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, BAO CAO
GIOI THIEU TO CHUC, DOANH NGHIEP

"Bio cdo gi6i thidu to chirc, doanh nghiép" 1a tai liéu mo ta tom tat vé t6 chirc, doanh nghiép (sau day
goi tat 1a to chirc) va nhing tic dong, thach thirc chinh anh huong dén hoat dong san xuat, kinh doanh
ma to chirc phai giai quyét .

Noi dung “Béo cdo gidi thiéu to chirc, doanh nghiép" bao gdm:

P.1.

P.1.a.

P.1.b.

Phanl MO ta tb chirc

Phan 2 BO6i1 canh cua to chirc

M0 ta to chirc: Nhitng nét dic trung co ban ciia to chire 13 gi?

Phan nay mo ta moi truong hoat dong san xuat, kinh doanh ctia t6 chtic va cac moi quan hé chinh
voi khach hang, nha cung ing, doi tac va cac bén c6 quyén lgi lién quan.

Trong phan nay, can tra 101 cac cau hoi sau:

(1]
(2]

[4]
[3]

Moi truwong hoat ddng ciia té chirc.

San pham chinh cua t6 chire (xem Chu giai 1 duéi day)? Co ché giao nhan san pham dugc
to chirc sir dung d€ cung cap san pham toi khach hang?

- Nhitng nét chinh mang tinh ddc trung vé vin hoé ciia t chirc?

- Muc dich, dinh huéng, gia tri va sit ménh dugc t chirc cong bd?

- Cac nang lyc chinh cta to chirc va mbi quan hé cua ching voi cac st ménh cia td chirc?

- M6 ta chung va phan loai vé luc luong lao dong ctia t6 chirc? Trinh do hoc van?

- Nhitng yéu té chinh dé thac day luc lugng lao dong gin bo, doan két nham hoan thanh
stt ménh cia t6 chuc?

- Murc d¢ da dang ctia cong viéc va cua luc lugng lao ddng, viéc thanh 1dp cac td chue, hoi,
thoéa udc...

- Céacyéu cau chinh vé lgi ich va cac yéu clu dic biét vé strc khoé, an toan?

- Cong nghé, trang thiét bi va nha xuéng chinh?

- M6i trudng phap 1y ma t6 chirc phai tuan thu khi hoat dong?

- Cac van ban phap 1y hién hanh c6 lién quan den hoat dong cua t6 chic, nhu cac quy

chuén vé an toan, sirc khoé nghé nghiép; yéu cau vé cong nhan, ching nhan hoic ding ky;
tiéu chuan chuyén nganh; cac qui chuan vé méi trudng, tai chinh va san pham?

Cic mdi quan hé cia td chire

(1]

(2]

(3]

- Co cau to chure va hé thong diéu hanh?

- Qui dinh v€ quan hé gitra ban di€u hanh, cac lanh dao chu chot cua to chic va to chirc
chu quan, néu c6?

- Cac nhom khach hang chinh, nhom cac bén cd quyén loi li€n quan va phan khic thi
truong, néu co?

- Cac yéu cau va mong doi chinh d6i véi san pham, dich vu cham s6c khach hang va cac
hoat dong tac nghiép cua t6 chuc?

- Su khac biét vé cac yéu cau va mong doi nay giira cac phan khuac thi truong, cac nhom
khéach hang va cac bén c6 quyén lgi lién quan?

- Céc loai hinh nha cung ung, doi tac va bén hop tac chinh cua to chirc?

- Vai trd cla cac nha cung ung, doi tdc va bén hop tac trong hé thong hoat dong, san xuat,
phén phoi san pham va dich vu ho trg d6i véi khach hang chinh cua to chae?

- Céc co ché chu yeu cua to chuc dé di€u hanh va trao doi quan hé véi cac nha cung ung,
doi tac va bén hop tac?

- Vai tro cua céac nha cung ung, doi tac va bén hop tac doi voi cac qua trinh d6i méi cua to
chirc, néu c6?

- Cac yéu cau chinh d6i véi chuoi cung tng cua to chirc?



P.2.

1.

10.

Chu gidi:

"San phdm cung cap" va "san pham" (P.1a[1]) lién quan dén cac hang hoa va dich vu ma to
churc cung cép cho thi truong. Co ché phan phéi san pham dén khach hang cubi cung cua
t6 chirc c6 thé 1a tryc tiép hodc thong qua cac dai ly, nha phan phdi, 'bén hop tac hodc cac
d6i tac trong kénh phan phdi. Cdc t6 chitc phi lpi nhudn cung cdp cdc san pham nhw
chwong trinh, dy an hodc dich vu.

"Ning lyc chinh" (P.1a[2]) 1a nhimng linh vuc ma t6 chirc ¢6 kinh nghiém nhat. Cic ning
luc chinh cia t6 chic 1a nhimng kha ning quan trong nhit mang tinh chién lugc nham thyc
hién st ménh cua td chirc hodc mang lai lgi thé cho t6 chirc trén thi treong hoac khau dich
vu. Céac nang lyc chinh s& thach thirc cac ddi thu canh tranh hodc nha cung Ung va ddi tac
lam theo va dua ra mot lgi thé canh tranh mang tinh bén viing.

. Lyc lugng lao dong hay cac nhom va phan khic nguoi lao dong (bao gdm ca cac to chic

chinh tri, xa hoi, nghe nghiép) (P.1.a [3]) co thé cin cir vao mdi quan hé ghi trong hop
dong hoic khi tuyén dyng, dia diém lam viéc, nhiém vu dugc giao, mdi truong lam viéc
hodc nhimg yéu t6 khac.

Céac nhom khach hang (P.1.b [2]) c6 thé duoc xac dinh dwa vao cac yéu td nhu mong doi,
161 hanh xt, s& thich hodc mot dic trung chung ctia ho. Trong mdi nhoém khach hang c6 thé
chia thanh céc phan khiic cin cir vao sy khac biét va sy phd bién trong nhém nay. Thi
trudng cua to chirc c6 thé duge phan chia thanh cic phan khuc thi truong can clr vao cac
dong hay déac diém cua san pham hoic dich vu, kénh phan ph01 khdi lugng giao dich, yéu
t6 dia 1y hodc cac yéu t6 khic dugc xem 1a quan trong dbi voi to chirc dé xac dinh cac dic
diém cua thi truong c6 lién quan.

Yéu ciu ctia nhom khach hang va phan khuc thi truong (P.1.b [2]) ¢6 thé bao gdm ca viéc
giao hang dung han, ty 1¢ khuyét tat thap, an toan, an ninh, giam gid ban, trao dbi thong tin
dién tir, phan hdi nhanh 601 v0i cac tinh hudng khan cép, dich vu sau ban hang va dich vu
da ngdn ngit. Poi véi mét s6 té chire phi loi nhudn, cdc yéu cdu ciing ¢6 thé bao gom ca viéc
gidm chi phi quan Iy, dich vu tai nha, dap vmg nhanh trong cdc truong hop khan cap.

Co ché trao doi thong tin (P.1.b [3]) phai la co ché hai chiéu va bang ngon ngir thong dung,
d& hiéu; c6 thé bao gom céc hinh thire trao d6i thong tin thong qua dau mdi lién hé, qua thu
dién tir (e-mail), website hodc dién thoai. Di voi mot sé t chire, cac co ché nay co6 thé
thay d6i khi ¢ sy thay doi tir thi truong, khach hang hodc céc bén co quyén loi lién quan .

Khdch hang (P.1.a [1]) la nguoi sir dung va nguoi c6 tiém nang su dung san phém ciia t6
chirc. Trong mot so 16 chirc phi loi nhudn, khdch hang c6 thé bao gom cdc thanh vién, nguoi
trd thué, cong dan, ngiueoi hwong loi...

Mot $6 t6 chike phi loi nhudn chii yéu thue hién cong viéc ciia minh thong qua nhitng tinh
nguyén vién. Do vay, luc lwong lao dong ciia cac to chirc nay bao gom cad nhitng tinh nguyén
vién khi dé cdp veé luc lwong lao dong cia minh (P.1.a [3]).

Déi vii cdc 16 chire phi loi nhudn, cdc tiéu chudn nganh cé lién quan (P.1.a [5]) ¢6 thé bao gom
cde qui tic xir sw va hiéng dan vé chinh sach trong nganh. Thudt ngit "nganh” sir dung trong
cdc tiéu chi duoc hiéu la linh vuc hoat dong cua 16 chire. Doz Véi cde 16 chike phi loi nhudn, linh
viee nay co thé dwoc xem la cdc to chire tir thién, lg,o”i va to chuec nghé nghiép, ton giao hodc co
quan chinh phd hodc mét don vi tric thudc cac to chirc nay.

Boz Voi cdc to chike phi loi nhudn, moi quan h¢ bao cdo va diéu hanh (P.1.b [1]) co thé bao
gom cdc moi quan hé voi cac co quan cap trén, qui tai tro' hodc cdc nguon tai tro khdc.

Boi canh chién lugc cua to chire: Boi cdanh chién lwoc cia to chire la gi?

Phan nay mo ta méi truong canh tranh, nhitng thach thirc chién lugc chinh, nhimng lgi thé chinh va hé
thong cai tién hoat dong cua t6 churc.

Trong phan nay, can tra 161 cac cau hoi sau:

P.2.a.

[1]

Moi trudng canh tranh
- Vi thé canh tranh cua t6 chic?
- So sanh quy mé va mirc d ting trudng cua td chirc trong nganh cong nghiép/nganh hang
hay thi truong?



P.2.b.

P.2.c.

(3]

- S6 luwgng va phén loai ddi thu canh tranh cua t6 chirc?

- Cac yéu t6 chii yéu mang lai sy thanh cong cho t6 chtrc so véi dbi thu canh tranh?

- Céc thay d6i chinh ndo anh huéng t6i tinh hinh canh tranh cta to chiic, bao gdm ca cac
co hoi cai tién va hop tac, néu c6?

- Nguén dit liéu canh tranh va so sanh chinh hién c6 cua to chirc. Nguén du liéu chu yéu
duoc to chuc, doanh nghiép dung dé canh tranh va so sanh trong nganh cong nghiép/nganh
hang?

- Ngudn dir liéu so sanh chinh hién co dugc thu thip tir bén ngoai nganh cong
nghiép/nganh hang?

- Nhitng han ché, néu co, d6i v6i kha ning thu thap cac dit liéu nay?

B6i canh chién lwgce

- Céc thach thtrc chién lugc va lgi thé vé san xuat, kinh doanh va nguén nhan lyc?

- Céc théach thire chién luoc va loi thé lién quan dén sy phat trién bén vimng cua t6 chic?

H¢ thong cai tién hoat dong

Céc yeu to chinh cta h¢ thong cai tién hoat dong trong to chuc bao gom ca qua trinh danh gia,
nang cao kién thurc cia to chirc va cac qua trinh doi mai?

Chu giai:

1.

Ciac yéu td chii yéu (P.2.a [2]) c6 thé bao gébm nhitng yéu t6 khac biét ddc trung nhu: wu
thé vé gia ca, dich vy thiét ké, dich vu dién tir, loi thé dia Iy va cac phurong an bao hanh va
Ivra chon san phém. D6i véi mét s6 t6 chirc phi loi nhudn, cac yéu 16 khdc biét dic trung
ciing c6 thé bao gom sw dnh huong dang ké doi voi nhitng ngueoi ra quyét dinh, 1y 1¢ ciia chi
phi hanh chinh so véi cic dong gép da c6 ké hoach, danh tiéng vé chirong trinh hodc dich vu
cung cdp va thoi gian cho doi dich vu.

2. Cac thach thirc va lgi thé chién lwoc (P.2 b) co thé lién quan dén cong nghg, san pham, tac

nghiép, su hd tro khach hang, nganh ciia t6 chirc, toan cau hoa, chudi gi tri va con nguoi
ctia to chtrc.

3. Cai tién hoat ddng (P.2.c) 12 ndi dung danh gia duoc sir dung trong h¢ thdng cho dlem dé

xem x¢ét, danh gia tinh thuyet phuc cta cac phuong phép tiép can va trién khai cua to chtrc.
Noi dung nay giap cho t6 chtrc va chuyén gia danh gia dua ra duoc cach tiép can tong thé
vé cai tién hoat /dong. Toan b phuong phap tiép can viéc cai tlen hoat dong phu hgp voi
phuong phap tiép can hé thong cua giai thuong va cé thé bao gdm viéc ap dung Hé thdng
San xuat Tdi uu (Lean Production System), phuong phap luén 6 Sigma, HTQLCL theo ti€u
chuan ISO 9000 hogc cac cong cu cai tién va d6i méi qua trinh khac. Ngay cang nhiéu to
chire tién hanh cac qua trinh cu thé dé dap ung cic muc tiéu vé doi mdi san pham va qué
trinh.

Cic té chire phi loi nhudn & trong mot moi triong canh tranh gay gat thirong hay canh tranh
Véi cdc 16 chike khdc 6 cde dich vu twong tu dé giit nguon tai chinh va dgi ngi tinh nguyén
vién, thanh vién, uy tin doi véi cong dong va sw chit ¥ ciia cdc phwong tién truyén thong.

Déi véi cdc té chire phi loi nhudn, thudt ngiv "san xudt, kinh doanh" (P.2b) dwoc sir dung
trong cdc tiéu chi co nghia la cac nhiém vu hodc hoat dong chinh cia to chirc nay.
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Tiéu chi 1 - Vai tro ciia lanh dao to chirc (120 diém)

Qua trinh

Tiéu chi nay dé cap cach thue cac lanh dao cao nhat cua to chirc chi dao va duy tri hoat dong to
chure cling nhu xem xét viéc di€u hanh t6 chic va viéc thyc hién cac trach nhi€ém vé phap ly, dao
duac, xa hoi va sy ho trg doi véi cong dong cua to chic.

1.1. Lanh dao cao nhit: Lanh dao cao nhit diéu hanh té chirc nhw thé nao? (70 diém)

Hang muc niy mé ta cach thirc Lanh dao t6 chic chi dao va duy tri hoat dong ciia to chirc; cach
thirc trao doi thong tin véi luc luwong lao dong va khuyén khich ho lam viéc dat hiéu qua cao.

Can tra loi cac cau hoi sau:

1.1.a. Dinh huéng, gia tri va sit ménh ciia té chirc

(1]

(2]
(3]

- Lanh dao t6 chtrc di thiét 1ap dinh hudng va gia trj ctia t chirc nhu thé nao?

- Lanh dao td churc da trién khai thue hién dinh hudng va gia tri clia td chire xuyén sudt
tr b may lanh dao dén lyc luong lao dong, nha cung Gng chinh, doi tac chinh, khach
hang va cac bén cd quyén loi lién quan khéc, néu c6, nhu thé nao?

- Hanh dong cta c4 nhan lanh dao thé hién su cam két ciia ho di véi gia tri clia td chirc
nhu thé nao?

Lanh dao t6 chiic da tao dung méi trudng dé cing cd, dap tmg va tao ra hanh vi phép
luat va dao durc nhu thé nao?

- Lanh dao t6 chirc 1am thé nao dé to chirc phat trién bén viing?

- Lanh dao t6 chtrc da thiét 1ap moi truong thuén lgi cho viée cai tién hoat dong, thuc
hién nhiém vu va myc ti€u chién lugc, sy d6i mai, su lanh dao hoat dong theo mo6 hinh
phén quyén hodc mang tinh canh tranh va linh hoat cta to chttc nhu thé nao?

- Lanh dao t6 chirc da tao ra méi trudng hoc tap trong to chirc va ngudi lao dong nhu thé
nao?

- Lanh dao t6 chirc phat trién va nang cao k¥ ning linh dao ca nhan ctia minh nhu thé
nao?

- Lanh dao td chirc tham gia vao viéc nang cao kién thure, 1ap qui hoach va phat trién doi
ngii 1anh dao ké can nhu thé nao?

1.1.b. Trao déi thong tin va hoat dong ciia to chirc

(1]

(2]

- Lanh dao t6 chirc trao d6i thong tin va cam két v6i toan bd luc lugng lao dong nhu thé
nao?

- Lanh dao t6 chirc khuyén khich viéc trao d6i théng tin hai chiéu trong toan b t6 chuc
nhu thé nao?

- Lanh dao t6 chirc dong vai trd tich cuc trong viée cong nhan sy dong gop, khen thudng
nguoi lao dong de thuc day hoat dong va dinh hudng kinh doanh, khach hang nhu thé
nao?

- Lanh dao t6 chuc tdp trung vao hoat dong nhu thé nao dé thuc hién muc tiéu cua to
chure, cai tién hoat dong va dat dugc dinh hudng chién lugc?

- Lanh dao t6 chuc dinh ky xem xét viéc do luong hoat dong cia td chirc dé xac dinh
nhitng hanh dong can thiét?

- Lanh dao t6 chirc hudng vao vigc tao dung va hai hoa gia tri cho khach hang va cac
bén c6 quyén lgi lién quan khac trong cac hoat dong ctia to chirc nhu thé nao?

L.

Chu gidi:

Dinh hudng cua t6 chire (1.1.a [1]) phai 1a co s cho viée thiét 1ap cac muc tiéu chién luge
va ké hoach hanh dong nhu dugc md ta trong 2.1 va 2.2.

Mot t6 chirc phat trién bén vimng (1.1.a [3]) 1a t6 chirc c6 kha ning hudng téi cac nhu cau
san xuét, kinh doanh hién tai va c6 duoc sy linh hoat va su quan ly mang tinh chién lugc
dé chuén bi cho hoat dong san xuét, kinh doanh va thi truong trong tuong lai. Theo nghia
nay, khai niém ddi méi bao g(‘”)m ca viéc ddi mai cong nghé va ddi méi td chire dé dat
duoc su thanh cong trong twong lai. Mot td chirc phat trién bén viing ciing phai dam bao
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1.2.

1.2.a.

mot moi truong an toan va an ninh cho lyc luong lao dong va cac bén co quyén loi lién
quan chinh khac. Cac dong gop Ve moéi truong, xa hoi va kinh té cua t6 chuc ddi véi
ngudi lao dong va cac bén co quyén loi lién quan cua té chic dwoc xem 1 cac trach
nhiém xa hoi (Hang muc 1.2).

3. Tép trung vao hoat dong [1.1.b [2]) co tinh dén lyc lugng lao dong, h¢ thong lam viéc va
co s vat chét ciia to chirc. N6 bao gom cac chuong trinh cai tién vé nang suat c6 thé dat
duogc nhd han ché chét thai hodc rat ngan chu trinh san xuét. Piéu nay dat dugc nhd cac
ky thuét nhu 6 Sigma, san xuat toi uu (Lean Production). N6 cling bao gom céc hoat dong
dé dat duoc cac muc ti€u chién Iwgce cua to chirc.

4. Két qué hoat dong cua té chirc phai dugc néu trong 7.1 dén 7.6.

5. Cdc t6 chirc phi loi nhudn dira vao doi ngii tinh nguyén vién dé thuee hién cong viéc ciia minh
theo 1.1.b (1) thi phai 6 gdng trao d6i théng tin va khuyén khich hec heong tinh nguyén
vién nay. To chire diéu hanh va gdn két trach nhiém ciia minh doi véi cong dong nhu thé
nao?

Piéu hanh va trich nhiém xa hdi: 76 chirc diéu hanh va lam tron trdch
nhiém xa héi ciia minh nhw thé nao? (50 diém)
Hang myc nay mo ta hé théng diéu hanh cua td chirc va cach tiép can vé cai tién cta Lanh dao;
célch thire to thrc dam bdo tudn thu phap luét va hanh vi dao duc, lam tron trach nhi€ém xa hoi va
ho tro cong dong chinh cia minh.
Can trd loi cdc cdu héi sau:
Diéu hanh ciia té chirc
[1] Tér chtrc xem xét va thyuc hién cac yéu t6 chinh dudi day trong hé théng diéu hanh nhu
thé nao:
- Tréch nhiém dbi v6i cac hoat dong quan 1y.
- Trach nhiém vé tai chinh.
- Sy minh bach trong hoat’déng va trong cac chinh sach tuyén chon, bai nhiém cac
thanh vién ban di€u hanh, néu co.
- Tinh ddc 1ap trong cac cudc danh gia ndi bo va bén ngoai.
- Bao vé quyén loi ciia cac c6 dong va cac bén cd quyén loi lién quan, néu co.
2] - Tf) chirc danh gia hoat dong cua Lanh dao td chic nhu thé ndo, ké ca 1anh dao cao
nhat?
- T6 chire dénh gia hoat dong cua cac thanh vién ban diéu hanh nhu thé nao khi cn
thiét?
- Lanh dao t0 chitc va ban diéu hanh da sir dung vigc xem xet, danh gia hoat dong nay
nhu thé nao d§ phét’trién va thuc day hO’n n’ﬁ:a vai tro cua ca nhan lanh dao, ban diéu
hanh va cua ca h¢ thong 1anh dao, khi can thiét?

1.2.b. Tuén thi phap luit va hanh vi dao dirc

[1] - T6 chirc quan tAm nhu thé nao dén cac anh hudng gy bat loi dén xa hoi cua san phim
va hoat dong ?
- T chirc ludng trudec mdi quan tdm cia cong dong ddi véi san pham va dich vu, cac
hoat dong hién tai va twong lai nhu thé nao ?
- T6 chic chu dong chuén bi nhu thé nao d6i véi cac mbi quan tim d6 ké ca viéc bao
toan cac nguon tai nguyén thién nhién va str dung hiu qua cac qua trinh quan ly chudi
cung tmng, khi can thiét?
- Céc qua trinh, bién phap va muc dich thich hop chinh dé dat duoc cac yéu cau luat dinh
, khi can thiet?
- Céc qua trinh, bién phdp va muc dich chinh dé cap toi cac rui ro lién quan dén san
pham va hoat dong cua t6 chuc?

[2] - T4 chirc thuc day va dam bao tuan thu hanh vi dao dirc trong tat ca cac hoat dong tuong
tac nhu thé nao?




- Cac qua trinh, giai phap hodc chi s6 chinh dé tao diéu kién giam sat hanh vi dao dic
clia co cau diéu hanh toan b t6 chirc trong cac hoat dong tuong tac voi khach hang, cac
dbi tac, nha cung tmg va cac bén c6 quyén loi lién quan khac?

- T6 chuc kiém soat va xur ly cac vi pham v€ hanh vi dao dtrc nhu thé nao?

1.2.c. Trach nhiém xa hgi va h§ tre cac cong dong chinh

(1]

(2]

- T6 chirc quan tdm nhu thé nao dén doi sdng va loi ich ctia xi hoi nhu mot phan trong
chién lugc va hoat dong thuong ngay ciia minh?

- T6 chirc quan tam nhu thé nao dén thuc trang hé théng moi truong, x4 hoi va kinh té
ma to chuc cé the xay dung hoac dong gop xay dung dugce to6t hon?

- T chire tich cyc hd tro va xdy dung cac cong dong chinh nhu thé nao?

- Péu la cac cong dong chinh cua to chirc ?

- T6 chirc nhan biét cac cong déng nay va xac dinh linh vuec, cach thuc hd trg va tham
gia nhu thé nao, bao gom ca nhitng linh vuc lién quan dén cac nang luc chu yéu cua to
chuc?

- Lanh dao t6 chirc va lyc luong lao dong dong gop nhu thé nio ddi véi viée phat trién
cac cong dong nay?

Chu gidi :
1.

Trach nhiém xa hoi trong cac linh vuc quyét dinh dén sy thanh cong cia t chirc ciing
phai duoc trinh bay trong phan Xdy dung chién lwge (2.1) va trong Ti€u chi 6 Quan Iy qua
trinh. Cac két qua chinh, vi du nhu cac két qua vé su tuan thi phap qui va phap luat, bao
gdm ca cac két qua danh gi4 tai chinh thu(mg ky; glam thiéu nhimg tac dong d6i v6i moi
truong thong qua viéc su dung cong nghe xanh", bdo toan ngudn tai nguyén hay cac
bién phap khac; hodc cac cai tién ddi voi nhitng anh hudéng vé mat xa hoi, nhu viée s
dung cac thyc hanh nhim nang cao kién thirc cho ngudi lao dong dugc trinh bay trong
phan Két qua vé diéu hanh va trach nhiém xa héi (7.6).
Sy minh bach trong hoat dong cta ban diéu hanh t6 chirc (1.2 a[l]) can dugc dua vao ndi
dung klem soat ndi bo cac qua trinh dleu hanh. Doi véi mét sé 16 chire phi loi nhudn, mot
ban tw vin bén ngodi cé thé cé mét sé hodc tat ca chire ndng cia ban diéu hanh. Poi véi
cdc té chire phi loi nhudn hoat dong nhw ngwoi quan Iy qui cong cong thi can phdi nhan
manh dén viéc quan Iy qui va tinh minh bach trong hoat déng nay.

Viéc danh gia hoat dong cua lanh dao (1.2.a [2]) c6 thé théng qua viéc xem xét ciia cip tuong
dwong, xem xét viéc dicu hanh hoat dong chinh thirc (5.1 b) va cac phan hdi va diéu tra chinh
thire hodc khong chinh thire lyc lugng lao dong va cac bén c6 quyén loi lién quan. Doi véi
cdc té chire phi lpi nhudn va t6 chikc chinh phu, ban tw van bén ngodi cé thé duwoc s dung dé
danh gia hoat dong cua lanh dao va ban diéu hanh cia té chirc.

Céc chi s6 vé hanh vi dao dirc (1.2 b [2]) co thé bao gdm ty 18 phan trim cua cac thanh vién
thudc cac t6 chire doc lap/doan thé doc lap, pham vi cta mbi quan hé vdi cac cd dong va cac
bén khong 14 ¢ dong, cac két qua diéu tra vé nhan thirc cia ngudi lao dong vé dao dirc t6
chirc, viée sir dung cac dudong diy nong lién quan dén hanh vi dao dirc va két qua cua viéc
xem xét va danh gia vé dao dirc.

Céc linh vyc déng gop cho xa hdi va hd trg cong dong (1.2.¢) c6 thé bao gébm ca nhiing nd luc
dé cai thién moi truong (nhu phdi hop d&é gin gir moi truong hodc cac nguodn tai nguyén
thién nhién); tang cuong cac hoat dong dich vy, gido duc, y te cai thién moi trudong hodc
ngudn tai nguyén cho cong ddng so tai, ciing nhu cac hoat dong vé kinh doanh, buén ban hoic
cac hoi nghé nghiép.

Stic khoé va su an toan cua nguoi lao dong khong trinh bély 0 (1.2) dugc néu 6 (5.2).
Cic t6 chu’cphl loi nhudn phai mé ta trong (1.2. b) (1), néu cé, cach thire t6 chirc hudng t6i

cdc yéu cau phdp qui, phdp ludt va tiéu chudn dé diéu hanh cdc hoat dong gdy qui va vin
dong hanh lang

Doi v6i mot s6 16 chire tir thién, sw dong gép cho xd héi va hé tro cdc cong dong chinh
(1.2.c) 6 thé nay sinh hoan toan qua nhiém vy - cdc hoat dong co lién quan cua 16 chite.
Trong cdc truong hop nhir vay, té chire can phdi né lwc hét minh d@é hé tro cong dong.




Tiéu chi 2: Hoach dinh chién lwoc (85 diém)

2.1.

2.1.a.

2.1.b.

10

Qua trinh

Tiéu chi nay dé cap cach thirc t6 chic xay dung muc tiéu chién luoc va ké hoach hanh dong, cach
thirc trién khai va diéu chinh (néu c6) muc ti€u chién lugc, ké hoach hanh dong da chon va do
luong vige thue hién .

Xay dung chién lwoc: T6 chirc xdy dung chién liwge nhw thé nao? (40 diém)

Hang muyc ndy mé ta cach thirc t6 chirc xay dung chién luge co tinh dén cac thach thirc chiél}
lugc cung nhu céc loi theé chién lugc ciia minh; Néu tom tat cAc muc tiéu chién lugc chinh cta t6
churc va céc chi tiéu lién quan.
Can trd loi cde cdu héi sau:
Qua trinh xdy dung chién lugc
[1] - T6 chue chi dao viéc hoach dinh chién luge nhu thé nao?
- Céc budc cua qua trinh chinh? Nhiing nguoi tham gia chinh?
- Cach thirc x4c dinh nhitng diém chwa 16 rang ctia qua trinh?
- Cach thiic xéc dinh céc nang lyc chinh, thach thire chién luge va loi thé chién luge
(duogc xac dinh trong bao cao "Gioi thi€u to chue")?
- Méc thoi gian cua lgé hoach ngén han va dai han? Mdc thoi gian cua cac ké hoach nay
duoc xac dinh nhu thé nao?
- Qui trinh lap ké hoach chién luogc dé cap dén mdc thoi gian cua ké hoach nay nhu thé
nao?
[2] Lﬁm thé nao ma td chirc dam bégo rﬁng viéc hoach dinh chién luogc thé hién duge cac yéu
to chinh dudi day? Cach thirc t6 chirc thu thdp va phan tich dir liéu, thong tin lién quan
(dugc xem la mot phan ctia qua trinh hoach dinh chién lugc nay):
- Piém manh, diém yéu, co hdi va thach thic ciia t6 chirc.
- Du béo cac lgién dong lon vé cong nghé, thi truong, san phém, su ua chudng ctia khach
hang, méi truong canh tranh hodc phap ly.
- Tinh bén virng l4u dai cta t6 chirc, bao gdm cé cac ning luc chinh can co.
- Kha nang diéu hanh ké hoach chién lugc cua td chic.
Muc tiéu chién hrge
[1] - Cac muc tiéu chién luge chinh cua t6 chuc 1a gi?
- Thoi gian thyc hién cac muc tiéu chién luge nay?
- Nhiing chi tiéu quan trong nhét ciia muc tiéu chién lugc nay?
[2] - Cac myc tiéu chién lugc cua td chire dé cap dén nhiing thach thirc chién luoc va loi thé
nhu thé nao?
- Céc muc tiéu chién luoc cua to c}n’rc dé cap dén nhﬁqg co hoi cho viée ddi mai san
phéam, hoat dong va md hinh san xuat, kinh doanh nhu thé nao?
- Cac muc tiéu chiép luge cua td chirc dé cap dén cac nang lyc chinh hién tai va tuong
lai cia minh nhu thé nao?
- T6 chirc dém bao nhu thé nao dé cac muc tiéu chién luge phu hop véi cac co hoi va
thach thirc ngan han va dai han?
- T6 chirc dam bao nhu thé nao dé cac muyc tiéu chién lugc c6 tinh dén va phu hop v6i
nhu cau cua tat ca cac bén c6 quyén lgi lién quan?

Chu giai:

1. "Xay dung chién luoc" d& cap dén phuong phap tiép can (chinh thirc hodc khong chinh
thirc) cta t6 chirc dé chuan bi cho twong lai. Viéc xay dung chién luoc c6 thé sir dung
phuong phép tiép can nhu dy bao, trién khai du 4n nghién ctru, lwa chon, nghién ctru bdi
canh, tri thirc (xem (4.2.b) v& tri thirc cta t6 chirc) hodc cach tiép can khac dé thiy duoc
vién canh tuong lai nhim dua ra cic quyét dinh va phan bd ngudn luc. Viée xiy dung
chién lugc co sy tham gia ciia cic nha cung tng, nha phan phoi, dbi tac va khach hang
chinh.




Thuat ngtr "Chién luogc" phai dugc hiéu theo nghia rong. Chién lugc co thé duoc xay
dung hoac hudng tdi bat ky hay tat ca cac nodi dung sau: céc san phém moéi; xac dinh lai
cac nhom khach hang hodc phan khuc thi truong chinh; cac ning luc cot 16i moi ; ting
truong doanh sé thong qua cac phuong phap tiép can khac nhau, bao gdm: san pham, dich
vu va céc thi trudng méi; ting trudng doanh sé thong qua nhiéu hinh thire khac nhau nhu
doanh thu dat dugc, tai tro va hién tang; doanh thu tr ban hang; cac ddi tac va lién minh
moéi; mbi quan hé méi ciia ngudi lam thué hodc tinh nguyén vién. Chién lugc c6 thé dinh
hudng vao viéc tré thanh nha cung tng hang dau, nha ~cung ung dia phuong trén ting thi
truong cua khach hang hoac dbi tac chinh, nha san xudt v6i chi phi thap, nha khai pha thi
truong, nha cung cép san pham, dich vu ¢ tleng tam hodc nha cung cép san phim, dich
vu theo yéu cau cua khach hang. T4 chire ciing can dinh hudng vao viéc dap mg nhu cau
ctia cong dong hodc cong chung.

Khi néu cdc diém manh, diém yéu, co hoi va thach thire (2.1.a [2]), can mo ta tit ca cac
yéu t6 chinh din dén sy thanh cong cua t6 chirc trong twong lai, bao gom:

Céac nhu ciu, mong muén, co hdi cua khach hang va thi truong;

- Céc co hgi dé d6i méi va thuc hién cac mo hinh chu dao;

- Ning Iyc chinh cia t6 chirc;

- Moi truong canh tranh va kha ning cua t6 chic so voi cac ddi thii canh tranh va cac to
chirc khac co thé so sanh dugc;

- Chuky sbng cua san pham;

- Dbi méi hoic thay ddi vé cong nghé va cac ndi dung chinh khac co thé tac dong dén san
phém va dich vu cta t6 che, cling nhu tdc do ddi méi;

- Nhu ciu vé nhan luc va céac nguén luc khac;

- Kha nang tén dung su thay doi da dang;

- Co hdi dé dinh hudng lai cac nguén luc nham tdp trung vao nhiing san phém, dich vu
hoac linh vuc ¢6 mirc d0 vu tién cao hon;

- Qéc rii ro vé tai chinh, xa hoi, dao duc, phép ly, cong ngh¢, an ninh va cic rdi ro tiém
an khac;

- Kha ning phong ngira va phan ng v6i cac tinh hudng khan cép, bao gém ca nhiing
thdm hoa thién nhién hoac nhitng tham hoa khéc;

- Thay ddi trong nén kinh t& qubc dan va toan cau;

- Nhu ciu, diém manh, diém yéu ctia cac ddi tac va chudi cung tmg;

- Thay d6i trong co quan chu quan cua t6 chic;

- Cac yéu tb dac thu khac cua td chuc.

4. Kha ning hoan thanh ké hoach chién lugce (2.1.a [2D) can dé cap dén kha ning cia doanh

S.

nghiép dé huy dong cac nguon lyc va tri thire can thiét. Kha nang hoan thanh ké hoach
chién luoc cling can dé cap dén sy nhay bén cua t6 chire can ctr vao cac ké hoach ndi tiép
nhau hodc néu hoan canh thuc t& doi hoi su thay doi trong cac ké hoach va viéc hoan
thanh nhanh chéng cac ké hoach méi hoic ké hoach da dugc thay doi.

Céc muc tiéu chién luoc dé cap dén nhimg thach thirc va loi thé chinh (2.1.b [2]) ¢6 thé bao

gf")rn viéc phan tmg nhanh, dap mg yéu cau khach hang, kha ning hop tac v6i khach hang va
d01 tac chinh, kha nang va nang lyc cua lyc luong lao dong, lién két/lién doanh, ning luc san
xuét thyc té , kha nang d6i méi nhanh, viéc dang ky cac hé thong quan Iy chat lugng va méi
truong theo tleu chuén ISO, quan 1y quan hé nha cung tng va khach hang qua Website va
nang cao chat lugng san phém, dich vu. Khi tra 161 cac cau hoi cua Hang muyc 2.1, can tap
trung vao nhitng thach thirc va loi thé dac thu, quan trong nhat dbi véi su thanh cong cua to
chirc trong hoat dong san xudt, kinh doanh va d6i véi viée tang cuong toan bd nang lyc cua t6
chtrc.
Hang muyc (2.1) dé cap dén toan bo chién luge cua tb chirc; co thé bao gdm nhiing thay
dbi trong qua trinh dua ra san pham va cam két v6i khach hang. Tuy nhién, Hang muc
nay khong dé cap dén viéc thiét ké san pham hodc chién luge cam két véi khach hang; t6
chtrc can dé cap dén nhimng yéu td nay trong Hang muc 6.1 va 3.1 khi thich hop.
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2.2.

2.2.a.

Trjén khai chién lwoe: T6 chirc trién khai chién lwoc ciia minh nhw thé nao? (45

diém)

Hang muc n;ly 1}16 ta cach thirc to churc ghuyén cac muc tiéu chién luge thanh céc ké hoach hanh

d@pg; tom tat ké hoach hanh dﬁmg cua to chirc; cac ké hoach hanh d,(fmg nay dugc trien khai nhu

thé nao va chi tiéu hodc chi s6 hoat dong chinh c6 lién quan; dyu kién hoat dong trong tuong lai
cua to chirc lién quan dén viéc so sanh voi céac chi tiéu hodc chi so hoat dong nay.

Can trad 16i cdc cdu héi sau:

Xiy dung va trién khai ké hoach hanh déng

[1] - Céc ké hoach hanh dong ngin han va dai han chinh cta t6 chic 1a gi?

- Nhirng thay d6i du kién chinh vé san pham, khach hang va thi truong 1a gi, néu c6?
- Té chirc s& thuc hién céac ké hoach hanh dong nay nhu thé nao?

[2] - Céch thirc to chire xdy dung va trién khai ké hoach hanh dong xuyén sudt to chirc tir
nguoi lao dong dén cac nha cung g va doi tac chinh khi can thiét dé dat duoc cac muc
ti€u chién luoc chinh cua minh?

- Céch thire to chirc dam bao c6 thé duy tri cac két qua chinh ctia nhirng ké hoach hanh
dong ctia minh?

[3] - Céch thire t0 chire ddm bao cac ngudn tai chinh va cac ngudn Iy khac ludn sin co dé
ho trg cho viéc hoan thanh cac ké hoach hanh dong va lam tron trach nhiém cua to chirc?
- Céch thue t6 chire phan bd cac ngudn lyc nay dé hd tro cho viéc hoan thanh cac ké
hoach?

- Céch thue t6 chire danh gia va quan ly cac nguy co vé tai chinh va cac nguy co khéc
gan lién véi cac k& hoach nay?

[4] - Céc}} thure t6 chire thiét laftp va trién khai cac ké hoaph hanh dong ﬁu’qc stra d6i néu hoan canh
thuc t€ doi hdi co sy thay doi va thyc thi ngay cac ké hoach méi nay?

[5] -Ké hoach vé ngudn nhan lyc chinh cua doanh nghiép dé hoan thanh cac muc tiéu chién
lugc va ké hoach hanh dong ngan han va dai han?

- Cac ké hoach nay dé cap den nhimg anh huong tiém nang d6i voi moi nguoi trong t6

chirc va bat ky sy thay doi tiém ning nao ddi véi nhu cau vé kha ning va ning lyc cua
luc lwong lao dong nhu thé nao?

[6] - Céac chi :[iéu hoic chi sb hoat dong chinh dé xac dinh viéc hoan thanh va tinh hiéu qua
cua cac ké hoach hanh dong la gi?
- Lam thé nao dé t6 chirc dam béo rang toan bo hé thdng do luong ké hoach hanh dong
giup ting cudng thém sy dong bo trong t6 chirc?

- Lam thé nao dé to chie dam bao rang hé thong do luong nay co tinh dén va bao trum
toan b cac linh vyc trién khai ciing nhu cac bén c6 quyén loi lién quan chinh?

2.2.b. Dy kién hoat dong
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- Déi vdi cac chi tiéu hodc chi sb hoat dong chinh néu trong (2.2.a) [6], cac du kién hoat dong cta t6
chirc d6i voi cac moc thoi gian 1ap ké hoach ngan han va dai han cta t6 chic la gi?

- Cac du kién hoat dong nay duogc xac dinh nhu thé nao?

- Hoat dong dy kién cua td chirc so véi cac ddi thi canh tranh hodc cac to chirc ¢ thé so sanh
khac nhu thé nao?

- Hoat dong du kién cua t6 chirc so sanh nhu thé nao vé6i cac chuan ddi sanh chinh, muc tiéu va
hoat dong chinh trudc day , néu phu hop?

- Néu c6 cac khac biét trong hoat dong hién tai hodc du kién so véi cac d6i tha canh tranh hodc
cac to chirc c6 thé so sanh duoc thi to chure sé dé cap dén chiing nhu thé nao?

Chu giai:
1. Xay dyng va trién khai chién lugc va ké hoach hanh dong gin két chit ch& véi cac hang
muc khac cua Tiéu chi nay. Dudi day la vi du vé cac gan két chinh:
e Hang muc (1.1) v& cach thirc Lanh dao t6 chirc thiét 1ap va trao doi thong tin vé cac
dinh hudng cua to chirc;

e Tiéu chi 3 v& viéc thu thap thong tin, kién thuc vé khach hang va thi trudng 1am dau

vao cho chién lugc va cac ké hoach hanh dong va vé viéc trién khai cac ké hoach




hanh dong;

. Tiéu chi 4 vé viéc do luong, phan tich va quan 1y tri thirc nhim hd tro nhu cau vé
thong tin chinh cua to chirc, hd trg viéc xay dung chién luoc cia to chirc, cung cap co
s6 cho viéc do luong két qua hoat dong va theo ddéi sy tién trién lién quan dén cac
muc ti€u chién lugc va ké hoach hanh déng cua t6 chic;

. Tiéu chi 5 vé viéc dap tmg cac nhu cau vé kha ning va ning lyc cta luc lugng lao
dong; phat trién luc lugng lao dong; thiét ké va nhu cau vé hé thong nang cao kién
thirc cta luc luong lao dong; thuc hién nhiing thay d6i lién quan dén luc luong lao
dong xuat phat tir k€ hoach hanh dong ctia to chirc;

. Tiéu chi 6 vé cac thay dbi ddi v6i cac nang luc chinh, hé théng lam viéc va cac qua
trinh lam viéc xuat phat tir k€ hoach hanh dong cua to churc;

J Hang muc (7.6) vé két qua thyc hién cu thé ddi vé6i chién luoc va ké hoach hanh
dong cua to chuc.

Chi tiéu va chi sb vé hoat dong du kién (2. 2.b) co thé bao gém ca nhirng thay dbi xuét phat
tir cac dy an m6i; mé rong hodc sat nhap t6 chirc; tao ra gia tri moi; tham nhép va chuyén

dich thi trudng; cac yéu cau vé phap Iy méi hodc tiéu chuan nganh; va nhitng d6i méi quan
trong ti€n doan trudc duge ve san pham va cong nghé.
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Tiéu chi 3: Pinh hwéng vao khach hang (85 diém)

3.1.

3.1.a.

3.1.b.

14

Qua trinh

Tiéu chi nay néu cach thirc t6 chirc thuc hign su gin bo, cam két voi khach hang cua minh nham
dat duoc thanh cong dai han trén thi truong. Chién luge gan két nay cho thay cach thirc t6 chirc
xay dung mot nén van hod dinh hudéng vao khach hang. Ti€u chi nay cling néu céch thirc t6 chirc
lang nghe mong mudn cta khach hang va sir dung cac thong tin nay de cai tién va xac dinh cac
co hoi cai tién.

Gin bo cua khach hang: Té chirc cam két phuc vu theo nhu cdu ciia khdch hing va

xdy dung moi quan hé voi khdach hang nhw thé nao? (40 diém)

Hang muc nay md ta cach thire t6 chirc xac dinh viéc cung cip cac san phim va co ché hd trg

khach hang viéc sir dung san pham; cach thirc t6 chirc xady dung mot nén van hoa dinh hudng vao

khéch hang.

Can tra 1oi nhitng cdu héi sau ddy:

Cung cip sian phim va hd trg khach hang

[1] - Céch thire t6 chirc xac dinh va dbi méi viée cung cap san pham dé dap tmg céc yéu cau va
vuot trén sy mong mudn nhom khach hang va phan khiic thi truong cuan minh (dugc xac dinh
trong Bao céo gioi thigu to chirc)?

- Céch thirc t6 chirc x4c dinh va doi méi viée cung cép san pham nham thu hat nhimg khach
hang mai va dem lai cac co hdi mé rong cac moi quan hé vdi cac khach hang hién tai khi thich
hop?

[2] - Céch thirc t6 chirc xac dinh céc co ché chinh dé hd trg khach hang sir dung san pham cua
minh va giup khach hang tim kiém thong tin va quan ly dugc moi hoat dong ciia minh véi to
chuc?

- Céc bién phap chinh dé hd tro khach hang, bao gdm ca cic co ché trao ddi thong tin chinh 1a
gi?

- Céc bién phap hd trg ndy c6 khac biét nhau nhu thé nao theo khach hang, nhom khach hang
hoac phan khuc thi truong ?

- T6 chire xac dinh cac yéu cau hd tro chinh cho khach hang nhu thé nao?

- T6 chirc dam bao cac yéu cau hd trg cho khach hang dugc trién khai dén tit ca nhan vién va
céac qua trinh lién quan dén viéc ho trg' nay nhu thé nao?

[3] T6 chire 1am nhur thé nao dé dam bao cho cac phuong phép tiép can vé xac dinh va doi méi viee
cung cap san pham va ho tro khach hang luén phtt hop véi nhu cau va dinh hudng san xuat,
kinh doanh ctia minh?

Xiy dung nén viin hoa dinh huéng vao khach hang

[1] - T chirc tao ra mot nén van hoa ctia minh dé dam bao c6 duge mot kinh nghiém t6t vé khach
hang va gop phan thuc hién cac cam két voi khach hang nhu thé nao?

- Hé théng quén 1y hiéu qua cua luc luong lao dong va hé thdng phat trién luc luong lao dong
va d6i ngii lanh dao cung c6 cho nén van hoa nay nhu thé nao?

[2] T6 chire xay dung va quan Iy mdi quan hé véi khach hang dé:

e thu hut thém khéach hang moi;

«  dap tg cac yéu cau va vuot trén cac mong doi cta khach hang trong timg giai doan cua
"vong doi cta khach hang"; va
* giating swgan két ciia khach hang vdi t6 chiic.
[3] T6 chtre 1am nhu thé nao dé dam bao cho cac phuong phap tiép can vé tao dung mot nén vin
hod dinh hudng vao khach hang va xay dung moi quan h¢ véi khach hang luén phu hop véi
nhu cau va dinh hudng san xuat, kinh doanh ctia minh?

Chu gidi:
1. " Ginbo cua khach hang" dé cap dén viéc dau tu ctia khach hang cho thuong hiéu va viéc
cung cap san pham cua t6 chuc. Cac dic trung cua sy gan bo nay bao gom su trung thanh

ctia khach hang, su ty nguyén déng gép vao qua trinh hoat dong va phat trién san xuat,




3.2.

3.2.a.

kinh doanh cua t6 chuc, su tu ' nguyén ung ho tich cuc dong gop y kién cho thuong hiéu va
viéc cung cdp san pham cua to chirc.

"Viéc cung cap san pham" va "san pham" dé cap dén nhiing san phém va dich vu ma t6
chirc cung cép cho thi trudng. Viéc cung cdp san phdm (3.1.a [1]) can xem xét den tat ca
cac dac tinh quan trong cua san pharn va dich vu va tinh nang cua ching trong sudt chu ky
soéng ciing nhu trong toan bd "chudi sir dung" cta san pham va dich vu. Can chu trong dén
nhiing dac trung tac dong dén su wu thich va su trung thanh cta khach hang, vi du nhu cac
dic trung tao ra sy khac biét giit san pham ciia to chirc voi san pham ciia cac ddi thu canh
tranh hodc dich vu cta cac td chirc khac. Cac dic trung nay bao gém gia, su tin cdy, gia tri,
phéan phéi, dtng hen, sy tién dung, cac yéu cAu khi st dung va loai bd nhitng vat liéu doc
hai, hd tro khach hang va hd tro k¥ thuat va mbi quan hé ban hang. Cac déc trung chinh
clia san pham ciing nén tinh dén nhiing giao dich xay ra va cac yéu t6 nhu van d¢é riéng tu
va an ninh d6i véi dit liu cta khach hang. Cac két qua vé hiéu qua hoat dong cua t6 chuc
lién quan dén cac dic trung chinh ctia san phim phai dwoc néu tai Hang muc 7.1 va cac két
qué lién quan dén nhan thirc va hanh dong phai dugc néu tai Hang muc 7.2.

Muc dich ctia sir hd tro khach hang (3.1.a [2]) 14 lam cho hoat dong san xuét, kinh doanh to
chtre tién hanh thuén loi va dép tng mong doi ctia khach hang.

Viéc xay dung mdi quan hé vé6i khach hang (3.1.b [2]) bao gdm viéc phat trién mdi quan
hé hop tac va lién két v6i khach hang.

"Vong doi cua khach hang" (3.1.b [2]) bat dau tir giai doan ban hang ban diu va bao gém
toan bg qua trinh gan b6 cuia td chirc voi khach hang. "Vong doi ctua khach hang" bao gdm
ca viéc xay dung mdi quan hé véi khach hang, trién khai mdi quan hé va chién luge chdm
dirt mbi quan hé nay khi thich hop.

Khi xem xét thém vé san pham, khéach hang va hoat dong san xudt, kinh doanh ciia t6 chirc
phi loi nhudn, xem chi tiét tai Chu thich 1 va Chu thich 7 cua Hang muc P.1 va Chu thich 5
cua Hgng muc P.2.

Ling nghe khach hang: Té chirc thu thip va siv dung théng tin tiv phia khdch hang
nhw thé nao? (45 diém)

Hang muc ndy md ta cach thire t6 chirc ling nghe khach hang va thu thap cac thong tin vé su thoa
man va khong thoa méan cta khach hang; cach thire cac thong tin vé khach hang duge su dung
nhu thé nao dé thuc day su thanh cong cia to chire trén thi trudng.

Can tra loi nhitng cdu hoi sau:

Ling nghe khach hang

(1]

- Céch thirc t0 chirc ling nghe khach hang dé c6 thong tin va phan hoi tir khdch hang vé
san pham va sy ho trg khach hang cia minh?

- Cac phuong phap ling nghe cua t6 chuc thay ddi theo timg khach hang, nhém khéach
hang hodc phan khuc thi truong nhu the nao?

- Céc phuong phap ling nghe cta t6 chuc thay doi trong sudt "vong doi ctua khach hang"
nhu thé nao?

- T6 chirc theo sat khach hang vé cac vén dé chét lwong san pham, hd tro khach hang va
giao dich dé tiép nhan kip thoi va day du phan hoi tir phia khach hang nhu theé nao?

- T4 chirc ling nghe khach hang cti, khach hang tiém ning va Kkhach hang cua cac (}‘6i thu
canh tranh nhu thé nao dé thu thap duoc thong tin va phan hoi kip thoi vé san pham, ho
tro khach hang va cac giao dich khi thich hop?

- T6 chue quan 1y cac khiéu nai ctia khach hang nhu thé nao?

- Céc qua trinh quan ly khiéu nai ctia khach hang dugc tién hanh nhu thé nao dé dam bao
cac khiéu nai nay duoc giai quyét kip thoi va hiéu qua?

- Céc qué trinh quan 1y khiéu nai ciia khach hang cho phep t6 chirc gianh lai sy tin tuong
cua khach hang, nang cao sy hai long va sy cam két ctia khach hang nhu thé nao?

- H¢ théng quan ly cac khiéu nai cho phép t6 churc tap hop va phan tich cac khiéy nai
nhu t}lé nao dé st dung cho muc dich cai tién trong toan bd to chirc va cho ca cac doi tac
cua to chtrc khi thich hop?
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3.2.b. Xic dinh sy thoa man va gin bo ciia khach hang

3.2.c.

16

[1]

(2]

(3]

- Cach thirc to chtrc, doanh nghiép xac dinh su thoa man va gan bo ciia khach hang?

- Céac phuong phéap xac dinh nay thay déi theo tung khach hang, nhom khach hang va
phan khuc thi truong khi thich hop nhu thé nao?

- Cac phuong phap thu thap thong tin dugc sir dung nhu thé nao dé vuot trén sy mong
doi cua khach hang va gianh dugc sy gan bo trung thanh ctia khach hang?

- Cac phuong phap xac dinh nay cho phép tap hop va phan tich dir licu nham muc dich
cai tién trong toan bo t6 chirc, doanh nghiép va cho cac dbi tac khi thich hop nhu thé
nao?

- T chure, doanh nghiép thu thép va st dung thong tin vé su thoé’rnén cua khach hang
cia minh ¢6 lién quan dén sy thoa man cua khach hang cua cac doi thu canh tranh nhu
thé nao?

- T chure, doanh nghiép thu thap va st dung thong tin vé sy thoa man cua khach hang
cua minh c6 lién quan dén mirc do thoa mén cua khach hang cua cac t6 chire, doanh
nghiép cung cap cdc san pham hodc cua céc t6 chire, doanh nghi¢p so sanh trong nganh
khi thich hop nhu the nao?

- T6 chure, doanh nghiép xé4c dinh sy khong thoa mén ctia khach hang nhu thé nao?

- Cac phuong phép thu thap cac thong tin xac thyc dugc sir dung nhu thé nao dé dap tng
cac yéu cau cua khach hang va vuot trén su mong dgi cua khach hang trong tuong lai?

- Cac phuong phap xdc dinh nay cho phép tap hop va phén tich dir liéu nham muc dich
cai tién trong toan bo to chirc, doanh nghiép va cho cac dbi tac khi thich hop nhu thé
nao?

Phin tich va sir dung dir li¢u vé khach hang

[1]

(2]

(3]

(4]

- Cach thirc t6 chirc, doanh nghiép sir dung thong tin vé khach hang, thi truong va viée
cung cap san pham dé xac dinh rd nhoém khach hang va phan khuc thi truong hién tai va
doan truéc nhém khéach hang va phan khuc thi truong teong 1ai?

- Céch thirc to chirc, doanh nghiép xem xét khach hang cua cac ddi tha canh tranh va
khach hang va thi truong tiém nang khac trong phan khic nay?

- Céch thirc t6 chuc, doanh nghiép xac dinh tung loai khach hang, nhém khach hang va
phan khuc thi truong d€ ti€p tuc dua ra cac san pham hién tai va tuong lai?

- Cach thirc t chirc, doanh nghiép str dung thong tin vé khach hang, thi truong va viéc
cung cap san pham dé xac dinh 16 doan trudc cac yéu cau chinh cua khach hang (bao
gom ca ca vé san pham va dic diém san pham), cac mong doi ludn thay d6i cta khach
hang va tim quan trong ctia chiing ddi vai cac quyét dinh mua va mdi quan hé voi khach
hang?

- Cach thtre t6 chire, doanh nghiép xac dinh va doan trudce 1am thé nao dé cac yéu cau va

su thay d6i mong doi ciia khach hang s€ tuy thudc vao khach hang, nhom khach hang va
phén khtic thi truong cling nhu "vong doi ctia khach hang"?

- Céch thue t6 chure, doanh nghiép su dung thong tin vé khach hang, thi trudng va viée

cung cap san pham dé cai tién hoat dong thi truong, xdy dung mdt nén van hoad dinh
hudéng vao khach hang hon va xéac dinh cac co hdi cai tién?
- T6 chirc, doanh nghiép trién khai cac cach tiép can nhu thé nao dé ling nghe khach
hang; dé xac dinh su thod man, sy khong thod man va sy gan bo cua khach hang; su
dung cac dir liéu vé khach hang phu hop véi nhu cau va dinh hudng san xuat, kinh
doanh?

1.

Chau gidi:

"Lang nghe khach hang" dé cap dén qua trinh thu thdp cac thong tin co6 lién quan dén
khach hang. Cac qua trinh ling nghe khach hang la diéu can lam trude tién va cai tién lién
tuc nham nhan biét dwoc cac yéu cau, mong doi va mong mudn dugc cong b6, khong cong
bd, doan trude duoc cua khach hang. Muyc tiéu la dat dugc sy gan bo cua khach hang.
Lang nghe khach hang c6 thé bao gdm viéc thu thap va hop nhat cac loai dir liéu khac nhau
vé khach hang nhu dit liéu diéu tra, bao hanh san pham, khiéu nai ... ¢6 anh huong dén viéc
mua va quyét dinh cua khach hang.




Thong tin ling nghe khach hang c6 thé gdm thong tin vé thi truong va ban hang, dir liéu
cam két cua khach hang, viéc phan tich thanh cong/that bai va dit liéu vé phan nan cia
khach hang. "Thong tin xac thyc" dé cap dén cac khia canh dic thu cua san phém va cac
giao dich ctia khach hang c6 anh huong dén mdi quan hé twong lai ciia khach hang véi to
chtrc, doanh nghiép.

Viéc xac dinh sy thoda man va khong thoa man cua khach hang (3.2.b) c6 thé bao gém viéc
str dung bat ky hodc tit ca cac hinh thitc sau day: diéu tra, phan hoi chinh thirc va khong
chinh thtre, thong tin phan hdi vé tai khoan cia khach hang, khiéu nai, phéan tich thanh
cong/that bai, ty 1¢ giao dich cta khach hang thanh cong... Cac thong tin nay c6 thé dugc
thu thap tir Web, théng qua tiép xtic ca nhan, thdng qua bén thir ba hoic qua giao dich buu
chinh. Viéc x4c dinh sy khong thoa man ctia khach hang dugc tién hanh thuong xuyén hon
viéc xem xét su thoa man cua khach hang & muc do thip. Su khong thoa mén cia khac
hang dugc xac dinh mot cach doc 1ap nham chi rd nguyén nhan gdc ré cua sy khong thoa
man va dua ra mot gidi phap phong tranh su khong thoa man trong tuong lai.

Céc t6 chirc, doanh nghiép cung cap cac san pham twong tur (3.2.b [2]) c6 thé bao gom céc
t6 chirc, doanh nghiép khong phai 1a d6i thu canh tranh nhung cung cdp cic san pham
tuong tu tai cac dia phuong khac hoac cho dbi tuong dan cu khac.
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Tiéu chi 4: Po lwdng, phén tich va quan 1y tri thire (90 diém)

4.1.

4.1.a.

Qua trinh

Tiéu chi ndy dé cap dén cach thuc 6 chirc lya chon, thu thap, phan tich, quan 1y va cai tién dit
li¢u, thong tin va tai san tri thire, quan Iy cong ngh¢ thong tin. Ti€u chi ndy cling danh gié viéc t6
chuc thuc hién vi€c xem xét va sur dung viéec xem xét nay dé cai tién hoat dong cua minh.
Do lwong, phén tich va cai tién hoat ddng ciia td chirc: 76 chikc do lwomg, phén tich va cdi
tién hoat dong ciia minh nhw thé nao? 45 dlem)
Hang muc nay mo ta cach thuc t6 chirc tién hanh do ludng, phan tich, tong hop, xem x¢ét lai va
cai tién hoat dong thong qua viéc st dung cac dir li€u va thong tin tai moi cap va trong moi bd
phan ciia minh.to chirc.
Can tra loi cac cdu hoi sau:
Do lwong hoat dong ciia té chire
[1] - T6 chtre Iya chon, thu thap, két hop va téng hop thong tin, dir liéu dé giam sat cac cong
viéc hang ngay va giam sat toan bo hoat dong cua to chirc, ké ca cac tién trinh lién quan
dén muc tiéu chién lugc va ké hoach hanh dong nhu thé nao?
- Céc chi tiéu vé hoat dong chii yéu cia to chirc, bao gdm ca cac chi tiéu tai chinh ngin
va dai han?
- Céc chi tiéu nay duogc xac dinh thudng xuyén nhu thé nio?
- Céch thire t6 chure sir dung céc thong tin, dit liéu nay dé hd tro cho viée ra quyét dinh
va doi moi?

[2] Céch thirc td chue 1~1_J:a chon va dam bao yiéc st dung c6 hiéu qgé cac de‘ liéu,’ thong tin
S0 sanh chinh d€ ho trg cho viéc ra quyét dinh hanh dong, quyét dinh vé chién lugc va
d6i moi?

[3] - Cach thure t6 chirc duy tri hé théng do luong hoat dong ciia minh pht hop véi nhu cau
va dinh hudng kinh doanh?

- Céch thirc t6 chirc dam bao hé thdng do luong hoat dong ciia minh nhay beén véi nhiing
thay doi nhanh chong hodc khong duoc mong dgi bén trong va bén ngoai to chirc?

4.1.b. Phén tich va xem xét hoat dgng

- T6 chirc xem xét hoat dong va nang lyc ciia minh nhu thé nao?

- Té chire tién hanh cac phan tich ndo dé hd trg cho cac xem xét ndy va dé dam bao cac
ket luan co gia tri?

- Lanh dao td chirc tham gia vao viéc xem xét nhu thé nao?

- T chirc da tién hanh nhitng phan tich gi dé hd tro cho viéc xem xét va dam bao cac két
luan c6 hiéu luc?

- T4 chirc sur dung viéc xem xét dé ’dénh gia sy thanh cong, hoat dong canh tranh cta
minh va cac muyc ti€u chién luge, k& hoach hanh dong dang thyc hi¢n?

- T6 chuc sir dung viéc xem x¢ét ndy dé danh gia niang luc phan ung nhanh véi nhu ciu
dang thay doi cua to chuc va cac thach thire trong moi truong hoat dong cia minh nhu
thé nao?

4.1.c. Cai tién hoat dong
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- T6 chure chuyén céc két qua xem xét hoat dong thanh cac nhi€ém vy uu tién cho viée cai tién
lién tuc, cai tien mang tinh dot pha cling nhu thanh cac co hdi d6i méi nhu the nao?

- Cac nhi€m vu uu tién va co hgi nay dugc trién khai ¢ cac bg phan cua to chic nhu thé
nao deé co dugc sy ung hd hi¢u qua doi voi viée ra quyét dinh ?

- Khi thich hop, cac nhiém vu uu tién va co hi nay dugce trién khai tdi cac nha cung cap, doi
tac va cOng tac cua to chirc nhu thé nao d€ dam bao su thong nhat cua to churc?

Chu giai:
1. Viéc do luong hoat dong (4.1.a) nhim dua ra quyét dinh trén co s¢ thyuc tién dé thiét lap
va hai hoa cac dinh hudng va st dung nguon lyc cua td chic & ting bd phan/don vi cong




tac, cac qua trinh chinh, phong ban va toan b t6 chirc.

Dit liéu va thong tin so sanh (4.1.a [2]) c6 dugc bing cach so sanh voi chuin ddi sanh
(benchmarking) va véi cac doi thu canh tranh. Chuan doi ching dé cép dén cac qua trinh
va két qua thé hién cac thyc hanh to6t nhat va hiéu quéa hoat dong doi voi cac hoat dong
twong ty bén trong hodc bén ngoai t6 chirc. Viéc so sanh canh tranh lién quan toi hoat
dong cua to chirc so voi doi thu canh tranh va cac to chiic khac cung cap cac san pham va
dich vu tuong tu.

Vigc xem xét hoat dong cua t0 chirc (4.1.b) phai dya trén thong tin tir viéc do luong hoat dong
cua to chire, tiéu chuan dé danh gia hoat dong duoc bao cao thong qua viée tra 101 cac hang muc
ti€u chi va dugc lanh dao t6 chirc xem xét (1.1.b [2]). Viéc xem xét hoat ddng cua to chirc phai
bam sat muyc tiéu chién lugc va ke hoach hanh dong dugc mé ta trong (2.1) va (2.2). Viéc xem
xét cling c6 thé dua trén cac thong tin vé€ viéc danh gid ndi bo hoac danh gia cua bén ngoai theo
cac tiéu chi cua Giai thudéng Chat lugng Quoc gia.

Viéc phén tich (4.1.b) bao gdm vige xem x¢ét cac xu hudng; cac du bao vé to chirc, nganh cong
nghiép va cong nghé; so sanh, mdi quan hé nhén - qud va cac mbi tuong quan. Viéc phén tich
phai hd tro cho viée xem xét hoat dong cua t6 chire, gitp xac dinh nguyén nhan co ban va thiét
lap thtr ty uu tién cho viéc st dung cac nguon luc. Do do, viée phan tich duoc dua trén tat ca
cac dit li¢u vé khach hang, tai chinh, thi trudng, hoat dong va déi thu canh tranh.

Két qua phan tich va xem xét hoat dong cta t6 chirc phai gop phan vao viéc hoach dinh
chién lugc néu trong Tiéu chi 2.

Két qua hoat dong cua td chirc phai duoc trinh bay trong cac muc tir (7.1) dén (7.6).

4.2 Quéin ly thong tin, tri thic va cong nghé thong tin: T 6 chirc quin Iy
thong tin, tri thirc va cong nghé thong tin ciia minh nhw thé nao? (45 diem)

Hang muc ndy mé ta cach thirc to chirc dam bao chat luong va su san co nhitng thong tin, dit
li¢u, phan mém va phan cing can thiét cho lyc lugng lao dong, nha cung ung, doi tac, cong tac
va khach hang; cach thirc to chirc xay dung va quan ly tai san tri thirc cia minh.

Can tra loi cac cau hoi sau.

4.2.a. Dir liéu, thong tin va quan ly tri thire

(1]

(2]

(3]

Céch thirc t6 chirc dam bao cac thudc tinh sau cia dit liéu, thong tin va tri thirc:
e Tinh chinh x4c;
*  Tinh nhat quan va d¢ tin cay;
e Tinh kip thoi;
e An ninh va bao mat.
- Céch thire t chirc tao ra sy sin co thong tin va dir li€u can thiét?
- Bé“mg cach nao dé luc lwong lao dong, nha cung ung, dbi tac, cong tac va khach hang
tiép can dugc cac thong tin va di liéu nay khi can thiét?
Céch thire t6 chire quan 1y tri thtre td chie dé thuc hién:
e Thu thap va chuyén giao tri thirc cua lyc lugng lao dong;
»  Chuyén giao tri thirc lién quan giita to chirc voi khach hang, nha cung tmg, d6i tac va
cong tac;
Nhan biét, chia sé va thuc hién nhanh nhitng thuc hanh tét nhét;
. Tap hop va chuyén giao tri thirc lién quan dé sir dung trong qua trinh 1ap ké hoach
chién lugc cua to chirc.

4.2.b. Quan ly ngudn thong tin va cong nghé

[1]
(2]

Céch thirc t6 chirc dam bao phan climg va phan mém 1a dang tin cdy, an toan, than thién
voi nguoi st dung?

Céch thirc to chirc dam bao ludn sin c6 phan cimg, phan mém, thong tin va dit liéu trong
truong hop khan cap?
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[3] Céch thtre t6 chirc duy tri co ché sin c6 thong tin va dir lidu, ké ca cac hé thong phan
cung va phan mém, lu6n cap nhat véi nhu cau va dinh hudng san xuat, kinh doanh va sy
thay doi cong ngh¢ trong méi trudng hoat dong cua td chuc?

Chu giai:
1. Viéc tiép can thong tin va dir liéu (4.2.a [2]) c6 thé dugc thuc hién thong qua cac hinh

thirc dién tur hay céc hinh thirc khac.




Tiéu chi 5: Pinh hwéng vao lwe lwgng lao dong (85 diém)

5.1.

5.1.a.

Qua trinh

Tiéu chi nay xem xét cach thuc td chirc quan ly, xay dung va gén két lyc lugng lao dong cla
minh nhu thé nao d€ sir dung hét tiém nang nham thyc hién dugc nhiém vy, chién luge va ke
hoach hanh dong tong thé cua t6 chic. Ti€u chi nay cling xem xét dén kha nang danh gid nang
luc va nhu cau vé nang suat cua lyc lugng lao dong, kha nang xay dung mdt moi truong cho luc
luong lao dong nham dat dugc hi€u qua cao.
Gin két cua lwe lwong lao ddng: To chirc thwe hién viéc gin két lwe lwong lao dong
ciia minh nhw thé nao dé dat dwoc thanh cong cua to chvrc va cua ting ca nhan? (45
di€m)
Hang muc nay mé ta cach thic td chirc cam két, dai ngd va khen thuong luc lugng lao dong
nham dat duoc hi€u qua cong viéc cao hon; cach thitc dé tung ca nhan, t6 chirc ké ca lanh dao t6
chure, c6 co hoi phat trjén nham dat duogc hi¢u qua cao hon trong cong viéc ; cach thure t6 chirc
danh gia su gan két cua lyc lugng lao dong va sir dung cac két qua nay nham thuc hién cong
vigc higu qua hon.
Can tra loi nhitng cdu héi sau:
Nang cao chit lwong lwe lwgng lao dong
[1] - Céch thuc t6 chirc xac dinh cac yéu té chinh anh huong dén su gan két cua luc luong
lao dong?
- Céch thtrc t6 chire xac dinh cac yéu td chinh anh huong dén sy thoa mén cua luc luong
lao dong?
- Cac yéu t nay duogc xac dinh cho cic nhém va phan khuc cia lyc luong lao dong khéc
nhau nhu thé nao?
[2] - Céch thire td chire xay dung mot nén vin hoa duoc dic trung boi viée trao ddi thong tin
mo, hoat dong dat hiéu qua cao va mot lyc lwong lao dong gan bo?
- T6 chirc dam bao nén vin hoa cua minh c6 kha ning tao ra nhing ich loi tir cac ¥
tuong, van hoa va suy nghi trai chiéu cta luc lugng lao dong trong to chirc nhu the nao?
[3] - Hé théng quan 1y hiéu qua cua luc lugng lao dong trong t6 chirc hd trg nhu thé nao cho
viéc nang cao hiéu qua cong viéc va sy gan két cua lyc lugng lao dong?

- H¢ thpng nay xem x¢ét viée dai ngo, khen thudng, cong nhan sy dong goép va khich 1é
nhu thé nao doi voi lyc lugng lao dong?

- H¢ théng nay cung ¢ thém viée dinh hudéng vao khach hang va hoat dong san XUuat,
kinh doanh cling nhu thanh cong cua cac ke hoach hanh dong trong t6 chirc nhu thé nao?

5.1.b. Phat trién luc lwong lao dong va ddi ngii linh dao

[1] Hé théng ning cao kién thirc va phat trién cta t6 chirc dé cap dén cac yéu t6 sau dbi véi
luc luong lao dong va ddi ngii 1anh dao nhu the nao:

* Nang lyc chinh, thach thirc chién lugc va viéc hoan thanh cac ké hoach hanh dong
cua to chuc ca ngan han va dai han;

e (Cai tién hiéu qua hoat dong, thay doi cong nghé va d6i méi cua to chic;

e Dao dirc va cac hanh vi dao duc trong kinh doanh;

e Mo rong cac co hoi phat trién, bao gom ca van dé vé gido duc, dao tao, huéng dan,
c0 van va kinh nghiém lam viéc ¢6 lién quan khi thich hop.

[2] Hé thong nang cao kién thirc va phat trién cua to chirc dé cap dén cac yéu té sau dbi vai
lyc lugng lao dong nhu thé nao:

*  Nhu cau vé viéc nang cao ki€n thirc va phat tri€n, bao gom ca cac nhu cau ty than de
xuat va cac nhu cau do cap trén dé xuat;
*  Chuyén giao tri thirc tr nguoi chuyén cong tac hoac nghi ché do;

* Cung co thém kién thirc méi va k¥ nang lam viéc.
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[3]
[4]

T4 chirc dénh gia tinh hiéu lyc va hiéu qua ciia hé thong nang cao kién thirc va phat trién
cta minh nhu thé nao?

- T6 chirc quan ly su thing tién nghé nghi€p hiéu qua cua toan bd lyc lugng lao dong
nhu the nao?

- T6 chirc hoan chinh viéc 1ap ké hoach thudng xuyén va hiéu qua cho cac vi tri quan ly
va lanh dao nhu thé nao?

5.1.c. Panh gia sw gin két cua lyc lwong lao dong

5.2.

5.2.a.
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[1]

(2]

- T4 chuie danh gia sy gz“in két cua luc lugng lao dong nhu thé nao?

- Céc phuong phap va chi tiéu danh gia chinh thirc va khong chinh thirc duge st dung dé
xac dinh sy gan két cua lyc lugng lao dong va sy thoa man cua lyc lugng lao dong?

- Céac phuong phap va chi tiéu danh gia nay thay d6i nhu thé nao déi voi timg nhom va
phén khtic cta lyc lugng lao déng‘?

- To chirc str dung céac chi s6 khac nhu thé nao, nhu chi so duy tri lyc luong lao dong,

Vang mat khong c6 1y do, su bat binh, an toan va ning sut dé danh gia va cai tién sy
gan két cua luc luong lao dong?

T6 chirc da lién két nhiing diém phat hién dugc trong cac cude danh gia voi ket qua kinh
doanh chu yéu (xem Tiéu chi 7) nhim xac dinh cac co hoi cai tién cho ca sy gin két cua
luc lwong lao dong va cac két qua kinh doanh nhu thé nao?

[\

Chu giai:
1.

Thuét ngit "Luc luong lao dong" dé cap téi nhitng ngudi tham gia tich cyc nhdm hoan
thanh cong viéc cua to chirc. Luc lugng lao dong bao gom nhing nguoi lam viée thuong
xuyén, tam thoi va thoi vu, cling nhu bat ctr ngudi lam thué theo hop dong do to chirc
giam sat. Lyc luong lao dong cling bao gdm ca cac trudng nhom, ngudi giam sat va nha
quan ly tai moi cép trong t6 chuc. Nhimg nguoi bi giam sat boi mot nha thau phai dugc
dé cap trong Ti€u chi 6 nhu 1a mot phan ctia hé théng lam viéc rong hon ciia to chirc. Poi
Vv&i mot s6 t6 chire phi loi nhudgn phu thudéc vao doi ngii tinh nguyén vién, thuat ngiv "luc
liwong lao dong" bao gom cd nhitng tinh nguyén vién nay.

. Thuat ngit " Gan két cua luc lugng lao dong" dé cap dén su tAn tAm, tan tuy cua luc luong

lao dong, ca vé tinh cam va ly tri, dé hoan thanh cong viéc, nhi€ém vy va tam nhin cia to
chuc.

Céc dic trung cua moi truong "hoat dong c6 hi¢u qua cao" (5.1a[2] va 5.1a[3]) ma & do
nguoi lao dong dugc khuyén khich lam viéc hét minh vi loi ich ctia khach hang va thanh
cong cua td chire 14 yéu td chinh dé xac dinh sy gin bo cua t6 chirc luc lwong lao dong.
Ché d6 tién luong, khen thudng, cong nhan sy dong gop va cac hinh thic ddi ngd
(5.1.a[3]) bao gbém viéc thing chirc va thudng cin cr vao hiéu qua cong viéc va ky ning
dat dugc va nhiéu yéu t6 khac. Pai véi mot s6 16 chire phi chinh phi, viéc tra lrong dwoc
thiét lgp béi ludt hodc cdc qui dinh. Tuy nhién, néu viéc cong nhin sw déng gép cé thé bao
gom cd co ché tién té va phi tién té, chinh thirc va khéng chinh thikc, theo nhom va tirmg cd
nhan thi viéc khen thuéng va cong nhdn si déng gop phdi rdt linh hoat.

4. To chttc co6 thé co6 cac hinh thirc xem xét riéng doi voi viéce phat trién luc lwong lao dong,

nang cao kién thirc va thing tién nghé nghiép. Néu nhu vay, cic cau tra 10i cho muc
(5.1.b) phai cho thay cac hinh thirc xem xét nay dugc to chirc trién khai nhu the nao?

. Viée xac dinh cac co hoi cai tién (5.1.c[2]) phai xuét phat tir két qua dinh hudng vao luc

luong lao dong ctia to chirc (néu tai hang muc 7.4) va phai lién quan dén cac van dé vé luc
lwong lao dong cin ctr vao su anh hudng cia ching dbi voi két qua san xudt, kinh doanh
khi tra 101 cac cau hoi tai cac hang muc khac cta Tiéu chi 7.

MBoi truwong 1am viéc ciia lwe lwong lao dong: 76 chirc xdy dung moi trwong lam viéc
hiéu qua va ho tro' cho lwc lwong lao dong nhw the nao? (40 diém)

Hang muyc nay md ta cach thic t6 chirc quan ly kha nang va nang lyc cua lyc lugng lao dong dé
hoan thanh cong viéc cua t6 chirc; cach thie td chire duy tri mot méi trudng lam viée an toan, an
ninh va mang tinh hd trg.

Can tra loi nhitng cau hoi sau:

Kha néng va ning luc cia lwe lwgng lao dong



[1]
(2]

[3]

[4]

T4 chirc danh gid cac yéu cau vé kha ning va ning lyc cta luc lugng lao dong, bao gom
ca k¥ nang, trinh d6 chuyén mon va bo tri cac vi tri cong tac nhu thé nao?

- T6 chirc tuyén dung, thué mudn, b tri va duy tri nhan vién méi nhu thé nao?

- T6 chuc bao dam lyc lwong lao dong thé hién dugc nhiing ¥ tudng, van hoa va suy
nghi khac nhau ctia nguoi lao dong va khach hang?

T chtc diéu hanh va té chic luc lugng lao dong nhu thé nao dé hoan thanh cong viéc
cliia minh, tdn dung cac nang luc chu yéu ctia minh, _cung cb thém dinh huong vao khach
hang va hoat dong san xuét, kinh doanh, vuot qua nhiting mong doi veé hiéu qua hoat
dong, chu trong vao cac thach thuc chién lugce va ké hoach hanh dong, linh hoat d¢ thich
ung voi nhitng doi hoi ludn thay d6i ciia hoat dong san xuat, kinh doanh?

- T6 chirc chuén bi luc lugng lao dong nhu thé nao trudc nhitng doi hoi vé kha ning va
nang luc ludn thay doi?

- T4 chirc quan 1y nhu thé nao lyc lwong lao dong ciia minh, nhu cau cua lyc lugng lao
dong va nhu cau cua t6 chirc d€ dam bao tinh lién tuc, phong ngira sy cat giam luc lugng
lao dong va gidm thi€u dnh hudng cua viéc cat giam lyc lugng lao dong néu dicu do 1a
can thiét?

5.2.b. Moi truwong cia lwe lwgng lao dong

(1]

- T6 chirc dé cap dén cac yéu té vé moi truong 1am viée nhu thé nao dé dam bao va cai
thién strc khoé, an toan va an ninh noi lam viéc?

- Chi tiéu hoat dong va cac muc ti€u cai tién cua to chire ddi véi tung nhu cu néu trén
cua lyc luong lao dong 1a gi?

- Pau 1a nhimng khéc biét dang luu y trong cac yéu to néu trén va cac chi tiéu hoat dong
hay nhitng muc dich d6i v6i cac méi truong noi lam viée khac nhau?

- T6 chue hd tro Iuc lugng lao dong nhu thé nao thong qua cac quyén loi, chinh sach va
dich vu?

- Su ho tro nay da dap tng nhu thé nao cac nhu cau cua luc lugng lao dong da dang, cac
nhom va phén khiic luc luong lao dong khac nhau?

Chu giai:
1. Thuat ngit "Nang luc cua luc luong lao dong" (5.2a) dé cép toi kha ning cua to chuc dé

hoan thanh cac qua trinh lam viéc cua minh théng qua kién thirc, k¥ nang, kha nang va
nang luc cua nguoi lao dong trong t6 chirc. Nang luc co thé bao gém kha nang xay dung
va duy tri moi quan h¢ vdi khach hang cua t6 chirc; d6i mai va chuyén dbi sang cong
ngh¢ moi; phat trién san pham, dich vu va qua trinh lam viéc méi; dép tng cac yéu cau
clia san xuit - kinh doanh, cua thi truong va cda luét 1€ luon thay doi.

Thuét ngit "Nang luc cua luyc lwong lao dong" (5.2a) dé cap dén kha ning cua to chirc dam
bao bd tri dit ngudn nhan luc dé hoan thanh cic qua trinh 1am viéc ctia minh va phéan phéi
thanh cong san pham va dich vu ciia minh téi khach hang, bao gdm ca kha niang dap ung
cac mirc d6 yéu cau theo thoi vu hodc da dang khéc.

Kha ning va ning lyc cia luc luong lao dong khong chi xét dén nhu cau hién tai ma con
tinh dén cac yéu cau twong lai dwa trén cdc muc tiéu chién lugc va cac ké hoach hanh
dong néu trong Tiéu chi 2.

3. Viéc chuan bi lyc lugng lao dong cua to chirc khi ma nhu cau vé kha niang va nang luc

ludn thay ddi (5.2.a [4]) c6 thé bao gdm viéc dao tao, gido duc, trao doi thong tin thuong
xuyén, xem xét viéc thué mudn va kha nang thué mudn lyc lugng lao dong, tu van nghé
nghiép, trg gitp tim viéc sau khi nghi viéc va cac dich vu khac.
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Tiéu chi 6: Quan Iy qua trinh (85 diém)

6.1.

6.1.a.

Qua trinh

Tiéu chi ndy xem xét cach thirc t6 chuc thiét ké hé thong lam viéc ciia minh; cach thirc t6 chirc
thiét ké, quan 1y va cai tién cac qué trinh chinh cia minh € thuc hién cong viéc nhdm dem lai
gia tri cho khach hang, dat duoc thanh cong va sy phat trién bén vitng cho t6 chirc. Tiéu chi nay
cling xem xét sy san sang clia t6 chirc dbi véi cac truong hop khan cap.

Hé¢ théng 1am viéc: T6 chikc thiét ké cdc hé thong lam viéc ciia minh nhw thé nao? (35
diém)
Hang myc nay mo ta cach thirc t6 chirc thiét ké cac hé thong 1am viéc ctia minh va xéc dinh cac
qua trinh chinh d¢ dem lai gia tri cho khach hang, chuan bi cho nhirng truong hop khan cap tiém
an va dat dugc thanh cong va su phat trién bén vitng cho to chuec.
Can tra loi cac cdu hoi sau:
Thiét ké h¢ thong cong viée
[1] - T6 chuc thiét ké va d6i méi toan bd hé thong cong viée nhur thé nao?

- Cach thirc t6 chac quyet dinh céac qua trinh cong viéc chinh nao s€ sir dung nguon luc

bén trong cua t6 chic to chirc va dau 1a cac qua trinh s& sir dung cac ngudn luc bén
ngoai?

2] Céach thirc huy dong céac nang lyc cdt 161 cho cac qua trinh chinh va hé thong cong viéc
cua to chuc?

6.1.b. Cac qua trinh lam viéc chinh

[1] - C4c qua trinh 1am viéc chinh ciia t6 chirc 14 gi?
- Cac qua trinh nay dong gop nhu thé nao vao viéc dem lai gia tri cho khach hang, loi
nhuén, thanh cong va su bén ving cho 6 chirc?

[2] - Cach thirc t6 chirc xac dinh cac yéu cau doi v0i cdc qua trinh lam viée chinh, két hop
véi dau vao tr phia khach hang, nha cung tng, ddi tc va cdng tac khi can thiet?
- Cac yéu ciu co ban ddi voi cac qua trinh nay 13 gi?

6.1.c. Su siin sang trong trwdng hop khin cip
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- TH chuc 1am thé nao dé dam bao chuén bi sin sang hé théng lam viéc va noi lam viéc
khi c6 tham hoa hodc trong truong hop khan cap?

- Viéc chuan bi sin sang khi c¢6 thim hoa va trong truong hop khan cap c6 xem xét dén
viéc phong ngura, quan ly, duy tri hoat dong va khoi phuc nhu theé nao?

Chu gidi:

1. Thuét ngit "Cac hé thong lam viéc" dé cap dén viéc lam thé nao cong viée cua to chic
duoc hoan thanh. Cac hé théng lam viéc li€n quan tdi lyc lvong lao dong, cac nha cung
g va ddi tac chinh, cac nha thau, bén hop tac va cic thanh phan khac cia chudi cung
tig cua to chirc can cho viéc san xudt va phan phdi san pham va lién quan t6i ca hoat
dong san xuét, kinh doanh va cac qua trinh hd trg. Cac hé thong lam viéc cua t6 chirc két
hop cac qua trinh 1am viéc ndi b véi cac ngudn luc bén ngoai dé t6 chuc phat trién, san
xuat va phan phdi san phdm ciia minh dén khach hang ciing nhu thanh cong trén thi
treong cia minh.

2. Cac qua trinh lam viéc chinh cua t6 chire (6.1.b [1]) 1a cac qua trinh tao gia tri quan trong
nhit bén trong t6 chirc va c¢6 thé bao gdm céac qua trinh thiét ké va phan phdi san pham,
hd trg khach hang, quan ly chudi cung tng, kinh doanh va h0 tro. Cac qua trinh lam viéc
chinh nay lién quan dén phan l6n lyc lugng lao dong cua t6 chirc va tao ra gia tri cho
khach hang, cac bén c6 quyén lgi lién quan va cac co dong

3. Tham hoa va tinh hudng khan cép (6.1.c) co thé 1a cac van dé lién quan dén thoi tiét, cac

dleu kién thyc té, an ninh hodc cac tinh hudng khan cip cua quoc gia hay dia phuong, bao
gbm ca dai dich tiém an. Viéc xem xét cac truong hop khan cép lién quan dén cong nghé

thong tin phai dugc néu tai hang muc (4.2).




6.2.

6.2.a.

6.2.b.

Cac qua trinh 1am viéc: Té chirc thiét ké, quén Iy va cdi tién cdc qud trinh lim vigc
chinh ciia minh nhw thé nao? (50 diém)
Hang muc ndy mé té cach thirc t0 chire thiét ké, tién hanh, quan 1y va cai tién cic qué trinh 1am
viéc chinh cuia minh nham dem lai gia tri cho khach hang va dat duoc thanh cong va su bén viing
cho to chue.
Can tra i cac cau héi sau:
Thiét ké qua trinh 1am viéc
- Doanh nghié¢p thiét ké va d6i moi cac qué trinh 1am viéc ctia minh nhu thé nao dé dap
ung moi yéu cau co ban nay?
- Cach thire doanh nghiép két hop cong nghé méi, tri thirc ctia minh va su nhay bén vao
vi€c thiét ké cac qua trinh nay?
- Cach thire doanh nghigp két hop thoi gian theo chu ky, nang sudt, kiém soat chi phi,
cac yeu to hi€éu qua va hiéu lyc khac vao vi€c thiét ké cac qua trinh nay?
Quan ly qua trinh lam viéc
[1] - T6 chire tién hanh va quan Iy cac hé thong 1am viéc ctia minh nhu thé nao dé dam bao
rang chung dap ung dugc cac yéu cau cua thiét ké?
- Viéc van hanh hang ngay cac qua trinh nay dam bao cac qua trinh nay dap img cac yéu
cau cuia qua trinh chinh nhu thé nao?
- Pau vao Vé lyc luong lao dong, khac hang, nha cung ng, dbi tac va cong tac duge st
dung nhu thé nao trong vi€c quan ly cac qua trinh nay khi can thiét?
- Céc chi tiéu hpac qchi s6 hiéu qua ’hoat dong chinh va cac chi tiéu trong tirng qua trinh
duoc st dung dé kiém soat va cai tién cac qua trinh lam viéc cua to chirc 1a gi?
[2] - T6 chure kiém soat toan bd chi phi cta cac qué trinh lam viée nhu thé nao?
- Cach thure t6 chtrc phong ngira cac khuyét tat, sai 16i dich vu va lam lai ciing nhu giai
thi€u cac chi phi bao hanh hodc cac thiét hai veé giém dinh, thir nghiém va cac cugc danh
gia qua trinh hay hiéu qué hoat dong khi can thiét?

6.2.c. Cai tién qua trinh 1am viéc

- Cach thure t6 chire cai tién cac qué trinh lam viéc cia minh dé dat duoc hi€u qua cong
viéc tot nhat; giam sy thay doi; cdi tien cac san pham; duy tri cac qué trinh phu hop véi
nhu cau va dinh hudéng ctia hoat dong san xuat, kinh doanh?

- T6 chure két hop chat ché cac két qua cua viéc xem xét hi€u qua hoat dong cia minh
(néu tai Hang muc 4.1) vao viéc danh gia va cai tién cac qua trinh lam viéc cua to chic
nhu thé nao?

- Vigc cdi tién va nhitng bai hoc vé hé thong lam viéc dugc chia sé vdi cac don vi, bo
phén va céac qua trinh khac cta t6 chuc nhu thé nao nham dinh hudéng cho viéc nang cao
kién thic va d61 mai 1a gi?

Chu giai:

1. Dé cai tién hiéu qua hoat dong cua qua trinh (6.2.c) va giam sy bién dong, t6 chic nén ap
dung cac cach tiép can nhu Hé thong san xuat toi wu (Lean Enterprise System), Phuong
phap 6 Sigma, sir dung cac tiéu chudn vé hé thong quéan 1y cua ISO, phuong phap P-D-C-
A hay cac cong cu cai tién qua trinh khac. Cac cach tiep can nay co6 thé 1a mdt phan cua
hé thong cai tién hoat dong cuia t6 chirc dugc mo ta trong P.2.c cia Bao cao Gidi thi€u to
chue.

2. Nhiing két qua ciia hoat dong cai tién vé hiéu qua ciia san pham dugc néu trong Hang
muc (7.1). Tat ca cac két qua vé€ hi€u qua cta cac qud trinh khac duogc néu trong Hang
muc (7.5).
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Tiéu chi 7: Két qua hoat dong, kinh doanh (450 diém

7.1.

7.1.a.

7.2.

Két qua

Ti€u chi nay xem xét Kkét qua thyc hién va viéc cai tién cua t6 chirc trong cac linh vyc san Xuét,
kinh doanh chinh nhu: Céc két qua hoat dong veé san pham, su thod man cua khach hang, két qua
tai chinh va thi trudng, nguon nhan lyc, két qua tac nghiép, dic¢u hanh va trach nhiém xa hoi.
Muc d¢ két qua nay dugc so sanh voi cac két qua tuong ung ctia doi thu canh tranh va cac to
chuc khac cung cap san pham tuong tu.

Két qua vé san phAm: Két qua nao chung minh hiéu qua san phim cua té chuwe? (100
diém)

Hang muc nay tom tat cac két qua vé san pham chu yéu ctia to chtrc; Phan loai mét cach thich
ung cac két qua do theo loai san pham, nhém khach hang va phan khuc thi truong khi can thiét.
Néu cac dir li¢u so sanh thich hop.

Can tra loi cac cau hoi sau:

Két qua vé san phim

- Mirc d6 va cac xu hudng hién tai thé hién qua cac chi tiéu vé san pham c6 y nghia quan trong
doi voi khach hang cuia to chice la gi?

- Nhing két qua nay so vdi hiéu qua hoat dong cua cac dbi thu canh tranh va cac t6 chie khac
cung cip cac san pham twong ty nhu thé nao?

Chu gidi:

1. Cac két qua vé& san pham néu trong muc nay phai gin lién véi cac dic diém chi yéu cua
san pham duoc xem 14 yéu cdu va mong doi ctia khach hang néu ¢ P.1 b [2] dua trén cac
thong tin thu thap trong Hang muc 3.1 va 3.2. Cac chi ti€u hodc chi sO nay phai dé cap
dén cac yéu tb tac dong dén so thich ctia khach hang néu trong Chi giai 5 ciia Hang muc
P.1 va Chu glal 2 cua Hang muc 3.1.

2. Doi véi mét s6 t6 Cchike phi loi nhudn, cdc chi tiéu vé hiéu qua san pham va dich vu c6 thé
thé hién qua nguon ngdn quy t6 chuc dwoc uy nhiém té chire. Céc chi tiéu nay c6 thé duoc
xac dinh va bao cao khi trd loi cac cau hoi trong Hang muc nay.

Két qua vé hoat dong dinh hwéng vao khach hang: Cdc két qud noi lén hiéu qud hoat
dong dinh huwéng vao khdch hang ciia té chirc la gi? (70 diém)

Hang muc nay tom tat cac két qua chinh hoat déng dinh huong vao khach hang cua t6 chuc,
doanh nghiép bao gém: su thoa man, khong thoa man va su gan bo cua khach hang to chtc; cac
két qua d6 duoc phén theo loai san pham, nhom khach hang, phan khuc thi truong khi can thiét.
Néu cac dir li¢u so sanh thich hop.

Can tra loi cac cau hoi sau.

7.2.a. Két qua dinh hwéng vao khach hang
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[1] - Pau la mtrc d va xu hudng hién tai thé hién qua cac chi ti€u hodc chi s6 su thoa man
va khong thoa man cta khach hang ?
- Céc két qua nay duoc so sanh v6i muce do thoa méan khach hang cua cac d6i thu canh
tranh va cac to chirc khac cung cap san pham tuong ty nhu thé nao?

[2] - Pau la mirc d6 va xu hudng hién tai thé hién qua cac chi tiéu hodc chi s vé viée xdy
dung moi quan h¢ va su gan bo véi khach hang?
- Céc két qua nay duoc so sanh trong sudt qua trinh lién quan dén khach hang nhu thé
nao khi thich hop?

Chu gidi:

1. Céc két qua vé su thoa man, khong thoa man ciia khach hang, xdy dung mbi quan
hé va su gin bo véi khach hang néu trong Hang muc nay phai gian lién vdi cac
nl}(’)m khach hang, phan khuc thi truong nhu da néu tai P.1.b [2] va Tiéu chi 3, va
gan voi cac phuong phap va dit liéu lang nghe va xac dinh néu tai Hang muc 3.2.

2. Céc chi tiéu va chi s0 vé su thod man cuia khach hang doi voi cac san pham cua t6 chirc




7.3.

7.3.a.

7.4.

7.4.a.

khi dugce so sanh véi cac ddi thu canh tranh ¢ thé bao ham céc thong tin va dir liéu khach
quan tir chinh khach hang cua t6 chirc va tir cac t6 chure doc lap.

Két qua vé tai chinh va thi trwong: Cdc két qud vé hiéu qud hoat dong tai chinh va thi

trwong cua to chire la gi? (70 diem)

Hang muc nay tom tit cic két qua chu yéu vé thi trudng va tai chinh cta td chic theo phan khiic

khéch hang va thi truong khi thich hgp. Néu cac dit li€u so sanh thich hop.

Can tra 1oi cdc cau hoi sau:

Két qua thi truong va tai chinh

[1] Mitrc d6 va cac xu hudng hién tai thé hién qua cac chi tiéu vé hoat dong tai chinh, bao
gom toc d§ quay vong vOn va gia tri kinh t&?

2] Mitrc d6 va cac xu hudng hién tai thé hién qua céac chi tiéu hoac chi s6 thi trudng, bao
gom chi ti€u tong hop vé vi thé hoac thi phan, sy tang truong thi truong va thi phan,
tham nhép thi truong mai khi thich hop?

Chi gidi:

1. Khi tra 101 cac céu hoi tai Hang muc 7.3.a [1] c6 thé néu cac chi tiéu tong hop vé tai chinh
nhu hé s6 quay vong von dau tu, _quy md tac nghiép, lgi nhuén theo phan khuc thi truong
hodc nhom khach hang. Ciing can néu cac chi tiéu vé tinh ben viing va 6n dinh vé tai
chinh, nhu kha nang thanh toan, ty sO du ng trén ¢d tirc, ngudn von luu dong, su dung tai
san c¢b dinh va mot sb chi tiéu hoat dong tai chinh khac. Cac chi tiéu nay phai gan voi cac
chi tiéu tai chinh tai Hang myc 4.1.a [1] va cac phuong phap t1ep can quan ly tai chinh
néu tai Hang muyc 2.2. Doi véi mét s6 t6 chire phi loi nhudn, ¢é thé bo sung thém cdc chi
tiéu vé hiéu qua hoat déng nhw ngdn sdch, quy dir phong, giam thiéu hodc tiét kiém chi phi,
chi phi vin phong tinh theo ty Ié phan tram ngén séch, v.v...

2. Déi véi mét sé 16 chire phi loi nhudn, khi tra loi cdc cdu hdi tai Hang muc 7.3.a [2] co thé
néu cdc chi tiéu vé tai tro hodc nhdn dao va mét sé cdc chuwong trinh hodc dich vu moi da
cung cdp.

Két qua vé dinh huwéng vao lwe lwong lao dong: Cdc két qud vé hiéu qud hoat dpng

dinh huong vao luc lwong lao dong cua to chirc la gi? (70 diém)

Hang muyc nay tom tat cac két qua chinh vé dinh hudéng vao luc lugng lao dong cua t6 chirc doi

voi viée xdy dung moi truong va sy gan két cua lue luong lao dong; Phén loai cac két qua nham

dé cap dén su da dang cua lyc lugng lao dong cua td chirc va cac nhom luc lwong lao dong cua td
chure khi can thiét. Néu cac dir li€u so sanh thich hop.

Can tra l6i cdc cdu héi sau:

Két qua vé lyc lwong lao dong

[1] Muc d6 va cac xu hudng hién tai thé hién qua cac chi tiéu hodc chi s6 chinh vé su ga'in
két va hai long cua luc luong lao dong la gi?

[2] Muc d6 va xu hudng hién tai thé hién qua céc chi tiéu hoac chi sb vé su phat trién luc
lugng lao dong va doi ngii 1anh dao cta to chic 1a gi?

[3] Mtic d6 va cac xu hudng hién tai thé hién qua cac chi tiéu hoac chi s6 chinh vé kha nang
va nang lyc cua lyc lugng lao dong, bao gom ca trinh d¢ chuyén moén, bo tri cdng viée
va k¥ nang can thiét cta lyc lugng lao dong?

[4] Mirc d6 va cac xu hudng hién tai thé hién qua cac chi ti€u hodc chi s6 chinh v& méi
truong lam viée cua luc lugng lao dong, bao gdm ca strc khoé, an toan va an ninh noi

lam viéc, cling nhu cac dich vu va cac quyén loi ddi véi luc luong lao dong 1a gi, néu
c6?

1. Cac két qua néu trong Hang myc nay phai gin hen v0i cac qua trinh da néu trong Tiéu chi
5. Nhing két qua nay phai phén anh cac nhu cdu ciia cac qua trinh lam viéc chinh da néu

trong Tiéu chi 6 cling nhu cac ké hoach hanh dong, ké hoach vé nguon nhan luc da néu tai
Hang muc 2.2.

2. Khi tra 161 cac cau hoi tai Hang muc 7.4.a [1] ¢6 thé néu cac chi ti€u va chi s6 da duoc
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7.5.

7.5.a.

7.6.

7.6.a.
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xac dinh tai Hang muc 5.1.c [1].

3. Cac t6 chitc phi loi nhudn hoat dong phu thugc vao doi ngil tinh nguyén vién nén dua cac
két qua vé lyc heong tinh nguyén vién ciia minh, néu cé.

Két qua Ve hiéu qua qua trinh hoat dong: Cdc két qud vé hiéu qud qud trinh hoat
dpng ciia té chire la gi? (70 diém)

Hang muyc nay tom tat két qua hoat dong chu yéu di gop phan cho viée cai tién hiéu qua chung
ctia t6 chirc, bao gdm ca su sin sang doi voi cac trudong hop khan cdp; Phin doan cac két qua
theo loai san pham, nhém khach hang va phéan khiic thi trudng, theo cac qua trinh va dia diém khi
thich hop. Néu cac dir li¢u so sanh thich hop.

Can tra loi cac cau hoi sau:

Két qua vé hiéu qua qua trinh hoat dong

[1] Mutrc d0 va cac xu hudng hién tai thé hién qua cac chi ti€u hodc chi s6 chinh vé€ hiéu qua
hoat dong cia hé¢ thong lam viéc cua to chiic, bao gom ca su chuan bi san h¢ thong lam
viéc va noi lam viéc khi xay ra tham hoa hoac cac truong hop khan cap?

[2] Murc d6 va cac xu hudng hién tai thé hién qua céc chi ti€u hodc chi so chinh vé hi¢u qua
hoat ddng cua cac qua trinh 1am viéc chinh, bao gdm ca nang suat, thoi gian theo chu ky
va cac chi ti€u thich hop khac vé hiéu qua cua qua trinh, hi€u lyc va sy doi mai?

1. Céc ket qua néu trong Hang muc 7.5 phai gan VO’l cac yéu cdu tac nghiép chu yeu cla to
chirc nhu di thé hién trong bao cao "Gidi thiéu t6 chuc" va trong Hang muc 6.1 va 6.2.
B sung cac két qua chua duoc trinh bay trong Hang muc 7.1 dén 7.4.

2. Céc két qua néu trong Hang muc 7.5 phai cung cip céac thong tin chinh cho viéc phan tich
va xem xét hiéu qua hoat dong cua td churc (xem Hang muc 4.1); minh chung viéc su
dung tri thirc cua td chire (Hang muc 4.2); va cung cép can ctr tién hanh dé dat cac két qua
vé san phélm va dich vy (xem Hang muc 7.1), cac két qua vé dinh hudng vao khach hang
(xem Hang muyc 7.2), cic két qua vé tai chinh va thi trudng (xem Hang muyc 7.3).

3. Cac chi tiéu va chi s6 thich hop vé hiéu qua hoat dong ciia hé thong lam viée (7.5.a [1])
nén bao gom ca cdac cudc danh gia, giao hang ding han, cac két qua duoc chp nhan vé
cac san pham, dich vu va qua trinh dugc cung cap tur nguon ngoai to chire; hoat dong cia
cac nha cung cap va dbi tac; ty 16 va cac két qua vé su doi moi san pham, dich vu va hé
thong lam viéc; sy don gian hod cong viée ndi bd va viée sip xép lai cong viée; cdc cai
tién chuong trinh lam viéc; thay do6i vé ty 1¢ hoat dong giam sat; s6 1an phan tng trudc
cac bai tp hodc bai hoc tinh hudng khan cép; va cac két qua vé viéc bd tri lai dia diém
lam viéc hodc cac bai hoc vé tinh hubng bat ngo.

Két qua vé lanh dao: Cic két qud vé lanh dao ciia té chikc la gi? (70 diém)

Hang muc nay tom tit cac két qua chu yéu v& lanh dao cao nhit va viéc diéu hanh cua t6 chuec,

bao gdm ca cac bang ching v€ viéc hoan thanh cac ké hoach chién lugc, hanh vi dao duc, su

minh bach tai chinh, tuin tha luat phap, traich nhiém xa hdi va ho tro cong dong; Phan doan cac
ket quéa nay theo don vi, bd phan cta t6 chiic; Néu céc dit li€u so sanh thich hop.

Can tra 16i cdc cau hoi sau:

Két qua vé diéu hanh va trach nhi¢m xi hi

[1] Céc két qua thé hién thong qua cac chi tidu hodc chi s6 chinh vé sy hoan thanh cac chién
lugc va ké hoach hanh dong cuia to chuc la gi?

[2] Céc két qua hién tai va xu hudng chinh thé hién thong qua nhing chi tiéu hodc chi sb
chinh v€ trach nhi¢ém di€u hanh va trach nhi¢m v€ tai chinh, k€ cd bén trong va bén ngoai
to chirc néu c¢o 1a gi?

[3] Céc két qua thé hién thong qua cac chi tiéu hodc chi s chinh vé sy tuan thu luat phap va
cac ché dinh la gi?

[4] - Cac két qua thé hién théng qua cac chi tiéu hodc chi s6 chinh vé hanh vi dao duc, 1ong
tin ciia cac bén co quyén loi lién quan vao lanh dao cao nhit va viéc diéu hanh t6 churc 1a
gi?




[3]

- Céc két qua thé hién thong qua cac chi tiéu hodc chi sé chinh vé viéc vi pham hanh vi
dao duc la gi?

Céc két qua thé hién thong qua céac chi tidu hodc chi s6 chinh vé viée thyc hién day du
trach nhiém xa hoi va ho trg cac cdng dong chinh cua t6 chuc 1a gi?

Chu giai

1.

Céc chi tiéu hodc chi s6 vé viéc hoan thanh cac chién lugc va ké hoach hanh dong (7.6.a
[1]) nén dé cap dén cac muc tiéu va phuong hudng chién lugc cua td chic duoc xac dinh
tai Hang muc 2.1.b [1]; cac chi tiéu vé hiéu qua hoat dong cua cac ké hoach hanh dong va
cac hoat dong da 1ap ké hoach duoc x4c dinh tai Hang muc 2.2.a [6] va 2.2.b tuong &ng
Khi tra 161 cac cau hoi tai Hang muc 7.6.a [2] c6 thé néu ra cac van dé va cac rui ro vé tai
chinh can cong bd, cac khuyén cdo vé& kiém toan ndi bo hay bén ngoai quan trong va
nhitng bién phap xir Iy ciia lanh dao ddi voi nhitng van dé nay.

Céc két qua tudn thu luat phap va ché dinh (7.6.a [3]) phai gin lién véi cac yéu cau néu
trong Hang muc 1.2.b. Cac két qua vé an toan, sirc khoe nghé nghiép lién quan dén nguoi
lao dong (vi dy nhu OSHA) dugc néu trong Hang muc (7.4.a [3]).

Vi du vé céc chi tiéu hanh vi dao duc va long tin ctia cic bén c6 quyén lgi lién quan
(7.6.a [4]), xem tai Hang muc 1.2, Chu giai 4.

Khi tra 10i cic cau hoi tai Hang muc 7.6.a [5] phai dé cap dén trach nhiém xa hoi cua to
chire néu tai Hang muc 1.2.b[1] va 1.2.c[1], cing nhu sy hd trg dbi voi cong dong chinh
néu tai Hang muc 1.2.c[2]. Cac chi tiéu v€ dong gop cho xa hoi co thé 1a viéc giam thiéu
sir dung nang luong; viéc sir dung cac nguon nang lugng thay thé, nudc tai st dung, bao
ton ngudn tai nguyén va viéc st dung cac thyc hanh dé ning cao kién thic cho lyc lugng
lao dong.
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