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LO'I GIO'I THIEU

Giai thudng Chat lvgng Quéc gia (GTCLQG) ra doi tlr nam 1996 véi muc tiéu la khuyén
khich cdc té chirc, doanh nghiép Viét Nam (sau day goi tat 1a té chirc) xay dwng va dp dung céc
hé théng quan ly, mé hinh, cdng cu cai tién, phat trién ngudn lwc can thiét dé nang cao nang suat
- chat lvgng san pham, hang hda, kha nang canh tranh, déng gép tich cyc vao sy phét trién kinh
t& - xa hoi clia dat nwde. GTCLQG duwoc thiét 1ap, trién khai trén co sé chdp nhan mé hinh va céc
tiéu chi ca Giai thwdng Chat lwgng Malcolm Baldrige ctia Hoa Ky, dwoc thyre hién theo quy dinh
tai Luat Chat lwvgng san pham, hang hod, do Thu twdng Chinh phl xét ting hang nam va thudc
hé théng Giai thuwdng Chat lvgng Quéc t& Chau A - Thai Binh Duong cla T6 chirc Chat lvgng Chau
A - Théi Binh Dwong.

Cac tiéu chi GTCLQG va hé théng danh gid chdm diém duwoc xay dung va két hop chat ché,
tao thanh mot M hinh chudn vé sy xuét sac trong hoat dong (hay con dwoc goi la Khung hoat
dong xudt sac) danh cho céc té chirc. Md hinh hoat dong xuat sac va Bo Tiéu chi GTCLQG (sau
day goi tat 1a BO Tiéu chi) 1a sy tdng hop cac kinh nghiém thuc tién da dugc chirng minh cla céc
t6 chirc hang dau, dwa cac van dé vé 1anh dao va quan ly hién tai vao mét bd cau hoi gitp t6 chire
vuot qua thir thach, tan dung diém manh va quan Iy tat ca cac thanh phan trong t8 chirc nhw
mot thé thdng nhat dé dat dwoc si ménh, thanh cong lién tuc véi hiéu sudt xudt sac.

Tai liéu Tiéu chi Giai thwdng Chat lwgng Qudc gia, do Co quan Thudong trirc GTCLQG soan
thdo va ban hanh tai Quyét dinh s6 325/QD-TDC ngay 17/02/2025 bao gbm cac gid tri c6t 16i, cac
yéu cau clia BO Tiéu chi GTCLQG (phién ban 2025) va cac Thuat ngl chinh nham cung cap cho t6
chirc, chuyén gia danh gid va nhirng doi twong quan tam khac nhirng yéu cau, tiéu chi can cd khi
trién khai 4p dung M6 hinh hoat déng xudt sac tai cac t6 chirc d€ nhin nhan, danh gid mot céch
téng th€ mo hinh hoat dong clia t6 chirc. Qua dé tim ra co hodi dé duy tri, nang cao hiéu suét,
hoan thién m6 hinh hoat dong san xuat, kinh doanh cling nhw 1ap Bdo cdo tham dy GTCLQG.
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CAC GIA TRI COT LOI CUA TIEU CHi
GIAI THUONG CHAT LWONG QUOC GIA

BO Tiéu chi Giai thwdng Chat lwvgng Quéc gia (GTCLQG) dwoc xay dwng trén tap hop cac
gid tri cot 16i sau:

+ Quan diém hé théng;

+ L3nh dao ¢4 tam nhin xa;

+ Xudt sac trong tap trung vao khéach hang;

+ Coi trong con nguoi;

+ Nhay bén va phuc hoi;

+ T6 chirc hoc hoi;

+ Tap trung vao thanh cong va d6i mdi;

+ Quan ly theo thuc té;

+ Ddong gop xa hoi;

+ Dao drc va minh bach;

+ Mang lai gid tri va két qua.

Quan diém hé théng

Quan diém hé théng c6 nghia la quan ly tat ca cac thanh phan trong t6 chirc nhw mot thé
théng nhat d€ dat dwgc siv ménh, thanh cdng lién tuc va hiéu sust xuat sdc. Quan diém hé théng
clng c6 nghia 1a quan ly t& chirc trong béi canh hé sinh thai, noi cac té chirc dwoc két néi voi
nhau mang dén co hoi cho cdc méi quan hé mai va c6 thé déi méi.

Quan ly thanh céng hiéu sudt téng thé cta té chirc doi hoi phai nhan thirc t6 chirc nhw
mot hé théng vdi céc hoat dong phu thudc 1an nhau. Téng hop, lién két va tich hop theo tirng t6
chirc cy thé lam cho hé thdng ndi bo thanh cong. Téng hg'p c6 nghia la hiéu t6 chirc mot céch
téng thé. N6 két hop céc thudc tinh kinh doanh chinh, bao gom nang Iwc c8t 16i, muc tiéu chién
lwgc, ké hoach hanh déng, hé théng lam viéc, yéu cau va ky vong cta lyc lwgng lao dong. Sw lién
két c6 nghia la s&r dung céc lién két chinh cta té chirc d€ dam bao tinh nhat quan cla céc ké
hoach, qua trinh, thwéc do va hanh dong. Tich hgp dwoc xay dwng dwra trén sy lién két, sao cho
céc thanh phan riéng 1é trong hé thdng quan ly hiéu sudt cta t6 chirc hoat déng theo cach hoan
toan két ndi vdi nhau, théng nhat va cung 6 Igi dé€ mang lai két qua nhuw mong doi.

Ngoai ra, t& chirc ton tai trong mot hé sinh thai kinh doanh - mét mang lwéi céc t6 chire,
bao gobm cdc doi tac, nha cung cép, cong tac vién, déi thd canh tranh, khach hang, cong déng va
cac t6 chire ¢6 lién quan khac trong va ngoai linh virc hodc nganh cta minh. Trong hé théng I6n
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hon nay, vai tro gitra céc td chirc c6 thé thay déi khi cé co hdi va nhu cau. DSi véi hé sinh thai
kinh doanh cta t8 chirc, téng hop c6 nghia I hi€u t6 chirc cia minh nhw mot phan clia téng thé
I&n hon. N6 két hgp céc thudc tinh chinh ma té chirc déng gép va can tir cac ddi téc, cOng téc
vién, ddi thl canh tranh, khach hang, cdng déng va cac t6 chirc ¢6 lién quan khac, bao goém ca
nhi*ng t6 chirc khong dugce coi la cong tac vién theo cach truyén théng.

Khi t6 chirc ¢6 quan diém hé théng, cac nha lanh dao cdp cao cua té chirc tap trung vao
cac dinh hudng chién lwvgc va khach hang. Cac nha lanh dao cap cao theo déi, phan hoi va quan
ly hiéu sudt dya trén két qua cda td chive. Vi quan diém hé théng, t6 chire sir dung cac thudce
do, chi s, nang lwc ¢8t 16i va tri thirc t6 chirc cila minh dé xay dung céc chién lwge chinh, lién két
cac chién lvgc nay véi hé théng cong viéc va cac qua trinh chinh, quéan Iy rdi ro va sap x&p cac
nguodn lyc dé cai thién hiéu sudt tong thé cling nhu sy tap trung cda té chirc vao khach hang va
cac bén lién quan. C4c khdi niém va gia tri c6t 16i, 07 Tiéu chi va nguyén tac chdm diém la cac khai
xay dyng va co ché tich hgp ctia hé théng.

Lanh dao ¢6 tam nhin xa

Céc nha lanh dao cdp cao nén thiét 1ap tam nhin cho té chirc, tap trung vao khach hang,
thé hién cdc gia tri va dao dirc t6 chire ré rang va hién hiru, dong thoi dat ky vong cao cho luc
lvong lao dong. Tam nhin, gid tri va ky vong phai can bang nhu cau cla tat ca cdc bén lién quan.
Cac nha Ianh dao cla t6 chirc cling nén dam bao thiét 1ap céc chién lwgc, hé thong va phvong
phép dé xay dyng tri thirc va nang lure, trao quyén cho lyc lvgng lao dong, thic day va tan dung
si da dang, khuyén khich d6i méi, quan ly rii ro, ddm bao kha nang phuc hoi, yéu cau chju trach
nhiém va dat dwoc hiéu sudt xudt sac, tir dé6 dam bao thanh cong cla té chirc hién tai va trong
twong lai.

C4c gia trj va chién lwgc ma cdc nha lanh dao xéc dinh phai gidp dan hwdng tat ca cac hoat
dong va quyét dinh clia t6 chirc. Cac nha lanh dao cdp cao nén truyén cam hirng va khuyén khich
toan bd lwc lvgng lao dong ctia té chirc déng goép, phat trién va hoc hoi, d6i mdi va dén nhan sy
thay d6i ¢6 y nghia. Cac nha 1anh dao cadp cao phai chju trach nhiém trudc co quan quan trj cla
t& chlrc vé cac hanh dong va hiéu sudt clia ho, va co quan quan tri phai chju trach nhiém cudi
cling trwdc tat ca cac bén lién quan vé dao dirc, hanh dong va hiéu sudt ctia t6 chirc va céc nha
I&nh dao cap cao.

Cac nha 1dnh dao cdp cao nén ddéng vai tro la hinh mau théng qua hanh vi dao dirc va sy
tham gia cd nhan cta ho vao viéc 1ap ké hoach, cung cap mot méi trrong hé tro cho sw déi mdi,
giao ti€p, hudn luyén va dong vién lyc lvgong lao déng, phat trién cac nha lanh dao twong lai,
c6ng nhan cac thanh vién lyc lvgng lao dong, thic day sy binh déng va hda nhap, va xem xét
hiéu suét cta t6 chirc. Cac nha lanh dao cdp cao nén chirng minh tinh xac thyc va thira nhan
nhirng sai lam cling nhu co hdi cai tién cta ho. La hinh mau, ho ¢d thé ciing ¢6 dao dirc, cac gid
tri va ky vong dong thoi xay dwng kha nang lanh dao, cam két va sang kién trong toan té chire.
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Xuit sic trong tap trung vao khach hang

Khdch hang la nhitng ngudi danh gid cudi cung vé hiéu sudt cing nhu chat lwgng san
pham va dich vu clia t6 chirc. Do d6, t6 chirc phai xem xét tat ca céc tinh nang va ddc diém cua
san pham va dich vy, tat ca cac phrong thirc ti€p can va hd tro khach hang cling nhuw tat ca céc
gia tri va hanh vi ctia minh mang lai gid tri cho khach hang. Hanh vi nhw vay dan dén viéc thu hdt,
hai long, wa thich, tin twdng va trung thanh cla khach hang; gidi thiéu tich cwe; va cudi cung la
si thanh cong lién tuc clia t8 chirc. Sy xudt sac tap trung vao khach hang cé ca céc yéu t6 hién
tai va twong lai: hiu mong mudn cta khach hang hién tai va dy dodn mong mudn cta khach
hang trong twong lai va tiém nang thj treong.

Nhiéu yéu t8 ¢4 thé anh hudng dén gia tri va sy hai long trong qud trinh trai nghiém cla
khach hang véi té chirc. Nhirng yéu t6 nay bao gobm quan ly quan hé khach hang cta té chire,
giup xay dwng long tin, sw ty tin va long trung thanh.

Xudt sac trong tap trung vao khach hang c6 y nghia nhiéu hon la giam cac khiém khuyét
va sai s6t, chi ddp &rng cac thong s6 ky thudt hoac giam sy khéng hai 1ong va khiéu nai. Tuy nhién,
nhirng yéu té trén cling gép phan vao cach nhin cta khach hang vé té chirc va do dé cing la
nhirng phan quan trong cla sy xudt sac trong tap trung vao khach hang. Ngoai ra, thanh céng
clia t6 chirc trong viéc khac phuc céc khiém khuyét, 16i dich vu va sai sét; thic ddy cdng bang va
hoa nhap; thich nghi vé&i sy gidn doan; va bao vé thong tin khach hang la rat quan trong dé gi®
chan khach hang va thu hat ho [au dai.

Mot t6 chire tap trung vao khach hang khong chi giai quyét cac ddc diém cla san pham
va dich vu ddp rng céc yéu cau co ban clia khach hang ma con ca nhirng tinh nang va dac diém
riéng gilp phan biét t& chirc v&i cac ddi tha canh tranh. Sy khac biét nay ¢ thé dyra trén sy phat
trién san pham nhanh chdéng, cac dich vy sdng tao hodc linh hoat hodc trai nghiém cta khéch
hang, sw két hop gitra cac dich vy va san pham, gid ca, déng gép xa hoi hodc cac méi quan hé ddc
biét. Nhrng ndi dung trén c6 thé bao goém viéc tham gia vao céc lién minh hodc mang lwéi hgp
tac, da phrong (hé sinh thai) cda céc t6 chire thic day hiéu suat, hiéu qua va d6i méi.

Do dé, sw xuat sac trong tap trung vao khach hang la mét khai niém chién lwvgc. N6 hwéng
t&i viéc thu hut, duy tri va trung thanh cta khach hang, nhan dién thwong hiéu manh hon, gianh
thi phan va tang tredng. N6 doi hdi sw nhay cam lién tuc déi véi cac yéu cau thi tredng va khach
hang dang thay d6i va mé&i n6i cling nhw cac yéu t6 thic day sy tham gia ctia khach hang. N6 doi
hoi s chid y chat ché dén y kién cla khach hang. N6 doi hoi nhirng thay déi dy dodn trén thi
treong. Do d6, sy xudt sac trong tap trung vao khach hang doi hdi mét nén van héa tap trung
vao khéch hang va sy nhay bén cla té chirc.

Coi trong con ngwoi

Thanh cong cla t6 chirc phu thudc vao mét lyc lvgng lao dong gan két dugc hudng loi
tlr cong viéc c6 y nghia, sy dinh huéng rd rang cla té chire, co hdi hoc hdi va chiu trach nhiém
vé hiéu suat. Lyc lvgng lao dong phai c6 mot moi tredng an toan, déng tin cdy va hop tac. T8
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chtrc thanh céng cé van hdéa binh dang va hoa nhap, tan dung nén tang va dic diém, kién thirc,
k§ nang, sw sang tao va dong lwc da dang cua lyc lvgng lao dong, d6i tac va cdng tac vién. Thic
day su cong bang c6 nghia la thic ddy sy d6i xir cong bang véi tat ca khich hang va nguoi lao
doéng. Thic ddy sy cong bang ciing ho trg kha nang phat huy hét tiém nang clia ciia ngudi lao
dong. Hda nhap dé cap dén viéc trao quyén tham gia va thic ddy cam giac than thudc. T6 chire
thanh céng cling danh gia cao tat ca nhirng nguwdi ¢6 quyén li véi to chire, bao gom khéch hang,
thanh vién cdng dong, c6 déng va nhirng nguwoi khac bj anh huwéng béi hoat dong cdia té chire.

Coi trong con ngwoi trong lyc lvgng lao dong cla td chirc ¢6 nghia 1a cam két gan két,
phat trién va hanh phc cia ho. Nhirng thach thirc 1&n trong viéc coi trong céc thanh vién trong
lwc lvgng lao dong cla té chirc bao gdm (1) thé hién cam két clia cac nha 1anh dao déi véi thanh
c6ng clia ho; (2) cung cap dong lwc va si cdng nhan vurgt ra ngoai hé thong lvong thuwdng thong
thuong; (3) hd trg can bang gitra cong viéc va cudc séng thdng qua thic hanh cong viéc linh
hoat phu hgp véi nhu cau cudc séng va noi lam viéc khac nhau; (4) tao ra mot moéi treong hoa
nhap, binh dang cho lic lwgng lao dong da dang; (5) cung c&p sy phat trién va tién bd trong t&
chirc; (6) cung cap hd tro trong thoi gian gian doan va chuyén tiép; (7) chia sé tri thirc cla td
chirc dé Iyc lwvgng lao dong ciia minh ¢6 thé phuc vu khédch hang t&t hon va gép phan dat duworc
cac muc tiéu chién lugce cla té chire (8) tao ra mot mai trvdrng khuyén khich chdp nhan rdi ro
mot cach thong minh dé dat dwoc sy déi mdi; va (9) phat trién hé thong lwc lvgng lao dong va
chju trach nhiém clia t6 chire d6i vai hiéu sudt hoat dong. V&i xu hwdng thue hién cong viéc tir
xa va két hop (gitra lam viéc tir xa va tai chd) ngay cang tang, mot thach thirc niva la ddm bao
rang lyc lvgng lao dong phan tan vé mat dia ly dwoc hudng lgi tir cong nghé va hd tro' cadc ngudn
lrc khac, cong viéc ¢é y nghia, dinh hwdng t6 chive ré rang, co hdi hoc hdi va chiu trach nhiém vé

hiéu suét.

Thanh céng clia cac thanh vién lyc lvgng lao dong cla té chirc - bao gom ca cac nha lanh
dao - phu thudc vao viéc ho c6 co hdi hoc hoi. Qua trinh hoc hodi nay bao gom viéc chuén bj cho
moi nguwdi nhirng nang lwc ¢t 16i clia t8 chirc trong twong lai. Dao tao tai chd cung cdp mot cach
hiéu qua vé chi phi dé dao tao chéo va lién két dao tao chat ché hon vdi céc wu tién va nhu cau
vé nang lyc clia td chivre. Néu t6 chirc dyra vao céc tinh nguyén vién dé thyc hién cong viéc c6t

16i, thi viéc hoc hdi va phat trién cd nhan clia ho cling rat quan trong va can xem xét.

D& hoan thanh cac muc tiéu téng thé clia minh, cdc t6 chirc thanh cong xay dwng va tao
gid tri cho cdc hé sinh thai clia cdc méi quan hé d6i tac bén trong va bén ngoai cling nhu cac lién
minh hgp tac, da phrong. Quan hé ddi tdc ndi bd c6 thé bao gom sy hop téc gitra lao dong va
quan ly. Hinh thanh quan hé d&i tac ndi bd cling c6 thé lién quan dén viéc tao m6i quan hé mang
lwdi va cong tac gitra moi nguwdi trong céc bo phan, don vi va dia diém lam viéc, hodc gitra nhan
vién va tinh nguyén vién dé cai thién tinh linh hoat, kha nang dap rng, hoc hédi va chia sé kién
thirc. Khi cac san pham va dich vy ngay cang tré nén da nganh, céc té chire ¢6 thé can cadc mod
hinh kinh doanh va hé sinh thai md&i, bao gom quan hé d6i tac phi truyén thong vdi cac doi tha
canh tranh hodc t6 chirc bén ngoai nganh, lién minh, tap doan va mang lwdi gia tri.
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Nhay bén va phuc héi

Ngay nay, thanh céng trong moi trreong ludn thay déi va canh tranh toan cau doi hoi sy
nhay bén va kha nang phuc hoi clia té chirc. Sw nhay bén doi hdi kha nang thay déi nhanh chéng
va linh hoat trong hoat déng. Kha nang phuc hoi la kha nang dy doén, chudn bi va phuc hoi sau
tham hoa, trvdng hop khan cap va céc sy gian doan khéc, va - khi sy gian doan xay ra - dé bao
vé va tang cuong lyc lvong lao dong va sy gan két clia khach hang, mang lwdi cung (rng va hiéu
qua tai chinh, nang suét clia t6 chirc va sy thinh virgng cla cong dong. Kha nang phuc hoi bao
gom sy nhanh nhen dé stra déi cac k& hoach, qua trinh va cdc m6i quan hé bat c& khi nao hoan
canh cho phép.

Cac t8 chirc phai d6i mat v&i cac chu ky ngay cang ngan hon dé gidi thiéu cac san phdm
va dich vu m&i hodc dworc cai tién va dé phan hoi nhanh chéng cac van d& mai hodc dang néi 1én.
CAc t6 chirc phai c6 kha nang quan ly rdi ro va thyc hién céc thay d6i trong thi gian chu ky ngan
hon bao gio hét. Nhirng cai tién I&n vé thoi gian phan hoi thudng yéu cau céc hé théng lam viéc
mdi; ra quyét dinh nhanh chdng; giam quan liéu; don gian héa qué trinh hoat déng; mang lwdi
d6i tac va nha cung cp nhay bén, hiéu qua; trao d6i théng tin hiéu lyc, hiéu qua véi lyc lvong
lao dong, ddi tac va nha cung cap; va kha nang chuyén déi nhanh chéng tir mét qua trinh hoac vi
tri nay sang qua trinh hodc vi tri khac.

Tat ca cdc khia canh cuta hiéu suat thoi gian gio day tré nén quan trong hon va thoi gian
chu ky 1a thwdc do qud trinh chinh. Nhirng 1gi ich quan trong khac ¢6 thé thu duwoc tir viéc tap
trung vao thoi gian nay; cac cai tién vé thoi gian thuwong thic day dong thoi cac cai tién hodc thay
d6i trong hé théng lam viéc, t6 chirc, chat luvgng, chi phi, tich hop mang ludi cung ng, nang
sudt va thanh céng lién tuc ctia té chirc, trong mot nén kinh té€ day thach thirc. Yéu t6 thanh cong
chinh trong viéc dap rng cac thach thirc canh tranh la thoi gian tir thiét ké dén khi gidi thiéu san
pham, dich vu (thoi gian can thiét dé bat dau mot tinh nang san phdm hodc dich vu) hoac thoi
gian chu ky d6i méi. D& déap (ng nhu cau cua thj trivdng thay ddi nhanh chéng, t6 chirc can thye
hién tich hgp cac hoat dong theo tirng giai doan tir nghién cru hodc y twdng dén thuwong mai
héa hodc trién khai.

Cac sy kién gay ra gidn doan dang xay ra thuwong xuyén hon do nhitng bién dong hodc
cang thang vé kinh t& hodc chinh tri, cic thay d&i I&n vé thoi tiét hodc strc khde, nhu cau xa hoi,
hodc ra doi céc cong nghé méi, san pham mdai. D€ mot té chivc c6 kha nang phuc hoi, cic nha
I&nh dao phai trau doi sy nhay bén dé dy dodn cac co hodi va mdi de doa, diéu chinh cac chién
lwvgc dé thay ddi hoan canh va quan tri manh mé vd&i van héa tin cdy. Céc td chirc phai nam 1ay
cac qua trinh suy nght giau d@ liéu va trang bi cho nhan vién ctia ho viéc hoc héi lién tuc cac ky
nang mai.

Nhay bén va kha nang phuc hoi cling c6 thé dat dwgc thong qua hé sinh thdi kinh doanh
clia t6 chire, trong dé s cOng tac, quan hé déi tac chién lwgc hodc lién minh ¢6 thé mang lai
nang lwc c6t16i bo sung cho phép phan (rng nhanh chdéng véi sy gian doan, tham nhap thj tredong
ma&i hodc can nhac lai céc dich vu clia khach hang trong béi canh réng I6n hon. Hé sinh thai cla
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t6 chirc cling c6 thé cho phép gidi quyét cac van dé chung mét cach nhanh chéng bang cach két
hop cac nang lwc cbt 16i hodc nang lwc 1anh dao cua td chire v&i céc thé manh va nang lyc b
sung clia cac t6 chirc khac, tao ra mot ngudn lgi thé chién lwvgc méi. K&t qua cé thé la cac hé sinh
thai nhay bén, phu thudc 1an nhau, réng 16n bao gdm cac d6i tac va cong tac vién truyén théng,
clng nhu cac nha cung cdp, d6i thd canh tranh, khach hang, cong dong va t6 chirc bén ngoai finh
virc hodc nganh cua t6é chire.

T6 chirc hoc héi

Pé dat duwgc mirc hiéu sudt cao nhat doi hoi mot cach ti€p can dwoc thwe hién tét déi vai
viéc hoc hoi clia t6 chire, bao gom chia sé tri thirc thong qua cac qua trinh ¢ hé théng. Trong
mai trrdong doi hoi khat khe ngay nay, lic lvgng lao dong dwoc dao tao chéo va trao quyén ciing
nhw quan ly hiéu qua, cap nhat tri thirc clia t6 chire la nhirng tai san quan trong. Hoc hoi cta té
chilrc bao gom cai tién lién tuc cac cach tiép can hién c6; dp dung céc thye hanh tét va déi mai;
va nhirng thay d6i khong lién tuc hodc d6i mé&i dang ké, dan dat cho céc dich, cach tiép can, san
pham va thj treong mdi.

Viéc hoc hdi can dwoc nhing vao cach hoat déng cua té chivc. Dieu nay c6 nghia la viéc
hoc héi (1) Ia mét phan cong viéc thudng xuyén hang ngay; (2) két qua gidi quyét van dé tan géc
(nguyén nhan goc ré); (3) tap trung vao viéc xay dyng va chia sé tri thirc trong toan té chirc va
hé sinh thai kinh doanh ctia minh; va (4) dwoc thic ddy bdi cac co hoi dé tao ra sy thay d6i quan
trong, ¢ y nghia va déi mdi. Cac ngudn dé hoc hoi bao gom y twdng, nghién clru va phat trién
clia nhan vién va tinh nguyén vién, dau vao cta khach hang, chia sé thyc hanh t6t, hiéu suat cta
d6i tha canh tranh va chuén so sanh (Benchmarking). Hé sinh théi kinh doanh cla té chire 1a mét
ngudn hoc hoi khac.

Hoc hoi clia té chirc c6 thé dan dén (1) nang cao gia tri cho khach hang théng qua cac san
pham va dich vu md&i va cai tién; (2) phat trién cac co hoi kinh doanh mdi; (3) phat trién cac qua
trinh hodc m6 hinh kinh doanh méi va cai tién; (4) giam 16i, khuyét tat, lang phi va cac chi philién
quan; (5) tang nang sudt va hiéu qua trong viéc str dung tat ca cdc ngudn lyc cla t6 chire; (6)
nang cao hiéu qua déng gép cho xa hoi; va (7) nhay bén hon trong viéc quan ly sy thay déi va
gian doan.

Tap trung vao thanh céng va déi méi

Pam bao sy thanh céng hién tai va trong twong lai doi hoi sy hi€u biét vé cac yéu té ngan
han va dai han anh hwéng dén t6 chirc va moi trudng lam viée. Viéc nay clng doi hoi kha nang
thac ddy sy d6i mdi cla té chirc. Thanh cong bén virng doi hdi phai quan ly sy khong chac chan
trong moi trudong, cling nhu can bang nhu cau ngan han clia mét s bén lién quan véi nhu cau
dau tw dai han vao thanh céng. Viéc theo dudi tang tredng bén virng va dan dau vé hiéu suat doi
hoi phai ¢6 dinh huéng twong lai rd rang va san sang thue hién cdc cam két 1au dai vdi cdc bén
lién quan chinh - khach hang, Iyc lvgng lao dong, nha cung cap, d6i tac va c6 dong; cong ching;
va cong dong clia to chivc. Ngoai ra, cling doi hdi sy nhay bén dé stra d6i cac ké hoach, qud trinh
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va méi quan hé bat c¥ khi nao hoan canh cho phép, diéu nay cé thé dan dén chuyén déi kinh
doanh.

Viéc 1ap k&€ hoach va phan b6 ngudn luc clia t6 chirc nén lwdng tridc nhiéu yéu té, chang
han nhw ky vong ngan han va dai han cta khach hang; cdc mé hinh kinh doanh mdi va cac co hoi
cOng tac hodc hgp tac; cac cudc khiing hoang tiém an, bao gébm cac sy kién lam gidn doan céc
diéu kién kinh té va xa hoi; phat trién cong nghé; nang Iwc va nhu cau nang lyc cta lyc lvgng lao
dong; ky vong va nhu cau ctia cdng doéng va xa hoi; thi tredng canh tranh cda té chive; riiro an
ninh va an ninh mang; cac yéu cau vé phdp luat dang dugc xay dung; va cac dong thai chién lugc
clia cac d6i thi canh tranh. Cadc muc tiéu chién lwgc va phan b ngudn lyc cta té chire can phai
phu hgp véi nhitng anh hwéng nay.

Tap trung vao thanh céng bao gobm dam bao kha nang phuc hoi; phat trién céc nha Ianh
dao, lwc lwvgng lao dong va nha cung cdp clia t6 chire; thye hién hoach dinh k& nhiém hiéu qua;
va dy kién cdc linh vire can déng gép va quan tam ctia xa hoi. Tap trung vao thanh cong ciing bao
gom tap trung vao d6i mdi - tao ra thay déi c6 y nghia dé cai thién san pham, dich vy, chwong
trinh, qua trinh, hoat dong, md hinh kinh doanh hodc phuc loi xa héi, véi muc dich tao ra gia tri
ma&i cho céc bén lién quan. Sy d6i mdi sé dwa t6 chire dén nhirng khia canh mdi vé hiéu sudt va
thanh céng. Sy d6i m&i c6 thé hién dién trong cac t6 chirc thudc moi quy mo, linh vire va mirc
do trudng thanh; trong mot sd tredng hop, ngudn géc clia mot té chire Ia mot sy d6i mdi, voi
cédc hé thdng lam viéc va qud trinh hoat dong sé dugc phat trién khi té chive tredng thanh.

DG6i méi la quan trong d6i vdi tat ca cac khia canh hoat dong clia t6 chirc va tat ca cac hé
thong lam viéc va qua trinh hoat dong. D6i m&i dugc huwdng lgi tlr mdt moi trredong hé tro, mot
qud trinh xac dinh cac co hoi chién lwgc va theo dubi cac rdi ro thong minh. D&i mdi va cai tién
lién tuc la cac khai niém khac nhau, nhung bé sung cho nhau. Céc t6 chive thanh cong siv dung ca
hai phwong phap dé cai thién hiéu suét. T6 chirc nén dwoc Ianh dao va quan ly sao cho viéc xéc
dinh cac co hdi chién lwgc va chdp nhén rdi ro mot cach théng minh tré thanh mot phan clia véan
hda hoc hoi. P8i mdi nén duwoc tich hgp vao cong viéc hang ngay va dwoc hd tro béi hé théng
cai thién hiéu sudt cta t6 chirc. Cac qua trinh ¢6 hé thdng dé xac dinh céc co hoi chién lvgec nén
duwgc dp dung trong toan bo té chirc va nén thir nghiém cac lién minh chién lvgc méi véi cac to
chirc khac va véi cac t6 chirc méi nam ngoai hé sinh thai hién c6 ctia minh.

DG6i m&i ¢6 thé phat sinh tir viéc ap dung nhitng d6i mdi trong cac nganh khac dé dat
dugc budc dot pha trong nganh clia t6 chirc. Viéc nay dwoc xdy dwng dwa trén kién thirc tich
IGy dwoc vé t6 chirc va con ngudi clia té chire cling nhu nhirng d6i méi cla céc doi téc, cong téc
vién, d6i thu canh tranh, khach hang va cac té chirc ¢é lién quan khéc, bao gom ca nhirng t6 chirc
bén ngoai linh vire cla té chirc. DGi mdi cling ¢6 thé lién quan dén sy hop tac gitka nhirng ngudi
thuong khéng lam viéc cing nhau va & cdc bo phan khac nhau cda t6 chivc. Didu nay c6 thé dan
dén viéc t8i da hda viéc hoc hdi théng qua théng tin dwoc chia sé va san sang s dung cac khdi
niém tlr bén ngoai té chirc nhuw nhirng ngwdi tao ra y twdng. Do d6, kha nang phd bién nhanh
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chéng va tan dung tri thire mdi va tich 10y la rat quan trong dé thic day sy d6i méi va thanh cong
clia to chire.

Quan ly theo thic té

Quan ly theo thyc t& doi hoi té chirc phai do lwdng va phan tich hiéu sudt cta té chire, ca
bén trong t& chirc va trong moi triedng canh tranh cda minh. Viéc do lwong phai xudt phat ti
nhu cau va chién lvgc kinh doanh, déng thoi ching phai cung cap di¥ liéu va théng tin quan trong
vé cac qua trinh chinh, dau ra, két qua cudi cung, két qua téng hgp cling nhuw hiéu sudt cta déi
thd canh tranh va nganh. Cac t6 chivc can nhiéu loai di liéu va théng tin dé quan ly hiéu qua hiéu
sudt ctia minh. D@ liéu va théng tin c6 thé & nhiéu dang, chang han nhuv s6, dé hoa hodc dinh
tinh, va ttr nhiéu nguén, bao gém cac qua trinh ndi bd, khao sat va Internet (bao géom ca phvong
tién truyén thong xa hoi). Do lwdng hiéu sudt nén bao gom do lvdng hiéu sudt clia khach hang,
san pham va qud trinh; so sanh hiéu suat hoat dong, thi trrdng va canh tranh; nha cung cap, lyc
lvgng lao dong, déi téc, chi phi va hiéu qua tai chinh; két qua quan trj va tuan tha; va viéc hoan
thanh cdc muc tiéu chién lvoc.

Mét can nhac chinh trong cai thién hiéu sudt va quan ly thay déi la Iya chon va st dung
céc thuwdc do hodc chi s6 hiéu sudt. Cac thudc do hodc chi s ma té chirc chon phai dai dién tot
nhat cho céc yéu t6 dan dén viéc cai thién hiéu sudt vé khach hang, hoat dong, tai chinh, thj
triedrng va xa hoi. Mot tap hop céc thuwde do hodc chi sé toan dién nhwng dwoc chon loc can than
gan lién vdi cac yéu cau vé hiéu sut clia t6 chirc va khach hang sé cung cdp co s& ré rang dé diéu
chinh t&t ca cdc qua trinh v&i cdc muc tiéu cta té chire. Cac thude do va chi s6 gilp té chive duwa
ra quyét dinh trong mot méi tredng thay d6i nhanh chéng. Bang cach phan tich di liéu tir cac
qud trinh theo déi cia minh, t6 chirc c6 thé ty dénh gid cac thuwdc do hodc chi s va thay doi
ching dé hé tro t&t hon cho cdc muc tiéu ctia minh.

Phan tich ¢4 nghia la viéc rit ra y nghia Ion hon tir @ liéu va thong tin dé hé tro ddnh gia,
ra quyét dinh, cai tién va déi mdi. Phan tich doi hoi phai str dung di liéu dé€ xac dinh xu huéng,
dv bdo va méi quan hé nhan qua (cd thé khéng ré rang). Phan tich hd trgr nhigu muc dich khac
nhau, chang han nhu 18p k& hoach, xem xét hiéu sudt tng thé cta té chirc, cai thién hoat dong,
so sanh hiéu sudt cta té chirc véi d6i thi canh tranh hodc véi cac thue hanh t6t, dy dodn hiéu
suat trong trong lai va quan ly thay déi. DE thuan tién cho viéc phan tich, d¥ liéu c6 thé can dugc
téng hop tir nhiu ngudn khac nhau. Vi dy, d liéu cling ¢ thé can dwgc phan nhém theo thj
treorng, dong san pham va nhém lyc lvgng lao dong dé t6 chirc ¢6 thé hi€u sau hon vé nhirng
khac biét dang ké.

bong gbp xa hoi
Céc nha 1anh dao t6 chirc nén nhan manh dén nhirng déng gép cho cdng dong va viéc
xem xét |gi ich va phtc 1gi x& hoi. Cadc nha Ianh dao phai la hinh m3u cho t8 chire va lyc lvgng lao

déng cia minh trong viéc bao vé d6i véi strc khoe, an toan va méi trudng cdng cong. Viéc bao
vé nay ap dung cho bat ky tdc déng nao tir hoat dong cling nhw vong doi san pham cda té chirc.
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Ngoai ra, t6 chirc nén nhan manh viéc bao tén tai nguyén, tai ché va giam lang phi tai nguon. Khi
lap ké hoach, t& chirc nén lwdng triedc cac tac dong bat lgi tir viéc san xudt, phan phéi, van
chuyén, str dung va thai bo cac san phdm clia minh. Lap k& hoach hiéu qua nén giam thiéu hodc
ngan ngira cac van dé; cung cap phan hoi thang thdn néu cé van dé xay ra; va cung c&p thong tin
cng nhu hd trg’ can thiét d€ duy tri nhan thirc, sy an toan va niém tin clia cdng ching.

T6 chirc phai ddp (rng tat ca cac yéu cau clia phép luat va quy dinh khac, néu 6, cla dia
phuong va dong thoi cling nén coi viéc dap ng nhirng yéu cau nay va cac yéu cau lién quan la
co hoi dé vt troi hon mure tuan thi toi thiéu.

Xem xét lgi ich va phuc lgi x& hoi ¢6 nghia Ia t6 chirc dan dat va hé trg - trong gidi han
nguon lwe - cdc hé théng moi trerdng, xa hoi va kinh té trong pham vi anh huwdng ciia minh. Sy
dan dat va hd trg' d6 c6 thé bao gém cai thién gido duc, chdm sdc strc khode va céc hoat dong
khac trong cong dong dia phwong cla té chirc va/hodc rong hon nira; theo dudi sy xudt sac vé
moi trrdng; 1a mot dién hinh vé giai quyét cac van dé quan trong vé mat xa héi, chang han nhu
si da dang, cdng bang va hoa nhap; thiwe hanh bao tén tai nguyén; gidam lwong khi thai carbon
clia t6 chirc; thye hién cac hoat dong phuc vu cong dong va tir thién; cai thién hoat déng san
xudt va kinh doanh; va chia sé thong tin khong doc quyén. Cang ngay, nhirng déng goép xa hoi
nhuw vay cang trd thanh yéu cau cta khach hang hodc céc bén lién quan.

Dan dat trong Iinh virc nay c6 thé doi hdi phai gay anh hudng dén céc t6 chire khéc, ca
nhan va cong dong, dé hop téc vi nhirng muc dich nay. Quan ly déng gép xa hdi yéu cau té chirc
str dung cdc thuwdc do thich hgp va cadc nha Ianh dao cta t6 chire chiu trdch nhiém vé cac thudc
do dé.

Pao dirc va Minh bach

T6 chirc nén nhdn manh hanh vi dao dirc trong tat ca céc giao dich va twong tac véi céc
bén lién quan. Co quan quan trj cda té chirc nén yéu cau hanh vi c6 dao dic cao va giam sat tat
ca cac hanh vi phtt hgp. Cac nha lanh dao cép cao clia té chirc phai la nhirng tdm guong vé hanh
vi dao dirc va thé hién ré rang nhirng ky vong cla ho doi vdi lwe lugng lao dong.

Cac nguyén tac dao dirc cla té chirc 1a nén tang cho van héa va céc gid tri ciia t6 chirc
dd. Chung xac dinh dung, sai. Cac nguyén tac dao dirc dugc trinh bay rd rang, cung vdi cac gia tri
clia té chirc, trao quyén cho nhan vién sé dem lai cdc quyét dinh hiéu qua va cé thé déng vai tro
la chu&n muyc dé€ xac dinh cac quy tac va nhirng diéu khong duge lam cla té chive. Tinh minh bach
duorc thé hién bang trao déi thong tin mot cach thang than va c&i md, trdch nhiém giai trinh va
chia sé thong tin ré rang va chinh xac cta Ianh dao va quan ly. Nhirng loi ich cta tinh minh bach
rat da dang. Tinh minh bach la mét yéu t6 quan trong trong sy tham gia cta lyc lwgng lao dong
va cho phép moi nguwdi biét ly do tai sao cac hanh dong dwoc thire hién va cach ho ¢é thé déng
gop. Tinh minh bach va trach nhiém giai trinh ciing rat quan trong trong twong tac véi khach
hang va céc bén lién quan khac, mang lai cho ho cam gidc dwgc tham gia, gan bé va tin twdng
vao té chirc.
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Hanh vi ¢ dao dirc va tinh minh bach xay dyng niém tin vao t6 chirc va cac nha lanh dao,
ddng thoi tao niém tin vao sy cdng bang va liém chinh cla t6 chirc dwgc tat ca cdc bén lién quan
chinh danh gia cao.

Mang lai gia tri va két qua

Bang cach cung cdp va can bang gia tri cho cdc bén lién quan chinh, t6 chirc xay dwng long
trung thanh, gép phan phat trién nén kinh té€ va déng gép cho xa hoi. D€ dap &ng cac muc tiéu,
déi khi mau thuan va thay déi, ma viéc can bang gia tri yéu cau, chién lwvgc clia t8 chirc nén bao
gdm rd rang cac yéu cau clia cic bén lién quan chinh. Digu nay sé gitip dam bao rang céc k& hoach
va hanh déng ddp &rng cdc nhu cau khac nhau ctia céc bén lién quan va tranh tac dong bat lgi dén
bat ky bén lién quan nao. Sy két hop can bang gitra cac thwdc do hiéu sudt dan va hiéu sudt tré
la mot phurong tién hiéu qua dé truyén dat cac wu tién ngan han va dai han, giam sat hiéu suét
thirc té va cung cdp co s& ré rang dé cai thién két qua.

Cac phép do hiéu sudt ctia té chirc can tap trung vao céc két qua chinh. K&t qua nén duwoc
str dung dé phan phéi va can bang gia tri cho cac bén lién quan chinh clia t6 chirc: khach hang,
lwc lvgng lao dong, c6 déng, nha cung cap, d6i tac va cong tac vién; xa hoi; va cong dong cla to
chirc. Vivay, céc két qua can phai la téng hgp cla cac thwde do, khong chi bao gom cac két qua
vé tai chinh va thj tredng ma con ca cac két qua vé san pham va qua trinh; sy hai long clia khéch
hang va lyc lvong lao dong va két qua cam két; két qua vé Ianh dao, chién lwgc, va hiéu suat

mang tinh xa hoi.
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CAU TRUC CUA BO TIEU CHi
GIAI THUONG CHAT LWO'NG QUOC GIA

Bay Tiéu chi GTCLQG dwgc chia nho thanh cdc hang muc va linh vire can giai quyét.

Cac hang muc

C6 17 hang muc Tiéu chi (bao gdm ca 02 hang muc trong Bao co gidi thiéu té chirc, mdi
hang muc cé mét trong tam cu thé. Nhirtng hang muc nay dwoc chia thanh ba nhém theo loai
thong tin yéu cau:

+ Bdo cdo gidi thiéu té chirc yéu cau xac dinh méi treong t6 chire;

+ Cac hang muc qua trinh (Tiéu chi 1-6) yéu cau xac dinh cdc qua trinh cla t6 chirg;

+ Céc Hang muc k&t qua (Tiéu chi 7) yéu cau bdo cdo két qua cho cac qud trinh cla to

chirc.

Viéc dénh gia dwa trén Tiéu chi mang tinh tong thé va khong cé sy trong (rng mot — mot
gitra cac hang muc Két qua va cac hang muc Qua trinh tir 1-6; tuy nhién, mét s6 hang muc Qua
trinh va K&t qua dwoc lién két chat ché. Nhirng lién két dwoc hién thi trong bang sau:

Hang muc Qua trinh  Hang muc Két qua

Hang muc 1.1va 1.2 Hang muc 7.4
Hang muc 2.1va 2.2 Hang muc 7.5
Hang muc 3.1va 3.2 Hang muc 7.2
Hang muc 4.1va 4.2 Hang muc 7.1 dén 7.5
Hang muc 5.1va 5.2 Hang muc 7.3
Hang muc 6.1va 6.2 Hang muc 7.1

Ghi cht cia hang muc

Ghi chd clia hang muc nham muc dich (1) 1am rd cac thuat ng hodc cau hdi, (2) dva ra
huwdng dan va céc vi du dé tra 1o, va (3) chi ra cac lién két chinh dén cac hang muc khac. Cac ghi
chd clia hang muc lién quan cu thé dén cac té chire philgi nhuan (bao gém ca co quan nha nuwée)
dwoc in nghiéng.

Linh vwc can giai quyét

M&i hang muc bao gdm mét hodc nhiéu inh vire can gidi quyét (dwoc chia thanh cac muc
a,b,g...).

Cac cau hoéi hang muc

C4c cau hoi cho mbi hang muc dwoc thé hién trén ba cap dé:

+ C&c cau hdi co ban duwoc thé hién trong tiéu dé clia hang muc.
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+ Cdc cAu hdi tong thé dugcin dam. Nhirng cau hdi dan dat nay 1a diém bat dau cho cau
tra loi.
+ Cau hdi chi ti€t dwoc néu phia dwdi cac cau hoi téng thé in dam.
Thuat ngi chinh
Céc thudt ng® dugc VIET HOA va duoc dinh nghiia trong phan Thuat ngi chinh
Quy dinh vé B3o cido tham dw GTCLQG

Bdo cdo tham dy GTCLQG nén cé do dai khéng qud 8o trang (chwa bao géom Phu luc).
Font ch d& doc vdi c& chir nhd nhat [a 11. Ngoai ban gidy, t8 chirc tham dy GTCLQG can gvi ban
dién ttr (dinh dang pdf) kem theo.
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CAC HANG MUC VA GIA TRI BDIEM CUA
CAC TIEU CHi GIAI THWO'NG CHAT LWO'NG QUOC GIA

Bdo cdo gii thiéu té chirc Diém
P.1 M6 ta t6 chirc -
P.2 B8i canh chién lwgc clia to chire -

Tiéu chi va cac hang muc

1. Vai tro ctia Lanh dao 120
1.1 Lanh dao cép cao 70
1.2 Quan tri va déng goép xa hoi 50
2. Chién lwgc hoat dong 85
2.1 Xay dyng chién lworc 45
2.2 Thwe hién chién luvoc 40
3. Chinh sach dinh hwéng vao khach hang va thi trwong 85
3.1 Mong doi clia khdch hang 40
3.2 Gan két v&i khach hang 45
4. Do lwong, phan tich va Quan ly tri thirc 90
4.1 Do lwdng, phan tich, xem xét va cai thién hiéu suat 45
4.2 Quan ly thoéng tin va tri thirc 45
5. Quan ly nguén nhan lwc 85
5.1 Méi trwvong lwc lwgng lao ddng 40
5.2 Gan két lyc lwong lao dong 45
6. Quan ly qua trinh hoat dong 85
6.1 Qua trinh hoat dong 40
6.2 Hiéu qua hoat dong 45
7. Két qua hoat déng 450
7.1 K&t qua vé san phadm va qud trinh 120
7.2 K&t qua vé tap trung vao khéch hang 80
7.3 K&t qua vé lyc lvgng lao dong 80
7.4 K&t qua vé Ianh dao va quan tri 80
7.5 K&t qua vé tai chinh, thj trweong va chién lugc 90
TONG 1.000
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BAO CAO GIOI THIEU TO CHUC

Bdo cdo gi&i thiéu t6 chivc 13 birc tranh tong thé vé t6 chivrc va mai tredng chién lwgc cla
t6 chirc.

P.1 M ta t6 chirc: Nhirng ddc trwng chia té chivc 1a gi?

a. Méi trwdng hoat dong clia 6 chirc

(1) San pham/dich vu cung cap

San pham va/hodc dich vu chinh clia td chirc 1a gi? So sanh tam quan trong tuvong
d6i cta tirng san phdm hodc dich vu (bao gébm phan tram doanh thu/ngan sach) dai
v&i thanh cong cla té chirc la gi? Céc cach thirc phan phéi cac san phdm va/hodc

dich vu nay la gi?

(2) SO’ MENH, TAM NHIN, GIA TRI COT LOI va VAN HOA

SU MENH, TAM NHIN, GIA TR| COT LOI ctia t6 chire 1a gi? Cac déc diém dé xac dinh
duwgc VAN HOA t6 chirc ctia t6 chirc I3 gi? NANG LUC COT LOI ctia t6 chirc I3 gi va
ma&i quan hé clia chiing v&i SO MENH va TAM NHIN ctia t6 chirc Ia gi?

(3) LVC LWONG LAO PONG
C&u tric LPC LUQNG LAO BONG cuia t6 chirc la gi? LUC LUONG LAO BONG hoic
nhém nhan vién va PHAN KHUC clia t8 chire va cac y8u té thic ddy sw GAN KET
CHINH cho tirng nhém la gi? T6 chirc doanh nghiép dang trai qua nhirng thay déi
quan trong nao vé KHA NANG, NANG LUC va thanh phan ctia LUC LUQNG LAO
PONG?
(4) Tai san
Tai san chinh cla t6 chirc, chdng han nhw co s& vat chat, thiét bi, cong nghé va tai
san tri tué, la gi?
(5) Moi treong phap ly
Céc quy dinh phap ly CHINH va céc yéu cau cong nhan, chirng nhan hodc dang ky
ma té chirc phai tuan tha la gi?

b. M&i quan hé cua té chivrc
(1) Co cdu t6 chivc
Co c4u lanh dao va QUAN TR clia t6 chirc 1a gi? Cac thanh phan CHINH clia HE
THONG LANH PAO ctia t6 chirc 2 gi? CAc m&i quan hé bao céo gitta HE THONG
QUAN TRI, LANH DAO CAP CAQ, va t8 chirc trong hé théng, néu cé, la gi ?
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(2) KHACH HANG va CAC BEN LIEN QUAN

PHAN KHUC thij treong, nhém KHACH HANG va CAC BEN LIEN QUAN CHINH clia t8
chirc 1a gi? Céc yéu cau va mong dgi CHINH clia ho d6i véi san pham va/hodc dich
vy, dich vu hd tro KHACH HANG va hoat dong cla t6 chirc, bao gom bat ky sy khac
biét nao gitra cadc nhdm, la gi?

(3) Nha cung cap, DOl TAC va CONG TAC VIEN

Céc loai nha cung cap, POI TAC va CONG TAC VIEN CHINH ctia t6 chirc 13 gi? Vai trd
clia ho trong viéc san xudt va phan phéi cac san phdm va/hoac dich vu CHINH cua té
chtrc va cac dich vu hd trg KHACH HANG I gi ? Ho déng vai tro gi trong viéc déng
g6p va thue hién nhitng DOI MO clia t6 chirc? Cac yéu cau mang ludi cung cap
CHINH ctia t6 chire 1a gi?

Ghi cha

P.1.a(1). Cach thirc t6 chirc cung cdp san pham va/hodc dich vu cho khach hang cia minh ¢6 thé
la trure ti€p hodc gidn tiép hodc thong qua dai ly, nha phan phéi, cong téc vién hodc kénh doi
tac. Cdc té chire philgi nhudn - (bao gém ca co’ quan nha nwdc) cé thé dé cap dén cdc san phdm

va/hodc san phdm dijch vu cGia minh dw@i dang cdc chwong trinh hodic dy dn.

P.1.a(2). Cac gid tri c6t 16i Ia mdt phan cta van hda cla té chire. Cac dac diém khac trong van
hda cla té chirc bao gom niém tin, chuan muc va gid tri duwgc chia sé, gép phan tao nén sy doc

ddo clia méi trudng trong to chirc.

P.1.a(2). Néu td chirc c6 tuyén b8 vé muc dich cling nhu s ménh, nén dwa vao ndi dung tra 10i
clia cau hoi nay va trong céc tiéu chi qua trinh, néu thich hgp. Mdt s6 t6 chire xéc dinh s ménh
va muc dich, va mot s6 t6 chirc c6 thé sir dung céc thuat nglr khac dé thay thé. Muc dich dé cap

dénly do co ban ma td chirc ton tai.

P.1.a(3). Néu ¢6 thé, ho so vé lwc lvgng lao dong cla t6 chirc phai bao gom dia diém lam viéc
clia e lwvgng lao dong, cac t6 chire dai dién thuong lvong cd trong t6 chive (vi du cong doan)
va cac yéu cau dac biét vé strc khde va an toan clia luc lwgng lao déng. HO so vé luc lugng lao
dong phai chi dinh cdc nhém lyc lvgng lao dong ma t6 chivrc da xac dinh dé ¢ thé phan khiic
d@ liéu lién quan. Mot s6 t6 chire thire hién cong viéc c6t 16i ctia minh (nhu tao ra két qua can
thiét va/hodc ti€p xuic vdi khach hang) théng qua céc tinh nguyén vién va/hodc nhan vién tam
thoi, cdc nhém nay nén duwoc coi la mot phan cia lyc lvgng lao dong clia td chire/ doanh
nghiép. Viéc phan nhém lyc lwvgng lao ddng hodc nhan vién c6 thé dwa trén loai cong viéc hodc
mai quan hé bdo cdo - hgp dong, dia diém lam viéc (bao gom ca lam viéc tir xa), ca lam viéc/ ky
lam viéc, mdi tredng lam viée, s&r dung céc chinh sach lam viéc linh hoat hodc cac yéu t6 khac.

Nhirng thay d6i hién tai va dy kién anh hwdng dén cac thanh vién trong lyc lvgng lao dong clia
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t6 chirc c6 thé lién quan dén lich trinh, dia diém lam viéc cing nhw cac yéu cau va mong dgi clia
ho.

P.1.a(5). Cac quy dinh va yéu cau bao gom moi quy dinh vé an toan va sirc khde nghé nghiép
hién hanh; tiéu chuan, quy chudn ky thuat; va cdc quy dinh vé moi triedng, tai chinh va san
pham. Thuat ng® “nganh” str dung trong cac tiéu chi dwgc hi€u la linh viec hoat déng clia to
chirc. C4c tiéu chudn nganh cd thé bao gdm cac quy tac (ng x& va hdng dan chinh sach trong
toan nganh. B4i vdi cdc té chire phi lgi nhudn (bao gom ca co’ quan nha nwérc), linh vure hogt dong
6 thé la cdc t6 chire tiv thién, hiép hoiva té chire xa hdi, t6 chire tén gido hodc t6 chire chinh ph -
hodc mét phan nganh ctia mot trong nhirng té chire nay. Tuy thudc vao khu virc hoat dong, céc
quy dinh v& méi tredng ¢ thé bao gdm phat thai khi nha kinh, quy dinh va giao dich carbon

cling nhu tiét kiém nang lvgng.

P.1.b(1). Co cdu Ianh dao va quan tri t6 chirc cho cdc doanh nghiép tw nhan, té chire phi lgi
nhudn va co quan nha nwdc ¢ thé bao gom mot ban ¢8 van, hoi ddng thanh vién hodc céc nha
Ianh dao dia phwrong/khu vire dugce tap hop dé dwa ra céc dinh hwdng. BEi véi mot s té chire
phi lgi nhudn (bao gém ca co’ quan nha nuwéc), méi quan hé bdo cdo c6 thé bao gom cdc quan
chtre, hoi dong va ty ban dwerc bau chon cng khai, cling nhw méi quan hé véi cdc ngudn tai tror

chinh, chdng han nhw co’ quan tai trg,, co’ quan ldp phdp hodc cdc quy dau tu.

P.1.b(1). Bdo cdo gidi thiéu t6 chirc hoi vé hé théng lanh dao cta té chive 1a gi. Cac cau hoi & Tiéu

chi 1 va 5 hoi vé cac chirc nang clia hé thong nhu thé nao.

P.1.b(2). PGi v&i mét s6 té chire philgi nhudn (bao gém ca co’ quan nha nwérc), khdch hang c6 thé
bao gém cdc thanh vién, ngudi ndp thué, cw dan, khdch thdm quan, doanh nghiép, ngwdi dy thdc,
va ngudi thu hudng, va phan khic thj trwong cé thé dwge goi la khu vyre bau ctr. Béi vdi cdc co

quan nha nwéc, co quan ldp phdp (nhw ngudn ngén sdch) c6 thé la mot bén lién quan chinh.

P.1.b(2). C4c yéu cau va mong doi ctia khdch hang, bén lién quan va hoat dong sé thic ddy t6
chirc nhay cdm hon véi rti ro ctia san pham, dich vy, hd tro va gidn doan mang lvdi cung (g,

bao gom ca nhirng sy ¢8 do thién tai va cac tredng hop khan cap khac.

P.1.b(2). Cdc nhém khéch hang c6 thé dwa trén cac yéu cau va mong dgi, hanh vi, s& thich hoac
cdu trdc chung. Trong mot nhém c6 thé cé nhirng phan khic khach hang dya trén sy khac biét,
twong dong hodc ca hai. T6 chirc ¢6 thé chia nhd cac phan khc thj tredng hodc nhém khéach
hang clia minh dua trén cac dong san pham hodc tinh nang, kénh phan phdi, doanh s, dia ly

hodc cac yéu té xac dinh khac.

P.1.b(3). Mang luGi cung (ng clia t6 chirc bao gom cac thyre thé bén ngoai tham gia san xudt va

phan phai san phdm va/hoac dich vu clia td chirc cho khach hang va cung cap hé tro sau ban

hang. P8i v&i mot s6 t6 chirc, cac thue thé nay tao thanh mét chubi, trong dé mot thure thé

cung cap truc tiép cho mot thure thé khac. Tuy nhién, cac thye thé nay ngay cang duwoc lién két
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v&i nhau va ton tai trong méi quan hé phu thudc 1an nhau hon |a tuyén tinh. Tiéu chi st dung
thuat ng® mang lwdi cung ng d€ nhan manh sy phu thudc 13n nhau gitra cac t6 chirc va nha
cung cap ctia minh. Thudt ng® mang lwdi cung trng thé hién sy phat trién va tredng thanh

trong quan ly chudi cung &rng.

P.2 B3i canh chién lwoc cia té chirc:
Tinh hinh chién Iwgc chia té chivc la gi?

a. Méi trwong canh tranh

(1) Vi thé canh tranh

Quy mo, thj phan va téc do tang trudng cta té chirc trong nganh hoac thj truong
ma t6 chirc hoat dong la gi? T6 chirc ¢6 nhirng loai d6i tha canh tranh nao va véi sé
lvgng bao nhiéu? Biéu gi phan biét t6 chirc v&i cac doi tha canh tranh?

(2) Nhirng thay déi vé tinh canh tranh
Nhirng thay d6i CHINH vé tinh canh tranh - bao gébm ca nhirng thay d6i tao ra co hoi
hop tac va DOI MO, néu ¢6 - 1a gi?

(3) D@ liéu so sanh
Nhrng ngudn di liéu so sénh va canh tranh CHINH nao ¢4 sdn trong nganh cta té
chirc? Nhirng ngudn d liéu so sanh CHINH nao ¢4 san tir bén ngoai nganh cua td
chrc? Nhing han ché nao, néu cé, anh hwdng dén kha nang thu thap hodc str dung
nhirng d liéu nay?

b. B&i canh chién lwgc
Cac THACH THU'C, mdi de doa, LOI THE va CO HOI CHIEN LUOC CHINH cdia t6 chire
la gi?

c. HE THONG cai tién HIEU SUAT
HE THONG téng thé clia t6 chirc dé cai thién HIEU SUAT I3 gi? Nhitng cong cu va
phuwong phap CHINH nao dugc str dung nhw mot phan ctia HE THONG nay?

Ghi cha

P.2.a. Cdc t6 chire phi lgi nhudn thwong hay canh tranh véi cdc té chire khdc ¢6 cdc dich vu twong
tw dé gitr ngudn tai chinh va di ngd tinh nguyén vién, thanh vién, uy tin ddi v&i cong dong va sy

chd y cta cdc phwong tién truyén thong.

P.2.b. Nhi*ng thich thirc, méi de doa, lgi thé va co hoi chién lvgc cd thé nam trong cac finh virc

kinh doanh, hoat dong, déng gép xa hoi va lyc lvgng lao dong. Ching c6 thé lién quan dén san

pham; tai chinh; co’ cdu té chirc va van héa; cong nghé noi troi; tich hg'p ky thudt s6; an ninh va

an ninh mang; déi thu canh tranh mdi; kha nang phuc héi clia t6 chirc va quan ly rdi ro; thay doi
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yéu cau va mong doi clia cic bén lién quan; kha nang hodc nang lyc cda lyc lwong lao dong;
nhan dién va uy tin thwong hiéu; mang lwdi cung (ng; toan cau héa; moi tredng va khi hau; da
dang, cong bang va hoa nhap; va viéc nang cap va bao tri co’ s& vat chat. Xuyén suét Tiéu chi,
lién quan dén té chire phi lgi nhudn (hodc Chinh pha) thudt ngr “kinh doanh” la dé cap dén linh

vie st? ménh hodc hogt dong chinh ctia té chire.

P.2.c. Khdng thé 6 sy xudt sac néu khéng danh gia va cai tién manh mé cac qua trinh chinh, hé
thong va cac két qua clia té chivc. Hé théng cham diém GTCQLG str dung viéc cai thién hiéu suat
thong qua hoc héi va tich hgp nhw mot yéu t8 dé dénh gid sy trdng thanh clia cac tiép can
mang tinh t& chivc va viéc trién khai ching. Cau hoi nay nham dé cap mot béi canh téng thé cho
céch ti€p can clia té chivc dé cai thién hiéu sudt. Hé thdng ma té chirc str dung phai lién quan
dén nhu cau va twong thich v&i kha nang, nang Iyc va van héa cla té chive. Cac cong cu va
phuwong phép cu thé c6 thé dwoc st dung nhur mét phan cta hé thdng bao gom, vi dy, phrong
phdp ludn PDCA, cac tiéu chudn ISO, Hé théng San xudt Tinh gon - LEAN va phwong phap luan

Six Sigma, hoac str dung nhirng cong cu cai tién khac.

21



@ Tiéu chi Giai thwéng Chat lwong Quéc gia

Tiéu chi 1. Vai tro ctia Lanh dao

Tiéu chi 1 d& cap dén cac hanh dong ca nhan ctia cdc LANH DAO CAP CAO dan dat va duy
tri td chirc NHU THE NAO. Tiéu chi nay ciing dé cap vé HE THONG QUAN TR ctia t8 chirc; céch
t6 chirc hoan thanh trach nhiém phap Iy va dao dirc ctia minh; va déng gép xa hoi NHU THE NAO.

1.1. Lanh dao cap cao:
Cac nha Ianh dao cp cao dan dit td chirc nhw thé nao?

a. S MENH, TAM NHIN, va CAC GIA TR cOT LOI

(1) Thiét 1ap SU MENH, TAM NHIN, va CAC GIA TRI COT LOI

CAC NHA LANH DAO CAP CAO thiét Iap va TRIEN KHAI SU” MENH, TAM NHIN va
CAC GIA TR| COT LOI ctia t6 chirc NHU THE NAO? CAC NHA LANH BAO CAP CAO
TRIEN KHAI SU MENH, TAM NHIN va CAC GIA TR] COT LOI théng qua HE THONG
LANH DAO clia t8 chirc, t&i LU'C LUQONG LAO PONG, t&i cac nha cung cap va oI
TAC CHINH, cing nhv t&i KHACH HANG va CAC BEN LIEN QUAN kh3c, khi thich
hop, NHU THE NAO? Hanh dong ca nhan ctia CAC NHA LANH DAO CAP CAO phan
anh cam két véi nhitng GIA TRI COT LOI d6 NHU THE NAO?

’

o)
c
>
-
Z
Z
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(2) Thic day tuan tha phap luat va HANH VI DAO BUC

Hanh dong ca nhan cia CAC NHA LANH PAO CAP CAO thé hién cam két dai véi
viéc tuan thi phap luat va HANH VI PAO PU’C NHU THE NAO? CAC NHA LANH DAO
CAP CAO thiic ddy mot mdi trudng t6 chivc doi hoi viéc tuan tha phap luat va hanh
vi dao dirc NHU THE NAO?

b. Trao déi théng tin
CAC NHA LANH DAO CAP CAO trao déi thong tin va gén két véi toan bo LUC
LUQ'NG LAO DONG, POI TAC CHINH va KHACH HANG CHINH NHU THE NAO? Ho
LAM THE NAO dé:
+ Khuyén khich trao d6i théng tin thang than, hai chiéu;
+ Truyén dat cac quyét dinh va nhu cau CHINH d6i véi sw thay ddi clia t6 chirc; va
+ Ddng vai trod tryc ti€p trong viéc thic ddy LUC LUQONG LAO DONG hudng tdi

HIEU SUAT CAO va tap trung vao KHACH HANG va kinh doanh?
c. Thiic ddy s tap trung vao HIEU SUAT

(1) Thiét 1ap méi trwedng cho sw thanh cong

CAC NHA LANH DAO CAP CAO tao ra mot méi treng cho thanh céng hién tai va

trong twong lai NHU THE NAO? Ho LAM THE NAO dé:

+ Tao ra va cling ¢ mot nén VAN HOA coi trong va thic ddy GAN KET véi KHACH
HANG va LUC LWONG LAO BDONG, si an toan, DA DANG, cong bang va hoa nhap;
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+ Trau doi sy NHAY BEN va KHA NANG PHUC HOI, trach nhiém gii trinh, HOC HOI,
POI M3 ctia t8 chire va ca nhan, va chap nhan RUI RO THONG MINH; va
+ Tham gia lap ké hoach k& nhiém va phat trién doi ngd Ianh dao tuong lai?

(2) Thiét 1ap méi tredng tap trung vao hanh déng

CAC NHA LANH DAO CAP CAO tao ra si tap trung vao hanh dong dé dat dwoc SU

MENH va TAM NHIN ctia t8 chirc NHU THE NAO? CAC NHA LANH DAO CAP CAO

LAM THE NAO dé:

+ Taora sy tap trung vao hanh dong nham cai thién hiéu sudt cda té chirc va hwdng
t&i viec dat dwoc TAM NHIN;

+ Dét ra cac ky vong vé HIEU SUAT clia t6 chirc, bao gobm ca sy tap trung vao viéc
tao ra va can bang gid tri cho KHACH HANG va CAC BEN LIEN QUAN khdc;

+ Xdac dinh cdc hanh dong can thiét; va

+ Thé hién trach nhiém cd nhan d&i v&i cac hoat dong clia té chire?

Ghi cha

1. Bdo cdo clia té chirc trong Tiéu chi 1 phai phtt hgp v&i cac thanh phan clia hé théng Ianh dao
clia td chirc dwoc liét ké trong P.1.b(1). Hang muc nay dé cap cu thé dén cac nha Ianh dao cdp
cao va cach ho dan dat t8 chirc. Cac hang muc khac tap trung vao té chirc.

1.1. Cac két qua lién quan dén hiéu qua clia Ianh dao va hé thong Ianh dao can dugc bdo cdo
trong Hang muc 7.4.

1.1. Khi dan dat t8 chirc va tap trung vao thanh céng, cdc nha lanh dao cap cao nén xem xét
toan b lyc lwvgng lao dong (bao gom ca lao dong truc tiép, thoi vu/ ban thoi gian hay tir xa).

1.1.a(1). S¢ ménh va tdm nhin cta t6 chirc nén dugc dat lam bdi canh cho céc co hoi chién lvorc,
muc tiéu chién lwgc va k& hoach hanh dong duwoc mo ta trong P.2.b va cac Hang muc 2.1 va 2.2.

1.1.b. Cac t8 chirc dwa vao céc tinh nguyén vién va/hodc nhan vién tam thoi dé hoan thanh cong
viéc c6t 16i (tao ra k&t qua can thiét va/hoic ti€p xuc véi khach hang) cling nén cé cach thire nd
Iy trao ddi thong tin véi cdc nhém lao dong nay. (Xem Ghi chid dau tién ca Hang muc 5.1.)
Tuong ty nhw vay, céc t6 chirc phy thudc nhiéu vao nha cung cdp nén ¢é cach thirc nd luc trao
d6i théng tin va gan két véi cdc nha cung cap chinh.

1.1.c(1). Trong viéc tao ra mot mdi tredng dé thanh cong, cac nha 1anh dao nén xem xét ca céc
yéu t6 bén trong va bén ngoai. Cac yéu t6 ¢ thé bao gom cac loai rdi ro va kha nang chap nhan;
nhu cau ddi mdi cong nghé va té chirc, bao gém céc rii ro va co hdi phat sinh tir cong nghé
ma&i ndi, tich hgp di liéu va s8 héa; sdn sang cho nhirng si gidn doan ngan han va dai han; van
hda t6 chirc; hé théng cong viéc; nhu cau tiém tang d6i vdi nhirng thay ddi vé cdu tric va van
hda; kha nang va nang Iyc clia lyc lvgng lao dong; ngudn luc sn cd; 1gi ich x& hoi va cdng bang
xa hoi; va nang lwc c6t 16i.
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1.1.c(1). Thic ddy sy cdng bang cé nghta la cd cach thire hd tro dbi xir cong bang vdi tat ca
khach hang, thanh vién lyc lvgng lao dong va tat ca cac bén lién quan chinh khéc cta to chive.
Hoa nhap dé cap dén viéc cho phép ho tham gia day du vao cac hoat dong clia té chirc va hd
trgr d€ ho cdm thdy than thudc.

1.1.¢(2). Sw tap trung vao hanh déng ctia céc nha lanh dao cép cao la viéc xem xét chién lvorc,
lyc lvgng lao dong, hé théng lam viéc va tai san cla t6 chirc. Bao gobm chap nhan rdi ro théng
minh, thyc hién cédc d6i mai va cai tién lién tuc vé hiéu sudt va nang suét, thyee hién cac hanh
dong can thiét dé dat dwgc cdc muc tiéu chién lwgc clia té chire (xem 2.2.a(1)), thé hién trach
nhiém ca nhan déi véi cdc hanh dong dé, dam bao cung cap dl ngudn lyc va thiét 1ap cac ké
hoach dé quan ly sy thay d6i ctia t6 chirc hodc phan hoi nhanh chéng véi thong tin mdi quan
trong, khi can thiét.

1.2. Quan trj va dong goép xa hoi:
T8 chirc quan trj va déng gép cho xa hdi nhw thé nao?

a. QUAN TRI t6 chi¥c

(1) HE THONG QUAN TRI

T8 chirc ddm bao QUAN TRI ¢6 trach nhiém NHU THE NAO? LAM THE NAO dé HE
THONG QUAN TR| clia t8 chirc xem xét va dat dwoc:

+ trach nhiém d6i vé&i cic hanh dong ctia LANH DAO CAP CAO;

+ trach nhiém vé tai chinh;

+ minh bach trong hoat dong;

+ lwa chon thanh vién hoi dong QUAN TR va chinh sich cong bg thong tin vé ho,
khi thich hop;

+ tinh dc lap va hiéu qua ctia cac cudc danh gia ndi bo va bén ngoai;

+ bao vé quyén lgi cia CAC BEN LIEN QUAN va c8 déng, khi thich hop; va

+ lap k& hoach ké& nhiém cho cac LANH DAO CAP CAQO?

(2) Panh gia HIEU SUAT

T8 chivc danh gia HIEU SUAT clia cdc LANH DAO CAP CAO va HE THONG QUAN TRI
clia minh NHU THE NAO? T§ chirc str dung két qua danh gia HIEU SUAT vao viéc
xéc dinh thii lao cho nhi*ng nguwdi digu hanh NHU THE NAO? CAC NHA LANH DAO
CAP CAO va HE THONG QUAN TR clia t6 chirc st dung céc két qua danh gia HIEU
SUAT nay dé phat trién va cai thién HIEU QUA clia cac nha lanh dao, hoi dong quan
tri va HE THONG LANH DAO ctia t& chirc NHU THE NAO, khi thich hop?

(3) HIEU SUAT ctia t8 chirc

HE THONG QUAN TRI ctia t6 chirc/ doanh nghiép xem xét HIEU SUAT ctia minh
NHU THE NAO? HE THONG QUAN TR clia t8 chirc xem xét tién trinh thire hién cac
MUC TIEU CHIEN LUQC va KE HOACH HANH DONG NHU THE NAO?
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b. Tuan tha phap luat va HANH VI PAO DUC

(1) Tuén tha phap luat va quy dinh

T6 chirc giai quyét viéc tuan tha phap luét, quy dinh va cdc méi quan tam cla

cdng doéng d6i v&i cac san pham va hoat dong cia minh trong hién tai va dw kién

trong twong lai NHU THE NAO? T4 chirc/ doanh nghiép LAM THE NAO dé:

+ gidi quyét moi tac dong bat lgi dén xa hoi tir hoat dong va san phdm cda minh,

+ lwdng tredc nhirng moi quan tam clia cong dong vé hoat dong va san pham cua
minh trong twong lai, va

+ chd déng chuén bj cho nhirng tdc dong va mGi quan tam nay?

Cac QUA TRINH, THUGC PO va DiCH tuan tha CHINH clia t8 chirc d€ dép &ng va

vt trén cac yéu cau phap ly va quy dinh khi thich hop 1a gi? Caéc QUA TRINH,

THUGC DO va BICH CHINH clia t6 chirc dé€ giai quyét cac rdi ro lién quan dén san

pham va hoat dong ctia minh la gi?

(2) HANH VI DAO BUC

T6 chirc yéu ciu va thic ddy HANH VI DAO PUC trong tit ca cdc mai twong tac
NHU THE NAO? Cac QUA TRINH, THUGC DO va CHi SO CHINH vé yéu cau va thic
ddy HANH VI DAO BUC trong cdu triic QUAN TRI; trong toan bo t6 chirc; va trong
twong tac véi LYC LUONG LAO BONG, KHACH HANG, OI TAC, nha cung cdp va
CAC BEN LIEN QUAN khéc ctia té chirc la gi? T6 chirc theo d&i va phan (rng vdi céc vi
pham HANH VI PAO BUC NHU THE NAO?

c. bong gop cho xa hoi

(1) Lovi ich xa hoi

T6 chirc két ho'p phiic lgi va lgi ich xa hdi vao chién Iwgc va hoat ddng hang ngay
clia minh NHU THE NAO? T8 chirc déng gép vao su thinh virgng ctia cdc HE THONG
moi trrdng, xa hoi va kinh t& xung quanh minh NHU THE NAO?

(2) H6 tro céng dong

T6 chivc tich cwe hd tro va cling ¢8 cac cong dong CHINH cia minh NHU THE NAO?
Cac cdng dong CHINH cua té chirc 1a gi? T8 chirc xéc dinh cac cong dong clia minh
va xac dinh cac linh virc 6 thé tham gia NHU THE NAO? cdc NHA LANH DAO CAP
CAO, phdi hgp v&i LUC LUQGNG LAO DONG clia t8 chirc, gép phan cai thién cac
cong dong nay NHU THE NAO?

Ghi cha

1.2. Nhirng déng gép cho xa hdi trong céc linh virc quan trong déi voi thanh cong lién tuc cta té
chtrc cling nén duwoc dé cap trong Xay dyng Chién lwgc ( Hang muc 2.1) va Quan ly qué trinh
hoat déng (Tiéu chi 6). Cac két qua xa hoi chinh can dwgc bdo cdo trong muc 7.4.
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1.2.a(1). Tinh minh bach trong céc hoat déng ctia hé thdng quan trj clia td chirc nén bao gém
cac kiém sodt ndi bo trong cac qua trinh quan tri. D véi mot s6 doanh nghiép tw nhan va cac
t6 chirc phi lgi nhuan (bao gdm ca co’ quan nha nuwdc), ¢é thé stv dung ban ¢6 van bén ngoai dé
cung cap mot s6 hodc tat ca cac chirc ndng cta hé théng quan tri. B4i vdi cdc té chire philgi
nhudn (bao gém cd co’ quan nha nuwéc) déng vai tro la ngudi quan ly cdc quy céng, cdc linh vire can

chu trong la quan ly cdc quy dé va tinh minh bach trong hogt déng.

1.2.a(1). D€ bdo vé lgi ich clia cdc bén lién quan, hé thdng quan tri nén xem xét va phé duyét cac
mrc rui ro thich hop cho t6 chirc, thira nhan sy can thiét phai chdp nhan rdi ro nhw moét phan

clia viéc diéu hanh mot té chire thanh cong.

1.2.a(2). Viéc danh gia hiéu sudt clia cac nha l1anh dao cd thé dwoc hd tro bang cac danh gid
ngang hang, danh gid chinh thirc vé quan ly hiéu suat va phan hoi chinh thirc hodc khong chinh
thirc tr lwe lvgng lao dong va két qua khao sét lwc lwvgng lao dong va cac bén lién quan khac.
DGi v&i mot s6 doanh nghiép tw nhan va céc t6 chire phi lgi nhudn va chinh phd, cac ban ¢8 van

bén ngoai c6 thé danh gid hiéu sudt clia cac nha lanh dao cdp cao va ban quan tri.

1.2.b(2). Cac thudc do hodc chi sé vé hanh vi dao dirc ¢6 thé bao gom ty 1& phan tram thanh
vién doc 1ap clia hdi ddong quan tri, cac thwdc do méi quan hé véi cdc bén lién quan la c6 dong
va khong phai la ¢6 dong, cac treong hop vi pham hodc cé hanh vi phi dao dirc va phan hoi vé
ching, két qua khao sat vé nhan thirc ctia lyc lvgng lao dong vé dao dirc clia td chire, stv dung
dwong day néng vé dao dire, ty 18 phan tram clia cdc cdo budc da duwge xac minh, va cac két
qua xem xét va dénh gid khac vé dao dirc. Cac thudc do hodc chisé d6 cling c6 thé bao gom
béng chirng cho thdy céc chinh sach, dao tao lyc lwgng lao dong va hé thong gidm sat dwoc ap
dung cho céc xung dot |gi ich; bao vé va stir dung di liéu nhay cam, thong tin va tri thirc duoc
tao ra théng qua viéc téng hop va twong quan qua lai cac di¥ liéu nay; va st dung hop ly cac
quy.

1.2.c. M@t s t6 chirc tir thién c6 thé déng gép cho xa hoi va hé tro’ hodn todn cdc cbng dbng chinh
clia ho théng qua cdc hogt déng lién quan dén sir ménh duwg'c mé ta dé phan hdi cdc cau hdi & cdc
Tiéu chi khdc. Trong nhirng treorng hg'p nhw vay, nén phan hoi tai day bang bét ky “né luc bé

sung” ndo ma qua dé hé trg' nhirng cdng ddng nay va/hodc cdng dong réng I16m hon.

1.2.¢(1). Phiic lgi xa hoi da tré thanh yéu t6 tao nén sy khac biét clia té chirc vira la nhiém vy
chién lwgc gitra cdc nganh. Cac ndi dung vé phtic lgi va lgi ich xa héi can bao cao la nhirng ndi
dung nam ngoai cac qud trinh tuan tha phép luat va quy dinh dwoc mé ta trong 1.2.b(1). Chung
¢4 thé bao gdm cac nd lwc hop tac hodc ty thye hién cac hoat dong nham cai thién méi truvong
va bao vé tai nguyén thién nhién (vi du: théng qua nén kinh té tuan hoan); tang cwdng céc dich

vu cdng dong, gido duc, y t& va chuan bj cho trudng hop khan cap; giai quyét bat binh dang xa
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hoi; va cai thién hoat dong cla cac hiép hoi. Nhirng nd lwc nay cé thé cd tac dong & tam dia
phuong, khu vire, quoc gia hodc toan cau.

1.2.b(1). Chung c6 thé bao gbm céc nd lwc hop tac hodc tu thwe hién cdc hoat dong nham cai
thién moi treong va bao vé tai nguyén thién nhién (vi du: théng qua “nén kinh té tuan hoan”);
tang cwong cac dich vu cong dong, gido duc, y té va chuén bj cho tredng hop khan cap; giai
quyét bat binh dang xa hoi; va cai thién cac théng lé clia cac hiép hdi. Nhirng nd lwc nay cd thé

c6 tdc dong & tam dja phwong, khu vire, quéc gia hodc toan cau.

1.2.¢(2). Cac Iinh vire t8 chive tham gia hd trg cdc cdng ddng chinh cia minh c6 thé bao goém cac
finh vire thac day nang Iwc c8t 16i cia minh hodc ¢ thé tap trung vao viéc gilip giai quyét cac

thdch thrc mang tinh hé thong cé anh hudng dén sirc khode, gido duc hodc cac co hdi kinh té.
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Tiéu chi 2. Chién Iwgc hoat dong

Tiéu chi nay dé cap dén viéc t8 chire xay ding CAC MUC TIEU CHIEN LU'QIC va KE HOACH
HANH DONG, thuc hién ching, thay ddi ching néu hoan canh yéu cau va do ludng tién trinh
NHU THE NAO.
2.1. Xay dwng chién lwgrc:
T6 chirc xay dwng chién Iwvgc nhw thé nao?

a. Xay dwng chién lwgc

N

(1) QUA TRINH hoach dinh chién lwgc
T8 chi¥c tién hanh hoach dinh chién Iwgc clia minh NHU THE NAO? Khoang thoi
gian 1ap k& hoach ngan han va dai han clia té chirc 1a gi? QUA TRINH Iap k& hoach

QO
c
>
-
=,
Z
I

chién lwgc clia té chirc gidi quyét nhu cau tiém an vé thay doi, wu tién cac sang kién
thay déi, sw NHAY BEN va KHA NANG PHUC HOI ctia minh NHU THE NAO?

(2) Xem xét Chién lwgc

T6 chipc thu thap va phan tich di¥ liéu lién quan va phat trién thong tin dé stv dung

trong QUA TRINH lap k& hoach chién lwgc ciia minh NHU THE NAO? LAM THE NAO

dé t8 chirc can nhac cac yéu t6 va rdi ro CHINH sau day 1a mot phan trong chién
lwgc ciia minh?

+ Nhitng THACH THU'C CHIEN LU'Q'C va LQI THE CHIEN LUQC.

+ Nhng thay d6i va gidn doan tiém &n cta hé théng phap ly va méi tredng bén
ngoai clia té chirc, bao gom ca do thién tai, cdc mdi de doa hodc cac trwdng hop
khan cap khac.

+ Nhitng DOl MO va thay d8i cdng nghé anh hudng dén san pham, dich vu, hoat

déng hodc thj trdng cla té chire

Céc diém mu tiém an trong thong tin va d liéu cta t6 chire

Kha nang han ché hodac gidn doan nguén cung

Kha nang thirc hién k& hoach chién lwgc cta té chire

+ 4+ + o+

Nhirng thay d6i nhanh chéng tac dong dén té chirc va nhu cau tiém an vé viéc
chuyén d6i hodc cach tan thuwdng xuyén.

(3) CAC CO' HOI CHIEN L’Q'C va RUI RO THONG MINH T8 chivc xac dinh céc CO
HOI CHIEN LU'Q'C va khuyén khich SU’ DOI MO NHU THE NAO ? LAM THE NAO t8
chirc quyét dinh CO' HOI CHIEN LU'Q'C nao 13 RUI RO THONG MINH dé theo dudi?
(4) Gia c6ng bén ngoai va NANG LU’C COT LOI T8 chivc quyét dinh QUA TRINH
CHINH nao sé dwoc LC LUQNG LAO DONG clia minh thwc hién va QUA TRINH
nao do cac nha cung cap, DOl TAC va CONG TAC VIEN bén ngoai thwc hién NHY
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THE NAO? Nhi*ng quyét dinh dé can nhic cdc MUC TIEU CHIEN LU'QC clia t6 chirg;
NANG LUC COT LOI ctia t6 chirc; va NANG LYC COT LOI clia cc nha cung cap, BOI
TAC va CONG TAC VIEN tiém n3ng NHU THE NAO? t6 chirc x4c dinh NANG LYC COT
LOI va HE THONG CONG VIEC can thiét ciia minh trong twong lai NHU THE NAO?

b. MUC TIEU CHIEN LUQ'C

(1) MUC TIEU CHIEN LU’Q'C CAC MUC TIEU CHIEN LU’Q’C CHINH ctia t chivc la gi va
ching lién quan dén cac DICH nao clia t8 chirc? M8c thoi gian cla té chive dé dat
duoc cac muc tiéu chién lrgc nay 1a gi? Nhirng thay d6i CHINH nao, néu ¢, duorc
lap k& hoach cho san pham va/hodc dich vu, KHACH HANG va thj tredng, nha cung
cap va BOI TAC, va hoat dong cuia t6 chire?

(2) Xem xét

Cac MUC TIEU CHIEN LUQ'C dwore sw can bang gitra cac tinh canh tranh va nhu cau

khac nhau ctia t8 chivc NHU THE NAO? TG chirc LAM THE NAO dé& cdc MUC TIEU

CHIEN LU'OC cdia minh:

+ gidi quyét cdc THACH THUC CHIEN LU'QC va tan dung cac NANG LUC cOT LOI,
LO'I THE CHIEN LUQ'C va CO HOI CHIEN LUQC cia minh;

+ can bang khoang thoi gian 1ap k& hoach ngan han va dai han; va

+ xem xét va can bang nhu cau cla tat cd CAC BEN LIEN QUAN CHINH?

Ghi chu

2.1. Hang muc nay dé cap dén chién lwgc tong thé clia td chirc, c6 thé bao gobm nhirng thay doi
trong qud trinh gan két v&i khach hang va dé xudt san pham va/hoac dich vu cung cap. Tuy
nhién, t6 chirc nén mo ta sy gan két khach hang véi céc chién lwgc thiét ké san phdm va/hodc
dich vu trong (rng trong cac Hang muc 3.2 va 6.1, khi thich hop.

2.1. Xay dyng chién lvgc dé cap dén cach ti€ép can clia td chirc dé chudn bj cho twong lai. Khi
xay dung chién lworc, t8 chirc nén xem xét mirc dd rdi ro c6 thé chap nhan dwoc. Viéc xay dung
chién lwvgc ¢6 thé lién quan dén cac nha cung cap chinh, cdng tac vién, nha phan phai, déi tac va
khach hang. Béi véi mét s6 té chire phi lgi nhudn, viéc xay dwng chién lwgrc ¢6 thé lién quan dén
cdc td chire cung cdp cdc dich vy twong tw hodc thu hat tir ciing mét nhém nha tai trg hodc lyc
lwgng lao dong tinh nguyén.

2.1. Thudt ng@ chién lvgc nén dugc gidi thich theo nghia rong. Chién lvgc cé thé duoc xay
dung xung quanh hodc dan dén bat ky hoic tat ca nhirng diéu sau day: san phdm mdi; xac dinh
lai cdc nhdm khach hang hoac phan khuc thj triedng chinh; dinh nghia hodc xac dinh lai vai tro
clia t6 chirc trong hé sinh thai kinh doanh (mang Iwéi d6i tac, nha cung cap, cong tac vién, doi
thd canh tranh, khach hang, cong déng va céc té chirc c6 lién quan khac trong va ngoai linh vire
hodc nganh ma té chirc déng vai tro la ngudn Iy tiém nang); sw khac biét cia thwong hiéu ctia
t6 chirc; nang lwc 8t 16i mdi; tang tredng doanh thu; thodi vén; sép nhap va mua lai; quan hé
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d6i tac, lién minh hodc vai trdo méi trong dé; va nhan vién méi hodc cdc moi quan hé tinh
nguyén. Chién lrgc cling c6 thé hwdng tdi viec dap rng nhu cau cta cong dong hodc xa hoi.
2.1.a(1). Hoach dinh chién lugc cla t6 chire nén dé cap dén kha nang huy déng cac ngudn lyc va
kién thirc can thiét dé thirc hién k& hoach chién lwgc. K& hoach chién lwgc cling nén dé cap dén
kha nang clia té chirc trong viéc xay ding va thye hién cac ké hoach dy phong hodc, néu hoan
canh yéu cau, thay déi chién lwgc va nhanh chéng thyc hién céc ké hoach méi hoac da thay déi.
2.1.a(2). Cach tiép can téng thé clia té chirc dé€ quan ly ri ro nén dwgc mé ta trong 6.2.¢(3).
2.1.a(3). Cau hédi nay tap trung vao viéc xac dinh cac co hdi chién lvgc khuyén khich sy d6i méi.
Qua trinh x3c dinh nén theo dudi nhirtng d6i md&i nao clia td chirc nén dwgc bao cdo trong 4.2.c.
2.1.b. Cdc muc tiéu chién lugc nén tap trung vao nhirng thach thire, g thé va co hoi chién lugc
- nhi*ng diéu quan trong nhat d6i v&i thanh cong lién tuc va cing ¢6 hiéu suat tong thé cling
nhu thanh céng cta té chive hién tai va trong twong lai. Cdc muc tiéu chién lwge phai phi hgp
v&i khoang thoi gian/ méc ngan han va dai han cda té chire.

2.2. Thiwrc hién chién lwoc:
T6 chirc thwce hién chién lwo'c cia minh nhw thé nao?

a. Xay dwng va TRIEN KHAI KE HOACH HANH BONG

(1) KE HOACH HANH PONG

T8 chivc xay dwng cac KE HOACH HANH DONG clia minh NHU THE NAO? Cac KE
HOACH HANH PONG ngan han va dai han CHINH ctia t8 chirc la gi? T6 chirc dam
bao rang k& hoach hanh dong phi h'p véi MUC TIEU CHIEN LUQC clia minh NHU
THE NAO?

(2) Thwc hién KE HOACH HANH DONG

T8 chirc TRIEN KHAI KE HOACH HANH PONG ctia minh NHU’ THE NAO? T8 chirc
TRIEN KHAI cac KE HOACH HANH DONG ctia minh cho LU'C LUQONG LAO DONG va
cho cac nha cung cép, POI TAC va CONG TAC VIEN CHINH, khi thich hop, dé dam
bao dat dwoc cdc MUC TIEU CHIEN LUQC CHINH ctia minh NHU THE NAO? LAM
THE NAO dé t6 chirc ddm bao rang cd thé duy tri cac két qua CHINH clia cac KE
HOACH HANH DONG clia minh?

(3) Phan bé nguén lwc

T6 chirc ddm bao rang cac ngudn lwc tai chinh va cac nguén lwe khic ¢6 san dé ho
tro viéc dat dwoc cdc KE HOACH HANH DONG clia minh, trong khi van dap (ng cac
nghta vy hién tai NHU THE NAO? T8 chirc phan b8 cac ngudn luc nay dé hé tro cac
k& hoach NHU THE NAO? LAM THE NAO dé quan ly cac rii ro lién quan dén cac ké
hoach dé dam bao kha nang tai chinh clia té chire?
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(4) K& hoach vé LY'C LWONG LAO DONG

K& hoach vé LUC LQNG LAO PONG CHINH cua t6 chivrc dé hé trgr cac MUC TIEU
CHIEN LU’Q'C va KE HOACH HANH DONG cia minh la gi? LAM THE NAO dé cac ké
hoach giai quyét dugc cac tdc dong tiém an d6i vdi cac thanh vién LUC LUQNG
LAO PONG clia t6 chirc va bat ky thay d6i tiém an nao vé nhu cau KHA NANG va
NANG LUC clia LUC LUQNG LAO DONG?

(5) THWGC PO HIEU SUAT

T8 chirc st dung cac THPG'C PO hoic CHi SO HIEU SUAT CHINH nao dé theo doi
két qua dat dwoc va HIEU QUA clia cac KE HOACH HANH PONG ctia minh? Cac
THUGC DO hodc CHI SO clia KE HOACH HANH BONG nay ciing ¢d su LIEN KET cua
t6 chirc NHU THE NAO?

(6) HIEU SUAT DY KIEN

P&i v&i cadc THUO'C PO hosic CHIi SO HIEU SUAT CHINH nay, cac HIEU SUAT DY
KIEN chia t8 chivc cho cac khoang thi gian lap ké& hoach ngan han va dai han clia
minh 12 gi? Néu c6 khoang cach gitra HIEU SUAT DU KIEN ctia t6 chirc véi d6i thi
canh tranh ho3c céc t6 chirc twong dwong, t8 chirc sé gidi quyét trong KE HOACH
HANH DONG ctia minh NHU THE NAO?

b. Stra d6i KE HOACH HANH DONG

T8 chirc nhan ra va phan &ng khi hoan canh doi hoi phai thay d6i KE HOACH HANH
DONG va thwc hién nhanh chéng cac ké hoach méi NHY THE NAO?

Ghi cha

2.2. Viéc xay dyng va trién khai chién lwgc va ké hoach hanh dong cla té chirc dwoc lién két

chat ché véi cdc Hang muc Tiéu chi khac. Sau day la vi du vé cac lién két chinh:

+ Hang muc1.1: cdc 1anh dao cdp cao cla t6 chirc thiét [ap va truyén dat dinh huéng cla

t6 ch&rc nhw thé nao

Tiéu chi 3: t6 chirc thu thap hiéu biét vé khich hang va thj treong lam dau vao cho
chién lrgc va k& hoach hanh déng clia minh va st dung trong viéc trién khai cac k&
hoach hanh déng nhu thé nao

Tiéu chi 4: t8 chirc do lwdng va phan tich di liéu va quan ly tri thirc d€ hd tro’ céc nhu
cau théng tin chinh, hd trg phat trién chién lwgc, cung cdp co s& hiéu qua cho cac
phép do hiéu suat va theo déi tién trinh dat dwoc cdc muc tiéu chién lwgc va ké hoach
hanh dong nhu thé nao

Tiéu chi 5: t6 chirc ddp (rng nhu cau nang lyc va kha nang cda lyc lvgng lao dong, xac
dinh nhu cau va thiét k& hé théng hoc hoi va phat trién lyc lvgng lao dong, xéac dinh
k& hoach lyc lwvgng lao dong va thic hién cac thay d6i lién quan dén lyc lvgng lao
déng do ké hoach hanh dong tao ra nhu thé nao
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+ Tiéu chi 6: t6 chirc giai quyét cac thay d&i d&i vdi qua trinh hoat dong va san pham cua
minh va/hodc cac dich vu phat sinh tir cadc ké hoach hanh ddng nhu thé nao

+ Hang muc 7.5: K&t qua vé chién lrvgc téng thé va k& hoach hanh déng

2.2.a(4). Khi xay dwng cac k& hoach lyc lwvgng lao dong, hay xem xét cac tac dong déi véi céc
phan khtc lyc lvgng lao dong khac nhau lién quan dén va phi hgp vdi cdc muc tiéu cta té chive
vé cdc ndi dung lién quan dén nhan khau hoc (dac diém vé gidi tinh, chiing tdc va tudi tac, tham
nién lam viéc, trinh d6 hoc van, ...), sy da dang va vi tri lam viéc cta lyc lwvgng lao dong (vi du:
truee tiép, két hop va tir xa).

2.2.a(6). Hiéu sudt dy ki€n c6 thé bao gom viéc xem xét cac dy an kinh doanh méi; mua lai hoac
sap nhap t6 chirc; tao gia tri md&i; gia nhap thj tredng va thay doi; nhirng yéu cau phdp lugt mdi,
yéu cau phdp ly hodc tiéu chudn clia nganh; va nhirng déi mdi quan trong dwgc dy dodn trude.
Qua trinh clia té chirc dé€ dy dodn hiéu sudt trong twong lai nén dwgc bao cdo trong 4.1.b.

2.2.b. C4c trrong hop c6 thé dan dén yéu cau thay déi k& hoach hanh dong va thyc hién nhanh
céc k& hoach méi bao gom cac sy kién gian doan bén trong hodc bén ngoai, nhirng thay doi
trong moi tredng canh tranh cua t6 chire, diéu kién kinh té thay doi, sy xut hién cda cong
nghé dot pha va nhirng thay d6i dot ngdt vé yéu cau va mong doi clia khach hang.
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TIEU CHi 3. Chinh sach dinh hwéng vao khach hang
va thi trieong

Tiéu chi nay dé cap dén cach t6 chirc trong tac véi KHACH HANG dé dat dugc thanh cong
lién tuc, bao gdbm cach thirc t8 chire Iang nghe KHACH HANG, x3c dinh san phdm va/hodc dich vy
dé dédp &ng nhu cau cta ho, xay dwng mai quan hé lau dai véi KHACH HANG va nang cao trai
nghiém ctia KHACH HANG.

3.1. Mong d¢i cia KHACH HANG:

T6 chirc lang nghe khach hang ctia minh va xac dinh san pham va/hodc
dich vu dé dap &ng nhu ciu ctia hg nhw thé nao?

a. Lang nghe KHACH HANG

(1) KHACH HANG hién tai

T8 chic ling nghe, twong tac, va quan sat KHACH HANG NHU THE NAO dé ¢6
dworc théng tin hivu ich? Cac phurong phép lang nghe clia t chirc thay déi theo
tirng KHACH HANG, nhém KHACH HANG hodc PHAN KHUC thj tredng khac nhau
NHU THE NAO? Cac phurong phép 13ng nghe ctia t6 chirc thay d6i NHU THE NAO
trong sudt vong doi ctia KHACH HANG? T8 chirc tim ki€m céc thong tin phan hoi
nhanh chéng va hiru ich tir KHACH HANG vé chét lvgng san phdm va/hodc dich vy,
hoat dong hé tro KHACH HANG, va céc giao dich NHU THE NAO?

(2) KHACH HANG tiém nang

T8 chic ling nghe KHACH HANG tiém ning NHU THE NAO dé c6 dworc div liéu va
théng tin hiru ich? T8 chirc doanh nghiép lang nghe KHACH HANG cd, KHACH
HANG ctia d6i thii canh tranh va cdc KHACH HANG tiém nang khac NHU THE NAO
dé c6 duorc théng tin hitu ich vé san phadm va/hoic dich vy, hoat dong hé tro
KHACH HANG va cac giao dich clia minh khi thich hgp?

b. Phan khiic KHACH HANG va dé xuat san pham/ dich vu

(1) PHAN KHUC KHACH HANG

T6 chivc xac dinh cdc nhém KHACH HANG va PHAN KHUC thj trieéng ctia minh

NHU THE NAO? T4 chirc LAM THE NAO dé:

+ st dung théng tin v& KHACH HANG, thj treong va san phdm va/hodc dich vu dé
xudt dé xdc dinh cac nhém KHACH HANG va PHAN KHUC thj treong hién tai va
dw kién trong tuong lai; va

+ xac dinh d&i twvgng KHACH HANG, nhém KHACH HANG, PHAN KHUC thj treong
nao can hudng téi va theo dudi dé tang trudng kinh doanh?
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(2) Dé xuit san pham/dich vu

T8 chivc dé xuat san pham va/hoic dich vu NHU THE NAO? T6 chirc/ doanh nghiép

LAM THE NAO dé:

+ xdc dinh nhu cau, yéu cau va mong doi ciia KHACH HANG va thj tredng d6i vai
san pham va/hodc dich vy;

+ xacdinh va diéu chinh san pham va/hoac cung cdp dich vu dé déap &ng céc yéu cau
va vurot qua mong dgi ciia cdc nhém KHACH HANG va PHAN KHUC thj treong cla
minh; va

+ xdac dinh va diéu chinh cdc san pham va/hodc dich vy dé tham nhap thi treong
m&i, thu hit KHACH HANG mdéi va tao co hdi mé rong maoi quan hé véi KHACH
HANG hién tai, khi thich hop?

Ghi cha

3. D liéu va théng tin khach hang nén dugc sir dung dé hé tro’ qud trinh xay dwng chién lugc
clia td chirc trong muc 2.1, phan tich va danh gid hiéu suét cta t6 chire trong muc 4.1 va thiét ké
san pham cda t6 chirc trong muc 6.1. Y ki€n khach hang, d liéu va théng tin vé thj trvong cd
thé bao gom di liéu t6ng hop vé sy hai long, khong hai long va khiéu nai va, khi thich hgp, di
liéu va théng tin tlr phwong tién truyén thong xa héi va cac ngudn dwa trén web hodc ky thuat
s6 khac.

3.1. K&t qua clia t6 chirc vé hiéu suét lién quan dén cac tinh nang chinh ctia san pham va/hodc
dich vu phai dwgc bdo cdo trong Hang muc 7.1.

3.1. D€ xem xét thém veé cdc san phdm va dich vy cla cdc t6 chire phi lgi nhudn (bao gém ca co
quan nha nwéc), hay xem ghi chti ctia P.1va P.2.

3.1.a(1). Vong doi va trai nghiém cla khach hang bat dau tir giai doan tredc khi ban san pham
va/hodc dich vu va tiép tuc qua tat ca cac giai doan c6 sy tham gia clia t6 chirc v&i khach hang.
Cac giai doan nay c6 thé bao gbm viéc xay dwng méi quan hé, xay dwng méi quan hé kinh
doanh, va chién lwgc rat lui, khi thich hop.

3.1.b(2). Khi xc dinh d& xuét san pham va/hoac dich vy, t6 chirc nén xem xét tat ca cac dac
di€ém quan trong ctia san pham va dich vu cling nhu hiéu sudt trong toan bé vong doi va toan
bd chudi tiéu thu. Nén tap trung vao cac tinh ndng anh hwéng dén s& thich va long trung thanh
clia khdch hang déi véi t6 chire va throng hiéu clia té chive - vi du: cac tinh nang doc ddo hoac
sang tao gitp phan biét cac san phadm va dich vy khac nhau ctia t6 chirc; hodc cac tinh nang
gilip phan biét v&i cac san pham va dich vy canh tranh clia cac td chirc khac. Nhirng tinh nang
sau nay c6 thé bao gbm gid ca, dd tin cdy, gid tri, cdch thirc giao hang, thoi gian, tuy chinh san
pham, cdng nghé, sir dung dé dang, than thién v&i mai tredng hodc xa hoi, ho tro ky thuat
hodc hd tro khach hang, m6i quan hé ban hang, giao dich dé dang, trai nghiém khach hang ao,
bdo mat quyén riéng tw va di¥ liéu clia khach hang.

34



@ Tiéu chi Giai thwéng Chat lwong Quéc gia

3.2. G3n két v&i khach hang:

T6 chivc xay dwng méi quan hé va nang cao trai nghiém ctia khach hang
nhw thé nao?

a. Trai nghiém KHACH HANG

(1) Quan ly méi quan hé

T6 chirc thu hit va gitr chan KHACH HANG bang cach xay dwng va quan ly cic méi
quan hé véi ho NHU THE NAO? T6 chirc LAM THE NAO dé:

+ xay dung VAN HOA tap trung vao KHACH HANG hon,

+ quan ly va nang cao thuong hiéu cta té chire, va
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+ ddp &ng yéu cau ctia KHACH HANG va virot qua mong doi clia ho trong tirng giai
doan clia vong doi KHACH HANG?

(2) Tiép can va Hb tro KHACH HANG

T6 chirc tao diéu kién cho KHACH HANG giao dich, tim kiém théng tin va nhan

dwoc sw hé tro NHU THE NAO? Cac QUA TRINH hodc co ché clia t chivc thay d6i

nhu thé nao d6i véi cdc KHACH HANG, nhém KHACH HANG hoac PHAN KHUC thi

triedrng khac nhau, khi thich hgp? T8 chirc LAM THE NAO dé:

+ xac dinh cdc yéu cau va mong doi hd trgr CHINH ctia KHACH HANG clia minh, va

+ trién khai cac yéu cau nay dén tat cad moi nguwdi va QUA TRINH lién quan dén hb
tro KHACH HANG?

(3) Quan ly Khiéu nai

T8 chivc quan ly cac khiéu nai cia KHACH HANG NHUW THE NAO? T6 chic gidi quyét
khi€u nai mot cach kip thoi, HIEU QUA va 1ay lai niém tin cia KHACH HANG NHU
THE NAO? TG chirc phan tich cac khiéu nai va st dung thong tin nay dé thuc hién
cac thay d6i can thiét nham ngan chan cac khiéu nai trong twong lai NHU THE NAO?

(4) Péi xtr céng bang

T8 chirc LAM THE NAO dé cac QUA TRINH trai nghiém KHACH HANG thuic ddy va
dam bao viéc d8i xtr céng bang vé&i KHACH HANG, nhém KHACH HANG va PHAN
KHUC thj trwong khac nhau?

b. Xac dinh mirc d6 hai long, khéng hai long va GAN KET ctia KHACH HANG

Sw hai long, khéng hai long va GAN KET

T6 chivc xac dinh sy hai long, khéng hai long va GAN KET ctia KHACH HANG NHU
THE NAO? Cac phurong phép xéac dinh khac nhau NHU THE NAO gitra cdc nhém
KHACH HANG va PHAN KHUC thj trirong, khi thich hgp? T6 chire thye hién hanh
dong NHU THE NAO ddi véi KET QUA ctia sw hai long, khong hai long va murc do
GAN KET? T8 chirc LAM THE NAO dé c6 duwgc théng tin vé sy hai long clia KHACH
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HANG d6i v&i minh so v@&i d6i thl canh tranh va cac t6 chirc khdc cung cdp cac san
pham va/hodc dich vy tuvong tu?

Ghi cha

3.2. K&t qua vé nhan thrc va hanh déng clia khach hang (dau ra) can duwoc bdo cdo trong muc
7.2.

3.2.a. T6 chirc nén dam bao rang cic phwong phap quén ly quan hé véi khach hang, cho phép
khach hang tim kiém thong tin va ho trg khach hang, cling nhw quan ly khiéu nai, sé thic ddy sy
cdng bang, binh dang va hda nhap va khéng vé tinh phan biét d6i xr.

3.2.b. Viéc xdc dinh sy khéng hai long ctia khdch hang nén dwoc xem xét nhiéu hon viéc xem
xét diém s hai long thap cla khach hang. Viéc nay nén dwoc xac dinh mot cach doc 1ap dé xac
dinh nguyén nhan géc ré va cho phép dwa ra mét bién phap khac phuc cé hé théng dé tranh sy
khoéng hai long trong twong lai.

3.2.b. Thong tin vé sy hai long twong d6i véi cac té chire khdc c6 thé bao gdm so sénh véi cac
d6i tha canh tranh, so séanh v&i céc t6 chirc cung cap san pham va/hodc dich vu trong tw trén
thi treorng khéng canh tranh hodc so sdnh v&i cac chudn muyre clia nganh thu dugc thong qua
hoat déng kinh doanh hodc qua céc t6 chirc khac. Nhing théng tin nhw vay cling ¢4 thé bao
gdm thong tin vé ly do tai sao khdch hang chon san pham va/hodac dich vu ctia déi thi canh
tranh thay vi sdn pham va/hodc dich vu cta té chirc.
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Tiéu chi 4. Do Iwong, phan tich va Quan ly tri thivc

Tiéu chindy dé cap dén viéc t8 chirc do lwdng, phan tich, xem xét va cai thién HIEU SUAT
ctia minh NHU THE NAO va viéc quan ly thong tin va TAI SAN TRI THU'C clia minh NHU THE NAO.

4.1. Po lwvorng, Phan tich, Xem xét va Cai thién Hiéu suat:

T chirc do Iwdrng, phan tich, xem xét va cai thién hiéu suit ctia minh
nhw thé nao?

a. Do lwong HIEU SUAT

(1) THUG'C PO HIEU SUAT

T6 chirc theo d6i di¥ liéu va théng tin vé cac hoat dong hang ngay va HIEU SUAT

tong thé ciia minh nhw thé nao? T4 chirc LAM THE NAO dé:

+ lwa chon, thu thap, sap x€p va tich hgp di¥ liéu va thong tin dé sir dung trong viéc
theo d6i cac hoat dong hang ngay va HIEU SUAT t6ng thé ctia minh;

+ theo d6i tién trinh dat dwoc cdc MUC TIEU CHIEN LUQC va KE HOACH HANH
PONG; va

+ stra d8i hodc diéu chinh cdc THUGC PO clia t6 chirc d€ c6 di liéu cung cap kip
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thoi nham giai quyét nhirng thay déi nhanh chéng hoac bat ngd clia té chire trong
ndi bd hodc bén ngoai?
Cac THUGC DO HIEU SUAT CHINH ctia t6 chirc, bao gdm cac THUGC DO tai chinh
ngan han va dai han CHINH la gi?

(2) D& liéu so sanh
T6 chirc Iwa chon di¥ liéu va théng tin so sanh dé hé trg viéc ra quyét dinh dwa
trén thwc t& NHU THE NAO?

b. PHAN TiCH, Xem xét va Cai thién HIEU SUAT

(1) T8 chivc phan tich va xem xét HIEU SUAT va ning lwc cia minh NHU THE NAO?

T8 chirc st dung cdc THUGC DO HIEU SUAT CHINH ctia minh, cting nhu dit liéu so

sénh, trong cac xem xét nay NHU THE NAO? T4 chirc thire hién nhitng PHAN TiCH

nao dé hd tro' nhirng xem xét nay va tinh hop 1& clia cac phat hién? T6 chirc va cac
nha LANH DAO CAP CAO str dung nhirng xem xét nay NHU THE NAO dé:

+ danh gia si thanh cong, HIEU SUAT canh tranh, NANG LUC COT LOI, tinh hinh tai
chinh va tién trinh dat dwoc cdc MUC TIEU CHIEN LUQC va KE HOACH HANH
PONG clia t6 chirc; va

+ phan &ng nhanh chéng v&i nhirng nhu cau va thach thirc dang thay déi trong moi
trwong hoat dong ctia minh?
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T6 chirc dy dodn HIEU SUAT trong twwong lai ctia minh NHU THE NAO? T6 chirc st
dung nhirng phét hién tir viéc xem xét HIEU SUAT va di liéu so sanh va canh tranh
CHINH vao céc dv doan ctia minh NHU THE NAO?

(2) T6 chirc str dung nhirng phat hién tir cic danh gia HIEU SUAT cia minh dé xac
dinh cac wu tién cho viéc cai tién lién tuc va co hdi DOl MO'I NHU THE NAO?

Ghi cha

4.1. Cac cau hoi trong hang muc nay dugc lién két chat ché véi cadc hang muc Tiéu chi khac. Do
lwdng hiéu sudt, phan tich va hé théng xem xét clia t6 chirc phai bao gom cac thudc do cho tat
ca cac bo phan chinh cta t6 chire, bao gom Ianh dao (Tiéu chi 1), chién lwgc (Tiéu chi 2), khach
hang (Tiéu chi 3), luc lwgng lao déng (Tiéu chi 5) va qua trinh hoat dong (Tiéu chi 6).

4.1.a(1). Stra d8i hodc diéu chinh cac thuwdc do cla té chirc dé cung cap di liéu kip thdi nham
giai quyét nhirng thay d6i nhanh chéng hodc bat ngd trong ndi bd hodc bén ngoai ¢6 thé lién
quan dén viéc dp dung cac thudc do hiéu suat khac nhau hodc diéu chinh khoang thoi gian gitra
cac lan do. Nhirng stra d6i nay c6 thé can thiét dé dap rng vd&i nhirng thay déi vé quy dinh cla
phép luat hoac nhirng thay déi khac trong moéi trueorng chinh tri hodc xa hoi, tham hoa va tinh
trang khan cap, nhirng déi m¢i trong cac qua trinh clia td chirc hodc mé hinh kinh doanh, nang
cao nang sudt, hodc dé xudt san pham, dich vy mdi ctia d6i tha canh tranh.

4.1.a(2). D& liéu so sdnh va thong tin ma t6 chirc chon nén duwoc sir dung dé hd tro viéc ra
quyét dinh chién lwgc va hoat dong. D liéu va théng tin so sénh ¢é dwoc bang cach
Benchmarking va bang cach tim kiém sy so sanh canh tranh. Chuén so sanh (Benchmarking) Ia
xac dinh cdc qua trinh va két qua thé hién cic phrong phap thic hanh va hiéu suét tét nhat
trong cac hoat dong trong tu, trong hodc ngoai linh vire hoat dong ctia t6 chive. So sanh canh
tranh lién quan dén viéc so sanh hiéu suit cla td chlrc v&i hiéu sudt clia d6i thl canh tranh va
cac t6 chivc khdc cung c8p cac san pham va/hodc dich vu trong tu.

4.1.b. Phan tich hiéu sudt bao gom: ki€m tra xu huéng hiéu sudt; cac dy bdo vé té chire, linh
vire va cong nghé; va cac so sanh, cdc méi quan hé nhan qua va cdc moéi twong quan. Nhitng
phan tich ndy sé& hé tro ddnh gid hiéu sudt cla té chire, gilp xac dinh nguyén nhan géc ré va
gilp dé ra nhirng wu tién cho viéc str dung ngudn lic va thay d6i mang tinh chuyén déi, néu
thich hgp. Theo dé, cac phan tich nhw vay dwa trén tat ca cac loai di liéu: hiéu sudt sdn pham
va/hodc dich vy, lién quan dén khach hang, lién quan dén lyc lwvgng lao déng, tai chinh va thi
treong, hoat dong va canh tranh. Nhirng phan tich nay cling nén dwa trén cac thwdc do clia
phép luat va cac thudc do bat budc cong khai khdc, khi thich hgp. Cac phan tich c6 thé lién
quan dén phan tich d@ liéu k§ thuat s6 va ky thuat khoa hoc di liéu phat hién cdc mé hinh mau
tlr d¥ liéu I&n (“big data”) va giai thich y nghia cta chiing. Céc hoat dong nhuw vay ¢6 thé duorc
ti€n hanh ndi bd hodc hop tac véi cdc nha cung cap, d6i tac hodac cong tac vién cé chuyén moén
can thiét.
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4.1.b(1). Xem xét vé hiéu sudt clia t6 chirc nén bao gom di liéu vé cac muc tiéu chién luvgc va ké
hoach hanh déng (Tiéu chi 2), cling nhw di liéu vé 1anh dao (Tiéu chi 1), khdch hang (Tiéu chi 3),
Lwc lwong lao dong (Tiéu chi 5) va quéd trinh hoat dong (Tiéu chi 6). K&t qua clia viéc phan tich
va xem xét hiéu qua hoat dong sé cung cdp thong tin cho qua trinh xay dyng va trién khai chién
lwge, hoat dong, wu tién cai tién lién tuc va co hdi d6i mdi cta té chire. Phan (rng nhanh chéng
v@i nhirng thay ddi trong moi tredong hoat ddng c6 thé bao gom nhu cau diéu chinh cac ky
vong vé hiéu sudt cla t6 chirc.

4.1.b(2). Cac wu tién dé cai tién lién tuc nén dugc coi la mot phan cta qua trinh cai thién hiéu
sudt clia té chirc trong 6.1.b. Co hdi d6i m&i nén dugc coi la mot phan trong qua trinh cla té
chirc dé theo dudi nhirng d6i mdi tiém nang trong 4.2c.

4.2. Quan ly thong tin va tri thivc:
T8 chirc quan ly théng tin va tai san tri thirc ciia minh nhw thé nao?

a. D liéu va théng tin
(1) Chat lvgng
T6 chirc xac minh va dam bao chit lwgng cda di liéu va théng tin ciia minh NHU
THE NAO? T8 chtrc quan ly di¥ liéu va thong tin va di liéu k§ thuat s6 va dang d
liéu va thong tin khac NHU THE NAO dé dam bao tinh chinh x4c va hop 18, tinh toan

ven, d6 tin cay clng nhu tinh gia tri ctia ching?

’
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(2) Tinh s3n sang

T6 chirc dam bao tinh sin sang clia di¥ liéu va thong tin clia minh NHU THE NAO?
T6 chirc cung cdp di liéu va thong tin can thiét & dinh dang than thién v&i nguoi
dung va kip thoi cho LU/C LUQONG LAO DONG, Nha cung cap, BOI TAC, CONG TAC
VIEN va KHACH HANG cia minh NHU THE NAO, khi thich hop? T6 chirc ddm bao
rang HE THONG cong nghé thong tin clia minh déng tin cay va than thién vdi ngudi
dung NHU THE NAO?

(3) An ninh mang

T6 chirc bao mat dir liéu va thong tin nhay cdm hodc dic quyén, tai san cdng nghé

thong tin va hé théng hb trg Internet NHU THE NAO? T4 chirc quan ly dit liéu vat Iy

va k§ thuat s8; thong tin; va cac HE THONG CHINH dwoc két nSi mang, nén tang

ddm may va/hoic Internet d&€ dam bao tinh bao mat va quyén truy cap vat ly va k§

thuat s6 phi hop NHU THE NAO? T6 chirc LAM THE NAO dé

+ duy tri nhan th&c cha T6 chire vé cdc mébi de doa vé bao mat va an ninh mang
dang néi lén;

+ dam bao rang LU'C LUQNG LAO BONG, KHACH HANG, BOI TAC, CONG TAC VIEN
va nha cung cdp cta minh hiéu va hoan thanh vai tro cling nhw trach nhiém vé

bao mat va an ninh mang ctia ho;
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+ xac dinh va wu tién cdc HE THONG hoat dong va cong nghé thong tin CHINH dé
bao mat; va
+ bao vé cac HE THONG nay khoi c4c s ¢8 an ninh mang tiém &n, phét hién cac su

¢6 an ninh mang, phan hoéi va phuc hoéi sau sy ¢ an ninh mang?

b. Tri thirc ctia t6 chivc

(1) Quan ly tri thirc

T8 chivc xay dwng va quan ly tri thirc ciia minh NHW THE NAO? T6 chirc LAM THE

NAO dé:

+ thu thap va chuyén giao tri thire gitta LUC LUQONG LAO DONG clia minh va cac
BEN LIEN QUAN khdac dé théng bdo va hd tro chién lwoc va hoat dong clia t6
chtre,

+ phan tich d liéu va théng tin tlr cdc ngudn khac nhau dé xay dyng tri thirc cla
t6 chire, va

+ nhdng viéc HOC HOI vao hoat dong clia t6 chirc?

(2) Cac phwong phap thwc hanh tét

T8 chivc xac dinh va chia sé cac phwong phép thwe hanh tét trong ndi b NHU THE
NAO? T6 chirc xac dinh cdc phrong phap thie hanh t6t ciia minh tir cdc ngudn ndi
bo va bén ngoai, dong thoi trién khai ching trong toan bd t6 chirc cling nhw véi céc
nha cung cap, ddi tac va cong tac vién CHINH, néu thich hop, NHU THE NAO?

c. Theo dudi sw DOI MOl

T8 chi¥c xac dinh nhing co’ hoi DOI MGl dé theo dudi NHU THE NAO? T8 chirc
chudn bj san sang tai chinh va céc ngudn lyc khac dé theo dudi nhirng co hoi nay
NHU THE NAO? T8 chirc doanh nghiép TRIEN KHAI nhirng co’ hdi nay, khi thich hop,
cho LUC LUQNG LAO DONG va cho céc nha cung cap, DOI TAC va CONG TAC VIEN
CHINH NHU THE NAO? T6 chirc quyét dinh ngirng theo dudi nhirng co hoi nay NHU
THE NAO, khi can thiét?

Ghi cha

4.2.a(2). Hé théng cong nghé thong tin bao gébm, vi duy, cac thiét bj va hé théng vat ly; nén tang

phan mém va (rng dung; va cac hé thdng théng tin dwoc chia sé hodc dwa vao bén ngoai (chang

han nhuw cac hé théng dwoc Iwu trir trén ddm may hodc nam ngoai tam kiém soat cla té chirc).

4.2.a(3). Quan ly an ninh mang bao gom bao vé chong mat mat théng tin nhay cdm vé nhan

vién, khach hang va té chirc; bao vé tai san, bao gom ca tai san tri tué; va bao vé chéng lai céc

hanh vi vi pham vé céc khia canh tai chinh, phap Iy va uy tin clia té chirc.

4.2.b(1). Xay dwng va quan ly tri thirc tir cdc ngudn khac nhau ¢é thé lién quan dén viéc xdr ly di

liéu Ion (big data) va cac loai di liéu va théng tin ¢ cau tric va phi cdu tric khac nhau, chéng
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han nhw bang d liéu, video, am thanh, anh va van ban. Phan tich di liéu va théng tin c6 thé
lién quan dén viéc str dung tri tué nhan tao, phan tich di¥ liéu ky thuat s6 va ky thuat khoa hoc
d liéu d€ phat hién cdc mau trong khéi lwgng I6n d liéu va gidi thich y nghia cta chiang. Viéc
str dung cac ky thuat nay dé dwa ra quyét dinh doi hoi phai trién khai c6ng nghé va tan dung di
liéu va thong tin theo céch bao vé thong tin vé cac t6 chire va ca nhan.

4.2.b(1). Nhing viéc hoc hoi vao hoat dong clia t6 chirc c6 nghia la viéc hoc hoi (1) la mot phan
clia cOng viéc hang ngay; (2) két qua giai quyét tan goc van dé; (3) tap trung vao viéc xay dwng
va chia sé kién thirc trong toan bd t6 chirc; (4) dwgc thic ddy bdi cac co hdi mang lai sy thay
d6i déng ké, ¢ y nghia va d6i méi; va (5) lam cho cac qua trinh nhay bén va bén virng.

4.2.c. Trong qué trinh theo dudi nhirng d&i mdi tiém nang nén danh gid can than tat ca cac co
hoi, bao gom ca nhirng co hdi dwgc xac dinh trong qua trinh 1ap k& hoach chién lwgc (2.1.a),
lang nghe khach hang (3.1a), x4c dinh san phdm va dich vu clia t8 chire (3.1.b(2)), xem xét hiéu
sudt clia té chivrc (4.1.b) hé théng quan ly tri thirc ctia t6 chive (4.2.b(1)) va bai lyc lvgng lao
dong cla té chirc va cac bén lién quan khac. Danh gid clia td chirc nén xem xét co’ hdi nao la rai
ro théng minh dang theo dudi va nén can bang gitra nhu cau dugc danh gia can than véi tam
quan trong cta viéc kip thoi thire hién d6i mdéi.
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Tiéu chi 5. Quan ly nguén nhan Iwc

Tiéu chi ndy dé cap dén cach thirc T6 chirc giai quyét KHA NANG va NANG LUC clia LUC
LUQNG LAO BONG ciing nhu cung cap moi triong lam viéc dé hd tror HIEU SUAT CAO NHU THE
NAO. Tiéu chi nay cling dé cap t6 chirc gan két, quan ly va phat trién LUC LWUONG LAO DONG dé
str dung hét tiém nang clia ho va LIEN KET v&i nhu cau kinh doanh téng thé ctia minh.

5.1. Méi treong lwc lwong lao déng:
T6 chivc x3y dwng mot méi trwong lwe lwgng lao dong hiéu qua va
mang tinh ho trg’ nhw thé nao?
a. KHA NANG va NANG LUC ctia LU'C LO'NG LAO DONG
(1) Nhu cau vé KHA NANG va NANG LU’C ctia LUC LWQNG LAO PONG

T8 chivc dinh mirc nhu cau vé KHA NANG va NANG LUC clia LU’'C LWQNG LAO
DONG clia minh NHU THE NAO? T8 chirc dinh mirc cac ki nang, nang luc, chirng chi

va trinh d6 nhan sy ma t6 chirc can trong ngan han va dai han NHU THE NAO?

(2) Cac thanh vién mé&i ctia LUC LWQNG LAO DPONG

T6 chipc tuyén dung, thué va dén nhan cac thanh vién méi cia LP’'C LUQNG LAO
DONG NHU THE NAO? T8 chirc dam bao rang luwc lvgng lao dong ctia minh dai dién
cho s DA DANG vé y twéng, VAN HOA va suy nghi trong viéc tuyén dung va cong
ddng KHACH HANG ctia minh NHU THE NAO? T6 chirc dam bao si phii hop clia céc
thanh vién m&i ciia LC LUQNG LAO PONG v&i VAN HOA ctia minh NHU THE NAO?

(3) Thay déi LL’C LWQNG LAO PONG

T6 chirc chuan bi LWC LWONG LAO DONG clia minh trwéc cac thay déi nhu cau vé

KHA NANG va NANG LU’C NHU THE NAO? T8 chirc LAM THE NAO dé:

+ can bang nhu cau clia LYC LUQGNG LAO BDONG vdi clia nhu cau cla té chire dé
dam bdo tinh lién tuc, ngan chan viéc cat giam LU'C LUQONG LAO DONG va gidm
thiéu tdc dong cta bat ky sy cat giam can thiét nao;

+ chuén bj va quan ly moi giai doan tang truedng hodc thi€u hut LUC LUONG LAO
PONG; va

+ chuén bj cho LUC LWONG LAO BDONG tridc nhirng thay déi trong ciu tric té
chtrc, noi lam viéc, HE THONG LAM VIEC va cong nghé khi can thiét?

(4) Thwc hién cong viéc

T8 chirc t8 chirc va quan Iy LY'C LWO'NG LAO DONG ctia minh NHU THE NAO? T8

chi¥c t6 chivc va quan ly LU'C LUONG LAO DONG ctia minh NHU THE NAO dé

+ vdnhéa NANG LUC CcOT LOI;
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+ ctng cd kha ndng PHUC HOI, sty NHAY BEN, cing nhur tap trung vao KHACH HANG
va kinh doanh; va

+ giai quyét nhu cau nhan sy?

b. Méi trwong lam viéc
(1) Piéu kién noi lam viéc
T6 chirc giai quyét van dé sivc khode va kha nang ti€p can noi lam viéc cho LY'C
LUONG LAO BPONG NHU THE NAO? Cac THUOC PO HIEU SUAT va DICH cai thién
cho cdc yéu té diéu kién noi lam viéc cta t6 chire la gi?

(2) Thu lao va Phuc lgi cdia LYC LWQNG LAO PONG

T6 chirc hé trgy LW'C LWONG LAO DONG ctia minh théng qua thu lao va phic lgii
NHU THE NAO? Céc chinh sach clia t8 chirc lién quan dén thi lao dam bo sy cong
bing NHU THE NAO va cac phtic lgi ctia t& chirc ddp (rng nhu cau clia LYC LUQNG
LAO BONG da dang ciing nhw cdc PHAN KHUC va nhém LUC LUQNG LAO DONG
khac nhau NHU THE NAO?

Ghi cha

5. Cac két qua lién quan dén méi tredng lwc lvgng lao dong va sy gan két can dugc bdo cdo
trong Hang muc 7.3. Nhirng lao ddng do nha thau cung cap va gidm sat nén duwoc chira trong
Tiéu chi 2 va Tiéu chi 6 nhiy mét phan ctia chién lwgc vé hé thdng cong viéc rong hon va qud
trinh hoat dong ndi bd clia t6 chirc. Cac t6 chirc dya vao tinh nguyén vién va/hodc nhan vién
tam thoi dé€ thye hién cong viéc cdt 16i (tao ra két qua can thiét va/hodc ti€p xuc vdi khach
hang) nén coi ho nhu Ia thanh vién cda lwc lwgng lao dong. Cac phwong phép tiép can luc
lwgng lao dong nén bao gom cac nhdm lao dong nay sao cho phti hgp vdi cac cong viéc ma ho
thuc hién cho t6 chirc.

5.1.a. Noi dung Hoach dinh kha nang va nang lyc clia lyc lwgng lao déng dé cap dén viéc déap
(rng nhu cau cla té chirc; cac nhu cau lién quan dén c& nhan cla cdc thanh vién lyc lvgng lao
déng duoc gidi quyét trong céc linh vire khdc clia Tiéu chi s.

5.1.a(1). Viéc dinh mrc nhu cau cla té chirc vé kha nang va nang lyc cla lyc lvgng lao dong
khong chi xem xét cdc nhu cau hién tai ma con ca cac yéu cau trong twong lai dwa trén cdc muc
tiéu chién lrgc va k& hoach hanh déng ma t6 chirc x4c dinh trong Tiéu chi 2.

5.1.a(3). Chuan bi cho Iyc lvgng lao dong trudc céc thay déi clia té chirc c6 thé bao gom viéc
chuén bj cho (1) thay thé noi lam viéc hodc lam viéc tir xa, (2) nhirng thay d6i vé yéu cau cla
khach hang hodc san phdm va/hodc dich vu dan dén viéc str dung cong nghé mdi, (3) hé théng
cong viéc dwoc thiét ké lai hodc (4) chuyén déi mé hinh hoat dong td chirc. Sy chuén bj nhw
vay c6 thé bao gbm dao tao, gido duc, lién lac thwdng xuyén, xem xét ndi dung cong viéc va
kha nang lam viéc cla lyc lvgng lao dong, tw van nghé nghiép va cac dich vu khac. Chuan bi
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cho Iyc lvgng lao dong trudc cac thay doi cling c6 thé bao gom giai quyét tinh trang kiét strc
clia e lwvgng lao dong tiém an trong thoi gian thi€u nhan sy hodc khéi lwgng cong viéc tang
1én do treong ho'p khan cdp hodc cac tredng ho'p ngoai y mudn khac.

5.1.a(4), 5.1.b(1). T6 chirc nén xem xét tai nhiéu dia diém c6 nhan vién lam viéc, bao gom ca
nhitng dia diém cta nhirng nguwdi thuwdrng xuyén lam viéc tai nha hodc céc dia diém thay thé
khdc (vi du nhw lam viéc tir xa hodc lam viéc bén ngoai.)

5.1.b(1). Kha nang ti€p can noi lam viéc la viéc loai bd cac rao can c6 thé ngan can ngudi khuyét
tat Iam viéc phat huy tiém nang cla ho. Noi lam viéc hoa nhap day du la noi lam viéc ¢ thé tiép
can duoc vé vat chat, cong nghé va thai dd khéng c6 sy thién vi.

5.1.b(1). Néu céc yéu t6 moi trudng va cac thwde do hodc muc tiéu hiéu suat lién quan c6 sy
khac nhau dang ké déi véi cac dia diém lam viéc khac nhau hodc cong viéc ban thoi gian, ngoai
giv, thi t6 chirc nén dwa nhirng khac biét nay vao bao cdo cua td chire.

5.1.b(1). An toan va an ninh tai noi lam viéc nén dugc giai quyét trong muc 6.2¢(1) nhu la mot
phan ctia hé thdng an toan tong thé clia té chire, gilp tang cwvdng sw an toan clia nhan vién va
tat ca nhirng nguwdi khac tai noi lam viéc cla té chire.

5.1.b(2). Thu lao cong bang ¢4 thé dwoc dinh nghia 1a tra twvong xrng va thda dang cho cong
viéc ctia nhan vién dwa trén kinh nghiém va hiéu suat ctia ca nhan lién quan dén yéu cau céng
viéc, cling nhu phu hgp véi cac so sénh vé nganh, thj trudng va/hodc d6i tha canh tranh 6 lién

quan.

5.2. Gan két Iwc lwong lao dong:

T8 chirc gan két Iwc lwgng lao dong clia minh d€ duy tri va dat hiéu suit
cao nhw thé nao?

a. Danh gia sw GAN KET clia LU'C LWO'NG LAO PONG

(1) Thdc d3y sw GAN KET

T8 chirc xac dinh céac thic ddy CHINH d6i véi sw GAN KET ctia LU’'C LWQNG LAO
PONG NHU THE NAO? TG chirc xac dinh nhitng thiic ddy nay theo cc nhém va
PHAN KHUC LU'C LUONG LAO DONG khac nhau NHU THE NAO?

(2) Panh gia sw GAN KET

T8 chivc danh gia sw GAN KET clia LU’'C LWO'NG LAO PONG NHU’ THE NAO? Nhitng
phuong phap dénh gid va THUGC DO dé xac dinh sy hai long, khong hai long cla
LUC LWONG LAO DONG va sy GAN KET ctia LUC LUONG LAO BONG duorc té chire
str dung Ia gi? Cac phrong phap va THUOC PO nay khac nhau gitra cac nhém va
PHAN KHUC LYC LUQNG LAO BONG NHU THE NAO? T6 chirc str dung cac CHi SO
nay cing nhw cac CHI SO khac dé danh gia va cai thién mdc do GAN KET va gitr chan
LUC LUQNG LAO PONG NHU THE NAO?
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b. VAN HOA t6 chirc
T6 chirc nudi dwdng mot VAN HOA t6 chirc dwore dic trivng béi LC LUQNG LAO
DPONG giao tiép c&i mé, HIEU SUAT CAO va gén két NHU THE NAO ? T4 chirc cling
c6 VAN HOA t8 chirc ctia minh NHU THE NAO? T6 chirc/ doanh nghiép dam bao
rang né hd tr' SO MENH, TAM NHIN va CAC GIA TR| COT LOI clia minh; thiic ddy
trao quyén, cong bang va hoda nhap; va loi ich tir sy da dang vé y twéng, van héa va
suy nght clia LYC LUGNG LAO DONG NHU THE NAO?

c. Quan Iy va Phat trién HIEU SUAT

(1) Quan ly HIEU SUAT

HE THONG quan ly HIEU SUAT LI’C LUO'NG LAO PONG ctia T6 chivc hd tro’ dat
dwoc HIEU SUAT CAO NHU THE NAO? N6 xem xét thi lao, khen thuéng, cong
nhan, duy tri va khuyén khich LU/C LUQONG LAO DONG NHU THE NAO? NG cling ¢&
viéc chdp nhan RUI RO THONG MINH, tap trung vao KHACH HANG va kinh doanh
cling nhu dat dwoc cdc KE HOACH HANH DONG ctia T6 chirc NHU THE NAO?

(2) Phét trién HIEU SUAT

HE THONG HOC HOI va phat trién ctia T8 chivc hd tro sw phat trién ca nhan chia cac
thanh vién LU'C LUO'NG LAO DONG va nhu cau ctia té chirc NHU THE NAO? N6
xem xét mong mudn HOC HOI va phét trién clia cac thanh vién LUC LUQNG LAO
PONG, hd tro cai thién HIEU SUAT clia t8 chirc va chap nhan RUI RO THONG MINH,
doéng thoi hé tro dao dirc va thuwc hanh kinh doanh ¢é dao dirc NHU THE NAO?

(3) Lap ké hoach phat trién nghé nghiép va ké& nhiém

T6 chirc/ doanh nghiép quan ly sw phat trién nghé nghiép cho LU'C LWUQNG LAO
DONG va cac nha lanh dao twong lai ciia minh NHW THE NAO? T6 chirc thurc hién
1ap k& hoach k& nhiém cho cac vi tri quan ly, Ianh dao va cac vi tri CHINH khac NHU
THE NAO?

(4) C6ng bang va Hoa nhap

T6 chirc ddm bao rang cac QUA TRINH quan ly HIEU SUAT, phat trién HIEU SUAT
va phat tri€n nghé nghiép cia minh thic ddy sw cdng bang va hda nhip cho LY'C
LUQ'NG LAO PONG da dang ciing nhw cdc nhém va PHAN KHUC LUC LQNG LAO
DPONG khac nhau NHU THE NAO?

Ghi cha

5.2.a(1). Cac y&u t8 thic ddy sw gan két cla lyc lvong lao dong (duoc xac dinh trong P.1a(3) dé
cap dén cac yéu td thic ddy cam két clia céc thanh vién lyc lvgng lao déng, ca vé cam xuc va tri
tué, dé thyc hién cong viéc, s’ ménh va tam nhin cda t6 chirc. Cac t6 chirc/ doanh nghiép nén
xem xét cac thic ddy nay dinh ky dé€ dadm bao rang chung phan anh bat ky thay déi dang ké nao
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anh huwdng dén céc thanh vién lyc lvgng lao dong; vi du: chuyén d6i sang cong viéc thuong
xuyén bén ngoai hodc sap x&p noi lam viéc két hop.

5.2.a(2). Cac chi s6 khdc dé sir dung trong viéc danh gid va cai thién sy gan két cta lyc lvong
lao déng c6 thé bao gom viéc duy tri lyc lwvgng lao déng, tinh trang vang mat, khiéu nai, an
toan va nang suat. Viéc xac dinh sy khéng hai long cla lyc lwvgng lao dong nén dwoc xem xét
nhiéu hon la xem xét diém hai long thap cua lyc lvgng lao dong. Viéc xac dinh sy khéng hai
long nén duoc thye hién mot cach doc 1ap dé xac dinh nguyén nhan géc ré va cho phép bién
phép khac phuc c6 hé théng dé tranh sy khéng hai long trong twong lai.

5.2.¢(2). N&i dung bdo cdo clia t6 chirc nén bao gom céch giai quyét bat ky can nhac nao déi vdi
viéc phét trién lyc lwvgng lao dong, hoc hdi va thang tién nghé nghiép danh riéng cho t6 chirc
clia minh. Ching ¢6 thé bao gém cac co’ hdi phat tri€én nham giai quyét cac nang lyc c6t 16i,
thach thire chién lwge va k& hoach hanh dong cua té chire; thay déi va déi méi té chire; nhirng
cai tién trong viéc mang lai trai nghiém tich cwe cho khach hang; va cling ¢6 kién thivc va ky
nang mai trong cong viéc. Noi dung bdo cdo cling nén xem xét bé rong clia cac co hoi phat
tri€én ma t6 chirc ¢4 thé cung cap, bao gom gido duc, dao tao, huan luyén, kém viéc va kinh
nghiém lién quan dén céng viéc.
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Tiéu chi 6. Quan ly qua trinh hoat dong

Tiéu chi nay dé cap dén cach thirc t6 chirc thiét k&, quan ly va cai thién céc san pham
va/hodc dich vu cing nhu cdc QUA TRINH CONG VIEC cia minh, ddng thdi dam bao HIEU QUA
hoat dong dé mang lai gia tri cho KHACH HANG va dat dwoc thanh cong lién tuc NHU THE NAO.

6.1. QUA TRINH hoat dong

T6 chirc thiét ké&, quan ly va cai tié€n cac sdn pham va/hodc dich vu va qua

trinh hoat dong chinh ctia minh nhw thé nao?
a. Thiét ké& san pham/dich vu va QUA TRINH

(1) Cac yéu cau vé san pham/dich vu
T8 chirc xac dinh cac yéu cau CHINH vé san pham va/hoic dich vu NHU THE NAO?

(2) Thiét ké& san pham/dich vu

T6 chipc thiét ké san pham va/hoic dich vu ciia minh dé dap ng nhirng yéu cau
CHINH nay NHU THE NAO? LAM THE NAO dé t6 chirc/ doanh nghiép két hop cong
nghé méi, DOI MO, SU XUAT SAC ctia san phdm va/ hodc dich vy, GIA TRI KHACH
HANG, xem xét rti ro ( bao gébm tac dong moi trrdng va xa hoi) va nhu cau tiém an
vé st NHAY BEN vao thiét k& san pham va/hoac dich vu ?

(3) Cac yéu cau ctia QUA TRINH

T6 chivc xac dinh cac yéu cau QUA TRINH HOAT DONG CHINH va QUA TRINH hé
tro’ cia minh NHU THE NAO? Cac QUA TRINH HOAT BONG CHINH va QUA TRINH
hé tro clia t6 chire 1a gi? Cac yéu cau CHINH cho cdc QUA TRINH nay la gi?

(4) Thiét k€ QUA TRINH
T6 chirc thiét ké cac QUA TRINH HOAT DONG CHINH va cac QUA TRINH hd tro’ clia
minh NHU THE NAO dé dap (ng cac yéu cau CHINH cia minh? T8 chirc két hop
c6ng nghé mdi, tri thirc t6 chivc, xem xét rti ro (bao gom ca tac dong moi trudong
va xa hoi) va nhu cau tiém an vé si nhay NHAY BEN vao cdc QUA TRINH nay NHU
THE NAO?

b. Quan ly va cai tién QUA TRINH
(1) Thwc hién QUA TRINH
T4 chirc dam bao hoat dong hang ngay clia cdc QUA TRINH HOAT DPONG CHINH va
cac QUA TRINH hé tro» dap tng cac yéu cau QUA TRINH CHINH ctia minh NHU THE
NAO? T6 chtrc st dung cac THUOC DO hodc CHI SO HIEU SUAT CHINH va cac
THUGC PO trong qud trinh gi dé kiém soét va cai thién cac QUA TRINH HOAT DPONG
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CHINH va QUA TRINH hé tro ctia minh? Cac THUGC PO nay lién quan dén cac
THUGC DO HIEU SUAT chét lwgng san phdm va/hodc dich vu cudi NHU THE NAO?
(2) Cai tién QUA TRINH

T6 chirc cai tién cac cac QUA TRINH HOAT DONG CHINH va cdc QUA TRINH hé tr¢’
NHU THE NAO dé cai thién san pham va/hoic dich vu va HIEU SUAT ctia QUA
TRINH?

Ghi cha

6. Tiéu chi nay hoi cach td chirc thiét k&, quan ly va cai tién san pham va/hoac dich vu cing nhw
qud trinh hoat dong cia minh; dam bao hiéu qua hoat dong dé mang lai gid tri cho khach hang;
quan ly chudi cung &ng clia t6 chirc/ doanh nghiép va gidm thiéu rii ro; va dat dugc thanh cong
clia té chire & hién tai va twong lai.

6.1. Cac k&t qua vé hiéu sudt ctia sdn pham va/hodc dich vu va hiéu suét clia qua trinh phai dworc
bao cdo trong muc 7.1.

6.1. Cac nd lwc gidm tac dong bat Igi d&n moi trrdng va xa hdi lién quan dén san phdm va/hoac
dich vu nén xem xét thiét k&, tim ngudn nguyén liéu, san xuét, giao hang va tiéu thy san pham
va/hoac dich vy, cing nhu viéc thai bd hodc tai st dung san phdm cla té chirc/ doanh nghiép.

Viéc xem xét nay can dwa trén cac khai niém va thuc hanh cdia “nén kinh té tuan hoan”.

6.1a(1). Cac yéu cau vé san pham va dich vu clia t6 chirc/ doanh nghiép phai giai quyét céc yéu
cau va mong doi chinh cta khach hang dwoc xac dinh trong Bao cdo gidi thiéu té chirc va trong
phan hdi vé cac yéu cau qud trinh hién hanh duwgc thé hién trong 6.1a(3), chang han nhw nang
lyc qud trinh ndi bd, nang lwc mang lwdi cung (ng, nang luc clia doi tac va cong tac vién.

6.1a(4). Thi€t k& qua trinh c6 thé bao gbm tir nhu cau d6i m&i hodc thiét ké lai toan dién qua
trinh do thay déi vé yéu cau hodc cong nghé hodc nhu cau két hop vdi cong nghé ky thuat so,
chéng han nhw nang cao mirc dd ty dong hda, Internet van vat, tri tué nhan tao va van hanh
dam may. Sy linh hoat ¢6 thé can thiét khi qua trinh hoat déng can thay d6i do thay déi hé
théng lam viéc téng thé, chang han nhu ty thuc hién quéa trinh chudi cung (rng dé trénh gian
doan cung &ng do cac s kién bén ngoai khéng thé doan trudc hodc ngugc lai thué ngoai mot
qua trinh trudc day dugc thwe hién ndi bo.

6.1b(3). Cac cdng cu va phurong phap dé cai thién hiéu sudt qua trinh clia td chirc phai la mot
phan clia hé thdng cai thién hiéu sudt ma mo ta trong P.2c trong Bdo cdo gidi thiéu té chirc.
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6.2. Hiéu qua hoat dong:
T chirc ddm bado quan ly hiéu qua cac hoat déng ctia minh nhw thé nao?

a. Hiéu lwc va HIEU QUA hoat dong
T8 chirc quan Iy chi phi, hiéu Iwc, va HIEU QUA clia cac hoat dong ciia minh NHU
THE NAO? LAM THE NAO dé T8 chirc:
+ k&t hop thoi gian chu ky, NANG SUAT, va cac yéu t& hiéu luc va HIEU QUA khac
vao QUA TRINH HOAT BDONG ctia minh;
+ giam kha nang bién dé&i va ngan ngtra sai 16i, 16i dich vu va lam lai;

+ giam lang phi lién quan dén cac san pham va/hodc dich vy va qud trinh san xudt
chuing;

+ giam thiéu chi phi bao hanh hoéc t6n that vé NANG SUAT clia KHACH HANG néu
phu hop;

+ gidm thiéu chi phi kiém tra, th(r nghiém va danh gid QUA TRINH hodc HIEU SUAT,
khi thich hop; Va

+ can bang nhu cau kiém soat chi phi va hiéu lyc v&i céc yéu cau va mong doi cla
KHACH HANG va cac BEN LIEN QUAN khac?

b. Quan ly mang lwéi cung (ng

T8 chivc quan Iy mang lwéi cung (ng clia minh NHU THE NAO? T4 chirc chon cac

nha cung cdp c6 du diéu kién va vij tri dé ddp (rng nhu cau hoat déng clia minh, nang

cao HIEU SUAT, h trg' cdc MUC TIEU CHIEN LU'QIC va nang cao su hai long clia

KHACH HANG NHU THE NAO? t6 chirc LAM THE NAO dé:

+ thuc day lién két va hgp tac trong mang lwdi cung &ng ctia minh;

+ gidm thiéu rui ro va nang cao tinh NHAY BEN va KHA NANG PHUC HOI ctia mang
lwdi cung &ng trong viéc dap (ng nhirng thay d6i vé KHACH HANG va thj truong,
yéu cau clia t6 chirc va cdc mong doi lién quan dén nhirng tac dong dén xa hoiva
moi treong; va

+ thong tin cdc mong doi v& HIEU SUAT, thwéc do va danh gid HIEU SUAT ctia nha
cung cdp, gli cac phan hoi dé giup ho cai thién va x& ly cadc nha cung cap hoat
dong kém hiéu qua?

c. An toan, Tinh lién tuc va KHA NANG PHUC HOI

(1) An toan

T6 chivc/ doanh nghiép cung cdp mdt mébi trwdrng hoat ddng an ninh va an toan

cho LY'C LWQ'NG LAO DONG ctia minh va nhivng ngwi khac tai noi lam viéc cda

minh NHU THE NAO? HE THONG an ninh va an toan ctia t6 chirc gidi quyét van dé
ngan ngtlra tai nan, kiém tra, phan tich nguyén nhan géc ré clia 16i va phuc hdi NHU

THE NAO?
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(2) Tinh lién tuc va kha ning PHYC HOI trong kinh doanh

T6 chirc ddm bao rang c6 thé lwdng trwdre, chuan bj va phuc héi sau tham hoa,
treong hop khan cap va cac gian doan khac NHU THE NAO? T6 chirc xem xét, bao
vé, phong nglra, tinh lién tuc cda hoat dong, phuc hdi va co hdi d6i méi hodc
chuyén d6i trong truedng hop gian doan NHU THE NAO? T6 chirc tinh dén nhu cau
clia KHACH HANG va kinh doanh cling nhu sy phu thudc clia T8 chirc vao lye LUC
LUQNG LAO DONG, mang luéi cung trng va BOI TAC clia minh NHU THE NAO?

(3) Quan ly rairo

TIEP CAN tong thé clia td chivc di véi quan Iy rii ro la gi? TIEP CAN nay giai quyét
cac rdiro lién quan dén viéc tuan tha phap luat va quy dinh; san phdm va/hoac dich
vu; LUC LUONG LAO PONG; tai chinh; c6ng nghé; mang lwdi cung cap, khi thich
hop; va hoat dong clia T6 chirc NHU THE NAO?

Ghi cha

6.2a. Tac dong clia cac hoat dong cua td chirc d6i véi xa hdi va méi trudng dang ngay cang trd
thanh mét ky vong quan trong ctia nhiéu khach hang va céc bén lién quan va day la mét ndi
dung t6 chirc nén can nhac.

6.2b. D& dam bdo rang cac nha cung cap duwoc xac dinh dé dép &ng nhu cau hoat déng va nang
cao hiéu suét cla té chirc cling nhu sy hai long ctia khach hang, T8 chirc c6 thé hop tac vai cac
nha cung cdp hodc hinh thanh cac lién minh hoat dong gitra nhiéu t6 chirc trong hé sinh thai
clia minh dé tao thanh mot mang lwdi cung (rng. Nhirng mang lwgi cung &ng nhw vay lam giam
sw phu thudc vao cac nha cung cdp duy nhat va mang lai kha nang phuc hoi cao hon so véi
chubi cung rng truyén théng. Viéc trao d6i thdng tin cac ky vong va phan hdi tdi cdc nha cung
cdp phai Ia hai chiéu, cho phép cdc nha cung cdp bay to nhirng gi ho can tir t6 chivc va céc t6
chirc khdc trong mang lwdi cung rng. DGi véi nhiu té chire, cac co ché nay ¢ thé thay dai khi
yéu cau cla thj tredng, khach hang hoac cac bén lién quan thay dai.

6.2¢(2). Tham hoa va trudng hop khan cp c6 thé ngan han hodc dai han va cd thé lién quan
dén thoi tiét; khi hau; cac dich vu cdng cong (vi du: dién, nudc, vién thong, ...); an ninh; hodc mot
tinh huéng khan cdp vé y t&€ hoac tredng hop khan cdp khac tai dia phwong, khu vire, qudc gia
hodc toan cau. Mrc do chuén bi cho nhirng sy kién nhuw vay sé tuy thudc vao moi trueorng va
mirc do nhay cdm clia t6 chirc/ doanh nghiép déi v&i nhirng gian doan hoat dong ngan han
hoac dai han. M(rc d6 riiro c6 thé chdp nhan dwoc sé khac nhau tly thudc vao ban chat cda
san pham, dich vy, mang lwdi cung ng clng nhw nhu cau va ky vong clia cac bén lién quan.
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Tiéu chi 7. Két qua hoat dong

Tiéu chi nay dé cap dén HIEU SUAT va su cai thién clia t6 chirc trong tét ca cac linh virc
CHINH - KET QUA v@ san phdm va QUA TRINH; KET QUA vé KHACH HANG; KET QUA LUC LUQNG
LAO DONG; KET QUA LANH DAO va QUAN TR; va cac KET QUA v@ tai chinh, thj tredng va CHIEN
LUQC.

7-1. K&t qua vé san pham va qua trinh:
K&t qua san pham va/hodc dich vu va hiéu suit qua trinh cia té chivc la

g

a. CAC KET QUA vé San pham va Dich vy tap trung vao KHACH HANG
Cac KET QUA vé cac san pham va/hoic dich vu clia t6 chirc la gi? CAC KET QUA clia
cac THUGC DO hodc CHI SO CHINH v@ HIEU SUAT ctia cac san pham va dich vu quan
trong va phuc vu truc tiép cho KHACH HANG ctia minh 13 gi? Cac KET QUA nay khac
nhau NHU THE NAO theo san pham va/hoac dich vu, nhém KHACH HANG va PHAN
KHUC thj treérng, khi thich hop?

b. KET QUA vé HIEU QUA QUA TRINH HOAT DONG

(1) Hiéu Iwc va HIEU QUA QUA TRINH

Cac KET QUA veé hiéu Iwc va HIEU QUA QUA TRINH ctia t8 chivc 1a gi? KET QUA d6i
v6&i cdc THUOC PO hodc CHi SO CHINH vé HIEU SUAT hoat dong clia cdc QUA
TRINH HOAT BONG CHINH va QUA TRINH hd trg' clia minh, bao gobm NANG SUAT,
thdi gian chu ky va cdc THUOC DO thich hop khéc vé hiéu lwc, HIEU QUA, an toan
va an ninh mang ctia QUA TRINH I gi? Cac KET QUA nay khéc nhau theo loai QUA
TRINH NHU THE NAO, khi thich hop?

(2) An toan va chuin bj san sang cho céc trwdng ho'p khan cap
KET QUA vé an toan va chuin bi cho cac trwdng hop khan cap clia té chirc la gi?
KET QUA céc THUOC PO hodc CHI SO CHINH vé HIEU QUA clia HE THONG an toan
clia té chire/ doanh nghiép va sy chudn bj ddi véi tham hoa, truedng hop khan cap
va céc gian doan khac I3 gi? Lam thé nao dé nhitng KET QUA nay khac nhau theo dia
di€m hoac loai QUA TRINH, khi thich hop?

c. KET QUA quan ly mang Iwéi cung (rng
KET QUA vé quan Iy mang lwéi cung (rng clia t6 chirc la gi? KET QUA cuia cac
THUGC PO hodc CHi SO CHINH vé HIEU SUAT ctia mang lwdi cung (rng, bao gom
ca déng gép clia né dé nang cao HIEU SUAT cuia t6 chirc Ia gi?
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Ghi chu

7. Cac két qua nén dwoc xem xét mot cach cé hé théng, vai nhirng déng gép cho céc hang muc
két qua riéng 1é thuwdng bat ngudn tir cc qua trinh & trong nhiéu hon mot hang muc Tiéu chi.

Hé théng chdm diém GTCLQG yéu cau di liéu cda hién tai, xu hwdng, so sénh va phan khc, néu
thich hgp, d€ cung cap théng tin chinh nham xem xét va phan tich hiéu suét té chirc (Hang
muc 4.1), xdy dung tri thirc cta to chive (Hang muc 4.2) va cung cdp co’ s& hoat déng cho cac
k&t qua tap trung vao khach hang ( Hang muc 7.2); két qua tap trung vao luc lvgng lao dong
(Hang muc 7.3); két qua vé lanh dao ( Hang muc 7.4); va két qua tai chinh, thj treong va chién
lwgrc (Hang muc 7.5) cta to chive.

Trong mét s6 linh vire, k&t qua cla té chire ¢6 thé 1a dinh tinh hodc khong thé theo dai xu
hudng theo thoi gian. Vi du nhw két qua cho trach nhiém giai trinh trong quan tri, cong nhan va
cho céc du &n han ché hodc dy 4n thwc hién mot lan.

D@ liéu va thong tin so sénh ¢6 dwgc bang cdch benchmarking (trong va ngoai nganh cda té
chirc, néu phi hgp) va bang céch tim kiém cac so sdnh canh tranh. Trong mét sé trudong hop,
chéng han nhw két qua cho cac dy dn hodc qua trinh cd biét danh riéng cho t6 chire, di¥ lidu so
sanh ¢4 thé khong c6 san hodc khéng phu hgp. Trong nhirng tinh hudng dé, cac ngudn khac ¢é
thé 1a hiéu sudt tét nhat trong qua khi, kinh phi thire hién, muc dich hodc muc tiéu ndi bo hoac
dy doan ndi bo.

7.1a. K&t qua vé cac san pham va/hodc dich vu clia t6 chirc phai lién quan dén céc yéu cau chinh
vé san pham va dich vu xéc dinh trong 6.1a(1) cling nhu cac yéu cau va mong doi ctia khach
hang dwgc xac dinh trong P.1b(2). Ching dwa trén thong tin duwoc thu thap thong qua céc qua
trinh da néu trong Tiéu chi 3. Cac thwdc do hodc chi s6 nén giai quyét cac yéu td anh hwdng dén
s& thich cia khach hang, chang han nhw nhitng yéu t8 duoc liét ké trong phan ghi chi cla
P.1b(2) va 3.1b.

7.1a. DGi v&i mét s6 t6 chire phi lgi nhudn (bao gém ca co’ quan nha nwdc), cdc ngudn tai trgr cé
thé bat budc phdi do lwdrng hiéu sudt cta san phdm hodc dich vy. Nhirng thwde do nay nén dugc
xdc dinh va bdo cdo & hang muc nay.

7.1b. K&t qua phai giai quyét cac yéu cau hoat déng chinh ma té chirc da néu trong Bdo cdo gidi
thiéu t6 chirc va trong Tiéu chi 6.

7.1b(1) Céc nd lyc gidm lang phi trong cac qué trinh va san pham va/hodc dich vu clia té chirc
phai dugc bdo co tai hang muc nay. Cac nd lyc téng thé dé déng gép cho xa hoi va moi
treong phai dugc bdo cdo trong 7.4a(5).

7.1b(1) Cac két qua vé cac thuwdc do hodc chi s6 vé déi mdi chinh clia té chire can dwoc bdo céo
trong muc 7.5b.
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7.1b(2). Khi ¢6 thé, hiéu qua clia viéc chuén bij cho tredng ho'p khan cdp clia té chive nén tap
trung vao dau ra, hoc hoi va két qua, ngoai cac hoat déng dao tao va tuan tha.

7.2. K&t qua vé tap trung vao khach hang:
K&t qua hiéu suit tap trung vao khach hang cua té chirc 1a gi?

a. KET QUA tap trung vao KHACH HANG

(1) Sw hai ldng cia KHACH HANG

KET QUA vé sy hai long va khéng hai long cia KHACH HANG Ia gi? KET QUA cua
cdc THUGC DO hodc CHi SO CHINH vé sy hai long va khong hai long clia KHACH
HANG la gi? Nhirng két qua nay khac nhau nhu thé nao theo san phdm va/hodac dich
vu dé xudt, nhém KHACH HANG va PHAN KHUC thj trueorng, khi thich hgp?

(2) GAN KET KHACH HANG

KET QUA vé GAN KET KHACH HANG ctia t8 chirc la gi? KET QUA clia cac THUGC PO
hodc CHIi SO CHINH vé GAN KET KHACH HANG, bao gdm ca nhitng THUOC DO hoic
CHi SO dé xay dwng méi quan hé va nang cao trai nghiém ctia KHACH HANG la gi?
T6 chirc so sénh nhitng KET QUA nay trong sudt vong doi KHACH HANG, khi thich
hop, NHU THE NAO? Nhitng KET QUA nay khéc nhau nhw thé nao theo san pham
valhodc dich vu dé xudt, nhém KHACH HANG va PHAN KHUC thj trueng, khi thich
hop?

Ghi chu

7.2. K&t qua vé sy hai long, khéng hai long va gan két clia khach hang can lién quan dén céc
nhém khach hang va phan khdic thj triedng ma té chivrc/ doanh nghiép da néu trong P.1b(2)
cing nhu cac phrong phép lang nghe da néu trong Tiéu chi 3.

7.3. Két qua vé Iwc lwvgng lao dong:
K&t qua hiéu suat tap trung vao Iwc lwong lao dong clia td chivc la gi?

a. KET QUA tap trung vao LU'C LUQNG LAO DONG

(1) KHA NANG va NANG LU’C clia LUC LWQ'NG LAO PONG

KET QUA vé KHA NANG va NANG LUC ctia LU’C LUO'NG LAO PONG ctia T6 chirc Ia
gi? KET QUA clia cdc THUOC PO CHINH vé KHA NANG va NANG LUC LYC LUQONG
LAO DONG, bao goém cdc k§ nang va trinh d6 nhan sy pht hop la gi? Nhirng KET
QUA nay khac nhau nhu thé ndo theo s DA DANG clia LUC LUQONG LAO DONG va
theo cdc nhdm va PHAN KHUC LUC LWUQNG LAO BDONG clia t8 chire, khi thich hop?
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(2) Méi trwong lam viéc

KET QUA vé sirc khée tai noi lam viéc ciing nhw cac khoan thii lao va phiic lgi cia
LUC LWQNG LAO DONG la gi? KET QUA clia cdc THUGC DO hodc CHI SO CHINH vé
mai truedng 1am viéc, bao gdm ca nhitng THU'GC PO hodc CHi SO vé strc khde, an
ninh, kha nang tiép can, thi lao va phuc lgi cia LPC LUQNG LAO DONG, khi thich
hop, 1a gi? Nhitng KET QUA nay khac nhau nhw thé nao theo si DA DANG clia luc
lvgng lao déng va bdi cdc nhém va PHAN KHUC LU'C LWONG LAO DONG, khi thich
hop?

(3) GAN KET va Git¥ chan Iwc LU'C LWQONG LAO PONG

KET QUA vé GAN KET LU’'C LQONG LAO PONG ciia t8 chirc la gi? KET QUA cuia céc
THUGC DO hodc CHi SO CHINH vé s hai long ctia LU'C LUONG LAO DONG, su
khéng hai long clia LUC LUQNG LAO DONG, kha nang duy tri LUC LUQNG LAO
DONG va su gan két ctia LUC LUONG LAO BONG I3 gi? Nhitng KET QUA nay khac
nhau NHU THE NAO theo s DA DANG ctia LU'C LUQNG LAO PONG va theo céc
nhém va PHAN KHUC LUC LUQNG LAO BDONG, khi thich hop?

(4) Phat trién LU'C LUQONG LAO DONG

KET QUA vé phat trién LU’C LUQ'NG LAO DONG va LANH DAO ctia T8 chirc la gi?
KET QUA ctia cdc THUG'C DO hodc CHi SO CHINH vé LUC LWONG LAO BONG va si
phét trién ctia LANH DAO 13 gi? Nhirng KET QUA nay khac nhau nhu thé nao theo sw
DA DANG clia LUC LUONG LAO PONG va theo cadc nhdm va PHAN KHUC LUC
LUQNG LAO BONG ctia minh, khi thich hop?

Ghi cha

7.3. Cac két qua dugc bdo cdo trong Hang muc nay phai lién quan dén cac qua trinh, thuwdc do
va chi s6 dd néu trong Tiéu chi 5. K&t qua ciing phai ddp &ng cac qud trinh hoat dong chinh ma
t6 chirc da néu trong Tiéu chi 6 va cac k& hoach hanh dong va k& hoach lyc lwvgng lao dong da
néu trong Hang muc 2.2 . Phai bo cdo két qua cho tat ca cac phan khic lyc lwvgng lao dong da
néu trong Bdo cdo gidi thiéu td chirc, bao gom ca nhirng ngudi lam viéc tir xa (tlr nha clia ho
hodc céc dia diém thay thé khac) hodc nhirng ngudi c6 dia diém lam viéc két hop. Cac té chirc
dwa vao cac tinh nguyén vién hodc nhan vién tam thoi dé hoan thanh cong viéc c6t 16i (tao ra
két qua can thiét va/hodc tiép xuc vdi khach hang) nén bdo cdo két qua vé ho, khi thich hop.
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7-4. Két qua vé Lanh dao va quan tri:
K&t qua vé 1anh dao cip cao va quan trj ctia T6 chirc la gi?

a. KET QUA Linh dao, QUAN TRI, Phap ly, Pao dirc va Déng gép cho xa hoi.

(1) Lanh dao

KET QUA vé viéc trao ddi thong tin va gan két ciia LANH DAO CAP CAO véi LY'C
LUQNG LAO DONG, DOI TAC va KHACH HANG la gi? KET QUA clia cdc THUGC DO
hodic CHi SO CHINH vé trao d6i thong tin va gén két cta cdc nha LANH DAO CAP
CAO v&i LYC LUQNG LAO DONG, DOI TAC va KHACH HANG 13 gi, dé:

+ trién khai SO MENH, TAM NHIN va CAC GIA TRI COT LOI ctia T8 chie;

+ khuyén khich trao d6i thong tin hai chiéy;

+ nudi dwedng mot nén VAN HOA & d6 DA DANG vé céc gia tri va thic day sy cong
bing va hoa nhap, DOI M1 va chap nhan RUI RO THONG MINH; va

+ tao sy tap trung vao hanh dong?

Nhitng KET QUA nay khac nhau nhu thé nao theo bo phan va nhém KHACH HANG,

khi thich hop?

(2) QUAN TRI

KET QUA vé trach nhiém quan tri ctia T8 chirc la gi? KET QUA ctia cdc THUOC DO
hogc CHIi SO CHINH v& QUAN TRI va trach nhiém tai chinh ndi bd va bén ngoai, néu
thich hop la gi?

(3) Luat phap va quy dinh

KET QUA vé phap Iy va quy dinh ctia t8 chirc/ doanh nghiép la gi? KET QUA clia cac
THUGC DO hodc CHi SO CHINH vé viéc ddp trng va virgt cao hon cac yéu cau phap
ly va quy dinh la gi? Nhirng KET QUA nay khac nhau NHU THE NAO theo cac bd
phan, khi thich hgp?

(4) Dao dirc

KET QUA vé HANH VI PAO BUPC clia t6 chivc la gi? KET QUA clia cdc THU'GC PO
hodc CHi SO CHINH vé& HANH VI PAO BUC, vi pham HANH VI DAO DUC va niém tin
ctia cc BEN LIEN QUAN vao cadc NHA LANH DAO CAP CAO va QUAN TRI? Nhitng
KET QUA nay khdc nhau NHU THE NAO theo cac bd phan, khi thich hop?

(5) Xa héi

KET QUA vé phuic lgi xa hdi va sw hé tro' clia cac cong dong CHINH ctia T8 chirc la
gi? KET QUA clia cdc THUOC PO hoac CHI SO CHINH vé déng gép xa hoi va hb trg
clia cac cong déng CHINH la gi?
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Ghi cha

7.4. Cac két qua duwoc bao cdo trong Hang muc nay phai lién quan dén céc qud trinh trao d6i
thong tin ma T6 chirc da néu trong Hang muc 1.1 va cdc qua trinh va thudc do quan tri, phap ly
va quy dinh, dao dirc va dong gép xa hdi da néu trong Hang muc 1.2. Cac két qua vé an toan va
strc khde nghé nghiép lién quan dén lyc lwvgng lao dong (vi du: cac tai nan lao ddng phai bao
cdo co quan chirc nang theo quy dinh) phai dwgc bdo cdo trong 7.1b(2) va 7.3a(2).

7.4a(2). Cac két qua bao cdo c6 thé bao gbm cdc van dé va rdi ro vé bao cdo tai chinh, céc
khuyén nghj quan trong cla danh gia vién ndi b va bén ngoai, va phan hoi ctia ban quan ly déi
v&i nhrng van dé nay. Mot s6 té chire phi lgi nhudn cing c6 thé bdo cdo két qua kiém todn.

7.4a(4). D& biét vi du vé cac thudc do hanh vi dao dirc va 1ong tin clia cac bén lién quan, xem
[y y clia 1.2b(2).

7.4a(5). Cac thudc do vé déng gép cho phic Igi xa hdi 6 thé bao gom nhirng thuéc do vé bao
vé méi trudng hd tro cdng dong, & cap dia phwong, toan qudc hay toan cau. Vi du la két qua
giam tiéu thu nang lvong, str dung cdc ngudn nang lugng tai tao va nudc tai ché, giam lugng
khi thai carbon ctia t6 chirc, giam thiéu va st dung chat thai, cdc phwong phap thay thé dé bao
ton tai nguyén (vi du: tang cac cudc hop truc tuyén), st dung cdc phwong phap lao dong théng
minh va quyén gép vat chat hoac dich vu dé phat trién nha &, strc khde cong déng va an ninh
lwong thue cho tat ca cac thanh vién cta cdng dong.

7.5. K&t qua vé tai chinh, thi trwong va chién lwgc:

on

K&t qua vé hiéu suat tai chinh va thj treong va thwc hién chién lwgc cta
té chirc 1a gi?

a. KET QUA tai chinh va thi treong

(1) HIEU SUAT tai chinh

KET QUA vé HIEU SUAT tai chinh clia t8 chirc la gi? KET QUA ctia cdc THUOC DO
hodic CHi SO CHINH vé HIEU SUAT tai chinh, bao gom cac THUGC DO t6ng hop vé
lgi nhuan tai chinh, kha nang tai chinh va HIEU SUAT ngan séch, khi thich hop, 1a gi?
nhirng KET QUA nay khac nhau NHU THE NAO theo PHAN KHUC thi trurdng va
nhém KHACH HANG, khi thich hop?

(2) HIEU SUAT Thj trwong

KET QUA vé HIEU SUAT trén thi trwong ca t6 chive 1a gi? KET QUA clia cac THUOC
PO hodc CHi SO CHINH vé HIEU SUAT thj triedng, bao gom thj phan hodc vi tri, thi
tredng va mirc tang truedng thi phan cling nhw cac thi trudng méi gia nhap, khi
thich hop, |2 gi? nhitng KET QUA nay khac nhau NHU THE NAO theo PHAN KHUC thj
trrong va nhém KHACH HANG, khi thich hgp?
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b. KET QUA thwc hién chién lwgc va DOI MOl
KET QUA vé viéc dat dwoc chién lwgc clia clia t8 chive la gi? KET QUA clia cac
THUGC DO hodc CHi SO CHINH clia chién lugc t6 chire KE HOACH HANH DONG 13
gi? KET QUA clia cdc THU'GC PO hodc CHI SO CHINH vé né lyc DOI MO 13 gi?

Ghi cha

7.5a. K&t qua phai lién quan dén céc thudc do tai chinh ma té chirc dd néu trong 4.1a(1) va cac
ti€p can quan ly tai chinh da néu & Hang muc 2.2.

7.5a(1). Cac thudc do téng hop vé lgi nhudn tai chinh ¢6 thé bao gom céc thudc do vé lgi tire
dau tw, bién lgi nhuén, kha nang sinh |&i, hodc kha nang sinh [&i theo phan khic thj truong
hodc nhém khéch hang. Cac thudc do vé kha nang tai chinh ¢4 thé bao gom céc thwde do vé
tinh thanh khoan, ty 1é ng' trén v6n chu s& hiru, tién mat tén quy tinh theo ngay doanh thu, hiéu
qua st dung tai san va dong tién. D4i véi cdc t6 chire phi lgi nhudn (bao gém ca co’ quan nha
nwarc), cdc thudc do hiéu sudt hogt dong déi véi ngan sdch c6 thé bao gém cdc khoan cong hodic
trir tir quy duw phong, trdanh hodc tiét kiém chi phi, phdn &rng v&i viéc giam ngan sdch, giam chi phi
cho khdch hang hodc tra lgi tién do tdang hiéu qud, chi tiéu hanh chinh theo ty 1é phan trdm cta
ngan sdch va chi phi gay quy so véi sé tién huy dong dworc.

7.5a(2). DGi v&i cdc t6 chire philgi nhudn, cdu tra 1&i c6 thé bao gom cdc thwdc do quyén gép hodic
tro’ cdp tir thién va sé lwgng chwong trinh hodc dich vu méi dwoc cung cdp va nhirng nguwdi hodic
té chire dwgec phuc vu.

7.5b. Cac thudc do hodc chi sd vé thanh tich clia chién lwgc va ké hoach hanh dong phailién
quan dén cac muc tiéu va muc tiéu chién lwgc da néu trong 2.1b(1) va cac thude do thye hién ké
hoach hanh déng va hiéu suét dy kién d& néu trong 2.2a(5) va 2.2a(6), twong ng.

7.5b. K&t qua cho nhi*ng né Iyc d6i mdi cla té chirc phai lién két vdi ti€p can theo dudi d6i mdi
va chap nhan rti ro théng minh cda minh, nhu trong lwu y cda 4.2¢. K&t qua sé bao cdo nhirng
d6i m&i cling nhuw tdc ddng dén hiéu suét cla t6 chire. Vi du vé nhirng két qua nhuw vay bao gom
tang dang ké vé thj phan va/hodc doanh thu lién quan dén thj treéng méi tham gia hodc san
pham/dich vu dugc tung ra hodc tang dang ké vé hiéu qua lién quan dén thiét ké lai qua trinh,
co' s& hodc hoat dong.
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THONG TIN TOM TAT VE TO CHU’C
THAM DV’ GIAI THUO'NG CHAT LWVONG QUOC GIA

A. THONG TIN CHUNG VE TO CHUC: (Xin Iwu y thong tin ndy sé duoc st dung trén co' s& di liéu
vé t6 chirc dat GTCLQG, cdn dam bao théng tin chinh xdc va hop phdp)

1. Tén day du chia td chirc

Website:

Dia chi:

Ban mém logo m¢&i nhat (d6 phan giai cao) hién dang dugc T6 chive dang ky s dung- C6 [
(dinh kém file)

2. Tén va chirc vu cia Linh dao cao nhat

Ho va tén:
Email:
bién thoai:

Ban mém anh mau cé dd phan giai cao ctia Lanh dao cao nhat - €6 O (dinh kém file)

3. Tén va chirc danh day di cia dau maéi lién hé tham dw GTCLQG

Ho va tén:
Email:
Telephone:

4. Théng tin tém tit vé t8 chirc

Néu tém tat vé linh viec hogt dong chinh, vj thé canh tranh, thj trwdng tiéu thy, cdc diém manh
(trang thiét bj mdy méc, cbng nghé, tai san tri tué, ndang lyc san xuat,....) (t6i da 250 tir)

5. Cac hé théng quan ly, cic cdng cu nang suat - chat lwgng dang ap dung:

6. Cac nam dat Giai thwéng Chat lwgng Quéc gia (tredc day la Giai thwéng Chat lwgng Viét
Nam) va Giai thwéng Chat lwgng Chau A - Thai Binh Dwong:

C4c ndm dat Gidi thwdng Chat lvgng Quoc gia (Giai thudng Chat lwong Viét Nam):
- Giai Vang:

- Gidi thudong:

Cac nam dat Giai thwdng Chat lvgng Chau A - Thai Binh Durong:
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B. KET QUA HOAT PONG CUA TO CHU’C
1. Chi sé chinh - cac két qua cia 3 ndm gan nhat

Linh vwc Chi sé KPI - do lwong Nam Nam Nam
nhi*rng ndi dung gi
Khach hang/
Thi treong/
Dich vu
San pham/
qua trinh
Doanh thu
Cac két qua Loi nhuén
tai chinh NOp ngan sach
S6 luvgng lao
dong
Lucluonglao = hap binh
dong A e
quan/nguoi
Quan tri
V& ndng suat
Cong nghé/
Cach mang
cdng nghiép
l[an th 4
2. Vi thé canh tranh trén thj trwong:
Linh vwrc/san Nhan dién thij Nam 20 Nam 20 Nam 20 Tén déi tha
pham chinh | trwéng/ vi thé canh canh tranh
tranh
Thj phan
Vi tri trén thi
treong
Vi thé& canh tranh
Thi phan
Vi tri trén thi
treong
Vi thé canh tranh
Thi phan
Vi tri trén thj
treong

Vi thé& canh tranh
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3. Cac danh hiéu/giai thwéng tiéu biéu nhan dwoc trong cac ndm gan day

Danh hiéu/ Giai thwong Nam dat Tén té chivrc/co’ quan Tang danh hiéu/giai
Giai trao tang thwong vi/ cho noi
dung gi

4. Xac dinh 02 thwc hanh t6t nhat dwoc t6 chivrc ap dung (néu c6)

Tén thwc hanh tét nhat 1:

M ta ngan gon vé Thyc hanh tét nhat ( téi da 100 tir)

Tai sao né dugc coi la Thie hanh t6t nhat va né dugc hoc hdi hodc dap dung tir dau (t6i da 8o
tir)

Cac thwdc do qua trinh/tiéu chuin hiéu sudt nao (hivu hinh/vé hinh) cé san dé coi day la thuc
hanh tét nhat (t6i da 50 tir)

Tén thwc hanh tét nhat 2:

M ta ngan gon vé Thyc hanh t8t nhat ( t&i da 100 tir)

Tai sao né dugc coi la Thie hanh t6t nhat va né dugc hoc hdi hodc dap dung tir dau (t6i da 8o
tir)

Cac thwdc do qua trinh/tiéu chuin hiéu sudt nao (hivu hinh/vé hinh) cé san dé coi day la thuc
hanh tét nhat (t6i da 50 tir)

Lwu y:

-T6 chirc ¢ thé dinh kém 2 hinh dnh/anh vé méi thuc hanh t&t nhat néu viéc dinh kém hitu ich
gilp hiéu ré hon vé céc thie hanh tét nhat nay

- Thue hanh t6t nhat clia té chirc ¢d thé dwoc lwa chon dé dwa vao di liéu thwe hanh t&t nhat
ctia Co quan thwong tryc GTCLQG.
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5. Xac nhan

T6i cam két cac thong tin trén la chinh xac.

Ngay Ch ky Ngwoi lap Ch{ ky ctia Lanh dao t6 chirc

6. Glri thong tin

Vui long glri Ban thong tin tém tat vé dia chi email giaithuong@vsgqi.gov.vn
Néu can hd trg thém théng tin vui long lién heé:

Van phong Giai thwdng Chat lvgng Quéc gia

Vién Tiéu chuén Chat lvgng Viét Nam

bién thoai: 0243 7912619
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C. DANH SACH KIEM TRA VA GU’I HO SO

1T

TEN HO SO

So
lwong

GHI CHU

bon dang ky tham gia GTCLQG

Theo Mau s6 19 ctia Phy luc ban hanh kém theo Nghij
dinh s6 74/2018/ND-CP ngay 15 thdng 5 ndm 2018 clia
Chinh pha

Bao cdo gidi thiéu chung vé t6 chirc

Bdo cdo tw danh gid theo 7 tiéu chi cua
GTCLQG

Tai liéu chirng minh vé viéc ap dung hé théng
quan ly chat lwgng tién tién (ban sao y ban
chinh ¢6 ky tén va déng ddu cla t6 chire,
doanh nghiép), chirng chi hodac tai liéu lién
quan

Tai liéu chérng minh vé sy phu hop cla san
pham, hang héa chinh vé&i cac tiéu chuén, quy
chudn ky thudt twvong &ng (ban sao y ban
chinh ¢6 ky tén va déng dau cla té chir,
doanh nghiép)

Bao cdo danh gia tac dong mdi trudng hoac
k& hoach bao vé méi trvong duwgc phé duyét
va céc két qua quan trac hang nam hoac bao
cdo giam sat moi trwdng dinh ky theo quy
dinh cGa phap ludt trong 03 ndm gan nhat
(ban sao y ban chinh ¢d ky tén va déng dau
clia td chire, doanh nghiép)

Xac nhan két qua thye hién nghia vy thué véi
Nha nudc va thuwe hién ché do bao hiém xa hoi
déi v&i nguwdi lao dong hang nam trong 03
nam gan nhéat (ban sao y ban chinh cé ky tén
va déng dau ctia t6 chirc, doanh nghiép)

Tailiéu chirng minh khac vé két qua hoat dong
san xuat, kinh doanh cla t8 chirc, doanh
nghiép trong 3 nam gan nhat (néu ¢d) (ban
sao y ban chinh c6 ky tén va déng dau cla toé
chirc, doanh nghiép)
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CAC THAY POI CUA
BO TIEU CHi GIAI THUONG CHAT LWO'NG QUOC GIA

Trong gan 20 nam qua, cac Tiéu chi Giai thwdng Chat lwgng Qudc gia (GTCLQG) da phat
tri€n cling vai cac yéu td thic day kha nang canh tranh va thanh céng lau dai clia té chirc/doanh
nghiép (sau day goi tat 1a t8 chirc). Cung vé&i Cac gid tri ¢8t 16i, Quan diém hé théng va Hé théng
tinh diém (Hé thdng do lvdng mirc do tredng thanh), Tiéu chi GTCLQG d& hinh thanh nén M6
hinh hoat déng xuat sdc. M6 hinh nay cung cap cho cac t6 chirc ngay nay mét hwdng dan vé [anh
dao va quan ly linh hoat, khéng cirng nhac, gitp tao diéu kién thuan lgi cho phwrong phap tiép
can ¢6 hé théng, nham dat dwoc sy xuét sac.

Khi M6 hinh hoat dong xuat sac va cac Tiéu chi phét trién, ching phai can bang hai noi
dung quan trong: (1) M&t mat, cac Tiéu chi can phan dnh mét chudn myc qudc gia vé su xudt sac
vé nang sudt, hiéu sudt va chat lvong, gilp cac t6 chirc giai quyét cac thach thire vé 1anh dao va
quan ly hién tai. Hwdng dan cac t6 chirc trong moi khia canh cla viéc thiét [ap hé théng quan ly
hiéu suét tich hop. (2) Mat khdc, cac Tiéu chi can dé ti€p can va than thién véi td chirc & cdc mirc
dé truwdng thanh khac nhau.

(1) D€ gidi quyét ndi dung dau tién, mot sd khai niém da duoc 16ng ghép vao cac thay doi
trong M6 hinh hoat déng xuat sac phién ban 2025 nham nang cao hodc cing ¢ nhan thirc cla
céc té chire. Vi dy, sy nhanh nhen va kha nang phuc hoi, sé héa trong gan nhuw moi khia canh
hoat déng va quan ly clia td chirc dwoc tich hgp vao cac Tiéu chi. Nhirng thay déi khdc bao gom
lam rd vai trod clia d6i mdi trong kha nang canh tranh va thanh cong cla td chirc, tinh chat thay
d8i clia cong viéc va sap x&p noi lam viéc, cling nhu sy da dang, cong bang va hoa nhap, déng
thoi m& rong trong tam vé trach nhiém xa hoi,... Cac thay déi xuyén sudt Bo Tiéu chilam ré muc
dich ctia cac cau hoi.

1. Cac khai niém méi:

Kha ndng phuc héi. Tinh nhay bén (kha nang thay déi nhanh chéng va linh hoat trong hoat
dong) tir [au da tré thanh mot phan clia cac Gia tri cot 16i. Ngay nay, tdc do cta sy thay doi ngay
cang nhanh va sy ¢6 gidn doan xay ra thudng xuyén hon — tir bién dong kinh t& hodc cang thang
trong quan hé qudc té, thién tai hodc dich bénh, cong nghé méi hoac san phdm méi — cé nghia
la cac t6 chivc hién phai tap trung vao kha nang phuc hdi. Kha nang phuc hoi la kha nang dy doan,
chuén bj va phuc hoéi sau tham hoa, treong hop khan cdp va céc gidn doan khéc, va khi xay ra
gidn doan — dé bao vé va tang cwdng sy tham gia cda lyc lwgng lao dong va khach hang, mang
lwdi cung rng va két qua hoat dong vé tai chinh, nang sudt clia té chivc va cdng dong. Kha nang
phuc héi bao gom kha nang nhanh chéng stva d6i céc ké hoach, qua trinh va cdc méi quan hé bat
c& khi nao hoan canh cho phép. Gid tri c6t 16i Nhay bén da dwgc mé rong thanh Nhay bén va Kha
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nang phuc héi, va thuat ng “kha nang phuc héi” dugc dinh nghia trong phan Thuat ngt chinh.
Trong Tiéu chi, trong tam cta kha nang phuc héi ctia t6 chire la viéc 1ap k& hoach kinh doanh lién
tuc. N6 cling |a sy can nhac d6i véi cac nha 1anh dao trong cac van dé vé hoach dinh chién lworc,
hoan thanh céng viéc va quan ly mang lwdi cung tng.

C6ng bdng va héi nhdp. M& rong tlr khai niém: t8 chirc thanh céng tan dung dwoc nén
tang va sy da dang veé tri thirc, k§ nang, s sdng tao va dong lwc ctia ngudi lao dong, phién ban
ma&i clia B Tiéu chi GTCLQG tép trung hon vao cdng bang va hoa nhap. Céc gia tri c6t 16i vé Dich
vu khach hang xuét sac, 18y khach hang [am trung tam, Coi trong con nguwdi va BPéng gép cho xa
hoi, gitr day dwgc nhdn manh hon. Cong bang va hda nhap ciing dugc quan tam khi xem xét vé
van héa té chire, vé sy tham gia clia khach hang va lyc lvgng lao dong, cling nhuw trong cac Ghi
chd cia BO Tiéu chi.

S6 héa va cudc cdch mang cdng nghiép lan thir tw. Trong nén kinh té s6 hda va tang cuvong
str dung d@ liéu ngay nay, viéc sir dung phan tich di liéu, Internet van vat, tri tué nhan tao, van
hanh ddm may, mé hinh qua trinh va kinh doanh “d{ liéu I&n - big data”, tw dong hda nang cao
va cac cdng nghé “thong minh” khac dang tang toc nhanh chéng. Mac du, cac céng cu nay cé
thé khéng anh hwéng dén tat ca céc t6 chirc hién tai hodc truc ti€p, nhng ching rat 6 thé sé
anh hudng dén moi treong canh tranh va cac d6i thd mai. Ghi chd vé sé héa va “di liéu Ién -
big data” da dwoc tang cwdng trong Tiéu chi. Cac cau hoi veé 1ap k& hoach chién lwgc va sy thay
d6i cta lyc lwgng lao dong, cling nhw céc Ghi chd, xuyén sudt Tiéu chi, gio’ day bao gom céc khai
niém nay, gilip b6 sung cho trong tam hién tai la két hgp cong nghé mai vao thiét ké san pham
va qua trinh.

Sy d6i m&i. K& tir khi hinh thanh, Tiéu chi GTCLQG d& nhan manh vai trd ctia d6i méi trong
thanh cong clia té chivc. Bo Tiéu chi phién ban mdi nay lam cho méi quan hé d6 tré nén ré rang
bang céch két hop hai gid tri c6t 16i riéng biét tredc day thanh moét, cé tiéu dé Tap trung vao
Thanh c6ng va D8i méi. Cac Gid tri ¢t 16i néu ré rang, sy d8i mdi ¢ thé hién dién trong céc t6
chlrc & moi c8p do tredng thanh; mot sy d6i m@i tham chi ¢d thé 1a ngudn géc ciia mot té chire
md&i. Cac stra d6i tai Nguyén tac chdm diém, qua trinh va dinh nghia vé sy d6i méi trong phan
Thuat ng@® chinh da phan dnh sy lam rd nay. Ngoai ra, dinh nghia vé déi md&i hién nay bao gébm
khai niém thyc hién thay d6i c6 y nghia dé cai thién phuc 1gi xa hoi.

Péng gop cho xa héi. Khai niém nay da c6 mat trong Tiéu chi GTCLQG ké tir khi ra doi (v&i
tén goi Trach nhiém céng dong), va nhirng thay doi ké tir d6 da phan &nh sy phat trién vai tro
déng gép clia xa hdi téi cac té chire thanh cong thudc moi loai hinh. Cac t6 chire ¢ hiéu qua hoat
déng cao coi viéc déng gép nhiéu hon cho xa hoi la nghia vu ciia minh. Vo't cao hon trach nhiém
trong viéc déng gép cho xa hoi ¢ thé la dong lwc thic ddy sy tham gia cGa khach hang va lwc
lvgng lao dong, va 1a mot yéu t6 khac biét trén thj tredng clia t6 chirc. Nhan vién, khach hang
va cong dong ngay cang thé hién s quan tam dén muc dich xa hdi clia t6 chirc va cach thirc t6
chilrc déng gép cho xa hoi. Cac cau hoi vé dong gép cta xa hoi va phat trién chién lwgc, cling nhw
cdc Ghi chd xuyén sudt Bo Tiéu chi, da tang cuong dé cap dén ndi dung nay.
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(2) D& giai quyét can nhac th hai, nhiéu thay déi trong B Tiéu chi cdp nhat lam cho céc
Tiéu chi than thién hon véi ngudi sir dung thong qua cac cap nhéat, don gian hdéa va lam ré. Dong
thoi, mot s6 ghi chd khong quan trong déi véi viéc hiéu cach tra 1o cau hoi Tiéu chi da dwoc loai
bo.

2. Nhi¥ng gia trj c6t 15i

- Khdi niém vé sy nhay bén, trudc day dugc ghép ndi véi viec hoc hdi ctia to chive, gior day
tao thanh mot phan ctia gia tri c6t 16i ¢4 tén la Sw nhay bén va Kha nang phuc hoi. Gia tri c6t 16i
mang tén Tap trung vao Thanh cong va D6i mdi la hai khdi niém tredc day téch biét nhwng bo
sung cho nhau.

- Khdi niém xudt sac tap trung vao khach hang hién nay xem xét ca viéc giam sy khong hai
long cling nhw khiéu nai.

- Khai niém coi trong con ngwdi hién nay dé cap dén viéc déi x(r cong bang véi tat ca khach
hang va lyc lwvgng lao dong.

- Khdi niém tap trung vao thanh céng va déi méi hién nay dé cap dén viéc theo dudi sy
phét trién bén virng va chd trong vé hiéu sudt cé thé bao gom ca viéc chuyén déi doanh nghiép.

3. BO Tiéu chi

Nhirng thay d6i quan trong nhat d6i vdi Bo Tiéu chi dwoc tém tat nhw sau:

Bdo cdo Gid'i thiéu té chirc

Mot s6 cau hdi "la gi" da dwgc chuyén vao Bao cdo Gidi thiéu td chirc; vi dy, khai niém vé
co hoi chién lvgc da dugc chuyén vao vi phit hgp hon véi nhirng thach thive chién lvgce, va co
hoi chién lwgc ¢6 nhitng tac dong lién quan dén nhiéu linh virc khdc nhau. Trong cac treong hop
khac cta cau hoi "la gi", Bo Tiéu chi van dé€ ching trong cac linh virc noi ching c¢6 tac dong Ion
nhat.

Muc P.1a(3), Cau tric Lyc lvgng lao dong, da dugc don gian héa dé ré rang hon. Ngoai
ra, cac yéu cau vé gido duc da dugc loai bd khoi cac cau hoi trong Tiéu chi vi nhirng yéu cau nay
khéng thuong xuyén duoc str dung trong cac danh gia.

Céc cau hoi da dugc 16ng ghép dé cung cdp sy hi€u biét ré hon vé mé hinh kinh doanh
clia té chirc trong P.1a.1 (ty 1& phian trém doanh thu) va P.2a.1 (CAc yéu t6 phan biét t& chirc vi
cac d6i thu canh tranh la gi?)

Tiéu chi 1: Vai tro cta Ldanh dao

Hang muc 1.1 - Lanh dao cap cao: bao gém céc cau hdi vé viéc tao ra mot van héa té chirc
nham thuc day sw binh déng va hoa nhép clia khach hang va lwc lvgng lao dong cling nhuw vé viéc
tang cwong kha nang phuc hoi clia té chire.
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Trong Muc 1.13, s ménh la mét trong sé cac yéu té chinh ma lanh dao cdp cao ¢6 trach
nhiém thiét |ap va trién khai. Twong ty, trong muc 1.1¢(1), an toan va da dang da dwoc thém vao
lién quan dén trach nhiém cda Ianh dao cép cao trong viéc tao ra mot moi trudng thanh cong.

Hang muc 1.2, cac cau hoi hién nay hoi cach thive t6 chive két hop (thay vi xem xét) phtic
lgii va lgi ich x& hoi nhu mét phan clia chién lwgc va hoat dong hang ngay.

Cac cau hoi vé vai tro clia HOi dong quan trj trong danh gid hiéu sudt t6 chirc da duwoc
chuyén tlr muc 4.1b sang 1.2a(3) dé git sv lién quan cac cau hoi vé hdi déng quan tri.

Tiéu chi 2: Chién lwgc hoat déng

Trong Hang muc 2.1, Phat trién Chién lwgc, B Tiéu chi dwa ra cau hoi vé cach thire qua
trinh 1ap k& hoach chién lwgc giai quyét kha nang phuc hoi va cach thirc xem xét nhirng thay déi
va d6i mai cong nghé ¢4 lién quan trong k& hoach ctia t6 chire.

Trong muc 2.1a(2), danh sach céc yéu t6 can xem xét cla chién lwvgc da dwoc sira doi dé

tap trung vao cac yéu t6 va rui ro chinh.

Thuét ngl "hé théng cong viéc" da bj loai bd khoi tiéu dé ciia ndi dung can xem xét, BO
Tiéu chi md&i chi dé cap dén viéc thué ngoai va nang Iyc cot 16i.

Khai niém vé hé théng cong viéc van xudt hién trong muc 2.1a(4) va 5.1a(3), va trong mot
s6 ghi chu cling nhu trong muc Thuét ngl chinh

Tiéu chi 3: Chinh sdch dinh hwéng vao khach hang va thj trweong

Khai niém vé tiéng ndi clia khdch hang hién nay dugc tich hgp xuyén sudt trong cac Hang
muc 3.1, 3.2 va 6.1 vé viéc 1ang nghe khach hang, xac dinh yéu cau cla ho, thiét k& san phdm va

dich vy, v.v...

Hang muc 3.2, Mrc d6 gan két clia khich hang, b8 sung cau héi vé [am thé nao céc qué
trinh trai nghiém khach hang clia t6 chirc dam bao d&i x(r cdng bang cho tat ca khach hang. Khai
niém vé trai nghiém khéch hang cling dwgc nhac dén nhw 13 yéu t6 bao quat cho muc 3.2.

Trong muc 3.2b, cac linh virc can giai quyét vé sy hai long, khong hai long va gan két cla
khéch hang da dugc don gian héa dé dé hiéu hon.

Tiéu chi 4: Do lwong, Phan tich va Quan ly Tri thiec

Sv linh hoat trong do luvdng da dwgc chuyén vao muc 4.1a(1) dé€ phu hgp hon véi céc cau
hoi khac. Hiéu suat va dy bdo hiéu suat da dwoc gop vao muc 4.1b. Sy stra d6i nay bién dy bdo
hiéu suat thanh mot cau hoéi & nhiéu cdp do so v&i mot cau hoi & cdp do tong thé va diéu chinh
cau hoi pht hgp hon vdi Nguyén tac chdm diém két qua vé dy bao.

Dira trén phan hoi tir t6 chirc ap dung, an ninh mang da dwoc chuyén tir Tiéu chi 6 sang
Tiéu chi 4 d€ dwoc tich hgp vao quan ly théng tin va tri thirc. Cach dién dat trong Tiéu chi van
truy@n tai rang an ninh mang lIa mot ménh [énh mang tinh chién lwgc trong toan bo t6 chirc.
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Muc 4.2¢ hién nay bao goém viéc theo dudi sy d6i md&i, chuyén khai niém nay tir Tiéu chi 6
sang Tiéu chi 4, nham gidm thi€u sy nham |an trong viéc tra & vé sy di mdi trong B Tiéu chi.
Muc 4.2¢ da dugc viét lai dé chi ra tam quan trong clia d6i méi ddi vdi toan bd té chire va mai
quan hé dé&i v&i hé thong quan ly tri thive cla t6 chire.

Tiéu chi 5: Quadn ly nguén nhén lwc

S khéng hai long cla lyc lvgng lao dong da dwgc nhan manh la mét Iinh vire can xac
dinh nguyén nhan géc ré mot cach doc 1ap va dua ra bién phép khac phuc ¢ hé théng dé trénh
su bat man trong twong lai.

Viéc boéi thwong dugc dua ra cung véi phic lgi cho lyc lwgng lao dong, bao gom ca viéc
xem xét sy cong bang.

Trong muc 5.1, b6 sung cdc cau hdi vé cach thive té chire chuan bj lyc lvgng lao dong cla
minh cho nhirng thay d6i vé dia diém lam viéc va cong nghé, cling nhu cach thirc t6 chirc va quan
ly Iy lvgng lao dong dé cliing c6 kha nang phuc hoi va sy nhay bén cua t6 chivc.

Trong muc 5.2, b6 sung mot ndi dung méi hdi vé cach thirc t8 chirc dam bdo rang céc
phwong phép tiép can quan ly két qua hoat dong, phét trién két qua hoat déng va phat trién
nghé nghiép gép phan thic ddy cong bang va hoda nhap. Cau hoivé van héa doanh nghiép dworc
m& rong dé hoi cach thirc t6 chirc dam bao rang van hod doanh nghiép thic ddy cong bang va
hoa nhap.

Hiéu qua cta hé théng hoc hoi va phat trién (tredc day la 5.2¢(3)) dwgc tich hgp vao yéu
t& hoc hdi trong Hé thdng Cham diém va dugc dé cap trong 5.2¢(2), véi két qua hiéu qua duwoc
bao cdo trong Tiéu chi 7.

Tiéu chi 6: Quan ly qud trinh hoat déng

Cac Muc 6.1a va 6.1b da dwoc don gian héa dé tap trung trudce tién vao thiét k€ san pham
va/hodc dich vu va quy trinh, sau d6 la quan ly va cai tién quy trinh.

Cac muc 6.1a(2) va 6.1a(4) hién nay bao gom cac ndi dung lién quan dén viéc giam thiéu
Cac tac dong c6 hai dén xa hoi hodc moi trrdong tir san pham va/hodc dich vu va hoat dong.

Trong hang muc 6.2, Linh viee can giai quyét 6.2c thay doi tiéu dé la An toan, Tinh lién tuc
va Kha nang phuc hdi. N6 bao gém céc cau hoi vé céch thirc dam bdo rang t6 chirc 6 thé dy
dodn, chudn bj va phuc hoi sau tham hoa, tredng ho'p khan cdp va cac gian doan khac.

Quan ly mang lwdi cung (ng da dwoc chuyén tlr Hang muc 6.1 sang Hang muc 6.2 Hiéu
qua hoat dong. Mot ghi chid trong 6.2b giai thich ly do tai sao thuat ng® mang lwdi cung ng
dugc str dung thay vi chubi cung (rng trong Tiéu chi, d€ phan &nh céch ti€p can bén virng hon
d6i v&i quan ly nha cung cap.

Viéc giam thiéu chét thai lién quan dén san pham va/hodac dich vu clia té chire da duwoc
thém vao lam vi du va ghi chg, phan anh sy quan tam ngay cang tang vao nén kinh té tuan hoan.
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Mot finh vire can gidi quyét trong céch ti€p can téng thé clia ban d6i vai viéc quan Iy rdi
ro da dwoc thém vao & muc 6.2¢(3).

Tiéu chi 7: Két qua hoat déng
Hang muc 7.2 yéu cau thém két qua veé trai nghiém cuta khach hang.
Hang muc 7.3 yéu cau thém két qua vé sy khdng hai long va gir chan lyc lugng lao dong.

Hang muc 7.4, K&t qua vé Lanh dao va quan tri, bd sung yéu cau két qua vé céch céc Lanh
dao c8p cao nudi dwdng van hda, coi trong sy da dang va thic ddy cong bang va hoa nhap, két
qua vé sy giao ti€p va tham gia clia cac nha lanh dao d6i m&i va chdp nhan rti ro mot cach théng
minh.

Muc 7.5 yéu cau thém két qua vé cac thudc do hodc chi s6 chinh clia nd lwc di mdi.

Ngoai ra, B Tiéu chi cling dwa ra Bang Thong tin tém tat vé T6 chirc tham dy GTCLQG va
danh muc kiém tra ho so tham du nham hé tro’ cho qud trinh tham duw GTCLQG clia t6 chirc va
qua trinh xét tang GTCLQG clia cac cap Hoi dong.

4. Thuat ngi¥ chinh

Phan Thuat ngl chinh hién tai bao gbm dinh nghia vé Kha nang phuc hoi.

Thuat ngl D8i méi (Innovation) da dwoc lam rd; d€ nhat quan, Tiéu chi hién stv dung DGi
m&i (Innovation) dé cap dén qua trinh hodc hoat dong déi mdi. Pay la nhirng nd lwc c6 hé
thdng nham tao ra cac y twdng mdi hodc cai tién quy trinh, san pham, hodc dich vu. D6i mdi la
mot qua trinh lién tuc, c6 k& hoach va td chirc.

Cac DSi méi (Innovations) dé cap dén K&t qua clia qué trinh déi méi. Py Ia nhitng cai
ti€én cu thé, mang tinh dot pha hodc bwdc ngoat, dat dugc trong két qua, san pham, quy trinh,
hodc phtic lgi xd hoi. Cac d6i m&i la nhirng két qua thyc té, hitu hinh clia qua trinh d6i mdi.

NGi cach khac, D8i méi (innovation) la qua trinh thuc hién déi méi, con Cac DO moi
(innovations) la nhirng két qua cu thé, nhirng thanh qua dat dugc tir qua trinh dé.

DG m&i hién dugc dé cap trong Muc 2.1a(3) nhw mét phan trong tam clia cac co hdi chién
lwge. NOi dung toan dién vé theo dudi d6i mai va quan ly d6i méi da dugc hgp nhat trong Muc
4.2¢.

C6 mot s6 thuadt nglr khéng con dwoc dwa vao phan Thudt ngt vi hai ly do: (1) cac dinh
nghta trong Thudt ng® nham vao nhrng tir ¢4 thé dwgc st dung khac trong Tiéu chi so vdi cach
hiéu théng thudng; va (2) céac dinh nghia ca céc thuat ngl c6 thé dugc coi la nhay cam vé chinh
tri dwgrc giai thich trong cac ghi chu (thay vi trong Thuat ngtr) dé ng canh va céch st dung clia

ching c6 thé dugc lam ré.
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Thuat nglr chinh

Cdc thudt ngtr dwéi day la tir dwoc VIET HOA trong Tiéu chi Giai thwdng Chét lwong Quéc gia. Binh
nghia dwoc ch in dam dwdi méi Thudt ngl. Phan tiép theo ctia dogn dau tién gidi thich dinh
nghia nay. Cdc dogn tiép theo cung cdp vi du, théng tin mé ta hodc lién két chinh dén théng tin

khdc trong Khung hogt déng xudt sdc.

BENCHMARKS.

Céc qua trinh va két qua thé hién cac thwc hanh t&t nhit va mirc hiéu suat t6t nhat cho cac
hoat dong twong tw, bén trong hodc bén ngoai linh v hoat dong ctia t8 chive. Cac t6 chirc
tham gia vao viéc benchmarking dé hi€u cac khia canh hién tai ctia hiéu suat xudt sac va dé dat
dwoc cai tién “dét phad” (khdng tang dan).

Benchmarks la mot dang di liéu so sénh. Cac hinh thirc khac bao gom di liéu vé mot linh vurc
do bén thir ba thu thap, d liéu vé hiéu sudt ctia ddi thi canh tranh va so sdnh véi cac t6 chire
twong tw & cung khu viee dia ly hodc cung cdp céc san pham va dich vu twong tw & cac khu vire
dia Iy khac.

CAC BEN LIEN QUAN.

T4t ca cdc nhém dang hodc ¢6 thé bj dnh hwéng béi cic hanh dong va thanh céng cda té chivc.
Cac bén lién quan chinh ¢6 thé bao gobm khach hang, lwc lwgng lao dong, d6i tac, cong tac vién,
hoi ddng quan tri, c6 dong, nha tai trg, nha cung cap, ngwdi ndp thué, co quan quan ly, nha
hoach dinh chinh sach, nha tai tro' va cong dong dia phuong va té chirc nghé nghiép.

Xem thém KHACH HANG

CAU HOI CO BAN.

Khai niém trong tam nhat cia mét hang muc Tiéu chi, nhw dwoc trinh bay trong tiéu dé cta
cau héi hang muc. D& biét thém chi tiét, xem Cau trdc Tiéu chi GTCLQG

CAU HOI CHI TIET.

Chi tiét cia mét Hang muc Tiéu chi, nhw dwec thé hién trong cac cau héi riéng 1é trong moi
linh vwe can gidi quyét. Cau hdi chi tiét la nhirng cau hdi dwgc ddt phia dudi céc cau hdi tong
thé dwoc in dam. P& biét thém chi tiét, xem C&u tric Tiéu chi GTCLQG

Ngay ca nhirng t6 chirc ¢ hiéu sudt cao, dat diém cao cling khong c6 kha nang giai quyét
thanh céng tat ca cac cau hai chi tiét.
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CAU HOI TONG THE.

Céc diém quan trong nhat ciia mét Hang muc Tiéu chi, nhw dwerc trinh bay chi tiét trong ciu
héi dau tién (cau héi dwoc in dam) trong méi doan phia sau linh vwe can giai quyét. DE biét
thém chi tiét, xem Cau tric Tiéu chi GTCLQG.

CHINH.

Chinh hodc quan trong nhat; rit quan trong dé dat dwgc dau ra mong mudn ctia té chirc. Vi
du: Tiéu chi dé cap dén nhirng thach thirc chinh, k& hoach chinh, qué trinh hoat dong chinh va
thuwdc do chinh - nhirng digu quan trong nhat déi véi sy thanh cong cua té chire. Chang 1a
nhi*ng yéu td can thiét dé theo dudi hodc gidm sat mot dau ra mong mudn. Chinh thwdong duwoc
dinh nghfa la khoang nam (5) van dé quan trong nhat (vi du: nam (5) thach thdre chinh).

CHi S6. Xem THU'G'C DO va CHI SO.

CO TiNH HE THONG.

C6 trat tw t6t, c6 thé 13p lai va thé hién viéc sir dung di¥ liéu va théng tin dé viéc hoc héi c6 thé
thwc hién dwoc. Cac phuong phap tiép can la cé hé théng néu ching tao co hoi dé danh gia,
cai thién va chia sé, do d6 cho phép dat dwoc sy trredng thanh.

CONG TAC VIEN.

Céc t8 chirc hodc ca nhan hop tac véi té chirc d€ hd trg mot hoat dong hodc sw kién cu thé
hodc nhitng nguwdi hop tac khong lién tuc khi cdc muc dich ngdn han cda ho lién két véi hodc
gidng vé&i muc dich chia t8 chivc. Thong thudng, sy hop tac khong lién quan dén céc bd tri hodc
thda thuan chinh thirc.

Xem thém DOI TAC

CO HOI CHIEN LUQC.

Céc trién vong cho cac san pham, dich vy, qua trinh, mé hinh kinh doanh méi hodc da thay dai
(bao gém ca cac lién minh chién lwgc) hodc thi trirong. Ching phat sinh tir tw duy sang tao,
brainstorming, tan dung sw ngﬁu nhién, qua trinh nghién ctu va d6i mdi, suy ludn phi tuyén
tinh tlr cac diéu kién hién tai va cac cach ti€p can khac dé twdng twong vé mot twong lai khac
biét.

Viéc tao ra cac y twdng dan dén cac co hdi chién lvgc dwoc hwdng loi tir mdt méi truong
khuyén khich suy nghf ty do, khong dinh huéng. Viéc Iya chon nhirng co hoi chién lvgc dé theo
dudi lién quan dén viéc xem xét rii ro twong ddi, tai chinh va cac yéu t6 khac, sau d6 duara
nhing Iwa chon théng minh (rai ro thong minh).

Xem thém RUI RO THONG MINH.

DU’ KIEN, HIEU SUAT. Xem HIEU SUAT DY KIEN
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PA DANG.

Sw khac biét ca nhan héa giira cac thanh vién trong lwc lwong lao dong lam phong phi méi
trwedrng lam viéc va la dai dién cho cdng déng tuyén dung va cdng dong khach hang cia té
chirc. Nhirng khéc biét nay dia trén nhiéu bién s6, chang han nhw ching toc, ton gido, mau da,
gidi tinh, ngudn géc qudc gia, ving mién, khuyét tat, tudi tac va thé hé, gido duc, va dac diém
ky nang, cling nhw y twdng, suy nghi, phong céch hoc tap, nguyén tac hoc thuat va quan
diém...

BO Tiéu chi dé cap dén viéc danh gia va hwdng lgi tir sy da dang cla cdng dong tuyén dung va
cong dong khach hang cta té chive. Tan dung ca hai trong viéc xay dung Iyc lvgng lao dong
clia td chirc sé tang co hdi dat dwgc hiéu sudt cao; sy hai long cla khach hang, lwc lvgng lao
dong va cong dong; va sy gan két clia khach hang va lyc lvgng lao déng. Khi dwoc chp nhan,
si da dang c6 thé thic day stre séng va sy d6i méi vé van hda, kinh té va xa hoi.

DIiCH.

Céc diéu kién hodc mirc hiéu suat trong twong lai ma té chivc dw dinh hodc mong muén dat
dwgrc. Bich 6 thé 1a ca ngan han va dai han. Ching 1a diém dén dan hwdng hanh dong. Pinh
lwgng dich, thudong dwoc goi la muc tiéu, bao gobm mot diém hodc pham vi s6. Muc tiéu c6 thé
la hiéu sudt mong mudn dwa trén di liéu so sanh hodc canh tranh. Dich dai han la dich cho
nhirng cai tién I&n, “dot pha” mong muén, thwong la & nhirng linh vic quan trong nhat doi véi
thanh cong trong twong lai clia té chivc.

POI TAC.

Céc t8 chirc hodc ca nhan chinh dang phéi hgp 1am viéc vé&i t6 chive dé dat dwoc dich chung
hodc cai thién hiéu suat. Thong thuwong, quan hé déi tac la sy thoa thuén chinh thiérc cho mét
muc tiéu hodc muc dich cu thé, chéng han nhuw dé dat dwoc muc tiéu chién lvgc hodc cung cdp
mot san pham hodc dich vu cuy thé.

Quan hé dai téc chinh thirc thudong kéo dai trong mét thoi gian dai va lién quan dén sy hiéu
biét r6 rang vé vai trd va lgi ich chung cling nhw lgi ich riéng cta cac déi tac.

Xem thém CONG TAC VIEN.
(CAC) POI MOl

Thuwc hién thay déi ¢6 y nghia dé cai tién qua trinh, san pham, t8 chirc hodc phuc lgi xa héi dé
tang gia tri cho cac bén lién quan. (Tiéu chi st dung thuat ng d6i m&i nhw moét qué trinh/hoat
dong va thuat ng cdc d6i méi dé chi két qua dau ra.) B6i mdi lién quan dén viéc ap dung mot y
twdng, qua trinh, cdng nghé, san pham hodc mé hinh kinh doanh m¢&i hoac cho rng dung mai
dugc dé xuat clia né. P6i mdi la nhirng cai tién khong lién tuc hodc “dot pha” veé két qua, san
pham, qua trinh hodc phuc lgi xa hoi. D6i md&i dwgc hwdng lgi tlr mét moi tredong hd trg, mot
qua trinh xac dinh cac co hdi chién lrgc va san sang theo dudi cac rdi ro thong minh.
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DGi m&i hanh cong cling doi hoi phai chia sé kién thirc, quyét dinh trién khai, thyc hién, déanh
gid va hoc hoi. Mac du déi mai thuong gan lién véi d6i mdi cong nghé, nhung né ¢ thé ap
dung cho tat ca cdc qud trinh t6 chivc chinh c6 thé hwdng li tir sy thay déi thong qua déi mdi,
cho du la cai tién “dot phd” hay thay doi trong céch ti€p can hoac két qua dau ra. D&i méi c6
thé hién dién trong cac td chirc thudc moi quy mé, inh virc va mirc dé tredng thanh; trong mot
s6 trrong hop, ngudn géc clia mot t6 chive Ia mét y twdng déi méi, qua trinh, cdng nghé, san
pham hodc thay déi trong co’ cdu t6 chirc hodc mé hinh kinh doanh.

Xem thém BECHMARK, RUI RO THONG MINH & CO HOI CHIEN LUQ'C
GIATRI.

Gia tri dinh gia dwgc cdm nhan clia mdt san pham hoic dich vy, qua trinh, tai san hodc chirc
nang so v&i chi phi va cac Iwa chon thay thé c6 thé ¢ clia né. Cac t6 chirc thwdong xuyén st
dung cac can nhac vé gid tri d€ xac dinh lgi ich clia cac Iwa chon khac nhau so vdi chi phi cla
chiing, chang han nhu gid trj clia cac két hop san pham va dich vu khac nhau déi véi khach
hang. T6 chivc can hiéu nhirng gi cdc nhém bén lién quan khic nhau dénh gia va sau dé mang lai
gia tri cho tirng nhdm. Biéu nay thuwdong doi hdi phai can bang gid tri gitra khach hang va céc
bén lién quan khac, chéng han nhu lwc lvgng lao dong cla t6 chire va cdng dong.

GIATRI COT LOI.

Cac nguyén tic va hanh vi hwéng dan thé hién cach thirc ma té chirc va moi ngwdi trong to
chirc dwgre mong deii khi hoat dong. Céc gid tri anh hwdng va cing ¢6 van héa mong mudn cua
t6 chirc. Ching hé trg va hwdng dan cac quyét dinh duoc duwra ra bdi moi thanh vién lyc lwgng
lao dong, gilip t6 chirc hoan thanh st ménh va dat dwgc tam nhin clia minh mét cach phu hop.
Vi du vé céc gid tri c6t 16i bao gdm thé hién tinh chinh tric va cong bang trong tat ca cac tuvong
tac, virot qua mong doi ctia khach hang, danh gia cao cac cd nhan va sv da dang, bao vé moi
trredng va phan ddu dat dwoc hiéu sudt xudt sac moi ngay.

GAN KET, KHACH HANG. Xem GAN KET CUA KHACH HANG.

GAN KET, LU'C LWONG LAO DONG. Xem GAN KET CUA LU'C LUQNG LAO PONG

GAN KET CUA KHACH HANG.

Cam két vé cdm xuc va tri tué ciia khach hang ddi véi thwong hiéu va san pham va/hodc dich
vu t8 chipc. N6 dira trén kha nang lién tuc clia td chirc trong viéc phuc vy nhu cau cda ho va xay
dyng moi quan hé dé ho tiép tuc st dung san pham va/hodc dich vu ctia té chive. Cac ddc diém
clia khach hang gan két bao gbm kha nang git chan, long trung thanh véi thwong hiéu, san
sang nd lyc va tang cwdng hoat déng kinh doanh clia ho vdi té chirc, ddng thoi san sang tich
cye tng ho va gidi thiéu throng hiéu cling nhw san pham va/hoac dich vu clia toé chive.

GAN KET CUA LUQ'NG LAO PONG.

Murc dd cam két vé cdm xuc va tri tué clia cac thanh vién Iwc lwgng lao dong dé thwc hién
cdng viéc, s’ ménh va tam nhin cuda t6 chirc. Cac t8 chirc cé mirc d6 gan két cla lyc lvgng lao
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déng cao thudong dugc dac trvng bdi méi treong lam viéc hiéu sudt cao, trong dé moi nguoi
dugc thic ddy dé lam hét strc minh vi lgi ich cGa khach hang va sy thanh cong cua té chire.

N&i chung, cac thanh vién lyc lvgng lao dong cam thdy gan két khi ho tim thdy y nghia ¢a nhan
va dong luc trong céng viéc clia ho va nhan dwgc su ho tro gitra cac ca nhan va noi lam viéc.
Luc lwvong lao dong gan két dwgc huwdng lgi tlr cdc mai quan hé tin cdy, méi tredng hop tac va
an toan, lubng thdng tin va giao tiép t6t, trao quyén va trach nhiém giai trinh vé hiéu suat. Cac
yé€u t6 chinh gép phan vao sy gan két bao gdm dao tao va phat trién nghé nghiép, hé théng
cdng nhan va khen thuéng hiéu qua, co hdi binh dang va déi x(r cong bang, va su than thién
nhu gia dinh.

HANH VI PAO BUC.

Céc hanh déng ma t6 chirc va cac nha Ianh dao cla t6 chivc thwe hién dé ddm bao rang tit ca
céc quyét dinh, hanh ddng va twong tac véi cac bén lién quan tuin tha cac nguyén tic (ng x&v
dao dirc va nghé nghiép cta té chirc. Nhirng nguyén tac nay phai tuan thi tat ca cac ludt va
quy dinh hién hanh, déng th&i la nén tang cho van hda va gid tri c6t 16i cda t6 chirc. Ching phéan
biét gitra ding va sai.

C4c nha lanh dao cdp cao nén Ia hinh mau cho nhi*ng nguyén tac ¢ng x&r nay. Cac nguyén tic
ap dung cho tét ca thanh vién cla té chire, tir cac thanh vién lyc lvgng lao dong tam thoi dén
cac thanh vién cda ban 1anh dao. Nhng nguyén tac nay dwoc hoan thién tir viéc trao déi thong
tin va cing ¢6 thwong xuyén. Cac nha lanh dao cdp cao ¢6 trach nhiém lién két s ménh, tam
nhin va cac gia trj ¢t 16i ctia t6 chive v§i cac nguyén tac dao dirc clia té chirc. Hanh vi dao dirc
bao gbm céc twong tac vdi tat ca cac bén lién quan, bao gom luc lwong lao déng, c6 dong,
khach hang, d6i tac, nha cung cap va cong dong dia phrong cla té chire.

Cac nguyén tac dao dirc dugc thiét ké t8t va dwoc trinh bay rd rang sé trao quyén cho moi
ngudi duwa ra cdc quyét dinh hiéu qua vai sy ty tin tuyét d6i. Trong mot sé to chire, cac nguyén
tac dao dirc cling ddng vai tro |a diéu kién ranh gidi han ché hanh vi ¢ thé gay tac dong xau
dén chinh t6 chirc va/hodc xa hoi.

Xem thém Gia tri ¢t 16i, Pao dirc va Tinh minh bach
HE THONG.

Mot tap hop cac yéu té lanh dao va quan ly c6 lién quan 1an nhau cia mét t8 chivc dworc stv
dung dé tich hg’p cac phwong phap tiép can, thiét 13p cac chinh sach va muc tiéu ciing nhw
quan ly cac qua trinh dé dat dwgc cdc muc tiéu dé. Hé thdng hiéu suit tong thé dwoc mo ta
b&i Khung hoat déng xudt sac bao gom sau tiéu chi qué trinh va mot tiéu chi két qua. Cac hé
thong td chirc thiét 1ap cac qua trinh, thi tuc va trdch nhiém dé dat dwoc cac chinh sach va muc
tiéu; va ching c6 thé chira cac yéu té nhw ciu tric quan ly, do lwdong va nhiéu phwong phap
ti€p can hé théng tich hop dugc sir dung dé tién hanh cong viéc va hd tro t6 chire. Cac hé
thong td chirc thwdng tap trung vao ndi b, trong khi cac hé thdng céng viéc theo khai niém
rong hon bao gom cac qua trinh hoat déng ndi bo va cac ngudn Iwc bén ngoai clia té chirc.
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Xem thém HE THONG CONG VIEC.
HE THONG CONG VIEC.

Sw két hgp déng bo gitba qua trinh hoat dong ndi bd va ngudn Iwc bén ngoai ma td chirc can
dé phat trién va san xuat san pham, cung cip ching cho khach hang va thanh céng trén thi
tredng cia minh. Trong hé théng cong viéc, cac qud trinh hoat dong ndi bd la nhirng qua trinh
lién quan dén lyc lwvgng lao dong clia té chirc. Cac ngudn lwec bén ngoai ¢6 thé bao gom cac qua
trinh dugc thye hién bdi cdc nha cung cap, doi tdc, nha thau va cdng téc vién chinh, cling nhu
cac thanh phan khac trong mang lwdi cung (rng can thiét dé san xudt va phan phdi san pham
clia t6 chirc cling nhw thyc hién céc qud trinh hd tro va kinh doanh cua té chire. Cac qua trinh
hoat déng ndi bo nay va cac ngudn lwc bén ngoai hoat dong cling nhau dé thyc hién cong viéc
clia t6 chirc.

Cac quyét dinh vé hé théng cong viéc mang tinh chién lwoc, vi té chirc phai quyét dinh nén st
dung qua trinh ndi bo hay ngudn lic bén ngoai dé€ dat hiéu qua téi da va tinh bén virng trén thj
treong cia minh. Nhirng quyét dinh nay lién quan dén viéc bao vé tai san tri tué, tan dung nang
lrc cOt 16i va giam thiéu rui ro. Cac quyét dinh t6 chirc dua ra cé y nghia d6i vdi co cdu to chie,
con nguwdi, qua trinh hoat déng va thiét bi/céng nghé cta t6 chivc.

HE THONG LANH PAO.

Céch thiec 1anh dao dworc thwe hién trong toan bd t8 chivc (chinh thirc va khéng chinh thiec) 1a
co s& cho cac quyét dinh quan trong va cach ching dwgc dwa ra, truyén dat va thwe hién. M6t
hé théng Ianh dao bao gom cédc cdu tric va co ché ra quyét dinh; dam bao théng tin lién lac hai
chiéu; tuyén chon va phat trién doi ngd can bo 1anh dao, quan ly; va ciing 6 céc gia tri, hanh vi
dao dirc, dinh huwdng va ky vong vé hiéu suat.

Mot hé thong lanh dao hiéu qua ton trong kha nang va yéu cau clia cac thanh vién trong lwc
lvgng lao dong va cac bén lién quan khac, déng thoi ddt ra nhirng ky vong cao vé hiéu sudt va
cai thién hiéu suat. N6 xay dyng long trung thanh va tinh than déng doi dya trén tam nhin va
gid tri ca té chirc cling nhw viéc theo dudi cac dich chung. N6 khuyén khich va hé tro sang
kién, d6i md&i va chap nhan rii ro phi hop; ciu tric cic té chirc cdp dwdi theo muc dich va chirc
nang; va trdnh cdc ménh [énh ¢6 sy tham gia cdia nhiéu cap. Mot hé thong lanh dao hiéu qua
bao gdém cac co ché dé céc nha Ianh dao tién hanh ty kiém tra, nhan phan hoi va cai tién.

HIEU QUA.

Mirc d6 tot nhw thé nao cia mét qua trinh hodc mét thwéc do giai quyét muc dich dw dinh
ctia né. Viéc xac dinh tinh hiéu qua yéu cau: (1) ddnh gia mérc do phu hop clia qué trinh véi nhu
cau cla té chirc va mire dd trién khai qua trinh dé t&t nhw thé nao, (2) dénh gid dau ra cla
thudc do nhiy mot chi bao vé hiéu sudt ctia qué trinh hodc san pham/dich vu hodc (3) dénh gid
murc d dap &ng hodc vurgt qud cac yéu cau ctia khdch hang t6t nhuw thé nao.
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HIEU SUAT.

Céc dau ra va két qua thu dworc tir cic qua trinh, san pham va dich vu ciing nhw cac chién lwgc
cho phép t8 chirc dénh gia va so sanh két qua cia minh véi cac dw doan vé hiéu sujt, tiéu
chuin, két qua trong qua kh, dich va két qua clia cac t8 chirc khac.

Tiéu chi dé cap dén bén loai hiéu suét: (1) san phdam va dich vy, (2) tap trung vao khach hang, (3)
hoat dong va (4) tai chinh va thj trwdng.

Hiéu sudt vé sdn pham va dich vu Ia hiéu suat lién quan dén cac thuwdc do va chi sé vé céc dac
tinh cia san pham va dich vu quan trong déi véi khach hang. Vi du bao gom dé tin cay cda san
pham, giao hang dung han, méc d6 16i do khach hang trai nghiém va thoi gian dép ng dich vu.
DGi v&i mot sb td chire dich vy, bao gdm céc t6 chire phi lgi nhuan, céc vi du c6 thé bao gom
hiéu sudt ctia chuong trinh va dy an trong cdc linh viec (Png phé nhanh véi cac truong hop
khé&n cdp, dich vu tai nha hodc dich vu da ngbn ngi.

Hiéu suat tap trung vao khach hang la hiéu suét lién quan dén cac thudc do va chi s6 vé nhan
thirc, phan &ng va hanh vi cia khach hang. Vi du bao gém ty I gir chan khach hang, khiéu nai,
két qua khdo sat vé mirc do hai long va mirc do gan két.

Hiéu sudt hoat dong la hiéu suét cta lyc lvgng lao dong, 1anh dao va t6 chire (bao gom ca viéc
tuan thi dao dirc va phép luat) lién quan dén cac thudc do va chi sé vé hiéu qua, hiéu suat va
trach nhiém giai trinh. Cac vi du bao goém thoi gian chu ky, nang suét, giam lang phi, luan
chuyén lyc lvgng lao dong, ty 1& dao tao chéo cia lyc lvgng lao dong, tuan tha quy dinh, trach
nhiém tai chinh, hoan thanh chién lwvgc va sy tham gia cia cdng dong. Hiéu sudt hoat dong c6
thé dwoc do ludong & cap do don vi cong viéc, qua trinh hoat déng chinh va cap dé té chirc.

Hiéu suat tai chinh va thj treong la hiéu suét lién quan dén cac thwde do vé chi phi, doanh thu
va vj thé trén thij trrdng, bao gom viéc str dung tai san, tang tredng tai san va thj phan. Cac vi
du bao gom lgi tirc dau tu, gia tri gia tang trén mbi nhan vién, ty [& ng trén vén chd s& hivy, 1oi
nhudn trén tai san, bién lgi nhuan hoat déng, hiéu suat déi véi ngan séch, so tién trong quy dy
trir, thoi gian chu ky tién mat, cdc thuwdc do kha nang sinh [¥i va tinh thanh khoan khac, va lgi
nhuan thj treong.

HIEU SUAT CAO.

Mirc hiéu suat tdng thé cao clia td chirc va ca nhan, bao gém chit lwgng, nang suat, ty 1& doi
m&i va thoi gian chu ky. K&t qua hiéu suat cao mang lai dich vu dwoc cai thién va gia trj cho
khach hang va cac bén lién quan khac.

Cac phwong phép tiép can hiéu sudt cao khac nhau vé hinh thirc, chirc ndng va cac hé thong

khuyén khich dwoc str dung. Hiéu sudt cao bat ngudn va tang cwdng tir sy tham gia cla lyc

lvgng lao dong. N6 lién quan dén sy hop téc gitra quan ly va lyc lwvgng lao dong, 6 thé lién

quan dén cac t6 chirc/doan thé cta lyc lvgng lao déng; hop tac gitra céc don vi cong viéc,

thuwdng c6 sy tham gia clia cdc nhém; trao quyén, bao gém ca trach nhiém ca nhéan; va xem xét

vé lyc lvgng lao dong trong dau vao cua viéc 1ap k& hoach. N6 ¢6 thé lién quan dén viéc hoc hoi
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va xay ding cac k§ ndng cd nhan va té chirc; hoc hoi tir cac to chive khic; thiét ké cong viéc linh
hoat va phan cong céng viéc; duy tri mot co' cau t6 chirc phang, trong ddé viéc ra quyét dinh
dwoc phan cap va cac quyét dinh dugc dua ra gan véi tuyén dau nhat; va stv dung hiéu qua cac
thudc do hiéu sudt, bao gobm ca so sanh. Nhiéu td chirc khuyén khich viéc dat dwoc hiéu sudt
cao théng qua cac bién phdp dong vién bang tién va phi tién té da trén cac yéu t6 nhw hiéu
sudt clia té chire, déng gép clia nhém va ca nhan cling nhu xay dwng ky nang. Ngoai ra, cac
phuwong phép tiép can hiéu sudt cao thwdng tim cach dong bd céu tric té chire, nang lyc cot
16i, cOng viéc, viéc lam, phat trién Iyc lwvgng lao dong va céc bién phdp khuyén khich.

HIEU SUAT DY’ KIEN.

Uéc tinh hiéu suat trong twong lai clia td chirc. Cac wéc tinh nén dyra trén sy hi€u biét vé hiéu
sudt trong qua khr, ty 1& cai thién va cac gia dinh vé nhirng thay d6i va d6i mdi ndi b trong
twong lai, cing nhu cac gia dinh vé nhirng thay déi trong méi tredng bén ngoai dan dén nhirng
thay d6i bén trong. Do d6, céc dy dodn vé hiéu sudt ¢4 thé déng vai trd la cdng cu chinh trong
viéc quan ly cac hoat dong cla té chirc cling nhu trong viéc phat trién va trién khai chién lwvgc
clia té chirc.

Cac hiéu suét dy kién mé ta dy dodn vé hiéu sudt ky vong trong twong lai clia t6 chirc. Trong
khi d6, Pich cho biét mirc hiéu sudt té chirc mong muéh dat dwoc trong twong lai. Dy doan
hiéu sudt cia cac d6i thli canh tranh hodc cac té chirc tvong ty ¢ thé chira nhirng thach thirc
ma t6 chirc phai d6i mat va céc Iinh vire can ¢6 hiéu sudt dét pha hodc d6i méi. Trong cac linh
virc ma té chire dy dinh dat dwoc hiéu sudt hodc ddi méi dot pha, cac hiéu suat duy kién va dich
6 thé trung Iap.

Xem thém DICH.
HOC HOL.

Tri thirc hodc ky ndng méi c6 dwoc va thwe hién théng qua danh gia, nghién ctru, trai nghiém
va déi méi. Khung hoat déng xudt sac dya trén cac tiéu chi GTCLQG dé cap dén hai loai hoc héi
riéng biét: hoc hdi clia té chirc va hoc hoi ciia nhirng ngudi trong Iyc lvgng lao dong. Viéc hoc
hoi clia té chive dat dwoc théng qua cac chu trinh nghién clvu va phat trién, danh gia va cai tién,
y twdng va thong tin dau vao ttr lyc lwgng lao déng va cac bén lién quan, chia sé cac thyc hanh
tot va bechmarking. Viéc hoc hoi clia lwe lwvgng lao dong dat dwoc thdng qua gido duc, dao tao
va cac co hdi phat trién gidip ca nhan phat trién hon niva.

D& ¢4 hiéu qua, viéc hoc hoi nén duge nhing vao céch thire t6 chire hoat dong. Hoc hoi gép
phan tao nén lgi thé canh tranh va thanh céng lién tuc cho t6 chirc va lyc lvgng lao dong cua to
chtrc.

D& biét thém mo ta vé hoc hdi clia td chirc va cd nhan, hdy xem cac khéi niém va céc gid tri cot
15i lién quan: coi trong con nguwdi va hoc hoi clia té chire

Hoc hdi la mot trong nhirng yéu t6 dwoc xem xét khi dédnh gia cdc hang muc qua trinh.
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KE HOACH HANH PONG.

Céc hanh déng cu thé ma té chivc thwe hién dé dat dworc cdc muc tiéu chién lwgc. Cac ké
hoach nay xac dinh cdc nguén lyc duge cam két va cac khoang thoi gian ké hoach dé hoan
thanh cdc ké hoach. Xay dwng ké hoach hanh dong la giai doan quan trong trong viéc lap ké
hoach khi t6 chirc dwa ra cac dinh hudng va muc tiéu chién lwgc cy thé dé té chire c6 thé trién
khai chéing mét cach hiéu qua trong toan t6 chirc theo cach dé hi€u. Trong Tiéu chi, viéc trién
khai cac k& hoach hanh déng bao gém viéc tao ra cac thuwdc do pht hgp cho tat ca cac phong
ban va don vj lam viéc bi anh hwdng. Viéc trién khai cling c6 thé yéu cau dao tao chuyén moén
cho mot s6 thanh vién lyc lvgng lao dong hoac tuyén dung nhan su.

Vi dy, muc tiéu chién lwgc cho nha cung cap trong mét nganh c6 tinh canh tranh cao ¢6 thé la
phat trién va duy tri vj tri dan dau vé gia. Cac k& hoach hanh dong cé thé bao gbm viéc thiét k&
cac qua trinh hiéu qua, tao ra mot hé théng k& toan theo dai chi phi & cdp do hoat dong, sap
x&p cac qua trinh va hé thong ké todn trong toan té chirc va hop téc véi cdc nha cung cdp khac.
DE trién khai cac k& hoach hanh dong, nha cung cdp c6 thé dao tao céc don vi va nhém lam viéc
trong viéc thiét 1ap cac wu tién dwa trén chi phi va lgi ich. Phan tich va xem xét cp do to chirc
6 thé sé nhdn manh dén tang trrvdng nang sudt, kiém soat chi phi va chat lvgng.

Xem thém MUC TIEU CHIEN LUQC.
KET QUA.

Dau ra va két qua dat dworc ctia td chirc. K&t qua dwoc danh gid dwa trén hiéu suat hién tai;
hiéu suat lién quan dén so sanh thich hop; ty 1€, pham vi va tam quan trong ctia viéc cai thién
hiéu sudt; va mai quan hé ctia cic phép do két qua vé&i cdc yéu cau hiéu suat chinh cta td chirc.

K&t qua la mét trong hai khia canh (cting v&i cac qua trinh) dwoc dédnh gia trong dénh gia dwa
trén BO Tiéu chi GTCLQG. Viéc dénh gia két qua dya trén 4 yéu to: mirc do, xu huwdng, so sdnh
va tich hop.

KHACH HANG.

Ngwoi dung thwce t&€ hodc tiém ning cac san pham, chwong trinh hodc dich vu ma t8 chivrc
cung cap (tat ca dwoc goi la san pham va/hodc dich vu trong Bo Tiéu chi). Khach hang bao
goém ngudi dung cudi san phdm cla té chirc cling nhw nhirng nguwdi khac 1a ngudi mua hoac
ngudi dung ngay 1ap tirc, chang han nhw nha phan phéi, dai ly hodc t8 chirc str dung san pham
clia té chrc nhw mot thanh phan ctia sdn pham ca ho. Bo Tiéu chi GTCLQG dé cap dén khach
hang mét cach réng rai, bao gom khach hang hién tai va tiém nang clia té chire, cling nhw
khach hang cla déi tha canh tranh.

Sy xudt sac tap trung vao khach hang la gia tri c6t 16i ciia B6 Tiéu chi GTCLQG gan lién véi nigm
tin va hanh vi ctia cac t6 chirc c6 hiéu sudt cao. Tap trung vao khach hang tac dong dén va phai
la mot yéu té trong viéc tich hgp cac dinh huwdng chién lugce, hé théng cdng viéc va qua trinh
hoat déng cling nhu két qua kinh doanh clia té chirc.
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Xem thém CAC BEN LIEN QUAN v& m&i quan hé gitra khach hang va nhirng nguwoi khac ¢ thé bi
anh hwéng bdi san pham cla t6 chivc.

KHA NANG CUA LU'C LWONG LAO PONG.

Kha ning cua t6 chirc thwc hién cic qua trinh hoat dong théng qua tri thirc, k§ ning, kha ning

va nang lwc canh tranh ctia nhan vién.

Kha nang c6 thé bao gobm kha nang xay dwng va duy tri méi quan hé vé&i khach hang; d6i méi va
chuyén d6i sang cong nghé mdi; dé phat trién cac san pham va qua trinh hoat déng mdi; va dé
dép ¢ng nhu cau dang thay d6i cta kinh doanh, thi treong va phép luat.

KHA NANG PHUC HOL.

Kha ning cia mét t6 chirc trong viéc dw doan, chuan bj va khéi phuc sau cac tham hoa,
trwdng hop khan cip va cac gian doan khic, ciing nhw khi xay ra gian doan, dé bao vé va ting
cwdng lwc lwgng lao dong va sw gan két cia khach hang, mang lwéi cung (ng va hiéu qua tai
chinh, ndng suat cda té chivc va phic lgi cda cdng dong.

Ngoai kha nang “ phuc hoi” tré lai trang thai trwdc khi xay ra gidn doan, kha nang phuc héi cé
nghia Ia c6 sdn mot k& hoach cho phép t8 chirc tiép tuc hoat dong khi can thiét trong thoi gian
gidn doan. D€ dat dwoc kha nang phuc hoi, Ianh dao phai trau doi sy nhay bén dé phan rng
nhanh v&i ca co hdi va méi de doa, diéu chinh chién lwvgc cho phi hop v&i hoan canh thay doi
va c6 duwgc sy quan tri manh mé vdi van héa tin cdy. Cac té chire phai dap dung tw duy hé sinh
thai, nam bat cac qua trinh suy nghi giau d liéu va trang bj cho nhan vién viéc hoc héi lién tuc
cac ky nang mai.

Xem thém NHAY BEN

LANH DAO CAP CAO.

Nhém hoac doi quan ly cap cao cua té chirc. Trong nhiéu té chirc, digu nay bao gom ngudi
dirng dau t6 chirc va cac cap duwdi tryc tiép clia ngudi do.

LIEN KET.

Trang thai nhat quan gitra cac ké hoach, qua trinh, thong tin, quyét dinh vé nguén Iwc, kha
nang va nang lwc cla lwc lwgng lao dong, hanh déng, thwéc do, két qua, va phan tich hé trgr
céc Dich chinh clia toan bd t8 chive. Sy lién két hiéu qua doi hoi sy hi€u biét chung vé muc dich
va muc tiéu. N6 cling yéu cau sir dung di liéu va thong tin bd sung dé 1ap ké hoach, theo dai,
phan tich va cai tién & ba cp do: cdp do t6 chire, cdp d6 qua trinh chinh va cdp d6 don vi cong
viéc.

Xem thém TICH HOP

LQ'I THE CHIEN LU'Q'C.

Nhi*ng lgi ich ¢6 anh hwéng quyét dinh dén kha nang thanh céng trong twong lai cia td
chirc. Nhirng lgi thé nay thudng la ngudn géc cta thanh cong canh tranh hién tai va twong lai
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s0 v@i cac nha cung cap san pham tuong ty khéc. Cac 1gi thé chién lvgc thuwdng phét sinh tiv
mot trong hai hodc ca hai nguén: (1) nang lwc ¢t 16i, tap trung vao viéc xay dywng va mé rong
kha nang ndi b cua to chire, va (2) cdc ngudn lyc bén ngoai quan trong vé mat chién lwgc, ma
t6 chirc dinh hinh va tan dung théng qua cdc méi quan hé véi doi tac va quan hé bén ngoai
chinh.

Khi mot t6 chirc nhan ra ¢ hai ngudn lgi thé chién lwgc, né cb thé khuéch dai cac kha nang noi
tai doc ddo cia minh bang céch tan dung cac kha nang bd sung tir céc t6 chirc khac.

Xem CAC THACH THU'C CHIEN LUQC & MUC TIEU CHIEN LU'QC dé biét mai quan hé gitra cac loi
thé chién lwgc, thach thire chién lwvgc va cdc muc tiéu chién lwgc ma té chive dat ra dé giai
quyét cac thach thirc va tan dung cac lgi thé clia minh.

THACH THU’C CHIEN LUQ'C.

Nhirng ap Iwc c6 anh hwéng quyét dinh dén kha nang thanh céng trong twong lai cta té
chivc. Nhirng thach thirc nay thwong dugce thic ddy b vi thé canh tranh dy doén trong tvong
lai ctia t6 chirc so v@i cac nha cung cap san pham tuong ty khdc. Mac du khong hoan toan
chinh xac, nhung nhirng thach thirc chién lwgc thwdng xudt hién tir bén ngoai. Tuy nhién, khi
d6i phé véi nhirng thach thire chién lwgc tir bén ngoai, t6 chirc ¢6 thé phai d6i mat ca voi
nhi*rng thach thirc chién lvgec ndi bo.

Nhing thach thire chién lvgc bén ngoai ¢ thé lién quan dén nhu cau hodc mong doi cta khéch
hang hodc thi trdng; thay déi san pham hodc cong nghé; hodc cac rii ro hodc nhu cau vé tai
chinh, xa hoi va cac nhu cau khac. Nhirng thach thire chién lrge ndi bd ¢é thé lién quan dén kha
nang hodc ngudn lwc nhan sy va cdc ngudn lyc khac.

Xem CAC LOI THE CHIEN LU'Q'C & MUC TIEU CHIEN LUQC - dé biét mdi quan hé gitta cac thach
thirc chién lwoc, Igi thé chién lvgc va cdc muc tiéu chién lwgc ma t6 chivre da dat ra dé giai
quyét cac thach thiéc va tan dung lgi thé clia minh.

MUC TIEU CHIEN LUQ'C. B6 1a nhitng muc tiéu hodc phan (rng ma t8 chirc xac dinh nham gii
quyét cac thay ddi hodc cai tién I&n, sw canh tranh hodc céc van dé xa hoi, va cac lgi thé kinh
doanh. Muc tiéu chién lvgc thwdong dugc tap trung cad bén ngoai va bén trong va lién quan dén
cac co hdi va thach thirc quan trong clia khdch hang, thi tredng, san pham hodc cong nghé
(cac thach thire chién lwvgc). Tém lai, ching la nhitng diéu ma t6 chive can dat dwoc dé duy tri
hodc tré nén canh tranh va dam bao sy thanh céng dai han. Muc tiéu chién lvgc dinh hwéng
dai han cla t6 chirc va huéng dan phan b6 va phan phéi lai cdc ngudn lyc.

Xem cac KE HOACH HANH BONG d@é hiéu méi quan hé gitta muc tiéu chién lugc va ké hoach

hanh déng va d&€ xem mot vi du cho méi loai.
LU’C LWONG LAO PONG.
Tat cd nhirng nguwdi dwgc t6 chive quan ly mét cach tich cwe va tham gia vao viéc thwe hién

cdng viéc cdt 16i chia té chirc, bao gdm nhan vién dwgc tra lwong (vi du: nhan vién ¢d dinh, ban
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thoi gian, tam thoi, tai chd va tir xa, cling nhw nhan vién hop dong do t8 chirc gidm sat) va mot
s6 tinh nguyén vién (vi du: sinh vién/thye tap sinh), khi thich hgp. Lyc lvgng lao dong cua to
chirc bao gom cac tredng nhém, gidm sét vién va quan ly & tat ca cac cap.

MUC TIEU CHIEN LU'Q'C.

Cac muc dich hodc théng tin ma t6 chirc dé ra dé giai quyét nhivng sw thay déi hodc cai tién
I&n, kha ndng canh tranh hodc cac van dé xa héi va lgi thé kinh doanh. Cac muc tiéu chién lwgc
thuong dwoc tap trung ca bén trong 1an bén ngoai va lién quan dén cac co hdi va thach thire
quan trong vé khach hang, thj tredng, san pham hodc cong nghé (thach thirc chién lwgc). NGi
chung, chiing la nhirng gi té chirc phai dat dwgc dé duy tri hodc tré nén canh tranh va dam bao
thanh cong lau dai. Cac muc tiéu chién lwvgc dat ra cac dinh huéng dai han cho t6 chire va
hwdng dan phan bé va phan phéi lai nguén lyc.

Xem cac KE HOACH HANH BONG dé biét mai quan hé giita cdc muc tiéu chién lwgc va ké hoach
hanh dong va dé biét vi du vé tirng muc tiéu.

MUC.

Théng tin bang sd dit ra hodc dinh vi két qua va hiéu suat ctia t6 chivc trén thang do cé y
nghia. M(rc hiéu suat cho phép cac danh gid lién quan dén hiéu suét trong qua khir, dy doan,
muc dich va so sanh thich hop.

NANG LUC cOT LOI

Céc linh vire chuyén mén cao nhit cda té chirc; nhivng kha nang quan trong vé mit chién
lwore, c6 thé la chuyén biét, 1a trong tam dé hoan thanh si¥ ménh hodc mang lai lgri thé trén thj
trwedng hodc méi trwdrng dich vu clia t6 chive. Nang Iy ¢t 16i thuwdng 1a thach thive d6i voi doi
thd canh tranh hodc nha cung cdp va d&i tac khi muén bat chude, va ching ¢é thé mang lai loi
thé canh tranh lién tuc hodc tao co hdi trong hé sinh thai kinh doanh ctia t6 chirc. Viéc khéng c6
nang lyc c8t 16i can thiét c6 thé dan dén thach thire chién lwgc hodc bt Igi dang ké cho té
chirc trén thi treong.

Nang lic c6t 16i ¢6 thé lién quan dén chuyén mén cong nghé, cung cdp dich vu doc ddo, thi
triedng ngach hodc sy nhay bén trong kinh doanh trong mét linh vire cu thé.

NANG LU’C, LI’C LWQO'NG LAO BONG. Xem NANG LUC CUA LUC LUQNG LAO DONG
NANG LU'C CUA LUC LWONG LAO PONG.

Kha ning t8 chirc ddm bao dit mc dd nhan vién dé hoan thanh cic qua trinh hoat dong va
cung c3p san pham cho khach hang, bao gém kha ning dap (rng cdc mc dd nhu ciu theo mua
hoic thay déi.

NANG SUAT.

Cac thwéc do danh gia hiéu qua stv dung ngudén Iwc.
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Mgc du thuat ng nay thuwong dwoc ap dung cho cac yéu t6 don 1€, chang han nhu lyc lvgng
lao d6ng (nang suat lao déng), mdy mdc, vat liéu, ndng lwvgng va von, nhwng khai niém nay
clng ap dung cho tong ngudn lyc dwoc st dung dé tao ra dau ra. Str dung thudc do téng hop
vé nang sudt tong thé cho phép té chirc xac dinh liéu tdc dong rong clia nhirng thay déi téng
thé trong moét qud trinh - c6 thé lién quan dén sy danh déi ngudn lye - ¢ mang lai lgi ich hay
khong.

NHAY BEN.

Ning Iwc thay d8i nhanh chéng va linh hoat trong hoat déng. Nhay bén c6 thé can thiét dé
(rng phé vai cac tredrng hop khan cdp hodc gidi quyét cac thay doi trong moi treong hoat dong
clia t6 chirc, dé tan dung co hdi tredc mat va/hodc giai quyét thich thire chién lwoc.

Xem thém KHA NANG PHUC HOI
NHU THE NAO/ LAM THE NAO.

Cac hé théng va qua trinh ma t8 chivc st dung dé dat dwoc cac yéu ciu siv ménh cda minh. Khi
phan hoi céc cau hdi “ nhu thé nao/ lam thé nao” trong cac Tiéu chi 1-6, nén bao gém thong tin
vé céch ti€p can (phwong phép va thudc do), trién khai, hoc héi va tich hop.

PHAN KHUC

Mt phan clia co’ s& khach hang, thi tredng, san pham hogc dich vu hodc lwc Iwgng lao dong
clia t8 chirc. Cac phan khic thuong cé cac dic diém chung cho phép nhém lai mét cach hop ly.
Trong cac hang muc két qua Tiéu chi, phan khic dé cap dén viéc phan téch di liéu két qua theo
cach cho phép phan tich ¢d y nghia vé hiéu sudt cta té chive. Tuy thudc vao tirng té chire dé
xac dinh cac yéu t6 ma ho s dung dé phan khic khach hang, thi triedong, san pham va dich vu
clng nhu lyc lvgng lao dong.

Hi€u cac phan khic la rat quan trong dé xéc dinh cac nhu cau va mong dgi riéng biét clia céc
nhém khach hang, thi treong va lyc lvgng lao déng khdc nhau, dong thoi diéu chinh céc san
pham va dich vu cung cap dé dép (rng nhu cau va mong doi ca ho. Vi du: t6 chirc ¢6 thé phan
khuc thj treong cdia minh dya trén cac kénh phan phoi, khéi lvgng kinh doanh, dia ly hodc cong
nghé duwoc st dung. T8 chirc c6 thé phan khic lyc lvgng lao dong ciia minh dwa trén dia ly, ky

ndng, nhu cau, nhiém vy cong viéc hodc phan loai cong viéc.
PHAN TiCH.

Viéc xem xét di¥ liéu va théng tin dé€ cung cap co’ s& cho viéc ra quyét dinh hiéu qua. Phan tich
thudng lién quan dén viéc xac dinh méi quan hé nguyén nhan-két qua. Phan tich téng thé
hwdng dan té chirc quan ly hé théng cong viéc va qué trinh hoat dong dé dat dwoc két qua kinh
doanh chinh va dat duwoc cdc muc tiéu chién lwoc.

Mac du cdc sy kién va di liéu riéng 1é déu quan trong nhung ching thuwdng khéng cung cap co
s& hiéu qua dé€ hanh dong hodc thiét 1ap cac wu tién. Cac hanh dong hiéu qua phu thudc vao sy
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hiéu biét vé cdc mai quan hé va b8i canh, bat ngudn tir viéc phan tich cdc mau trong di liéu va
thong tin.
QUAN TRI.

Hé théng quan ly va kiém soat dworc thuwe hién trong trach nhiém quan ly cia t8 chivrc. Quan tri
bao goém trach nhiém cla chd s& hiru/cé déng, ban gidm d6c va lanh dao cdp cao cla té chirc.
Piéu 18, quy dinh va chinh sach clia t6 chirc ghi lai cdc quyén va trdch nhiém clia mbi bén va mo
ta cach ho sé chi dao va kiém soét t6 chirc dé dam bao (1) trach nhiém giai trinh tredc cha s&
hiru/cé dong va cac bén lién quan khéc, (2) tinh minh bach clia hoat dong va (3) déi x&r cong
bang vdi tat ca cac bén lién quan. Cac qué trinh quan tri c6 thé bao gébm phé duyét dinh hvdng
chién lwgc, gidm sat va danh gid hiéu suat cta gido déc diéu hanh, thiét 1ap ché do thu nhép va
lgii ich cho gidm ddc diéu hanh, 1ap k& hoach ké nhiém, kiém toan tai chinh va ty thac khac,
quan ly rdi ro, cdng bé thong tin va bdo cdo c6 déng. Viéc dam bao quan tri hiéu qua la rat quan
trong ddi v&i long tin cla cac bén lién quan va x3 hdi cling nhw déi vi hiéu qua cta té chive.
QUA TRINH/QUY TRINH.

Cac hoat dong dworc lién két véi muc dich cung c3p san pham hoic dich vu cho khach hang
(ngwdi dung) trong hodc ngoai té chirc. N6i chung, cdc qua trinh lién quan dén sy két hgp clia
con ngudi, may madc, cdng cy, ky thudt, vat liéu va cai tién trong mot loat cdc bwdc hodc hanh
dong dwoc xac dinh. Cac qud trinh hiém khi hoat dong ddc 1ap va phai dugc xem xét trong moi
quan hé v&i cac qué trinh khac tac déng dén ching. Trong mét s6 trudng hop, cac qud trinh cé
thé yéu cau tuan thi trinh ty cdc bwdc cu thé, vai tai liéu (d6i khi chinh thirc) vé céc thd tuc va
yéu cau, bao gobm cac budc do lwong va kiém sodt dwoc xéc dinh ré.

Trong qua trinh cung cap dich vy, dac biét la nhirng dich vu lién quan tryc tiép dén khach hang,
qua trinh dugc sir dung mot céch téng quat hon dé giai thich ré rang nhirng gi viéc cung cap
dich vu d6 doi hoi, ¢6 thé bao gom trinh ty dwoc wu tién hodc dy ki€n. Néu trinh ty 1a wu tién,
qud trinh can bao géom thong tin gidip khach hang hiéu va tuan theo trinh ty. Cac qud trinh dich
vu nhu vy ciing yéu cau hwéng dan cho céc nha cung cdp dich vu vé cach x Iy cdc tinh huéng
bat ngd lién quan dén cac hanh dong hoac hanh vi c6 thé xay ra ctia khach hang.

Trong cong viéc tri thirc, chang han nhv 1ap k& hoach chién lwgc, nghién cru, phat trién va
phan tich, qud trinh khéng nhat thiét bao ham cac buwéc chinh thirc. Thay vao dé, né ngu y
nhirng hiéu biét chung vé hoat dong c6 tham quyén trong cac linh virc nhuw thoi gian, cac tuy
chon dé dwa vao, danh gia va bao cdo. Trinh ty c6 thé phat sinh nhw 1a mt phan cta nhirng
hi€u biét nay.

Qua trinh [a mot trong hai khia canh (cling v&i két qud) dwoc danh gia trong danh gid dua trén
céc Tiéu chi GTCLQG. Viéc danh gia nay dwa trén bon yéu té: ti€p can, trién khai, hoc hoi va tich
hop.
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QUA TRINH HOAT BONG.

Céc qua trinh tao gia tri ndi bd quan trong nhat chia t6 chivc. Ching ¢6 thé bao gom thiét ké
san phdm, san xudt va giao hang; hd tro khich hang; quan ly mang lwdi cung (ng; kinh doanh;
va cac qud trinh ho trg. Ching la cdc qua trinh lién quan dén phan 16n lyc lwvong lao déng cla t6
chirc va tao ra gid trj cho khach hang, cac bén lién quan va c6 déng.

Cac qua trinh hoat dong chinh lubn dwoc lyc lvgng lao dong clia té chire thire hién. Ching
thuong lién quan dén nang lyc cot 16i, cac yéu té quyét dinh thanh c6ng so vdi doi thd canh
tranh va cac yéu t6 ma cac nha Ianh dao cap cao coi la quan trong déi v&i sy phat trién kinh
doanh. Nguworc lai, cdc dy &n 1a cac qud trinh hoat déng ca biét nham tao ra mot két qua va sau
dé6 khéng con ton tai.

RUI RO THONG MINH.

Céc co hdi ma lgi ich hodc l¢i ich tiém an trong ngan han hoic dai han Ién hon tac hai hodc
tén that tiém an néu t8 chirc khéng kham pha chiing (déi khi dwgc goi la rui ro ¢é tinh toan).
Ch&p nhan rdi ro mét cach thong minh dodi hoi sy khoan dung d&i vdi that bai va ky vong rang
nhirng d6i mdi khong chi dat dwoc bang cach bat dau nhirng né Iyc thanh cong. Ngay tir dau,
cac t6 chirc phai dau tw vao nhirng thanh cong tiém &n dong thoi nhan thire rang mot s8 sé dan
dén that bai.

Mrc do rui ro thong minh dé thyre hién sé khac nhau tuy theo téc do va mirc do de doa cling
nhuw co hdi trong nganh. Trong mét nganh c6 sy thay d6i nhanh chéng véi viéc lién tuc gidi
thiéu cac san pham, qua trinh hodc mé hinh kinh doanh mdi, ré rang can phai dau tw nhiéu
ngudn lyc hon vao cac rdi ro théng minh hon la vao mot nganh én dinh. Trong trueéng hop sau
(nganh ¢ hoat déng 6n dinh), céc t6 chirc phai theo déi va kham pha tiém nang tang trudng
va thay déi, nhwng rat 6 thé, vdi cam két vé ngudn lyc it manh mé hon.

Xem thém CO HOI CHIEN LUOC
SU’ MENH.
Chirc ning tdng thé ctia td chirc.

S¢ ménh tra 1&i cau hoi, “T6 chirc dang ¢8 gang thure hién diéu gi?” S& ménh ¢6 thé xac dinh
khach hang hodc thj treong phuc vy, ndng lwc déc biét hodc c6t 16i hodc cong nghé dugc st
dung.

TAI SAN TRI THU'C.

Ngudn Iwc tri tué tich Iy cda té chirc; tri thipc ma té chirc va Iwc Iwgng lao dong s& hivu dwéi
dang théng tin, y twéng, hoc héi, hi€u biét, tri nh&, hiéu biét sau sic, kj ndng nhan thivc va ky
thuat, ciing nhw kha nang. Nhng tai san tri thirc ndy nam trong lyc lvgng lao dong, phan
mém, bang sang ché, co s& di liéu, tai liéu, hwéng dan, chinh sach va th tuc cing nhw ban vé
k¥ thudt clia t6 chirc. Tai san tri thirc ciing nam & khach hang, nha cung cap va déi téc.
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Tai san tri thirc 1a Know-how ma t6 chirc c6 san dé str dung, dau tw va phat trién. Xay dyng va
quan ly tai san tri thirc Ia nhirng thanh phan chinh trong viéc tao ra gia tri cho cac bén lién quan
clia té chirc va duy tri lgi thé canh tranh.

TAM NHiN.
Trang thai twong lai dwo'c mong mudn ctia té chive.

Tam nhin mé ta noi ma té chirc dang hwdng t&i, nhirng gi né dv dinh tré thanh, hodc cdch ma
né mong muén dwgc nhin nhan trong twong lai.

THUG'C DO VA CHI SO.

Thong tin sé dinh lwgng cac khia canh dau vao, dau ra va hiéu sut cia cac qua trinh, san
pham, chwwong trinh, dw an, dich vu va téng thé t6 chirc (dau ra). Cac thudc do va chi sé cé thé
don gian (xuat phat tir mot phép do) hodc tong hop.

Tiéu chi khéng phan biét gitra thuwdc do va chi s6. Tuy nhién, mot s6 nguwdi st dung céc thudt
ng nay thich “chi s6” hon (1) khi phép do lién quan dén hiéu suat nhung khéng do lwong truc
ti€p (vi du: s6 lwgng khiéu nai la mot chi s6 nhwng khong phai la thude do tryc tiép vé sy
khéng hai long) va (2) khi thuéc do 1a mot yéu t8 dy bao (“chi s6 dan””) ciia mot s6 hiéu sudt
quan trong hon (vi du: sy hai long clia khdch hang tang 1én cé thé [a mot chi s8 dan vé viéc tang
thi phan).

TiCH HOP.

Sw hai hoa cta cac ké hoach, qua trinh, théng tin, quyét dinh vé nguén lwc, kha ndng va ning
Iwc cha lwc lwgng lao déng, hanh dong, két qua, thwéc do va phan tich dé hé trg’ cac dich
chinh clia toan b t6 chirc. Tich hop hiéu qua cao hon siy lién két va sé dat dwoc khi cac thanh
phan riéng 1é clia hé théng quan ly hiéu suat clia té chivc hoat dong nhur mot khéi dwge két ndi
hoan toan v¢&i nhau.

Tich hop la mét trong nhitng yéu t& dugc xem xét khi danh gid ca hai hang muc qua trinh va
két qua.
Xem thém LIEN KET

TIENG NOI CUA KHACH HANG.

Qua trinh cta té chirc ndm b3t théng tin lién quan dén khach hang. Cac qué trinh Iang nghe
“ti€ng ndi clia khach hang - Voice-of-the-customer” nham muc dich chl dong va lién tuc doi
ma&i d€ nam bat céc yéu cau, ky vong va mong mudn da néu, chwa néi ré va ngam hiéu cla
khach hang. Muc dich 1a dat dwgc sy gan két ctia khach hang. Lang nghe tiéng ndi ctia khach
hang ¢4 thé bao gdém viéc thu thap va tich hgp nhiéu loai d@ liéu khach hang khac nhau, chéng
han nhu d@ liéu khao sat, di liéu khdo sat theo tirng nhém cu thé, di liéu va binh luan trén
mang xa hoi, di* liéu bao hanh, théng tin ti€p thj va ban hang cing nhw di liéu khiéu nai ¢6 anh
hwdng dén viéc mua hang va cac quyét dinh gan két clia khach hang.
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TIEP CAN.

Céc phwong phap ma té chivc stv dung dé thwe hién céc qua trinh cdia minh. Bén canh ban than
cac phwong phép, cach tiép can dé cap dén sy phu hop clia cac phwong phap déi véi céc cau
hoi hang muc va méi treéng hoat dong clia té chire, cling nhw mrc d6 hiéu qua khi t6 chive st
dung cac phwong phap doé.

Tiép can con la mét trong nhirng yéu td dugc xem xét khi danh gid cadc hang muc qua trinh.
TRAO QUYEN.

Trao cho moi ngw&i quyén han va trach nhiém dé dwa ra quyét dinh va thwc hién hanh déng.
Khi moi ngudi dwoc trao quyén, cac quyét dinh duwgc dua ra gan vai tuyén dau nhat, noi cé
kién thirc va hiéu biét lién quan dén cong viéc.

Muc dich ctia viéc trao quyén cho moi nguoi la gidip ho lam hai long khach hang ngay [an tiép
xtc dau tién, cai thién qua trinh va tang nang sudt, déng thoi cai thién két qua hiéu sudt cta to
chtre, cling nhw khuyén khich céng tac. Mot e lvgng lao déng dwoc trao quyén can cé thong
tin dé dwa ra quyét dinh phi hg'p; do d6, t6 chivc phai cung cdp théng tin dé mét cach kip thoi
va hiru ich.

TRIEN KHAL

Mirc dd ma t6 chivc 4p dung mét cach tiép can dé giai quyét cac cau héi trong hang muc Tiéu
chi. Danh gid viéc tri€n khai xem xét cach ti€p can dwoc dp dung rong réi va sau sac nhu thé
nao trong cac don vi cong viéc ¢4 lién quan trong toan t6 chivc.

Trién khai la mot trong nhirng yéu t6 dwoc xem xét khi dénh gia cac Hang muc qua trinh.
VAN HOA.
Cac niém tin, chuin mwc va gia tri dic treng cho lwc lwgng lao dong va dwoc thé hién trong

t6 chirc. Trong cac t6 chirc ¢6 hiéu sudt cao, cac nha lanh dao cép cao tao ra va ciing ¢d van héa
clia td chirc dyra trén st ménh, tam nhin va cac gia trj ¢t 16i clia to chive.

Xem thém HANH VI DAO DUC va GIA TRI COT LOI.

XU HUONG.

Théng tin dang s& cho biét hwéng va t6c do thay déi két qua clia t6 chivc hodc tinh nhit quan
vé hiéu suat theo th&i gian clia t8 chivc. Xu hwdng thé hién hiéu sudt cla t6 chirc theo trinh ty
thoi gian.

Viéc xdc dinh mot xu huéng thudong yéu cau t6i thiu ba diém di liéu lich siv (khong phai dy
dodn). Viéc xac dinh mot xu hwdng 6 gid tri vé mat thong ké doi hoi nhiéu diém di liéu hon.
Thoi gian chu ky clia qua trinh dugc do quyét dinh thoi gian gitra cac diém di liéu dé thiét lap
xu hwdng. Thoi gian chu ky ngan hon yéu cau phép do thudong xuyén hon, trong khi thoi gian
chu ky dai hon 6 thé can thoi gian dai hon dé c6 mét xu hwdng cé y nghia.
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Vi du vé céc xu hudng dugce yéu cau bdi Tiéu chi va nguyén tac chdm diém bao gom di liéu vé
hiéu sudt san pham, két qua vé sy hai long va khéng hai long clia khdch hang va lyc lvgng lao
dong, hiéu suat tai chinh, hiéu suat thj tredng va hiéu sudt hoat dong, chang han nhu thoi gian
chu ky va ndng suat.
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