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i o TOM TAT NOQI DUNG ’
07 TIEU CHI XET TANG GIAI THUONG CHAT LUQNG QUOC GIA

Doanh nghiép ding ky tham gia Giai thuong Chét lugng Qudc gia viét bao cao
theo 07 ti€u chi nhu sau:

Tiéu chi 1: Lanh dao (120 diém)
1. Lanh dao cap cao (70 diém)

Lanh dao thiét 1ap tdm nhin va cac gia tri thong qua hé thong lanh dao, tao dung
mdi truong thudn loi thanh coéng ca trong hién tai va tuong lai dé thiic ddy vé tuan thu
phap luat, hanh vi dao dirc; cach thirc trao ddi théng tin, cam két vai toan bo luc luong
lao dong, dbi tac va khach hang. Khuyén khich, dong vién luc luong lao dong lam viéc
dat hiéu qua cao. Tinh than d6i mai, kha nang hoc hoi, chap nhan nhiing rii ro phét sinh
va trach nhiém giai trinh cua lanh dao ddi véi cac hoat dong cua td chirc/doanh nghiép.
Quy hoach va phat trién doi ngii 1anh dao ké can.

2. Diéu hanh va trach nhiém xa hoi (50 diém)

M6 ta hé théng diéu hanh cta to chtc va cach tiép can vé cai tién cua Lanh dao;
cach thirc t6 chirc dam bao tuan thu phap luat va hanh vi dao duc, dong gop phuc lgi xa
hdi va ho trg cdng dong chinh cuia doanh nghiép.

Tiéu chi 2: Chién lwoc (85 diém)
1. Xay dung chién lugc (45 diém)

- T chire/doanh nghiép thuc hién hoach dinh chién lugc giai quyét cac nhu cau
tiém an mang tinh chuyén d6i. Hoat dong ddi moi, cai tién khoi day nhitng co hoi chién
luge. T chirc/doanh nghiép thu thap va phan tich dir li¢u, thong tin lién quan dé sur
dung trong qua trinh hoach dinh chién luoc, xem xét cac yeu t6 ri ro c6 thé phat sinh.
X4c dinh nhitng nang luc cOt 181 va hé thong lam viéc cua to chic/doanh nghiép, nha
cung cap, dbi tac, ngudi cong tac dé xem xét cac muc tiéu trong tuong lai.

- Muc tiéu chién luge: Cac muc tiéu chién lugc dé cap dén nhiing thach thirc va loi
thé chinh; c¢6 thé bao gom viéc phan tmg nhanh, dap ing yéu cau khach hang, kha ning
hop tac v&i khach hang va ddi tac chinh, kha ning va niang lyc cta lyc luong lao dong, lién
két/lién doanh, ning luc san xuat thyc té, kha ning d6i mdi nhanh, viéc ding ky cac hé
thong quéan 1y chét lugng va mdi trudng theo tiéu chuan, quan 1y quan hé nha cung tng va
khach hang qua Website va nang cao chat luong san pham, dich vu.

2. Trién khai chién lugc (40 diém)

- X4y dung va trién khai ké hoach hanh dong ngin han va dai han xuyén sudt tir
ngudi lao dong dén cac nha cung tng, ddi tac va cac bén cong tac chinh dé tao mdi lién
hé gitra cac ké hoach hanh dong duy tri két qua hudng dén muc tiéu chién luoc. Dam
bao cac ngudn tai chinh va cac ngudn luc khac ludn sdn c6 dé hd tro cho viéc hoan
thanh cac ké hoach hanh dong (dé cap dén nhitng anh hudng, bat ky thay d6i nao ddi
v6i nhu cau vé kha ning va ning luc cua luc luong lao dong). Céc chi tiéu hodc chi sb
hoat dong dé xac dinh viéc hoan thanh va tinh hiéu qua cua cac ké hoach hanh dong.

- Du kién két qua hoat dong:



+ Hoat dong du kién cua t6 churc so vdi cac doi thu canh tranh hodc cac té chirc
c6 thé so sanh khac nhu thé nao?

+ Hoat dong du kién ctia to chirc so sanh nhu thé nao véi cac chuan ddi sanh
chinh, myc tiéu va hoat dong chinh trudc day, néu phu hop?

- Piéu chinh ké hoach hanh dong: dua ra cac hudng giai quyét va sira doi ké
hoach néu hoan canh thyc t€ doi héi sy thay doi.

Tiéu chi 3: Khach hang (85 diém)
1. Lang nghe khach hang (40 diém)

- T chtrc/doanh nghiép quan sat, ling nghe va tuong tac vi khach hang hién tai
va khach hang tiém ning dé co thong tin va phan hoi tir khach hang vé san pham va sy
hd tro khach hang ctia minh.

- Mo ta cach thirc t6 chirc/doanh nghiép st dung thong tin vé khach hang, thi
truong va san pham cung cap dé xac dinh cac phan khuc thi truong, nhom khach hang
hién tai va du doan khach hang twong lai can duoc chi trong va theo dudi dé phat trién.
xéac dinh viéc cung cip cac san pham va co ché hd trg khach hang viéc str dung san
phrflm; cach thire to chiic xay dung mot nén vin hoa dinh hudng vao khach hang. Xac
dinh va diéu chinh viéc cung cip san pham dé dap tng nhu cdu va mong doi cua khach
hang.

2. Gan két v6i khach hang (45 diém)

- X4y dung méi quan hé va hd trg khach hang: tim hiéu, xay dung va quan ly mdi
quan h¢, tiép can va hd trg voi khach hang. Cach thirc dam bao khiéu nai duogc giai
quyét nhanh chong va hiéu qua nham phuc héi su tin tuong cta khach hang, tang cuong
su thoa min va gan bo cia khach hang ciing nhu tranh 13p lai cac khiéu nai twong tu
trong tuong lai.

- Xé4c dinh sy hai long va gan bo cua khach hang: Cach thuc t6 chirc/doanh
nghiép co6 dugc cac thong tin va do luong vé su hai long, khong hai long hoac gan bo
cua khach hang.

- St dung dur liéu thi truong va “tiéng~néi cua khach hang - VOC” dé xay dung
nén van hoa dinh hudng vao khach hang va ho trg viéc ra quyét dinh di€u hanh.
Tiéu chi 4: Po lwong, phan tich va quan 1y tri thic (90 diém)
1. Po luong, phén tich va cai tién hoat dong cua td chirc/doanh nghiép (45 diém)
- Do luong hoat dong: Cach thuc to chirc/doanh nghiép theo ddi, lwa chon, thu

thap thong tin va dir liéu so sanh dé giam sat hoat dong hang ngay va két qua hoat dong
téng the, hd tro cho viée ra quyét dinh hanh dong dua trén thuc té.

- Phan tich va xem xét hoat dong: xem xét két qua hoat dong va nang lyc cua
minh dé danh gia su thanh cong cua to chtic/doanh nghiép, kha nang canh tranh, ning
lyc tai chinh, kha nang thuc hién cac ké hoach hanh dong va dat duoc cac muc tiéu
chién lugc.



- Cai tién két qua hoat dong: T chirc/doanh nghiép du doan két qua xem xét hoat
dong va cac y€u to canh tranh, dit li€u chinh, uu tién cho cai ti€n va cac co hoi cho doi
mdi de Ién ké hoach hoat dong trong twong lai.

2. Quan 1y thong tin va tri thic (45 diém)

- Thong tin va dit liéu dugc td chirc/doanh nghiép quan Iy nhu thé nao dé dam
bao tinh chinh xac, nhat quan, tin cdy, kip thoi. Bam bao cung cap cac dir liéu va thong
tin can thiét theo mot dinh dang san co, gan gul voi nguoi dung va kip thoi cho luc
luong lao dong, nha cung cap, ddi tac, cong tac vién va khach hang.

- Tri thitc cua to chire/ doanh nghiép: Cach thirc t6 chirc/doanh nghiép quan ly tri
thire va chia sé cac thuc hanh t6t nhat trong nodi bd, st dung tri thirc, cac ngudn luc dé
gin vao qué trinh hoc tap.

Tiéu chi 5: Lurc lwong lao dong (85 diém)
1. M6i truong lam viée cua luc lugng lao dong (40 diém)

- Cach danh gia ky nang, nang lyc, trinh d6 chuyén mon va cap do nhan sy. To
chirc/doanh nghiép co tao dleu kién cho nhan vién moi dé dang hoa nhap, thich img voi
cong viéc. Su chudn bi cua to chirc/doanh nghiép vé su thay doi, phong ngua sy cit
giam lyc lugng lao dong, cling nhu giam thiéu anh hudng tac dong cua viéc cat giam
lrc luong lao dong. Cach diéu hanh va quan 1y luc luong lao dong dé dat hiéu qua ning
suét lam viéc cao nhit.

- T6 chtrc/doanh nghi¢p co tao moi truong lam viéc ddm bao an toan, an ninh va dé
tiép can noi 1am viéc cho lyc luong lao dong. Céac hinh thirc hé trg luc luong lao dong
thong qua quyén loi, chinh sach va dich vu dap tmg nhu cau da dang cua luc luong lao
dong, cac nhom lao dong va phan khic luc lvong lao dong khac nhau.

2. Sy gan két cua luc lugng lao dong (45 diém)

- T6 chitc/doanh nghi¢p thuc hién viéc gén két luc luong lao dong ctia minh dé duy
tri va dat hi¢u suat lam viéc cao, dong thoi danh gid dua trén chi ti€u cu thé dé xac dinh
su gan bo va cai thién su gan bé cua luc luong lao dong.

- Van hoa t6 chtrc/doanh nghi¢p dugc gin gilr va phat huy dé nang cao gia tri, mé
rong tam nhin, nang cao hi¢u qua cong viéc.

- Quan 1y va phat trién hiéu qua hoat dong: Mo ta cach thirc to chirc cam két, di
ngd va khen thudng luc luong lao dong nham dat duoc hiéu quéa cong viéc cao hon;
cach thirc dé ting ca nhan, t6 chirc ké ca 1anh dao t6 chirc, c6 co hdi phat trién nham dat
dugc hi€éu qua cao hon trong cong viéc; Hoach dinh viéc ké nhi€ém cho cac vi tri quan
1y, 1anh dao va céc vi tri quan trong khéc.

Tiéu chi 6: Piéu hanh (85 diém)

1. Céc qué trinh 1am viéc (45 diém)

- Thiét ké san pham va cai tién qua trinh lam viéc dap Ung cic yéu cau vé san
pham két hop cac yéu t6: cong nghé mdi, tri thuc cta to chuc/doanh nghiép, sy tuyét
hdo cua san pham, nham dem lai gia tri cho khach hang va dat dugc thanh cong va su
bén viing cho t6 chuec.
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- Cach thirc quan 1y va cai tién qua trinh 1am viéc duge van hanh hang ngay, két
hop xay dung qua trinh hd tro de dam bao ching dap mg cac yéu cau san xuat kinh
doanh, nang cao cac ning luc cbt 16i va giam su bién dong, nang cao chat luong san
pham.

- Quan ly mang ludi cung ng: Tiéu chuan dé lya chon cac nha cung cap dé dap
u’ng nhu cu hoat dong, nang cao két qua hoat dong , hd tro cac muc tiéu chién luoc va
gia tang sy hai long cua khach hang. T6 chire/doanh nghiép ludn c6 nguon tai chinh du
phong va cac ngudn luc khac dé chuan bi cho nhiing truong hop khan cip tiém an,
huéng dén thanh cong va sy phat trién bén virng cho t6 chc.

2. Hiéu qua hoat dong (40 diém)

- M6 ta cach quan 1y va kiém soat chi phi gitip cho giam thiéu chi phi bao hanh,
kiém tra, thir nghiém.

- Céch thire to chire/doanh nghiép quéan 1y dir liéu vat 1y va dién tir, thong tin va hé
thong lam viéc dugc dam bao bi mat, an ninh va an ninh mang cua dir liéu.

- T6 chire/doanh nghiép xdy dung méi truong 1am viéc mang dén su an toan, chuan
bi san sang cho truong hop xay ra thién tai hodc cac tinh hudong khan cap dé dam bao
qua trinh san xuat kinh doanh dugc hoat dong lién tuc.

Tiéu chi 7: Két qua (450 diém)

Can néu cdc dir liéu so sanh thich hop

1. Két qua vé san pham va qua trinh (120 diém)

- Chi sb va két qua do luong ddi voi cac san phém, dich vu quan trong phuc vu
khach hang cua t6 chirc/doanh nghiép.

- Két qua cua qua trinh 1am viéc hiéu qua, bao gdm: ning suat, chu ky thoi gian va
cac két qua do luong thich hgp khac vé hi¢u lyc, hi¢u qud, an ninh va an ninh mang,
hoat dong d61 méi,... Cac chi so va két qua do luong chinh vé hi€u qua cua hé thong an
toan cua to chirc/doanh nghié€p va sy san sang cho tinh hudng tham hoa hodc truong hop
khan cap.

- Céc chi s6 va két qua do luong chinh vé hoat dong clia mang ludi cung Ung, bao
gdm ca su dong gop cuia n6 dé nang cao két qua hoat dong cua té chirc/doanh nghiép.

2. Két qua vé khach hang (80 diém)

- Két qua huéng vao khach hang: Chi s6 va két qua do ludong thé hién sy hai 1ong
va khong hai long ctia khach hang.

- Chi sb va két qua do luong thé hién su gin bo, trung thanh ciia khach hang, bao
gom ca cac chi ti€u, chi s6 vé xay dung mdi quan h¢ voi khach hang.

3. Két qua vé luc luong lao dong (80 diém)

- Chi sb va két qua do luong vé kha nang va nang lyc cua lyc lugng lao dong, bao

gdém ca trinh d0 chuyén mén va ky ning can thiét cta luc luong lao dong cua to
chirc/doanh nghiép.



- Chi s6 va két qua do luong vé moi truong lam viée cua luc lugng lao dong, bao
gom cdac chi tiéu, chi s6 vé stc khoe, an toan va an ninh noi lam vi¢c, kha nang ti€p can
cac dich vu va cac quyén loi, phtc loi cia nguoi lao dong.

- Chi s6 va két qua do luong vé su gan bé va hai long cua luc luong lao dong.

- Chi s6 va két qua do ludong vé su phat trién luc luong lao dong va doi ngii 1anh
dao cua t6 chirc/doanh nghiép.

4. Két qua vé diéu hanh va vai tro cta lanh dao (80 diém)

- Lanh dao: Chi sé va két qua do luong vé viéc giao tiép, trao doi théng tin va su
cam két cua lanh dao vd1 nguoi lao dong, doi tac va khach hang dé trién khai tam nhin
va gia tri cua té chic/doanh nghiép, khuyén khich thong tin hai chiéu va tap trung vao
hanh dong.

- Piéu hanh: Chi s6 va két qua do ludong vé trach nhiém diéu hanh va trach nhiém
gidi trinh veé tai chinh, ké c4 bén trong va bén ngoai t6 chirc/doanh nghiép.

- Luat phap va ché dinh: Chi s6 va két qua do luong vé viéc to chirc/doanh nghiép
tuan thu va dap ung vuot qua cac yéu cau luat dinh va ché dinh.

- Pao dtrc: Chi s va két qua do luong vé hanh vi dao duc, hanh vi vi pham dao
duc va sy tin tuong cua cac bén lién quan dbi v6i cac nha lanh dao va quan tri cap cao
ctia to chtrc/doanh nghiép.

- X3 hoi: Chi sé va két qua do luong vé dong gop xa hoi va hd tro cac cong dong
chinh cua t6 chirc/doanh nghiép.

5. Két qua veé chién luoc, tai chinh va thi truong (90 diém)

- Két qua tai chinh va thi truong:

+ Hoat dong tai chinh: Chi s6 va két qua do luong vé tai chinh, bao gom téc dd
quay vong von, loi nhuan, kha nang tai chinh va hiéu qua ngan sach,...

+ Hoat dong thi truong: Chi s6 va két qua do luong vé thi trudng, bao gébm thi
phan hoac vi tri xép hang, tang trudng thi truong hodc thi phan, cac thi truong mai gia
nhap,....

- Két qua thuc hién chién luge: Chi sb va két qua do luong vé viéc hoan thanh
chién lugce va cac k€ hoach hanh dong cta t6 chirc/doanh nghiép.
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