BO KHOA HQC VA CONG NGHE CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

Déc 13p - Tu do - Hanh phuc

..[TT-BKHCN
Ha Noi, ngay thdng  nam 2025

DU THAO

THONG TU

Quy dinh chi tiét thi hanh mét s6 diéu Nghi dinh 6 ...... /ND-CP ngay ....
thang .... nam 2025 ctia Chinh phi ve Giai thwéng chat lwgng quoc gia

Can cir Luqt Chdt lwgng san phdm, hang hoa ngay 21 thang 11 nam 2007;
Luat swa doi, bo sung mot so diéu cua Luat Chat luwong san pham, hang hod ngay 18
thang 6 nam 2025;

Can cir Nghi dinh so ... ngay ..... thang 8 nam ..... cua Chinh phu quy
dinh chirc ndang, nhiém vu, quyén han va co cau t6 chire ciia Bé Khoa hoc va Céng
nghé,

Cén cir Nghi dinh s6 ..../2025/ND-CP ngay 31 thang 12 nam 2008 ciia Chinh
phit quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu Ludit Chdt lwong san pham, hang héa va Ludt
sira doi, b6 sung mot s6 diéu ciia Ludt Chdt lwong san pham, hang héa va quy dinh vé
nhan hang héa

Theo dé nghi ciia Chu tich Uy ban Tiéu chudn Po lwong Chdt lirong Quéc gia
va Vu truong Vu Phadp ché;

Bg trudng Bg Khoa hoc va Cong nghé ban hanh Thong tw quy dinh chi t{é't thi
hanh mot so diéu Nghi dinh so .../2025IND-CP ngay  thang  nam 2025 ve Giai
thuong chat luong quoc gia.

Chuong |
QUY DPINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh

Thong tu nay quy dinh chi tiét thi hanh mot so diéu Nghi dinh s6 ..... cia
Chinh phu vé Giai thuong chat luong qudc gia, bao gom:

1. Tiéu chi va thang diém xét thuong Giai thuong chat luong qudc gia;

2. Hé thong t6 chie hoat dong Giai thudng chét luong quéc gia;



3. Xét tang Giai thuong chat luong qudc gia va dé cir tham dy Giai thudng
chat lugng quoc te.

Piéu 2. Pdi twong ap dung
Thong tu nay ap dung dbi véi:

1. Té chirc, doanh nghiép c6 san pham, hang héa tham du Giai thudng chét
luong quoc gia.

2. Co quan quan 1y nha nudc va cac t6 chirc, c4 nhan cé lién quan.
Piéu 3. Giai thich tir ngir
Trong Thong tu ndy cac tir ngit dudi day duoc hiéu nhu sau:

1. T6 chirc, doanh nghiép c6 san pham, hang hoa duoc xét tang la chu so hitu
hop phép cta san pham, hang héa dang ky tham dyu Giai thudng chat lugng quoc gia.

2. Nhom nganh, linh vyc san pham hang hoa tham dy Giai thuong chat lugng
qudc gia dugc xac dinh theo Nganh cap 3 cua He thong nganh san pham Viét Nam
duoc quy dinh tai Phu luc cia Quyét dinh s6 43/2018/QD-TTg ngay 01/11/2018 cta
Thu tuéng Chinh phu.

Piéu 4. Tiéu chi va diém s6 xét ting Giai thuong chit lwong qudc gia:

1) Hiéu luc, hidu qua ctia mo hinh quan tri cua t6 chirc, doanh nghiép: 650
diém, bao gom cac khia canh sau:

- Lanh dao

- Chién lugc

- Khéch hang

- Do luong, phéan tich va quan 1y tri thirc
- Luc luong lao dong

- Hoat dong san xuat, kinh doanh

- Két qua hoat dong

b) Chat luong, mirc d tin cdy, su vuot troi hoac ddc dao cia san phém, hang
hda: 250 diem.

2. Chi tiét noi dung va diém sd xét ting ciia timg tiéu chi Giai thuong chét
luong quoc gia dugc néu tai Phu luc I;

3. Hudng dan danh gia, chim dlem d6i voi timg noi dung tiéu chi do Co quan
thudng truc Giai thudng chat luong qubc gia huéng dan.

Chuong 11
HE THONG TO CHUC HOAT PONG
GIAI THUONG CHAT LUQNG QUOC GIA



Piéu 5. Hoi dong Qudc gia
1. Thanh phan Hoi dng qudc gia

a) Hoi dong qudc gia do Bo truong Bo Khoa hoc va Cong nghé quyet dinh
thanh lap, theo dé nghi cua Co quan thuong tryc Giai thu:ong chat lugng quoc g1a
gém Chu tich, mot Phé Chu tich va cac Uy vién. Thanh vién cta hoi dong quoc gia
la dai dién cua cac B, nganh, co quan va t6 chirc ¢6 lién quan. Thanh vién hoi dong
qudc gia 1a nhiing nguoi am hleu vé chat lugng san pham hang hoa va cac yéu cau
cta Giai thuong chat lugng qudc gia. S6 luong ti da 1a 19 thanh vién.

b) Chu tich Hoi dong quoc gia la dai dién Lanh dao Bo Khoa hoc va Cong ngh¢.
~ ¢)Pho chu tich Hoi ddng qudc gia 1a dai dién Co quan thudng truc Giai thuong
chat luong quoc gia.

d) Thu ky Hoi dong quoc gia la dai dién lanh dao don vi true thuge Co quan
thuong tryc Giai thudng chat lugng quoc gia.

2. Nhiém vy ctia Hoi dong quéc gia

a) Dé xuit vo1 Bo Khoa hoc va Cong ngh¢ cac chuong trinh trién khai hoat
dong Giai thudng chat lugng qudc gia;

b) Xem xét, tham dinh két qua danh gia dé xuat xét ting Gidi thuong chat
lugng quoc gia cta cac nhdm chuyén gia danh gia;

©) Pé nghi danh sach cac san pham, hang héa ctia cac to chic, doanh nghi¢p
da fiiéu kién trinh Bo truéng Bo Khoa hoc va Cong nghé tang Giai thuong chat luong
quoc gia.

3. Nguyén tac lam viéc ctiia Hoi dong quoc gia:

a) Chu tich Hoi dong qudc gia diéu hanh cac phién hop cua Hoi dong. Truong
hop Chu tich vang mét thi Phé Chu tich thay mat Chu tich diéu hanh cac phién hop
cua Hoi dong;

b) Hoi dong quéc gia lam vi€e trén co so ban bac théng nhat ctia cac thanh vién
co mat. Cac phién hop cua Hoi dong du diéu kién t6 chirc khi co it nhat 2/3 s6 thanh
vién tham du. Cac }(ét luan cﬁa\H@i dﬁng co giél tr1 }(hi duoc i:[ nhat 3/4 §6 thanh vién
Hoi dong c6 mat dong y. Khi can thiét, Hoi dong tién hanh bi€u quyét bang hinh thire
bd phiéu kin.

Piéu 6. T6 chuyén gia danh gia

L T6 chuyén gia danh gia do Co quan thuong truc Giai thuong chat luong
quoc gia thanh 1ap. Chuyén gia danh gia phai dugc dao tao vé cac tiéu chi GTCLQG
hodc am hiéu vé linh vuc chat lugng san pham, hang hoa va hé thong quan ly.

2. T6 chuyén gia c6 nhiém vu:

a) Tién hanh danh gla san pham hang héa va t6 chirc, doanh nghiép theo tiéu
chi va Huéng dan danh gia, cham diém.



b) Lap bao cdo danh gia vé to chirc, doanh nghiép c6 san pham, hang hoa tham
du GTCLQG.

3. Nguyen tac lam viéc cua TH chuyén gia: TO chuyen gia phan cong nhom
chuyén gia voi t6i thiéu ba thanh vién trong d6 c6 chuyén gia am hiéu vé linh vuc
chat luong san pham, hang hoa ding ky tham du tién hanh danh gia cho timg san
pham hang hoa tham dur. Két qua danh gia phai dugc dong thuan trong nhém chuyén
gia danh gia.

Chwong 111

DANH GIA, XET TANG GIAI THUONG CHAT CHAT LUQNG QUOC
GIA VA PE CU THAM DU’ GIAI THUONG CHAT LUQNG QUOC TE

Piéu 7. Ho so ding ky tham duw

T6 chirc, doanh nghiép ding ky tham dy Giai thuong chat luong qudc gia tai
Co quan thuong truc Giai thuong chat lugng qudc gia. Ho so ndp tai Co quan thuong
truc Giai thuong Chat luong Quéc gia gom:

- Pon ding ky tham dy Giai thuong chat luong qudc gia (Theo mau tai Phu
luc 1)

- Béo cdo tyr danh gia vé mo hinh quan trj va san pham, hang héa tham du theo
mau cua Co quan thuong truc Giai thudng chat lugng quoc gia.

- Tai liéu chimg minh vé viéc ap dung hé théng quan 1y tién tién, néu co (ban
sao ¢o ky tén va dong dau cua t6 chire, doanh nghiép);

- Tai liéu ching minh vé san pham, hang hoa ding ky tham du (quyén s&
htru, sy vuot troi, ... Cua san pham, hang héa dang ky tham dy), néu c6 (ban sao co
ky tén va dong déu ctia t6 chirc, doanh nghiép).

Piéu 8. Quy trinh danh gia

1. Co quan thuong tryc Giai thuong chat luong quéc gia tién hanh danh gia
sadn pham, hang hoa cua t6 chire, doanh nghi€¢p tham du Giai thuong chat luong quoc
gia theo hai budc:

a) Budc 1: Panh gi trén hd so

Céac nhém chuyén gia duoc phan cong tién hanh dénh gia, chdm diém trén ho
so tham du cua t6 chirc, doanh nghi¢p co san pham, hang hoa dang ky tham du. Cin
ctr vao két qua danh gia, cho diém trén hd so cta cac nhom chuyén gia, Co quan
thudng tryc tong hop két qua danh gia trén hé so, béo cao Ho1 dong quoc gia. Cac
doanh nghiép c6 murc diém tir 600 diém trd 1én dugce tiép tuc xem xét, to chirc danh
gi4 tai chd. Trong trudng hop can thiét, hoic theo yéu cau ctia Hoi déng qudc gia,
Co quan thudng truc yéu cau to chirc doanh nghiép 1am rd thong tin, bo sung tai lidu,
ho so, bang chig.

b) Budc 2: danh gia tai to chuc, doanh nghiép



Cin ctr vao quyét dinh cua Hoi dong quéc gia, Co quan thudng truc ctr doan
danh gia tién hanh danh gi4, cho diém tai to chirc, doanh nghiép theo cac tiéu chi
Giai thudng chat lugng qubc gia. Poan danh gia c6 téi thiéu 03 chuyén gia danh gia
d6i voi mdi to chire, doanh nghiép. Sau khi danh gia tai chd, nhom chuyén gia co
trach nhiém lap ho so danh gia va gtri vé Co quan thuong truc dé bo sung vao hd so
két qua danh gia.

2. Can ctr vao ho so san pham tham du cua to chirc, doanh nghiép, hé so danh
gia ctia Cac nhom chuyén gia, Co quan thuong tryc xay dung Bao cao tong hop_ két
qua danh gia t6 chire, doanh nghiép bao cdo Hoi ddng qubc gia xem xét. Hoi dong
qudc gia tién hanh:

a) D& xuat danh sach cac to chire, doanh nghiép dugc dé nghi ting GTCLQG;

b) Dé nghi Co quan thuong trye GTCLQG lé}f ¥ kién Uy ban nhan dan tinh,
thanh pho vé nhing t6 chirc, doanh nghiép c6 san pham, hang hoa du diéu kién tdng
Giai thuong chat lugng quoc gia theo timg truong hop cu the. Uy ban nhan dan tinh,
thanh pho trye thude Trung wong c6 van ban tra 1oi trong thoi han 15 ngay lam viée
ké tir ngay nhan dugc van ban dé nghi cho y kién.

3. Canctr quyét dinh ctia Hoi dong quéc gia, ¥ kién ctia Uy ban nhan dan tinh,
thanh pho trye thude Trung wong, Co quan thuong truc GTCLQG hoan thién ho so
trinh B truéng Bo Khoa hoc va Cong ngh¢ xem xét, quyét dinh tang GTCLQG.

4. Thong bao két qua

'Co quan thuong tryc Giai thuong chat luong quéc gia c6 trach nhiém thong
bao ket qua xét thuong cho cac t6 chire, doanh nghiép c6 san pham, hang hoa dat
giai va péc co quan, to chuc lién quan sau khi B@ truong Bo Khoa hoc va Cong nghé
c6 quyét dinh tang Gidi thudng chat luong quoc gia.

5. T6 chirc 18 trao Giai thuong chét luong qudc gia

7 Co quan thuong tryc Giai thuong chat lugng quéc gia to chirc 1€ traoi cho cac
t0 chirc, doanh nghiép c6 san pham hang hoa dat Giai thuéng chat lugng quoc gia .

Piéu 9. Piéu kién tham du cac Giai thudng chét lwong khu vire va qudc
té

1. T’c;) chire, doanh nghiép dugc dé ctr tham duy cac Giai thuong chat lwong khu
vuc va quoc té dap ing cac dicu kién sau day:

a) Té chure, doanh nghiép c6 san phélm2 hang hoa da duoc trao Giai vang Chat
luong quoc gia trong mOt ndm cua hai nam gan nhat tinh dén nam dang ky tham du.

b) C6 van ban dé nghi tham dy giri Co quan thuong trye Giai thuong Chat
luong Qudc gia;

¢) Bugc Co quan thudng trye Gidi thuong Chat lugng Quéc gia xem xét lya
chon va dé ctr vé1 t6 chire, don vi td chirc Gidi thudng Chat lugng quoc té

d) Tuan thu ddy du trach nhiém va nghia vu do t0 chirc, don vi t0 chire cac
giai thudng qudc t€ va co quan quan Iy nha nudc cé tham quyén quy dinh.



Chuong IV
TO CHUC THUC HIEN
Piéu 10. Trach nhiém ciia Co quan thuong true GTCLQG

1. Co quan thuong truc GTCLQG 1a uy ban Ti€u chuan Po luong Chat luong
QuoC gia thyc hién nhiém vu, quyén han quy dinh tai khoan 2 Piéu .... Nghi dinh s6
.../2025/ND-CP.

2. Chu tri, phéi hop vdi cac bd, nganh, Uy ban nhan dan tinh, thanh phé truc
thudc Trung wong, hiép hoi va cac co quan lién quan hd tro phat trién va hoan thién
mo hinh quan tri cho cac to chtc, doanh nghi¢p; phat dong, van dong, hudng dan to
chirc, doanh nghiép tham du Giai thuong chat lugng quéc gia;

3. Chu tri, ph01 hop véi cac bd, nganh, Uy ban nhan dan tinh, thanh phé truc
thugc Trung uong, hiép hoi va cac co quan lién quan dao tao, tp huan, boi dudng
nghiép vu cho ddi ngfi chuyén gia danh gid vé Giai thuéng chat lugng quoc gia.

~ 3.Chu tri, phéi hop véi Hoi dﬁng qudc gia va cac co quan lién quan t6 chirc
tiep nhén,qdénh gia, xem x&t va dé xuat tang GTCLQG cho cac to chire, doanh nghiép
c6 san pham, hang hoa tham du GTCLQG.

4. T6 chirc lay y kién ciia cac Uy ban nhan dén tinh, thanh phé tryc thudc
Trung wong doi véi to chic, doanh nghiép c¢6 san pham, hang héa tham du giai
thuong.

3. Trinh B6 truéng Bo Khoa hoc V§1 Cong nghé ky Quyét dinh taing GTCLQG
cho céc t6 chtic, doanh nghiép c6 san pham, hang hoa dat giai.

7. Thong bao béng van ban két qua xét ting GTCLQG hang nam cho Uy ban
nhan dan tinh, thanh pho tryc thugc Trung wong, cac co quan, to churc lién quan va
cac to chirc, doanh nghiép tham du.

8.Cong bd cong khai két qua trao giai trén cac phuong tién thong tin dai ching
va thong bao trén Cong thong tin dién tir cia BO Khoa hoc va Cong ngh¢, va cua Co
quan thuong truc GTCLQG

9. Chu tri, phdi hop voi cac bo, nganh, Uy ban nhan déan tinh, thanh phd truc
thudc Trung wong, Hoi dong so tuyén, €0 quan phat thanh, truyen hinh va bao chi ¢
Trung wong va dia phuong tuyén truyén, phd bién, dua tin vé GTCLQG va céc to
chire, doanh nghiép c6 san pham, hang hoa dat giai.

10. Chu tri, phbi hop véi cac bd, nganh, Uy ban nhén dan tinh, thanh phd truc
thudc Trung wong, hiép hoi va cac co quan lién quan t6 chirc 1€ trao giai thuong cho
t6 chirc, doanh nghiép cd san phém, hang héa dat GTCLQG.

11. Cong bd cac vi pham, hinh thire xtr 1y d6i voi to chirc, doanh nghiép c6
san pham, hang héa dat GTCLQG c6 vi pham trén cac phuong tién thong tin dai
chiing va thong bao trén Cong thong tin dién tir cia B Khoa hoc va Cong nghé, Co



quan thuong truc GTCLQG.

12 Pé X}lét mAu clp, biéu trung, gidy chimg nhan cua Giai thuong chat lugng
qudc gia cho to chirc, doanh nghi¢p dat Giai thuong chat luong quoc gia trinh Bo
trudng Bo Khoa hoc va Cong ngh¢ quyét dinh.

Dieu 11. Trach nhiém cia cac b, nganh, h¢i, hiép hoi

1. Cac bd, nganh thyc hién nhiém vy, quyén han quy dinh tai Dicu .... Nghi
dinh s6 ..../2025/ND-CP.

o2 Phéi hop v6i Bo Khoa hoc va Cong nghé va cac co quan lién quan tuyén
truyén, pho bién vé GTCLQG va céc to chiic, doanh nghi¢p c¢6 san pham, hang hoa
dat GTCLQG.

3. Phdi hop véi Bo Khoa hoc va Cong ngh¢ t6 chuc 18 trao giai cho cac t6
chtrc, doanh nghiép c6 san pham, hang héa dat GTCLQG.

Piéu 12. Trach nhiém ciia Uy ban nhin din tinh, thanh pho true thudc
Trung wong

1. Uy ban nhéan dan tinh, thanh phé trye thude trung wong thuc hién cac nhiém
vy, quyén han quy dinh tai khoan 4, Piéu .... Nghi dinh s6 ..../2025/ND-CP.

2. Chi dao co quan tham muu, giap viée vé GTCLQG tai dja phuong de Xudt
nhiém vy, ké hoach, chuong trinh vé GTCLQG tai dia phuong; tuyén truyen phd
bién vé GTCLQG va céc to chirc, doanh nghiép tai dia phuong c6 san pham, hang
hoa dat giai; huéng dan, hd tro cac to chirc, doanh nghiép phat trién va hoan thién
mo hinh qua tri dap tmg yéu cau tham du GTCLQG; vén dong, huéng dan, to chrc,
doanh nghi¢p tham dy Giai thuéng chat luong qudc gia; tap huan, b01 dudng nghiép
vu cho doi ngii chuyén gia danh gia vé Giai thuong chat luong quéc gia. S& Khoa
hoc va Cong ngh¢ la co quan tham muru, giap viée Uy ban nhan dén tinh, thanh phé
truc thudc Trung wong vé hoat dong Giai thuong chat lugng quc gia.

3. Phéi hop voi Bo Khoa hoc va Cong nghé cho ¥ lgién vé cac to chiic, doanh
nghiép tai dia phuong c6 san pham, hang hoa dugc d¢ xuat taing GTCLQG

4. Bao dam kinh phi hoat dong ctia co quan tham muu, gitp viéc vé GTCLQG
tai dia phuong

Piéu 13. Trach nhiém cia to chirc, doanh nghiép dat giai

1. Bao dam tinh chinh xéc ctua thong tin va hd so tham dy GTCLQG;

2. Thuc hién déy gh"l cac quy dinh khi tham du GTCLQG va sau khi dat giai;
khong lam anh hudng dén uy tin cuia GTCLQG.

3. Chu dong thong tin, quang ba vé két qua xét ting GTCLQG bang hinh thirc
thong tin, tuyén truyén phu hop.

4. T6 chirc, doanh nghiép c6 trach nhiém cung cap cho co quan thuong truc
GTCLQG nhimg thong tin chinh xac, kip thoi vé hoat dong lién quan dén hoat dong
san xuat, kinh doanh cac san phdm, hang hoa tham du GTCLQG, bao gom ca nhiing
vi pham, néu co.



Piéu 14. Hiéu luc thi hanh

1. Thong tu nay c6 hiéu lyc thi hanh ké trngdy ..................

2. Thong twsd ............... hét hiéu luc ké tir ngay Thong tu nay cb hiéu luc
thi hanh.

Piéu 15. Piéu khoin chuyén tiép

, Cac hoat Od(f)ng liéq quan dén viéc danh gia, thu tuc dé nghi tang GTCLQG va
da tién hanh trién khai dén trudc ngay Thong tu nay c6 hi¢u luc thi hanh thyc hién
theo quy dinh tai Thong tu s6 27/2019/TT-BKHCN

Piéu 16. Trach nhiém thi hanh

1. Chu tich Uy ban Tiéu chuan Po luong Chit lugng Qubc gia to chirc trién
khai, huéng dan thuc hién Thong tu nay.

%. Trong qué trinh thuc hién, néu ¢6 vuong mac pl}ét sinh, dé nghi cac co
quan, t6 chirc, ca nhan va doanh nghiép kip thoi phan anh bang van ban vé B6 Khoa
hoc va Cong ngh¢ dé dugc hudng dan hodc nghién ctru stra doi, bd sung cho phu
hop.

3. Bo truong, Thu truong co quan ngang bg, Thu truong co quan thuge Chinh
phu, Ch}i tich Uy ban nhan dan céc tinh, thanh pho truc thudc Trung wong, hdi, hiép
hdi va to chirc, doanh nghiép lién quan c6 trach nhi€ém thi hanh Thong tu nay./.



PHU LUC |

Tiéu chi va diém so Giai thwéng chat lugng quoc gia

A) Tiéu chi Giai thuéng chit lwgng quéc gia

BAO CAO GIOI THIEU TO CHUC

P.1 M ta t6 chire: Nhirng dic trung ciia to chire 1a gi?

a. Méi truong hoat dong ciaa to chic

(1) San pham/dich vu cung cip

San pham va/hogc dich vu chinh ciia to chirc 1a gi? So sénh tam quan
trong tuong doi cua ting san pham hoac dich vu (bao gom phan tram
doanh thu/ngén sach) doi véi thanh cdng cua to chic la gi? Cac cach thuc
phan phoi cac san pham va/hoac dich vu nay la gi?

(2) SUMENH, TAM NHIN, GIA TRI COT LOI va VAN HOA

SU MENH, TAM NHIN, GIA TRI COT LOI cua to chirc 1a gi? Cac dac
diém dé xac dinh dugc VAN HOA t6 chuc cua t6 chuc 1a gi? NANG
LUC COT LOI cua to chuc la gi va moi quan hé cua chiing véi SU
MENH va TAM NHIN cua to chuc la gi?

(3) LUC LUQNG LAO PONG

Céu triic LUC LUONG LAO BONG cua to chic la gi? LUC LUGNG
LAO DONG hodc nhom nhan vién va PHAN KHUC cua t6 chuc va cac
yéu to thuc day sy GAN KET CHINH cho tirng nhom la gi? To chuc
doanh nghiép dang trai qua nhimg thay doi quan trong nao vé KHA
NANG, NANG LUC va thanh phan caa LUC LUONG LAO PONG?
(4) Tai san

Tai san chinh cua to chuc, chiang han nhu co so vat chat, thiét bi, cong
nghé va tai san tri tug, la gi?

(5) Méi trwong phap ly

Céc quy dinh phap Iy CHINH va cac yéu cau cdng nhan, chimg nhan hoac
dang ky ma to chuc phai tuén thu la gi?

b. Méi quan hé caa to chirc

(1) Co ciu té chikc

Co chu lanh dao va QUAN TRI cua to chic 1a gi? Cc thanh phan
CHINH cua HE THONG LANH DAO ciia t6 chuc la gi? Cac moi quan
hé béo céo gitta HE THONG QUAN TRI, LANH BPAO CAP CAO, va to
chuc trong hé thong, néu co, la gi ?

(2) KHACH HANG va CAC BEN LIEN QUAN



PHAN KHUC thj truong, nhém KHACH HANG va CAC BEN LIEN
QUAN CHINH cua tb chirc 1a gi? Cac yéu cau va mong doi CHINH cua
ho d6i vai san pham va/hoac dich vy, dich vu hd tro KHACH HANG va
hoat dong cua to chuc, bao gom bat ky su khéc biét nao giira cac nhom, 1a
gi?

(3) Nha cung cip, POl TAC va CONG TAC VIEN

Cac loai nha cung cap, DOl TAC va CONG TAC VIEN CHINH cua to
chue 12 gi? Vai tro caa ho trong viéc san xuat va phan phdi cac san pham
va/hoic dich vu CHINH cua t6 chire va cac dich vy hd tro KHACH
HANG la gi ? Ho dong vai tro gi trong viéc dong gop va thuc hién nhiing
DOl MOI cua t chirc? Cac yéu cau mang ludi cung cap CHINH cua to
chuc la gi?

P.2 Boi canh chién lwoc ciia to chire:

Tinh hinh chién hrge ciia t6 chire 1a gi?

a. Méi trwong canh tranh
(1) Vi thé canh tranh
Quy md, thi phan va toc d¢ ting treong cua to chuc trong nganh hogc thi
trudng ma to chuc hoat dong la gi? To chuc ¢6 nhitng loai doi thu canh
tranh nao va v6i so luong bao nhi€u? Bieu gi phan biét to chirc voi cac
doi thua canh tranh?
(2) Nhirng thay doi vé tinh canh tranh
Nhiing thay d6i CHINH vé tinh canh tranh - bao gom ca nhiing thay doi
tao ra co hdi hop tac va DOl MO, néu c6 — la gi?
(3) Dir ligu so sanh
Nhiing nguén dit liéu so sanh va canh tranh CHINH nao co san trong
nganh cua to chuc? Nhitng nguon di liéu so sanh CHINH nao ¢ san tir
bén ngoai nganh cua t6 chic? Nhirng han ché nao, néu cd, anh hudong dén
kha nang thu thap hoac su dung nhitng dit liéu nay?

b. Bdi canh chién lugc
Céc THACH THUC, moi de doa, LGI THE va CO HQI CHIEN LUQC
CHINH cua t6 chuc la gi?

¢. HE THONG cii tién HIEU SUAT
HE THONG tong thé cua to chire dé cai thién HIEU SUAT Ia gi? Nhiing
cong cu va phuong phap CHINH nao dugc st dung nhu mot phan cua HE
THONG nay?

Tiéu chi 1. Vai tro cia Lanh dao



1.1. Lanh dao cip cao:
Cic nha ldnh dao cap cao din dit to chirc nhw thé nao?
a. SUMENH, TAM NHIN, va CAC GIA TRI COT LOI
(1) Thiét 1ap SUMENH, TAM NHIN, va CAC GIA TRI COT LOI

CAC NHA LANH PAO CAP CAO thiét 1ap va TRIEN KHAI SU
MENH, TAM NHIN va CAC GIA TRI COT LOI ciia t6 chire NHU
THE NAO? CAC NHA LANH PAO CAP CAO TRIEN KHAI SU
MENH, TAM NHIN va CAC GIA TRI COT LOI théng qua HE THONG
LANH DAO cua t6 chtic, téi LUC LUONxG LAO DONG, t6i cac nha
cung cap va POI TAC CHINH, ciing nhu téi KHACH HANG va CAC
BEN LIEN QUAN khac, khi thich hgp, NHU THE NAO? Hanh dong ca
nhan cia CAC NHA LANH DAO CAP CAO phan anh cam két véi
nhitng GIA TRI COT LOI d6 NHU THE NAO?
(2) Thic day tuan thi phéap luat va HANH VI PAO PUC
Hanh dong ca nhan ciia CAC NHA LANH PAO CAP CAO thé hién
cam két ddi véi viéc tuan tha phap luat va HANH VI PAO PUC
NHU THE NAO? CAC NHA LANH DAO CAP CAO thiic diy mot moi
trudng to chirc doi hoi viéc tuan thu phap luat va hanh vi dao diec NHU
THE NAO?

b. Trao d6i thong tin
CAC NHA LANH PAO CAP CAO trao ddi thong tin va gan két vei
toan by LUC LUQNG LAO PONG, POl TAC CHINH va KHACH
HANG CHINH NHU THE NAO? Ho LAM THE NAO dé:

+ Khuyén khich trao d6i thong tin thang thin, hai chiéu;
+ Truyén dat cac quyét dinh va nhu cau CHINH d6i véi sy thay doi cia to
chuc; va

+ Doéng vai tro truc tiép trong viéc thuc ddy LUC LUONG LAO BONG
huéng t61 HIEU SUAT CAO va tap trung vao KHACH HANG va kinh
doanh?

c. Thuc day su tap trung vao HIEU SUAT
(1) Thiét lap méi truong cho su thanh céng

CAC NHA LANH PAO CAP CAO tao ra mot méi trudng cho thanh
cong hign tai va trong twong lai NHU THE NAO? Ho LAM THE
NAO gé:

+ Tao ra va cung ¢ mot nén VAN HOA coi trong va thuc déy GAN KET
v6i KHACH HANG va LUC LUONG LAO DONG, sy an toan, DA
DANG, cong bang va hoa nhép;



+ Trau doi sy NHAY BEN va KHA NANG PHUC HOI, tréch nhiém giai
trinh, HOC HOI, DOI MOI cuia t6 chirc va c4 nhan, va chap nhan RUI
RO THONG MINH; va

+ Tham gia 1ap ké hoach ké nhiém va phat trién d6i ngii 1anh dao tuwong
lai?

(2) Thiét lap méi trudng tap trung vaoe hanh déng

CAC NHA LANH PAO CAP CAO tao ra su tap trung vao hanh
dong dé dat dwec SU'MENH va TAM NHIN ciia to chire NHU THE
NAO? CAC NHA LANH BAO CAP CAO LAM THE NAO dé:

+ Tao ra sy tap trung vao hanh dong nham cai thién hiéu suat cua to churc
va hudng t6i1 vige dat dugc TAM NHIN;

+ Datra cac ky vong vé HIEU SUAT cua to chtrc, bao gém ca sy tap trung
vao viéc tao ra va can bang gia tri cho KHACH HANG va CAC BEN
LIEN QUAN khac;

+ Xac dinh cac hanh dong can thiét; va

+ Thé hién trach nhiém ca nhan ddi véi cac hoat dong cua to chirc?
1.2. Quan tri va dong gop xa hoi:
Té chirc quan tri va déng gép cho xa hdi nhuw thé nao?
a. QUAN TRI to chirc

(1) HE THONG QUAN TRI

To chirc dam bao QUAN TRI c6 trach nhigm NHU THE NAO? LAM
THE NAO dé HE THONG QUAN TRI ciia to chirc xem xét va dat duoc:

+ trach nhiém ddi v6i cac hanh dong cia LANH PAO CAP CAO;
+ trach nhiém vé tai chinh;

+ minh bach trong hoat dong;
+

lya chon thanh vién hoi d6ng QUAN TRI va chinh sach cong bd thong
tin v€ ho, khi thich hop;

+

tinh doc 1ap va hi€u qua cua cac cudc danh gia ndi bo va bén ngoai;

+ bao vé quyén loi cia CAC BEN LIEN QUAN va cb dong, khi thich
hop; va

+ 1ap ké hoach ké nhiém cho cac LANH DAO CAP CAQ?

(2) Panh gia HIEU SUAT

To chirc danh gia HIEU SUAT ciia cic LANH PAO CAP CAO va

HE THONG QUAN TRI ciia minh NHU THE NAO? T6 chirc sir dung

két qua danh gia HIEU SUAT vao viéc xéc dinh thu lao cho nhimg ngudi

diéu hanh NHU THE NAO? CAC NHA LANH BAO CAP CAO va HE



THONG QUAN TRI ctia to chic sir dung cac két qua danh gia HIEU
SUAT nay d¢ phat trién va cai thién HIEU QUA ctia cac nha lanh dao,
hoi dong quan tri va HE THONG LANH DAO cua té chitc NHU THE
NAO, khi thich hop?

(3) HIEU SUAT cua té chirc

HE THONG QUAN TRI cia to chirc/ doanh nghiép xem xét HIEU
SUAT ciia minh NHU THE NAO? HE THONG QUAN TRI cua t6
chtc xem Xét tién trinh thuc hign cac MUC TIEU CHIEN LUOC va KE
HOACH HANH PONG NHU THE NAO?

b. Tuan thi phap luat va HANH VI PAO PUC
(1) Tuén tha phap luat va quy dinh

To chirc giai quyet viéc tuan thi phap luét, quy dinh va cac maéi quan
tam ciia cong dong ddi véi cac san pham va hoat dgng cia minh
trong hién tai va du Kkién trong twong lai NHU THE NAO? T6 chirc/
doanh nghiép LAM THE NAO dé:

+ giai quyét moi tic dong bat loi dén xa hoi tir hoat dong va san pham cia
minh,

+ luong trude nhitng moéi quan tdm cua cdng dong veé hoat dong va san
pham cua minh trong tuong lai, va

+ chi dong chuén bi cho nhiing tac dong va mdi quan tim nay?

Cac QUA TRINH, THUGC PO va DICH tuan thu CHINH cua t6 chic
dé dap umg va vuot trén cac yéu cau phap 1y va quy dinh khi thich hop 1a
gi? Cac QUA TRINH, THUGC PO va BICH CHINH cua t6 chic dé giai
quyét c4c rui ro lién quan dén san pham va hoat dong caa minh 12 gi?

(2) HANH VI PAO PUC

T6 chirc yéu cau va thic diy HANH VI PAO PUC trong tat ca cac
moi twong taic NHU THE NAO? Cac QUA TRINH, THUOC PO va
CHI SO CHINH vé yéu cau va thic day HANH VI DPAO DUC trong ciu
trdc QUAN TRI; trong toan bo to chirc; va trong tuong tac voi LUC
LUGNG LAO PONG, KHACH HANG, POl TAC, nha cung cap va
CAC BEN LIEN QUAN khéac cua to chuc 1a gi? To chic theo dbi va
phan ung véi cac vi pham HANH VI PAO BUC NHU THE NAO?

c. Pong gép cho xa hji
(1) Loi ich xa hoi

To chirc két hgp phuc lgi va lgi ich xa hgi vao chién lugc va hoat
dong hang ngay ciia minh NHU THE NAO? T6 chiic dong gop vao su
thinh vuong cua cac HE THONG méi trudng, xa hoi va kinh té xung
quanh minh NHU THE NAO?

(2) Hb tro cong dong



To chic tich cuc hd tre va ciing c¢b cac cgng dong CHINH ciia minh
NHU THE NAO? Cac cong dong CHINH cua to chic 1a gi? T6 chuc xac
dinh cac cong ddng cua minh va xac dinh cac linh vuc c6 thé tham gia NHU
THE NAO? cac NHA LANH DAO CAP CAO, phéi hop véi LUC LUONG
LAO DONG cua to chirc, gop phan cai thién cac cong dong nay NHU THE
NAO

Tiéu chi 2. Chién lwgc hoat déng
2.1. X4y dung chién lwoc:
T6 chitc xay dwng chién lwge nhw thé ndo?
a. Xay dwng chién hrgc
(1) QUA TRINH hoach dinh chién lwogc

T6 chirc tién hanh hoach dinh chién lwec ciia minh NHU THE NAO?
Khoang thoi gian 1ap ké hoach ngan han va dai han cua té chic 1a gi?
QUA TRINH Iap ké hoach chién lugc cua to chuc giai quyét nhu cau tiem
an vé thay doi, uu tién cac sang kién thay d6i, su NHAY BEN va KHA
NANG PHUC HOI ciia minh NHU THE NAQO?

(2) Xem xét Chién lroc

T6 chirc thu thap va phan tich dir liéu lién quan va phat trién théng
tin dé sir dung trong QUA TRINH lap ké hoach chién lwoc cia minh
NHU THE NAO? LAM THE NAO dé t6 chtrc can nhic cac yéu to va rui
ro CHINH sau day 1a mot phan trong chién lugc ciia minh?

+ Nhitng THACH THUC CHIEN LUGC va LQI THE CHIEN LUGQC.

+ Nhimng thay doi va gian doan tlem an cta hé théng phap ly va moi truong
bén ngoai ciia to chuc, bao gom cé do thién tai, cic mdi de doa hodc cac
truong hop khan cp khac.

+ Nhitng POI MOI va thay d6i cong ngh¢ anh huong dén san pham, dich
vu, hoat dong hodc thi truong cua to chuc

Céc diém mu tiém an trong thong tin va dir li€u ctia té chic
Kha nang han ché hoac gian doan nguon cung

Kha nang thyc hién ké hoach chién lugc cua t6 chirc

+ + + o+

Nhiing thay d61 nhanh chong tac dong dén t6 chirc va nhu cau tiém an
veé viéc chuyén doi hodc céach tan thuong xuyén.

(3) CAC CO HQI CHIEN LUQC va RUI RO THONG MINH Téo
chire xac dinh cac CO HQI CHIEN LUQC va khuyén khich SU POI
MOI NHU THE NAO ? LAM THE NAO t6 chuc quyét dinh CO HOI
CHIEN LUGQC nao 13 RUI RO THONG MINH d¢é theo dubi?



(4) Gia cong bén ngoai va NANG LUC COT LOI Té chirc quyét dinh

QUA TRINH CHINH nao s& dwgc LUC LUQNG LAO PONG ciia

minh thuc hign va QUA TRINH nao do cac nha cung cap, POl TAC
va CONG TAC VIEN bén ngoai thuc hi¢gn NHU THE NAO? Nhirng
quyét dinh d6 can nhac cac MUC TIEU CH IEN LUGQC cuia to chuc;

NANG LUC COT LOI cua t6 chic; va NANG LUC COT LOI ciia céc

nha cung cap, POI TAC va CONG TAC VIEN tiem nang NHU THE

NAO? t6 Chl’rg xac dinh NANG LUC COT LOI va ’HE :I'HONG CONG

VIEC can thiét ctia minh trong tuwong lai NHU THE NAQO?

b. MUC TIEU CHIEN LUQC

(1) MUC TIEU CHIEN LUQC CAC MUC TIEU CHIEN LUQC

CHINH cua to chire 12 gi va ching lién quan dén cac PICH nao cua

to chwrc? Moc thoi gian cua tf),Chlrl’C de da; dugc cac muc ti,éu chién lugc

néy la gi? Nhitng thay doi CHINH pao, néu co, dugc lap ke hoachrcho san
pham va/hoac dich vy, KHACH HANG va thi truong, nha cung cap va

POl TAC, va hoat dong cua to chac?

(2) Xem xét

Cac MUC TIEU CHIEN LUQC dwoc sy can bing giira cac tinh canh

tranh va nhu cau khac nhau cia to chirc NHU THE NAO? T6 chuc

LAM THE NAO dé ca&c MUC TIEU CHIEN LUGC caa minh:

+ giai quyét cac THACH THUC CHIEN LUQC va tan dung cac NANG
LUC COT LOI, LOI THE CHIEN LUGQC va CO HQI CHIEN LUQC
cua minh;

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

+ xem x6t va cAn bang nhu cau cua tat ca CAC BEN LIEN QUAN
CHINH?

2.2. Thure hién chién lugc:

T6 chirc thuc hién chién lwec ciia minh nhu thé nao?

a. Xay dung va TRIEN KHAI KE HOACH HANH PONG
(1) KE HOACH HANH PONG

To chirc xay dung cac KE HOACH HANH PONG ciia minh NHU
THE NAO? Cac KE HOACH HANH DONG ngén han va dai han
CHINH ctia to chc 1a gi? T6 chirc dam bao rang ké hoach hanh dong phu
hop v6i MUC TIEU CHIEN LUGQC ctia minh NHU THE NAO?

(2) Thuc hién KE HOACH HANH PONG

T6 chic TRIEN KHAI KE HOACH HANH DPQNG ciia minh NHU
THE NAO? T6 chic TRIEN KHAI cdc KE HOACH HANH DONG cua
minh cho LUC LUQNG LAO DONG va cho cac nha cung cap, BOI



TAC va CONG TAC VIEN CHINH, khi thich hop, dé dam bao dat duoc
cac MUC TIEU CHIEN LUQC CHINH cia minh NHU THE NAO?
LAM THE NAO dé t6 chtrc dam bao rang c6 thé duy tri cac két qua
CHINH cua cac KE HOACH HANH DONG cua minh?

(3) Phan bo nguén luc

T6 chire dam bao ring cac ngudn lyc tai chinh va cac nguén luc khac
c6 sin dé hd tre vige dat dwgc cac KE HOACH HANH PONG cia
minh, trong khi van d4p ting cac nghia vu hi¢n tai NHU THE NAO?
T6 chiic phan bo cac ngudn luc nay dé hd trg cac ké hoach NHU THE
NAO? LAM THE NAO dé quan Iy céc rui ro lién quan dén cac ké hoach
dé dam bao kha ning tai chinh cua té chic?

(4) Ké hoach vé LUC LUQNG LAO DONG

Ké hoach vé LUC LUQNG LAO PONG CHINH ciia to chire dé hd
trg-cac MUC TIEU CHIEN LUQC va KE HOACH HANH DONG
ciia minh 1a gi? LAM THE NAO dé céc ké hoach giai quyét duoc cac tac
déng tiém an ddi véi cac thanh vién LUC LUONG LAO BONG cua to
chuc va bat ky thay doi tiém an nao vé nhu cau KHA NANG va NANG
LUC cia LUC LUONG LAO PONG?

(5) THUOC PO HIEU SUAT

T6 chic sir dung cic THUOC PO hoiic CHI SO HIEU SUAT
CHINH nio dé theo ddi két qua dat dwoc va HIEU QUA ciia cac KE
HOACH HANH PONG ciia minh? Céc THUGC PO hodc CHI SO cua
KE HOACH HANH DONG nay cang ¢b su LIEN KET cua to chitc NHU
THE NAO?
(6) HIEU SUAT DU KIEN
Doi véi cac THUGC PO hoic CHI SO HIEU SUAT CHINH nay, céc
HIEU SUAT DU KIEN ciia to chic cho cac khoang thoi gian lap ke
hoach ngan han va dai han cia minh la gi? Neéu c6 khoang cach gitra
HIEU SUAT DU KIEN cua to chuc véi doi tha canh tranh hogc céc to
chure trong duong, t6 chuc s giai quyét trong KE HOACH HANH
DPONG ctia minh NHU THE NAO?

b. Sira d6i KE HOACH HANH PONG

Té chirc nhan ra va phan &ng khi hoan canh doi héi phai thay doi KE
HOACH HANH PONG va thyc hién nhanh chéng cac ké hoach méi
NHU THE NAO?

TIEU CHI 3. Chinh sach dinh huwéng vao khach hang va thi truong
3.1. Mong dgi cia KHACH HANG:

T6 chuc Iang nghe khach hang cia minh va xac dinh san pham va/hoic
dich vu dé dap wng nhu cau cia ho nhw thé nao?



a. Lang nghe KHACH HANG
(1) KHACH HANG hién tai

To chiic ling nghe, twong tic, va quan sat KHACH HANG NHU
THE NAO dé ¢6 dwogc thdng tin hiru ich? Cac phuong phéap lang nghe
cua to chire thay doi theo ting KHACH HANG, nhém KHACH HANG
hoic PHAN KHUC thi truong khéc nhau NHU THE NAO? Céc phuong
phap lang nghe cua t chirc thay d6i NHU THE NAO trong suét vong doi
cua KHACH HANG? T6 chie tim kiém cac thong tin phan hdi nhanh
chéng va hitu ich tir KHACH HANG vé chét lugng san pham va/hoic
dich vy, hoat dong hé tro KHACH HANG, va céc giao dich NHU THE
NAO?
(2) KHACH HANG tiém ning
T6 chirc lang nghe KHACH HANG tiém ning NHU THE NAO dé c6
dwoc dir liéu va théng tin hitu ich? T6 chic doanh nghiép lang nghe
KHACH HANG cii, KHACH HANG cua déi thu canh tranh va cac
KHACH HANG tiém ning khac NHU THE NAO dé c6 duogc thong tin
hitu ich vé san pham va/hoic dich vy, hoat dong hd tro KHACH HANG
va céc giao dich caa minh khi thich hop?

b. Phian khiic KHACH HANG va dé xuat san pham/ dich vu
(1) PHAN KHUC KHACH HANG

To chire xac dinh cac nhém KHACH HANG va PHAN KHUC thi
truwd'ng cia minh NHU THE NAO? T6 chuc LAM THE NAO dé:

+ sur dung thong tin vé KHACH HANG, thi truong va san pham va/hoic
dich vu dé xuat dé xac dinh géc nhom KHACH HANG va PHAN KHUC
thi truong hién tai va dy kién trong tuong lai; va

+ xac dinh doi twuong KHACH HANG, nhom KHACH HANG, PHAN
KHUC thi trrong nao can hudng téi va theo dudi dé tang trudng kinh
doanh?

(2) Pé xuat san pham/dich vu

To chire dé xuat san pham va/hogc dich va NHU THE NAO? To
chic/ doanh nghiép LAM THE NAO dé:

+ xéac dinh nhu cau, yéu ciu va mong doi cua KHACH HANG va thi
trudong doi voi san pham va/hodc dich vu;

+ xac dinh va diéu chinh san pham va/hodc cung cip dich vu dé dap ung
cac yéu cau va vugt qua mong doi cia cac nhdm KHACH HANG va
PHAN KHUC thi truong cua minh; va

+ xéc dinh va diéu chinh cac san pham va/hodc dich vu dé tham nhap thi
truong méi, thu huit KHACH HANG méi va tao co hdi md rong moi
quan hé voi KHACH HANG hién tai, khi thich hop?



3.2. Gin két v6i khach hang:
T(K), chirc xdy duwng moi quan hé va nang cao trai nghiém ciia khach hang nhu
the nao?
a. Trai nghiém KHACH HANG
(1) Quan Iy méi quan hé
To chirc thu hat va giir chan KHACH HANG bing cach xay dwng va
quan Iy cac moi quan h¢ véi ho NHU THE NAO? To6 chic LAM THE
NAO de:
+ xdy dung VAN HOA tap trung vao KHACH HANG hon,
+ quan 1y va nang cao thuong hiéu cta to chirc, va
+ dap ung yéu cau cia KHACH HANQ va vuot qua mong doi cua ho
trong tung giai doan cua vong do1 KHACH HANG?
(2) Tiép can va Hé tro KHACH HANG
To chiic tao diéu kign cho KHACH HANG giao dich, tim kiém thong
tin va nhan dwec sy ho trg NHU THE NAO? Céac QUA TRINH hoac
co che cua to chire thay doi nhu the nao doi véi cac KHACH HANG,
nhom KHACH HANG hodc PHAN KHUC thi truong khac nhau, khi
thich hgp? T6 chirc LAM THE NAO @é:
+ xac dinh cac yéu cau va mong do1 hd trg CHINH cua KHACH HANG
cua minh, va
+ trién khai cac yéu cé}u nay Qién tat ca moi nguoi va QUA TRINH lién
quan dén ho tro KHACH HANG?
(3) Quan ly Khiéu nai
To chirc quén Iy cac khiéu nai cia KHACH HANG NHU THE NAO?
To chuc giai quyet khiéu nai mot céach kip thoi, HIEU QUA va lay lai
niém tin cia KHACH HANG NHU THE NAO? Tb chirc phan tich cac

khiéu nai va str dung thong tin nay dé thuc hién cac thay d6i can thiét
nham ngan chan cac khiéu nai trong twong lai NHU THE NAO?

(4) Péi xir cong bang

To chirc LAM THE NAO dé cac QUA TRINH trai nghiém KHACH
HANG thiic day va dam bao viéc doi xir cong bang véi KHACH
HANG, nhém KHACH HANG va PHAN KHUC thi trwong khac
nhau?

b. X4c dinh mire d9 hai long, khong hai long va GAN KET ciia KHACH
HANG
Sw hai long, khong hai Iong va GAN KET



T6 chire xac dinh sw hai Iong, khéng hai long va GAN KET cia
KHACH HANG NHU THE NAO? Céc phuong phap xac dinh khac nhau
NHU THE NAO giita ca&c nhém KHACH HANG va PHAN KHUC thi
truong, khi thich hop? T chuc thuc hién hanh dong NHU THE NAO déi
véi KET QUA cua su hai l1ong, khong hai long va muc do GAN KET? T
chicc LAM THE NAO dé c6 duoc thdng tin vé su hai long cua KHACH
HANG ddi v6i minh so véi dbi tha canh tranh va cac té chuc khac cung
cap cé&c san pham va/hoic dich vu twong tu?

Tiéu chi 4. Po lwong, phan tich va Quan ly tri thire
4.1. Po lrdmg, Phén tich, Xem xét va Cai thién Hiéu suit:
Té chic do lwdng, phin tich, xem xét va cai thién hiéu suit cia minh nhuw thé
nao?
a. Po lwong HIEU SUAT
(1) THUOGC PO HIEU SUAT

T6 chirc theo dbi dir liéu va théng tin vé cac hoat dong hang ngay va
HIEU SUAT tong thé ciia minh nhw thé nao? T6 chac LAM THE
NAO dé:

+ lua chon, thu thap, sép xép va tich hop dit li€u va thong tin ’dé sﬁr dung
trong viéc theo ddi cac hoat dong hang ngay va HIEU SUAT tong thé
cua minh;

+ theo dodi tién trinh dat duge cac MUC TIEU CHIEN LUOC va KE
HOACH HANH DONG:; va

+ sua d6i hodc dief:u chinh céc’THU('FC bO cua t6 chirc dé c6 dir liéu cung
cap kip thot nham giai quyet nhiimg thay do1 nhanh chong hodc bat ngo
cua to chuc trong ndi1 bo hodc bén ngoai?

Cac THUGC PO HIEU SUAT CHINH cia t6 chirc, bao gom céc

THUGOC DO tai chinh ngan han va dai han CHINH la gi?

(2) Dir ligu so sanh

To chirc lya chen dir ligu va thong tin so sanh dé hd tro viéc ra quyét

dinh dya trén thuc t¢ NHU THE NAQO?

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

(1) To chirc phan tich va xem xet HIEU SUAT va niing luc cia minh
NHU THE NAO? T6 chuc sir dung cac THUOC PO HIEU SUAT
CHINH cua minh, ciing nhu dit liéu so sanh, trong cac xem xét nay NHU
THE NAO? Té chitc thuc hién nhimg PHAN TiCH nao dé h3 trg nhitng
xem xét nay va tinh hop 1€ cta cac phat hi¢n? Té chuc va cac nha LANH
DAO CAP CAO sir dung nhitng xem xét nay NHU THE NAO dé:



+ dénh gid sy thanh cong, HIEU SUAT canh tranh, NANG LUC CC)T
LOI, tinh hinh tai chinh va tién triph dat du:(_rvc cac MUC TIEU CHIEN
LUQC va KE HOACH HANH PONG cua t6 chirc; va

+ phan tng nhanh chéng véi nhitng nhu cau va thach thirc dang thay doi
trong moi truong hoat dong cua minh?

T6 chtc du doan HIEU SUAT trong twong lai cia minh NHU THE
NAO? Té chiic sir dung nhitng phat hién tir viéc xem xét HIEU SUAT va
dit ligu so sanh va canh tranh CHINH vao cac dy doén cua minh NHU
THE NAO?

(2) T6 chire sir dung nhirng phat hién tir cac danh gia HIEU SUAT cua
minh dé xac dinh cic wu tién cho viéc cai tién lién tuc va co hdi POI
MOI NHU THE NAO?

4.2. Quan ly thong tin va tri thirc:
T6 chirc quan ly thong tin va tai san tri thirc ciia minh nhw thé nao?
a. Dir liéu va thong tin

(1) Chat lwong

T6 chire xac minh va dam bao chat heeng ciia dir liéu va thoéng tin cia
minh NHU THE NAO? T6 chtic quan ly dir liéu va théng tin va dir liu
k¥ thuat s6 va dang dit liéu va thong tin khac NHU THE NAO dé dam
bao tinh chinh xac va hop I¢, tinh toan ven, d0 tin cay cling nhu tinh gia
tri caa chang?

(2) Tinh sén sang

T6 chire dam béo tinh san sang cha dix ligu va thong tin caa minh
NHU THE NAO? T6 chtic cung cap dit liéu va thdng tin can thiét & dinh
dang than thién vai nguoi dung va kip thoi cho LUC LUONG LAO
DONG, Nha cung cip, POl TAC, CONG TAC VIEN va KHACH HANG
cua minh NHU THE NAO, khi thich hop? T6 chtrc dam bao ring HE
THONG cong nghé théng tin ciia minh dang tin cay va than thién véi
nguoi duing NHU THE NAO?

(3) An ninh mang

T6 chirc bao mat dir liéu va thong tin nhay cam hodc dac quyen tai
san cong ngh¢ thong tin va hé théng hé tro Internet NHU THE
NAO? T6 chirc quan ly dix lieu vat ly va ky thuat s6; thong tin; va cac HE
THONG CHINH dugc két néi mang, nén tang dam may va/hodc Internet
dé dam bao tinh bao mat va quyen truy cap vét ly va ky thuét s6 phi hop
NHU THE NAO? T6 chitc LAM THE NAO dé

+ duy tri nhan thuc cia T chirc vé cac mdi de doa vé bao mat va an ninh
mang dang noi 1én;



+ dam béo rang LUC LUGNG LAO DONG, KHACH HANG, POI TAC,
CONG TAC VIEN va nha cung cép cia minh hi€u va hoan thanh vai
tro cling nhu trach nhi¢m vé bao mat va an ninh mang cua ho;

+ xac dinh \{él wu tién cac HE THONG hoat dong va cong nghé thong tin
CHINH dé bao mat; va

+ bdo vé cac HE THONG nay khéi cac su c6 an ninh mang t1em an, phat

hién céc su cb an ninh mang, phan hoi va phuc hdi sau su ¢b an ninh
mang?
b. Tri thirc cia té chirc

(1) Quan ly tri thirc

To chirc xay dung va quan ly tri thirc ctia minh NHU THE NAO? T6

chiac LAM THE NAO dé:

+ thu thap va chuyén giao tri thic giita LUC LUONG LAO DONG cua
minh va cac BEN LIEN QUAN khac dé€ thong bao va ho tro chién lugce
va hoat dong cua t6 chirc,

+ phan tich dit liéu va thong tin tir cdc nguon khac nhau dé xay dyng tri
thurc cua to chire, va

+ nhung viéc HOC HOI vao hoat dong cua t6 churc?

(2) Cac phuong phap thuc hanh tot

To chire xac dinh va chia sé cac phwong phap thyc hanh tot trong ni

b NHU THE NAO? T6 chuc xac dinh cac phuong phap thuc hanh tot

cua minh tir cac nguon noi bo va bén ngoai, dong thoi trién khai ching

trong toan b t6 chue cling nhu véi cac nha cung cap, doi tac va cong tac
vién CHINH, néu thich hgp, NHU THE NAQO?
c. Theo dudi sw POI MO

To chire xac dinh nhirng co' hoi POl MOI dé theo dudi NHU THE

NAO? T6 chtrc chuan bi san sang tai chinh va cac nguon luc khac dé theo

duoi nhing co hoi nay NHU THE NAO? T6 chtic doanh nghiép TRIEN

KHAI nhu:ng co hgi nay, khi thich hop, cho LUC LUONG LAO DONG

va cho cac nha cung cp, DOI TAC va CONG TAC VIEN CHINH NHU

THE NAO7 T6 chac quet dinh ngtmng theo dudi nhitng co hoi nay NHU
THE NAO, khi can thiét?

Tiéu chi 5. Quan 1y ngudn nhan lre
5.1. Moi truwong luc lwgng lao dong:

To chirc xdy dung mot mdi truwong lwe lwgng lao dong hiéu qua va mang tinh
ho tr¢ nhu thé nao?

a. KHA NANG va NANG LUC ciia LUC LUQNG LAO PONG



(1) Nhu cau vé KHA NANG va NANG LUC cia LUC LUQONG LAO
DONG

T6 chire dinh mirc nhu cau vé KHA NANG va NANG LUC cia LUC
LUQNG LAO PONG ciia minh NHU THE NAO? To chirc dinh muc
cac ky néng, nang lwc, chang chi va trinh ¢6 nhan su ma té chic can
trong ngan han va dai han NHU THE NAO?

(2) Céc thanh vién méi cia LUC LUQNG LAO DPONG

To chiic tuyén dung, thué va dén nhan cac thanh vién méi cisa LUC
LUQNG LAO DONG NHU THE NAO? T6 chic dam bao rang luc
lugng lao dong cua minh dai diél:l cho su DA DANG vé y tuong, VAN
HOA va suy nghi trong viéc tuyén dung va cong dong KHACH HANG
cua minh NHU THE NAO? T6 chirc dam bao su phu hop ctia cac thanh
vién méi cua LUC LUONG LAO DONG v4i VAN HOA ciia minh NHU
THE NAO?

(3) Thay d@6i LUC LUQNG LAO PONG

To chirc chuan bi LUC LUQNG LAO PONG ciia minh truéc cac
thay d6i nhu cau vé KHA NANG va NANG LUC NHU THE NAO?
T6 chiuc LAM THE NAO dé:

+ can bang nhu cdu ctia LUC LUQNG LAO DONG véi ctia nhu cau cua
t6 chtrc dé dam bao tinh lién tuc, ngin chin viée cat giam LUC LUONG
LAO PONG va giam thiéu tic dong ciia bat ky sy cat giam can thiét
nao;

+ chuan bj va quan ly moi giai doan tang truéng hoac thiéu hut LUC
LUQNG LAO PONG; va

+ cl,lurfm bi cho LUC LUONG LAO DONG trudc nhitng thay doi trong
cau trac to chuc, noi lam viéc, HE THONG LAM VIEC va cong nghé
khi can thiét?

(4) Thuc hién cong viéc

To chikc to chirc va quan Iy LUC LUQONG LAO PONG cia minh
NHU THE NAO? T6 chuc t6 chuc va quan Iy LUC LUONG LAO
PONG caa minh NHU THE NAO dé

+ vbn hoa NANG LUC COT LOI;

+ cung cd kha nang PHUC HOI, sy NHAY BEN, cling nhu tap trung vao
KHACH HANG va kinh doanh; va

+ giai quyét nhu cau nhan su?
b. Méi trwong lam viéc
(1) Piéu kién noi lam viéc



To chirc giai quyét van deé sirc khée va kha ning tiép cin noi lam vigc
cho LUC LUQNG LAO PONG NHU THE NAO? Cic THUGC PO
HIEU SUAT va DICH ci thién cho cac yeu to dieu kién noi lam viéc cia
to chuc la gi?

(2) Thu lao va Phuc lgi caa LUC LUQNG LAO DPONG

T6 chirc hd trg LUC LUQNG LAO PONG ciia minh thong qua thu
lao va phuc loi NHU THE NAO? Céc chinh sach cua t6 chuc lién quan
dén thu lao dam bao su cdng bang NHU THE NAO va cac phuc loi cia to
chae dép @ng nhu cau cua LUC LUGNG LAO PONG da dang ciing nhu
cac PHAN KHUC va nhém LUC LUONG LAO DONG khac nhau NHU
THE NAO?

5.2. Gin két luc lwong lao dong:

Té chirc gan két luc lwong lao dong ciia minh dé duy tri va dat hiéu suit cao
nhu the nao?

a. Panh gia sw GAN KET ciia LUC LUQONG LAO PONG
(1) Thic diy sw GAN KET

T6 chite xac dinh cac thic ddy CHINH d6i véi sw GAN KET cia
LUC LUQNG LAO PONG NHU THE NAO? T6 chtrc xac dinh nhirng
thuc day nay theo cac nhém va PHAN KHUC LUC LUONG LAO
DONG khac nhau NHU THE NAO?

(2) Panh gia sw GAN KET

To chirc danh gia sw GAN KET ciia LUC LUQNG LAO PONG
NHU THE NAO? Nhiing phuong phap danh gia va THUGC PO dé xac
dinh sy hai 1ong, khdng hai 1ong cua LUC LUONG LAO BONG va sy
GAN KET ctua LUC LUONG LAO BONG duoc t6 chirc st dung 1a gi?
Cac phuong phap va THUOC PO nay khéc nhau giita cac nhom va
PHAN KHUC LUC LUONG LAO DPONG NHU THE NAO? T6 chuc st
dung cac CHI SO nay ciing nhu cac CHI SO khéc d¢ dénh gia va cai thién
mic d6 GAN KET va giit chan LUC LUGNG LAO PONG NHU THE
NAO?

b. VAN HOA t6 chic

T6 chire nudi dudng mot VAN HOA t6 chire dugre dic trung béi LUC
LUQNG LAO PONG giao tiép céi mé, HIEU SUAT CAO va gian két
NHU THE NAO ? T6 chic cung ¢6 VAN HOA t6 chirc clia minh NHU'
THE NAO? T6 chire/ doanh nghiép dam bdo rang n6 hd trg SU MENH
TAM NHIN va CAC GIA TRI COT LOI cua minh; thic day trao quyén,
cong bang va hoa nhap; va loi ich tir su da dang vé ¥ tudng, van hoa va
suy nghi cia LUC LUONG LAO BONG NHU THE NAQO?

c. Quan ly va Phat trién HIEU SUAT



(1) Quan Iy HIEU SUAT

HE THONG quan ly HIEU SUAT LUC LUQNG LAO PONG cua
To chiic hd trg dat dwgc HIEU SUAT CAO NHU THE NAO? N6
xem xét thu lao, khen thuong, cong nhan, duy tri va khuyen khich LUC
LUONG LAO BONG NHU THE NAO? N6 cung co viéc chap nhan RUI
RO THONG MINH, tap trung vaio KHACH HANG va kinh doanh cling
nhu dat dugc cac KE HOACH HANH PONG cua T6 chirc NHU THE
NAO?

(2) Phét trién HIEU SUAT

HE THONG HQC HOI va phat trién cia T6 chic hd tro sw phat
trién ca nhan ciia cac thanh vién LU'C LUQNG LAO PONG va nhu
cau cia té chire NHU THE NAO? N6 xem xét mong muén HOC HOI
va phat trién cta cac thanh vién LUC LUONG LAO BONG, hd trg cai
thién HIEU SUAT cua t6 chirc va chap nhan RUI RO THONG MINH,
dépg thoi hd tro dao dac va thuc hanh kinh doanh ¢6 dao dirc NHU THE
NAO?

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

T6 chirc/ doanh nghiép quan Iy sw phat trién nghé nghiép cho LUC
LUQNG LAO PONG va cac nha lanh dao twong lai ciia minh NHU
THE NAO? T4 chirc thuc hién 1ap ké hoach ké nhiém cho céc vi tri quan
ly, 1anh dao va céc vi tri CHINH khac NHU THE NAO?

(4) Cong bing va Hoa nhap

T6 chire dam bao riang cac QUA TRINH quan ly HIEU SUAT, phat
trién HIEU SUAT va phat trién nghé nghiép ciia minh thic day su
cdng bang va hoa nhap cho LUC LUQNG LAO PONG da dang ciing
nhw cac nhém va PHAN KHUC LUC LUQNG LAO PONG khac
nhau NHU THE NAO?

Tiéu chi 6. Quan ly qué trinh hoat dgng
6.1. QUA TRINH hoat dong

To chirc thiet ke, quan ly va cai tien cac san pham va/hoac dich vu va qua
trinh hoat dong chinh ctia minh nhu the nao?

a. Thiét ké san pham/dich vu va QUA TRINH
(1) Céc yéu cau vé san pham/dich vu

To chire xac dinh cac yéu cau CHINH ve san pham va/hogc dich v
NHU THE NAO?

(2) Thiét ké san pham/dich vu

To chirc thiét ké san pham va/hogc dich vu ciia minh dé dap ing
nhirng yéu cau CHINH nay NHU THE NAO? LAM THE NAO dé to



chue/ doanh nghiép két hop cong nghé mai, DOl MOI, SU XUAT SAC
ctia san pham va/ hoac dich vy, GIA TRI KHACH HANG, xem xét rui ro
( bao gom tac dong méi trudng va x& hoi) va nhu cau tiém an vé su
NHAY BEN vao thiét ké san pham va/hoic dich vy ?

(3) Céc yéu cau caa QUA TRINH

To chirc xac dinh cac yéu ciu QUA TRINH HOAT PONG CHINH
va QUA TRINH hd tro ciia minh NHU THE NAO? Cac QUA TRINH
HOAT BONG CHINH va QUA TRINH hd trg cua to chuc la gi? Cac yéu
cau CHINH cho cac QUA TRINH nay 1a gi?

(4) Thiét ké QUA TRINH

T6 chitc thiét ké cac QUA TRINH HOAT PONG CHINH va céc
QUA TRINH h tro ciia minh NHU THE NAO dé dap #ng cac yéu
cau CHINH cia minh? T6 chiic két hop cong nghé mai, tri thire to chuec,
xem Xét rui ro (bao gom ca tac dong moi truong va} xa hoi) va nhu cau’
tiém an veé sy nhay NHAY BEN vao cac QUA TRINH nay NHU THE
NAO?

b. Quan Iy va cai tién QUA TRINH
(1) Thuc hiégn QUA TRINH
To chire ddm bao hoat dong hang ngay ciia cac QUA TRINH HOAT
DONG CHINH va cac QUA TRINH hé trg dp ting cac yéu cau QUA
TRINH CHINH citia minh NHU THE NAO? T6 chuc st dung cac
THUOC DO hoic C;HI?SO HIEU SUAT CHINH Vé} cac ‘THUOC bO
trong qua trinh gi d¢ kiém soat va cai thién cac QUA TRINH HOAT
DONG CHINH va QUA TRINH ho trg ciia minh? Cac THUOC DO nay
lién quan dén cac THUOC DO HIEU SUAT chat lugng san pham
va/hoic dich vu cuoi NHU THE NAO?
(2) Cai tién QUA TRINH
To chirc cai tién cac cac QUA TRINH HOAT PONG CHINH va céc
QUA TRINH hé trg NHU THE NAO dé cai thi¢n san pham va/hoic
dich vu va HIEU SUAT ciaa QUA TRINH?

6.2. Hiéu qua hoat dong:

T6 chirc dam bao quan Iy hiéu qua cac hoat ddng ciia minh nhw thé nio?

a. Hiéu luc va HIEU QUA hoat déng

T6 chiec quan Iy chi phi, hiéu lyc, va HIEU QUA cua cac hoat dong
cia minh NHU THE NAO? LAM THE NAO dé Té chuc:

+ két hop thoi gian Chl:l ky, NANG SUAT,AVé‘l cac yéu tb hiéu lyc va HIEU
QUA khac vao QUA TRINH HOAT DONG cta minh;

+ gidm kha nang bién d61i va ngan ngura sai 101, 161 dich vu va lam lai;



+ giam lang phi li€n quan dén cac san pham va/hoac dich vu va qué trinh
san xuat chung;

+ gidm thiélll chi phi bao hanh hoic ton that vé NANG SUAT ciia KHACH
HANG néu phu hop;

+ gidm thiéu’ chi phi kiém tra, thir nghiém va danh gia QUA TRINH hoic
HIEU SUAT, khi thich hgp; Va

+ can bang nhu cau kiém soat chi phi va hi€u lyc voi cac yéu cau va mong
doi cia KHACH HANG va cac BEN LIEN QUAN khac?

b. Quan ly mang lwéi cung wng

T6 chirc quan Iy mang lwéi cung &ng cia minh NHU THE NAO? To
chtrc chon cac nha cung cép c6 du diéu kién va vi tri dé dap (ng nhu cau
hoat dong ctia minh, nang cao HIEU SUAT, hd trg cac MUC TIEU
CHIEN LUGQC va nang cao su hai long cua KHACH HANG NHU THE
NAO? t6 chirc LAM THE NAO dé:

+ thiic day lién két va hop tac trong mang ludi cung ing ctia minh;

+ giam thiéu rii ro va nang cao tinh NHAY BEN va KHA NANG PHUC
HOI cua mang ludi cung tng trong viéc dap mg nhimg thay d6i vé
KHACH HANG va thi truong, yéu cau cua to chirc va cac mong doi
lién quan dén nhiing tic dong dén xa hoi va moi truong; va

+ théng tin cac mong doi vé HIEU SUAT, thuéc do va danh gia HIEU
SUAT cua nha cung cap, glii cac phan hoi dé giup ho cai thién va xir Iy
cac nha cung cap hoat dong kém hi¢u qua?

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

T6 chirc/ doanh nghiép cung cap mét méi trudng hoat déng an ninh
va an toan cho LUC LUQNG LAO PONG ciia minh va nhirng nguoi
Khéc tai noi lam viéc ciia minh NHU THE NAO? HE THONG an ninh
Va an toan cua to chuc giai quyét van dé ngin ngira tai nan, kiém tra, phan
tich nguyén nhan gdc ré caa 15i va phuc héi NHU THE NAO?

(2) Tinh lién tuc va kha niing PHUC HOI trong kinh doanh

T6 chire dam bao rang co thé lwong trwéc, chuan bi va phuc héi sau
tham hoa, trudong hop khan cap va cac gian doan khac NHU THE
NAO? Té chic xem Xét, bao vé, phong ngura, tinh lién tuc cua hoat dong,
phuc héi va co hoi déi méi hoac Chuyen do1 trong truong hop gian doan
NHU THE NAO? T6 chirc tinh dén nhu cau cia KHACH HANG va kinh
doanh ciing nhu su phu thudc cua Té chie vao lvc LUC LUONG LAO
DONG, mang luéi cung tmg va DOl TAC ctia minh NHU THE NAO?

(3) Quan ly ri ro



TIEP CAN tong thé ciia to chire ddi véi quan Iy rii ro la gi? TIEP
CAN nay giai quyet cac rui ro lién quan dén viéc tuan thu phap luat va
quy dinh; san pham va/hogc dich vy; LUC LUONG LAO DONG; tai
chinh; cong ngh¢; mang lugi cung cap, khi thich hop; va hoat dong cua
T6 chirc NHU THE NAO?

Ti¢u chi 7. Két qua hoat dong

7.1. Két qua vé san pham va qu4 trinh:

Két qua san pham va/hoic dich vu va hiéu suit qua trinh ciia t6 chirc 1a gi?

a. CAC KET QUA vé San pham va Dich vu tap trung vao KHACH HANG
Cac KET QUA vé céac san pham va/hoic dich vu ciia to chic 1a gi?
CAC KET QUA cua cac THUOC DO hoac CHI SO CHINH vé HIEU
SUAT cua cac san pham va dich vy quan trong va phuc vu truc tiép cho
KHACH HANG cua minh la gi? Cac KET QUA nay khac nhau NHU

THE NAO theo san pham va/hoic dich vy, nhém KHACH HANG va
PHAN KHUC thi truong, khi thich hop?

b. KET QUA vé HIEU QUA QUA TRINH HOAT PONG
(1) Hiéu luc va HIEU QUA QUA TRINH

Cac KET QUA vé higu luc va HIEU QUA QUA TRINH ciia to chirc
la gi? KET QUA ddi véi cac THUOC PO hoic CHI SO CHINH vé
HIEU SUAT hoat dong ciia cac QUA TRINH HOAT BONG CHINH va
QUA TRINH hd trg ciia minh, bao gdm NANG SUAT, thoi gian chu ky
va cac THUOC PO thich hop khac vé hiéu luc, HIEU QUA, an toan va
an ninh mang caa QUA TRINH Ia gi? Cac KET QUA nay khéc nhau theo
loai QUA TRINH NHU THE NAO, khi thich hop?

(2) An toan va chuan bi sin sang cho cac treong hop khan cap

KET QUA vé an toan va chuan bj cho cac truong hep khan cap cua
t6 chirc 14 gi? KET QUA céc THUGC PO hodc CHI SO CHINH vé
HIEU QUA cia HE THONG an toan cua tb chue/ doanh nghiép va su
chuan bi ddi véi tham hoa, truong hop khan cap va cac gian doan khéc la
gi? Lam thé nao dé nhitng KET QUA nay khac nhau theo dia diém hoic
loai QUA TRINH, khi thich hop?

c. KET QUA quan ly mang lwéi cung t&ng

KET QUA vé quéan ly mang lwéi cung ing cia to chirc 12 gi? KET
QUA ciia cac THUOC DO hodc CHI SO CHINH vé HIEU SUAT cua
Mmang ludi cung ung, bao gom ca dong gop cua nd dé nang cao HIEU
SUAT cua t6 chuc 1a gi?

7.2. Két qua vé tip trung vao khach hang:
Két qua hiéu suat tip trung vao khach hang ciia to chire 1a gi?
a. KET QUA tap trung vao KHACH HANG



(1) Sw hai long cia KHACH HANG

KET QUA vé sy hai long va khdng hai long cia KHACH HANG Ia
gi? KET QUA cta cac THUOC PO hoic CHI SO CHINH vé su hai long
va khong hai 16ng cuaa KHACH HANG 14 gi? Nhiing két qua nay khac
nhau nhu thé ndo theo san pham va/hoic dich vu dé xuat, nhém KHACH
HANG va PHAN KHUC thi truong, khi thich hop?

(2) GAN KET KHACH HANG

KET QUA vé GAN KET KHACH HANG ciia té chic 1a gi? KET
QUA ctia cac THUOC PO hoidc CHI SO CHINH vé GAN KET KHACH
HANG, bao gom ca nhitng THUOC PO hoic CHI SO dé xay dung méi
quan hé va nang cao trai nghiém cia KHACH HANG la gi? T6 chuc so
sanh nhitng KET QUA nay trong sudt vong doi KHACH HANG, khi
thich hop, NHU THE NAO? Nhitng KET QUA nay khac nhau nhu thé
nao theo san pham va/hoic dich vu dé xuat, nhém KHACH HANG va
PHAN KHUC thi truong, khi thich hop?

7.3. Két qua vé lwc lwong lao dong:
Két qua hiéu suit tip trung vao luc lwong lao dong ciia té chirc 1a gi?
a. KET QUA tap trung vao LUC LUQNG LAO PONG

(1) KHA NANG va NANG LUC ciia LUC LUQNG LAO PONG

KET QUA vé KHA NANG va NANG LUC cia LUC LUQNG LAO
PONG ciia To chirc 1a gi? KET QUA ciia cac THUOGC PO CHINH vé
KHA NANG va NANG LUC LUC LUONG LAO DONG, bao gom céc
k§ nang va trinh d6 nhan su phi hop 13 gi? Nhitng KET QUA nay khac
nhau nhu thé ndo theo sy DA DANG cua LUC LUGNG LAO PONG va
theo cac nhém va PHAN KHUC LUC LUONG LAO BONG cua t6 chic,
khi thich hop?

(2) Méi trwong lam viéc

KET QUA vé sirc khée tai noi 1am viéc ciing nhw cac khoan thui lao
va phuc lgi cihia LUC LUQNG LAO PONG la gi? KET QUA cuia cac
THUOC DO hogdc CHI SO CHINH vé méi truong 1am viée, bao gom ca
nhitng THUOC PO hoic CHI SO vé stc khoe, an ninh, kha ning tiép
can, thu lao va phuc loi cia LUC LUGNG LAO PONG, khi thich hop, 1a
gi? Nhitng KET QUA nay khac nhau nhu thé ndo theo sy PA DANG cua
luc lugng lao dong va bai cac nhom va PHAN KHUC LUC LUONG
LAO PONG, khi thich hop?

(3) GAN KET va Giir chan luc LUC LUQNG LAO DPONG

KET QUA vé GAN KET LUC LUQNG LAO PONG ciia té chic 1a
gi? KET QUA cuaa cac THUGC PO hoic CHI SO CHINH vé sy hai long
ciia LUC LUONG LAO BPONG, su khong hai long ciia LUC LUONG
LAO PONG, kha ning duy tri LUC LUQGNG LAO PONG va sy gan két



ciia LUC LUGNG LAO PONG la gi? Nhitng KET QUA nay khéc nhau
NHU THE NAO theo sy DA DANG cua LUC LUONG LAO BONG va
theo cac nhom va PHAN KHUC LUC LUONG LAO PONG, khi thich
hop?

(4) Phat trién LU'C LUQNG LAO PONG

KET QUA vé phat trién LUC LUQNG LAO PONG va LANH PAO
cia T6 chirc 14 gi? KET QUA cua cac THUOC PO hoic CHI SO
CHINH vé LUC LUONG LAO DONG va sy phat trien cia LANH DAO
la gi? Nhitng KET QUA nay khac nhau nhu thé nao theo sy DA DANG
cia LUC LUQNG LAO BDONG va theo cac nhom va PHAN KHUC LUC
LUONG LAO BONG cua minh, khi thich hop?

7.4. Két qua vé Lanh dao va quan tri:

Két qua vé lanh dao cap cao va quan tri ciia To chirc 1a gi?
a. KET QUA Lanh dao, QUAN TRI, Phap ly, Pao dirc va Pong gép cho xi

hoi.

(1) Lanh dao

KET QUA V& viée trao doi thong tin va gan két ciia LANH DAO

CAP CAO v6i LUC LUQNG LAO PONG, POI TAC va KHACH

HANG la gi? KET QUA cua cac THUGC PO hogc CHI SO CHINH ve

trao d6i thong tin va gan ket cua cac nha LANH DAO QAP CAOQ Vi

LUC LUGNG LAO PONG, POI TAC va KHACH HANG la gi, dé:

+ trién khai SUMENH, TAM NHIN va CAC GIA TRI COT LOI cua T
chur;

+ khuyén khich trao d6i thong tin hai chiéu;

+ nudi dudng mot nén VAN HOA ¢ d6 DA DANG ve cdc gid trj va thic
day su cong bang va hoa nhap, DOl MOI va chap nhan RUI RO
THONG MINH; va

+ tao su tap trung vao hanh dong?

Nhiing KET QUA nay khac nhau nhu thé nao theo b phan va nhom
KHACH HANG, khi thich hop?

(2) QUAN TRI

KET QUA vé trach nhigm quan tri ciia Té chirc 12 gi? KET QUA cia
cac THUOC DO hoidc CHI S,O CHINH vé QUAN TRI va trach nhiém tai
chinh ndi bo va bén ngoai, néu thich hop la gi?

(3) Luat phap va quy dinh

KET QUA vé phap Iy va quy dinh ciia to chirc/ doanh nghiép la gi?
KET QUA cuia cac THUOC DO hoic CHI SO CHINH vé viéc dap tng



va vuot cao hon cac yéu (;ﬁu phap Iy va quy dinh la gi? Nhiing KET QUA
nay khac nhau NHU THE NAO theo cac bo phan, khi thich hop?

(4) Pao dic

KET QUA vé HANH VI PAO PUC cua t6 chiic 1a gi? KET QUA cua
cac THUOC PO hodc CHI SO CHINH vé HANH VI PAO bUTC, vi
pham HANH VI DAO BUC va niém tin caa cac BEN LIEN QUAN vao
cac NHA LANH DAO CAP CAO va QUAN TRI? Nhitng KET QUA nay
khac nhau NHU THE NAO theo cac bd phan, khi thich hop?

(5) X4 hpi

KET QUA vé phc lgi x& hdi va si hd trg ciia cac cng dong CHINH
cia To chiic 1a gi? KET QUA cua cac THUOC DO hoac CHI SO
CHINH vé déng gop xa hoi va ho trg cua cac cong dong CHINH la gi?

7.5. Két qua vé tai chinh, thi trwdmg va chién lwoc:
Két qua vé hiéu suit tai chinh va thi trweong va thwe hién chién lwgc cia to
chire 1a gi?
a. KET QUA tai chinh va thi truwong
(1) HIEU SUAT tai chinh

KET QUA vé& HIEU SUAT tai chinh ciia té chirc 12 gi? KET QUA cua
cac THUOGC PO hodc CHI SO CHINH vé HIEU SUAT tai chinh, bao
gom cac THUOC PO tong hop vé loi nhuan tai chinh, kha ning tai chinh
va HIEU SUAT ngéan sach, khi thich hop, 1a gi? nhitng KET QUA nay
khac nhau NHU THE NAO theo PHAN KHUC thi trudng va nhém
KHACH HANG, khi thich hop?

(2) HIEU SUAT Thi truwong

KET QUA vé HIEU SUAT trén thj truong cda to chic 12 gi? KET
QUA cua cac THUGC PO hodc CHI SO CHINH vé HIEU SUAT thi
truong, bao gém thi phan hoic vi tri, thi truong va mirc ting truéng thi
phan ciing nhu cac thi trudng maéi gia nhap, khi thich hop, 1a gi? nhiing
KET QUA nay khac nhau NHU THE NAO theo PHAN KHUC thi truong
va nhom KHACH HANG, khi thich hop?

b. KET QUA thuc hién chién lwge va POI MO

KET QUA vé viéc dat dugc chién lwge ciia cia té chire 1a gi? KET
QUA cua cac THUGC PO hoac CHI SO CHINH cua chién luge t6 chic
KE HOACH HANH DONG 14 gi? KET QUA ctia cac THUOC DO hoic
CHI SO CHINH vé nd Iyc POI MOI 14 gi?



B) Gi4 tri diém s6 va huwéng din cho diém

1. Gia tri Diém so cho Tiéu chi

Ho so gi¢i thiéu t6 chirc/doanh nghiép Piém
P.1 M td t6 chirc -

P.2 Tinh hinh cua td chirc/doanh nghiép -
Tiéu chi va cac hang muc

1. Lanh dao 115

1.1 Lanh dao cap cao 65
1.2 Quan tri va dong gbop xa hoi 50
2. Chién luoc 90

2.1 Xay dung chién lugc 45
2.2 Thyc hién chién lugc 45
3. Khach hang 85

3.1 Mong doi cua khach hang 40
3.2 Gian két khach hang 45
4. Po lwong, phan tich va Quan ly tri thirc 90

4.1 Po ludng, phan tich, xem xét va cai tién hiéu suat cua to

chirc/doanh nghiép 45
4.2 Quan ly thong tin va tri thuc 45
5. Lwe lwong lao dong 85

5.1 M6i truong lyc Iugng lao dong 40
5.2 Gan két luc lugng lao dong 45
6. Hoat dong 85

6.1 Qua trinh lam viéc 40
6.2 Hiéu qua hoat dong 45
7. Két qua 450

7.1 Két qua san pham va qua trinh 120
7.2 Két qua vé khach hang 80
7.3 Két qua vé luc luong lao dong 80
7.4 Két qua lanh dao va quan tri 80
7.5 Két qua tai chinh, chién lugc va thi trudng 90

TONG

1.000




1- Huéng din cho diém

a. Piém cho Qua trinh

Diém

Mo ta

90%,
95%,100%

e Thé hién rd cach tiép can hiéu qua, c6 hé thong, tra loi day
du cac cau hai chi tiét trong céc tiéu chi.

e Céch tiép can duoc trién khai ddy du, khong c6 diém yéu
hoac 16 hong dang ké trong bat ky linh vuc hoac don vi cong
Viéc nao.

e Danh gid va cai tién c6 hé thdng, dya trén thuc té; chia s,
ap dung cac thuc hanh tot va d6i mai dé nang cao hiéu luc va
hiéu qua la nhitng cong cu chinh trong toan bd t6 chuc, doanh
nghiép.

e Céch tiép can duoc tich hop tét vai nhu cau hién tai va twong

lai ciia to chuc, doanh nghiép nhu da duoc xéc dinh trong véi
Bao cao giai thiéu to chirc va cac ndi dung qud trinh.

70%,
75%,80%,
85%

e Thé hién rd céch tiép can hiéu qua, c6 hé thong, tra 1oi céc
cau hoi chi tiét trong cac Tiéu chi.
e Céch tiép can dugc trién khai tot, khong co 16 hong dang ké.

e Danh gia va cai tién cd hé thdng, dua trén thyc té; chia s,
ap dung cé4c thuc hanh tdt; cac truong hop doi méi 1a rd rang
dé cai thién hiéu luc va hiéu qua cua to chuc.

e Céch tiép can nay duoc tich hop véi véi nhu cau hién tai va
tuong lai cua to chic, doanh nghiép nhu da duge xac dinh
trong vaoi Ho so gidi thiéu té chic va cac noi dung qua trinh.

50%,
55%,60%,
65%

e Thé hién cach tiép can hiéu qua, c6 hé thong, phan hdi cac
cau hoi tong thé trong céc tiéu chi.

e Céch tiép can duoc trién khai tot, mac du viéc trién khai co
thé khac nhau & moét s6 linh vuc hodc don vi cong Vviéc.

e Danh gia va cai tién c6 hé thong, dua trén thuc té; chia sé va
st dung mét sé céc thuc hanh tot hodc cac truong hop doi méi
duoc &p dung dé cai thién hiéu luc va hiéu qua cua cac qua
trinh chinh.

e Céch tiép can phd hop voi nhu cau cua té chuc, doanh
nghiép da dugc xac dinh trong Ho so gidi thiéu to chirc va cac
noi dung qud trinh.




30%,
35%,40%,
45%

e Thé hién cach tiép can hiéu qua, cé hé thong, dap ing dugc
cau hoi co ban trong cac tiéu chi

e Cach tiép can duoc tricn khai, mac di mot s6 Iinh vuc hodc
don vi cOng Vviéc dang trong giai doan trién khai ban dau.

e Thé hién su khai dau cua mot cach tiép can c6 hé thong dé
danh gia va cai thién cac qua trinh chinh.

e Cach tlep can nay dang ¢ giai doan dau cua su phu hop voi

cac nhu cau cua to chirc duoc xac dinh trong Béo céo gigi thiéu
t6 chirc va cac ndi dung qua trinh.

10%,
15%,20%,
25%

e Thé hién sy khoi dau cua mot cach tiép can cd hé thong dbi
véi cau hoi co ban trong cac tiéu chi.

e Céc céch tiép can dang & giai doan trién khai ban dau ¢ hau
hét cac linh vuc hoac don vi cOng viéc, anh hudng den tieén
trinh giai quyét van dé ¢ cac cau hoi co ban cua tiéu chi

e Thé hién dang & giai doan dau cia qua trinh chuyén doi tur
phan &ng véi cac van dé sang dinh hudng cai tien chung.

e Céch tiép can phl hop véi cac linh vyc hoac don vi cong
viéc khac chu yéu thong qua giai quyét van dé chung.

0% or 5%

e The hign khdng cé cch tiép can cd hé théng doi vai cac cau
hoi vé hang muc; théng tin khdng rd rang.

e CO rat it hodc khong trien khai bat ky phuong phap tiép can
c6 h¢ thong nao.

e DPinh hudng cai tién khong rd rang; cai thién dat dugc bang
cach phan @ng véi cac van deé.

e Khéng c6 su lién két to chire 18 rang; cac linh vuc hodc don
vi cOng viéc riéng I¢ hoat dong doc lap.

b. Pi¢ém cho Két qua

DPiem

Mo ta

100%

90%, 95%,

e Cac muc hiéu suat to chirc xuat sac dugc phan hdi dap ung
day du cac cau hoi chi tiet trong tiéu chi.

e Cic xu hudng tot da dugc duy tri theo thoi gian trong moi
linh vuc c6 tam quan trong doi vaéi viéc hoan thanh s ménh
cua to chue/ doanh nghiép.

e Dan dau linh vuc va benchmark dwogc thé hién trong nhiéu
linh vuc.




o Céc du bdo va két qua hoat dong cua to chirc, doanh nghiép
dugc tra 16i cho hau het cac yéu cau chinh ve khach hang, luc
lugng lao dong, thi truong, qua trinh va ké hoach hanh dong.

70%,
75%,80%,
85%

e Cac muc do hiéu suat cua td chuc, doanh nghiép tir tot dén
xuat sac duogc phan hoi, dap ing cac cau hoi chi tiét trong tiéu
chi.

e Céc xu hudng c6 loi da duoc duy tri theo thoi gian trong
hau het cac linh vuc c6 tam quan trong doi vei viéc hoan
thanh sir ménh cua t6 chirc/ doanh nghiép.

e Nhiéu xu hudng va mac hiéu suat hién tai da duoc danh
gia dua trén cac so sanh va/hoac benchmarks co lién quan va
cho thay cac linh vyc dan dau va hiéu suat tuong doi rat tot.

e K&t qua hoat dong cua to chirc duoc béo céo cho hau hét
cac yéu cau chinh ve khach hang, luc luong lao dong, thi
truong, qua trinh va ké hoach hanh dong.

50%,
55%, 60%,
65%

e Cac murc do hiéu suat to chirc tot duoc phan hoi, dap ung
cac cau hai tong the trong hang muc.

e Cac xu huéng cd loi duoc thé hién rd rang trong cac linh
vuc ¢6 tam quan trong doi vaéi viéc hoan thanh st ménh cuaa
to chirc/ doanh nghiép.

e Mot s6 muc hiéu suat hién tai di dugc danh gia dua trén
cac so sanh va/hoic benchmark ¢ lién quan va cho thay cac
linh vuc c6 hiéu suat tuong dbi tot.

e Ké&t qua hiéu suat cua to chize duoc béo céo cho hau hét
cac yéu cau chinh vé khach hang, luc luong lao dong, thi
trurong va qud trinh.

30%,
35%,40%,
45%

e Cac muc hiéu suat to chic tét duoc bao cdo, dap tmg duoc
cau héi co ban trong hang muc.

e Mot s6 dir lidu xu hudng dugc béo cdo va hau hét cac xu
hudng dugc trinh bay déu co loi.

e Thé hién giai doan dau cua viéc thu thap thong tin so sanh.

o Két qua duoc béo cao cho nhiéu linh vuc quan trong doi
véi viéc hoan thanh sir ménh cta t6 chire/ doanh nghiép.

10%, 15%,
20%, 25%

e Mot vai két qua hiéu suat cua to chirc dugce bao céo, dap
ung cau hoi co ban trong hang muc nay va mirc d6 hiéu suat
tot ban dau duoc thé hién ré rang.

e Mot sé dir liéu xu huéng duoc phan hdi, véi mot s xu
hudng bat lgi rd rang.




e [t hoac khong co théng tin so sanh duoc béo céo.

e Két qua dugc bao céo cho mot s6 linh vuc quan trong ddi
véi viéc hoan thanh sir ménh cua t6 chic/ doanh nghiép.

0%, 5%

e Khong c6 két qua hiéu suat cua to chuc, hodc két qua duoc
bao céo la kém,

e Dit ligu xu huéng hogc khong duoc béo céo hoac chu yéu
hien thi cac xu hudng bat loi.

e Thong tin so sanh khong duoc bao cao.

o Két qua khong duoc bao cdo cho bat ky linh vuc quan trong
nao doi vai viéc hoan thanh s ménh cua t6 chac/ doanh
nghiép.




PHU LUCII
] DANG KY THAMDU'
GIAI THUONG CHAT LUQNG QUOC GIA

I. THONG TIN VE TO CHUC/DOANH NGHIEP
1. Tén diy du cia té chirc/doanh nghiép:

D 1T 41Nt (07T Lo OO OTRRP
LAY L= o L] PSSR
1 T 1 SRS
2. Néu t6 chirc, doanh nghiép truc thudc mét td chikc, doanh nghiép khéc,
Xin cung cap cac thdng tin sau:

Tén to chac, doanh nghiép ma don vi treC tUGC: ....ecveveceeeeeeeeeeee e,
2 ) T- 1o 0 | ST
DN th0ai:. ... o
Email:........ooo Website: ......coooeeeiiiiiiieeenn,

3. Cac hé thong quan ly, cac cong cu ning suit - chat lwgng dang ap dung:
ISO 9001 [0 1SO 14001 O 1SO 22000 [ 1SO 45000 [0 1SO 50001 O 27001
L1 HACCP [

5S [ Kaizen O KPI O Lean [ 6 Sigma [

4. Cac nam dat Giai thwéng Chat lwgng Quadc gia (trwdc ddy 1a Giai thuéng
Chat lwgng Viét Nam) va Giai thwong Chat lwgng Chau A — Thai Binh

Duwong:
- Giai Vang Chat Tuong QUOC I ....v.cvveeeeeeeeseeeeeeeeeeseeeesee s eses e
- Giai thuong Chat TugNg QUAC GIA: ......cvveeeeeeeeseeeeeeeeeee e
- Giai thuong Chét lwong Chau A — Thai Binh Duong (GPEA): ......coccuveveeeeeee..
5. Tong doanh thu trong 3 nim gan nhat:

Nam 20 Nam 20 Nam 20

Ty dong Ty dong Ty dong

6. Cac nam dat Gidi thuéng Chat lwgng Q,uéc gia (truwdc diy la Giai thuwéng
Chat lwgng Viét Nam) va Giai thwong Chat lwgng Chau A — Thai Binh
Dwong:

7.54an phlem, dichvu dang ky tham dw : ...,
- SaN PhAM/AICN VU Li oo e



San luong Thi phan

Doanh thu (ty | Dia diém san xuat/cung

ddng) cap dich vy chinh
- San pham/dich vy 2: TR OOOSOOOOOOS OSSOSO,
San luong Thi phan Doanh thu (ty | Dia diém san xuat/cung
dong) cap dich vu chinh
- San pham/dich vu 3: s S
San luong Thi phan Doanh thu (ty | Dia diém san xuat/cung

Chting t61 cam doan nhitng thong tin trén 1a hoan toan chinh xéc.

ddng) cap dich vy chinh
.......... , ngay....... thang... .....
nam..............
LANH PAO TO CHUC/DOANH
NGHIEP

(Ky tén, dong ddu)




