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BÁO CÁO 
GIỚI THIỆU TỔ CHỨC, DOANH NGHIỆP

"Báo cáo giới thiệu tổ chức, doanh nghiệp" là tài liệu mô tả tóm tắt về tổ chức, doanh nghiệp (sau đây 
gọi tắt là tổ chức) và  những tác động, thách thức chính ảnh hưởng đến hoạt động sản xuất, kinh doanh 
mà tổ chức phải giải quyết . 

Nội dung “Báo cáo giới thiệu tổ chức, doanh nghiệp" bao gồm:

• Phần1   Mô tả tổ chức

• Phần 2   Bối cảnh của tổ chức

P.1. Mô tả tổ chức: Những nét đặc trưng cơ bản của tổ chức là gì?

Phần này mô tả môi trường hoạt động sản xuất, kinh doanh của tổ chức và các mối quan hệ chính 
với khách hàng, nhà cung ứng, đối tác và các bên có quyền lợi liên quan. 

Trong phần này, cần trả lời các câu hỏi sau:

P.1.a. Môi trường hoạt động của tổ chức.

[1] Sản phẩm  chính của tổ chức (xem Chú giải 1 dưới đây)? Cơ chế giao nhận sản phẩm được 
tổ chức sử dụng để cung cấp sản phẩm tới khách hàng?

[2] - Những  nét chính mang tính đặc trưng về văn hoá của tổ chức? 

- Mục đích, định hướng, giá trị và sứ mệnh được  tổ chức công bố?

- Các năng lực chính của tổ chức và mối quan hệ của chúng với các sứ mệnh của tổ chức?

[3] - Mô tả chung và  phân loại về lực lượng lao động của tổ chức? Trình độ học vấn? 

- Những yếu tố chính để thúc đẩy lực lượng lao động gắn bó, đoàn kết nhằm  hoàn thành 
sứ mệnh của tổ chức?

- Mức độ đa dạng của công việc và của lực lượng lao động, việc thành lập các tổ chức, hội, 
thỏa ước… 

-  Các yêu cầu chính về lợi ích và các yêu cầu đặc biệt về sức khoẻ, an toàn?

[4] - Công nghệ, trang thiết bị và nhà xưởng chính?

[5] - Môi trường pháp lý mà tổ chức phải tuân thủ khi hoạt động? 

- Các văn bản pháp lý hiện hành có liên quan đến hoạt động của tổ chức, như các quy 
chuẩn về an toàn, sức khoẻ nghề nghiệp; yêu cầu về công nhận, chứng nhận hoặc đăng ký; 
tiêu chuẩn chuyên ngành; các qui chuẩn về môi trường, tài chính và sản phẩm?

P.1.b. Các mối quan hệ của tổ chức

[1] - Cơ cấu tổ chức và hệ thống điều hành? 

-  Qui định về quan hệ giữa ban điều hành, các lãnh đạo chủ chốt của tổ chức và tổ chức 
chủ quản, nếu có?

[2] - Các nhóm khách hàng chính, nhóm các bên có quyền lợi liên quan và phân khúc thị 
trường, nếu có? 

- Các yêu cầu và mong đợi chính đối với sản phẩm, dịch vụ chăm sóc  khách hàng và các 
hoạt động tác nghiệp của tổ chức? 

- Sự khác biệt về các yêu cầu và mong đợi này giữa các phân khúc thị trường, các nhóm 
khách hàng và các  bên có quyền lợi liên quan?

[3] - Các loại hình nhà cung ứng, đối tác và bên hợp tác chính của tổ chức?

- Vai trò của các nhà cung ứng, đối tác và bên hợp tác trong hệ thống hoạt động, sản xuất, 
phân phối sản phẩm và dịch vụ hỗ trợ đối với khách hàng chính của tổ chức?

- Các cơ chế chủ yếu  của tổ chức để  điều hành và trao đổi  quan hệ với các nhà cung ứng, 
đối tác và bên hợp tác?

- Vai trò của các nhà cung ứng, đối tác và bên hợp tác đối với các quá trình đổi mới của tổ 
chức, nếu có? 

- Các yêu cầu chính đối với chuỗi cung ứng của tổ chức?
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Chú giải:

1.   "Sản phẩm cung cấp" và "sản phẩm" (P.1a[1]) liên quan đến các hàng hoá và dịch vụ mà tổ 
chức cung cấp cho thị trường. Cơ chế phân phối sản phẩm đến  khách hàng cuối cùng của 
tổ chức có thể là trực tiếp hoặc thông qua các đại lý, nhà phân phối, bên hợp tác hoặc các 
đối  tác  trong kênh phân phối.  Các tổ chức phi lợi nhuận cung cấp các sản phẩm như 
chương trình, dự án hoặc dịch vụ.

2.  "Năng lực chính" (P.1a[2])  là những lĩnh vực mà tổ chức có kinh nghiệm nhất. Các năng 
lực chính của tổ chức là những khả năng quan trọng nhất mang tính chiến lược nhằm thực 
hiện sứ mệnh của tổ chức hoặc mang lại lợi thế cho tổ chức trên thị trường hoặc khâu dịch 
vụ. Các năng lực chính sẽ thách thức các đối thủ cạnh tranh hoặc nhà cung ứng và đối tác 
làm theo và đưa ra một lợi thế cạnh tranh mang tính bền vững.

 3.  Lực lượng lao động hay các nhóm và phân khúc người lao động (bao gồm cả các tổ chức 
chính trị, xã hội, nghề nghiệp) (P.1.a [3]) có thể căn cứ vào mối quan hệ ghi trong hợp 
đồng hoặc khi tuyển dụng, địa điểm làm việc, nhiệm vụ được giao, môi trường làm việc 
hoặc những yếu tố khác.

4.   Các nhóm khách hàng (P.1.b [2]) có thể được xác định dựa vào các yếu tố như mong đợi, 
lối hành xử, sở thích hoặc một đặc trưng chung của họ. Trong mỗi nhóm khách hàng có thể 
chia thành các phân khúc  căn cứ vào sự khác biệt và sự phổ biến trong nhóm này. Thị 
trường của tổ chức có thể được phân chia thành các phân khúc thị trường căn cứ vào các 
dòng hay đặc điểm của sản phẩm hoặc dịch vụ, kênh phân phối, khối lượng giao dịch, yếu 
tố địa lý hoặc các yếu tố khác được xem là quan trọng đối với tổ chức để xác định các đặc 
điểm của thị trường có liên quan.

5.   Yêu cầu của nhóm khách hàng và phân khúc thị trường (P.1.b [2]) có thể bao gồm cả việc 
giao hàng đúng hạn, tỷ lệ khuyết tật thấp, an toàn, an ninh, giảm giá bán, trao đổi thông tin 
điện tử, phản hồi nhanh đối với các tình huống khẩn cấp, dịch vụ sau bán hàng và dịch vụ 
đa ngôn ngữ. Đối với một số tổ chức phi lợi nhuận, các yêu cầu cũng có thể bao gồm cả việc 
giảm chi phí quản lý, dịch vụ tại nhà, đáp ứng nhanh trong các trường hợp khẩn cấp.

6.   Cơ chế trao đổi thông tin (P.1.b [3]) phải là cơ chế hai chiều và bằng ngôn ngữ thông dụng, 
dễ hiểu; có thể bao gồm các hình thức trao đổi thông tin thông qua đầu mối liên hệ, qua thư 
điện tử (e-mail), website hoặc điện thoại. Đối với một số tổ chức, các cơ chế này có thể 
thay đổi khi có sự thay đổi từ  thị trường, khách hàng hoặc các bên có quyền lợi liên quan .

7.   Khách hàng (P.1.a [1]) là  người sử dụng và  người  có tiềm năng sử dụng sản phẩm của tổ  
chức. Trong một số tổ chức phi lợi nhuận, khách hàng có thể bao gồm các thành viên, người  
trả thuế, công dân, người hưởng lợi...

8.  Một số tổ chức phi lợi nhuận chủ yếu thực hiện công việc của mình thông qua những tình  
nguyện viên. Do vậy, lực lượng lao động của các tổ chức này bao gồm cả những tình nguyện 
viên khi đề cập về lực lượng lao động của mình (P.1.a [3]).

9.   Đối với các tổ chức phi lợi nhuận, các tiêu chuẩn ngành có liên quan (P.1.a [5]) có thể bao gồm 
các qui tắc xử sự và hướng dẫn về chính sách trong ngành. Thuật ngữ "ngành" sử dụng trong  
các tiêu chí được hiểu là lĩnh vực hoạt động của tổ chức. Đối với các tổ chức phi lợi nhuận, lĩnh 
vực này có thể được xem là các tổ chức từ thiện, hội và tổ chức nghề nghiệp,  tôn giáo hoặc cơ  
quan chính phủ - hoặc một đơn vị trực thuộc các tổ chức này.

10. Đối với các tổ chức phi lợi nhuận, mối quan hệ báo cáo và điều hành (P.1.b [1]) có thể bao  
gồm các mối quan hệ với các cơ quan cấp trên, quĩ tài trợ hoặc các nguồn tài trợ khác. 

P.2.  Bối cảnh chiến lược của tổ chức: Bối cảnh chiến lược của tổ chức là gì?

Phần này mô tả môi trường cạnh tranh, những thách thức chiến lược chính, những lợi thế chính và hệ 
thống cải tiến hoạt động của tổ chức.

Trong phần này, cần trả lời các câu hỏi sau:

P.2.a. Môi trường cạnh tranh

[1] - Vị thế cạnh tranh của tổ chức? 

- So sánh quy mô và mức độ tăng trưởng của tổ chức trong ngành công nghiệp/ngành hàng 
hay thị trường?
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- Số lượng và phân loại đối thủ cạnh tranh của tổ chức?

[2] - Các yếu tố chủ yếu mang lại sự thành công cho tổ chức so với đối thủ cạnh tranh? 

- Các thay đổi chính nào ảnh hưởng tới tình hình cạnh tranh của tổ chức, bao gồm cả các 
cơ hội cải tiến và hợp tác, nếu có?

[3] - Nguồn dữ liệu cạnh tranh và so sánh chính hiện có của tổ chức. Nguồn dữ liệu chủ yếu 
được tổ chức, doanh nghiệp dùng để cạnh tranh và so sánh trong ngành công nghiệp/ngành 
hàng? 

-  Nguồn  dữ  liệu  so  sánh  chính  hiện  có  được  thu  thập  từ  bên  ngoài  ngành  công 
nghiệp/ngành hàng? 

- Những hạn chế, nếu có, đối với khả năng thu thập các dữ liệu này?

P.2.b. Bối cảnh chiến lược

- Các thách thức chiến lược và lợi thế về sản xuất, kinh doanh và nguồn nhân lực? 

- Các thách thức chiến lược và lợi thế liên quan đến sự phát triển bền vững của tổ chức?

P.2.c. Hệ thống cải tiến hoạt động

Các yếu tố chính của hệ thống cải tiến hoạt động trong tổ chức bao gồm cả quá trình  đánh giá, 
nâng cao kiến thức của tổ chức và các quá trình đổi mới?

Chú giải:

1.   Các yếu tố chủ yếu (P.2.a [2]) có thể bao gồm những yếu tố khác biệt đặc trưng như: ưu 
thế về giá cả, dịch vụ thiết kế, dịch vụ điện tử, lợi thế địa lý và các phương án bảo hành và 
lựa chọn sản phẩm. Đối với một số tổ chức phi lợi nhuận, các yếu tố khác biệt đặc trưng 
cũng có thể bao gồm sự ảnh hưởng đáng kể đối với những người ra quyết định, tỷ lệ của chi  
phí hành chính so với các đóng góp đã có kế hoạch, danh tiếng về chương trình hoặc dịch vụ  
cung cấp và thời gian chờ đợi dịch vụ.

2.  Các thách thức và lợi thế chiến lược (P.2.b) có thể liên quan đến công nghệ, sản phẩm, tác 
nghiệp, sự hỗ trợ khách hàng, ngành của tổ chức, toàn cầu hoá, chuỗi giá trị và con người 
của tổ chức.

3.  Cải tiến hoạt động (P.2.c) là nội dung đánh giá được sử dụng trong hệ thống cho điểm để 
xem xét, đánh giá tính thuyết phục của các phương pháp tiếp cận và triển khai của tổ chức. 
Nội dung này giúp cho tổ chức và chuyên gia đánh giá đưa ra được cách tiếp cận tổng thể 
về cải tiến hoạt động. Toàn bộ phương pháp tiếp cận việc cải tiến hoạt động phù hợp với 
phương pháp tiếp cận hệ thống của giải thưởng và có thể bao gồm việc áp dụng Hệ thống 
Sản xuất Tối ưu (Lean Production System), phương pháp luận 6 Sigma, HTQLCL theo tiêu 
chuẩn ISO 9000 hoặc các công cụ cải tiến và đổi mới quá trình khác. Ngày càng nhiều tổ 
chức tiến hành các quá trình cụ thể để đáp ứng các mục tiêu về đổi mới sản phẩm và quá 
trình.

4.   Các tổ chức phi lợi nhuận ở trong một môi trường cạnh tranh gay gắt thường hay cạnh tranh  
với các tổ chức khác có các dịch vụ tương tự để giữ nguồn tài chính và đội ngũ tình nguyện 
viên, thành viên, uy tín đối với cộng đồng và sự chú ý của các phương tiện truyền thông.

5.   Đối với các tổ chức phi lợi nhuận, thuật ngữ "sản xuất, kinh doanh" (P.2b) được sử dụng 
trong các tiêu chí có nghĩa là các nhiệm vụ hoặc hoạt động chính của tổ chức này.
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BÁO CÁO TỰ ĐÁNH GIÁ CỦA TỔ CHỨC, DOANH NGHIỆP 
THEO 7 TIÊU CHÍ CỦA GIẢI THƯỞNG CHẤT LƯỢNG QUỐC GIA

Kết cấu và điểm số của các Tiêu chí và Hạng mục tiêu chí

Các tiêu chí và các hạng mục Điểm

     Vai trò của lãnh đạo 120

1.1. Lãnh đạo cao nhất 70

1.2. Điều hành và trách nhiệm xã hội 50

      Hoạch định chiến lược 85

2.1. Xây dựng chiến lược 40

2.2. Triển khai chiến lược 45

      Định hướng vào khách hàng và thị trường 85

3.1. Hiểu biết về khách hàng và thị trường 40

3.2. Mối quan hệ với khách hàng và thoả mãn khách hàng 45

      Đo lường, phân tích và quản lý tri thức 90

4.1. Đo lường, phân tích và cải tiến hoạt động của tổ chức 45

4.2. Quản lý thông tin, công nghệ thông tin và tri thức 45

      Định hướng vào lực lượng lao động 85

5.1. Gắn kết của lực lượng lao động 45

5.2. Môi trường làm việc của người lao động 50

      Quản lý quá trình 85

6.1. Thiết lập các hệ thống làm việc 45

6.2. Quản lý và cải tiến quá trình làm việc 40

      Kết quả hoạt động, kinh doanh 450

7.1. Kết quả về sản phẩm và dịch vụ 100

7.2. Kết quả về định hướng vào khách hàng 70

7.3. Kết quả về tài chính và thị trường 70

7.4. Kết quả về định hướng vào lực lượng lao động 70

7.5. Kết quả về hiệu quả hoạt động của tổ chức 70

7.6. Kết quả về lãnh đạo 70

Tổng điểm 1000
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Tiêu chí 1 - Vai trò của lãnh đạo tổ chức (120 điểm)

Quá trình

Tiêu chí này đề cập caćh thức các lãnh đạo cao nhất của  tổ chức chỉ đạo và duy trì hoạt động tổ 
chức cũng như xem xét việc điều hành  tổ chức và việc thực hiện các trách nhiệm về pháp lý, đạo 
đức, xã hội và sự hỗ trợ đối với cộng đồng của tổ chức. 

1.1. Lãnh đạo cao nhất: Lãnh đạo cao nhất điều hành tổ chức như thế nào? (70 điểm)

Hạng mục này mô tả cách thức Lãnh đạo tổ chức chỉ đạo và duy trì hoạt động của tổ chức; cách 
thức trao đổi thông tin với lực lượng lao động và khuyến khích họ làm việc đạt hiệu quả cao. 

Cần trả lời các câu hỏi sau: 

1.1.a. Định hướng, giá trị và sứ mệnh của tổ chức 

[1] - Lãnh đạo tổ chức đã thiết lập định hướng và giá trị của tổ chức như thế nào?

- Lãnh đạo tổ chức đã triển khai thực hiện định hướng và giá trị của tổ chức xuyên suốt 
từ bộ máy lãnh đạo đến lực lượng lao động, nhà cung ứng chính, đối tác chính, khách 
hàng và các bên có quyền lợi liên quan khác, nếu có, như thế nào?

- Hành động của cá nhân lãnh đạo thể hiện sự cam kết của họ đối với giá trị của tổ chức 
như thế nào?

[2] Lãnh đạo tổ chức đã tạo dựng môi trường để củng cố, đáp ứng và tạo ra hành vi pháp 
luật và đạo đức như thế nào? 

[3] - Lãnh đạo tổ chức làm thế nào để tổ chức phát triển bền vững?

- Lãnh đạo tổ chức đã thiết lập môi trường thuận lợi cho việc cải tiến hoạt động, thực 
hiện nhiệm vụ và mục tiêu chiến lược, sự đổi mới, sự lãnh đạo hoạt động theo mô hình 
phân quyền hoặc mang tính cạnh tranh và linh hoạt của tổ chức như thế nào?

- Lãnh đạo tổ chức đã tạo ra môi trường học tập trong tổ chức và người lao động như thế 
nào?

- Lãnh đạo tổ chức phát triển và nâng cao kỹ năng lãnh đạo cá nhân của mình như thế 
nào?

- Lãnh đạo tổ chức tham gia vào việc nâng cao kiến thức, lập qui hoạch và phát triển đội 
ngũ lãnh đạo kế cận như thế nào?

1.1.b. Trao đổi thông tin và hoạt động của tổ chức

[1] - Lãnh đạo tổ chức trao đổi thông tin và cam kết với toàn bộ lực lượng lao động như thế 
nào?

- Lãnh đạo tổ chức khuyến khích việc trao đổi thông tin hai chiều trong toàn bộ tổ chức 
như thế nào?

- Lãnh đạo tổ chức đóng vai trò tích cực trong việc công nhận sự đóng góp, khen thưởng 
người lao động để thúc đẩy hoạt động và định hướng kinh doanh,  khách hàng như thế 
nào?

[2] - Lãnh đạo tổ chức tập trung vào hoạt động như thế nào để thực hiện mục tiêu của tổ 
chức, cải tiến hoạt động và đạt được định hướng chiến lược?

- Lãnh đạo tổ chức định kỳ xem xét việc đo lường hoạt động của tổ chức để xác định 
những hành động cần thiết?

- Lãnh đạo tổ chức hướng vào việc tạo dựng và hài hoà giá trị cho khách hàng và các 
bên có quyền lợi liên quan khác trong các hoạt động của tổ chức như thế nào?

Chú giải: 

1. Định hướng của tổ chức (1.1.a [1]) phải là cơ sở cho việc thiết lập các mục tiêu chiến lược 
và kế hoạch hành động như được mô tả trong 2.1 và 2.2.

2. Một tổ chức phát triển bền vững (1.1.a [3]) là tổ chức có khả năng hướng tới các nhu cầu 
sản xuất, kinh doanh hiện tại và có được sự linh hoạt và sự quản lý mang tính chiến lược 
để chuẩn bị cho hoạt động sản xuất, kinh doanh và thị trường trong tương lai. Theo nghĩa 
này, khái niệm đổi mới bao gồm cả việc đổi mới công nghệ và đổi mới tổ chức để đạt 
được sự thành công trong tương lai. Một tổ chức phát triển bền vững cũng phải đảm bảo 
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một môi trường an toàn và an ninh cho lực lượng lao động và các bên có quyền lợi liên 
quan chính khác. Các đóng góp về môi trường, xã hội và kinh tế của tổ chức đối với 
người lao động và các bên có quyền lợi liên quan của tổ chức được xem là các trách 
nhiệm xã hội (Hạng mục 1.2).

3. Tập trung vào hoạt động [1.1.b [2]) có tính đến lực lượng lao động, hệ thống làm việc và 
cơ sở vật chất của tổ chức. Nó bao gồm các chương trình cải tiến về năng suất có thể đạt 
được nhờ hạn chế chất thải hoặc rút ngắn chu trình sản xuất. Điều này đạt được nhờ các 
kỹ thuật như 6 Sigma, sản xuất tối ưu (Lean Production). Nó cũng bao gồm các hoạt động 
để đạt được các mục tiêu chiến lược của tổ chức. 

4. Kết quả hoạt động của tổ chức phải được nêu trong 7.1 đến 7.6.

5.   Các tổ chức phi lợi nhuận dựa vào đội ngũ tình nguyện viên để thực hiện công việc của mình  
theo 1.1.b (1) thì phải cố gắng trao đổi thông tin và khuyến khích lực lượng tình nguyện  
viên này. Tổ chức điều hành và gắn kết trách nhiệm của mình đối với cộng đồng như thế  
nào?

1.2. Điều  hành  và  trách  nhiệm  xã  hội:  Tổ  chức  điều  hành  và  làm  tròn  trách
           nhiệm xã hội của mình như thế nào? (50 điểm)                  

Hạng mục này mô tả hệ thống điều hành của tổ chức và cách tiếp cận về cải tiến của Lãnh đạo; 
cách thức tổ chức đảm bảo tuân thủ pháp luật và hành vi đạo đức, làm tròn trách nhiệm xã hội và 
hỗ trợ cộng đồng chính của mình.

Cần trả lời các câu hỏi sau:

1.2.a. Điều hành của tổ chức

[1] Tổ chức xem xét và thực hiện các yếu tố chính dưới đây trong hệ thống điều hành như 
thế nào:

- Trách nhiệm đối với các hoạt động quản lý.

- Trách nhiệm về tài chính.

- Sự minh bạch trong hoạt động và trong các chính sách tuyển chọn, bãi nhiệm  các 
thành viên ban điều hành, nếu có.

- Tính độc lập trong các cuộc đánh giá nội bộ và bên ngoài.

- Bảo vệ quyền lợi của các cổ đông và các bên có quyền lợi liên quan, nếu có.

[2] - Tổ chức đánh giá hoạt động của Lãnh đạo tổ chức như thế nào, kể cả lãnh đạo cao 
nhất? 

- Tổ chức đánh giá hoạt động của các thành viên ban điều hành như thế nào khi cần 
thiết? 

- Lãnh đạo tổ chức và ban điều hành đã sử dụng việc xem xét, đánh giá  hoạt động này 
như thế nào để phát triển và thúc đẩy hơn nữa vai trò của cá nhân lãnh đạo,  ban điều 
hành và của cả hệ thống lãnh đạo, khi cần thiết?

1.2.b.  Tuân thủ pháp luật và hành vi đạo đức

[1] - Tổ chức quan tâm như thế nào đến các ảnh hưởng gây bất lợi đến xã hôị của sản phẩm 
và hoạt động ?

- Tổ chức lường trước mối quan tâm của cộng đồng đối với sản phẩm và dịch vụ, các 
hoạt động hiện tại và tương lai như thế nào ?

- Tổ chức chủ động chuẩn bị như thế nào đối với các mối quan tâm đó kể cả việc bảo 
toàn các nguồn tài nguyên thiên nhiên và sử dụng hiệu quả các quá trình quản lý chuỗi 
cung ứng, khi cần thiết? 

- Các quá trình, biện pháp và mục đích thích hợp chính để đạt được các yêu cầu luật định 
, khi cần thiết? 

- Các quá trình, biện pháp và mục đích chính đề cập tới các rủi ro liên quan đến sản 
phẩm và hoạt động của tổ chức?

[2] - Tổ chức thúc đẩy và đảm bảo tuân thủ hành vi đạo đức trong tất cả các hoạt động tương 
tác như thế nào? 
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- Các quá trình, giải pháp hoặc chỉ số chính để tạo điều kiện giám sát hành vi đạo đức 
của cơ cấu điều hành toàn bộ tổ chức trong các hoạt động tương tác với khách hàng, các 
đối tác, nhà cung ứng và các bên có quyền lợi liên quan khác? 

- Tổ chức kiểm soát và xử lý các vi phạm về hành vi đạo đức như thế nào?

1.2.c. Trách nhiệm xã hội và hỗ trợ các cộng đồng chính

[1] - Tổ chức quan tâm như thế nào đến đời sống và lợi ích của xã hội như  một  phần  trong 
chiến lược và  hoạt động thường ngày của mình?

- Tổ chức quan tâm như thế nào đến thực trạng hệ thống môi trường, xã hội và kinh tế 
mà tổ chức có thể xây dựng  hoặc đóng góp xây dựng được tốt hơn?

[2] - Tổ chức  tích cực hỗ trợ và xây dựng các cộng đồng chính như thế nào? 

- Đâu là các cộng động chính của tổ chức ? 

 - Tổ chức nhận biết các cộng đồng này và xác định  lĩnh vực, cách thức  hỗ trợ và tham 
gia  như thế nào, bao gồm cả những lĩnh vực liên quan đến các năng lực chủ yếu  của tổ 
chức? 

- Lãnh đạo tổ chức và lực lượng lao động đóng góp như thế nào đối với việc phát triển 
các cộng đồng này?

Chú giải : 

1. Trách nhiệm xã hội trong các lĩnh vực quyết định đến sự thành công của tổ chức cũng 
phải được trình bày trong phần Xây dựng chiến lược (2.1) và trong Tiêu chí 6 Quản lý quá 
trình. Các kết quả chính, ví dụ như các kết quả về sự tuân thủ pháp qui và pháp luật, bao 
gồm cả các kết quả  đánh giá tài chính thường kỳ; giảm thiểu những tác động đối với môi 
trường thông qua việc sử dụng công nghệ "xanh", bảo toàn nguồn tài nguyên hay  các 
biện pháp khác; hoặc các cải tiến đối với những ảnh hưởng về mặt xã hội, như việc sử 
dụng các thực hành nhằm nâng cao kiến thức cho người lao động được trình bày trong 
phần Kết quả về điều hành và trách nhiệm xã hội (7.6). 

2. Sự minh bạch trong hoạt động của ban điều hành tổ chức (1.2 a [1]) cần được đưa vào nội 
dung kiểm soát nội bộ các quá trình điều hành. Đối với một số tổ chức phi lợi nhuận, một  
ban tư vấn bên ngoài có thể có một số hoặc tất cả chức năng của ban điều hành. Đối với  
các tổ chức phi lợi nhuận hoạt động như người quản lý quỹ công cộng thì cần phải nhấn 
mạnh đến việc quản lý quỹ và tính minh bạch trong hoạt động này.

3.  Việc đánh giá hoạt động của lãnh đạo (1.2.a [2]) có thể thông qua việc xem xét của cấp tương 
đương, xem xét việc điều hành hoạt động chính thức (5.1 b) và các phản hồi và điều tra chính 
thức hoặc không chính thức  lực lượng lao động và các bên có quyền lợi liên quan. Đối với 
các tổ chức phi lợi nhuận và tổ chức chính phủ, ban tư vấn bên ngoài có thể đươc̣ sư ̉duṇg để  
đánh giá hoạt động của lãnh đạo và ban điều hành của tổ chức.

4.   Các chỉ sô ́ về hành vi đạo đức (1.2 b [2]) co ́thê ̉bao gồm tỷ lệ phần trăm của các thành viên 
thuộc các tổ chức độc lập/đoàn thể độc lập, phạm vi của mối quan hệ với các cổ đông và các 
bên không là cổ đông, các kết quả điều tra về nhận thức của người lao động về đạo đức tổ 
chức, việc sử dụng các đường dây nóng liên quan đến hành vi đạo đức và kết quả của việc 
xem xét và đánh giá về đạo đức.

5.   Các lĩnh vực đóng góp cho xã hội và hỗ trợ cộng đồng  (1.2.c) có thể bao gồm cả những nỗ lực 
để cải thiện môi trường (như phối hợp để  giǹ giữ  môi trường hoặc các nguồn tài nguyên 
thiên nhiên); tăng cường các hoạt động dịch vụ, giáo dục, y tế, cải thiện môi trường hoặc 
nguồn tài nguyên cho cộng đồng sở tại, cũng như các hoạt động về kinh doanh, buôn bán hoặc 
các hội nghề nghiệp.

6. Sức khoẻ và sự an toàn của người lao động không trình bày ở (1.2) được nêu ở (5.2).

7.   Các tổ chức phi lợi nhuận phải mô tả trong (1.2.b) (1), nếu có, cách thức tổ chức hướng tới  
các yêu cầu pháp qui, pháp luật và tiêu chuẩn để điều hành các hoạt động gây quỹ và vận  
động hành lang.

8.   Đối với một số tổ chức từ thiện, sự đóng góp cho xã hội và hỗ trợ các cộng đồng chính  
(1.2.c) có thể nảy sinh hoàn toàn qua nhiệm vụ - các hoạt động có liên quan của tổ chức.  
Trong các trường hợp như vậy, tổ chức cần phải nỗ lực hết mình để hỗ trợ cộng đồng. 
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Tiêu chí 2:  Hoạch định chiến lược   (85 điểm)

Quá trình

Tiêu chí này đề cập cách thức tổ chức xây dựng mục tiêu chiến lược và kế hoạch hành động, cách 
thức triển khai và điều chỉnh (nếu có) mục tiêu chiến lược, kế hoạch hành động đã chọn và đo 
lường viêc̣ thực hiện . 

2.1. Xây dựng chiến lược: Tổ chức xây dựng chiến lược như thế nào? (40 điểm) 

Hạng mục này mô tả cách thức tổ chức xây dựng chiến lược có tính đến các thách thức chiến 
lược  cũng như các lợi thế chiến lược của mình; Nêu tóm tắt các mục tiêu chiến lược chính của tổ 
chức và các chỉ tiêu liên quan.

Cần trả lời các câu hỏi sau:

2.1.a. Quá trình xây dựng chiến lược

[1]  - Tổ chức chỉ đạo việc hoạch định chiến lược như thế nào? 

- Các bước của quá trình chính? Những người tham gia chính? 

- Cách thức xác định những điểm chưa rõ ràng của quá trình? 

- Cách thức xác định các năng lực chính, thách thức chiến lược và lợi thế chiến lược 
(được xác định trong báo cáo "Giới thiệu tổ chức")?

- Mốc thời gian của kế hoạch ngắn hạn và dài hạn? Mốc thời gian của các kế hoạch này 
được xác định như thế nào? 

- Qui trình lập kế hoạch chiến lược đề cập đến mốc thời gian của kế hoạch này như thế 
nào?

[2] Làm thế nào mà tổ chức đảm bảo rằng việc hoạch định chiến lược thể hiện được các yếu 
tố chính dưới đây? Cách thức tổ chức thu thập và phân tích dữ liệu, thông tin liên quan 
(được xem là một phần của quá trình hoạch định chiến lược này):

- Điểm mạnh, điểm yếu, cơ hội và thách thức của tổ chức.

- Dự báo cać biến động lớn về công nghệ, thị trường, sản phẩm, sự ưa chuộng của khách 
hàng, môi trường cạnh tranh hoặc  pháp lý.

- Tính bền vững lâu dài của tổ chức, bao gồm cả các năng lực chính cần có.

- Khả năng điều hành kế hoạch chiến lược của tổ chức.

2.1.b. Mục tiêu chiến lược 

[1] - Các mục tiêu chiến lược chính của tổ chức là gì? 

- Thời gian thực hiện các mục tiêu chiến lược này? 

- Những chỉ tiêu quan trọng nhất của mục tiêu chiến lược này? 

[2] - Các mục tiêu chiến lược của tổ chức đề cập đến những thách thức chiến lược và lợi thế 
như thế nào? 

- Các mục tiêu chiến lược của tổ chức đề cập đến những cơ hội cho việc đổi mới sản 
phẩm, hoạt động và mô hình sản xuất, kinh doanh như thế nào?

- Các mục tiêu chiến lược của tổ chức đề cập đến các năng lực chính hiện tại và tương 
lai của mình như thế nào?

- Tổ chức đảm bảo như thế nào để các mục tiêu chiến lược phù hợp với các cơ hội và 
thách thức ngắn hạn và dài hạn?  

- Tổ chức đảm bảo như thế nào để các mục tiêu chiến lược có tính đến và phù hợp với 
nhu cầu của tất cả các bên có quyền lợi liên quan? 

Chú giải:

1. "Xây dựng chiến lược" đề cập đến phương pháp tiếp cận (chính thức hoặc không chính 
thức) của tổ chức để chuẩn bị cho tương lai. Việc xây dựng chiến lược có thể sử dụng 
phương pháp tiếp cận như dự báo, triển khai dự án nghiên cứu, lựa chọn, nghiên cứu bối 
cảnh, tri thức (xem (4.2.b) về tri thức của tổ chức) hoặc cách tiếp cận khác để thấy được 
viễn cảnh tương lai nhằm đưa ra các quyết định và phân bổ nguồn lực. Việc xây dựng 
chiến lược có sự tham gia của các nhà cung ứng, nhà phân phối, đối tác và khách hàng 
chính. 
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2. Thuật ngữ "Chiến lược" phải được hiểu theo nghĩa rộng. Chiến lược có thể được xây 
dựng hoặc hướng tới bất kỳ hay tất cả các nội dung sau: các sản phẩm mới; xác định lại 
các nhóm khách hàng hoặc phân khúc thị trường chính; các năng lực cốt lõi mới ; tăng 
trưởng doanh số thông qua các phương pháp tiếp cận khác nhau, bao gồm: sản phẩm, dịch 
vụ và các thị trường mới; tăng trưởng doanh số thông qua nhiều hình thức khác nhau như 
doanh thu đạt được, tài trợ và hiến tặng; doanh thu từ bán hàng; các đối tác và liên minh 
mới; mối quan hệ mới của người làm thuê hoặc tình nguyện viên. Chiến lược có thể định 
hướng vào việc trở thành nhà cung ứng hàng đầu, nhà cung ứng địa phương trên từng thị 
trường của khách hàng hoặc đối tác chính, nhà sản xuất với chi phí thấp, nhà khai phá thị 
trường, nhà cung cấp sản phẩm, dịch vụ có tiếng tăm hoặc nhà cung cấp sản phẩm, dịch 
vụ theo yêu cầu của khách hàng. Tổ chức cũng cần định hướng vào việc đáp ứng nhu cầu 
của cộng đồng hoặc công chúng.

3.    Khi nêu các điểm mạnh, điểm yếu, cơ hội và thách thức (2.1.a [2]), cần mô tả tất cả các  
yếu tố chính dẫn đến sự thành công của tổ chức trong tương lai, bao gồm: 

- Các nhu cầu, mong muốn, cơ hội của khách hàng và thị trường; 

-  Các cơ hội để đổi mới và thực hiện các mô hình chủ đạo;

-  Năng lực chính của tổ chức;

-  Môi trường cạnh tranh và khả năng của tổ chức so với các đối thủ cạnh tranh và các tổ 
chức khác  có thể so sánh được; 

-  Chu ky ̀ sống của sản phẩm; 

-  Đổi mới hoặc thay đổi về công nghệ và các nội dung chính khác có thể tác động đến sản 
phẩm và dịch vụ của tổ chức, cũng như tốc độ đổi mới; 

-  Nhu cầu về nhân lực và các nguồn lực khác;

-  Khả năng tận dụng sự thay đổi đa dạng;

-  Cơ hội để định hướng lại các nguồn lực nhằm tập trung vào những sản phẩm, dịch vụ 
hoặc lĩnh vực có mức độ ưu tiên cao hơn;

-  Các rủi ro về tài chính, xã hội, đạo đức, pháp lý, công nghệ, an ninh và các rủi ro tiềm 
ẩn khác;

-  Khả năng phòng ngừa và phản ứng với các tình huống khẩn cấp, bao gồm cả những 
thảm họa thiên nhiên hoặc những thảm họa khác;

- Thay đổi trong nền kinh tế quốc dân và toàn cầu;

- Nhu cầu, điểm mạnh, điểm yếu của các đối tác và chuỗi cung ứng;

- Thay đổi trong  cơ quan chủ quản của  tổ chức;

-  Các yếu tố đặc thù khác của tổ chức.

4.   Khả năng hoàn thành kế hoạch chiến lược (2.1.a [2]) cần đề cập đến khả năng của doanh 
nghiệp để huy động các nguồn lực và tri thức cần thiết. Khả năng hoàn thành kế hoạch 
chiến lược cũng cần đề cập đến sự nhạy bén của tổ chức căn cứ vào các kế hoạch nối tiếp 
nhau hoặc nếu hoàn cảnh thực tế đòi hỏi sự thay đổi trong các kế hoạch và việc hoàn 
thành nhanh chóng các kế hoạch mới hoặc kế hoạch đã được thay đổi.

5.   Các mục tiêu chiến lược đề cập đến những thách thức và lợi thế chính (2.1.b [2]) có thể bao 
gồm việc phản ứng nhanh, đáp ứng yêu cầu khách hàng, khả năng hợp tác với khách hàng và 
đối tác chính, khả năng và năng lực của lực lượng lao động, liên kết/liên doanh, năng lưc̣ sản 
xuất thực tê ́, kha ̉năng đổi mới nhanh, viêc̣ đăng ký các hệ thống quản lý chất lượng và môi 
trường theo tiêu chuân̉  ISO, quản lý quan hệ nhà cung ứng và khách hàng qua Website và 
nâng cao chất lượng sản phẩm, dịch vụ. Khi trả lời các câu hỏi của Hạng mục 2.1, cần tập 
trung vào những thách thức và lợi thế đặc thù, quan trọng nhất đối với sự thành công của tổ 
chức trong hoạt động sản xuất, kinh doanh và đối với việc tăng cường toàn bộ năng lực của tổ 
chức.

6.     Hạng mục (2.1) đề cập đến toàn bộ chiến lược của tổ chức; có thể bao gồm những thay 
đổi trong  quá trình đưa ra sản phẩm và cam kết với khách hàng. Tuy nhiên, Hạng mục 
này không đề cập đến việc thiết kế sản phẩm hoặc chiến lược cam kết với khách hàng; tổ 
chức cần đề cập đến những yếu tố này trong Hạng mục 6.1 và 3.1 khi thích hợp.
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2.2.  Triển khai chiến lược:  Tổ chức triển khai  chiến lược của mình như thế nào? (45 
điểm)                                
Hạng mục này mô tả cách thức tổ chức chuyển các mục tiêu chiến lược thành các kế hoạch hành 
động; tóm tắt kế hoạch hành động của tổ chức; các kế hoạch hành động này được triển khai như 
thế nào và chỉ tiêu hoặc chỉ số hoạt động chính có liên quan; dự kiến hoạt động trong tương lai 
của tổ chức liên quan đến việc  so sánh  với các chỉ tiêu hoặc chỉ số hoạt động này.

Cần trả lời các câu hỏi sau:

2.2.a. Xây dựng và triển khai kế hoạch hành động

[1] - Các kế hoạch hành động ngắn hạn và dài hạn chính của tổ chức là gì?

- Những thay đổi dự kiến chính về sản phẩm, khách hàng và thị trường là gì, nếu có?

- Tổ chức sẽ thực hiện các kế hoạch hành động này như thế nào?

[2] - Cách thức tổ chức xây dựng và triển khai kế hoạch hành động xuyên suốt tổ chức từ 
người lao động đến các nhà cung ứng và đối tác chính khi cần thiết để đạt được các mục 
tiêu chiến lược chính của mình? 

- Cách thức tổ chức đảm bảo có thể duy trì các kết quả chính của những kế hoạch hành 
động của mình? 

[3] - Cách thức tổ chức đảm bảo các nguồn tài chính và các nguồn lực khác luôn sẵn có để 
hỗ trợ cho việc hoàn thành các kế hoạch hành động và làm tròn trách nhiệm của tổ chức?

- Cách thức tổ chức phân bổ các nguồn lực này để hỗ trợ cho việc hoàn thành các kế 
hoạch?

- Cách thức tổ chức đánh giá và quản lý các nguy cơ về tài chính và các nguy cơ khác 
gắn liền với các kế hoạch này?

[4] - Cách thức tổ chức thiết lập và triển khai các kế hoạch hành động được sửa đổi nếu hoàn cảnh 
thực tế đòi hỏi có sự thay đổi  và thực thi ngay các kế hoạch mới naỳ?

[5] - Kế hoạch về nguồn nhân lực chính của doanh nghiệp  để hoàn thành các mục tiêu chiến 
lược và kế hoạch hành động ngắn hạn và dài hạn?

- Các kế hoạch này đề cập đến những ảnh hưởng tiềm năng đối với mọi người trong tổ 
chức và bất kỳ sự thay đổi tiềm năng nào đối với nhu cầu về khả năng và năng lực của 
lực lượng lao động như thế nào?  

[6] - Các chỉ tiêu hoặc chỉ số hoạt động chính để xác định việc  hoàn thành và tính hiệu quả 
của các kế hoạch hành động là gì? 

- Làm thế nào để  tổ chức đảm bảo rằng toàn bộ hệ thống đo lường kế hoạch hành động 
giúp tăng cường thêm sự đồng bộ trong tổ chức? 

- Làm thế nào để  tổ chức đảm bảo rằng hệ thống đo lường này có tính đến và bao trùm 
toàn bộ các lĩnh vực triển khai cũng như các bên có quyền lợi liên quan chính?

2.2.b.  Dự kiến hoạt động

- Đối với các chỉ tiêu hoặc chỉ số hoạt động chính nêu trong (2.2.a) [6], các dự kiến hoạt động của tổ 
chức đôí với  các mốc thời gian lập kế hoạch ngắn hạn và dài hạn của tổ chức là gì? 

- Các dự kiến hoạt động này được xác định như thế nào?

- Hoạt động dự kiến của tổ chức so với các đối thủ cạnh tranh hoặc các tổ chức có thể so sánh 
khác như thế nào?

- Hoạt động dự kiến của tổ chức so sánh như thế nào với các chuẩn đối sánh  chính, mục tiêu  và 
hoạt động chính trước đây , nếu phù hợp? 

- Nếu có các khác biệt trong hoạt động hiện tại hoặc dự kiến so với các đối thủ cạnh tranh hoặc 
các tổ chức có thể so sánh được thì tổ chức sẽ đề cập đến chúng như thế nào?

Chú giải:

1. Xây dựng và triển khai chiến lược và kế hoạch hành động gắn kết chặt chẽ với các hạng 
mục khác của Tiêu chí này. Dưới đây là ví dụ về các gắn kết chính:

•   Hạng mục (1.1) về cách thức Lãnh đạo tổ chức thiết lập và trao đổi thông tin về các 
định hướng của tổ chức;

•   Tiêu chí 3 về việc thu thập thông tin, kiến thức về  khách hàng và thị trường làm đầu 
vào cho chiến lược và các kế hoạch hành động và về việc triển khai các kế hoạch 
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hành động;

•   Tiêu chí 4 về việc đo lường, phân tích và quản lý tri thức nhằm hỗ trợ nhu cầu về 
thông tin chính của tổ chức, hỗ trợ việc xây dựng chiến lược của tổ chức, cung cấp cơ 
sở cho việc đo lường kết quả hoạt động và theo dõi sự tiến triển liên quan đến các 
mục tiêu chiến lược và kế hoạch hành động của tổ chức;

•   Tiêu chí 5 về việc đáp ứng các nhu cầu về khả năng và năng lực của lực lượng lao 
động; phát triển lực lượng lao động; thiết kế và nhu cầu về hệ thống nâng cao kiến 
thức của lực lượng lao động; thực hiện những thay đổi liên quan đến lực lượng lao 
động xuất phát từ kế hoạch hành động của tổ chức;

•   Tiêu chí 6 về các thay đổi đối với các năng lực chính, hệ thống làm việc và các quá 
trình làm việc xuất phát từ kế hoạch hành động của tổ chức;

•   Hạng mục (7.6) về kết quả thực hiện cụ thể đối với chiến lược và kế hoạch hành 
động của tổ chức.

2. Chỉ tiêu và chỉ số về hoạt động dự kiến (2.2.b) có thể bao gồm cả những thay đổi xuất phát 
từ các dự án mới; mở rộng hoặc sát nhập tổ chức; tạo ra giá trị mới; thâm nhập và chuyển 
dịch thị trường; các yêu cầu về pháp lý mới hoặc tiêu chuẩn ngành; và những đổi mới quan 
trọng tiên đoán trước được về sản phẩm và công nghệ.
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Tiêu chí 3: Định hướng vào khách hàng  (85 điểm)

Quá trình

Tiêu chí này nêu cách thức tổ chức thực hiện sự gắn bo,́ cam kết với khaćh hàng của miǹh nhằm 
đạt được thành công dài hạn trên thị trường. Chiến lược gắn kết naỳ cho thấy cách thức tổ chức 
xây dựng một nền văn hoá định hướng vào khách hàng. Tiêu chí này cũng nêu cách thức tổ chức 
lắng nghe mong muốn của khách hàng và sử dụng các thông tin này để cải tiến và xác định các 
cơ hội cải tiến.

3.1.  Gắn bó của khách hàng: Tổ chức cam kết phục vụ theo nhu cầu của khách hàng và 
xây dựng mối quan hệ với khách hàng như thế nào? (40 điểm)          
Hạng mục này mô tả cách thức tổ chức xác định việc cung cấp các sản phẩm và cơ chế hỗ trợ 
khách hàng việc sử dụng sản phẩm; cách thức tổ chức xây dựng một nền văn hoá định hướng vào 
khách hàng.

Cần trả lời những câu hỏi sau đây:

3.1.a. Cung cấp sản phẩm và hỗ trợ khách hàng   

[1] - Cách thức tổ chức xác định và đổi mới việc cung cấp sản phẩm để đáp ứng các yêu cầu và 
vượt trên sự mong muốn nhóm khách hàng và phân khúc thị trường cuản mình (được xác định 
trong Báo cáo giới thiệu tổ chức)?

- Cách thức tổ chức xác định và đổi mới việc cung cấp sản phẩm nhằm thu hút những khách 
hàng mới và đem lại các cơ hội mở rộng các mối quan hệ với các khách hàng hiện tại khi thích 
hợp?

[2] - Cách thức tổ chức xác định các cơ chế chính để hỗ trợ khách hàng sử dụng sản phẩm của 
mình và giúp khách hàng tìm kiếm  thông tin và quản lý được mọi hoạt động của mình với tổ 
chức?

- Các biện pháp chính để hỗ trợ khách hàng, bao gồm cả các cơ chế trao đổi thông tin chính là 
gì?

- Các biện pháp hỗ trợ này có khác biệt nhau như thê ́naò  theo khách hàng, nhóm khách hàng 
hoặc phân khúc thị trường ? 

- Tổ chức xác định các yêu cầu hỗ trợ chính cho khách hàng như thế nào?

- Tổ chức đảm bảo các yêu cầu hỗ trợ cho khách hàng được triển khai đến tất cả nhân viên và 
các quá trình liên quan đến việc hỗ trợ này như thế nào?

[3] Tổ chức làm như thế nào để đảm bảo cho các phương pháp tiếp cận về xác định và đổi mới việc 
cung cấp sản phẩm và hỗ trợ khách hàng luôn phù hợp với nhu cầu và định hướng sản xuất, 
kinh doanh của mình?

3.1.b. Xây dựng nền văn hoá định hướng vào khách hàng   

[1] - Tổ chức tạo ra một nền văn hoá của mình để đảm bảo có được một kinh nghiệm tốt về khách 
hàng và góp phần thực hiện các cam kết với khách hàng như thế nào?

- Hệ thống quản lý hiệu quả của lực lượng lao động và hệ thống phát triển lực lượng lao động 
và đội ngũ lãnh đạo củng cố cho nền văn hoá này như thế nào?

[2] Tổ chức xây dựng và quản lý mối quan hệ với khách hàng để:

• thu hút thêm khách hàng mới;

• đáp ứng các yêu cầu và vượt trên các mong đợi của khách hàng trong từng giai đoạn của 
"vòng đời của khách hàng"; và

• gia tăng sư ̣găń kêt́  của khách hàng với tổ chức.

[3] Tổ chức làm như thế nào để đảm bảo cho các phương pháp tiếp cận về tạo dựng một nền văn 
hoá định hướng vào khách hàng và xây dựng mối quan hệ với khách hàng luôn phù hợp với 
nhu cầu và định hướng sản xuất, kinh doanh của mình?

Chú giải:

1. " Găń bó của khách hàng" đề cập đến việc đầu tư của khách hàng cho thương hiệu  và việc 
cung cấp sản phẩm của tổ chức. Các đặc trưng của sự gắn bó này  bao gồm sự trung thành 
của khách hàng, sự tự nguyện đóng góp vào quá trình hoạt động và phát triển sản xuất, 
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kinh doanh của tổ chức, sự tự nguyện ủng hộ tích cực đóng góp ý kiến cho thương hiệu và 
việc cung cấp sản phẩm của tổ chức.

2. "Việc cung cấp sản phẩm" và "sản phẩm" đề cập đến những sản phẩm và dịch vụ mà tổ 
chức cung cấp cho thị trường. Việc cung cấp sản phẩm (3.1.a [1]) cần xem xét đến tất cả 
các đặc tính quan trọng của sản phẩm và dịch vụ và tính năng của chúng trong suốt chu kỳ 
sống cũng như trong toàn bộ "chuỗi sử dụng" của sản phẩm và dịch vụ. Cần chú trọng đến 
những đặc trưng tác động đến sự ưu thích và sự trung thành của khách hàng, ví dụ như các 
đặc trưng tạo ra sự khác biệt giữ sản phẩm của tổ chức với sản phẩm của các đối thủ cạnh 
tranh hoặc dịch vụ của các tổ chức khác. Các đặc trưng này bao gồm giá, sự tin cậy, giá trị,  
phân phối, đúng hẹn, sự tiện dụng, các yêu cầu khi sử dụng và loại bỏ những vật liệu độc 
hại, hỗ trợ khách hàng và hỗ trợ kỹ thuật và mối quan hệ bán hàng. Các đặc trưng chính 
của sản phẩm cũng nên tính đến những giao dịch xảy ra và các yếu tố như vấn đề riêng tư 
và an ninh đối với dữ liệu của khách hàng. Các kết quả về hiệu quả hoạt động của tổ chức 
liên quan đến các đặc trưng chính của sản phẩm phải được nêu tại Hạng mục 7.1 và các kết 
quả liên quan đến nhận thức và hành động phải được nêu tại Hạng mục 7.2.

3. Mục đích của sự hỗ trợ khách hàng (3.1.a [2]) là làm cho hoạt động sản xuất, kinh doanh tổ 
chức tiến hành thuận lợi và đáp ứng mong đợi của khách hàng.

4. Việc xây dựng mối quan hệ với khách hàng (3.1.b [2]) bao gồm việc phát triển mối quan 
hệ hợp tác và liên kết với khách hàng.

5. "Vòng đời của khách hàng" (3.1.b [2]) bắt đầu từ giai đoạn bán hàng ban đầu và bao gồm 
toàn bộ quá trình gắn bó của tổ chức với khách hàng. "Vòng đời của khách hàng" bao gồm 
cả việc xây dựng mối quan hệ với khách hàng, triển khai mối quan hệ và chiến lược chấm 
dứt mối quan hệ này khi thích hợp.

6. Khi xem xét thêm về sản phẩm, khách hàng và hoạt động sản xuất, kinh doanh của tổ chức 
phi lợi nhuận, xem chi tiết tại Chú thích 1 và Chú thích 7 của Hạng mục P.1 và Chú thích 5  
của Hạng mục P.2.

3.2. Lắng nghe khách hàng: Tổ chức thu thập và sử dụng thông tin từ phía khách hàng  
như thế nào? (45 điểm)
Hạng mục này mô tả cách thức tổ chức lắng nghe khách hàng và thu thập các thông tin về sự thoả 
mãn và không thoả mãn của khách hàng; cách thức các thông tin về khách hàng được sử dụng 
như thế nào để thúc đẩy sự thành công của tổ chức trên thị trường.

Cần trả lời những câu hỏi sau:

3.2.a. Lắng nghe khách hàng  

[1] - Cách thức tổ chức lắng nghe khách hàng để có thông tin và phản hồi từ khách hàng về 
sản phẩm và sự hỗ trợ khách hàng của mình?

- Các phương pháp lắng nghe của tổ chức thay đổi theo từng khách hàng, nhóm khách 
hàng hoặc phân khúc thị trường như thế nào?

 - Các phương pháp lắng nghe của tổ chức thay đổi trong suốt "vòng đời của khách hàng" 
như thế nào?

 - Tổ chức theo sát khách hàng về các vấn đề chất lượng sản phẩm, hỗ trợ khách hàng và 
giao dịch để tiếp nhận kịp thời và đầy đủ phản hồi từ phía khách hàng như thế nào?

[2] - Tổ chức lắng nghe khách hàng cũ, khách hàng tiềm năng và khách hàng của các đối thủ 
cạnh tranh như thế nào để thu thập được thông tin và phản hồi kịp thời về sản phẩm, hỗ 
trợ khách hàng và các giao dịch khi thích hợp?

- Tổ chức quản lý các khiếu nại của khách hàng như thế nào?

- Các quá trình quản lý khiếu nại của khách hàng được tiến hành như thế nào để đảm bảo 
các khiếu nại này được giải quyết kịp thời và hiệu quả?

- Các quá trình quản lý khiếu nại của khách hàng cho phép tổ chức giành lại sự tin tưởng 
của khách hàng, nâng cao sự hài lòng và sự cam kết của khách hàng như thế nào?

- Hệ thống quản lý các khiếu nại cho phép tổ chức tập hợp và phân tích các khiếu nại 
như thế nào để sử dụng cho mục đích cải tiến trong toàn bộ tổ chức và cho cả các đối tác 
của tổ chức khi thích hợp?
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3.2.b. Xác định sự thoả mãn và gắn bó  của khách hàng

[1] - Cách thức tổ chức, doanh nghiệp xác định sự thoả mãn và gắn bó của khách hàng?

- Các phương pháp xác định này thay đổi theo từng khách hàng, nhóm khách hàng và 
phân khúc thị trường khi thích hợp như thế nào?

- Các phương pháp thu thập thông tin được sử dụng như thế nào để vượt trên sự mong 
đợi của khách hàng và giành được sự gắn bó trung thành của khách hàng?

- Các phương pháp xác định này cho phép tập hợp và phân tích dữ liệu nhằm mục đích 
cải tiến trong toàn bộ tổ chức, doanh nghiệp và cho các đối tác khi thích hợp như thế 
nào?

[2]  - Tổ chức, doanh nghiệp thu thập và sử dụng thông tin về sự thoả mãn của khách hàng 
của mình có liên quan đến sự thoả mãn của khách hàng của các đối thủ cạnh tranh như 
thế nào?

- Tổ chức, doanh nghiệp thu thập và sử dụng thông tin về sự thoả mãn của khách hàng 
của mình có liên quan đến mức độ thoả mãn của khách hàng của các tổ chức, doanh 
nghiệp cung cấp các sản phẩm hoặc của các tổ chức, doanh nghiệp so sánh trong ngành 
khi thích hợp như thế nào?

[3] - Tổ chức, doanh nghiệp xác định sự không thoả mãn của khách hàng như thế nào?

- Các phương pháp thu thập các thông tin xác thực được sử dụng như thế nào để đáp ứng 
các yêu cầu của khách hàng và vượt trên sự mong đợi của khách hàng trong tương lai?

- Các phương pháp xác định này cho phép tập hợp và phân tích dữ liệu nhằm mục đích 
cải tiến trong toàn bộ tổ chức, doanh nghiệp và cho các đối tác khi thích hợp như thế 
nào? 

3.2.c. Phân tích và sử dụng dữ liệu về khách hàng

[1] - Cách thức tổ chức, doanh nghiệp sử dụng thông tin về khách hàng, thị trường và việc 
cung cấp sản phẩm để xác định rõ nhóm khách hàng và phân khúc thị trường hiện tại và 
đoán trước nhóm khách hàng và phân khúc thị trường tương lai?

- Cách thức tổ chức, doanh nghiệp xem xét khách hàng của các đối thủ cạnh tranh và 
khách hàng và thị trường tiềm năng khác trong phân khúc này?

- Cách thức tổ chức, doanh nghiệp xác định từng loại khách hàng, nhóm khách hàng và 
phân khúc thị trường để tiếp tục đưa ra các sản phẩm hiện tại và tương lai?

[2] - Cách thức tổ chức, doanh nghiệp sử dụng thông tin về khách hàng, thị trường và việc 
cung cấp sản phẩm để xác định rõ đoán trước các yêu cầu chính của khách hàng (bao 
gồm cả cả về sản phẩm và đặc điểm sản phẩm), các mong đợi luôn thay đổi của khách 
hàng và tầm quan trọng của chúng đối với các quyết định mua và mối quan hệ với khách 
hàng?

 - Cách thức tổ chức, doanh nghiệp xác định và đoán trước làm thế nào để các yêu cầu và 
sự thay đổi mong đợi của khách hàng sẽ tuỳ thuộc vào khách hàng, nhóm khách hàng và 
phân khúc thị trường cũng như "vòng đời của khách hàng"?

[3]  - Cách thức tổ chức, doanh nghiệp sử dụng thông tin về khách hàng, thị trường và việc 
cung cấp sản phẩm để cải tiến hoạt động thị trường, xây dựng một nền văn hoá định 
hướng vào khách hàng hơn và xác định các cơ hội cải tiến?

[4] - Tổ chức, doanh nghiệp triển khai các cách tiếp cận như thế nào để lắng nghe khách 
hàng; để xác định sự thoả mãn, sự không thoả mãn và sự gắn bó  của khách hàng; sử 
dụng các dữ liệu về khách hàng phù hợp với nhu cầu và định hướng sản xuất,  kinh 
doanh?

Chú giải:

1. "Lắng nghe khách hàng" đề cập đến quá trình thu thập các thông tin có liên quan đến 
khách hàng. Các quá trình lắng nghe khách hàng là điều cần làm trước tiên và cải tiến liên 
tục nhằm nhận biết được các yêu cầu, mong đợi và mong muốn được công bố, không công 
bố, đoán trước được của khách hàng. Mục tiêu là đạt được sự gắn bó  của khách hàng. 
Lắng nghe khách hàng có thể bao gồm việc thu thập và hợp nhất các loại dữ liệu khác nhau 
về khách hàng như dữ liệu điều tra, bảo hành sản phẩm, khiếu nại ... có ảnh hưởng đến việc 
mua và quyết định của khách hàng.
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2. Thông tin lắng nghe khách hàng có thể gồm thông tin về thị trường và bán hàng, dữ liệu 
cam kết của khách hàng, việc phân tích thành công/thất bại và dữ liệu về phàn nàn của 
khách hàng. "Thông tin xác thực" đề cập đến các khía cạnh đặc thù của sản phẩm và các 
giao dịch của khách hàng có ảnh hưởng đến mối quan hệ tương lai của khách hàng với tổ 
chức, doanh nghiệp.

3. Việc xác định sự thoả mãn và không thoả mãn của khách hàng (3.2.b) có thể bao gồm việc 
sử dụng bất kỳ hoặc tất cả các hình thức sau đây: điều tra, phản hồi chính thức và không 
chính thức, thông tin phản hồi về tài khoản của khách hàng, khiếu nại, phân tích thành 
công/thất bại, tỷ lệ giao dịch của khách hàng thành công... Các thông tin này có thể được 
thu thập từ Web, thông qua tiếp xúc cá nhân, thông qua bên thứ ba hoặc qua giao dịch bưu 
chính. Việc xác định sự không thoả mãn của khách hàng được tiến hành thường xuyên hơn 
việc xem xét sự thoả mãn của khách hàng ở mức độ thấp. Sự không thoả mãn của khác 
hàng được xác định một cách độc lập nhằm chỉ rõ nguyên nhân gốc rễ của sự không thoả 
mãn và đưa ra một giải pháp phòng tránh sự không thoả mãn trong tương lai.

4. Các tổ chức, doanh nghiệp cung cấp các sản phẩm tương tự (3.2.b [2]) có thể bao gồm các 
tổ chức, doanh nghiệp không phải là đối thủ cạnh tranh nhưng cung cấp các sản phẩm 
tương tự tại các địa phương khác hoặc cho đối tượng dân cư khác.
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Tiêu chí 4: Đo lường, phân tích và quản lý tri thức (90 điểm)

Quá trình

Tiêu chí này đề cập đến cách thức  tổ chức lựa chọn, thu thập, phân tích, quản lý và cải tiến dữ 
liệu, thông tin và tài sản tri thức, quản lý công nghệ thông tin. Tiêu chí này cũng đánh giá việc tổ 
chức thực hiện việc xem xét và sử dụng việc xem xét  này để cải tiến hoạt động của mình.

4.1. Đo lường, phân tích và cải tiến hoạt động của tổ chức: Tổ chức đo lường, phân tích và cải  
tiến hoạt động của mình như thế nào? (45 điểm) 
Hạng mục này mô tả cách thức tổ chức tiến hành đo lường, phân tích, tổng hợp, xem xét lại và 
cải tiến hoạt động thông qua việc sử dụng các dữ liệu và thông tin tại mọi cấp và trong mọi bộ 
phận của mình.tổ chức. 

Cần trả lời các câu hỏi sau: 

4.1.a.  Đo lường hoạt động của tổ chức  

[1]  - Tổ chức lựa chọn, thu thập, kết hợp và tổng hợp thông tin, dữ liệu để giám sát các công 
việc hàng ngày và giám sát toàn bộ hoạt động của tổ chức, kể cả các tiến trình  liên quan 
đến mục tiêu chiến lược và kế hoạch hành động như thế nào? 

- Các chỉ tiêu về hoạt động chủ yếu của tổ chức, bao gồm cả các chỉ tiêu  tài chính ngắn 
và dài hạn?

-  Các chỉ tiêu này được xác định thường xuyên như thế nào?

- Cách thức tổ chức sử dụng các thông tin, dữ liệu này để hỗ trợ cho việc ra quyết định 
và đổi mới?

[2]  Cách thức tổ chức lựa chọn và đảm bảo việc sử dụng có hiệu quả các dữ liệu, thông tin 
so sánh chính để hỗ trợ cho việc ra quyết định hành động, quyết định về chiến lược và 
đổi mới?

[3]  - Cách thức tổ chức duy trì hệ thống đo lường hoạt động của mình phù hợp với nhu cầu 
và định hướng kinh doanh? 

- Cách thức tổ chức đảm bảo hệ thống đo lường hoạt động của mình nhạy bén với những 
thay đổi nhanh chóng hoặc không được mong đợi bên trong và bên ngoài tổ chức?

4.1.b.  Phân tích và xem xét hoạt động 

- Tổ chức xem xét hoạt động và năng lực của mình như thế nào?

- Tổ chức tiến hành các phân tích nào để hỗ trợ cho các xem xét này và để đảm bảo các 
kết luận có giá trị?

- Lãnh đạo tổ chức tham gia vào việc xem xét như thế nào?

- Tổ chức đã tiến hành những phân tích gì để hỗ trợ cho việc xem xét và đảm bảo các kết 
luận có hiệu lực?

- Tổ chức sử dụng việc xem xét để đánh giá sự thành công, hoạt động  cạnh tranh của 
mình và các  mục tiêu chiến lược,  kế hoạch hành động đang thực hiện?

- Tổ chức sử dụng việc xem xét này để đánh giá năng lực phản ứng nhanh  với nhu cầu 
đang thay đổi của tổ chức và các thách thức trong môi trường hoạt động của mình như 
thế nào?

4.1.c.  Cải tiến hoạt động 

- Tổ chức chuyển các kết quả xem xét hoạt động thành các nhiệm vụ ưu tiên cho việc cải tiến 
liên tục, cải tiến mang tính đột phá cũng như thành các cơ hội đổi mới như thế nào? 

- Các nhiệm vụ ưu tiên và cơ hội này được triển khai ở các bộ phận của tổ chức như thế 
nào để có được sự ủng hộ hiệu quả đối với việc ra quyết định ? 

- Khi thích hợp, các nhiệm vụ ưu tiên và cơ hội này được triển khai tới các nhà cung cấp, đối 
tác và cộng tác của tổ chức như thế nào để đảm bảo sự thống nhất của tổ chức?

Chú giải: 

1.   Việc đo lường hoạt động (4.1.a) nhằm đưa ra quyết định trên cơ sở thực tiễn để thiết lập 
và hài hoà các định hướng và sử dụng nguồn lực của tổ chức ở từng bộ phận/đơn vị công 
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tác, các quá trình chính, phòng ban và toàn bộ tổ chức.

2.   Dữ liệu và thông tin so sánh (4.1.a [2]) có được bằng cách so sánh với chuẩn đối sánh 
(benchmarking) và với các đối thủ cạnh tranh. Chuẩn đối chứng đề cập đến các quá trình 
và kết quả  thể hiện các thực hành tốt nhất và hiệu quả hoạt động đối với các hoạt động 
tương tự bên trong hoặc bên ngoài tổ chức. Việc so sánh cạnh tranh liên quan tới hoạt 
động của tổ chức so với đối thủ cạnh tranh và các tổ chức khác cung cấp các sản phẩm và 
dịch vụ tương tự.

3. Việc xem xét hoạt động của tổ chức (4.1.b) phải dựa trên thông tin từ việc đo lường hoạt động 
của tổ chức, tiêu chuẩn để đánh giá hoạt động được báo cáo thông qua việc trả lời các hạng mục 
tiêu chí và được lãnh đạo tổ chức xem xét (1.1.b [2]). Việc xem xét hoạt động của tổ chức phải 
bám sát mục tiêu chiến lược và kế hoạch hành động được mô tả trong (2.1) và (2.2). Việc xem 
xét cũng có thể dựa trên các thông tin về việc đánh giá nội bộ hoặc đánh giá của bên ngoài theo 
các tiêu chí của Giải thưởng Chất lượng Quốc gia. 

4. Việc phân tích (4.1.b) bao gồm việc xem xét các xu hướng; các dự báo về tổ chức, ngành công 
nghiệp và công nghệ; so sánh, mối quan hệ nhân - quả và các mối tương quan. Việc phân tích 
phải hỗ trợ cho việc xem xét hoạt động của tổ chức, giúp xác định nguyên nhân cơ bản và thiết 
lập  thứ tự ưu tiên cho việc sử dụng các nguồn lực. Do đó, việc phân tích được dựa trên tất cả 
các  dữ liệu về khách hàng, tài chính, thị trường, hoạt động và đối thủ cạnh tranh.

5.   Kết quả phân tích và xem xét hoạt động của tổ chức phải góp phần vào việc hoạch định 
chiến lược nêu trong Tiêu chí 2. 

6. Kết quả hoạt động của tổ chức phải được trình bày trong các mục từ (7.1) đến (7.6).

4.2   Quản  lý  thông  tin,  tri  thức  và  công  nghệ  thông  tin:  Tổ  chức  quản  lý  
thông tin, tri thức và công nghệ thông tin của mình như thế nào? (45 điểm) 
Hạng mục này mô tả cách thức tổ chức đảm bảo chất lượng và sự sẵn có những thông tin, dữ 
liệu, phần mềm và phần cứng cần thiết cho lực lượng lao động, nhà cung ứng, đối tác, cộng tác 
và khách hàng; cách thức tổ chức xây dựng và quản lý tài sản trí thức của mình.

Cần trả lời các câu hỏi sau:

4.2.a.  Dữ liệu, thông tin và quản lý tri thức 

[1] Cách thức tổ chức đảm bảo các thuộc tính sau của dữ liệu, thông tin và tri thức:

• Tính chính xác;

• Tính nhất quán và độ tin cậy;

• Tính kịp thời;

• An ninh và bảo mật.

[2]  - Cách thức tổ chức tạo ra sự sẵn có thông tin và dữ liệu cần thiết? 

- Bằng cách nào để lực lượng lao động, nhà cung ứng, đối tác, cộng tác và khách hàng 
tiếp cận được các thông tin và dữ liệu này khi cần thiết?

[3] Cách thức tổ chức quản lý tri thức tổ chức để thực hiện:

• Thu thập và chuyển giao tri thức của lực lượng lao động;

• Chuyển giao tri thức liên quan giữa tổ chức với khách hàng, nhà cung ứng, đối tác và 
cộng tác;

• Nhận biết, chia sẻ và thực hiện nhanh những thực hành tốt nhất;

• Tập hợp và chuyển giao tri thức liên quan để sử dụng trong quá trình lập kế hoạch 
chiến lược của tổ chức.

4.2.b.  Quản lý nguồn thông tin và công nghệ

[1]  Cách thức tổ chức đảm bảo phần cứng và phần mềm là đáng tin cậy, an toàn, thân thiện 
với người sử dụng?

[2] Cách thức tổ chức đảm bảo luôn sẵn có phần cứng, phần mềm, thông tin và dữ liệu trong 
trường hợp khẩn cấp? 
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[3]  Cách thức tổ chức duy trì cơ chế sẵn có thông tin và dữ liệu, kể cả các hệ thống phần 
cứng và phần mềm, luôn cập nhật với nhu cầu và định hướng sản xuất, kinh doanh và sự 
thay đổi công nghệ trong môi trường hoạt động của tổ chức?

Chú giải:

1.  Việc tiếp cận thông tin và dữ liệu (4.2.a [2]) có thể được thực hiện thông qua các hình 
thức điện tử hay các hình thức khác.
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Tiêu chí 5: Định hướng vào lực lượng lao động  (85 điểm)

Quá trình

Tiêu chí này xem xét cách thức tổ chức quản lý, xây dựng và gắn kết lực lượng lao động của 
mình như thế nào để sử dụng hết tiềm năng nhằm thực hiện được nhiệm vụ, chiến lược và kế 
hoạch hành động tổng thể của tổ chức. Tiêu chí này cũng xem xét đến khả năng đánh giá năng 
lực và nhu cầu về năng suất của lực lượng lao động, khả năng xây dựng một môi trường cho lực 
lượng lao động nhằm đạt được hiệu quả cao.

5.1.    Gắn kết của lực lượng lao động: Tổ chức thực hiện việc gắn kết  lực lượng lao động  
của mình như thế nào để đạt được thành công của tổ chức và của từng cá nhân? (45 
điểm)                                    
Hạng mục này mô tả cách thức tổ chức cam kết, đaĩ ngộ và khen thưởng lực lượng lao động 
nhằm đạt được hiệu quả công việc cao hơn; cách thức để từng cá nhân, tổ chức kể cả lãnh đạo tổ 
chức, có cơ hội phát triển nhằm đạt được hiệu quả cao hơn trong công việc ; cách thức tổ chức 
đánh giá sự gắn kết của  lực lượng lao động và sử dụng các kết quả này nhằm thực hiện công 
việc hiệu quả hơn.

Cần trả lời những câu hỏi sau:

5.1.a.  Nâng cao chất lượng lực lượng lao động 

[1]  - Cách thức tổ chức xác định các yếu tố chính ảnh hưởng đến sự gắn kết của lực lượng 
lao động?

- Cách thức tổ chức xác định các yếu tố chính ảnh hưởng đến sự thoả mãn của lực lượng 
lao động?

- Các yếu tố này được xác định cho các nhóm và phân khúc của lực lượng lao động khác 
nhau như thế nào?

[2] - Cách thức tổ chức xây dựng một nền văn hoá được đặc trưng bởi việc trao đổi thông tin 
mở, hoạt động đạt hiệu quả cao và một lực lượng lao động gắn bo?́ 

- Tổ chức đảm bảo nền văn hoá của mình có khả năng tạo ra những ích lợi từ các ý 
tưởng, văn hoá và suy nghĩ trái chiều của lực lượng lao động trong tổ chức như thế nào?

[3] - Hệ thống quản lý hiệu quả của lực lượng lao động trong tổ chức hỗ trợ như thế nào cho 
việc nâng cao hiệu quả công việc và sự  gắn kết cuả lực lượng lao động?

- Hệ thống này xem xét việc đãi ngộ, khen thưởng, công nhận sự đóng góp và khích lệ 
như thế nào đối với lực lượng lao động?

- Hệ thống này củng cố thêm việc định hướng vào khách hàng và hoạt động sản xuất, 
kinh doanh cũng như thành công của các kế hoạch hành động trong tổ chức như thế nào? 

5.1.b.  Phát triển lực lượng lao động và đội ngũ lãnh đạo 

 [1] Hệ thống nâng cao kiến thức và phát triển của tổ chức đề cập đến các yếu tố sau đối với 
lực lượng lao động và đội ngũ lãnh đạo như thế nào:

• Năng lực chính, thách thức chiến lược và việc hoàn thành các kế hoạch hành động 
của tổ chức cả ngắn hạn và dài hạn;

• Cải tiến hiệu quả hoạt động, thay đổi công nghệ và đổi mới của tổ chức; 

• Đạo đức và các hành vi đạo đức trong kinh doanh; 

• Mở rộng các cơ hội phát triển, bao gồm cả vấn đề về giáo dục, đào tạo, hướng dẫn, 
cố vấn và kinh nghiệm làm việc có liên quan khi thích hợp.

 [2] Hệ thống nâng cao kiến thức và phát triển của tổ chức đề cập đến các yếu tố sau đối với 
lực lượng lao động như thế nào:

• Nhu cầu về việc nâng cao kiến thức và phát triển, bao gồm cả các nhu cầu tự thân đề 
xuất và các nhu cầu do cấp trên đề xuất;

• Chuyển giao tri thức từ người chuyển công tác hoặc nghỉ chế độ;

• Củng cố thêm kiến thức mới và kỹ năng làm việc. 
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[3] Tổ chức đánh giá tính hiệu lực và hiệu quả của hệ thống nâng cao kiến thức và phát triển 
của mình như thế nào?

[4] - Tổ chức quản lý sự thăng tiến nghề nghiệp hiệu quả của toàn bộ lực lượng lao động 
như thế nào? 

- Tổ chức hoàn chỉnh việc lập kế hoạch thường xuyên và hiệu quả cho các vị trí quản lý 
và lãnh đạo như thế nào? 

5.1.c.  Đánh giá sự  gắn kêt́ của lực lượng lao động 

[1] - Tổ chức đánh giá sự  gắn kết của lực lượng lao động như thế nào?

- Các phương pháp và chỉ tiêu đánh giá chính thức và không chính thức được sử dụng để 
xác định sự  gắn kết của lực lượng lao động và sự thoả mãn của lực lượng lao động?

- Các phương pháp và chỉ tiêu đánh giá này thay đổi như thế nào đối với từng nhóm và 
phân khúc của lực lượng lao động?

- Tổ chức sử dụng các chỉ số khác như thế nào, như  chỉ số duy trì lực lượng lao động, 
vắng mặt không có lý do, sự bất bình, an toàn và năng suất để đánh giá và cải tiến sự 
gắn kết của lực lượng lao động?

[2] Tổ chức đã liên kết những điểm phát hiện được trong các cuộc đánh giá với kết quả kinh 
doanh chủ yếu (xem Tiêu chí 7) nhằm xác định các cơ hội cải tiến cho cả sự  gắn kết của 
lực lượng lao động và các kết quả kinh doanh như thế nào?  

Chú giải:

1.  Thuật ngữ "Lực lượng lao động" đề cập tới những người tham gia tích cực nhằm hoàn 
thành công việc của tổ chức. Lực lượng lao động bao gồm những người làm việc thường 
xuyên, tạm thời và thời vụ, cũng như bất cứ người làm thuê theo hợp đồng do tổ chức 
giám sát. Lực lượng lao động cũng bao gồm cả các trưởng nhóm, người giám sát và nhà 
quản lý tại mọi cấp trong tổ chức. Những người bị giám sát bởi một nhà thầu phải được 
đề cập trong Tiêu chí 6 như là một phần của hệ thống làm việc rộng hơn của tổ chức. Đối 
với một số tổ chức phi lợi nhuận phụ thuộc vào đội ngũ tình nguyện viên, thuật ngữ "lực 
lượng lao động" bao gồm cả những tình nguyện viên này. 

2.  Thuật ngữ " Gắn kết của lực lượng lao động" đề cập đến  sự tận tâm, tận tụy của lực lượng 
lao động, cả về tình cảm và lý trí, để hoàn thành công việc, nhiệm vụ và tầm nhìn của tổ 
chức. 

3.   Các đặc trưng của môi trường "hoạt động có hiệu quả cao" (5.1a[2] và 5.1a[3]) mà ở đó 
người lao động được khuyến khích làm việc hết mình vì lợi ích của khách hàng và thành 
công của tổ chức là yếu tố chính để xác định sự gắn bó của tổ chức lực lượng lao động. 

4.   Chế  độ  tiền  lương,  khen  thưởng,  công  nhận  sự  đóng  góp và  các  hình  thức  đãi  ngộ 
(5.1.a[3]) bao gồm việc thăng chức và thưởng căn cứ vào hiệu quả công việc và kỹ năng 
đạt được và nhiều yếu tố khác. Đối với một số tổ chức phi chính phủ, việc trả lương được  
thiết lập bởi luật hoặc các qui định. Tuy nhiên, nếu việc công nhận sự đóng góp có thể bao 
gồm cả cơ chế tiền tệ và phi tiền tệ, chính thức và không chính thức, theo nhóm và từng cá  
nhân thì việc khen thưởng và công nhận sự đóng góp phải rất linh hoạt. 

4.  Tổ chức có thể có các hình thức xem xét riêng đối với việc phát triển lực lượng lao động, 
nâng cao kiến thức và thăng tiến nghề nghiệp. Nếu như vậy, các câu trả lời cho mục 
(5.1.b) phải cho thấy các hình thức xem xét này được tổ chức triển khai như thế nào?

5.  Việc xác định các cơ hội cải tiến (5.1.c[2]) phải xuất phát từ kết quả định hướng vào lực 
lượng lao động của tổ chức (nêu tại hạng mục 7.4) và phải liên quan đến các vấn đề về lực 
lượng lao động căn cứ vào sự ảnh hưởng của chúng đối với kết quả sản xuất, kinh doanh 
khi trả lời các câu hỏi tại các hạng mục khác của Tiêu chí 7. 

5.2.  Môi trường làm việc của lực lượng lao động: Tổ chức xây dựng môi trường làm việc  
hiệu quả và hỗ trợ  cho lực lượng lao động như thế nào? (40 điểm)
Hạng mục này mô tả cách thức tổ chức quản lý khả năng và năng lực của lực lượng lao động để 
hoàn thành công việc của tổ chức; cách thức tổ chức duy trì một môi trường làm việc an toàn, an 
ninh và mang tính hỗ trợ.

Cần trả lời những câu hỏi sau:

5.2.a.  Khả năng và năng lực của lực lượng lao động 
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[1] Tổ chức đánh giá các yêu cầu về khả năng và năng lực của lực lượng lao động, bao gồm 
cả kỹ năng, trình độ chuyên môn và bố trí các vị trí công tác như thế nào?

[2] - Tổ chức tuyển dụng, thuê mướn, bố trí và duy trì nhân viên mới như thế nào?

- Tổ chức bảo đảm lực lượng lao động thể hiện được những ý tưởng, văn hoá và suy 
nghĩ khác nhau của người lao động và khách hàng?

[3] Tổ chức điều hành và tổ chức lực lượng lao động  như thế nào để hoàn thành công việc 
của mình, tận dụng các năng lực chủ yêú của mình, củng cố thêm định hướng vào khách 
hàng và hoạt động sản xuất, kinh doanh, vượt quá  những mong đợi về hiệu quả hoạt 
động, chú trọng vào các thách thức chiến lược và kế hoạch hành động, linh hoạt để thích 
ứng với những đòi hỏi luôn thay đổi của hoạt động sản xuất, kinh doanh?

[4] - Tổ chức chuẩn bị lực lượng lao động như thế nào trước những đòi hỏi về khả năng và 
năng lực luôn thay đổi?

- Tổ chức quản lý như thế nào lực lượng lao động của mình, nhu cầu của lực lượng lao 
động và nhu cầu của tổ chức để đảm bảo tính liên tục, phòng ngừa sự cắt giảm lực lượng 
lao động và giảm thiểu ảnh hưởng của việc cắt giảm lực lượng lao động nếu điều đó là 
cần thiết?

5.2.b.  Môi trường của lực lượng lao động 

[1] - Tổ chức đề cập đến các yếu tố về môi trường làm việc như thế nào để đảm bảo và cải 
thiện sức khoẻ, an toàn và an ninh nơi làm việc?

- Chỉ tiêu hoạt động và các mục tiêu cải tiến của tổ chức đối với từng nhu cầu nêu trên 
của lực lượng lao động là gì?

- Đâu là những khác biệt đáng lưu ý trong các yếu tố nêu trên và các chỉ tiêu hoạt động 
hay những mục đích đối với các môi trường nơi làm việc khác nhau?

[2] - Tổ chức hỗ trợ lực lượng lao động như thế nào thông qua các quyền lợi, chính sách và 
dịch vụ? 

- Sự hỗ trợ này đã đáp ứng như thế nào các nhu cầu của lực lượng lao động đa dạng,  các 
nhóm và phân khúc lực lượng lao động khác nhau?

Chú giải:

1.  Thuật ngữ "Năng lực của lực lượng lao động" (5.2a) đề cập tới khả năng của tổ chức để 
hoàn thành các quá trình làm việc của mình thông qua  kiến thức, kỹ năng, khả năng và 
năng lực của nguời lao động trong tổ chức. Năng lực có thể bao gồm khả năng xây dựng 
và duy trì mối quan hệ với khách hàng của tổ chức; đổi mới và chuyển đổi sang công 
nghệ mới; phát triển sản phẩm, dịch vụ và quá trình làm việc mới; đáp ứng các yêu cầu 
của sản xuất - kinh doanh, của thị trường và của luật lệ luôn thay đổi.

      Thuật ngữ "Năng lực của lực lượng lao động" (5.2a) đề cập đến khả năng của tổ chức đảm 
bảo bố trí đủ nguồn nhân lực để hoàn thành các quá trình làm việc của mình và phân phối 
thành công sản phẩm và dịch vụ của mình tới khách hàng, bao gồm cả khả năng đáp ứng 
các mức độ yêu cầu theo thời vụ hoặc đa dạng khác.

2.   Khả năng và năng lực của lực lượng lao động không chỉ xét đến nhu cầu hiện tại mà còn 
tính đến các yêu cầu tương lai dựa trên các mục tiêu chiến lược và các kế hoạch hành 
động nêu trong Tiêu chí 2.

3.  Việc chuẩn bị lực lượng lao động của tổ chức khi mà  nhu cầu về khả năng và năng lực 
luôn thay đổi (5.2.a [4]) có thể bao gồm việc đào tạo, giáo dục, trao đổi thông tin thường 
xuyên, xem xét việc thuê mướn  và khả năng thuê mướn lực lượng lao động, tư vấn nghề 
nghiệp, trợ giúp tìm việc sau khi nghỉ việc và các dịch vụ khác. 
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Tiêu chí 6:  Quản lý quá trình (85 điểm)

Quá trình

Tiêu chí này xem xét cách thức tổ chức thiết kế hệ thống làm việc của mình; cách thức tổ chức 
thiết kế, quản lý và cải tiến các quá trình chính của mình  để thực hiện công việc nhằm đem lại 
giá trị cho khách hàng, đạt được thành công và sự phát triển bền vững cho tổ chức. Tiêu chí này 
cũng xem xét sự sẵn sàng của tổ chức đối với các trường hợp khẩn cấp.

6.1. Hệ thống làm việc: Tổ chức thiết kế các hệ thống làm việc của mình như thế nào? (35 
điểm) 
Hạng mục này mô tả cách thức tổ chức thiết kế các hệ thống làm việc của mình và xác định các 
quá trình chính để đem lại giá trị cho khách hàng, chuẩn bị cho những trường hợp khẩn cấp tiềm 
ẩn và đạt được thành công và sự phát triển bền vững cho tổ chức.

Cần trả lời các câu hỏi sau:

6.1.a.  Thiết kế hệ thống công  việc

[1] - Tổ chức thiết kế và đổi mới toàn bộ hệ thống công việc như thế nào?

- Cách thức tổ chức quyết định các quá trình công việc chính nào sẽ sử dụng nguồn lực 
bên trong của tổ chức tổ chức và đâu là các quá trình sẽ sử dụng các nguồn lực bên 
ngoài?

[2] Cách thức huy động các năng lực cốt lõi cho các quá trình chính và hệ thống công việc 
của tổ chức?

6.1.b.  Các quá trình làm việc chính

[1] - Các quá trình làm việc chính của tổ chức là gì?

- Các quá trình này đóng góp như thế nào vào việc đem lại giá trị cho khách hàng, lợi 
nhuận, thành công và sự bền vững cho tổ chức?

[2] - Cách thức tổ chức xác định các yêu cầu đối với các quá trình làm việc chính, kết hợp 
với đầu vào từ phía khách hàng, nhà cung ứng, đối tác và cộng tác khi cần thiết?

- Các yêu cầu cơ bản đối với các quá trình này là gì?

6.1.c.  Sự sẵn sàng trong trường hợp khẩn cấp

- Tổ chức làm thế nào để đảm bảo chuẩn bị sẵn sàng hệ thống làm việc và nơi làm việc 
khi có thảm họa hoặc trong trường hợp khẩn cấp?

- Việc chuẩn bị sẵn sàng khi có thảm họa và trong trường hợp khẩn cấp có xem xét đến 
việc phòng ngừa, quản lý, duy trì hoạt động và khôi phục như thế nào? 

Chú giải:

1. Thuật ngữ "Các hệ thống làm việc" đề cập đến việc làm thế nào công việc của tổ chức 
được hoàn thành. Các hệ thống làm việc liên quan tới lực lượng lao động, các nhà cung 
ứng và đối tác chính, các nhà thầu, bên hợp tác và các thành phần khác của chuỗi cung 
ứng của tổ chức cần cho việc sản xuất và phân phối sản phẩm và liên quan tới cả hoạt 
động sản xuất, kinh doanh và các quá trình hỗ trợ. Các hệ thống làm việc của tổ chức kết 
hợp các quá trình làm việc nội bộ với các nguồn lực bên ngoài để tổ chức phát triển, sản 
xuất và phân phối sản phẩm của mình đến khách hàng cũng như thành công trên thị 
trường của mình.

2.   Các quá trình làm việc chính của tổ chức (6.1.b [1]) là các quá trình tạo giá trị quan trọng 
nhất bên trong tổ chức và có thể bao gồm các quá trình thiết kế và phân phối sản phẩm, 
hỗ trợ khách hàng, quản lý chuỗi cung ứng, kinh doanh và hỗ trợ. Các quá trình làm việc 
chính này liên quan đến phần lớn lực lượng lao động của tổ chức và tạo ra giá trị cho 
khách hàng, các bên có quyền lợi liên quan và các cổ đông. 

3.   Thảm họa và tình huống khẩn cấp (6.1.c) có thể là các vấn đề liên quan đến thời tiết, các 
điều kiện thực tế, an ninh hoặc các tình huống khẩn cấp của quốc gia hay địa phương, bao 
gồm cả đại dịch tiềm ẩn. Việc xem xét các trường hợp khẩn cấp liên quan đến công nghệ 
thông tin phải được nêu tại hạng mục (4.2).

24



6.2. Các quá trình làm việc: Tổ chức thiết kế, quản lý và cải tiến các quá trình làm việc  
chính của mình như thế nào? (50 điểm) 
Hạng mục này mô tả cách thức tổ chức thiết kế, tiến hành, quản lý và cải tiến các quá trình làm 
việc chính của mình nhằm đem lại giá trị cho khách hàng và đạt được thành công và sự bền vững 
cho tổ chức.

Cần trả lời các câu hỏi sau:

6.2.a.  Thiết kế quá trình làm việc

 - Doanh nghiệp thiết kế và đổi mới các quá trình làm việc của mình như thế nào để đáp 
ứng mọi yêu cầu cơ bản này?

- Cách thức doanh nghiệp kết hợp công nghệ mới, tri thức của mình và sự nhạy bén vào 
việc thiết kế các quá trình này?

- Cách thức doanh nghiệp kết hợp thời gian theo chu kỳ, năng suất, kiểm soát chi phí, 
các yếu tố hiệu quả và hiệu lực khác vào việc thiết kế các quá trình này?

6.2.b.  Quản lý quá trình làm việc

[1] - Tổ chức tiến hành và quản lý các hệ thống làm việc của mình như thế nào để đảm bảo 
rằng chúng đáp ứng được các yêu cầu của thiết kế?

- Việc vận hành hàng ngày các quá trình này đảm bảo các quá trình này đáp ứng các yêu 
cầu của quá trình chính như thế nào?

- Đầu vào về lực lượng lao động, khác hàng, nhà cung ứng, đối tác và cộng tác được sử 
dụng như thế nào trong việc quản lý các quá trình này khi cần thiết?

- Các chỉ tiêu hoặc chỉ số hiệu quả hoạt động chính và các chỉ tiêu trong từng quá trình 
được sử dụng để kiểm soát và cải tiến các quá trình làm việc của tổ chức là gì?

[2] - Tổ chức kiểm soát toàn bộ chi phí của các quá trình làm việc như thế nào?

- Cách thức tổ chức phòng ngừa các khuyết tật, sai lỗi dịch vụ và làm lại cũng như giải 
thiểu các chi phí bảo hành hoặc các thiệt hại về giám định, thử nghiệm và các cuộc đánh 
giá quá trình hay hiệu quả hoạt động khi cần thiết?

6.2.c.  Cải tiến quá trình làm việc

- Cách thức tổ chức cải tiến các quá trình làm việc của mình để đạt được hiệu quả công 
việc tốt nhất; giảm sự thay đổi; cải tiến các sản phẩm; duy trì các quá trình phù hợp với 
nhu cầu và định hướng của hoạt động sản xuất, kinh doanh?

- Tổ chức kết hợp chặt chẽ các kết quả của việc xem xét hiệu quả hoạt động của mình 
(nêu tại Hạng mục 4.1) vào việc đánh giá và cải tiến các quá trình làm việc của tổ chức 
như thế nào?

- Việc cải tiến và những bài học về hệ thống làm việc được chia sẻ với các đơn vị, bộ 
phận và các quá trình khác của tổ chức như thế nào nhằm định hướng cho việc nâng cao 
kiến thức và đổi mới là gì?

Chú giải:

1. Để cải tiến hiệu quả hoạt động của quá trình (6.2.c) và giảm sự biến động, tổ chức nên áp 
dụng các cách tiếp cận như Hệ thống sản xuất  tối ưu (Lean Enterprise System), Phương 
pháp 6 Sigma, sử dụng các tiêu chuẩn về hệ thống quản lý của ISO, phương pháp P-D-C-
A hay các công cụ cải tiến quá trình khác. Các cách tiếp cận này có thể là một phần của 
hệ thống cải tiến hoạt động của tổ chức được mô tả trong P.2.c của Báo cáo Giới thiệu tổ 
chức.

2.   Những kết quả của hoạt động cải tiến về hiệu quả của sản phẩm được nêu trong Hạng 
mục (7.1). Tất cả các kết quả về hiệu quả của các quá trình khác được nêu trong Hạng 
mục (7.5).
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Tiêu chí 7: Kết quả hoạt động, kinh doanh (450 điểm)

Kết quả

Tiêu chí này xem xét kết quả thực hiện và việc cải tiến của tổ chức trong các lĩnh vực sản xuất, 
kinh doanh chính như: Các kết quả hoạt động về sản phẩm, sự thoả mãn của khách hàng, kết quả 
tài chính và thị trường, nguồn nhân lực, kết quả tác nghiệp, điều hành và trách nhiệm xã hội. 
Mức độ kết quả này được so sánh với các kết quả tương ứng của đối thủ cạnh tranh và các tổ 
chức khác cung cấp  sản phẩm tương tự.

7.1. Kết quả về sản phẩm: Kết quả nào chứng minh hiệu quả sản phẩm của tổ chức? (100 
điểm)
Hạng mục này tóm tắt các kết quả về sản phẩm chủ yếu của tổ chức; Phân loại một cách thích 
ứng các kết quả đó theo loại sản phẩm, nhóm khách hàng và phân khúc thị trường khi cần thiết. 
Nêu các dữ liệu so sánh thích hợp.

Cần trả lời các câu hỏi sau:

7.1.a. Kết quả về sản phẩm

- Mức độ và các xu hướng hiện tại thể hiện qua các chỉ tiêu về sản phẩm có ý nghĩa quan trọng 
đối với khách hàng của tổ chức là gì? 

- Những kết quả này so với hiệu quả hoạt động của các đối thủ cạnh tranh và các tổ chức khác 
cung cấp các sản phẩm tương tự như thế nào?

Chú giải:

1.   Các kết quả về sản phẩm nêu trong mục này phải gắn liền với các đặc điểm chủ yếu của 
sản phẩm được xem là yêu cầu và mong đợi của khách hàng nêu ở P.1.b [2] dựa trên các 
thông tin thu thập trong Hạng mục 3.1 và 3.2. Các chỉ tiêu hoặc chỉ số này phải đề cập 
đến các yếu tố tác động đến sở thích của khách hàng nêu trong Chú giải 5 của Hạng mục 
P.1 và Chú giải 2 của Hạng mục 3.1.

2.    Đối với một số tổ chức phi lợi nhuận, các chỉ tiêu về hiệu quả  sản phẩm và dịch vụ có thể  
thê ̉hiêṇ qua nguôǹ ngân quỹ tổ chưć đươc̣ uỷ nhiêṃ tổ chức. Các chỉ tiêu này có thể được 
xác định và báo cáo khi trả lời các câu hỏi trong Hạng mục này.

7.2.  Kết quả về hoạt động định hướng vào khách hàng: Các kết quả nói lên  hiệu quả hoạt  
động định hướng vào khách hàng của tổ chức là gì? (70 điểm) 
Hạng mục này tóm tắt các kết quả chính hoạt động định hướng vào khách hàng cuả tổ  chức, 
doanh nghiệp bao gôm̀: sự thỏa mãn, không thỏa mãn và sự gắn bó cuả khách hàng tổ chức; các 
kết quả đó được phân theo loại sản phẩm, nhóm khách hàng, phân khúc thị trường khi cần thiết. 
Nêu các dữ liệu so sánh thích hợp.

Cần trả lời các câu hỏi sau:

7.2.a.  Kết quả định hướng vào khách hàng

[1] - Đâu là mức độ và xu hướng hiện tại thể hiện qua các chỉ tiêu hoặc chỉ số sự thoả mãn 
và không thoả mãn của khách hàng ? 

- Các kết quả này được so sánh với mức độ thoả mãn khách hàng của các đối thủ cạnh 
tranh và các tổ chức khác cung cấp sản phẩm tương tự như thế nào?

[2] - Đâu là mức độ và xu hướng hiện tại thể hiện qua các chỉ tiêu hoặc chỉ số về việc xây 
dựng mối quan hệ và sư ̣gắn bó với khách hàng? 

- Các kết quả này được so sánh trong suốt quá trình liên quan đến khách hàng như thế 
nào khi thích hợp?

Chú giải:

1. Các kết quả về sự thoả mãn, không thoả mãn của khách hàng, xây dựng mối quan 
hệ và sự gắn bó với khách hàng  nêu trong Hạng mục này phải gắn liền với các 
nhóm khách hàng, phân khúc thị trường như đã nêu tại P.1.b [2] và Tiêu chí 3, và 
gắn với các phương pháp và dữ liệu lắng nghe và xác định nêu tại Hạng  mục  3.2.

2. Các chỉ tiêu và chỉ số về sự thoả mãn của khách hàng đối với các sản phẩm của tổ chức 
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khi được so sánh với các đối thủ cạnh tranh có thể bao hàm các thông tin và dữ liệu khách 
quan từ chính khách hàng của tổ chức và từ các tổ chức độc lập.

7.3. Kết quả về tài chính và thị trường: Các kết quả về hiệu quả hoạt động tài chính và thị  
trường  của tổ chức là gì? (70 điểm)
Hạng mục này tóm tắt các kết quả chủ yếu về thị trường và tài chính của tổ chức theo phân khúc 
khách hàng và thị trường khi thích hợp. Nêu các dữ liệu so sánh thích hợp.

Cần trả lời các câu hỏi sau:

7.3.a. Kết quả thị trường và tài chính

[1] Mức độ và các xu hướng hiện tại thể hiện qua các chỉ tiêu về hoạt động tài chính, bao 
gồm tốc độ quay vòng vốn và giá trị kinh tế? 

[2] Mức độ và các xu hướng hiện tại thể hiện qua các chỉ tiêu hoặc chỉ số thị trường, bao 
gồm chỉ tiêu tổng hợp về vị thế hoặc thị phần, sự tăng trưởng thị trường và thị phần, 
thâm nhập thị trường mới khi thích hợp?

Chú giải:

1.  Khi trả lời các câu hỏi tại Hạng mục 7.3.a [1] có thể nêu các chỉ tiêu tổng hợp về tài chính 
như hệ số quay vòng vốn đầu tư, quy mô tác nghiệp, lợi nhuận theo phân khúc thị trường 
hoặc nhóm khách hàng. Cũng cần nêu các chỉ tiêu về tính bền vững và ổn định về tài 
chính, như khả năng thanh toán, tỷ số dư nợ trên cổ tức, nguồn vốn lưu động, sử dụng tài 
sản cố định và một số chỉ tiêu hoạt động tài chính khác. Các chỉ tiêu này phải gắn với các 
chỉ tiêu tài chính tại Hạng mục 4.1.a [1] và các phương pháp tiếp cận quản lý tài chính 
nêu tại Hạng mục 2.2. Đối với một số tổ chức phi lợi nhuận, có thể bổ sung thêm các chỉ  
tiêu về hiệu quả hoạt động như ngân sách, quỹ dự phòng, giảm thiểu hoặc tiết kiệm chi phí,  
chi phí văn phòng tính theo tỷ lệ phần trăm ngân sách, v.v...

2.   Đối với một số tổ chức phi lợi nhuận, khi trả lời các câu hỏi tại Hạng mục 7.3.a [2] có thể  
nêu các chỉ tiêu về tài trợ hoặc nhân đạo và một số các chương trình hoặc dịch vụ mới đã 
cung cấp.

7.4. Kết quả về định hướng vào lực lượng lao động: Các kết quả về hiệu quả hoạt động 
định hướng vào lực lượng lao động của tổ chức là gì? (70 điểm)               
Hạng mục này tóm tắt các kết quả chính về định hướng vào lực lượng lao động của tổ chức đối 
với việc  xây dựng môi trường và sự gắn kết của  lực lượng lao động; Phân loại các kết quả nhằm 
đề cập đến sự đa dạng của lực lượng lao động của tổ chức và các nhóm lực lượng lao động của tổ 
chức khi cần thiết. Nêu các dữ liệu so sánh thích hợp.

Cần trả lời các câu hỏi sau:

7.4.a. Kết quả về lực lượng lao động

[1] Mức độ và các xu hướng hiện tại thể hiện qua các chỉ tiêu hoặc chỉ số chính về sự gắn 
kết và hài lòng của lực lượng lao động là gi?̀ 

[2] Mức độ và xu hướng hiện tại thể hiện qua các chỉ tiêu hoặc chỉ số về sự phát triển lực 
lượng lao động và đội ngũ lãnh đạo của tổ chức là gì?

[3] Mức độ và các xu hướng hiện tại thể hiện qua các chỉ tiêu hoặc chỉ số chính về khả năng 
và năng lực của lực lượng lao động, bao gồm cả trình độ chuyên môn, bố trí công việc 
và kỹ năng cần thiết của lực lượng lao động?

[4] Mức độ và các xu hướng hiện tại thể hiện qua các chỉ tiêu hoặc chỉ số chính về môi 
trường làm việc của lực lượng lao động, bao gồm cả sức khoẻ, an toàn và an ninh nơi 
làm việc, cũng như các dịch vụ và các quyền lợi đối với lực lượng lao động là gì, nếu 
có?

Chú giải:

1. Các kết quả nêu trong Hạng mục này phải gắn liền với các quá trình đã nêu trong Tiêu chí 
5. Những kết quả này phải phản ánh các nhu cầu của các quá trình làm việc chính đã nêu 
trong Tiêu chí 6 cũng như các kế hoạch hành động, kế hoạch về nguồn nhân lực đã nêu tại 
Hạng mục 2.2.

2. Khi trả lời các câu hỏi tại Hạng mục 7.4.a [1] có thể nêu các chỉ tiêu và chỉ số đã được 
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xác định tại Hạng mục 5.1.c [1].

3.  Các tổ chức phi lợi nhuận hoạt động phụ thuộc vào đội ngũ tình nguyện viên nên đưa các  
kết quả về lực lượng tình nguyện viên của mình, nếu có.

7.5. Kết quả về hiệu quả quá trình hoạt động:  Các kết quả về hiệu quả quá trình hoạt  
động của tổ chức là gì? (70 điểm)                                                                       
Hạng mục này tóm tắt kết quả hoạt động chủ yếu đã góp phần cho việc cải tiến hiệu quả chung 
của tổ chức, bao gồm cả sự sẵn sàng đối với các trường hợp khẩn cấp; Phân đoạn các kết quả 
theo loại sản phẩm, nhóm khách hàng và phân khúc thị trường, theo các quá trình và địa điểm khi 
thích hợp. Nêu các dữ liệu so sánh thích hợp.

Cần trả lời các câu hỏi sau:

7.5.a. Kết quả về hiệu quả quá trình hoạt động 

[1] Mức độ và các xu hướng hiện tại thể hiện qua các chỉ tiêu hoặc chỉ số chính về hiệu quả 
hoạt động của hệ thống làm việc của tổ chức, bao gồm cả sự chuẩn bị sẵn hệ thống làm 
việc và nơi làm việc khi xaỷ ra  thảm họa hoặc các trường hợp khẩn cấp?

[2] Mức độ và các xu hướng hiện tại thể hiện qua các chỉ tiêu hoặc chỉ số chính về hiệu quả 
hoạt động của các quá trình làm việc chính, bao gồm cả năng suất, thời gian theo chu kỳ 
và các chỉ tiêu thích hợp khác về hiệu quả của quá trình, hiệu lực và sự đổi mới? 

Chú giải: 

1. Các kết quả nêu trong Hạng  mục 7.5 phải gắn với các yêu cầu tác nghiệp chủ yếu của tổ 
chức như đã thể hiện trong báo cáo "Giới thiệu tổ chức" và trong Hạng mục 6.1 và 6.2. 
Bổ sung các kết quả chưa được trình bày trong Hạng  mục 7.1 đến 7.4.

2. Các kết quả nêu trong Hạng mục 7.5 phải cung cấp các thông tin chính cho việc phân tích 
và xem xét hiệu quả hoạt động của tổ chức (xem Hạng mục 4.1); minh chứng việc sử 
dụng tri thức của tổ chức (Hạng mục 4.2); và cung cấp căn cứ tiến hành để đạt các kết quả 
về sản phẩm và dịch vụ (xem Hạng mục 7.1), các kết quả về định hướng vào khách hàng 
(xem Hạng mục 7.2), các kết quả về tài chính và thị trường (xem Hạng mục 7.3).

3.  Các chỉ tiêu và chỉ số thích hợp về hiệu quả hoạt động của hệ thống làm việc (7.5.a [1]) 
nên bao gồm cả các cuộc đánh giá, giao hàng đúng hạn, các kết quả được chấp nhận về 
các sản phẩm, dịch vụ và quá trình được cung cấp từ nguồn ngoài tổ chức; hoạt động của 
các nhà cung cấp và đối tác; tỷ lệ và các kết quả về sự đổi mới sản phẩm, dịch vụ và hệ 
thống làm việc; sự đơn giản hoá công việc nội bộ và việc sắp xếp lại công việc; các cải 
tiến chương trình làm việc; thay đổi về tỷ lệ hoạt động giám sát; số lần phản ứng trước 
các bài tập hoặc bài học tình huống khẩn cấp; và các kết quả về việc bố trí lại địa điểm 
làm việc hoặc các bài học về tình huống bất ngờ.

7.6. Kết quả về lãnh đạo: Các kết quả về lãnh đạo của tổ chức là gì? (70 điểm) 
Hạng mục này tóm tắt các kết quả chủ yếu về lãnh đạo cao nhất và việc điều hành của tổ chức, 
bao gồm cả các bằng chứng về việc hoàn thành các kế hoạch chiến lược, hành vi đạo đức, sự 
minh bạch tài chính, tuân thủ luật pháp, trách nhiệm xã hội và hỗ trợ cộng đồng; Phân đoạn các 
kết quả này theo đơn vị, bộ phận của tổ chức; Nêu các dữ liệu so sánh thích hợp.

Cần trả lời các câu hỏi sau:

7.6.a. Kết quả về điều hành và trách nhiệm xã hội

[1] Các kết quả thể hiện thông qua các chỉ tiêu hoặc chỉ số chính về sự hoàn thành các chiến 
lược và kế hoạch hành động của tổ chức là gì?

[2] Các kết quả hiện tại và xu hướng chính thể hiện thông qua những chỉ tiêu hoặc chỉ số 
chính về trách nhiệm điều hành và trách nhiệm về tài chính, kể cả bên trong và bên ngoài 
tổ chức nếu có là gì?

[3]   Các kết quả thể hiện thông qua các chỉ tiêu hoặc chỉ số chính về sự tuân thủ luật pháp và 
các chế định là gì?

[4] - Các kết quả thể hiện thông qua các chỉ tiêu hoặc chỉ số chính về hành vi đạo đức, lòng 
tin của các bên có quyền lợi liên quan vào lãnh đạo cao nhất và việc điều hành tổ chức là 
gì? 
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- Các kết quả thể hiện thông qua các chỉ tiêu hoặc chỉ số chính về việc vi phạm hành vi 
đạo đức là gì?

 [5] Các kết quả thể hiện thông qua các chỉ tiêu hoặc chỉ số chính về việc thực hiện đầy đủ 
trách nhiệm xã hội và hỗ trợ các cộng đồng chính của tổ chức là gì?

Chú giải:

1.   Các chỉ tiêu hoặc chỉ số về việc hoàn thành các chiến lược và kế hoạch hành động (7.6.a 
[1]) nên đề cập đến các mục tiêu và phương hướng chiến lược của tổ chức được xác định 
tại Hạng mục 2.1.b [1]; các chỉ tiêu về hiệu quả hoạt động của các kế hoạch hành động và 
các hoạt động đã lập kế hoạch được xác định tại Hạng mục 2.2.a [6] và 2.2.b tương ứng.

2.  Khi trả lời các câu hỏi tại Hạng mục 7.6.a [2] có thể nêu ra các vấn đề và các rủi ro về tài 
chính cần công bố, các khuyến cáo về kiểm toán nội bộ hay bên ngoài quan trọng và 
những biện pháp xử lý của lãnh đạo đối với những vấn đề này.

3.  Các kết quả tuân thủ luật pháp và chế định (7.6.a [3]) phải gắn liền với các yêu cầu nêu 
trong Hạng mục 1.2.b. Các kết quả về an toàn, sức khỏe nghề nghiệp liên quan đến người 
lao động (ví dụ như OSHA) được nêu trong Hạng mục (7.4.a [3]).

4.  Ví dụ về các chỉ tiêu hành vi đạo đức và lòng tin của các bên có quyền lợi liên quan 
(7.6.a [4]), xem tại Hạng mục 1.2, Chú giải 4.

5.   Khi trả lời các câu hỏi tại Hạng mục 7.6.a [5] phải đề cập đến trách nhiệm xã hội của tổ 
chức nêu tại Hạng mục 1.2.b[1] và 1.2.c[1], cũng như sự hỗ trợ đối với cộng đồng chính 
nêu tại Hạng mục 1.2.c[2]. Các chỉ tiêu về đóng góp cho xã hội có thể là việc giảm thiểu 
sử dụng năng lượng; việc sử dụng các nguồn năng lượng thay thế, nước tái sử dụng, bảo 
tồn nguồn tài nguyên và việc sử dụng các thực hành để nâng cao kiến thức cho lực lượng 
lao động. 
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