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Quan Iy chat luong theo IS0 9000:2000

trong hé théng Agribank:

Thure trang va mot so dé xuat

Tran Quang Vinh *

Quan ly theo chat lgng ISO 9000:2000 trong diéu kién héi nhap quéc té vira la nhu cdu, via la diéu
kién dé Agribank hoi nhdp vao céc té chife tai chinh quéc té

ISO 9000 : 2000 yéu té quan
trong dé nang cao chat luong
hoat ddng cua ngan hang
thuong mai

Hbi nhap quéc € dang dién ra
manh mé, trudc sitc ép cua canh
tranh va yéu ciu ngay cing cao ciia
khach hang, chét luong hoat dong
kinh doanh 12 vn d& séng con dam
b4o sur ton tai va phét trién cia mdi
ngan hang thuong mai. Do do,
“Phdt trién bén viing, an todn vd
hi¢u qud” dang trd thanh van d&
dugc cac ngan hang thuong mai va
cac co quan quén 1y nha nuéc dic
biét quan tam va dua ra nhiéu giai
phap. i véi hoat dong kinh doanh
ngin hang, viéc tidu chuin hoi Hé
thong quan ly chat lugng theo tiéu
chuan quéc té déi véi hoat dong

kinh doanh ngan hang (ISO
9000:2000) 1a giai phap hiru higu dé
nang cao chit lugng san pham, dich
vu ngin hang va 1a mét yéu ciu
ngay cang tré nén cép thiét. Tuy
nhién, viéc ap dung ISO 9000 trong
h¢ thdng ngan hang thwong mai
Viét Nam hién nay con rat khiém
ton (BIDV va VietinBank trién khai
nim 2004, mdt s6 ngan hang khac
dang trién khai), nén van dé nay con
méi va kinh nghiém con it.

ISO 9000:2000 la mét bé tiéu
chudn qui dinh cdc yéu cau déi vdi
mot hé théng qudn Iy chat lugng khi
mot doanh nghiép can ching 16
ndng lyc ciia minh trong viéc cung
cap sdn pham ddp img cdc yéu cau
cua khdch hang va cdc yéu cau cia
ché dinh twong img va nham nang

cao sy thod man cia khdch hang.
Theo khai niém néu trén, quan Iy
chit luong 1a cac hoat dong c6 phdi
hop nhim dinh huéng va ki€m soat
mot doanh nghjép vé chit luong.
Xay dLrng va ap dung thanh cong
hé thong quan 1y chét luong s& gitp
ngan hang (1) Giam duoc chi phJ
san xuit, giam dugc gia thanh san
pham, dich vu, ning cao hon su
théa man cta khach hang, dé dang
tham nhap thj truong trong nudc va
quéc t&; (ii) Cac yéu cau ctia khach
hang dugc quan tam, xem xét va
giai quyét thoa dang, nang cao swtin
tudmg cia khach hang; (iii) S& dung
hop 1§ cac ngudn luc, nang cao chat
lwong, giam gia thanh, gia ting su
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thda man khach hang; (iv) Giap cac
nhan vién trong ngan hang hiéu rd
hon nhu cau va mong doi cia khach
hang; (v) Muc dich va muc tiéu cua
doanh nghiép dirgc moi ngudi hiu
13, cac hoat dong dugc lién két, van
hanh mét cach théng nhit va do
Juong duoc, tur do giam thi€u i da
nhimng tryc tric vé trao d01 théng tin
giira cac cap (vi) Sip xep thir ty va
digu phéi cac qua trinh d dat tol két
qua cao hon, qu1 tu dugc cac nd luc
ddi véi cac qua trinh chi yéu; (vii)
Giai quyét van dé bing cac bién
phap muc tiéu chir khdng phai cac
bién phap tinh thé; (viii) Pam bao
ring nhiimg dit liéu va théng tin du
do6 chinh xac va tin cay duoc; (ix)
Phan tich cac dit liéu, cac théng tin
bing cac phuong phap khoa hoc,
hitu higu, chuyén nhimg dit lidu dén
nhimg ngudi ¢6 nhu cau mét cach
hop 1y hon; (x) Ra quyét dinh va
hanh d6ng duwa trén sy phian tich
khoa hoc, khach quan, khéng thién
vi do kinh nghiém va truc giac; (xi)
Khi xay dung quy trinh, s& phat hién
ra cac cdng doan thira, ting hidu qua
hoat déng, ting ning suét lao dong.

Thuc trang quan ly chat
luong hoat dong tai Agribank

Quén 1y chét luong theo ISO
9001: 2000 la diéu can thiét, nhung
do nhidu 1y do chi quan va khéach
quan, trong d6 c6 viéc nhan thic vé
¥ nghia thyc tién ctia viéc ap dung
ISO 9001: 2000 trong hé thdng con
nhiéu vin dé& chua nhét quan, nén
hién nay, hé théng quan 1y chét
lwong nay chwa duoc trién khai
chmh thitc v dong bd trong hé
thong Agribank. Tuy nhién, trong
thire té nhung nam gan day, viéc
quan 1y chét lugng nhiéu hoat déng
nghiép vu theo ISO 9000:2000 da
duoc Ngan hang Nong nghiép va
Phat trién Néng thén Viét Nam
(Agrlbank) thuc hlen

Ve quan tri diéu hanh: Cong tac
quan tri digu hanh luén hudng hoat
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dong kinh doanh phu hop véi qui
dinh cua phap luat; dong thoi,
huémg té1 muc tiéu phat trién bén
vimg nhu: (i) Chat lwong san pham
dich vu do chit lugng hé thong
quyét dinh; 1am ding ngay tir dau,
c6 chat luong, tiét kiém nhat, chi phi
thap nhit; (ii) be cao quan trj theo
qua trinh va ra quyét dinh dva trén
su kién, dit lidu; (ii1) Chién thuat
hanh dong: 14y phong ngira 1a chinh;
(iv) Luén tudn tha cac nguyén tic
kinh doanh co ban nhu ludn huéng
vao khach hang (v) Lanh dao thiét
lap sw théng nhat giita myc dich va
phuong hudng ciia ngan hang trong
timg thoi kY cu thé, giita cac thoi ky
cling nhw trong ca qua trinh dai han;
(vi) Cac cép lanh dao luén § thic
tao ra va duy tri moi trudmg lam viéc
t6t d& c6 the 161 cuén moi nguoi
tham gia nhim duoc cac muc tigu
cua ngéin hang trong ngan han cling
nhur dai han; (vii) Thuc hign cac qui
trinh cling nhw cac co ché chinh
sach theo qua trinh...

Vé thue hign cdc qui trinh: V&
co ban, cac nghiép vu hoat dong
kinh doanh chii yéu clia Agribank
luén dwge thuc hién theo cac qui
trinh. Pién hinh la cac hoat dong tin
dung va bao lanh tir lau da co ban

¥

tuén theo cac nguyén tac quan 1y
chit lugng ISO 9000:2000. Vi du
nhu vigc trién khai cac co ché,
chinh sach quan 1y tin dung, thuc
hién cac qui trinh tin dung tai
Agribank dugc quy chuin va md
hinh héa theo cac budc co ban nhu
sau: (xem so dd)

Giai phap quan ly chat
luong theo 1SO 9000:2000
trong hé thdng Agribank

Mic dit da c6 nhiing tién bd vuot
bac va nhidu [inh vuc, hoat dong da
co ban thuc hién theo ISO 9000:
2000, nhung v& co ban, hé théng
quéan 1y chat lugng hoat dong ctia
Agribank van con rat nhigu bat cap
va ton tai. Didu nay thé hign &: (i)
Cach xay dung muc tiéu chua hiéu
qua, tinh hiéu lyc thép; (i) Quy
trinh con dai dong, khd nhd, chua
phu hop; (iii) Hoat dong dao tao
chwa dwoc trién khai; (iv) Hoat dong
theo ddi qué trinh chit lucmg dugc
cha trong, (v) Chua st dung céc
cbng cu cai tién hiéu qua

Quan 1y theo chét lugng ISO
9000:2000 trong dleu kién hoi nhap
quéc & vira 1a nhu céu, vira la diéu
kién de Agribank héi nhép vao cac
t6 chitc tai chinh quéc t&. Vi vay, dé

* Quy trinh nghiép vy tin dyng trung - dai han:

Tiép nhan hd so
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Tham dinh hd so vay vén

:

Thu ng, thu lai, xi 1y no vayr<

Thuc hién cho vay

* Quy trinh nghiép vu tin dung ngdn han d6i vdi
doanh nghiép nhad nudc:

Trinh duyét ky Trinh duyét cho B& sung sira ddi
X , —> < X .
hop dong tin dung vay von hop dong tin dung
Quy dinh vé luu Kiém tra st dung X 1§, thu no, thu
trit ho so tin dung tién vay lai, gia han no




sém trién khai quan 1y chat luong
ISO 9000:2000 trong hé théng cta
minh, Agribank can:

Thit nhat, nhan thire day, di
sau sic vé ap dung quan Iy Hg
thdng chat lirgng ISO 9000 trong
hé thong Agribank: Céng viéc nay
can duoc tién hanh déng bd
tr cac cép lanh dao HOGi
déng quan tri, Ban didu
hanh dén cac cap lanh dao
chi nhanh va toan thé can
bd, nhan vién trong hé
thdéng. Cu thé nhu vé tam
quan trong cia Hé
théng quan 1y chat luong
ISO 9000:2000 cac noi
dung can ap dung, nhu tir |
céc qui trinh, van hanh qui
trinh cho mdi loai nghiép
vu sao cho hiéu qua thiét
thuc. Nhan thirc day di va
hi€u sau sic bén triét 1y
quan trj co ban cua b tiéu
chuan ISO 9000:2000 d€ van dung
vao quan 1y chit luong cac nghigp
vu ap dung. Coi qui trinh la co s&
khéng thé thiéu trong qué trinh tac
nghiép, 1a co s& phuc vu cho viéc
nghién ciru, ap dung va ning cao
mirc d§ chuyén nghiép va la cng
cu dieu hanh quan 1 nghiép vu ctia
cac cap lanh dao...

Thit hai, thye hién nghiém tic
cic nguyén tic quan Iy chit
lwgng: Viéc dinh hudng va kiém
soat vé chét luong néi chung bao
gom lap chinh sach chét luong va
muc tidu chét lugng, hoach dinh
chét lugng, kiém soat chét luong,
dAm bao chét luong va ci tién chat
Juong.

Thi ba, xac dinh ndi dung
danh gid Hé thong quan Iy chat
luong ISO 9000: 2000: Danh gia
qua trinh quan 1§ chit luong he
thong ISO 9000:2000 12 dieu kign
dé van hanh day dd, phu hop véi
yéu cau cha tiéu chuin ISO
9000:2000. P& 1am duoc diéu nay
doi hoi phai xac dinh duoc cac

chuin muc ro rang dé lam cin clr
danh gia, nhu: Cac yéu cau clia tiéu
chuin ISO 9000: 2000; cac yéu cau
cta khach hang dua ra khi dé nghi
ngan hang cung cap san phﬁm hay
dich vu: cac y&u cau ctia chinh ngén
hang, nhu muc tiéu chit

Xay dung va ap dung thanh cong hé thong quan ly chat
luong sé gitup ndng cao su tin tuong cla khach hang trong
cac djch vu ngan hang

luong, chuin muc cia mdi qua
trinh; cac yéu cau cua phap luat lién
quan dén san pham, dich vu do ngan
hang cung cép...

Thit tw, qua trinh danh gia
toan dién: Qua trinh nay can thuc
hién theo nhimg ndi dung chi yéu
sau:

Mot la, danh gia ndi bd: Theo
ydu ciu cha tieu chuan ISO
9000:2000, ngén hang khi ap dung
phai tién hanh danh gia ngi bd dinh
ky theo ké hoach d€ xac dinh xem
hé thong quan ly chét luong c6 phu
hop véi cac bd tri sép xép dugc
hoach dinh déi véi cac yéu cau clia
hé théng chét luong duoc ngan hang
thiét 1ap; ¢6 duoc ap dung mét cach
hiéu lyc va duoc duy tri.

Hai la, theo d&i qua trinh: Thong
qua viéc xay dung cac chuin muc
cho mdi qua trinh, ban lanh dao
Agribank c6 thé danh gia tinh hiéu
Iy va hiéu qua clia he théng quan 1y
chit luong.

Ba ld, xem xét cua lanh dao: Vai
tro clia linh dao cip cao trong qué
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trinh nay la xem xét danh gia dinh
ky hé théng quan 1y chét luong vé
su thich hgp, phu hop, hiéu luc va
hiéu qua ctia hé thong quan 1y chit
lvong theo chinh sach chit liong va
muc tiéu chat lugng. Viéc xem xét
nay cé thé bao gdbm nghién ctu nhu
ciu thay d6i chinh sach va
muc tiéu chét luong cho phi
hop véi cac nhu cau va su
mong doi ludn thay déi cia
cac bén quan tim. Viéc xem
xét bao gdm ca xac dinh su
can thiét phai ¢6 cac hanh
déng. Trong sb cac ngudn
thong tin khac, cac bao cao
danh gia duoc st dung dé
xem xét hé théng quan Iy
chit luong.

Nén kinh t€ thi truong
phat trién da va dang hinh
thanh cac yéu cau, nhiing
nguyén tic va trit ty méi
khién cho su canh tranh
ngay cang tré nén khé khidn va gay
git hon. D& duy tri su tdn tai va
phat tri€n, cac doanh nghiép phai
khong ngimg cai tién hoan thién
chit lwong va phai nhén thitc duoc
diy 12 muc tiéu quan trong trong
cac muc tiéu hoat dong cia minh.
Thiét 1ap mot hé thdng quan 1y chét
luong ISO 9000:2000 hiru hiéu
chinh 12 mét trong nhitng phuong
phép tiép can va tim cach dat dugc
nhtrng thz“ing loi trong su canh tranh
bing viéc thuc hién va duy trl cac
qua trinh cua hé thono quan 1y chat
luong mot cach tot nhit.

Vi nhiing giai phap hop 1y trén
co s& huy dong t6i da cac nguon
lue hign ¢, cling véi su quyét tim
ciia minh, tin tudng Agribank sé
trién khai ap dung hé théng quéan
1y chat lugng ISO 9000:2000 dat
higu qua, tao nén tang cho viéc cai
tién va khong ngung nang cao -
hiéu quéa cia hé théng quan ly
chét luong cla ngan hang, gép
phan dam bao su ton tai va phat
trién bén ving. W
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