BO KHOA HQOC VA CONG NGHE
TONG CUC TIEU CHUAN PO LUONG CHAT LUQNG

Tai liéu nghi€p vu
CAC TIEU CHI GIAI THUONG CHAT LUQNG QUOC GIA




LOI GIOI THIEU

Giai thuong Chat lugng Qudc gia ra doi tir nam 1996 véi muc tiéu 13 khuyén
khich cac doanh nghlep Viét Nam xay dung va ap dung cac hé thong quan ly, mo6
hinh, cong cu cai tién, phat trién nguon luc can thiét dé nang cao nang suat - chat
luong lwong san pham, hang héa, kha ning canh tranh cta cac doanh nghiép, dong
gop tich cuc vao sy phat trién kinh té - x4 hoi ctia dat nude. Giai thuong Chat
luong Qudc gia 1a Giai thuong cao quy vé chat luong ctua Thu tuéng Chinh phi
duoc thuc hién theo quy dinh tai Luat Chét lugng san phém, hang hoa va thudc hé
théng Giai thuong Chét luong Qudc té Chau A - Thai Binh Duong cua T chirc
Chét luong Chau A - Thai Binh Duong.

Cac t6 chirc/doanh nghiép khi tham dy Giai thuéng Chat luong Quoc gia
can tién hanh ty xem xet, danh gia va lap 02 Bao cao tham dy gui cho cac cap Hoi
ddng Giai thuong bao gdm:

+ B4o cdo Gidi thiéu td chitc/doanh nghiép;
+ Béo céo tu danh gid theo 7 Tiéu chi ctia Giai thuong Chat luong Qudc gia.

Céc Bao cao Gidi thiéu to chirc/doanh nghiép va Bao cdo tu danh gia theo 7
Tiéu chi cua Giai thuong Chét lwong Qudc gia dugc xay dung trén co s chap
nhan hoan toan cac tiéu chi cta Giai thuong Chat luong Qudc gia Malcom
Baldrige ctia Hoa Ky. Pay 1a mé hinh di duoc nhiéu nudc trén thé gidi coi 1a mo
hinh chuan dé nghién ctru hoc tap khi xay dung giai thudng chat luong qudc gia
cua minh. Cac tiéu chi dya trén cac nguyén tac quan ly hién dai, la nén tang dé
phat trién cac cong cu cai tién va hé théng quan ly tién tién nhu ISO 9001, TQM,
5S,.... Cac tiéu chi nay dinh ky duoc cép nhat nham dap tng nhiing thay d6i va
yéu cau ctia moi trudng san xuat kinh doanh toan cau.

Trong tai lidu nay cac Bao cao Gidi thiéu to chirc/doanh nghiép va Bao céo
tu danh gia theo 7 Tiéu chi cua Giai thuong Chat luong Qudc gia va diém sb duoc
cap nhat theo phién ban 2019-2020 cua Giai thuong Chit luong Malcom Baldrige
cua Hoa Ky. Theo do,

- "Bao cao Gidi thiéu t6 chirc, doanh nghiép" la tai liéu mo ta tom tat vé to
chirc/doanh nghiép va moi tru’O’ng chlen lugc cua t6 chirc/ doanh nghiép. Noi dung
“B4o c4o gi6i thiéu to chirc " bao gom:

+ Phianl M6 ta td chic
+ Phan 2 B&i canh cua td chuc

- “Béo cdo tu danh gia theo 7 Ti€u chi cua Giai thuong Chét luong Qudc
gia” va diém sb cho timg tiéu chi vira 1a co s& dé doanh nghiép nghi¢p tu danh gia
mo hinh hoat dong cua minh vua la co so dé cac cap Hoi dong xem xet, danh gia
tham dinh. 7 tiéu chi va diém sd cua Giai thudng Chat luong Qubc gia bao gdbm

1. Lanh dao (120 diém);
2. Chién lugc (85 diém);
3. Khach hang (85 diém);

4. Do ludng, phan tich va quan 1y tri thic (90 diém);
1



5. Luc lugng lao dong (85 diém);
6. Biéu hanh (85 diém);
7. Két qua hoat dong (450 diém).

Moi lién ket gitta 02 Bao cdo dwoc thé hién qua so do sau:

Gidi
Bao cao thiéu .
Gidi thi¢u tong Gidi thiéu to chirc/doanh nghiép:
DN quan Moi truong hoat dong, moi quan hé
va cac thach thirc chien lugc
Bao cao Tieu ohi 2 Tiéu chi 5:
Tw . Chién lwge Luc lugng
d ‘ h Cac lao dong
L hoat — / .
gia theo dong Lanh dao
7 Tiéu cua hé ' I -
.. théng = -
chi cua \ Tica chi 3 T.lgu cl‘n 6 /
Giai Khach Diéu hanh
- han
thuéng s
Chat 1
lwon Nén tan
o | I Ticu chi 4
Quoc théng Do luong, phan tich va quén ly tri thire
gia

Téng cuc Tiéu chuan Po luong Chat luong - Co quan Thuong truc Giai
thuong Chat luong Quoc gia - soan thao Tai li¢u cac ti€u chi Giai thuong Chéat
lvong Quéc gia, bao gébm cac yéu cau cua Bao cdo Gidi thiéu t6 chirc/doanh
nghiép va 7 Tiéu chi cua Giai thuéng Chat luong Quoc gia nhdm cung cép cho to
chtrc/doanh nghiép, chuyén gia danh gia va nhing dbi trong quan tam khac nhing
yéu cau, tiéu chi can co khi 1ap cac Bao cao tham dy Giai thuong Chét luong Quoc
gia ciing nhu trién khai 4p dung mo hinh Giai thuong Chat luong Quéc gia dé tu
xem x¢&t, danh gia dé hoan thién hoat dong san xuét kinh doanh.



BAO CAO GIOI THIEU TO CHUC/DOANH NGHIEP

"Bio cdo giéi thiéu t6 chirc/doanh nghiép" 13 tai liéu md ta tom tit vé to
chtrc/doanh nghiép va nhiing tac dong, thach thurc chinh anh huéng dén hoat dong
san xuat, kinh doanh ma t6 chirc/doanh nghiép phai giai quyét.

P.1. Mo ta to chirc/doanh nghiép: Nhitng nét dic trung co ban cia to
chirc/doanh nghiép la gi?

Phan nday mé ta ‘moi truong hoat dong san xudt, kinh doanh cua t6 chirc/doanh
nghiép va cac moi quan hé chinh voi khach hang, nha cung ung, doi tac va cac bén
co quyén loi lién quan.

P.1.a. Mdi trudong hoat dong ciia to chirc/doanh nghiép.

[1] San phim cung ng. San pham chinh cta té chic/doanh nghiép 1a gi?
Tam quan trong cua timg san phém d6i véi thanh cong cua t6 chirc/doanh
nghi¢p? Co ché phéan phdi san pham duoc t6 chirc/doanh nghiép sir dung
dé cung cap san pham t6i khach hang?

[2] St ménh, tam nhin, cac gia tri va van héa. S ménh, tam nhin va cac
gia tri cta t6 chirc/doanh nghiép 1a gi? Cac dac diém cua van hoa to
chtrc/doanh nghiép cua ban la gi, néu c6? Cac nang luc cbt 16i cua to
chtric/doanh nghiép va mdi quan hé cia ching véi s ménh cua to
chirc/doanh nghiép la gi?

[3] Luc lwong lao dong. Mo ta chung vé lyc lugng lao dong cua t6
chirc/doanh nghi¢p? Nhimg thay d01 gan day trong thanh phan luc luong
lao dong hodc cac nhu cu cia to chirc/doanh nghiép lién quan dén luc
lugng lao dong 1a gi? cu thé:

+ Luc luong lao dong hoac cac nhém nhén vién va phan khuc;

+ Su khéc nhau gitta cac yéu cau vé gido duc cua cac nhom va phan khic
luc luong lao dong;

+ Nhirng yéu t6 chinh dé thic day su gan bo cua luc lugng lao dong;

+ Céac doan thé hién co trong t6 chuc (Vi du: cong doan, doan thanh
nién,...);

+ Céac yéu cau dic biét vé strc khoé, an toan, néu co, 1a gi?

[4] Tai san. Cong ngh¢, trang thiét bi, nha xuéng va tai san s¢ hiru tri tué
chinh ciia to chirc/doanh nghiép 1a gi?

[S] Cac yéu cau phép 1y. Cac quy dinh vé an toan, strc khoé nghe nghiép;
yéu cau vé cong nhan, chung nhéan hodc cong bd; tiéu chuin chuyén
nganh; cac quy dinh vé moéi truong, tai chinh va san phdm cua to
churc/doanh nghiép 1a gi?




P.1.b. Cac moi quan hé ciia to chirc/doanh nghiép

[1] Co céu to chirc ciia to6 chirc/doanh nghiép. Co cu lanh dao va hé thdng
diéu hanh cua t6 chirc/doanh nghiép? Nhitng ciu tric va co ché cua hé
thong ldnh dao cua t6 chirc/doanh nghiép? Qui dinh vé quan hé va bio cao
giita ban diéu hanh, cac ldnh dao chu chét cua to chirc/doanh nghiép véi
co quan chu quan, néu c6?

[2] Khach hang va cac bén lién quan. Phan khuc thi truong chinh, cac
nhom khach hang chinh va cac bén lién quan, néu co, 1a gi? Cac yéu cau
va mong doi chinh cua ho ddi v6i san pham, dich vu cham so6c khach
hang va cac hoat dong cua t6 chirc/doanh nghiép 1a gi? Sy khac biét vé
cac yéu cau va mong doi nay gitta cac phan khuc thi truong, cac nhom
khach hang va cac bén lién quan, néu cb, 1a gi?

[3] Nha cung trng, d6i tic va bén cong tic. Céc loai hinh nha cung tng, ddi
tac va bén cong tac chinh cua to chirc/doanh nghiép? Vai trd cia cac nha
cung tng, d6i tac va bén hop tac trong san xudt, phan phdi san pham, dich
vu ho trg khach hang va nang cao nang luc canh tranh cua td chirc/doanh
nghiép? Vai trd cua cac nha cung tmg, ddi tic va bén hop tac dbi véi cac
qua trinh d6i méi cua t6 chirc/doanh nghiép, néu c6? Cac yéu cau cua
mang ludi cung tng chinh cua té chirc/doanh nghiép?

P.1a[1]. "San phém" bao gém ca hang hod va dich vu ma t6 chirc cung cép cho thi
truong. Co ché phan phdi san pham dén khach hang cudi clng cia to chirc ¢6 thé
1 truc tiép hodc thong qua cac dai ly, nha phan phéi, bén cong tac hodc cac dbi tac
trong kénh phan ph01 Cdc t6 chire phi lgi nhudn (bao gom cd cdc t6 chirc cia
Chinh phii) cung cdp cdc san pham nhw chwong trinh, di dn hodc dich vu.
P.1.a[2]. Néu t6 chtrc da x4c dinh hay tuyén bd vé mot muc dich hay st ménh, nén
dua s ménh vao bao cdo (cac to chuc khac nhau co6 thé dién giai st ménh cia
minh dudi cac thuat ngir khac nhau). Trong mét 56 t6 chure, sir ménh dé cap den ly
do co ban ma t6 chirc ton tai. Vai tro clia sit ménh 1 truyén cam himg cho t6 chic
va hudng dan thiét 1ap cac gia tri.

P.1.a |2]. Gia tr1 1a mot phﬁn cia van hoa cua td chic. Cac dic diém khéc trong
van hoéa to chirc ¢6 thé bao gdm niém tin va chuin muc chung gdp phan vao su
khac bién ctia moi trudng trong to chic.

P.1.a [3]. Luc lugng lao dong hay cac nhom va phan khac nguoi lao dong (bao
gdm ca cac to chirc chinh tri, xa hoi, nghé nghiép) co thé can ctr vao mdi quan hé
ghi trong hop dong hoic khi tuyén dung, dia diém lam viéc, nhiém vu dugc giao,
moi truong lam viée hodc nhitng yéu td khac. Mot s6 t6 chirc thuc hién cong viée
cua minh thong qua nhimg tinh nguyén vién. Do vay, luc lugng lao dong cua cac
t6 chirc nay bao gdm ca nhiing tinh nguyén vién khi dé cap vé luc luong lao dong
cua minh.

P.1.a [5]. Thuat ngtr "nganh" str dung trong cac tiéu chi dugc hiéu 1a Tinh vyc hoat
dong cua td chirc. Céc tiéu chuan nganh c6 thé bao gém cac quy tic ng xir trong
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toan nganh va hudng dan chinh sach. Poi véi cdc té chive phi loi nhudn, linh vuec
nay cé thé dwoc xem la cdc t6 chirc tir thién, héi va t6 chirc nghé nghiép, tén gido
hodc co quan chinh phu - hogc mot don vi truc thuoc cdc 16 chirc nay. Tuy theo
vdo ving dia Iy, cac chinh sdach méi truong c6 thé la sw phdt thai khi nha kinh,
chinh sach vé khi cdcbon va thiwong mai, hiéu sudt ning leong, ...

P.1.b [1]. Co cau quan 1y, diéu hanh va giam sat d6i voi cac doanh nghiép tu nhan,
cac t6 churc phi loi nhuén va cac co quan chinh phu c6 thé bao gdm mdt ban cd
van, mot hoi dong hodc cac nha lanh dao dia phuong/khu vuc duoc tap hop dé
cung cap hudng dan. Déi véi mot s6 t6 chike phi loi nhudn (bao gom cac co quan
chinh phii), moi quan hé bao cao va diéu hanh co thé bao gom cdc moi quan hé voi
cdc co quan cap trén, qui tai tro hodc cac nguon tai tro khac.

P.1.b [2]. Khach hang la ngudi sir dung va nguoi co tiém ning st dung san pham
cua to chuc. Trong mét sé t6 chirc phi loi nhudn, khdch hang cé thé bao gom cdc
thanh vién, nguoi ndp thué, cong dan, nguoi huéng loi...

P.1.b |2]. Cac nhém khéach hang co thé duoc xac dinh dua vao céc yéu t6 nhu su
mong dot, 161 hanh xt, s& thich hodc mot dac trung chung ctia hg. Trong mdi nhoém
khach hang c6 thé chia thanh cac phan khiic cin ct vao su khac biét va su phd bién
trong nhom nay. Thi truong cua to chic c6 thé duwoc phan chia thanh cac phan
khac thi truong can cir vao cac dong hay dac diém cua san phém hoac dich vu,
kénh phan phdi, khéi lugng giao dich, yéu t6 dia Iy hodc cac yéu td khac duoc xem
1a quan trong dé xac dinh phan khuc thi truong

P.1.b [2]. Yéu ciu ctia nhém khach hang va phan khuc thi trudong c6 thé bao gdm
ca viéc giao hang dung han, ty 1¢ khuyét tat thép, murc do an toan, an ninh, giam
gi4 ban, trao d6i thong tin dién tir, phan hdi nhanh d6i véi cac tinh hudng khan cép,
dich vu sau ban hang va dich vu da ngon ngir. Poi véi mot sé 16 chire phi loi
nhudn, cdc yéu cdu ciing cé thé bao gom cd viéc giam chi phi quan Iy, dich vu tai
nha, sy dap g nhanh trong cdc truong hop khan cdp.

P.Lb [3]. Co ché trao doi thong tin phai 14 co ché hai chiéu va bang ngdn ngit
thong dung, d& hiéu; c6 thé bao gdm cac hinh thirc trao d6i thong tin théng qua dau
moi lién h¢, qua thu dién tir (e-mail), website hodc dién thoai. Dbi voi mot sd to
chtrc, cac co ché nay co thé thay ddi khi co sy thay doi tir thi truong, khach hang
hodc cac bén co quyén loi lién quan.



P.2. BOéi canh chién lwogc ciia t6 chirc/doanh nghiép: Béi canh chién lwoc
cua to chirc/doanh nghiép la gi?

P.2.a. Moi trueong canh tranh

[1] Vi thé canh tranh. So sanh quy md va mic do ting trudng cia to
chtrc/doanh nghiép trong nganh hang hoic thi truong? S6 lugng va phan
loai ddi thii canh tranh cua to chirc/doanh nghiép?

[2] Thay doi trong mdi trudng canh tranh. Cac thay d6i chinh, neu cd, anh
huong t6i tinh trang canh tranh cua t6 chtrc/doanh nghiép, bao gdm ca céac
thay d6i tao ra co hoi d6i méi va hop tac, 1a gi?

[3] Dit li€u so sanh. Cac nguén dir liéu chul yéu dé canh tranh va so sanh san
co trong nganh hang cua t6 chirc/doanh nghiép? Cac ngudn dir licu chu
yéu dé canh tranh va so sanh sén c6 bén ngoai nganh hang cua t6
chtrc/doanh nghiép? Nhitng han ché nao, néu cé, anh huong dén kha ning
thu thap cac dir liéu nay?

P.2.b. B6i canh chién hroc

Nhitng thach thtc va loi thé chién luoc chinh cua t6 chirc/doanh nghiép 1a gi?
P.2.c. Hé thong cai tién hoat dong

Hé thong cai tién két qua hoat dong cua t6 chirc/doanh nghiép 1a gi? bao gom

cac qua trinh dé danh gia va cai tién cac du an va qua trinh chinh cia to
chirc/doanh nghiép.

Chu thich:
P.2.a. Cdc t6 chirc phi lgi nhudn ‘thwong hay canh tranh voi cac t6 chirc khac cé

cac dich vu tuwong tu dé gir nguon tai chinh va doi ngii tinh nguyén vién, thanh
vién, uy tin doi véi cong dong va sy chu y cua cdc phuwong tién truyen thong.

P.2.b Cac thach thic va loi thé chién luge c6 thé lién quan dén cong nghé, san
pham, sy tac nghiép, su hd tro khach ‘hang, nganh cua t6 chtrc, mirc do toan cau
hoa, chu01 gia tri va con nguoi cua t6 chirc. Loi thé chién lugc co thé bao gém
nhing yeu td khac biét dic trung nhu: uu thé vé gia ca, dich vu thiét ké, dich vu
dién tu, loi thé dia 1y va céc phuong an bao hanh va lya chon san phém Poi voi
mét 6 to chire phi loi nhudn, cdc yéu t6 khdc biét ddc trung cing co thé bao gom
sw anh huéng dang ké déi voi nhiing nguoi ra quyet dinh, ty l¢ cua chi phi hanh
chinh so voi cac dong gop da co ké hoach, danh tiéng vé chwong trinh hodc dich
vu cung cap va thoi gian cho doi dich vu.

P.2.b. Doi vdi cdc té chire phi loi nhudn, thudt ngit "san xudt, kinh doanh” (P.2b)
dwoc sw dung trong cdc tiéu chi co nghia la cac nhiém vu hodc hoat dong chinh
ciia t6 chirc ndy

P.2.c. Cai tién hoat dong 1a noi dung danh gia dugc suir dung trong hé thong cho
diém dé xem xet, danh gia tinh thuyét phuc cua cac phuong phap tiép can va trién
khai cua to chtre. Noi dung nay giap cho t6 chtrc va chuyén gia danh gia dua ra
dugc cach tiép can tong thé vé viée cai tién hoat dong. Toan bo phuong phap tiép
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can viéc cai tién hoat dong phu hop véi phuong phap tiép can he thong cta giai
thuong va c6 thé bao gdm viéc ap dung Hé thong San xudt Tinh gon (Lean
Production System), phuong phap luan 6 Sigma, phuong phap luan PDCA (Plan-
Do-Check-Act), sir dung ti€u chuan quéc té (vi du ISO 9000, 14000), hoic st dung
céc cong cu cai tién khac.



7 TIEU CHI GTCLQG

Tiéu chi 1: Linh dao (120 diém)

Tiéu chi nay yéu cau mé ta vé hanh dong cd nhdn cia cic Lanh dao cia té
chirc/doanh nghiép chi dao va duy tri hoat dong cua 16 chire nhu thé nao. Tiéu chi
nay cing yeu cau mo ta vé hé thong diéu hanh; cach thicc hoan thanh trach nhiém
phdp Iy va dao dirc; sw déng gép cho xd hi cia t6 chirc/doanh nghiép.

1.1. Lanh dao cap cao: Lanh dao cip cao diéu hanh t6 chirc/doanh nghiép nhw
thé nao? (70 diém)
1.1.a. TAm nhin va cac gia tri

[1] Thiét 1ap tdm nhin va gia tri. Linh dao di thiét 1ap tam nhin va cac
gia tri ciia t6 chirc/doanh nghiép nhw thé naoe? Lanh dao cia to
chuc/doanh nghi¢p da trién khai thuc hién tdm nhin va céac gia tri nay
thong qua hé thong lanh dao cua to chirc/doanh nghiép cho luc luong lao
dong, nha cung tng chinh, d6i tac chinh, khach hang va cac bén lién quan
khac, néu co, nhu thé nao? Cac hanh dong ca nhan cua lanh dao thé hién
su cam két voi cac gid tri ndy nhu thé nao?

[2] Tuan thu phap luat va hanh vi dao dirc. Hanh dong ca nhan cia Lanh
dao thé hién s cam két vé tuiin thi luit phap va hanh vi dao dirc nhw
thé nao? Lanh dao da tao dung mdi trudng dé thac day, khuyén khich cac
hanh dao dtrc va tuan tha phap luat nhu thé nao?

1.1.b. Trao d6i thong tin

Lanh dao ciia to chirc/doanh nghiép trao doi thong tin va cam két véi
toan bd hre lwong lao dong, doi tac va khach hanh chinh nhw thé nao? Vi
du:

+ Lanh dao khuyén khich viéc trao doi thang than va hai chiéu nhu thé
nao?

+ Lanh dao truyén dat cac quyét dinh chinh va cac nhu ciu thay di cua
t6 chtrc/doanh nghiép nhu thé nao?

+ Lanh dao tham gia truc tiép trong viéc thuc d:fly, dong vién lyc luong
lao dong hudng téi két qua hoat dong cao, hudng vao khach hang ciing
nhu tap trung vao hoat dong kinh doanh, nhu thé nao?

1.1.c. Str ménh va két qua hoat dong ciia td chirc/doanh nghiép
[1] Tao 14p méi trwomg cho sw thanh cong. Lanh dao t6 chirc/doanh
nghiép da thiét 1ap méi trudng cho sw thanh cong ca trong hién tai va
twong lai nhu thé nao? Lanh dao t6 chirc/doanh nghiép:

+ tao ra moi trudng dé hoan thanh sir ménh ciia to chirc/doanh nghiép nhu
thé nao?

+ xay dyng va cung ¢ van hoa cua to chirc/doanh nghiép, va van hoa
thuc day sy gan két ctia khach hang va luc lugng lao dong nhu thé nao?

+ thiét lap moi truong thuan lgi cho viéc trau ddi su linh hoat cua to
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chirc/doanh nghi¢p, tinh than trach nhiém, kha nang hoc hoi cua ca
nhan va to chirc/doanh nghiép, tinh than d6i méi va chip nhan rui ro
mdt cach thong minh nhu thé nao?

+ tham gia vao viéc quy hoach va phat trién d6i ngii 1anh dao ké can nhu
thé nao?

[2] Tap trung vao hanh dong. Lanh dao di thiét 1ap sw tip trung vao
hanh dong dé hoan thanh st ménh ciia to chirc/doanh nghiép nhw thé
nao? Lanh dao t6 chirc/doanh nghiép:

+ tao ra sy tap trung vao hanh dong dé cai thién cac két qua thuc hién cua
t6 chirc/doanh nghiép nhu thé nao?

+ xac dinh nhitng hoat dong can thyuc hién nhu thé nao?

+ xac dinh cac mong doi ddi voi két qua hoat dong cua to chirc/doanh
nghiép, bao gém viéc tap trung tao ra va cin bang gia tri cho khach
hang va cac bén lién quan khac, nhu thé nao?

+ thé hién trach nhiém giai trinh c4 nhan ddi véi cac hoat dong cua t6
chtrc/doanh nghiép nhu thé nao?

Chu thich:
1.1. Két qua hoat dong cua t6 chirc dugc néu trong hang muyc 7.1-7.5. Cac két qua
lién quan dén két qua diéu hanh va vai tro cua lanh dao can dugc bao cdo trong
hang muc 7.4.
1.1.a.[1]. TAm nhin cua to chtc phai 1a co s cho viée thiét 1ap cac muc tiéu chién
luoc va ké hoach hanh dong nhu dugc mo ta trong 2.1 va 2.2.
1.1.b.[1]. Trao d6i thong tin hai chiéu c6 thé bao gdm viéc sir dung phuong tién
truyén thong xi hoi, chang han nhu gui tin nhan dinh ky thong qua céac trang web
ndi by va bén ngoai, trang mang Tweets, viét blog, va cac dién dan dién tir cua
khach hang va lyc lugng lao dong, ciing nhu giam sat cic phuong tién truyén
thong bén ngoai va phan hoi cac thong tin d6, khi thich hop.
1.1.b.]2]. Vai trd truc tiép cta lanh dao cap cao trong viéc thuc day luc luong lao
dong co thé bao gdm tham gia cac chuong trinh khen thuéng va cong nhan.
1.1.b.[3]. Céc tb churc phu thudc nhiéu vao tinh nguyén vién dé hoan thanh cong
viéc ciing nén thao luan vé cac nd luc trao d6i thong tin va gin két luc luong lao
dong tinh nguyén.
1.1.c.[1]. Mot t6 chuic thanh cong c6 kha ning giai quyét cac nhu cau kinh doanh
hién tai bang cach giai quyét rui ro, linh hoat va quan 1y chién luge, ¢ kha ning
chuan bi cho méi truong kinh doanh, thi truong va hoat dong trong tuong lai.
Trong viéc tao ra mot moi truong dé thanh cong, cac nha lanh dao nén xem xét ca
cac yéu t6 bén ngoai va bén trong. Cac yéu t co thé bao gdm su khao khat va kha
nang chiu rui ro, van hoa to chirc, hé théng 1am viéc, nhu cau tiém an ddi véi viéc
chuyén dbi co cau va vin hoa, kha ning va ning lyc cta luc luong lao dong, sy sin
c6 cua nguodn lyc, nang luc cdt 161 va nhu cau d6i mdi cong nghé va d6i méi t6
chtic. Cac yéu t6 khac bao gom rui ro va co hoi phat sinh tir cong nghé méi noi,
tich hop dir liéu, bao mat dit liéu va thong tin va cac mbi quan tim vé moi trudng.
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1.1.c.[2]. Su tap trung vao hanh dong cuia cac nha lanh dao cdp cao lién quan dén
viéc xem xét chién luoc, luc luong lao dong, hé théng lam viéc va tai san cua to
chue. Bao gé)m chép nhan ri ro, thuc hién d6i méi va cai tién lién tuc vé két qua
hoat dong va nang suat, thuc hién cac hanh dong can thiét dé dat dugec cac muc tiéu
chién luoc cua to chic (xem 2.2.a.[1]) va co thé thiét 1ap ké hoach quan 1y thay ddi
ctia to chirc hodc phan tng nhanh véi thong tin méi quan trong.
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1.2.  Diéu hanh va trach nhiém x4 hoi: Lanh dao t6 chirc/doanh nghiép diéu
hanh va thyc hién trach nhiém xi héi ciia minh nhw thé nao? (50 diém)
1.2.a. Piéu hanh ciia t6 chirc/doanh nghiép

[1] H¢ thong diéu hanh. T chirc/doanh nghiép dam bao thwe hién trach
nhiém diéu hanh thong qua viéc xem xét va thwe hién nhu thé nao cic
yéu to chinh dwoi day:

+ Trach nhiém giai trinh ddi véi cac hoat dong quan 1y cua lanh dao cép
cao;

+ Trach nhiém giai trinh vé chién lugc hoat dong;

+ Trach nhiém giai trinh vé tai chinh;

+ Su minh bach trong hoat dong va trong cac chinh sach tuyén chon, bai
nhiém céc thanh vién ban diéu hanh, néu co;

+ Tinh doc 1ap va hi€u luc trong cac cudc danh gia ndi bo va bén ngoai;

+ Bao vé quyén loi ctia cac c6 dong va cac bén lién quan, néu co;

+ Hoach dinh ddi ngii linh dao ké cn.

[2] Panh gia két qua hoat dong. T6 chirc/doanh nghiép danh gia két qua
hoat dong ciia linh dao cao nhat va ban diéu hanh nhw thé nao? T6
chtic/doanh nghiép thuc hién viéc st dung két qua hoat dong dé danh gia
nguoi diéu hanh nhu thé nao? Lanh dao va ban diéu hanh d3 sir dung vi¢c
xem xét, danh gia két qua hoat dong nay dé thuc day sy phét trién va nang
cao vai trd cia cd nhan 1anh dao, ban diéu hanh va cta ca hé théng lanh
dao, khi can thiét, nhu thé nao?

1.2.b. Tuan thu phap luat va hanh vi dao dirc

[1] Tuan tha phap luat va quy dlnh Té chirc/doanh nghlep dap rng cac
van dé phap ly, quy dinh va moi quan tam cua cOng dong déi véi voi
cac san pham va hoat dong ciia to chirc/doanh nghi€p trong hién tai
va twong lai nhu thé nao? T6 chirc/doanh nghiép:

+ quan tdm va xir Iy cac anh huong gy bat loi dén x3 hoi ciia san pham
va hoat dong nhu thé nao?

+ ludng trudec mbi quan tAm cua cong dong trong tuong lai dbi véi san
pham va hoat dong nhu thé nao?

+ cha dong chuin bi dbi v6i cac mdi quan tim va tac dong d6 nhu thé
nao?

Céc quy trinh, bién phap va muc tiéu chinh cua to chirc/doanh nghiép dé dap

mg va vuot qua cac yéu cau luat dinh, khi can thiét, 1a gi? Cac quy trinh

chinh, bién phap va muc tiéu chinh cua t6 chitc/doanh nghiép dé giai quyét
cac rui ro lién quan dén san pham va hoat dong, 1a gi?

[2] Hanh vi dao durc. To chu’c/doanh nghlep thuc day va diam bao tuan
thit hanh vi dao dirc trong tit ca cac moi twong tac nhw thé nao? Cac
qua trinh chinh, bién phap hodc chi sO chinh dé dam bao hanh vi dao duc
ctia co cu diéu hanh cua té chtrc/doanh nghiép, va trong cac mdi tuong
tac voi luc luong lao dong, khach hang, cac ddi tac, nha cung ing va cac
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bén lién quan khéc, 14 gi? To chitc/doanh nghiép kiém soat va xtr Iy cac vi
pham vé hanh vi dao drc nhu thé nao?
1.2.c. Trach nhiém xa hoi

[1] Phiic loi x4 hoi. T6 chirc/doanh nghiép xac dinh phuc loi va loi ich xa
hdi nhu mot phin ciia chién lwgce va hoat dong hang ngay ciia minh
nhw thé nao? To chirc/doanh nghiép dong gép vao ciac hé thong moi
truong, x4 hoi va kinh té ma t6 chirc/doanh nghiép c6 thé xdy dung hoic
dong gop xay dung duoc tét hon, nhu thé nao?

[2] HO tro cong dong. Té chirc/doanh nghiép chit dong hd tro va xiy
dung cic cong dong chinh ciia minh nhw thé nao? Céac cong dong
chinh cta to chtrc/doanh nghiép 1a gi? T6 chirc/doanh nghiép nhan biét
cac cong déng ndy va xac dinh linh vuc, cach thitc hd tro va tham gia nhu
thé nao? Lanh dao to chtrc/doanh nghiép va luc lugng lao dong dong gop
vao viéc phat trién cac cong dong nay nhu thé nao?

1.2. Cac dong gbp cho xa hoi trong cac linh vuc quan trong ddi véi thanh cong trén
thi truong dang dién ra cia ban cling can duoc dé cap trong phan Xay dung Chién
lwge (hang muc 2.1) va Diéu hanh (Tiéu chi 6). Két qua phai dugc bao cdo tai Két
qua vé diéu hanh va vai tro cta lanh dao (hang muc 7.4).

1.2. Strc khoe va su an toan ciia nguoi lao dong khong dé cp trong muc nay, ban
nén giai quyét cac yéu té luc lugng lao dong nay trong cic hang muc 5.1 va 6.2
tuong Ung.

1.2.a.[1]. Xem xét cua HOi déng quan tri vé két qua hoat dong va su tién bd cua to
chtrc, néu phu hop duoc dé cap trong hang muc 4.1 (b)

1.2.a.[1] Sy minh bach trong hoat dong cua ban diéu hanh nén bao gém cac noi
dung kiém soat ni bg cac qua trinh quan tri. D6i v6i mot sd doanh nghi¢p tu nhan
va cac to chutre phi loi nhuén (bao gdm ca co quan chinh phu), ban tu van bén ngoa1
c6 thé cung cAp mot sb hogc tat ca cac chirc ning cua ban quan tri. Poi vdi cdc 16
chie phi loi nhudn (bao gom cd co quan chinh phiy) dong vai tro la nguoi quan 1y
cdc quy cong, cac linh vuc dwoc chu trong la quan ly cdac quy do va suw minh bach
trong cac hoat dong.

1.2.a.[2]. Vi€c danh gia két qua hoat dong cua cac nha lanh dao c6 thé duoc hd trg
boi cac xem xét ciing cap, xem xét két qua hoat dong quan 1y chinh thtrc va phan
hdi chinh thirc hodc khong chinh thuc tir cac cude khao sat lyc lugng lao dong va
céc bén lién quan khac. D6i voi mot sé doanh nghiép tu nhan va cac t6 chic phi loi
nhuan va co quan chinh phu, cac ban ¢d van bén ngoai c6 thé danh gia két qua hoat
dong cua cac nha lanh dao cip cao va ban quan trj.

1.2.b.[1]. Chu dong chuan bi cho bt ky tac dong va mdi quan tdm xa hoi bat lgi
nao c6 thé bao gdm bao ton tai nguyén thién nhién va hiéu qua qua trinh quéan ly
mang ludi cung Gng. Cdc 16 chite phi loi nhudn phdi mé td, néu cé, cach thirc t6
chire ddp vmg va va vieot cao hon cdc yéu cau phdp ludt va tiéu chudn dé diéu
hanh cdc hoat dong gay quy va van dong hanh lang.

1.2.b.]2]. Cac do luong hodc chi sé vé hanh vi dao duc co thé bao gdm ty 1é phan
tram cac thanh vién thudc céc té chic doc lap/doan thé doc 1ap, cac do luong vé
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mdi quan hé véi cac co dong va cac to chirc phi co dong, cac két qua khao sat vé
nhan thirc cia nguoi lao dong vé dao duc td chire, viée s dung cac duong day
noéng lién quan dén hanh vi dao dtre va két qua cua vi¢c xem x¢€t va danh gia vé dao
duc. Cac do luong hodc chi sé vé hanh vi dao dtc ciing co thé bao gém bang
chting cho théy cac chinh sach, dao tao luc lugng lao dong va hé théng giam sat
duoc dua ra cho cac xung dot loi ich; bao vé€ va str dung dir li€u nhay cam, thong
tin va kién thirc dugc tao ra thong qua tong hop va tuong quan cac dit liéu nay; va
sur dung hop ly.

1.2.c. Mot s6 t6 chire tir thién cé thé dong g6p cho xd hdi va hé tro cdc cong dong
chinh ciia ho hoan toan théng qua cdc hoat ddng lién quan dén sir ménh dwoc mé
ta dé tra loi cdc cdac cau hoi khac cua Tieu chi. Trong nhung tru’o’ng hop nhu vay,
thdt thich hop dé tra loi ¢ ddy vé bat ky "né lec bé sung” nao ma qua dé ban ho
tro cdc cong dong nay.

1.2.c.[1]. Céc linh vuc déng gop cho xi hoi va hd tro cong dong 1.2.b.[1] c6 thé
bao gébm ca nhiing nd luc cta t6 chic/doanh nghiép dé cai thién méi truong (nhu
phéi hop dé gin giit moi trudng hodc cac ngu@)n tai nguyén thién nhién); cfmg co
cac hoat dong dich vu cong cong, giao duc, y té, ciing nhu cac hoat dong cai thién
vé cac thyc hanh kinh doanh, hosc day manh hoat dong tai cac hiép hoi nghé
nghiép.

1.2.c.[2]. Cac linh vyc ma t6 chtrc tham gia hd tro cong dong chinh cta to chuc co
thé bao gdm cé céac linh vuc c¢6 tac dung nang cao ning lyc cdt 18i cua t6 chic
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Tiéu chi 2: Chién luge (85 diém)

Tiéu chi nay yéu cau mo ta vé cach thurc to chirc/doanh nghiép phat trién cac
muc tiéu chién lwoc va cac ké hoach hanh dong, thuc hién va thay doi (néu hoan
canh yéu cdu) cac muc tiéu va ké hoach nay, cting nhw do lwong su tién bo.

2.1. Xy dung chién hroc: T6 chirc/doanh nghiép xiy dung chién lwgc nhu thé
nao? (45 diém)
2.1.a. Qua trinh xay dung chién lwoc

[1] Qua trinh hoach dinh chién lwoc. T6 chirc/doanh nghiép thwe hién
viéc hoach dinh chién lwge nhw thé nao? Cac budc cua qua trinh chinh?
Nhitng nguoi tham gia chinh? Méc thoi gian cua ké hoach ngan han va
dai han? Méc thoi gian cua cac ké hoach nay dugc xac dinh nhu thé nao?
Qua trinh hoach dinh chién lugc giai quyét cac nhu cau tiém an cho cac
thay d6i mang tinh chuyén doi, wu tién cic sang kién thay d6i va sy linh
hoat ctia to chirc/doanh nghiép nhu thé nao?

[2] Cii tién. Qua trinh xAy dung chién hrge ciia t6 chirc/doanh nghiép
khoi diy va két hop véi hoat dong ddi méi, cai tién nhuw thé nao? To
chtrc/doanh nghiép xac dinh cac co hoi chién luwoc nhu thé nao? T
chtrc/doanh nghiép quyét dinh theo dudi cac co hoi chién luge va rui ro
nhu thé nao? Cac co hoi chién luge chinh cia to chirc/doanh nghiép 1a gi?

[3] Xem xét chién lwgc. Té chirc/doanh nghiép thu thip va phan tich dir
li¢u, thong tin lién quan dé sir dung trong qua trinh hoach dinh chién
lwge nhw thé nao? Trong hoat dong thu thap va phan tich thong tin, dir
liéu, to chirc/doanh nghiép xem xét dén cac yéu to rui ro chinh dudi day
nhu thé nao?

+ Céc thach thirc chién lugc va lgi thé chién luoc;

+ Céc thay d6i tiém ning cta hé thong phap luat va moi trudng bén
ngoai;

+ Piém chua rd rang tiém nang trong qua trinh xay dung chién lugc va
trong thong tin;

+ Kha nang thyuc hi¢n ké hoach chién lugc cua to chirc/doanh nghiép.

[4] Céc hé thong cong viéc va ning luwe cot 16i. TO chirc/doanh nghiép
quyét dinh cdc qua trinh 1am viéc chinh nao sé do lwc lwong lao dong
thure hién va qua trinh nao sé do nha cung cép, dbi tac, ngudi cong tac
thwe hién nhw thé nao? Cac quyét dinh d6 xem xét cac muc tiéu chién
luge cua to chire/doanh nghiép, ning luc cbt 16i cua to chirc/doanh nghiép
va nha cung cap, dbi tac, ngudi cong tic nhu thé nao? To chirc/doanh
nghiép xac dinh nhitng ning luc cbt 16i va hé théng 1am viéc s& can thiét
trong twong lai nhu thé nao?
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2.1.b. Muc tiéu chién luoc

[1] Muc tiéu chién lwge chinh. Cac muc tiéu chién lwgc chinh cua to
chirc/doanh nghiép la gi? Thoi gian thuc hién cac muc tiéu chién lugre
nay? Nhitng chi ti€u quan trong nhat ciia muc tiéu chién luoc nay 1a g
Nhitng thay d6i quan trong nao, néu co, ‘dugc hoach dinh trong san pham,
khach hang va thi trudng, nha cung cip va dbi tac, cua té chirc/doanh
nghi¢p?

[2] Xem xét muc tiéu chién lwroc. Lam thé nao dé ciAc muc tiéu chién lwgc
ciia to chirc/doanh nghiép dat dwoc sw cin bang giira kha niing canh
tranh va cic nhu cau khac nhau ciia toé chirc/doanh nghiép? Cac muc
tiéu chién lugc cua td chirc/doanh nghiép:

+ Giai quyét cac thach thic chién luge va tan dung cac ning luc cdt 18i,
loi the chién lugc va co hoi chién luge nhu thé nao?

+ dam bao su can béng gitra cac ké hoach ngén han va dai han nhu thé
nao?

+ dam bao cac muc tiéu chién luge ¢ tinh dén va pha hop véi nhu cau
clia tat ca cac bén c6 quyeén loi lién quan, nhu thé nao?

Chu thich:

2.1. Hang muc nay giai quyét cac chién luoc tong thé cua td chirc, chién luogc tong
thé nay c6 thé bao gdm céc thay d6i trong qua trinh gan két khach hang va cung
cap san pham. Tuy nhién, t6 chtrc nén mo ta cac chién lugc thiét ké san pham va sy
gan két khach hang, tuong tng, trong cac muc 3.2 va 6.1, khi thich hop

2.1. "Xay dung chién lugc" dé cap dén phuong phap tiép can (chinh thirc hodc
khong chinh thirc) ciia t6 chic dé chuan bi cho twong lai. Trong viéc phat trién
chién lugc, doanh nghiép nén can nhac muc d6 rai ro ma doanh nghiép cé thé chap
nhan duoc. Dé dua ra quyét dinh va phan bo ngudn luc, doanh nghiép co thé sir
dung phuong phép tiép can nhu dyu bdo, trién khai nghién ctu, lua chon, nghién
ctru boi canh, tri thirc (xem (4.2.b) vé tri thirc cua t chirc) hodc cach tiép can khac
dé hinh dung vé tuong lai. Viéc xay dung chién lugc c6 thé c6 sy tham gia cia cac
nha cung ng, nha phan phdi, d6i tic va khach hang chinh. Pdi véi mét s6 t6 chire
phi loi nhudn, phdt trién chién lwoc cé thé lién quan dén cdc t6 chire cung cap dich
vu twong ty hodc rut ra tu cung mot nhom nha tai tro hodc luc lwong lao dong tinh
nguyén.

2.1. Thuat ngit "Chién lugc" nén duogc dién dich theo nghia rong. Chién lugc co thé
dugc xay dung hodc hudng toi bat ky hay tat ca cac ndi dung sau: cac san pham
mdi; xac dinh lai cdc nhoém khach hang hodc phan khtc thi truong chinh; cac ning
luc c6t 16i mai; ting truong doanh sd théng qua cic phuong phép tiép can khac
nhau, bao gém: san phém, dich vy va céc thi truong mdi; tang truéng doanh s6
thong qua nhiéu hinh thire khac nhau nhu doanh thu dat duge, tai trg va hién tang;
doanh thu tir ban hang; cac ddi tic va lién minh méi; mdi quan hé méi cua ngudi
1am thué hodc tinh nguyén vién. Chién lugc c6 thé dinh hudng vao viéce tré thanh
nha cung ung hang dau, nha cung Gng dia phuong trén timg thi trudng cua khach
hang hodc d6i tac chinh, nha san xuit véi chi phi thdp, nha khai pha thi truong, nha
cung cip san pham, dich vu c6 tiéng tim hodc nha cung cdp san pham, dich vu
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theo yéu cau cua khach hang. T6 churc ciing can dinh hudng vao viéc dap tng nhu
cau cua cong dong hoic cong dong chung.

2.1.a.[1]. Su linh hoat cta to chtc dé cip dén kha ning thay d6i nhanh chong
trong chlen lugc va kha ning diéu chinh cac hoat dong ciia to chire khi cé co hoi
hodc nhu cau ndy sinh.

2.1.a.[3]. Tich hop dit liéu tir tit ca cac ngudn dé tao thong tin c6 lién quan vé mit
chién lugc 1 mot can nhac quan trong. Dit liéu va thong tin c6 lién quan téi khach
hang va yéu cau thi truong, cac mong mudn, co hdi va rui ro. Cac rii ro vé tai
chinh, xd hoi, dao duc, phap ly, cong nghé, an ninh va cac rui ro tlem an khac;
nang lyc chinh cua t chirc; moi truong canh tranh va kha nang cua ) churc so voi
cac d6i thu canh tranh va céc to chitc khac c6 thé so sanh duge; chu ky song cua
san pham; d6i méi hodc thay ddi vé cong nghé va cac ndi dung chinh khac co thé
tac dong dén san phé\m va dich vu cua t6 chir, cling nhu tdc d6 d6i méi; nhu cau
lao dong va cac nguén luc khéc, kha nang tan dung su thay doi da dang, co hdi dé
dinh hudng lai cac ngudn luc nham tip trung vao nhitng san pham, dich vu hodc
cac linh vuc ¢ muic d6 uvu tién hon; cac rui ro vé tai chinh, xa hoi, dao dic, phap
Iy, cong nghé, an ninh va cac rai ro tiém an khac; Kha ning phong ngira va cac
phan {mg v&i cac tinh huéng khan cip, bao gdm ca nhimng tham hoa tu nhién hogc
tham hoa khac; thay d6i trong nén kinh té quéc dan va toan cau; nhu cau diém
manh, dlem yéu cua cac d01 tac va chudi cung Ung; thay d6i trong co quan chu
quan cta to chire; cac yéu to dic thu khac cia t6 chuc.

2.1.a.|3]. Viéc hoach dinh chién lugc nén dé cap dén kha nang huy dong cac nguén
luc va tri thic can thiét cua té chirc dé thuc hién ké hoach chién lugc. Viée hoach
dinh chién lugc ciing nén dé& cap dén kha ning thuc hién cac ké hoach khan cép
hodc, néu hoan canh yéu cau, co thé thay ddi chién luwgc va nhanh chong thuc hién
cac ké hoach méi hoic ké hoach da thay dbi cua to chirc.

2.1.a.[4]. H¢ thong lam viéc cua to chue la su ph01 két “hop gitra cac qua trinh 1am
viéc ndi bd va ngudn luc bén ngoai can thiét dé phat trién, san Xuat va cung cap san
pham mot cach ¢6 hiéu qua. Ngudn luc bén ngoai c¢6 thé bao gom dbi tac, nha cung
cap, cong tac vién, d6i thu canh tranh, khach hang hodc cac t6 churc khac la mot
phan trong hé sinh thai kinh doanh cua t6 chirc. Cac quyét dinh vé hé thong 1am
viéc lién quan dén viéc bao vé so hitu tri tué, tan dung cac nang luc cot 16 va giam
thiéu rui ro.

2.1.b.[1]. Cac muc tiéu chién luoc nén tap trung vao nhitng thach thirc va loi thé va
co hoi cu thé - 1a nhitng muc tiéu quan trong dé ting cudng hoat dong cua to chirc
hién tai va tuong lai.
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2.2. Trién khai chién lwgc: T6 chirc/doanh nghiép trién khai chién lwge nhw
the nao? (40 diem)
2.2.a. X4y dung va trién khai ké hoach hanh dong

[1] Xay dung ké hoach hanh dong. Cac ké hoach hanh dong ngan han va
dai han chinh ciia to chirc/doanh nghiép la gi? MGéi lién hé giira cac ké
hoach hanh dong v&i1 muc ti€u chién luge. T chtrc/doanh nghi¢p a phat
trién ké hoach hanh dong nhu thé nao?

[2] Trién khai ké hoach hanh dong. Té chirc/doanh nghiép trién khai
thwe hién cic ké hoach hanh ~dong nhu thé nao? Cach thuc té
chirc/doanh nghiép xay dung va trién khai ké hoach hanh dong xuyén sudt
tur nguoi lao dong dén cac nha cung tng, dbi tac va cac bén cdng tac
chinh, khi can thiét, 3 dam bao dat duoc cac muc tiéu chién luge chinh?
Céch thirc t6 chirc/doanh nghiép dam bao c6 thé duy tri cac két qua chinh
ctia nhitng ké hoach hanh dong ctia minh?

[3] Phan bo nguon luc. Cach thirc to chirc/doanh nghiép dam biao cac
ngudn tai chinh va cac nguon luc khac ludn sin cé dé hd tro cho viée
hoan thanh cic ké hoach hanh déng va lam tron trach nhiém cia to
chirc/doanh nghiép? Cach thirc t6 chirc/doanh nghiép phan bo cac ngudn
luc nay dé hd trg cho viéc hoan thanh cac ké hoach? Cach thirc to
chtrc/doanh nghiép quan 1y rui ro gan lién voi cac ké hoach nay dé dam
bao kha ning vé tai chinh ?

[4] Ké hoach vé ngudn nhén lwe. Ké hoach vé ngudn nhén lue chinh cia
to chirc/doanh nghiép dé hoan thanh cic muc tiéu chién hroc va ké
hoach hanh djng ngén han va dai han? Céc ké hoach nay dé cap dén
nhimg anh huéng tiém ning d6i voi lyc lugng lao dong trong to
chtrc/doanh nghiép va bat ky su thay d6i tiém nang nio ddi v6i nhu cau vé
kha ning va niang luc cua luc luong lao dong nhu thé nao?

[5] Po lwong két qua hoat dong. Cac chi tiéu hodc chi s6 hoat dong chinh
dé xac dinh viéc hoan thanh va tinh hiéu qua ciia cac ké hoach hanh
dong 1a gi? Lam thé nao dé to chtrc/doanh nghiép dam bao rang toan bo
hé thdng do ludng ké hoach hanh dong gitip ting cudng thém su dong bod
trong to chirc/doanh nghiép?

[6] D kién két qua hoat dong. Pdi véi cac chi tiéu hodc chi sé hoat dong
chinh, cic dw kién két qua hoat dong ciia to chirc/doanh nghiép doi
v6i cac ké hoach ngin han va dai han 1a gi? Hoat dong du kién cua to
chtrc/doanh nghiép so véi cac d6i thii canh tranh hodc cac to chic/doanh
nghiép c6 thé so sanh khac nhu thé nao? Cach thuc to chirc/doanh nghiép
thé hién chung trong cac ké hoach hanh dong?

2.2.b. Piéu chinh ké hoach hanh dong

Céch thtc t6 chirc/doanh nghiép thiét 1ap va trién khai cac ké hoach hanh

dong stra d6i néu hoan canh thyuc té doi hoi c6 sy thay ddi va thue hién nhanh

chong céc ké hoach méi?
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Chu thich:
2.2. Viéc phat trién va trién khai chién lugc, ké hoach hanh dong lién két chit ché
vo1 cac hang muc khac cua cac Ti€u chi. Dudi déy 1a vi du vé cac lién két chinh:

+

+

+

+

Hang muc (1.1) vé cach thirc Lanh dao t6 chuc thiét 1ap va trao doi thong tin
vé cac dinh hu’ong ctia to chirc;

Tiéu chi 3 vé viéc thu thap thong tin, kién thitc v& khach hang va thi truong
lam dau vao cho chién lugc va cac ké hoach hanh dong, trién khai cac ké
hoach hanh dﬁng;

Tiéu chi 4 vé viée do luong, phan tich va quan ly tri thie nham hd trg nhu
cau vé thong tin chinh cua t6 chire, hd tro viéc xay dung chién lugc cua to
chure, cung cap co s¢ cho viée do luong két qua hoat dong va theo ddi su
tlen trién lién quan dén cac muc tiéu chién lugce va ké hoach hanh dong cua
td churc;

Tiéu chi 5 vé viéc dap ing cac nhu cau vé kha nang va nang lyc cua lyc
lugng lao dong; phat trién luc luong lao dong; thiét ké va nhu cau vé hé
théng nang cao kién thirc cta luc lugng lao dong; thuc hién nhing thay 601
lién quan dén lyc luong lao dong xut phat tir ké hoach hanh dong cua t6
chuec;

Tiéu chi 6 vé cac thay ddi dbi véi cac nang luc chinh, hé théng lam viéc va
cac qua trinh 1am viéc xuat phat tir ké hoach hanh dong cta t6 chc;

Hang muc (7.1) vé két qua thuc hién cu thé dbi véi chién luge va ké hoach
hanh d6ng ciia to chiic.

Hang muc (7.5) vé két qua cho chién luoc téng thé va thanh tyu ké hoach
hanh dong

2.2.2.[6]. Két qua hoat dong duoc dy doan c6 thé xem xét tir cac dau tu mao hiém
méi; mua lai to chiic hodc sap nhap; tao gia tri moi; gia nhép va chuyén doi thi
truong; nhiém vu luat phap mdi, yéu cau phap 1y hodc tiéu chuan nganh; va nhimng
d6i moi dy doan dang ké trong dich vu va cong ngh¢. Qua trinh cua ban dé du
doan két qua hoat dong trong twong lai nén dugc bao céo trong 4.1c (1).
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Tiéu chi 3: Khach hang (85 diém)

Tiéu chi nay yéu cau mé ta vé cdch thire t6 chirc/doanh nghiép gin két véi
khéch hang dé thanh cong trén thi truong, bao gom cdch thirc t6 chirc/doanh
nghiép ling nghe tiéng néi ciia khach hang — VOC, ddp iing va vuieot qud sw mong
doi ciia khdch hang, va xdy dung moi quan hé gan bé véi khdch hang.

3.1. Liing nghe khéch hang: To chirc/doanh nghiép thu thap va sir dung thong
tin tir phia khach hang nhw thé nao? (40 diém)
3.1.a. Ling nghe khach hang

[1] Khach hang hién tai. Té chirc/doanh nghiép quan sat, ling nghe va
twong tac voi khach hang dé c6 thong tin va phan h01 tir khach hang vé
san pham va su hd trg khach hang cia minh nhw thé nao? Cic phuong
phap ling nghe cua t6 chirc/doanh nghiép thay d6i theo timg khach hang,
nhom khéach hang hodc phan khic thi trudng nhu thé nao? Cac phuong
phap ling nghe cua to chitc/doanh nghiép thay doi trong subt "vong doi ca
khach hang" nhu thé nao? T chirc/doanh nghiép theo sat khach hang vé
cac van dé chat luong san pham, hd tro khach hang va giao dich dé tiép
nhan kip thoi va day di phan hoi tir phia khach hang nhu thé nao?

[2] Khach hang tlem nang. Té chu’c/doanh nghiép lang nghe khach hang
tiém nang dé c6 thong tin va phan hoi nhw thé nao? TH chirc/doanh
nghiép ling nghe khach hang cii, khach hang cua cac dbi thu canh tranh
va khach hang tiém ning dé thu thap duoc thong tin va phan hoi kip thoi
vé san pham, hd tro khach hang va cac giao dich khi thich hop, nhu thé
nao?

3.1.b. Phén khiic khach hang va cung cap sin pham

[1] Phan khiic khach hang. Cach thirc t6 chirc/doanh nghiép xac dinh
phén khiic thi trromg va nhém khach hang? T6 chirc/doanh nghiép:

+ sir dung thong tin vé khach hang, thi truong va san phidm cung cap dé
xac dinh cac phan khuc thi truong, nhém khéch hang hién tai va du
doan khach hang twong lai nhu thé nao?

+ x4c dinh khach hang, nhom khach hang va phan khac thi truong nao
can dugc chd trong va theo dudi dé phat trién, nhu thé nao?

[2] Cung cap san pham Cach thirc to chirc/doanh nghiép xac dinh sin
pham cung cap? T6 chirc/doanh nghiép:

+ xac dinh yéu cau va mong doi cua khach hang va thi truong dbi véi
viéc cung cap san pham va dich vu nhu thé nao?

+ xac dinh va diéu chinh viéc cung cap san pham dé dap tmg nhu cau va
vuot qua mong doi cia cac nhom khach hang va phan khuc thi truong
nhu thé nao?

+ xac dinh va diéu chinh viéc cung cip san pham dé tham nhap thi truong
moi, thu hut khach hang méi va tao co hoi mé rong mbi quan h¢ voi
khach hang hién tai, khi thich hop, nhu thé nao?
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Chu thich:

3.1. Céac két qua vé hiéu qua hoat dong cua t6 chirc lién quan dén cac tinh ning
chinh cua san phém phai dugc néu tai Hang muc 7.1.

3.1. Pé xem xét thém vé cac san pham va kinh doanh cua cac to chirc phi loi nhudn
(bao gém ca co quan chinh pht), xem cac ghi chi tai P.1.a (1) va P.2.b.

3.a.[1]. Phuong phap ldng nghe khach hang bao gdm cac phuong tién truyén thong
xd hoi va cac cong ngh¢ dua trén Web. St dung cac phuong tién truyén thong xa
hoi c6 thé bao gdm theo doiy kién trén blog, t6 chirc vira phai don nhén cac thong
tin tir cdc phuong tién truyén thong xa hoi ma t6 chirc kiém soat hay khong kiém
soat.

3.1.a.[1]. Vong doi cua khach hang bét dau tir khai niém san phém hay giai doan
trude ban hang va tiép tuc thong qua tat ca cac giai doan lién quan den khach hang.
Céc giai doan ndy c6 thé bao gdm xay dung mdi quan hé, cac mbi quan hé kinh
doanh tich cyuc, va mot chién luoc rat lui, khi thich hop.

3.1.b. Khi xac dinh cung cép cac dich vu san phém, nén xem xét tat ca cac dic tinh
quan trong ctia san pham va dich vu va hoat dong cta chung trong sudt vong doi
va trong toan chudi tiéu thy. Vi du, can tip trung vao cdc tinh ning anh huong dén
khach hang wu tién va 10ng trung thanh véi to chtc va thuong hiéu cua t6 chirc, vi
du, cac tinh ning phan biét san pham co tinh chat doc dao hodc phan biét ching
v0i cac dich vu canh tranh hodc cac dich vu khac cua t6 chtrc. Nhitng tinh nang sau
nay co thé bao gém gia ca, do tin cay, gia tri, giao hang, tinh kip thoi, tuy bién san
pham, dé st dung, hd tro ky thuat khach hang va moi quan hé ban hang. Cac tinh
nang chinh cung co the xem xét cach cac giao dich xay ra va cac yéu t6 nhu cong
nghé méi ndi va quyén riéng tu va bao mat ciia dir liéu khach hang.
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3.2. Gin két véi khach hang: Té chirc/doanh nghiép xiy dung méi quan hé
v6i khach hang va xic dinh s théa mién, gin két ciia khach hang nhw thé
nao? (45 diém)

3.2.a. X4y dung mdi quan hé va hé tro khach hang

[1] Quén 1y mdi quan hé. Té chirc/doanh nghiép tim hiéu, xdy dung va

quan ly quan h¢ véi khach hang nhw thé nao, dé:

+ C6 duogc khach hang va thi phan?

+ Quan 1y va ning cao hinh anh thuong hiéu cua t6 chtrc/doanh nghiép?

+ Giit chan khach hang, dap tng yéu cau va vuot qua sy mong doi cia ho
trong tung giai doan ctia vong doi khach hang?

[2]T1ep cin va hé tro khach hang. T6 chlrc/doanh nghlep giup khach
hang tim kiém théng tin va sw hd tro nhuw thé nao? T6 chirc/doanh
nghiép gitip khach hang thuc hién kinh doanh cung t6 chirc/doanh nghiép,
néu c6, nhu thé nao? Céc bién phap chinh hd tro va trao doi thong tin voi
khach hang 1a gi? Cac bién phap nay c6 su khac biét nhu thé ndo theo cac
khach hang, cic nhom khach hang hodc phan khic thi truong? To
chirc/doanh nghiép:

+ xac dinh cac yéu cau hd trg chinh cho khach hang nhu thé nao? va
+ trién khai cic yéu cau hd trg nay cta khach hang dén tit ca nhan vién
va cac qua trinh hd tro khach hang lién quan nhu thé nao?

[3] Quéan 1y khiéu nai. Té chirc/doanh nghiép quan ly khiéu nai ciia
khach hang nhu thé nao? Cach thuc t6 chtrc/doanh nghiép dam bao
khiéu nai duogc giai quyét nhanh chéng va hiéu qua? Cach thirc to
chtrc/doanh nghiép quan 1y su khiéu nai ciia khach hang nham phuc hoi su
tin twong ctia khach hang, ting cuong su thoa min va gan bo cua khach
hang ciing nhu tranh lap lai cac khiéu nai twong tu trong tuwong lai?

3.2.b. Xdc dinh sy hai 1ong va gin b6 ciia khach hang

[1] Sw hai long, khong hai long va gin bé. Té chirc/doanh nghiép xac
dinh sy hai long, khong hai long hoic gin bé ciia khach hang nhuw thé
nao? Su khac nhau gitta cac phuong phap xac dinh nay véi cac nhom
khach hang va phan khuc thi trudng? Céch thire to chirc/doanh nghiép do
ludng cac thong tin vé sy hai 1ong, khong hai 1ong hodc gin bo cta khach
hang?

[2] So sanh vé su hai long véi cic to chirc/doanh nghiép khac. Cach thirc
t6 chirc/doanh nghiép c6 dwgce théng tin vé mirc do hai long cia
khach hang vé minh so véi cac td chire khac? Cach thic t6 chirc/doanh
nghiép c6 dugc thong tin vé mirc dd hai long cua khach hang:

+ dbi véi dbi thi canh tranh?
+ @d6i voi cac to chire/doanh nghiép cung cip cac san pham twong tw, hoic
v6i chuan doi sanh ctiia nganh/linh vyc?

3.2.c. St dung dir liu thi trwong va “tiéng no6i cia khach hang -
VOC”. To chirc/doanh nghiép sir dung thong tin, dir liéu thi trwong
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va “tiéng néi ciia khach hang - VOC” nhu thé nao? To chic/doanh
nghiép str dung thong tin, dir liéu thi trudng va “tiéng noi cua khach
hang - VOC” dé xay dung nén vin héa dinh hudng vao khach hang va
hd trg viéc ra quyét dinh diéu hanh nhu thé nao?

3.2.a. Cac két qua lién quan dén nhén thirc va hanh dong (két qua) phai duoc néu tai
Hang muc 7.2.

3.2.b.[1]. Xac dinh sy khong hai 1ong cua khach hang dugc xem trong hon 1a diém hai
long cuia khach hang. Can xéac dinh doc 1ap dé tim nguyén nhan gdc ré va gitp khéc
phuc c6 hé théng dé tranh sy khong hai long trong tuong lai.

3.2.b.[2]. Thong tin vé sy hai long tuong d6i co the bao gdm so sanh voi cac ddi thi
canh tranh, so sanh voi cic to chic khic cung cip cac san pham tuong ty trong thi
trueong khong canh tranh hodc so sanh ¢ duge thong qua céc t6 chirc thuong mai hodc
cac t6 chirc khac. Thong tin nhu vy ciing bao gdm thong tin vé 1y do tai sao khach
hang chon dbi thu canh tranh.

3.2.c. Dit liéu va thong tin khach hang nén duoc str dung dé hd tro danh gia hoat dong
tong thé duoc dé cap trong hang muc 4.1.b. Tiéng noi khach hang, dir liéu va thong tin
cua khach hang va thi truong dé sir dung c6 thé bao gom dir liéu tong hop vé khiéu nai,
néu phi hop, dir liéu va thong tin tir phuong tién truyén thong xa hoi.
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Tiéu chi 4: Po lwong, phén tich va quan 1y tri thire (90 diém)

Tiéu chi nay yéu cau mé ta vé cdch thirc lwa chon, thu thip, phdn tich, qudn Iy va
cdi tién thong tin, dit liéu va tai san tri thike ciia t6 chirc/doanh nghiép; cach thire
16 chirc/doanh nghiép sir dung cdc phat hién sau khi xem xét théng tin dé cdi thién
két qua hoat dong; va sy truong thanh sau cac hoat dong trén.

4.1. Po lwong, phan tich va cai tién hoat dong ciia t6 chirc/doanh nghiép: T
chirc/doanh nghiép do lwong, phan tich va cai tién hoat déng ciia minh nhuw
thé nao? (45 dié¢m)

4.1.a. Po lwong hoat dong ciia to chirc/doanh nghiép

[1] Po lwong hoat dong. Té chirc/doanh nghiép theo doi thong tin va dir
lidu dé giam sat hoat ddng hang ngay va két qua hoat dong tong thé
nhw thé nao?

+ Céch thirc to chirc/doanh nghiép lua chon, thu thap, lién két va tich hop
dir liéu va thong tin dé st dung trong viéc giam sat hoat dong hang
ngay va két qua hoat dong tong thé? va

+ Céch thue t6 chic/doanh nghié¢p theo doi tién bo dat duge cac muc tiéu
chién lugc va cac ké hoach hanh dong?

Céc chi tiéu vé hoat dong chil yéu cta to chirc/doanh nghiép, bao gom ca

cac chi tiéu tai chinh ngan va dai han 13 gi? Tan suit xac dinh cac chi tiéu

nhu thé nao?

[2] Dir liéu so sanh. Té chirc/doanh nghiép lwa chon dir liéu va thong tin
so sanh chinh dé hd tro cho viéc ra quyét dinh hanh dong dua trén
thue té nhw thé nao?

[3] Sw linh hoat ciia hé thong do lwong. To chirc/doanh nghiép dam bao
hé thong do luwong két qua hoat dong clia minh cé thé phan ing
nhanh chéng véi nhitng thay d6i ngoai duw kién hoic khong duoc
mong doi bén trong va bén ngoai nhw thé nao?

4.1.b. Phan tich va xem xét hoat dong

To chirc/doanh nghiép xem xét két qua hoat dong va niing luc ciia
minh nhw thé nao? T6 chirc/doanh nghiép sir dung cac chi s6 do luong
két qua hoat dong chinh cling nhu cac dit liéu so sanh trong cic xem xét
nay nhu thé nao? Cac phan tich da thuc hién dé hd trg cho cac xem xét
nay va dé dam bao cac két luan co gia tri 13 gi? T6 chirc/doanh nghiép va
lanh dao cua to chirc/doanh nghiép st dung cac xem xét nay dé:

+ danh gia sy thanh cong cua to chic/doanh nghiép, kha ning canh tranh,
nang luc tai chinh, kha nang thuc hién céac ké hoach hanh dong va dat
duoc cac muc tiéu chién lugc nhu thé nao?

+ phan tng nhanh chéng véi cac thay doi nhu cau va cac thach thirc cua
t6 chirc/doanh nghiép trong moi trudng hoat dong nhu thé nao?

23



Ban diéu hanh cua t6 chirc/doanh nghiép xem x¢ét két qua hoat dong va su
tién d6 ddi voi cac muc tiéu chién luge va ké hoach hanh dong cua to
chtrc/doanh nghiép nhu thé nao?

4.1.c. Cai tién két qua hoat dong

[1] Két qua hoat dong trong twong lai. T6 chirc/doanh nghiép du doan

két qua hoat dong trong twong lai nhu thé nao? T6 chac/doanh nghiép
sir dung cac phat hién c6 tim toi xem xét hoat dong va cac yéu t6 canh
tranh, dit liéu chinh dé 1én ké hoach hoat dong trong tuong lai? T
chtrc/doanh nghiép sir dung cac phat hién co duogc tir viée xem xét két qua
hoat dong va cac dir liu canh tranh va so sanh chinh trong du bao két
qua hoat dong nhu thé nao?

[2] P6i méi va cai tién lién tuc. To chirc/doanh nghiép sir dung xem xét

két qua hoat dong dé phat trién cac wu tién cho cai tién va cac co hoi

cho doi méi nhw thé naoe? TH chic/doanh nghiép trién khai cac wu tién

va co hoi nay:

+ & céc bd phan nhu thé nao?

+ t&1 cac nha cung cép, ddi tac va cong tac, khi thich hop, dé dam bao su
lién két ctia to chirc/doanh nghiép nhu thé nao?

Chau thich:
4.1. Cac cau hoi trong hang muc nay dugc lién két chat ché véi nhau va véi cac hang
muc Tiéu chi khéc. Sau day la cac vi du vé€ cac moi lién két chinh:

+

+

+

4.1.a.

Do luong hoat dong cua to chire (4.1.a) bao gém dit liéu so sanh va thong tin
lya chon va cac phuong phap hoat dong dugc bao cao trong toan bo hang muc
Tiéu chi dap img can thong bao danh gia hoat dong cua t6 chirc (4.1.b).

Panh gia hoat dong ciia t6 chirc (4.1.b) s& phan 4nh cac muc tiéu chién lugc va
ké hoach hanh dong cia to chirc va két qua phan tich, danh gia hoat dong cua
t6 churc s& thong bao cho viéc phat trién va thuc hién chién luoc va do luong,
phan tich va quan 1y tri thirc cho hoat dong xuat sic dé cai thién va co hoi doi
moi.

Céc du bao hoat dong cho cac ké hoach hanh dong chinh cta t6 chirc dugc néu
trong 2.2.a.[6].

Két qua hoat dong t chirc dugc néu trong cac hang muc 7.1 - 7.5.

Dir liéu va thong tin tir do luong hoat dong dugc su dung dé hd trg' cac quyét

dinh dua trén thyuc té dit ra va hai hoa véi cac dinh hudng va str dung ngudn nhan luc
cua t6 chirc & timg bd phan/don vi cong tac, cac qua trinh chinh, phong ban va toan b
to chtrc.

4.1.a.]2]. Dix liéu va thong tin so sanh c6 duoc bang cach so sanh v6i chuan ddi sanh
(benchmarking) va voi cac d6i thii canh tranh. Chuan d6i sanh dé cap dén céc qua
trinh va két qua thé hién céac thuc hanh t6t nhit va hiéu qua hoat dong ddi véi cac
hoat dong tuong tu bén trong hodc bén ngoai td chirc. Viéc so sanh canh tranh lién
quan t6i hoat dong ctia t6 chirc so véi dbi thii canh tranh va céc t chire khac cung cép
cac san phém va dich vu tuong tu.
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4.1.a.[3]. Sy linh hoat trong hé théng do luong cua to chirc c6 thé can thiét dé dap ung
v6i nhitng thay d6i vé& quy dinh ludt phap, nhimg thay dbi khac trong méi truong
chinh tri, su d6i méi trong cac qua trinh ciia to chirc hodc mé hinh kinh doanh, nhiing
san pham cung cap ctia dbi thu canh tranh méi hodc nang cao ning suét. Phan Gmg véi
nhing thay d6i nhu vay c6 thé lién quan, vi du, viéc ap dung cac do luong két qua
hoat dong khac nhau hozc diéu chinh khoang thoi gian giita cac 1an do.

4.1.b. Viéc phan tich bao gdm viéc xem x€t cac xu huong; cac du bao vé o chic,
nganh cong nghiép va cong nghé; so sanh, mdi quan hé nguyén nhan — hé qua va cac
moi twong quan. Viéc phan tich phai hd trg cho viéc xem xét hoat dong clia t6 chuc,
gitp xac dinh nguyén nhan co ban va thiét 1ap thir ty wu tién cho viéc sir dung cac
nguén luc. Do d6, viéc phan tich duogc dua trén tat ca cac dit liéu vé khach hang, tai
chinh, thi truong, hoat dong va dbi thu canh tranh. Viéc phan tich ciing can dya trén
cac chi sd da duogc uy thac cong khai, khi thich hop va ciing ¢6 thé duoc thong bao
bang cac danh gia noi bd hodc bén ngoai

4.1.b. Viéc dap tmg nhanh chéng véi viéc thay doi nhu cau va thach thirc cua to chirc
c6 thé bao gdm dap ing nhu cau thay d6i chuyén doi trong ciu tric to chirc va hé
thong lam viéc.
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4.2 Quén Iy thong tin va tri thitc: To chirc/doanh nghiép quan Iy tai san thong
tin va tri thirc ciia minh nhw thé nao? (45 diém)
4.2.a. Thong tin va dir li€u

[1] Chat lwong. Té chirc/doanh nghiép xac minh va dam bao chat lwong
ciia dir liéu va thong tin ciia minh nhw thé nao? T6 chirc/doanh nghiép
quan 1y thong tin va dit liéu dién tir cling nhu thong tin va dir liéu khac dé
dam bao tinh chinh xac, nhat quan, tin cay, kip thoi nhu thé nao?

[2] Sw sin c¢6. Té chirc/doanh nghiép dam bio sw siin c6 cia dir liéu va
thong tin nhw thé nao? To chirc/doanh nghiép cung cap cac dir liéu va
thong tin can thiét theo mot dinh dang than thién voi nguoi dung va kip
thoi cho luc lwong lao dong, nha cung cap, ddi tac, cong tac vién va khach
hang, khi thich hop, nhu thé nao? T6 chirc/doanh nghi¢p dam bao céc h¢
thong cong nghé thong tin 14 tin cy va than thién nhu thé nao?

4.2.b. Tri thitc ciia t6 chirc/doanh nghiép

[1] Quan ly tri thure. T6 chirc/doanh nghiép quan ly tri thirc cia minh
nhw thé nao? T chirc/doanh nghiép lam nhu thé nao dé:

+ thu thap va chuyén giao tri thirc ctia luc lugng lao dong;

+ phdi hop va tuong tac dit liéu tir cc ngudn khac nhau dé xay dung tri
thirc moi;

+ chuyén giao tri thic lién quan giita to chtrc/doanh nghiép véi khach
hang, nha cung tng, ddi tac va cong tac;

+ tap hop va chuyén giao tri thuc lién quan dé sir dung trong qué trinh
hoach dinh chién lugc va d6i méi cua t6 chtrc/doanh nghiép.

[2] Cac thwe hanh tét nhat. Té chirc/doanh nghiép chia sé cac thwe hanh
tot nhat trong ndi bd nhw thé nao? To chic/doanh nghiép xac dinh cac
don vi nd1 by, bén ngoai hodc cac hoat dong dat dugc cac hi€u qua cao
nhat nhu thé nao? T6 chirc/doanh nghiép xac dinh cac thuc hanh t6t nhat
dé chia sé va trién khai chiing trong toan t6 chirc/doanh nghiép ctia minh,
néu thich hop, nhu thé nao?

[3] Hoc tap ciia to chirc/doanh nghiép. T6 chirc/doanh nghiép sir dung tri
thirc va cac ngudn hre dé gin vao qua trinh hoc tip ciia minh theo
cach ciia to chirc/doanh nghiép nhw thé nao?

Chii thich:

4.2.a.[2]. H¢ thong cong ngh¢ thong tin bao gdm, vi du, cac thiét bi va hé thong vat
1y (phan cimg); nén tang phan mém va tng dung; va cac hé théng thong tin bén
ngoai, ching han nhu cac hé théng duogc luu trit trén ddm may hodc bén ngoai sy
kiém soat ctia to chirc.

4.2.a.[2]. Bao mat cua h¢ thong cong nghé thong tin khong dugce dé cap trong muc
nay. Nén giai quyet van dé nay nhu 13 mot phan ctia quan 1y an ninh va an ninh
mang tong thé cua td chirc trong hang muc 6.2

4.2.b.[1]. Két hop va twong quan dir lidu tir cac ngudn khac nhau c6 thé lién quan
dén viéc xir 1y cac tap dir li¢u 16n va céc loai dir li¢u va thong tin khac nhau, chéng

26




han nhu bang dit liéu, video va vin ban va co thé lién quan dén phan tich dir liéu
va k¥ thuat khoa hoc dir liéu. Kién thtrc t6 chirc duge xay dung tir nhitng dir liéu
nay co thé 1a suy doédn va co thé tiét 10 thong tin nhay cam vé céc to chirc hodc ca
nhan phai duoc bao vé khoi viéc str dung cho bat ky muc dich nao khac.

4.2.b.|3]. Cach thuc td chtrc hoat dong co nghla la hoc tap (1) 1a mot phan cua
cong viéc hang ngay; (2) két qua giai quyét van dé cua t chuc; (3) tap trung vao
viéc xay dung va chia s¢ kién thirc trong toan t6 churc; va (4) duoc thuc day boi cac
co hoi dé mang lai sy thay d6i quan trong, c6 ¥ nghia va doi moi.
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Tiéu chi 5: Luc lwong lao dong (85 diém)

Tiéu chi nay dé cdp dén cdc cach thirc t6 chirc/doanh nghiép danh gid cac nhu cau
vé nang lwc va kha nang cia lwc lwong lao ddng, xdy dung va duy tri méi truong
lam viéc nhdm dem lai hi¢u sudt cao cho két qua hoat dong nhu thé nao? Tiéu chi
ciing hoi vé viéc to chirc/doanh nghiép gan két, quan Iy, va phat trién luc lrong lao
dong daé phat huy toan bg tiém ndng va lién két véi cdc nhu cdu kinh doanh tong
thé ciia t6 chirc/doanh nghiép nhw thé ndo?

5.1. Méi truwomg 1am viée ciia lwe hrong lao dong: To chirc/doanh nghiép xay
dung moi tr1r0’ng l1am viéc hiéu qua va hé trg cho luc lwong lao dong nhwr thé
nao? (40 diém)

5.1.a. Kha niang va nang luc cua luc lwgng lao dong

[1] Yéu ciu vé kha ning va ning lwc. T6 chirc/doanh nghiép danh gia cac
nhu ciu vé kha ning va ning lwc cia lwe lwong lao dong nhu thé
nao? To chirc/doanh nghiép danh gia k¥ niang, nang lyc, trinh d6 chuyén
mon va cap d6 nhan sy nhu thé nao?

[2] Nhén vién moi. T6 chirc/doanh nghiép tuyén dung, thu@ muon, bo tri
va tao diéu kién dé hoa nhap cho nhan vién méi nhw thé nao? T
chtrc/doanh nghi¢p bdo dam luc lugng lao dong dai dién dugc nhing tu
tudng, van hoa va tu duy da dang cua ngudi tuyén dung lao dong va cong
ddng khach hang nhu thé nao? T chuc/doanh nghiép dam bao su phu
hop cua cac thanh vién mdi v6i van hoa té chirc/doanh nghiép nhu thé
nao?

[3] Quan Iy su thay doi lwc lwong lao dong. T chirc/doanh nghiép chuén
bi cho luc lwgng lao dong trudc nhirng d01 héi vé su thay ddi cta cac
yéu cau vé kha nang va nang lyc nhu thé nao? T6 chirc/doanh nghiép
1am nhu thé nao dé:

+ can bang cac nhu cau gitta luc lugng lao dong va to chtrc/doanh nghiép
dé dam tinh lién tuc, phong ngira su cat glam luc lugng lao dong va
giam thiéu anh hudng tic dong cua viée cat giam luc luong lao dong,
néu diéu do 1a can thiét ?

+ chuén bi va quan 1y moi thoi ki tang truong cua luc luong lao d6ng7

+ chuan bi luc lugng lao dong cho nhimg thay d6i trong co céu to
chtrc/doanh nghiép va hé thdng 1am viéc, khi can thiét?

[4] Thue hién cong viéc. To chirc/doanh nghiép diéu hanh va quan ly lue
lwong lao dong nhw thé nao? T6 chirc/doanh nghiép diéu hanh va quan
1y luc luong lao dong nhu thé nao dé:

+ hoan thanh cong viéc?

+ tan dung duogc cac nang luc ¢t 16i cua td chirec/doanh nghiép?

+ cung ¢d su dinh hudéng vao khach hang va hoat dong san xuat, kinh
doanh?
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+ vuot qua nhitng mong doi vé két qua hoat dong.
5.1.b. Moi truong cia lwe lwgng lao dong
[1] Méi tru(‘rng lam viéc. T6 chic/doanh nghiép dam bao an toz‘m, an
ninh va dé tlep can noi lam viéc cho luc luwgng lao dong nhuw the nao"

Céc chi tiéu két qua hoat dong va cac chi tiéu cai tién vé cac yéu to6 moi
truong 1am viéc cua to chtrc/doanh nghiép 1a gi?

[2] Quyén loi va chinh sach. Té chitc/doanh nghiép hd tro lwc lwgng lao
dong thong qua cac quyén loi, chinh sach va dich vu nhw thé nao? Su
hd trg nay da dap tng cac nhu cau da dang cua lyc luong lao dong, cac
nhom lao dong va phan khuc lyc lugng lao dong khac nhau nhu thé nao?

5.1. Cac két qua lién quan dén moi trudng cua luc luong lao dong va su gan két
dugc néu trong hang muyc 7.3. Nhimg nguoi duge giam sat glal quyét cong viéc noi
b cua t6 chirc. Pdi véi cac to chirc dua vao tinh nguyén vién, luc luong lao dong
bao gdm nhiing tinh nguyen vién nay.

5.1.a.1. Panh gia cta to chtc vé kha ning cia lyc lugng lao dong va nhu cau nang
lue nén duge xem xét, khong chi 13 cac nhu cau hién tai, ma ca cac yéu ciu trong
tuong lai dya trén cdc muc ti€u chién luogc va ké hoach hanh dong xac dinh trong
hang muc 2 va hoat dong trong tuong lai thdo luan trong hang muc 4.1¢ (1).
5.1.a.]3]. Chuén bi lyc lugng lao dong cua td chire khi ma nhu ciu vé kha nang va
nang luc ludn thay ddi ¢6 thé bao gém viéc dao tao, giao duc, trao doi thong tin
thuong xuyén, xem x&t viéc thué mudn va kha nang thué mudn luc lugng lao
dong, tu van nghé nghiép, bd tri viée lam va cac dich vu khéac.

5.1.a.[3]; 5.1.a.[4]. T6 chtic va quan ly luc luong lao dong co thé lién quan dén
viée t6 chuc lyc luong lao dong dé thay doi khi giai quyet cac thay d01 ve cong
ngh¢, moi truong bén ng0a1 vin héa hodc cac muc tiéu chién luge cua td chirc.

Kha ning tiép can moi truong lam viéce, toi da hoa ning suat bang cach
loai bo cac rao can c6 thé ngan chin kha nang 1am viéc hét tiém ning cua ho. Mot
noi lam viéc bao gém déy du vé thé chat, cong ngh¢, va thai do lam viéc.

Néu céc yéu td moi truong tai noi lam viéc va cac bién phap hoac muc
tiéu hoat dong cua ching khac nhau dang ké ddi véi luc luong lao dong nén giai
quyét van dé an toan tai noi 1am viéc trong muc 6.2 nhu 14 mot phan cia hé théng
an toan chung cta to chirc.
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5.2. Sw gin két ciia lwe lwong lao dong: To chirc/doanh nghiép thwe hién viée
gin két lwc lwong lao dong ciia minh dé duy tri va dat hiéu suit 1am viéc cao
nhuw thé nao? (45 diém)

5.2.a. Danh gia sy gz‘in bo cia lwe luwgng lao dong
[1] Pong lue gan bé. Toé chirc/doanh nghiép xac dinh dong luc chinh dé

tao su gan b6 cua lyc lugng lao dong nhw thé nao? Cach thirc xac dinh
cac yéu to, dong luc gan bo d6i voi cac nhom va phan khic lyc luong lao
dong khac nhau nhu thé nao?

[2]Panh gia sw gin b6. To chirc/doanh nghiép danh gia sw gin b6 cia
luc lwong lao dong nhw thé nao? Cac phuong phap va chi tiéu danh gia
chinh thuc va khong chinh thuc duoc st dung dé xac dinh su gén bo va
su thod man cua lyc lugng lao dong la gi? Cac phuong phdp va chi tiéu
danh gia nay khac nhau d6i véi timg nhém va phéan khuc cua luc luong
lao dong nhu thé nao? T6 chirc/doanh nghiép st dung cac chi sb khac dé
danh gia va cai thién su ga"m b6 cua luc lugng lao dong nhu thé nao?

5.2.b. Vin héa t6 chirc/doanh nghiép. T chirc/doanh nghiép nudi dudng vian
héa to chirc/doanh nghiép c6 dic dlem giao tiép c6i mé, két qua hoat
dong cao va mot lyc lwgng lao dong gan bé nhu thé nao? To chic/doanh
nghiép cing co vian héa to chic nhu thé nao? T6 chirc/doanh nghiép dam bao
rang van hoa to chic cia minh hd trg tim nhin va céac gia tri, va dem lai loi
ich tr cac y tudng, van hoda da dang va tu tudng cua luc luong lao dong nhu
thé nao? T6 chirc/doanh nghiép trao quyén cho lyc luong lao dong nhu thé
nao?

5.2.c. Quan ly va phat trién hiéu qua hoat dong
[1] Quén Iy két qua hoat dong. Hé théng quan 1y két qua hoat dong ciia

lwc lwong lao dong trong té chirc/doanh nghiép hd tro cho viéc niang
cao hiéu qua cong viéc nhu thé nao? Hé thong nay xem xét viéc dai
ngd, khen thudng, cong nhan sy dong gop va khich 1€ luc luong lao dong
nhu thé nao? Hé théng nay hé tro viée chu dong chép nhan rui ro, tap
trung vao cong vi¢c, khach hang va dat duoc cac ké hoach hanh dong cua
t6 chirc/doanh nghiép nhu thé nao?

[2] Phat trién két qua hoat dong. Hé thong hoc tap va phat trién ciia to
chirc/doanh nghiép ho trg su phat trién c4 nhan trong luc luwgng lao
dong va cac nhu ciu cia to chirc/doanh nghiép nhuw thé nao? T6
chtrc/doanh nghiép xem xét nhu cau hoc tap va phat trién cua cac thanh
vién cua lyc lugng lao dong, hd trg cai thién két qua hoat dong, cuing co
dao dtrc va hanh vi kinh doanh ¢ dao dic nhu thé nao?

[3] Hiéu lwe cia hé théng ning cao kién thirc va phat trién. To
chirc/doanh nghiép danh gia tinh hiéu lwc va hiéu qua cia hé thong
niang cao kién thirc va phat trién cia minh nhw thé nao? Hé théng
nang cao kién thtrc va phét trién cta to chirc/doanh nghiép dé cap dén cac
yéu to sau ddi vé6i luc lwong lao dong nhu thé nao:

+ tuong quan giira két qua hoc tap va phat trién véi két qua danh gia vé
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su gén b6 cua luc lugng lao dong va cac két qua kinh doanh chinh;

+ sir dung cac mbi tuong quan nay dé nhan biét cac co hoi cai tién ca vé
su gén b6 cua luc luong lao dong va cac hoat dong hoc tap va phat
trién.

[4] Phat trién nghé nghiép. To chirc/doanh nghiép quén ly sw phat trién
nghé nghiép cia toan b lwc lugng lao dong va cia doi ngu ké nhiém
nhu thé nao? T chirc/doanh nghi¢p thuc hién hoach dinh vi¢c ké nhiém
cho cac vi tri quan 1y, 1anh dao va céc vi tri quan trong khac nhu thé nao?

Chu thich:
5.2. Cac dong luc gan két luc luong lao dong (duoc xac dinh trong P.1a [3]) dé

cap dén cac cam két ciia cac thanh vién lyc lugng lao dong, ca v€ cam xuc va ly
tri, dé hoan thanh cong viéc, sit ménh va tdm nhin cia to chirc.

5.2.a.[2]. Cac chi s6 khac duoc s dung dé danh gia va cai thién su tham gia cta
luc lugng lao dong cod thé bao gém duy tri luc lugng lao dong, Véng mit, bt
binh, an toan va ning suat.

5.2.c.[1]. Trong mét sé co quan chinh phii, hé thong tra thit lao dwoc thiét ldp
theo ludt hodac quy dinh; do do, hé tho‘ng khen thuong va cong nhdn dwoc su
dung tuy chon khdc.

5.2.c.[2]. Phéan tra 101 cua t6 chirc nén bao gdm cach to chue giai quyét moi cin
nhic dé phat trién luc luong lao dong, hoc tap va phat trién nghe nghiép la duy
nhat cho t6 chire. Ching c6 thé bao gébm cac co hoi phat trién nham giai quyét
cac nang luc cot 161, thach thire chién luge va ké hoach hanh dong cua t6 chuc;
thay dm t6 chirc va doi mdi; cac cai thién trong tap trung vao khach hang; va
cting cd kién thirc va k¥ nang méi trong cong viéc. Phén tra 1oi cua t6 churc cling
nén xem xét viéc mo rong cac co hoi phat trién c6 thé cung cap, bao gdm gido
duc, dao tao, huan luyén, ¢ vén va cac kinh nghi¢m lién quan dén cong viéc.
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Tiéu chi 6: Didu hanh (85 diém)

Tiéu chi nay dé cap dén cdc cach thirc t6 chirc/doanh nghiép thiét ké, quan Iy, cai
tién va déi méi cdc san phdm va qud trinh lam viéc va cdi thién hiéu lyc dzeu hanh
ae mang lai gia tri cho khdach hang va dat dwoc thanh cong lién tuc cua 16 chirc
nhu thé nao?

6.1. Céc qua trinh lam viéc: Té chirc/doanh nghiép thiét ké, quan 1y va cai tién
san pham va qua trinh 1am viéc chinh ciia minh nhw thé nao? (45 diém)
6.1.a. Thiét ké san pham va qua trinh

[1] X4ac dinh cac yéu ciu vé sian phim va qua trinh. Té chirc/doanh
nghiép xac dinh cac yéu ciu vé sin phAm va qua trinh chinh nhw thé
nao?

[2] Qué trinh lam viéc chinh. Qua trinh lam viéc chinh caa to
chirc/doanh nghiép 1a gi? Céac yéu cau chinh ddi vé6i cac qua trinh lam
viéc chinh 1a gi?

[3] Thiét ké san pham va qua trinh lam viéc. T6 chirc/doanh nghlep thiét
ké san pham va qua trinh lam viéc dap ung cac yéu cau nhw thé nao?
T6 chirc/doanh nghiép két hop cac yéu tb: cong nghe méi, tri thie cia to
chuc/doanh nghiép, sy tuyét hao cua san pham, gia tri ciia khach hang,
danh gia xem x¢t rui ro va yéu cau vé sy linh hoat vao trong cac san phim
va qué trinh 1am viéc nhu thé nao?

6.1.b. Quan Iy va cai tién qua trinh 1am viéc

[1] Thye hién qua trinh. Viéc van hanh hang ngay cia cac qua trinh lam
Vlec dé dam bao ching dap u’ng cac yéu cau cuia qua trinh chinh nhw
thé nao? Céc chi tiéu hodc chi s6 két qua hoat dong chinh va cac chi tiéu
cua qua trinh dugc sir dung dé kiém soat va cai tién cac qua trinh lam viéc
clia to chirc/doanh nghiép 1a gi? Cac chi ti€u nay lién quan dén chat luong
ctia san pham cudi cung va két qua hoat dong cua td chirc/doanh nghiép
nhu thé nao?

[2] Céc qua trinh hd tro. Té chirc/doanh nghiép xac dinh cic qua trinh
hd trg’ cho qua trinh lam vi¢c chinh nhw thé nao? Cac qua trinh hd trg
ctia to chirc/doanh nghiép 1a gi? Viéc van hanh hang ngay cac qua trinh
nay dam bao chung dap tmg cac yéu cau san xuat kinh doanh chinh nhu
thé nao?

[3] Cal tién san pham va qua trinh lam viéc. Té chirc/doanh nghiép cai
tién cac qua trinh lam viéc dé cai tlen san pham va két qua hoat dong,
dong thoi nang cao cac niang lue cot 16i va giam sy bién dong nhw thé
nao?

6.1.c. Quan ly mang lu¢i cung ing

T6 chirc/doanh nghiép quan ly cic nha cung cap nhu thé naoe? To6

chirc/doanh nghi€p va lua chon cac nha cung cap du tiéu chuan dé dap img

nhu cau hoat dong, ning cao két qua hoat dong, hd trg cac muc tiéu chién
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luge va gia tang sy hai long cua khach hang nhu thé nao? T6 chirc/doanh
nghiép lam nhu thé nao dé:

+ thic day lién két va hop tac trong mang ludi cic nha cung ing?

+ dam bao sy linh hoat ciia mang lu6i nha cung Umg trong viéc dap ung

cac thay d6i vé yéu cau cua khach hang, thi trudng va cia to
chtrc/doanh nghi¢p?

+ cung cép su phan hoéi voi cac nha cung Gng vé cac mong doi két qua
hoat dong, chi so va két qua danh gia nha cung Ung nham gitp ho cai
tién cling nhu d6i phé véi cac nha cung cap hoat dong kém?

6.1.d. Quin ly d6i méi
T6 chirc/doanh nghiép theo dudi co hdi d6i méi nhw thé nao? To
chtic/doanh nghiép theo dudi cac co hoi chién luge duge t6 chirc/doanh
nghi¢p xac dinh nhu 1a sy chép nhan rai ro mot cach thong minh nhu thé nao?
T6 chirc/doanh nghiép chuin bi sén tai chinh va cac ngudn luc khac dé theo
dudi co hoi néu trén nhu thé nao? T chic/doanh nghiép quyét dinh dimg
theo dudi co hdi ¢ thoi diém thich hop nhu thé nao?

6.1. Nhitng két qua vé cai tién san pham va két qua ctia qua trinh dugc néu trong
Hang muc (7.1).

6.1.a.[3]. Thiét ké qua trinh bao gom cac nhu cau thiét ké lai qua trinh do nhing
thay doi trong yéu cau hodc cac yéu t6 khac. Sy linh hoat c6 thé can thiét khi cac
qua trinh 1am viéc can thay d6i do hé thdng cong viéc chung thay 601 chang han
nhu san phim cung tng hodc xir Iy ndi bo dé tranh gian doan ngudn cung do cac
su kién bén ngoai tac dong hodc thué ngoai mot san phim hodc qua trinh trudc day
tu thuce hién.

6.1.b.[2]. Qua trinh hd tro chinh tao nén gié trj cta to chtrc. Chung c6 thé bao gébm
cac qua trinh hd tro cac l1anh dao va cac thanh vién luc luong lao dong khac tham
gia vao thiét ké san pham va giao hang, tuong tac khach hang, kinh doanh va quan
1y doanh nghiép, vi du, thiét ké va phéan ph01 san pham tuong tac cua khach hang
va quan ly doanh nghlep Vi du c6 thé bao gém ké toan va mua hang.

6.1.b.[3]. Dé cai tién hiéu qua hoat dong cua qua trinh va giam sy bién dong, to
chirc nén ap dung cac cach tiép can nhu H¢ théng san xuét t6i wu, co thé 1a mot
phan cta hé thng cai tién hoat dong cua td chic duoc mé ta trong P.2.c cliia Bao
c4o Gi6i thiéu to chic.

6.1.c. Bé dam bao cac nha cung ung dap ng nhu cau hoat dong va nang cao hoat
dong cua to chic va sy hai 10ng cta khach hang, c6 thé hop tac voi cac nha cung
mg hodc hinh thanh lién minh gitta nhiéu t6 chic trong mang luéi cung cap dé
cung c6 loi. Sy mong doi va phan h01 nha cung Umg phai 13 hai chiéu, cho phep
nha cung tmg thé hién nhimg gi ho can trong mang ludi cung ng. Déi v6i nhiéu to
chtrc, cac co ché nay c6 thé thay d6i khi yéu cau cua thi trudng, khach hang hodc
cac bén lién quan thay doi.

6.1.d. Qua trinh quan ly ddi méi cua to chirc nén tan dung céac co hdi chién lugc
dugc xac dinh trong hang muc 2.1a (2).
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6.2. Hiéu qua hoat dong: Td chirc/doanh nghiép dam bao quan ly hiéu qua cac
hoat dong ciia minh nhu thé nao? (40 diém)
6.2.a. Hi¢u lwe va hi€u qua cua qua trinh

- T chirc/doanh nghiép quan 1y chi phi, tinh hiéu lwc va hiéu qua ciaa

hoat dong nhw thé naoe? To chirc/doanh nghiép:

+ tich hop thoi gian thuc hién chu ky cong viéc, ning suét, cic yéu tb
hi¢u luc va hi¢u qua vao cac qua trinh lam viéc cua td chirc/doanh
nghiép nhu thé nao?

+ ngan ngua sai 16i san phém, dich vu va lam lai nhu thé nao?

+ giam thiéu chi phi bao hanh hodc céc sai 16i gdy ra mat ning suat cho
khach hang, néu co, nhu thé nao?

+ giam thiéu chi phi kiém tra, thtr nghiém, danh gia qué trinh/két qua hoat
dong nhu thé nao?

+ can bang giira nhu cau kiém soat chi phi va hiéu qua véi nhu cau cia
khach hang nhu thé nao?

6.2.b. An ninh va an ninh mang

Té chirc/doanh nghiép dam béo an ninh va an ninh mang ciaa dir liéu,

thong tin nhay cim va cAc tai san chinh khéc ciia minh nhw thé naoe? T

chtrc/doanh nghiép quan 1y dir liéu vat 1y va dién tir, théng tin va hé théng

1am viéc chinh dé dam bao bi mat va chi cho phép cac truy cap vat 1y va dién
ttr thich hop nhu thé nao? T6 chtrc/doanh nghiép:

+ duy tri nhan thirc vé cac moi de doa an ninh va an ninh mang mai Xuét
hién nhu thé nao?

+ dam bao nguoi lao dong, khach hang, ddi tic va nha cung cap hiéu va
thuc hién céc vai trd va trach nhiém cua ho vé bao mat va an ninh mang
nhu thé nao?

+ x4c dinh va uu tién sir dung cong nghé thong tin va hé thong van hanh
dé dam bao an ninh nhu thé nao?

+ bao vé cac hé thong nay khoi cac van dé an ninh mang tiém 4n, phat
hién kip thoi cac su ¢ an ninh mang, ung pho va phuc hoi sau céac su
¢ an ninh mang?

6.2.c. An toan va si san sang trong truong hop khan cip

[1] An toan. Té chirc/doanh nghiép cung cip méi truong lam viéc an
toan nhu thé nao? Hé thong an toan cia to chirc/doanh nghiép chuan bi
phong ngira su cd, kiém tra, phan tich nguyén nhan goc ré cta céc sai 16i
va khoi phuc nhu thé nao?

[2] Pam bao lién tuc_hoat dfng sian xuit kinh doanh. Té chirc/doanh
nghlep chuan bi san sang cho tru’O’ng hop xdy ra thién tai hoac tinh
hudng khén cip nhuw the nao? Hé thong phong chdng thién tai va ung
pho tinh huéng khan cap cua to chirc/doanh nghiép xac dinh cac bién
phép phong ngtra, ddm bdo su duy tri, kha nang khoi phuc hoat dong san
xuat kinh doanh nhu thé nao? Hé théng phong chdng thién tai va tmg phod
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tinh hudng khan cép cua to chirc/doanh nghiép tinh dén moi lién hé voi
luc luong lao dong, mang ludi nha cung cap va cac dbi tac cua to
chtrc/doanh nghiép nhu thé nao? T6 chirc/doanh nghiép dam bao hé théng
cong nghé thong tin cuia minh lién tuc an toan va san sang phuc vu khach
hang va dap ung nhu cau kinh doanh nhu thé nao?

Chu thich:

6.2.b. Dé biét vi du vé hé thdng cong nghé thong tin bao gdm nhitng gi, hiy xem
ghi chu trong 4.2.a.[2].

6.2.b. Quan 1y an ninh mang bao gdm bao vé chong mét thong tin nhay cam vé
nhan vién, khach hang va td chirc; bao vé tai san, ké ca s& hitu tri tué; va bao vé
chéng lai cac khia canh tai chinh, phap 1y va uy tin. C6 nhiéu ngudn cho cic tiéu
chuan va thuc tién vé an ninh mang néi chung va theo nganh cu thé. Sy phan hoi
toi cac nha cung Umg phai theo hai chiéu, cho phép nha cung tmg thé hién nhiing
thir ho can tir to chic.

6.2.c.[2]. Dich bénh va trudng hop khén cap c6 thé lién quan dén thoi tiét, khi hau,
tién ich, an ninh hodc tinh trang khan cip tai dia phuong hodc quéc gia. Mirc do to
chtrc chuan bi cho tham hoa hodc truong hop khan cap s€ phu thudc vao méi
truong t6 chirc va mirc d6 nhay cam cta né d6i véi sy gian doan hoat dong. Miic
do rui ro chép nhan dugc s€ khac nhau tuy thudc vao ban chét cta san phém, dich
vu, mang ludi cung cdp va nhu cau va mong doi cua cac bén lién quan.
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Tiéu chi 7: Két qua (450 diém)

Tiéu chi dé cap dén két qud hoat déng va cdi tién trong tdt ca cdac linh vuc chinh.
Bao gom: Két qua vé san pham va cdc qua trinh; Két qud vé khdch hang, Két qua
vé luc lwong lao dong; Két qud vé lanh dao va quan tri; Két qua vé tai chinh, thi
trieong va chién lwoc

7.1. Két qua vé san pham va qua trinh: Két qua vé san pham va hi¢u qua qua
trinh 1am viéc ciia t6 chirc/doanh nghiép? (120 diém)
7.1.a. Két qua vé san pham va dich vu dinh hwéng vao khach hang

Cac két qua doi v6i san pham va dich vu ciia to chirc/doanh nghiép? Chi

sb va két qua do luong vi¢c thuc hién ddi véi cac san phém va dich vu quan

trong va truc tiép phuc vu khach hang cia t6 chirc/doanh nghiép? Nhiing két
qua ndy khac nhau theo cac san pham, nhom khach hang va phan khuc thi
truong, néu co, nhu thé nao?

7.1.b. Két qua ciia qua trinh lam viéc hiéu qua

[1] Hiéu lrc va hiéu qua ciia qué trinh 1am viée. Céc két qua vé hiéu lwe
va hiéu qua ciia qua trinh 1am viéc ciia t6 chirc/doanh nghiép? Chi sd
va két qua do luong chinh vé két qua hoat dong cuia cic qua trinh chinh va
qua trinh hd trg chinh, bao gdm: ning suét, chu ky thoi gian va cac két
qua do ludng thich hop khac vé hiéu luc, hiéu qua, an ninh va an ninh
mang, hoat dong ddi moi,... cta to chic/doanh nghiép? Nhimg két qua
nay khac nhau theo cac qua trinh 1am viéc, néu c6, nhu thé nao?

[2] An toan va chuan bi san sang trong tinh huong khan cap Cac két qua
vé an toan va chuin bi san sang voi tinh huong khan cap ciia to
chirc/doanh nghiép? Cac chi s va két qua do luong chinh vé hiéu qua
ctia hé thong an toan cua to chirc/doanh nghiép va su sin sang cho tinh
huéng tham hoa hoic trudng hop khan cap? Cac két qua nay khac nhau
theo vi tri dia 1y hodc quy trinh cong viéc, néu co, nhu thé nao?

7.1.c Két qua quan ly mang luéi cung vng.

Cic két qua quan ly mang luéi cung ng ciia to6 chirc/doanh nghiép? Cac

chi sd va két qua do luong chinh vé hoat dong ctia mang luéi cung tng, bao

gbm ca su dong gop ctia nd dé nang cao két qua hoat dong cua to chic/doanh
nghié¢p?

7. Khéng co sy twong Gmg mot-mot giita cac hang muc két qua va cac Tiéu chi 1
dén 6. Cac két qua nén duoc xem xet mot cach co he thdng, véi su dong gop cho
cac muc két qua riéng 1 thudng xuat phat tir cac quy trinh trong nhiéu nhom Tiéu
chi.

Hé théng tinh diém cia GTCLQG yéu cau dit liéu hién tai, c6 xu hudng, so sanh
va phan doan, néu phu hop, dé cung cap thong tin chinh dé phan tich va xem xét

36



hoat dong cua to chirc (hang muyc 4.1), dé chimg minh viéc sir dung kién thirc t6
chtrc (muc 4.2) va dé cung cap co s hoat dong cho cac két qua tap trung vao
khach hang (muc 7.2) va két qua tai chinh, thi truong va chién luoc (muc 7.5).
Trong mot sd it linh vuc, két qua cua to chic co the c6 tinh chét dinh tinh hoac
khong phu hop voi xu hudng theo thoi gian. Mot sO vi du 1a két qua vé trach nhiém
quan tri, s6 gio dao tao cho cac nha cung cap vé cac san pham hoic quy trinh moi
va két qua cho cac dy 4n hodc qua trinh gidi han hodc chi xay ra mot lan.

Dir liéu va thong tin so sanh c6 duoc bang cach do diém chuéan (trong va ngoai
nganh cua t6 chtrc, néu phu hop) va bang cach tim kiém su so sanh canh tranh.
Trong mot sd trudng hop, chang han nhu két qua cho cac du an hodc quy trinh duy
nhat cho tb chirc, dir liéu so sanh c6 thé khong c6 sin hodc khong phu hop.
7.1.a.[1]. Cac két qua vé san phim néu trong muc nay phai gan lién véi cac dic
diém chu yéu cta san pham dugc xem 13 yéu cdu va mong doi ctiia khach hang néu
0 P.1.b [2] dya trén cac thong tin thu thap trong Tiéu chi 3. Cac chi tiéu hodc chi sO
nay phai dé cap dén cac yéu to tac dong dén so thich ctia khach hang néu trong
Chu thich cuia Hang myc P.1b[2] va Hang muc 3.1b.

7.1.a.2]. Déi véi mot s6 té chire phi loi nhudn (bao goém cd co quan chinh phuy),
cdc nguon tai tro c6 the la cdc do lwong két qud hoat dong san pham hodc dich vu.
Nhiing do luong nay can dwoc xdc dinh va béo cdo ¢ day.

7.1.b.[1]. Cac ket qua néu trong Hang muc 7.5 phai gan voi cac yéu cau tac nghiép
chu yéu cta to chirc nhu da thé hién trong bao cdo "Gidi thiéu to chirc" va trong
Tiéu chi 6.

7.1.b.[1]. Cac bién phap phu hop va cac chi s6 vé hiéu qua cua qua trinh lam viéc
c6 thé bao gdm ty 16 16i; ty 1¢ va két qua cua doi méi san pham, dich vu va hé
théng lam viéc; két qua de don gian hoa cac cong viéc ndi bo va phan loai cong
viéc; giam chat thai; cai tién b tri cong viéc; thay 601 ty 1€ gidm sat; cac su c0 vé
an toan v¢ sinh lao dong; cac bién phap hodc chi s6 vé su thanh cong cua cac cudc
dién tap hodc mo phong khan cép, nhu thoi gian chu ky, ngin chin va dap tng céc
tiéu chuan; va két qua cho vige di chuyén cong viée hodc bai tap du phong.

7.1.c. Cac bién phap va chi sb phu hop vé hoat dong cia mang ludi cung mg ¢
thé bao gébm danh gia nha cung céap va d6i tac; giao hang dung lic; va két qua chap
nhén cho cac san pham, dich vu va quy trinh duogc cung cap bén ngoai. Cac bi¢n
phéap va chi so dong gop dé nang cao hiéu sut co thé bao gdm cac bién phap cai
thién hiéu suét lip dat va trong cac dich vu ctia nha cung cip cho khach hang.
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7.2. Két qua vé khach hang: Cac két qua vé hoat dong hwéng vao khach hang
ciia to chirc/doanh nghiép ? (80 diém)
7.2.a. Két qua hwong vao khach hang

[1] Sw hai long ciia khach hang. Cac két qua vé sw hai long va su khong
hai 1ong ciia khach hang cia t6 chirc/doanh nghiép? Chi s va két qua
do luong thé hién sy hai long va khong hai 10ng cua khach hang? Cac két
qua nay khac biét theo san phim, nhém khach hang va phan khuc thi
tru’(‘)’ng, néu c6, nhu thé nao?

[2] Sw gan bo cua khach hang. Cac ket qua vé sir gin bo ciia khach hang
ciia to chirc/doanh nghiép? Chi sé va ket qua do ludng thé hién sy gan
b6, trung thanh cia khach hang, bao gém ca cac chi tiéu, chi s vé xay
dung mdi quan hé v6i khach hang? Cac két qua nay so sanh trong sudt
vong doi khach hang, néu co, nhu thé nao? Cac két qua nay khac nhau
theo san pham, nhom khach hang va phan khuc thi trudng, néu c6, nhu
thé nao?

Chu thich:

7.2. Cac két qua vé sy thoa méin, khong thoa méan cua khach hang, xay dung moi
quan hé va su gan bé voi khach hang néu trong Hang muc ndy gan lién véi cac
nhom khéch hang, phan khuc thi truong nhu da néu tai P.1.b [2] va Tiéu chi 3
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7.3. Két qua vé lue lrong lao dong: Cac két qua vé hoat dong tap trung vao
lwe lwong lao ddng ciia to chirc/doanh nghiép? (80 diém)
7.3.a. Két qua tip trung vao luc hrong lao dong

[1] Kha nang va nang lwc caa lwc luwgng lao dong. Cac két qua vé kha
niang va nang luc cia luce lugng lao dong? Chi 5O va ket qua do luong
v€ kha nang va nang lyc cua luc lugng lao dong, bao gdm ca trinh do
chuyén moén va ky ning can thiét cia lyc luong lao dong cua to
chtrc/doanh nghiép? Nhing két qua nay khac nhau theo cac nhém va phan
khuae luc luong lao dong da dang ctua td chirc/doanh nghiép, néu co, nhu
thé nao?

[2] Mbi truwong lam viée. Cac két qua vé méi trwong lam viée cia lwe
lwong lao dong ciia to chirc/doanh nghiép? Chi sb va két qua do ludng
vé moi truong lam vi¢c cua lyc lugng lao dong, bao gém cac chi tiéu, chi
s6 vé strc khoe, an toan va an ninh noi lam viéc, kha nang tiép can cac
dich vu va cac quyén loi, phuc loi cua nguoi lao dong? Nhimg két qua
nay khac nhau theo cac nhom va phan khtc luc luong lao dong da dang
ctia to chirc/doanh nghiép, néu cé, nhu thé nao?

[3] Géin bé cua luc lugng lao dong. Két qua vé gan bo cua lwc lugng lao
dong véi to chirc/doanh nghiép? Chi sé va két qua do luong vé su gan
b6 va hai 10ng ctia luc luong lao dong? Nhitng két qua nay khac nhau theo
cac nhom va phan khic luc luong lao dong da dang cua té chirc/doanh
nghiép, néu co, nhu thé nao?

[4] Phat trién luc lwong lao dong. Két qua vé phat trién luc lwong lao
dong ciia t6 chirc/doanh nghiép? Pau 1a chi sd va két qua do luong veé
su phat trién luc lugng lao dong va ddi ngii 1anh dao cua t6 chic/doanh
nghiép? Nhitng két qua niy khac nhau theo cdc nhém va phan khuc luc
luong lao dong da dang cua td chtrc/doanh nghiép, néu co, nhu thé nao?

7.3. Cac két qua néu trong Hang muc nay phai gin lién voi cac qua trinh d néu
trong Tiéu chi 5. Nhitng két qua nay phan 4nh cac nhu cu cia cac qua trinh
lam viéc chinh da néu trong Ti€u chi 6 cling nhu cac ké hoach hanh dong, ké
hoach vé ngué)n nhan lyc da néu tai Hang muc 2.2. Cac td chirc hoat dong phu
thudc vao doi ngil tinh nguyén vién nén bao cao két qua vé ho khi thich hop.
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7.4. Két qua vé diéu hanh va vai trd cia linh dao: Cac két qua vé diéu hanh
va lanh dao ciia to chirc/doanh nghiép? (80 dié¢m)
7.4.a. Két qua vé 1anh dao, diéu hanh va trich nhiém xa hgi

[1] Lanh dao. Cac két qua vé trao doi thong tin va sw cam két ciia linh
dao voi lue lwgng lao dong, ddi tac va khach hang cua t0 chirc/doanh
nghiép? Chi s6 va két qua do luong vé viéc giao tlep, trao d6i thong tin
va su cam két cta lanh dao voi nguoi lao dong, ddi tac va khach hang dé
trién khai tdm nhin va gid tri cua t6 chitc/doanh nghiép, khuyén khich
thong tin hai chiéu va tip trung vao hanh dong? Nhitng két qua nay khac
nhau theo cac don vi, bd phan trong td chtrc/doanh nghi¢p va cac nhom
khach hang, néu co, nhu thé nao?

[2] Piéu hanh. Két qua vé diéu hanh va trach nhiém giai trinh ciia linh
dao? Chi s6 va két qua do ludong vé trach nhiém diéu hanh va trach nhiém
giai trinh vé tai chinh, ké ca bén trong va bén ngoai t6 chirc/doanh
nghi¢p?

[3] Luét phap va ché dinh. Két qua vé tuin thi cac yéu cau lut dinh cia
t0 chirc/doanh nghiép? Chi s6 va két qua do ludng vé viéc to chirc/doanh
nghiép tuan thu va dap ung vuot qua cac yéu cau luat dinh va ché dinh?
Nhirng két qua nay khac nhau theo cac don vi, b0 phan trong to
chtrc/doanh nghiép, néu c6, nhu thé nao?

[4] Dao dirc. Két qué vé hanh vi dao dirc ciia lanh dao? Chi s6 va két qua
do luong vé hanh vi dao dirc, hanh vi vi pham dao dirc va su tin tuong cua
cac bén lién quan d6i véi cac nha lanh dao va quan tri cip cao cia to
chtrc/doanh nghiép? Nhitng két qua nay khac nhau theo cac don vi, bd
phantrong t6 chirc/doanh nghiép, néu c6, nhu thé nao?

[5] X4 hoi. Két qua vé déng gép cho xa hdi va hd tro cong dong chinh?
Chi s6 va két qua do luong vé dong gop xa hoi va hd trg cac cong dong
chinh cua t6 chirc/doanh nghiép?

7.4.a.[1]. Cac noi dung tra 1oi nén lién quan dén cac qua trinh trao doi thong tin ma
t6 chic xac dinh trong muc 1.1. Céc két qua tuan thu luat phap va ché dinh phai
gan lién véi cac yéu cdu néu trong Hang muc 1.2.b. Cac két qua vé an toan, stic
khoe nghé nghiép cia ngudi lao dong duoc néu trong Hang muc 7.1.b.[1] va
7.3.a.[2].

7.4.2.]2]. Cac nodi dung tra 10 c6 thé bao gém céc van dé va rai ro vé bao cdo tai
chinh, cac khuyen nghi quan trong tur cac danh gia vién ndi by va bén ngoai va cac
phan ing vé quan Iy d6i véi cac van dé nay.

7.4.a.[2]. Vi du vé do luong cac chi tiéu hanh vi dao dirc va 10ng tin ctia cac bén co
quyén loi lién quan, xem chu thich tai (1.2.b.[2]).

7.4.a.[5]. Céc bién phap dong gop cho phuc loi xa hoi cd thé bao gdm cac bién
phap giam tiéu thy nang luong, sir dung tai nguyén nang luong tai tao va nudc tai
ché, giam luong khi thai carbon cua t6 chirc, (ting cac cudc hop truc tuyén), va

viéc thuc hanh dé nang cao kién thire cho luc lugng lao dong.
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7.5. Két qua veé chién lwgce, tai chinh va thi truong: Cac két qua vé thuc hlen
chién lwgc hoat dong, hi¢u qua hoat dong tai chinh va thi trwomng cua to
chirc/doanh nghiép 1a gi? (90 di¢m)

7.5.a. Két qua tai chinh va thi truong

[1] Hoat dong tai chinh. Két qua hoat dong tai chinh cua to chlrc/doanh
nghiép? Chi s6 va két qua do ludng vé tai chinh, bao gdm tdc d6 quay
vong von, loi nhuan, kha nang tai chinh va hiéu qua ngan sach,...? Nhimng
ket qua nay khac nhau theo phan khuc thi truong va nhém khéach hang,
néu co, nhu thé nao?

[2] Hoat dong thi trwong. Ket qua hoat dong Ve thi trwong cua to
chirc/doanh nghi€p? Chi s6 va két qua do luong vé thi truong, bao gom
thi phan hodc vi tri xép hang, tang truong thi trudng hoac thi phan, céc thi
truong mai gia nhap, néu co,...? Nhing két qua nay khac nhau theo phan
khuc thi truong va nhém khéch hang, néu co6, nhu thé nao?

7.5.b. Két qua thuc hién chién lwoc

Két qua vé thuc hién chién lwgc va cic ké hoach hanh dong cia to

chirc/doanh nghiép? Chi sé va két qua do ludng vé viéc hoan thanh chién

lugc va cac ké hoach hanh dong cta t6 chirc/doanh nghiép? Két qua cta viéc
bién cac rui ro thanh co hoi?

7.5.a. Cac két qua lién két dén cac chi sb do luong tai chinh bao cdo trong
4.1.a.[1], va phuong phap quan ly tai chinh bao cdo trong hang muc 2.2.

7.5.a.[1]. Cac chi sb do luong téng hop vé loi nhuén c6 thé bao gém loi nhuan
trén von dau tu (ROJ), ty suat loi nhuan hoat dong, lo1 nhuan hodc lgi nhuan theo
phan khuc thi truong hodc nhom khach hang. Cac do luong vé kha nang tai chinh
c6 thé bao gém cac do ludng vé thanh khoan, ty 1¢ no trén Vén chu so hitu, tién
mat trong ngay, su dung tai san va dong tién. Déi vdi cdc té chire phi loi nhudn
(bao gom ca co quan chinh phi), cdc do lwong thuc hi¢n ngan sdach co the bao
gom cdc khoan bé sung hodc trir vao quy dw phong; tranh chi phi hodc tiét kiém;
cdc phan g dé giam ngdn sdch; gidm chi phi cho khdch hang hodc sinh 1o
trén quy do két qud ciia viéc ting hiéu qud; chi tiéu hanh chinh theo ty I¢ phan
trdm ciia ngdn sach; va chi phi gay quy so véi s tién gdy quyp.

7.5.a.[2]. Déi véi cdc t6 chire phi loi nhudn, cac cdu tra loi c6 thé bao gom cdc
bién phap quyén go’p hodc tai tro tu thién va so luong chuwong trinh hoac dich vu
maoi duwoc cung cap.

7.5.b. Cac bién phap hodc chi sd vé chién luoc va thanh tyu ké hoach hanh dong
phai lién quan dén cac myc tiéu va muc tiéu chién lugc ma t6 chirc bao cao trong
hang muc 2.1.b.[1], cac yéu 6 rii ro bao céo trong hang muc 2.1.a.[3], va cac bién
phap thuc hién ké hoach hanh dong va hiéu sut du kién bao cio trong 2.2.a.[5] va
2.2.a.[6], trong Ung.
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