Céac QT lién quan:
QT lap va kiém so4t ké hoach nhiém wuy, QT xay dung

aﬁ chuong trinh, gi4o trinh, & cuong mén hoc, QT quan ly can
c b kiém nhiém, QT mua sim tai san, QT tuyén sinh dai hoc,
Q. QT to chirc ddo tao dai hoc, QT 1am khéa luan tot nghiép,
c 4| QT td chirc tuyén sinh dai hoc tai chirc, QT tuyén sinh sau

dai hoc, QT thyc hién luén vin thac si, QT thu va quan ly
phi, hoc phi tai Truémg PHKT, QT nghién ctru khoa hoc cén
bd, QT quan ly nghién ciru khoa hoc sinh vién, QT tinh
diém rén luyén va xét hoc bong KKHT, QT b chirc hdi nghi
héi thao, QT quan ly phat trlen du 4n, QT quan ly chuong
trinh lién két ddo tao quéc té.

phz”im/Dich vu

J
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yéu t6 phat sinh tir ngi b§)

Cin phai dwoc duy tri sit dung ching
lam don bay

1. C6 uy tin va vi thé trong x4 hdi vdi lich
str va truyén théng

2. Co s& vét chit ngdy cang hoan thién,
hién dai.

3. Chét luong ddo tao giang vién va giang
day sinh vién ddm bdo.

4. Hop tac dao tao qudc té véi cac truong
dai hoc uy tin trong khu vuc va trén thé
gioi.

5. DPoi ngli giang vién c¢6 kinh nghiém,
tdm huyét véi nghé c6 uy tin khoa hoc
trong linh vuc dao tao.

6. Quy md dao tao ngay cang 1on.

7. Pugc hd trg va dau tu tir DHQGHN,
cac doanh nghiép, dbi tac.

Cin phai sira chira, thay thé hoic chim
dt

1. Co s& vat chét nhu giang duong, k¥
thuét, phuong tién giang day, chua dap
ung dugc cac yéu céu vé dao tao ding
cap quoc té.

2. 86 luong giang vién co trinh d6 giao
su, tién st con it & c6 thé m& rong quy
mo.

3. Nhiéu nghanh dao tao con thiéu kinh
nghiém (nhét 14 nhimg nganh méi).

4. Nghién ciru khoa hoc va tu van phat
trién chua twong xtng voi vi thé va tiém
nang cua truong.

5. Viéc trao ddi cén bd khoa hoc véi cac
nudce con han ché.

6. bong gdp tu Nghién ctru khoa hoc va
tu vin vao ngudn thu cia trudng chua
cao.

TAC NHAN BEN NGOAI (S thit,
yéu to phat sinh tir bén ngoai)

CO HOL O
Cén dwoc tin dung wu tién; nim bit
kip thoi

1. Pat nudc dang trong “ do tudi vang”
vé co cu dan sb.

NGUY CO T

Cén dwa ra nhirng nguy co nay vao ké
hoach nhim dwa ra cac phwong an
phong bi, giai quyét va quan ly

1.Mdt sb can bd cdng churc tim viéc lam
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2. Yéu ciu cua x4 hoi vé chat luong dao
tao, giai phép kiém dinh chét luong va
cong khai chét lugng dio tao céc trub’ng
ngay cang cao.

3. Qué trinh hdi nhap quéc té ngay cang
sdu va toan dién.

4. boi séng xd hoéi ngay cang cao, nhu
cau dai hoc va trén dai hoc ciia cong dbng
ngay cang gia tang.

thém hodc sang lam viéc cho cac cong ty,
doanh nghiép véi mirc thu nhép cao hon.
2. Con thiéu sb luong, chét lugng can bo,
giang vién co trinh d6 GS, PGS tré lén.

3. Su canh tranh gay gét v6i cac trudng
khac, dic biét la cac truong tu (dén 1ap).

Céc két hop chién lwrge ciia S-W-O-T

Mb ta két hop (SO) — Sitr dung cac
diém manh d& tin dung co hdi bén
ngoai

- Str dung cac diem manh S1, S2 S3, S4, S5, S6, S7 dé tan dung cac co hdi O1,
02, 03, 04 (chién lugc phat trién ning lwc thwe hién cac chwong trinh dao tao).

- Sir dung cac dlem manh S2, 3, S$4, S5 dé tan dung cac co héi 01 02, 03, 04 (
chién lwgc phat trién mé méi cac nganh hoc méi dap tng nhu cAu nguoi hoc)

- Sir dung cac diém manh S2, S7 dé tan dung co hgi 02, O4 (chién lrge phat

.K > A ‘ r e
trien co s vat chat mai)

+ Huy dong cac nguon lyc (Ngén sach nha nude, hoc phi, cac du an hé tro

trong va ngoai nuéc, cac ngudn thu khéc .

hién chién lugc phét trién co s vat chét

. .) d& dap mg yéu cau vé tai chinh thuc

- Sir dung cac dlem manh S5 de tan dung co hdi O3 (chién lwge phat trién niing
lwc quan ly va chit lwgng ngudn nhén luc).
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+ Thuc hién viéc giao k& hoach tuyén moi giang vién cho cac khoa, bd
mdn. Trén co s& chi tiéu duge giao, cac khoa, b mén lap ké hoach chi tiét, cu thé dé
tuyén chon dam bao s§ lugng, chét luong.

+ Thyuc hién viéc tao ngudn Giang vién tir cdc sinh vién t6t nghiép kha,
gioi; Co chinh sach thu hut, wu dai can b tir cac ngubn khac. Cé chinh sach quan
tam bdi dudng, wu déi doi ngi can b6 hién c6 va chii dong x4y dung phat trién ddi
ngil can bo ké can.

+ Xéy dung va thuc hién dé an phat trién ddi ngli can bo giang day tré hang
ndm lya chon 15 — 20 sinh vién t6t nghiép giol @& bdi dudng, dio tao, phin diu dén
2015 ¢6 100 thac si, 30 hoc tiép NCS tir nguén do tao nay

+ Chinh sach kém cap, giip d& cac gidng vién tré nhanh chéng trudng
thanh. Tao diéu kién cho céc giang vién tré di hoc tap, b01 dudng ¢ trong va ngoa1
nuée. Gan bo nhiém vu nghlen ctru khoa hoc véi y8u ciu bdi dudng cén bd, giang
vién. Hang nam lya chon cac glang vién tré di Cao hoc, Nghién ciru sinh dé dam bao
bd sung, ting cudng ddi ngii gidng vién cé trinh d6 thac s¥, Tién s.

+ Pam bao ké hoach dio tao, bdi dudng ngoai ngit, trinh d6 tng dung cong
nghé thong tin cho can bd giang day, can bd quan ly cé hiéu qua.

+ Téng cudng cong tac quan ly, gido duc can bd; Thuc hién c6 né nép, hidu
qué yéu cau danh gia can bo, giang vién; Chi dong dao thai cac cén bo, gidng vién
khéng du tidu chuén. ‘

Mo ta ket hO’p (WO) — Khic phuc

diém yeu dé nim bat co h01 va tin
dung co hoi dé han ché diém yéu.

- Han ché diém yéu W1 dé tan dung cac co hdi 02, 04 (chién lwgc ning cao
nang luc dao tao)

+ Trén co s& xac dinh cdc chudn diu ra, hoan thién cic chuong trinh dao tao
ctia Trudng tir Pai hoc dén Sau dai hoc quan 1y theo phuong thirc tin chi, tir d6 X8y
dung cac chuén muc danh gia két qua dao tao, 1am can cir hoan thién ngan hang dé
thi tit ca cac ndi dung dio tao clia Trudng.

+ Hoan thién co ché quan 1y va tb chirc thuc hién higu qua, chét luong viéc xay

‘+
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dung céc dé thi két thiic hoc phan.

+ Hoan thién co ché quan 1y va t6 chic thyuc hién hiéu qua, chit luong céc ki
thi két thuc hoc phan

+ Tham gia kiém dinh dénh gia chét luong Trudng Pai hoc cua B Gido duc
va Dao tao theo dinh ki, dam bao yéu ciu dat tiéu chuén Kiém dinh chét luong

+ Trién khai né nep, hiéu qua viéc lay y kién phan hdi cua sinh vién dbi véi
hoat dong giang day clia giang vién. Phin dau 100 % giang vién duoc lay v kién tir
ngudi hoc.

Mb ta két hop (ST) — St dung cac
diém manh dé han ché va né tranh céc
moi de doa tir moi trwromg bén ngoai.

- Tan dung cac diém manh S4, S5, S6, S7 dé vuot qua de doa T2, T3 (chién lwgc
khac bi€t héa chwong trinh dao tao)

+ Téang cuong doi ngii giang vién va co s& vét chét phuc vu viéc md rong qui
mé dao tao. DOi ngii giang vién phai du vé sb luong, dam bao vé chét luong trinh
do, dugce dao tao, bdi dudng, cép nhit kién thirc thuong xuyén. Co s¢ vat chat phai
duoc tang cudng, dic biét wu tién xdy dung hé théng thu vién; hé théng tmg dung
cong nghé thong tin trong day- hoc.

+ Pbi méi phuong phap giang day theo hudng hlen dai hoa, triét dé ing dung
cong nghé thong tin, gidm gio giang trén 16p, tang cuong gio tu hoc, tu nghién cir,
thi nghi€ém, thuc hanh. Tung budc tlep can phu’ong phap dao tao cua "Truong hoc
dién tu".

+ Hoan thién ndi dung, chuong trinh ddo tao quan 1y theo hé théng tin chi
dam bao tinh co ban, thiét thuc, khoa hoc, timg budc thuc hién muc tidu "chuén hoa,
hién dai hoa".

+ Tang cudng dau tu hé théng thu vién dam bao diy du gido trinh phuc vu
nhiém vu dao tao, ngudn tai liéu tham khao phong phu cho giang vién, sinh vién day
va hoc.
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+ Tang cudng cong tac thanh tra, kiém tra thi nhdm dénh gia ding két qua
hoc tdp cua sinh vién.

+ Téng cuong kha nang lién ket dao tao trong va ngoai nuoc, trién khai ap
dung mét s6 chuong trinh dao tao tién t1en cta nude ngoai, Trién khai, dau tu mdt s6
chuong trinh dao tao miii nhon. Tang nhanh trinh d6 ngoai ngft cho sinh vién va ap
dung nghe giang bing tiéng nudc ngoai.

+ Gén b6 chit ché cong tac dao tao ctia Truong v6i nhu ciu cia x3 hoi va thi
truong lao dong. Tiép tuc phat trién theo huéng da dang hoé cac loai hinh dao tao,
c4c phuong thirc dao tao phu hop voi thuc té phat trién cla x4 héi.

+ Duy tri dam bao yéu cau Kiém dinh chat luong, ting cudng nhiém vu
NCKH, chuyén giao cong nghé gbp phén nang cao chét lugng dao tao.

+ Thuc hién né nép khao sét sinh vién c6 viéc 1am dung nganh, nghé, gén b6
nhiém vu dao tao v6i nhu cau thuc té cta xa hdi.

+ Thuc hién 3 cong khai : Cong khai néng luc dao tao, cdng khai tai chinh,
cong khai chét luorng

Mb ta két hop (VVT) Téi thiéu héa

cac diém yeu dé tranh khéi cac moi de
doa

- T6i thiéu hoa diém yeu W4 dé tranh de doa T2, T3 (chlen lwgc nhan sw)

+ Tung budc thuc hién cai cach hanh chinh, trudce hét 14 viéc ing dung cong
nghé thoéng tin trong quén ly (Trién khai img dung cac chuong trinh quéan ly dao tao,
quéan ly hanh chinh . . ., cac co so dir liéu phuc vu cong tac quan ly toan trudng).

+ Hoan th1en co chu to chic clia Truong trén co s& x4c dinh chirc nang,
nhiém vy cua cac don vi, cc b phan. Tang cudng kha nang tham muu, su phéi hop
d6ng bo clia cac phong ban. :

+ Phan cap, phan quyén triét dé, gén chirc ning véi trach nhiém cua Thu
trudng cac don vi. Phat huy tinh chu dong, sing tao ciia moi thanh vién dé hoan thanh
nhiém vu dugc giao.

+ Xay dung hé thong tiéu chi dénh gi4 (tiéu chi dénh gia chit luong dao tao,

. .
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chat luong nghién ctu khoa hoc, chat luong cong tac quén ly, phuc vu), trén co so do
danh gia va phan loai ddi ngfi can by mdt cach sat thue dé c6 chinh sach st dung phu
hop.

+ Thudng xuyén b01 dudng, tap hudn nghiép vu cho ddi ngii can by quan ly
va phuc vu dép Ung t6t yéu clu cong tac.

+ Tich cyc cling Pai hoc Quoc gia Ha Noi thdo g& nhitng kho khén bat cap

ctia mé hinh tb chiic méi, hoan thién dé phat huy c6 hiéu quéa co ché t6 chirc, hoat
dong cua Truong.

Két ludn tir két hop tong hop SWOT

I. Phé duyét trwde khi thwe hién:

2.1 Ngwoi phé duyet: ... 22Ngay: .oiiiiiiins

2.3 PRAD PROT CRO: ...oeiieiei it
1. Kiém tra két qua thwc hién:

3.1 Y KIGH IRAI X ..ottt

3.2 Ngwoiphé duyét: ... 3.3 Pong hdsongay: .......coeevennnnnne.
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Cac bén quan tim lién quan Nhu ciu v3 doi ciia cic | Mire d6 dap qatd | D3 xubt oidi
STT dén HTQLCL u cau va mong dei ciia cdc tre d¢ dap lmg clia t0 ¢ xuat giai Ghi chi
bén quan tam chire phap (néu co)
Bén trong Bén ngoai

Cong chuc, vién

chirc va ngudi

Mb6i trudomg lam vigc chuyén

Tao diu kién thun loi cho
can bd trong boi dudng va

L lao dong trong rég’hlep, lf.kxu}:en kh}eh sang tao; phat trién ning luc ban
6 co hoi thang tién; A
trudng. than
Tao diéu kién cho giang
MOoi truong giang day phu hop, vién bdi dudng chuyén
2. Giang vién ¢6 nhidu co hdi nghién ciru khoa | mén, hd trg tham gia cac
hoc va phat huy nang luc. nghién cuu khoa hoc cac
cap
. B Hoan thanh cac chi tiéu KHNV
3 Dai hoc Qudc giao cho don vi Hoan thanh nhi¢m vy dugc
) gia Ha No6i C6 nhiéu cong trinh nghién ciru | cép trén giao
khoa hoc cac cap dugc cong bd
Thuong xuyén theo ddi cép
nhit céc van ban phap quy
lién quan dén hoat dong
B8 eido d Ban hanh cac van ban phap qu gido dyc dao fao do BQ
O glao duc | B p an phap qu | GpeHT ban hanh. (Chi
4. \ lién quan dén hoat dong gido duc | ..« . . )
dao tao tiét xem xét tai phong

dao tao.

Thanh tra Phap ché cua
Trudng);

Trién khai céc hoat dong
dap (g cac yéu ciu.
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Trung tam

nghién cftu

Phbi hop cdng tic v&i Truomg
trong viéc nghién ciru, chuyén
giao, g dung trong linh kinh té
va quan tri kinh doanh.

Don vi lién két

Phbi hop cong tic véi Trudmg
trong nghién ciru, lién két dao tao
ngudén nhén luc trong linh vuc
kinh té va quan tri kinh doanh.

Céic don vi lién két véi
Trudong dén nam 2016: Pai
hoc Troy, Dai hoc
Bennedictine, Pai hoc
Bordeaux, Dai hoc Uppsala

Mé rong lién két
dao tao vai cac
co s& dao tao
trong va ngoai
nudc.

Cac Truong, co
s& dao tao Cong
lap va dén lép.

Thu hut ngudi hoc va néng cao
ning luc canh tranh trong cac
hoat dong dao tao voi céc truong
¢6 cung linh vuc dao tao

Xem xét dé dua ra céc giai
phap hop 1y dé ting mic
d6 canh tranh va nang cao
chét lugng dao tao

Sinh vién, hoc
vién, nghién clru
sinh tai Truong.

Mai trudmg hoc tap tién tién, hién
dai;

Pugc cung cip cic k§ ning, kién
thirc @& dap tmg yéu cu cia xa
héi va nha tuyén dung

Chuong trinh dao tao dugc
xem xét, cai tien nham dap
g yéu cau ngudi hoc
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CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

PAI HOC QUOC GIA HA NOI
Poc lap — Tw do — Hanh phic

TRUONG PAI HOC KINH TE

Ha Noi, ngay  thdng  ndm 2016

BIEN BAN HOP XEM XET CUA LANH PAO
V& viéc van hanh 4p dung H¢ théng quan Iy chat lwvgng ISO 9001:2015

1. Thoigian: Tu...... h......... dén ...... h...... ngay

2. Pia diém : Trudng Pai hoc kinh té - Dai hoc quéc gia Ha Noi

3. Thanh phin tham dv : Ban gidm hiéu; Trudng cac bé phén thuéc HTQLCL

4. N6i dung cudc hop

4.1. Céic vin dé chung ciia H¢ thong

4.1.1. Xem xét boi cinh ciia Truong

4.1.2. Xem xét nhu cdu va mong doi ciia cdc bén quan tim co lién quan dén hé thong
4.1.3. Pdnh gid hiéu luc cdc hanh dong xik ly rii ro |

4.2. Cac ndi dung theo yéu cau ciia tiéu chuan

. . \ . L Ket qua
Noi dug thiao Y . Ngwoi Thoi gian
TT N Ton tai, kien nghi N . . thwe
lugn thwe hién | hoan thanh hié
i€n

Chinh sach chét
luong.
Muc tiéu chat

luong .

Két qua cta cac
cudc danh gia
"Viéc thuc hién

cia qua trinh va

su phu hgp cua

san pham.

Téap hop xem xét
y kién phan hdi
5. |cua khach hang
va xit ly khiéu

nai.

Cac bao céao su
KPH viéc tién




TR TR T AR TR A Y e o T
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hanh khéc phuc

Két qua cua
cugc hop xem
xét 1anh dao lan

trude

Nhitng thay dbi
c6 thé 4anh
hudng dén
HTQLCL

Nhitng khuyén

nghi vé cai tién.

Chii tri cugc hop

Thu ky cudc hop
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