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MO DAU
1. Ly do hinh thanh dé tai

Trong sudt 13 nam hinh thanh va phat trién, MobiFone da c6 nhiing budc
di, nhitng chién lugc linh hoat, phat huy téi da noi luc ciing nhu phu hop voi su
phat trién ctia dit nudc ciia nganh trong timg giai doan.

Trong nhiing nam dau cua thap ky 90, trong khi cac don vi khac van say
swa vGi cong nghé analog thi voi chién luoc dau tu vao “ky thuat hién dai, cong
nghé din dau”, MobiFone di xac dinh phai di thang vao cong nghé méi ki thuat
s mic du von dau tu ban ddu 16n hon nhiéu viéc dau tu vao cong nghé analog.
Thanh cong trong quyét dinh chién luge nay da giup MobiFone tr¢ thanh nha
cung cap dich vu thong tin di dong hang dau tai Viét Nam. Uu thé cong nghé dan
dau d3 1a mot loi thé canh tranh cua MobiFone trong sudt 10 nim dau hoat dong.

Tuy nhién, tir nim 2004, v&i su phét trién va ung dung rong rdi cta cong
nghé GPRS, CDMA trén thé gi6i ciing nhu sy xuét hién ngay cang da dang cua
cac nha cung ca”ip dich vu nhu Sphone, Viettel, HT Mobile, EVN Telecom tai thi
truong Viét Nam... lic nay su khac biét vé cong nghé khong con 1a mot vu thé
cia MobiFone trong cudc chién canh tranh. Dé doi pho véi su thay do6i va giir
virng vi thé cuia minh trén thi truong, MobiFone da nhanh chong chuyén tir chién
lugc tap trung vao cong nghé sang chién luge kinh doanh hudng vao khach hang.
Va mot 1an nita véi cach di dung huéng, MobiFone lai tré nha cung cip dich vu
thong tin di dong tién phong trong linh vuc chim soéc khach hang. Chién lugc
kinh doanh huéng vé khach hang da gop phan tao mot budc nhay vot trong hoat
dong kinh doanh cua MobiFone.

Dé dat duoc nhimng thanh tich trén, phai ké dén nhing dong gop 16n lao
ctia d6i ngii nhan vién toan cong ty trong sudt 13 nam qua. Hang nam, du da rat
¢ gang nhung do nhiéu yéu t6 khach quan cong tac khen thuong tai cong ty van
con mang tinh cao bang, binh bau cic danh hiéu thi dua mang tinh hinh thirc.
Pung trude nhitng thach thue cia giai doan phat trién mai sau hoi nhap dac biét
1a dé chuan bi cho tién trinh ¢ phan hoa trong nim 2007, t6i thiét nghi, trong
chién lugc quan tri nguff)n nhan luc tai cong ty can xady dung duoc mot hé théng

danh gia két qua thyc hién cong viéc ctia mdi c4 nhan that khoa hoc, that chinh
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xac.. tir 6 1am tién d& cho cac chinh sach phat trién nhan sy sau nay. D6 chinh la
1y do khién t6i chon dé tai “Hé thong danh gia két qua thuc hién cong viéc va
chién lugc phat trién nguén nhan lyc tai TT Thong Tin D1 Bong Khu Vuc II”.
2. Muc tiéu dé tai

Pé tai s& di vao phan tich va thiét 1ap mot chuong trinh danh gia két qua
thyc hién cong viéc tai TT II dua trén hai yéu to bang mo ta cong viéc va bang
tiéu chuan cong viéc. Trong d6 bang mo ta cong viée sé& chi rd ra nhitng chi diém
chinh — nhitng chi tiéu chinh cin danh gia; mic 46 quan trong cta cac chi tiéu
nham gitp nguoi lao dong nhan thirc rd rang nhimng yéu cau, muyc tiéu clia cong
viéc can phai hoan thanh tir 46 c¢6 sy phan bo ding mirc nd lyc clia ban than
trong viéc thuc hién cong viéc. Bang tiéu chuan cong viéc mo ta cac chuin muc
vé nang lyc thuc hién cong viéc bao gém: Kién thitc — Hoc van — Kinh nghi¢m —
K¥ ning — Sy linh hoat — Mirc d6 twong tac phdi hop — Thai do, to chat, strc
khoe, tinh tinh. Bang tiéu chuan cong viéc s& gitip nguoi lao dong tra 101 ciu hoi:
cc diéu kién can dé thuc hién cong viéc duoc giao 1a gi? Véi nhitng tiéu chuan
cu thé, rd rang h¢ théng danh gia két qua thuc hién cong viéc s€ giup cd nguoi
lao dong va nguoi quan 1y ¢o su nhin nhan dung mic vé két qua thyc hién cong
viéc cua ting ca nhan, tir 46 c6 cac bién phap khuyén khich, dong vién ding
mure, kip thoi, cong bang; dong thdi hé thong cling cung cép cac dit liéu nén tang
dé hoach dinh céc chuong trinh dao tao, huén luyén phu hop; va 1a cong cu tham
chiéu hitu hiéu cho cac quyét dinh dé bat can bo cla Trung tam.
3. Y nghia thue tién ciia dé tai

Xy dung mot hé thong danh gia cu thé, minh bach, céng bang dbi vai
moi chic danh. La co so tao dung niém tin, khat khao céng hién cua nguoi lao
dong, giup nang cao hiéu qua sir dung ngudn nhan lyc tai Trung tam tir d6 gop
phan ning cao vi thé canh tranh ctia Trung TAm — Cong ty trén thi trudng.
4. Pham vi nghién ciru

Vi nhirng diéu kién khach quan ciing nhu nhitng gii han vé& ngudn luc, dé
tai chi mai dung lai & viéc dua ra phuong phap xay dung va vi du minh hoa tai
mdt bd phan trong Trung tam.
5. Phwong phap thwe hién

5.1. Phwong phap thu thép so liéu
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Thu thap thong tin th cdp: tim kiém cac thong tin anh huong dén hoat
dong cua Cong ty — Trung tdm: muc ti€u tang trudng cua Trung tdm, muc tiéu
ctia cac phong ban, mdi lién hé giita cic phong ban trong viéc phdi hop thuc hién
muc tiéu phat trién ctia Trung tAm.

Thu thap thong tin so cAp: nghién ciru tai cac b phan phong ban bang
phuong phép chuyén gia, thao luan nhom. .. nham nam duoc thyc trang hoat
dong, phéi hop cua cac phong ban trong Trung tam.

5.2. Phuwong phap nghién ctiru

Tt nhitng thong tin trén tién hanh phén tich xay dung b tiéu chuan danh
gia két qua thuc hién cong viéc cho mdi chirc danh trong ting phong ban.
6. B6 cuc luin viin
Luan vin bao gdm céc phan chinh sau:

Dan Nhap

Néu Ién 1y do hinh thanh dé tai; muc tiéu; y nghia thuc tién; pham vi
nghién ctru va phuong phap nghién cuu.

Chuwong 1: Co sé 1y ludn vé quén tri ngudn nhén luc va hé thong danh gia
két qua thuc hién cong viéc.

Céc co so 1y thuyét can thiét cho viéc hinh thanh va phat trién dé tai Hé
théng danh gia két qua thuc hién cong viéc va Chién lugc quan tri nguén nhan
luc tai Trung Tam Thong Tin Di Bong Khu Vyec II.

Chuwong 2: Thye trang quén 1y ngudn nhan lye tai Trung Tam

Gi6i thiéu tong quan vé Cong ty Thong tin di dong — Trung tim Thong tin
di dong khu vuc II: san pham, thi trudng, téc do ting trudng, nhirng thach thirc
va xu hudng phat trién trong giai doan t6i.

Phan tich, danh gia vé dac diém ngudn nhan lyc va thyc trang cong tac
quan tri ngudn nhan lyc tai Trung tam.

Chuwong 3: Xay dung hé thong danh gia két qua thwe hién cong viéc tai
Trung Tam II
Dé xuat cac co sé va phuong phap xdy dung hé thdng danh gia két qua

thuc hién cong viéc (PMS — Performance Management System) tai Trung tam.
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CHUONG I: CO SO LY LUAN VE QUAN TRI NGUON NHAN
LUC VA HE THONG PANH GIA KET QUA THUC HIEN
CONG VIEC

1.1 Tong quan vé Quin tri nguon nhan hyc — HRM

1.1.1 TAm quan trong ciia quan tri ngudn nhin hre

Trong tdm cua quan tri ngudn nhan lyc (HRM) 14 giai quyét mdi quan hé giita
nguoi lao dong va nguoi sir dung lao dong trong qua trinh thuc hién muc tiéu kinh
doanh cua t6 chirc va gitp thod man céc nhu cau cia nguoi lao dong.

Thé ky 21 véi triét Iy “con nguoi 1a tai san quy giad” vai trd cia HRM ciing
dugc nang 1én tim cao mdi, khong chi ding lai trong vai trd chuyén gia vé quan
tri “administrative expert” ma da trd thanh mot ddi tac chién luge trong kinh
doanh “strategic partner”. Pé thuc hién duoc vai tro dbi tac kinh doanh, nguoi
1am HRM khong con don thudn 1am cac cong viéc c¢6 mang tinh chit hd tro hoat
dong cua cac bo phan trong cong ty ma phai la nguoi nhanh nhay véi thi truong,
nim dwgc xu hudng tiéu dung cua khach hang, hiéu biét vé ddi thi canh tranh,
nam dugc cac chién lugce phat trién cia cong ty, biét cach trién khai cac chinh
sach nhan sy phu hop véi chién lugc kinh doanh gép phan thuc ddy hoat dong

cua cong ty.
1.1.2 Chitc niing ciia Quan tri nguén nhan lyc

Tét ca cac hoat dong cia HRM déu nham thuc hién bén chuc nang chinh
d6 1a: Thu hat — Phat trién — Khen thuéng, Pong vién - va Duy tri nguon nhan

luc cua to chirc.
C6 thé tom tat noi dung cia 4 chiic nang chinh nhu sau:
1. Thu hat: c6 dang nguoi dung thoi diém
2. Phat trién: c6 di ngudi voi nhitng k§ nang phi hop

3. Khen thuong — Dong vién: c6 nhiing chinh sach khuyén khich phu hop
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4. Duy tri ngudn nhan luc: tao ra Gia Nhap

moi truong lam viéc phu hop
Néu xem thoi gian ngudi lao dong

gan bo voi td chire 1a mot chu ky va

Pao tao

néu chia chu ky d6 thanh 4 giai Phit trién

doan: Gia nhdp — Hoc hoi — Lam

Khen thuong -
Dong vién

viéc (Gan bo) — Ro1 bo — ta ¢6 so do

sau:

1.1.3 Moi quan h¢ gitra cac chirc ning ciia Quan tri nguon nhan luc

Khi da chon dugc ding nguoi thi vai tro cua HRM 1a phai lam sao kéo dai
thoi gian gin bo cta ngudi lao dong véi t chirc, tao ra duoc nhing diéu kién t6t
nhat dé nguoi lao dong phat huy, tng dung tdi da ning luc, kién thirc ciia minh

trong qua trinh thyc hién nhiém vu dugc giao.

Chién

Hoach dinh
Iuge KD

nguén NL

A\ 4

Phan tich cong viéc
A 4 A 4
M0 ta cong vige Tiéu chuan cong viéc
A 4 A 4 A 4
Tuyén bao Danh gia két qua thuc
dung tao hién cong vi¢c
A A
1
1
1
Tac dong truc tiép
Khen thudéng —
------- Tac dong gian ti€p bong vién
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Pé 1am duoc diéu d6 phai xdy dung dugc mdi lién két trong cac chiic
ning cia HRM tao thanh mot hé théng sao cho dau ra cua yéu té nay sé 1a dau
vao cua yéu tb kia, ching tic dong, twong hd 1an nhau trong qua trinh hoat dong
nhim dat muc tiéu cao nhat cia HRM “cé dugc ding ngudi, ding thoi diém va

phu hop véi muc ti€u phat trién cia to chirc”

Xuat phét tir chién luoc kinh doanh ciia cong ty, bd phan HRM can tién

hanh cac phan tich SWOT dé xac dinh nhu cu nhan luc cho ting giai doan:

- (o bao nhi€u cong vi¢c can thiet dé dap trng nhu cau hoat dong cia cong

ty?
- Sb lugng nhan sy cho tung vi tri?
- Céc k¥ ning can thiét ctia ngudi lao dong?

Tir két qua cia qua trinh Hoach dinh ngudn nhén lyc, bd phan HRM sé&
phéi hop hoat dong cta cac chirc ning: Tuyén Dung — Pao Tao — Khen Thudng
— Duy Tri nhim dam bao dap Gmg du nhu ciu, dung thoi diém, dam bao chét

lugng va phat huy tdi da nang lyc hoat dong cua nguén nhan luec.

1.1.4 Tam quan trong ciia danh gia két qua thwc hi¢n cong viée trong

quan tri NNL

T so dd trén ta co thé théy dugc viéc Panh gia két qua thyc hién cong iéc
c6 vai trd kha quan trong trong hoat dong HRM cuia t6 chirc. Két qua ctia qua
trinh danh gia két qua thyc hién cong viéc s€ la dau vao tac dong truc tiép hoac
gian tiép dén viéc thuc hién céc chirc nang con lai cia HRM. Nhu vay nhi¢ém vy
ctia bo phan HRM 1a phai xay dung cho duoc mot hé théng danh gia két qua

cong viéc thuc sy khoa hoc, chinh x4c va khach quan.
1.2 Hé thong danh gia két qua thuc hién cong viée
1.2.1 Tam quan trong ciia h¢ thong danh gia két qua thuc hi¢n cong viéc.

Dé ton tai va phat trién trong thé gi6i canh tranh ngdy cang gay git, mdi to
chtc phai thuong xuyén cai tién hiéu qua kinh doanh ctia minh thé hién qua két

qua hoan thanh cong viéc cua ting c4 nhan va toan t6 chirc - do6 chinh la chia
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khoa dé dat duoc lgi thé canh tranh trén thi truong. Viéc do luong két qua hoan
thanh cong viéc cua tirng ca nhin va ca td chirc s& cho phép nha quan 1y kiém tra
duoc mirc do phu hop cia cac muc tiéu kinh doanh. Trong ngin han, két qua
danh gia s& cho phép nha quan 1y chic chin vé tinh hop 1y cua viée ton tai cac vi
tri cong viéc hién hiru, nhitng phidm chét can thiét cia nguoi lao dong, cac
chuong trinh dao tao cling nhu cac ph'?m thudéng, dong vién nham thuc hién duoc

muc tiéu kinh doanh ctia doanh nghiép.

Thue hién viéc danh gia két qua thuc hién cong viéc s& cho phép nha quan
1y danh gia mot cach khach quan mirc 46 dong gop cua mdi ngudi vao két qua
kinh doanh cua t6 chtrc. Trong qua trinh danh gia két qua thuc hién cong viéc
phai loai bo chi nghia quan binh. Nhitng c4 nhdn c6 két qua danh gia thip can
duoc tao co hoi va duge cung cép céc hd trg can thiét dé thuc hién tdt hon cong
viéc duoc giao. Néu sau mot thoi gian két qua van khong duoc cai thién thi cac
bién phap nhu thay doi cong viée, giang chirc hodc bién phap cudi cing 13 sa thai
can phai duoc thyc hién. Va duong nhién, ddi v6i nhitng ¢4 nhan c6 nhitng nd
luc trong vi¢c thuc hién tdt cong viéc dugc giao can co su ghi nhan va khen
thuong xing dang.

1.2.2 Muc tiéu ciia hé thong danh gia két qua thue hién cong viéc

Mot trong nhitng muc ti€u thuong bi bo qua trong qua trinh thyc hién
danh gia két qua thuc hién cong viéc d6 1a muc tiéu phét trién nhan vién. Két qua
clia qua trinh danh gia s& cho phép ngudi lao dong phat trién nhitng diém manh
va c6 ké hoach vuot qua nhitng diém yéu. Ngudi quan 1y truc sé ¢ trach nhiém
trong viéc thuc hién cac hd tro can thiét. Bé lam duoc diéu nay, hé thé)ng danh
gia phai dang tin cay va nang dong

1.2.3 Nhiing yéu to chinh trong hé théng ddnh gid két qud thuwe hign cong
viéc
Nhirng yéu té chinh trong qua trinh danh gia két qua thuc hién cong viéc:

- Xéc dinh cac muyc ti€u chién lugc tir tam nhin cia doanh nghiép
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- Xaéc dinh cac myc tiéu danh gia cua cac phong ban, ca nhan xuat phat tu

viéc phan bo cac chi tiéu kinh doanh cua doanh nghiép.

- Su dung céc tién trinh cot 161 dé xem xét mirc d§ dong gop cua cac nhom

chtrc nang, cac ca nhan vao viéc dat muc ti€u kinh doanh.

- Can tao duoc sy két ndi giita két qua danh gia véi cac chuong trinh phat
trién nhan vién, cic chinh sach khen thudng nham tao dong lyc, ting

cuong nhirng hoat dong phu hop.

Qua trinh danh gia két qua thuc hién céng viée thuong duoc thuc hién boi
ngudi quan 1y truc tiép. Tuy nhién qua trinh trén ¢ thé dugc thuc hién boi nhitng
nguoi:

- Biét 1 trach nhiém va muc tiéu cua cong viéc dugc danh gia.

- Co6 du thoi gian quan sat qué trinh thyc hién cong viéc ctia nguodi duoc
danh gia

- C6 du kién thirc dé phan biét nhitng biéu hién cia thai do lam viéc hiéu
qua va khong hi¢u qua.

Do d6, ngudi lanh dao truc tiép, ddng nghiép, khach hang déu c6 thé cung
cap thong tin cho qua trinh danh gia. Trén thyc té, ddi véi cac cong viéc yéu cau
tinh khach quan nhu dich vu khéach hang, chét luong dich vu can sir dung nhirng
ngudn thong tin da dang trong qua trinh thu thap di liéu danh gia.

1.3 Cac phuwong phap danh gia két qua thwe hién cong viéc
1.3.1 Phuwong phap xép hang

Pay 1a phuong phap don gian va 1au doi nhat. Phuong phap nay so sanh
muc d§ hoan thanh cua tirng cd nhan va dugc lanh dao truc tiép xép hang tur tdt
nhat dén xau nhat. Phuong phap nay thira nhan linh dao truc tiép 1a nguoi hiéu
thiu d4o cong viéc cua moi nhdn vién dudi quyén va c6 kha ning so sanh cac
cong vi¢c cung mot luc.

Phuong phap xép hang chi phui hop véi cac don vi ¢6 s6 lwong nhéan vién

it va cung lam nhitng cong viéc co su trong dong cao.
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1.3.2 Phuwong phap phan loai

Phuong phéap ndy chia ra cac mirc d6 hoan thanh cong viée cu thé: Tét,
Kha, Trung binh, Yéu, Kém. Muc dd hoan thanh cong viéc cua nguoi lao dong

duoc so sanh vo1 mire do chuan.

Cai tién phuong phap phan loai ta ¢ phuong phap phan bd ngudn luc. O
phuong phap nay mét ty 18 phan trim cb dinh s& dugc xac dinh d6i voi mdi mirc
d6. Vi du: 5% Tbt, 15% Kha, 60% Trung binh, 15% Yéu, 5% Kém. C6 nhiing ly
18 manh m& ung ho sir dung phwong phap niy béi né di khic phuc duoc nhuoc
diém cua nha quan 1y khi danh gia qua cao, qua thap hodc trung binh két qua thuc
hién cong viéc nhan vién. Hon nira, phuong phép ndy s€ budc nha quan 1y phai

can nhac k¥ két qua cua moéi nhan vién trong qua trinh danh gia.

Tuy nhién phuong phap niy ciing gip phan su phan dbi dang ké do viéc
phan chia theo mic d§ véi nhiing ty 1€ nhat dinh sé tao nhirng rao can han ché
nhitng nd lyc ¢d ging cua nhitng nguoi thude cing mot mirc vi di ¢ ¢b gang ho

ciing kho c6 thé vuot 1én mirc cao hon.
1.3.3 Phwong phap quén trj theo muc tiéu
Quan tri theo muc tiéu chu trong cac van dé:

- Su phoi hop gitita 1anh dao va nhan vién doi véi viéc xac dinh muc tiéu

cho nhén vién trong mot khoang thoi gian nhat dinh
- Dinh ky xem xét cac tién b da dat duoc
- Danh gia mirc d6 hoan thanh cac muc tiéu di dé ra trong cong viéc.
Uu diém ctia phuong phép quan tri theo muc tiéu:

- Muc tiéu va phuong phap danh gia nhan vién theo muc tiéu phét trién cia
doanh nghiép

- Nhan vién c6 dinh huéng vé cach thirc, yéu cau hoan thanh cong viée, tu
tin va duogc kich thich, dong vién tot hon trong qué trinh phat trién ca

nhan.
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- Céac quan hé giao tiép trong doanh nghiép dugc phat trién, ldnh dao va
nhan vién c6 diéu kién gan giii, hiéu biét, phdi hop lam viéc tot hon.
Nhuoc diém ctia phuong phap quan tri theo muc tiéu

- Khi muc tiéu dit ra khong phu hop, chuong trinh quan tri theo muc tiéu dé

trd nén doc ddan, ton nhicu thoi gian.

- Quan tri theo muc tiéu thuong chu trong qua nhiéu vao cac muc tiéu do
luong dugce do do cod thé 1am giam chat lugng hoac coi nhe mot $6 yéu td
trach nhi¢m trong cong viéc.

- Nhan vién thich dit ra muc tiéu thip dé d& hoan thanh.

1.3.4 Phuong phap quan sat hanh vi
Phuong phéap nay st dung mot danh séch nhitng biéu hién mong mudn thé

hién viéc hoan thanh t6t cong viéc duogc giao. Nguoi lao dong s€ dugc nha quan
1y truc tiép danh gid muc d§ hoan thanh cong viéc dua trén tan suat thuc hién
nhitng biéu hién trén dua trén thudc do 5 bac: tir (1) khong bao gio dén (5) 1a

thuong xuyén. Sau d6 cOng tong diém cua cac bi€u hién.

Péi twong danh gia: Nhan vién vin phong

1. Ludn huéng dan khach hang mot cich rd rang

(khong bao gio) 1 2 3 4 5 (thuong xuyén)
2. Luén c6 nhimg giai thich cu thé vé chi phi va quyén lol

(khong bao gio) 1 2 3 4 5 (thuong xuyén)
3. Quan tim sau sic dén khach hang

(khong bao gio) 1 2 3 4 5 (thuong xuyén)
4. Cu xu nhe nhang, lich sy v&1 moi nguoi.

(khong bao gio) 1 2 3 4 5 (thuong xuyén)
5. Ludn cin than, chu dao trong cong viéc

(khong bao gio) 1 2 3 4 5 (thuong xuyén)

Tong diém:
5-9: Yéu
10 — 14: Trung Binh
15-19: Kha
20+: Tot
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1.3.5 Phwong phap két hop danh gia thanh tich tinh va danh gia thanh

tich dong ctiia nhan vién

Pé c6 mot hé théng kiém soat két qua thuc hién cong viéc hi€u qua thi
viéc danh gia thanh tich phai dua trén co s¢ danh gia dong. Pidu d6 c6 nghia 1a
qua trinh danh gia phai cha trong dén su phat trién ciia nguoi lao dong va dua
trén vi¢c xay dung nhirng muc ti€éu madi chir khong chi don gian chi la cac nhéan
xét vé két qua thuc hién cong viéc. Nhimng dic diém ndi bat cia hé thong nay 1a

“hi€u qua, tin cay va dua chiing c4”.

Mot dic trung ctia phuong phap danh gia thanh tich tinh 1a cha trong dén
qua trinh thuc hién trong qua khur trong khi phuong phap danh gia thanh tich
dong lai chu trong dén viéc xac dinh cho nguoi lao dong théy muc tiéu phat trién

trong tuong lai.

Hé théng danh gia thanh tich dong dic trung boi 3 tinh chat:
- Xac dinh muc tiéu
- Phan hoi qua trinh thyc hién

- Cai tién qué trinh thuc hi¢n.

Muc ti€u

\ 4

Thao luén bénh gia

A

Khen thudng

Mudn cé phan héi tot phai co thude do tot. Viéc phan hoi 1a can thiét vi nd
s& gitp ngudi lao dong thiy duoc két qua thuc hién cong viée trong hién tai tir 46
c6 co s& xac dinh cdc muc tiéu trong tuong lai. Vi¢c xac dinh muc ti€u sé la
khong can thiét néu nhu khong c6 phuong phap do luong két qua dat duoc. Néu
biét cach thiét 1ap, muc tiéu rd rang s& tro thanh mot cong cu manh mé thuc day

moi nguoi thyc hién tot cong vi¢c cia minh.
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Nhan vién kinh doanh

Trach nhiém

1. bat hang

2. Dich wvu khach
hang

3. Tai chinh

4. Kién thirc

Chi tiéu

(a) % sai soOt

(b) phan nan cta khach hang

(c) phan nan cua dai ly

(d) nhan xét cua lanh dao tryc

tiép

(a) tra 101 moi thic mic

(b) kha ning giao tiép

(c) kha nang sang tao

(a) than phién vé nghiép vu
(b) ¥ kién ctia khach hang

(a) Ky nang ban hang

(b)Kién thac vé& cac san

pham khac

Muc ti€éu
(a) ithon 1%
(b) khong phan nan
(c) khong phan nan

(d) hai 1ong

(a) trong vong 7 ngay

(b) tao 4n tuong tdt

(¢) 1 lan/thang

(a) khong co

(b) hai long

(a) Pu k¥ ning can thiét,

tham gia cac khoa dao
tao cua cong ty

(b) Dat két qua cao trong
cac ky kiém tra kién thtrc

sdn pham cua cong ty.

bong co va phuong phap thuc hién cong viéc cua nguoi lao dong s€ duoc

cai thién néu ho hiéu va dugc chi rdo nhiing muc tiéu can dat dugce. Do do:

- Viéc xac dinh dugc nhiing chi tiéu danh gid cu thé sé khién nguoi lao

dong lam viéc c6 hiéu qua hon la bdo ho “hay lam t6t hét strc cia minh”

- Muc tiéu can c6 nhitng thach thirc phai vuot qua dé dat dugc chir khong

nén qua don gian.
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- Nguoi lao dong duge tham gia vao qua trinh xay dung muyc tiéu s€ c6 xu
huong thuc hién cong viéc tdt hon 1a don thuin nhan muc tiéu ap dat tu
nha quan ly.

- Mudn c6 két qua thuc hién t6t thi phai luén c6 sy phan hdi trong qua trinh
thuc hién.

- Phai loai bo cac yéu t6 khach quan anh hudng dén két qua thuc hién cong

vi€éc cua nguoi lao dong trong qua trinh danh gia.
Cac nghién ctru da chi ra rang c6 3 y€u to ¢6 anh hudéng quan trong dén két qua
cua qua trinh danh gia:

- Su am hi€u ctia nha quan 1y vé cong viéc ctia nhan vién

- Mirc do hd tro ctia nha quan ly.

- Moi quan hé gitta nha quan 1y va nhan vién trong qué trinh phong van.
Thi€u mot trong ba y€u to trén s€ co6 nhiing tdc dong khong tot dén két qua cua
qua trinh danh gia.

Deé co két qua phong van tot, cdc nha quan ly can chuén bi cac budc sau:

- Xem lai mo ta cong viéc dé chic rang chung van con phu hop. Kiém tra su
phu hop gitra yéu cau ctia ban moé ta cong viéc voi nhitng ky nang, kién
thirc, nang luc cua ngudi lao dong.

- Doc lai ban danh gia két qua thuc hién cong viéc gan nhat dé nhd lai
nhirng diém chinh can cai thién va nhiing linh vyc quan trong.

- Kiém tra lai qud trinh thyc hién cong viéc thuc té ctia ngudi lao dong.

- Tham khao y kién cua nhitng nguo1 1anh dao khac co6 lién quan, phdi hgp
trong qua trinh thyc hién cong viéc cua nhan vién.

- Thong bao cho nguol lao dong thol di€m cia cudc danh gia sap tol dé ho
cO su chuan bi can thiét. (hoan thanh ban tu danh gia két qua thuc hién,
xem lai ban mo ta cong viéc, xem xét két qua thyc hién, suy nghi vé

huéng phat trién trong tuong lai.)
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Liét ké nhitng diém chinh trong qua trinh thao luan. Ciing nén dé nghi
ngudi lao dong thyc hién didu nay. Diéu d6 s& gitp cho budi thao luin s&
dat dugc muc dich chung chur khong chi don gian la budi nhan xét cua nha
quan ly.

Can lia chon thoi diém phong van dé chic chin khong bi gian doan. Khi
budi phong van bi gian doan thuong xuyén sé khién nhin vién cam nhan

dugc viéc danh gia 1a khong quan trong.

Mot sb diém can luu ¥ trong khi phong van:

Khi phé phan phai cha ¥ dén sy viéc, van dé khong phé phan ca nhan.
Khong sir dung budi phong van nhu mot phuong tién dé xic pham ca
nhan.

Can khuyén khich nguoi lao dong tham gia vao qua trinh phong van.
Khoéng nén bién budi phong van thanh budl doc thoai cta nha quan 1y.
Nhitng muc ti€u can cai tién can dugc thiét 1ap 10 rang, cu thé, co kha
nang dinh luong.

Khong st dung quyén lyc vi tri trong budi phong van. Cung xay dung
muc tiéu chtr khong phai chi trich méi c¢6 thé dat duge két qua phong van

tdt.

1.3.6 Phwong phap phé binh luu giir

Lanh dao ghi lal nhiing sai 1dm, truc tric 16n hay nhimg két qua rat t6t

trong viéc thuc hién cong viéc cua nhan vién. Nhiing két qua binh thuong s€

khong duoc ghi lai. Do d6, nhitng nhéan vién thyc hién cong viéc rat tot hodc rat

yéu s& dugc danh gia riéng. P61 véi nhitng nhan vién da cé nhiing sai sét 16n,

lanh dao s€ luu y ki€m tra lai xem nhan vién da khac phuc dugc chua.

Phuong phép phé binh luwu trit s& nhic nhé cac lanh dao nhé vé nhiing

diém yéu, nhitng sai sét cua cap dudi va cd bién phap gitp dd ho lam viéc tot

hon, tranh b6t sai 1Am trong thyc hién cong viéc.
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PHIEU DPANH GIA NHAN VIEN
Ho tén nhan vién:
Cong viéc:

B0 phan:

Cic yéu to Piém danh gia Giai thich

Tot
Kha

Kho1 lugng cong viéc hoan

thanh
Trung binh

Yéu

Kém

Tot
Kha

Chat lugng thuc hién cong
viéc
Trung binh

Tinh thin, thai do, hanh vi, | O Tot

tac phong Kha
Trung binh
Yéu
Kém

Téng hop két qua Tot

Kha
Trung binh

Yéu

OO0 ddo ododbo oo 0oddaoad
~
a
=

1.3.7 Phuwong phap phan tich dinh lugng

1.3.7.1 Xac dinh cac yéu ciu chii yéu khi thue hién cong viéc
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Trudce hét nha 1anh dao can chi cho nhan vién biét 13 ho c6 nhitng yéu cau chu yéu
gi d6i v6i nhan vién thuc hién cong viée. Cac cong viéc khac nhau sé& co cac yéu cau
khac nhau vé chuyén mén, nghiép vu, tinh tinh, sitc khoé...Néu bi diém kém ddi véi
bat ¢t yéu cau cha yéu nao, nhan vién ciing c6 thé bi thuyén chuyén cong tac hoic
bi cho nghi viéc. Do d6, s6 lugng cac yéu cau cha yéu khong nén nhiéu qua, ciing

khong nén it qua.

1.3.7.2 Phan loai cic mirc dd thoa min yéu ciu khi thwe hién cong viéc

M&i yéu cau duoc phan thanh 5 muc do: xuit sic, kha, trung binh, yéu va
kém. Mtrc kém 1a khong thé chap nhan dugc co thé cho nghi viéc hodc phai
chuyén sang thuc hién cong viéc khac. Mtrc do xudt sic thé hién nhan vién hoan
toan dap Umg yéu cAu cao nhat vé mat do, va xung dang dugc diém 9 hoac 10. O
mdi muirc do, nén ¢6 cac diém minh hoa cu thé cho nhan vién.

1.3.7.3 Panh gia tim quan trong (trong s6) cia mdinhém yéu cau doi

voi hi€u qua thuce hién cong viéc

Phwong phap 1

Céc yéu cau khac nhau c6 tim quan trong khac nhau ddi véi hiéu qua thuc
hién cong viée, diu ndy can duoc thé hién qua diém trong sd cia tirng yéu cau.
Co6 thé ap dung cac phuong phéap sau dé xac dinh tAm quan trong ctia mdi yéu cau
ddi vai két qua thyc hién cong viéc:

- Sip xép thir ti va cho diém
- So sanh cip va cho diém

1.3.7.4 Panh gia tong hop vé ning lwe thuc hién cong viéc ciia nhan vién

Mot nhan vién c6 thé duge danh gia xuét sic vé mat nay, kha vé mat khac.
Dénh gia tong hop vé ning luc thuc hién cong viée ctia nhan vién s& dugc cin cir
trén diém sb trung binh cta cac yéu cau, co tinh dén trong sb cua cac yéu cau do,
theo cong thuc:
n
Y KixGi
1

G =
t/'b Kl
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Trong do:

Gyp: Piém tong hop cudi cung, danh giad nang luc thuc hi¢n cong viéc cua nhan
vién

n: SO lugng cac yéu cau chu yéu doéi voi nhan vién thuc hién cong viéc.

Ki: DBiém s6 chi tam quan trong ctia yéu cau chu yéu thir i

Gi: Diém s6 danh gia nang luc thuc hién cong viéc cia nhan vién theo yéu cau 1.
Gi dugc xac dinh can ctr trén co s¢ so sanh tinh hinh thuc hién cong viéc cua
nhan vién véi muc do phan loai trong budce 2.

Két qua danh gia cudi cung vé nang luc thuc hién cong viéc cia mgt nhan
vién dua theo nguyén tac sau:

- Ne&u nhan vién bi danh gia kém ¢ bat ky yéu cau chu yéu nao, nhan vién s¢€
bi danh gid chung 1a kém va c6 thé bi cho nghi viéc hoac thuyén chuyén
cong tac.

- Khi nhan vién khong bi bat ky diém kém nao, can ctr vao so di€m Gy,
nhan vién sed dugc danh gia nhu sau:

0 Neéu Gy, > 8.5 nhan vién dugc danh gia 1a xuat sac

0 Néu 7< Gy< 8.5: nhan vién dugc danh gia 1a kha

0 Neéu 5.5< Gy,< 7.0: nhan vién dugc danh gia 1a trung binh
0 Neéu Gyp< 5.5: nhan vién dugc danh gia 1a yéu.

Phuwong phap 2:

Dénh gia nhan vién dua trén 2 nhom yéu cau chu yéu: ning lyc thyc hién
cong viéc va pham chat dao duc, tinh than, thai d§ trong cong viéc. Cach phan
loai va cham diém cling giong phuong phép 1, tuy nhién, két qua danh gia cudi
cung dugc tong hop trén co s¢ tich s6 diém ctia nhém yéu cau vé nang lyc va

nhém yéu cau vé pham chat, tac phong.
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Tém tit chwong I:

- Hé théng danh gia két qua thuc hién cong viéc s& cho phép xem xét két
qua thuc hién cta ngudi lao dong dong thoi 1én ké hoach cho nhitng hoat
dong trong twong lai. Py 12 mot hé thong dong véi nhing yéu td quan
trong nhu: kha ning phat trién ca nhan, thiét 1ap nhiing tiéu chuan thyc
hién va xdy dung hé théng phan hoi hiéu qua. Pay 13 mot hé théng gianh
cho tat ca cac cap quan 1y chtr khong don thuan 1a hé thong quan 1y cua
quan 1y ctia phong nhan su, dong thoi hé thdng nay ciing 1a mot cong cu

quan trong trong viéc tao ra dong luc phat trién cua nhan vién.

- Phong nhén sy trong qua trinh trién khai hé thong danh gia phai dam bao
rang nha quan 1y cac cAp hiéu rd muc tiéu, chién lugc kinh doanh cia
cong ty va thong qua viéc hoan thanh céac chi tiéu ca nhan s& gop phan dat

dugc muc tiéu chung do.
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CHUONG II: THU'C TRANG CONG TAC QUAN TRI
NGUON NHAN LUC VA CONG TAC PANH GIA
KET QUA LAM VIEC CUA NHAN VIEN
TAI TRUNG TAM THONG TIN DI PONG KHU VUC I

2.1 Gi6i thiéu vé Cong ty Thong Tin Di Pong VMS - MobiFone :
2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién doanh nghiép :

Cong ty Thong tin di dong (Vietnam Mobile Telecom Services Company -
VMS) 1a doanh nghiép Nha nudc hang mot truc thudc Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét nam (VNPT). Pugc thanh 1ap vao ngay 16 thang 04 ndm 1993, VMS
da tr¢ thanh doanh nghié¢p dau tién khai thac dich vu thong tin di dong GSM
900/1800 v6i thuong hiéu MobiFone, danh diu cho su khoi dau cua nganh thong
tin di dong Viét Nam.

Linh vuc hoat dong chinh cia MobiFone 1a td chire thiét ké xay dung,
phat trién mang lu6i va trién khai cung cip dich vu méi vé thong tin di dong c6
cong ngh¢, ky thuat tién tién hién dai va kinh doanh dich vu thong tin di dong
cong nghé GSM 900/1800 trén toan quc.

Ngay 19 thang 05 nim 1995, Cong ty Thong tin di dong da ky Hop ddong hop
tac kinh doanh (BCC) c6 hi€u lyc trong vong 10 nam véi Tap doan
Kinnevik/Comvik (Thuy dién). Day 1a mot trong nhitng hop ddng hop tac kinh
doanh c6 hiéu qua nhat tai Viét Nam. Thong qua hop dong hop tac kinh doanh
BCC, MobiFone d3 tranh thu dugc cac ngudn luc quan trong dé xay dung, van
hanh mang lu6i va cung cip dich vu thong tin di dong dau tién tai Viét Nam, d6

1a: von, cong nghé, kinh nghiém quan 1y, kinh doanh, dio tao ngudn nhan lyc.

Dén nay, sau 14 nam phat trién va truong thanh, MobiFone da tré thanh
mang dién thoai di dong 16n nhat Viét Nam v6i hon 8.5 triéu thué bao, hon
2.500 tram phat song va 4.200 cira hang, dai Iy cung hé thong 15.000 diém ban
1é trén toan qubc (tinh dén 31/3/2007). MobiFone hién dang cung cap trén 40

dich vu gia tri gia tdng va tién ich cac loai.
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MobiFone khong ngimg nd lyc xdy dung co s¢ ha ting va tiém luc viing
chéc, sin sang cho hdi nhap va canh tranh trén thi truong thong tin di dong. Doi
ngti 3.000 can by cong nhan vién , trong d6 80% CBCNV cua Cong ty co6 trinh
d6 tir Cao Pang dén Pai Hoc, 18% CBCNV c6 trinh do trung cap. Tudi doi trung
binh cia CBCNV 1a 28 tudi, ddy 1a mot trong nhing loi thé rat 16n dé Cong ty
ludn sin sang dap ung nhanh nhat va hiéu qua nhat cac yéu ciu ctia khach hang
ciing nhu kip thoi tiép cin va ndm bt cac tién bo khoa hoc ky thuat tién tién cia

linh vuc thong tin di dong trén thé gidi.

Nhitng nd luc va cong hién cua MobiFone di duogc thi truong ghi nhén.
MobiFone vinh du dugc nguoi ti€éu dung binh chon 1a “Thuwong hiéu manh Viét
Nam 2005” do Thoi bao Kinh té Viét Nam t6 chuc va “Mang dién thoai di dong
dwoc wa thich nhat nam 2006, 2005” do bao Echip t6 chirc.

2.1.2 Co ciu t6 chirc, nhin su ciia Cong ty VMS :

Cong ty Thong Tin Di Bong VMS ¢6 tru s¢ chinh tai Ha Noi, c6 4 trung
tam & Ha Noi, TP. H6 Chi Minh, Pa Néng va Can Tho, 1 xi nghiép Thiét ké

Tru s& chinh céng ty: 216 Tran Duy Hung, P.Trung Hoa, Q. Cau Gidy,
Ha Noi.

Trung tam 1: Thanh 13p ngay 28/06/1994. Chiu trach nhi¢m khai théc,
van hanh, kinh doanh mang Iudi cho céc tinh mién Bic dén Quang Binh.

bia chi : 811A Puong Giai Phong - Q. Hai Ba Trung - Ha Noi.

Trung tam 2: Thanh 13p ngay 07/05/1994. Chiu trach nhiém khai théac
van hanh, kinh doanh mang lu¢1 cho céc tinh tr Ninh Thuan, Lam Béng cho dén
hét cac tinh phia Nam.

Dia chi : MM18 Trudng Son - Q.10 - TP. H6 Chi Minh.

Trung tam 3: Thanh 13p ngay 28/12/1995. Chiu trach nhiém khai théc
van hanh, kinh doanh mang Iu6i cho céc tinh mién Trung tir Quang Binh dén
Pic Lic, Khanh Hoa.

Dia chi : 263 Nguyén Vin Linh - Q. Thanh Khé - Pa Néng.

Trung tAm 4: Thanh 1ap ngay 01/04/2006. Chiu trach nhi¢m kinh doanh

va khai thac mang thong tin di dong khu vuc 10 tinh mién Tay Nam Bo:
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Dia chi: S6 51F dudong Nguyén Trii, Quan Ninh Kiéu, Thanh phd Céan
Tho.
Xi nghiép thiét ké: thanh 1ap ngay 21/01/1997 c6 tru s tai Ha Noi voi

nhiém vu tu van, khao sat, thiét ké x4y dung cac cong trinh thong tin di dong.

GO GAUNGICGHUGE GUAGONGHY THONG TIN DIDONG

GIAMBDOE CONGIY,
GAG PHO GIAMDGG

PIGHAMISOG HHAGHHANG

PIKE HGAGH EAN HANG &
MERRETING

PRINFGEHINAIGUGE P AN AN GG GEIPHL

POy THUAT DIEN N ANH

by PAGUAN B AUR AN G

PACONGIGHEE! PRKENGANNHONGKE
PHATE RIENIMENG TATICHINT

PG IGHUGIHANEIGHINA S URTNHAP AR

Trurg tam Trurg tarm Trumg tam Trumg tam
Db TiDP TIob TIGb
Khuwire 1 Khuwire Il Khu e 101 Khuwire IV

Ainghiep

THIEL KE

So d6 2.1: Co ciu t6 chirc ciia Cong ty Thong Tin Di Pong.

2.1.3 Cac san phiam dich vu ciia Cong ty :
Cong ty VMS cung cdp mot san pham dic biét vo hinh cho khach hang,
do 1a thong tin di dong.
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Dich vu thong tin di dong la dich vu cung cép thong tin lién lac di dong,
két ndi cac cudc goi, dap ung nhu cau go1 va nhan cudc goi br:?mg may dién thoai
di dong cho khach hang. Cung cip dich vy nhan tin cho cac thué bao trong va
ngoai mang, trién khai nhiéu dich vu gia tri gia ting mang lai tién ich di dong cho
khéch hang.

Cic san phiam ciia Cong ty VMS :
San pham dich vu tra sau MobiFone :

MobiFone 13 hinh thtrc thué bao di dong ma khach hang khi c6 nhu cau st
dung loai hinh nay s& dén cac diém giao dich cta Cty dé ky hop dong. Khach
hang s€ thanh toan cudc cudc goi va dich vu sau khi két thuc mot chu ky (qui
dinh 1a 1 thang). Mdi khach hang s& dong cudc phat sinh khi st dung dich vu va
phi thué bao thang do Cong ty qui dinh theo tirng thang.

San pham dich vu tra truéc :

Pay 1a loai dich vu ma khach hang s€ tra trudc tién cude trude khi sur
dung dich vu bé“mg cach nap tién vao tai khoan. Hién nay c6 hai hinh thuc nap
tién : Thir nhat, nap tién bang thé cio (hién nay thé cdo co cac ménh gid sau :
100.000d, 200.000d, 300.000d, 500.000d); Thir hai, nap tién bang Mobi EZ -
hinh thirc ndy méi trién khai vao qui I nam 2005. D4i v6i loai hinh tra trudc,
khach hang c6 thé mua ngay mot sé thué bao cho minh dé sir dung ma khong can
phai t6n phi hoa mang, c6 thé kiém soat s6 tién cudc str dung thong tin di dong
cia minh thong qua tai khoan ca minh. Dich vu tra truéc c6 3 san pham d6 1a :
Mobicard, Mobi4U va MobiPlay.

Ngoai dich vu thoai, MobiFone con cung cép hon 40 dich vu tién ich khac nhu :

chuyén ving trong nude, chuyén vang qudc té, cac dich vu trén nén SMS, GPRS

2.1.4 Tinh hinh kinh doanh cua MobiFone trong nhirng nam qua.
2.1.4.1 Chit lrong mang lwéi:
Pé tao nén sy thanh cong cho mot thuong hic¢u thi chat luong 1a mat diéu
kién tién quyét ddi v6i bat ky cong ty nao. Doi véi Cty MobiFone viée dau tu

phat trién ving phu séng trong thoi gian dau dién ra kha cham chap, nguyén nhan
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1a do ngudn von rai déu vao cac nam, nén khong thé tip trung xdy dung mang
lu6i trong mot thoi gian ngan duoc. Pén nim 1999, MobiFone méi phu séng
dugc 61/61 tinh thanh. VinaPhone ra doi nam 1996, nhung véi s6 von dau tu ban
dau 16n nén chi sau 2 ndm di phu séng trén toan qubc. Vi vy, thi phan va tiéng
tam cua VinaPhone da nhanh chong chinh phuc dugc khach hang. Trong thoi
gian gan dy, viéc dau tu phat trién mang ludi, mo rong ving phu séng, mo rong
dung luong tong dai, dau tu tong dai moi, nang cap phin mém mdi, tinh ning
moi cho cac hé théng 1a mot trong nhiing nhi¢ém vu trong tdm cua Cong ty nham
dua dén mot san phélm dich vu chét luong cao cho khach hang.

MobiFone da phu séng ca 64 tinh thanh véi gan 1500 tram phat séng va 8 tong
dai, tong s6 von dau tu cho phat trién mang ludi d3 ting gan 500 triéu USD. Tuy
ving phi song van dimg hang thir hai sau VinaPhone, nhung chét lugng mang
lugi cua MobiFone hién nay dugc gidi chuyén mon cling nhu nguoi tiéu dung

danh gi 13 tot nhit so véi cac mang dang hoat dong.

2.1.4.2 Chit lwgng cac dich vu gia tri gia ting :

MobiFone ludn di tién phong trong viéc dua cac dich vu tién ich méi dén
v6i khach hang dé dap Gmg nhu ciu thong tin trong moi linh vuc cia cudc sdng.
Ttr cace dich vu co ban ban dau nhu dich vu thoai, gilr cho cudc goi, chuyén tiép
cudc goi, hién $0, hop thu thoai ... thi hién nay cac dich vu gia tri gia tdng ctua
MobiFone hét sirc phong pht va hién dai nhu dich vy truy cap GPRS, MMS,
Internet, cac dich vu khai thac trén nén SMS nhu : xem két qua x0 sd, tai nhac,
hinh anh, xem két qua bong da truc tuyén, xem gia do la, ching khoan ... Véi
chiéc may dién thoai di dong, khach hang c6 thé truy xuit thong tin trén nhiéu
linh vuc : kinh té, giai tri, xa hoi ... & moi lic moi noi.

Tuy nhién, chét lugng dich vu gié tri gia tang cua MobiFone van con mot s6 ton
tal sau:
- Dich vu hoat dong chua 6n dinh, lac duge luc khong, vi du nhu dich vu
truy cap GPRS va gtri tin MMS.
- Dich vu nhén tin ngin thinh thoang con bi nghén vao gid cao diém, hoic

tin gui cham.
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- Mot s6 dich vu tin gtri khong thanh cong nhung van bi trir tién, nhimg

dich vu nay chu yéu do sai sot vé phia doi tac cua MobiFone.

2.1.4.3 Cong tac ban hang.

Bang 2.1:
Doanh thu va S6 lugng thué bao thuc phat trién qua cac ndm (2001-2006)" :
Don
Nam ) 2001 2002 2003 2004 2005 2006
Vi
Doanh
Ty 1.482 1.932 2.630 3.533 4.850 7.032
thu
Thué bao
thuc phat | 1.000 112 129 252 604 712 1.139
trién
So d 2.2: Doanh thu Sq d6 2.3: Thué bao thuc phat trién
8000+ 1500
6000
10001
4000
5001
2000
0- 0
2001 2002 2003 2004 2005 2006 2001 2002 2003 2004 2005 2006

Qua db thi trén cho thiy su ting trudng vé doanh thu va thué bao qua cic nim
gan day la rat nhanh. Doanh thu tir nim 2000 dén 2006 ting hon gap 4 lan, trong
khi d6 s6 luwong thué bao ting gip 10 1an. Trong 6 nim phat trién tir 2001 dén
2006, s6 luong thué bao c6 2 giai doan tang vot: giai doan 1: 2001 dén 2004, sb
luong thué bao tang hon 5 1an; giai doan 2: 2004 dén 2006, chi trong vong 2 nim
sO lwong thué bao ting gan gap 2 1an dat 1.139.000 thué bao.

Mic du s luong thué bao thuc phat trién lién tuc ting cao qua cac nim, tuy
nhién MobiFone dang dung trudc nguy co bi chia sé thi phan (xem H.1); néu

truéc nam 2004, chi c6 VinaPhone va MobiFone 14 hai nha cung cap chinh trén

! Ngudn Béo cdo hoat dong san xuit kinh doanh ciia VMS qua cic nam.
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thi truong thong tin di dong thi ngdy nay véi su xuat hién cua Sphone, Viettel,
EVN, HT-mobile ca 3 nha cung cAp MobiFone, VinaPhone, Viettel dang chia xé

hon 93% thi phﬁn cad nudc, ca 3 dang sat canh, so ke nhau vi tri dung dau.

2.2 Thuyc trang cong tac quan tri nhan sy tai Trung tam II

Trung tdm Thong Tin Di Pong Khu Vuc II 1a mot don vi hach toan phu
thudc, truc thudoc Cong ty thong tin di dong. TT II hoat dong kinh doanh trong
pham vi céc tinh tor Ninh Thuén, Lam Déng dén cac tinh mién nam trr 10 tinh
mién Tay Nam Bd. Trong sudt 14 nam hoat dong vira qua, TT II ludn 13 ngon c&
di dau trong hoat dong kinh doanh ciia Cong ty: 60% doanh thu ciia Cong ty la
két qua hoat dong kinh doanh cua TT IL TT II ludn 1a don vi di dau trong cong
tac sang kién hop 1y hoa san xuét, img dung khoa hoc k¥ thuat vao hoat dong
kinh doanh. Lyc lugng lao dong tai TT hi¢n nay la 600 nguodi trong dé 48% lao

dong 1a nt.

Biang 2.2: Co céu trinh d§

Trinh do Thac si Dai Hoc Cao Ping Loai khac
S6 lwong 24 478 21 77
% 4 79.67 3.5 12.83
Bang 2.3: Co cAu theo d§ tudi’
Do tudi 31-30 31-40 41-50 >50
S6 lwong 198 333 61 8
% 33 55.5 10.17 1.33

83.67% lao dong tai Trung tadm co trinh d tor Pai Hoc tr¢ 1én, va hon 88% la
ngudn lao dong co d6 tudi dudi 40 trong d6 55.5% c6 do tudi tir 31-40 — mot do
tudi chin vé& nhan thirc cling nhu kinh nghiém va day chinh 1a mdt loi thé rat 16n

vé ngudn nhan lyc ciia Trung tdm trong hoat dong san xuat kinh doanh.

2 Ngudn Bao co hoat ddng san xudt cia VMS qua cic nim
3 Ngudn Bio céo hoat dong san xuét cia VMS qua cac nam.
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So d6 2.4: TY LE % THEO TRiNH PQ So dd 2.5: TYLE % THEO PO TUOI

80+
70
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50
40
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20
101 0 >50 1.33
0
Thacsi | PaiHoc |Cao bang | Loaikhac 0 41-50 10.17
m31-30 33
‘l % 4 79.67 35 12.83
m31-40 55.5

2.2.1 Phan tich cong viéc
Trudc day cong viéc cia mdi ca nhan, phong ban duoc vin ban héa qua bang
yéu cau chtrc nang, nhiém vu. Trong d6 chu trong chil yéu dén viée liét ké nhimg du
viéc can 1am cua ting vi tri chire danh hodc timg phong ban. Giai doan gan day, Trung
tam da cha trong hon dén viéc phan tich cong viéc cta timg ca nhan thong qua viéc xay
dung bang mo ta cong viéc nhung hi€u qué chua cao. Cac ban mo ta cong viéc moi chi
dung lai & mic hinh thirc hoa bang chirc nang nhiém vy, ndi dung con kha chung
chung, chu yéu dung lai ¢ viéc hop thuc thuc trang cong viéc, chua thé hién duoc mdi
quan hé gin bé giita muc tiéu cta timg chirc danh voi muc tiéu ciia phong ban, cta toan
Trung TAm trong qua trinh san xuat kinh doanh.
2.2.2 Quy trinh tuyén dung
2.2.2.1 Lap ké hoach tuyén dung
Hang nim, muc tiéu chung cua Trung tdm s& dugc cu thé xudng cac
phong ban thanh cac ké hoach phat trién. Dya trén yéu cau cong viéc Trudng
phong xay dung nhu cau nhan su chuyén phong t6 chirc hanh chinh — TCHC.*
Phong TCHC cin nhéc gitra muc tiéu cia cac phong véi yéu cau bd sung nhan su
dé xét duyét lai nhu cAu nhan sy tlr cac phong hinh thanh nhu cAu nhan su toan
Trung tdm. K& hoach nhén su ctia Trung tdm s& duoc Giam dbc Trung tim phé
duyét va bao v¢ tai Cong ty. Néu ké hoach dugc chép thuan s€ trd thanh chi tiéu

tuyén dung nam cua Trung tim; Trudng hop ké hoach khong dugc chap thudn &

* Theo mau 1a
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muc nao thi phai quay lai qua trinh xem xét nhu cau nhan sy dé c6 huéng bao vé
hodac giam chi ti€éu cho phu hop.
2.2.2.2Quy trinh tuyén dung
Sau khi nhan duoc chi tiéu tuyén dung tir Cong ty, phong TCHC sé tién
hanh 1én ké hoach trién khai tuyén dung trong ndm cho ting churc danh. Noi
dung ké hoach bao gom:
- Thoi gian tuyén dung
- Chtc danh can tuyén
-S4 luong can tuyén
- Yéu cau ddi véi tng vién
- Céc ngudn thu hit tng vién
C6 ké hoach tuyén dung cho tung dot, P.TCHC tién hanh thu hat ung
vién, sang loc ho so, to churc thi viét gém 3 mon: Chuyén mon, Tin hoc, Anh van.
Két qua thi viét s& dugc tong hop va chuyén hoi dong tuyén dung xem xét, cac
g vién dat yéu cau sé vao vong phong vén.
Hoi dong s& xem xét két qua thi viét dua trén mot sb yéu cau sau:
- Diém liét thir nhat: Mén thi Tiéng Anh, Tin hoc khong c6 diém dudi 4.
- Diém liét tht 2: Mén thi chuyén mén khong c6 diém dudi 5.
- Tuy theo s6 lugng can tuyén cua timg dot, s6 tng vién vao vong 2 s& duoc
liy theo tong diém tir cao xudng thap.
Céc tng vién vao vong 2 s& qua 2 hoi dong phong van: tiéng Viét va tiéng
Anh. Hoi dong tiéng Anh s& kiém tra kha ning giao tiép cua tmg vién. Hoi dong
tiéng Viét bao gdm cac thanh vién:
- Giam d6c Trung tam hodc ngudi dugc oy quyén: cha tich hoi dong
- Pho Giam dbc phu trach nghiép vu
- Truong phong chic nang
- Truéng phong TCHC.
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Cac phong véan vién 4p dung phuong phap phong van khong theo mau, sé
lan luot dua ra cac cau hoi va trao d6i cung Ung vién bang ca tiéng Viét va tiéng
Anh. Ho cb géng tao mot khong khi thodi mai, cd1 mé, luén dua vao cau tra 1o
trude d6 cia ing vién dé tiép tuc cudc tro chuyén va khai thac thong tin. Ho luén
khuyén khich @mg vién néi. Muc dich chinh ctia hoi dong phong vén 1a hiéu hon
vé tng vién, khai thac va tim hiéu vé:

- Muc tiéu nghé nghiép
Céc k¥ nang: k¥ ning giao tiép, k§ nang thuyét phuc, tra 1oi.

Cac pham chat: chiu khé, nang dong, kién tri, cau tién.

Céc kinh nghiém sdng.
Trong khi phong van tmg vién, thanh vién hoi dong phong van hoan tat phiéu
phong van véi cac nodi dung sau:
- Tén ng vién, nam sinh, trudong dao tao
- Ghi nhan trong khi phong van: hinh dang va strc khoé, kha ning va kinh
nghiém cong tac; trinh dd chuyén mon; tiéng Anbh.
- Y kién nhén xét tong hop va danh gia ca nhan
Sau d6, phong TCHC s& tap hop lai tit ca hd so Gmg vién 1an phiéu danh
gia ctia hoi dong phong vén.
Két qua vong thi thir 2 duoc xét trén két qua kiém tra tong hop cua cac thi
sinh. Phuong thirc lira chon s& ldy diém tir cao xudng.
Céc tng vién dat yéu cu s& duoc moi kham sire khoe va hoan tat thu tuc tuyén
dung dé budc vao giai doan thir viéc 2 thang. Sau 2 thang thir viéc néu tng vién
t6 ra phu hop véi cong viée véi moi trudng chung cia Trung tim, quyét dinh
tuyén dung chinh thirc s& dugc thong qua.
Mot cach tong quan so do tuyén dung ctia Cong ty c6 du cac bude can
thiét ciia mot quy trinh tuyén dung tuy nhién néu di vao chi tiét thi quy trinh trén

bdc 10 mdt so thiéu sot nhu sau:
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- Viéc xay dung ké hoach tuyén dung va phan bd chi tiéu tuyén dung con
mang nhiéu cam tinh, tién d6 thuc hién cham: cé nhitng nam dén thang 5
cac Trung tdm van chwa nhan dugc chi tiéu tuyén dung tir Cong ty.

- Do viéc xay dung ké hoach tuyén dung con thiéu co s khoa hoc nén ngay
ca cac Truong don vi khi dua ra cac yéu cau tuyén dung ciing chua hinh
dung hét dugc muc dich, yéu cu cua cac chire danh; nhitng nhi¢ém vu
chinh can thyc hién din dén cac yéu cau tuyén dung dua ra ciing rat chung
chung chi yéu tip trung vao cac yéu to: Bing cip, do tudi, gii tinh; ma
thiéu han cac yéu cau vé Kinh nghiém — K¥ ning — Su linh hoat — Mirc do
tuong tac phdi hop — Thai @0, t6 chét, sirc khoe, tinh tinh.

- Do chua xac dinh dugc nhitng yéu t6 quan trong d6i véi timg chirc danh
do d6 viéc t chire thi viét van con mang ndng tinh hinh thic chua thuc sy
pht hop véi yéu cau cong viée thuc té; doi khi ndi dung dé thi chi phu hop

v&i do1 tugng 1a sinh vién maéi ra truong

Nguyén nhin cin ban ciia nhitng han ché trén chii yéu 1a do h¢ thong
phén tich cong viéc (két qua bao gdm bang mé ta cong viéc va bang tiéu
chuin céng viéc) cita Trung tAm con chung chung chwa cu thé. Chwa néu r
dwoc muc tiéu ciia chirc danh ciing nhu cdc yéu ciu vé niing hrce can thiét dé
thue hién cong viée d6. Pé c6 dwoe diu vao co chit lwgng cho cong tac tuyén
dung thi qua trinh phan tich cong viéc tai Trung tim phai duwgc thuc hién
khoa hoc, thong nhét, mdi Truwéng phé bo phin phai nhan thiy dwoc vai tro
quan trong ciia minh trong viéc xac dinh nhiém vu, yéu cau doi véi tirng

chirc danh do minh quan ly.

2.2.3 Quy trinh dao tao
bao tao luon dugc dat 1én vi tri hang dau trong cac ké hoach phat trién
hang nam. Cong tac dio tao tai Trung tim hudng dén hai ddi tugng chinh: cung
cap kién thirc, k¥ ning cin ban, van hoa tmg xir cho dbi twong lao dong méi
tuyén dung va cap nhét nang cao k¥ nang, trinh do cho cac lao dong hién dang

lam viéc. Trung tdm trang bi mdt phong dao tao khd hién dai véi stc chua
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khoang 30 ngudi va mot hoi truong 16n véi sire chira khoang 200 ngudi nhim
dap ing nhu cau dao tao tai chd. Bén canh mot s chuong trinh ddo tao k¥ ning
van dong dugc to chitc ngoai troi thi cic chuong trinh nang cao kién thirc dugce to
chtrc tai Trung tdm déu do cac chuyén gia hang dau trong céac linh vuc dugc moi
dén cac cong ty tu van hodc cac gido su giang vién tai cac truong Pai Hoc ¢o uy
tin dam trach. Bén canh cac chuong trinh dao tao tai chd, Trung tdm cling rat
quan tdm dén cac chuong trinh dio tao ning cao dugc to chirc tai nude ngoai. Hé
viéc dao tao c6 hi¢u qua, MobiFone lién két rat chat chd vdi cdc nha cung cép
phan ctmg dich vu GSM trén thé gidi nhu Siemen, Ericson, Alcatel... mdi khi co
mot ky thuat méi duoc trién khai 1ap turc cac 1anh dao cao cép cling nhu cac k¥
su van hanh déu dugc gui di dao tao; chinh vi thé trinh do k¥ thuat caa cac k¥ su
vién thong tai Trung tim ludn theo kip véi trinh d6 chung ciia thé gii.
Nhin chung cong tac dao tao tai Trung tdm da phan nao dap g dugc muc tiéu:
- Khai thac quan 1y mang ludi va kinh doanh dich vu thong tin di dong hi¢u
qua hon.
- DPam bao sy hoat dong va phat trién cua Cty khong nhimng trong thodi gian
hién tai ma con trong ca tuong lai.

Tuy nhién, néu xét trong dai han chuong trinh dao tao cua Trung tim noi
riéng va Cong ty ndi chung con nhitng diém chua phi hop ma van dé co ban xuat
phat tur ké hoach dao tao. Hién nay vi¢c xay dung ké hoach dao tao hang nam con
thiéu tinh khoa hoc, chu yéu tr cac nhan dinh cdm tinh. Trudng cac bd phéan sau
khi 14y nhu cau tir cac cp td truong “nim nay mudn duoc dao tao ndi dung gi?”
s& tap hop va chuyén 1én P.TCHC Trung tdm ma chua c6 mot co sé khoa hoc nio
gitip xac dinh dugc ngudi lao dong dang con thiéu nhing kién thic, k¥ ning nao
trong qué trinh thyc hién cong viée, nhimg kién thirc, k¥ ning nao can dugc bd
sung dé trong nam téi co thé thuc hién tét duge muc tiéu cong vi¢c cling nhu
hoan thanh tét chién luoc kinh doanh cua Phong ban trong Trung tAm. Piéu nay
dan toi hé qua 1a ngan sach dao tao chua dugc st dung hi¢u qua.

Pé xdy dung duoc hé thong thong tin dau vao cho quy trinh tuyén dung
can c6 mot hé théng danh gia két qua thuc hién cong viée cua timg ca nhan. Két

qua thuc hién cong viéc ngoai viéc giup nha quan 1y tryc tiép phat hién ra nhing
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muc tiéu chua dugc thyc hién hoac thuc hién chua tot, 1y do vi sao, can c6 nhirng

bién phép gi dé khic phuc trong thoi gian téi; con giup nha quan 1y phat hién ra

nhiing k¥ ning, nhitng pham chét ciia nhan vién dudi quyén chua thuc sy dap

mg yéu cau cong viéc. Chinh nhimg ngudn thong tin khoa hoc trén s& gitp nha

quan 1y phat hién ra nhitng nhu cau dao tao thiét thyc tir d6 c6 nhimg chuong

trinh ddo tao sat véi thuc té, didu nay khong chi giup ngudi lao dong nang cao

nang luc gidi quyét cong viéc, nang cao hi¢u qua lao dong ma con tao nén mat

dong lyc thuc day ngudi lao dong gin bo hon vai cong viée, véi cong ty.

\ 4
PAO TAO
TRONG NUOC

A 4

Chuan bi thu tuc:
- Gidy dang ky/ triéu tap tham du dot

dao tao

\4
PAO TAO NUGC

NGOAT

A 4

A 4

THAM DU HUAN LUYEN

A 4

Chuin bi thi tuc:
- Thu moi caa noi to chirc dao tao
- Thu tuc hai quan
- Xac nhan ngay di

Xong dot dao tao, khi vé:
-Goi ban sao giay chirng nhan tham
gia dao tao

A 4

THAM DU HUAN LUYEN

A 4

So do 2.7: Quy Trinh Pao Tao

Xong dot dao tao, khi vé:

- X4c nhan ngay vé

- G6i ban sao gidy chimg nhén tham
gia dao tao

KET THUOC PAO TAO
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Céc phong - dai xac 1ap Nhu Cau Dao

Ké hoach dao tao nam cta timg phong -
dai (Do cac trudng phong - dai 1ap)

K& hoach dao tao trong nam cﬁg TT I
(Do chuyén vién phong TCHC tong hop)

v

Giam doc

Y
Phong TC - HC trién khai Ké Hoach

.| Cac phong - dai c6 lién

Pao Tao da dugc GD phé duyét

Lién hé v6i cac trung

A 4

A
Pao taotai TT

A 4

A\
Dao tao ngoai TT A >
—»

Céc phong - dai c6 nhan

Chuén bi td chire dao tao:
- Gui thu moi
- Thong bao dén bd phan bao vé

A 4

vién tham du dao tao

A 4

Gido vién truc tiep dao tao

\ 4
THU'C HIEN PQT

A 4

Gidao vién tryc tiép dao tao

PAO TAO

A 4

Chuyén vién dao tao
P.TC - HC

Cac phong - dai ¢c6 nhan

\ 4

Phong TC - HC:

- Cép gidy ching nhan dao tao (néu
co)

- Béo cdo vé két qua cua dot dao tao

A 4
KET THUC POQT
PAO TAO

A 4

vién tham du dao tao

So’ do 2.8: Quy trinh Iap ké hoach dao tao tai Trung Tam
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2.2.4 Ché @) lwong, thwéng, dii ngd
Cong ty Thong Tin Di Pong 1a mot doanh nghi¢p nha nudc truc thudc
Tap Poan Buu Chinh Vién Thong do d6 ché do thang bang luong ap dung trén
toan Cong ty déu tuan theo cac quy dinh ctia nha nudc.
2.2.4.1 Ché @6 lwong
Luong tra cho nguoi lao dong dugc xac dinh dya trén hé¢ s6 murc do phtrc
tap cong viéc, gém 5 yéu tb:
- K¥ nang chuyén mén nghiép vu
- Mtc d6 phuc tap chuyén mon nghiép vu
- Tréach nhiém, tim quan trong
- Piéu kién lao dong
- Tham nién cong tac.
Va 6 nhom chirc danh cong viéc bao gom
- Chuyén gia cao cép
- Chuyén gia chinh
- Chuyén gia
- K§ thuat vién
- Cac chuce danh khac
- Nhén vién
Khi duoc xét tuyén dau vao, dya trén hé sé muac do phtic tap cong vi¢c
nguoi lao dong s€ dugc xac dinh mot hé sO luong nhét dinh va sau d6 néu trong
qua trinh lam viéc ho khong gay ra nhiing 15i nghiém trong dé bi ky luat thi cir 3
nam/lan ho s& nam trong danh sach dugc 1én lwong; Thoi gian dé dugc 1én luong
1a qua dai trong khi muc ting luong néu xét vé gia tri tuyét dol bang tién chi
khéang 200.000d/14n/3nam thi that su viéc 1én lvong chi 1a mgt hinh thurc, mot
thii tuc trong cong tic lao dong tién luong cia doanh nghiép cht khong c6 y
nghia trong vi¢c tao su stre hut, dong luc lam viéc.
2.2.4.2 Ché d9 khen thuéng
Hang nam, Cong ty ndi chung; Trung tam II n6i riéng déu co hai (02) dot
xét thi dua khen thuéng: nhitng c4 nhan, to chirc c6 thanh tich xuit sic trong hoat

dong san xuét kinh doanh. Ciing nhur cac doanh nghiép nha nudc khac, hinh thic
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xét thanh tich thi dua s& dya trén cac cudc bo phiéu dan chu: bat dau tir viée phan
bd chi tiéu % cé nhan, t6 chic dat danh hi¢u xuét sic; cac to, cac phong s€ tién
hanh bo phiéu tin nhiém; danh sach s& dugc 1ay tir cao xudng thap theo s phiéu
dugc bau dam bao % chi tiéu dugc giao. Hinh thirc ndy di nay sinh nhiéu bt
cap: thir nhat: thiéu tinh khach quan trong viéc khen thuong, nguoi dugc nhiéu
phiéu tin nhiém khong han 13 nguoi gidi nhat, dong gdp nhidu nhét trong viéc dat
muc tiéu hoat dong cua t6 chirc ma don gian 1a nguoi duge long nhidu nguoi
trong t6 chirc nhat. thir hai trong ddu moi ngudi hinh thanh mot nép nghi “da 1a
lanh dao thi phai dat thanh tich xuét sic trong thi dua, néu 13nh dao ma khong dat
thi khong nhan vién nao dat” va vo hinh chung chinh suy nghi nay da khién cac
danh hiéu “chién si thi dua” tr¢ thanh “s¥ quan thi dua” vi vé1 mdt chi ti€u han
ché, lai thyc hién hinh thirc binh bau bé phiéu khién cho danh sach duoc khen
thuong qua cic nim hau nhu khong thay doi. Va diéu d6 dong nghia véi viée
mot by phan dong ddo nguoi lao dong khong man ma, quan tdm 1im dén viée
danh gia két qua khen thuéng. Mot Iy do khac khong kém phan quan trong d6
chinh 14 gié tri cta cic danh hiéu thi dua. Danh hiéu lao dong xuit sic cip Trung
tam s& nhan duoc phan thudng tri gia 100.000d; danh hiéu lao dong xuét sic cap
Cong ty s& nhan phan thuong tri gia 300.000d. Vi gia tri khen thuong khong
thich danh d6, s& khién ngudi lao dong c6 tim 1y xem nhe viéc thi dua vi c6 thi
dua ciing chua chic dugc khen thudng, dugce khen thudng ciing ching “bd” gi so
v6i cong suc bo ra.

Mac du chinh sach luong, thudng chua thyc su kich thich nguoi lao dong,
nhung ty 1é bién dong lao dong tai Trung tAm noi riéng va Cong ty ndi chung 13
rat thap, trung binh chi khoang 2%/mam; trong d6 1y do xin nghi viéc do khong
hai l1ong vé cong ty 13 hau nhu khong c6. Vay nguyén nhan nio ma nhan vién gin
b6 voi cong ty? Thir nhat: Cong ty c6 mot mdi trudng lam viée tot, moi ngudi
dugc ton trong, muc luong cua cong ty vao loai trung binh kha trén thi truong lao
dong. Thu hai: néu xét trong cac don vi hoat dong cing nganh vién thong thi
Cong ty luon dugc danh gia 1a don vi din dau trén moi linh vuc.

Thé nhung trong twong lai, khi vin dé canh tranh tré nén gay git, cac

doanh nghiép véi tiém lyc tai chinh ngiy cang manh sé& chu trong nhiéu hon dén
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viéc thu hat ngudi tai, lao dong c6 kinh nghiém va dic biét trong xu thé ¢6 phan
hoa dang dién ra, néu Céng ty Thong tin di dong khong co su thay d6i co ban
trong chinh sach lwong thuéng, dong vién, khuyén khich nguoi lao dong thi viéc
dbi mat voi nguy co mat nguoi, nhét 1a cac vi tri then chdt 13 diéu kho tranh khoi.
Nhung dé c¢6 duoc nhimng dong thai khuyén khich dong vién dung muc thi diéu
kién can va du 1a nha quan 1y phai danh gia dugc mot cach khoa hoc hiéu qua
lam viéc cua ting nhan vién. Mubn thuc hién diéu do, viéc xay dung duoc h¢
théng danh gia két qua thyc hi¢n cong viéc lai tré thanh mdt nhu cau can thiét
trong viéc thuc hién chinh sach ctia Trung tam.

2.3 Phén tich thuc trang danh gia két qua cong viéc ciia nhan vién tai Trung

Tam Thong Tin Di Pong Khu Vue 11

Nhu ching ta di biét khi canh tranh trén thi truong trd nén gay git, cac
doanh nghiép bat budc phai chi trong va khuyén khich nhan vién thuc hién tot
cac muyc tiéu, yéu cau trong cong viéc, khi do khai niém danh gia két qua thuc
hién cong viéc cia nhan vién sé€ tré nén quan trong dac biét.

banh gia nang luc thuc hién cong viéc cua nhan vién nham muc dich:

- Cung cép cac thong tin phan hdi cho nhan vién biét mic d6 thuc hién
cong viéc cua ho so vdi tiéu chuin mau va so voi cac nhan vién khac.

- Gitip nhan vién diéu chinh, sira chira cac sai 1am trong qua trinh 1am viéc.

- Kich thich dong vién nhan vién théng qua nhiing diéu khoan vé danh gia,
ghi nhén va ho tro.

- Cung cép céac thong tin 1am co so cho cac van dé dao tao, tra luong, khen
thudng, thuyén chuyén nhan vién, cai tién co ciu to chirc....

- Phat trién sy hiéu biét vé cong ty thong qua dam thoai vé cac co hol va
hoach dinh nghé nghiép.

Cung voi viéc Viét Nam gia nhap WTO; cac cam két vé 16 trinh mé& ctra
thi truong Vién Thong bat dau c¢6 hiéu luc tir ndm 2007 1a viéc xuét hién mot loat
cac doanh nghiép Vién Thong méi trén thi truong Viét Nam: HT Mobile, VP
Telecom , nang tong s6 nha cung cip dich vu thong tin di dong trén ca nude 1én 6
don vi. Piéu nay da dat cac nha cung cép dich vu di dong trén ca nudc trudc mot

duong dua moi, mét cudc canh tranh hira hen nhiéu thach thirc, gay can. Va diéu
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nay di tao nén mot didu kién can va du dé cac cong ty can nhic dén viéc ap dung
hé théng danh gia ning luc thuc hién cong viéc cta nhan vién tai cong ty minh.
2.3.1 Yéu ciu va tiéu chuin danh gia cong viéc tai Trung Tam

Dé thuc hién danh gia nang lyc thuc hién cong viéc trude tién nha quan 1y
va nguoi lao dong can biét va xac dinh rd cac yéu cau danh gia co ban bao gom:
linh vuc, k¥ ning, cac két qua can danh gia; dau vao cua cac yéu té nay thuong
dugc thé hién trong bang mo ta cong viéc va bang tiéu chuan cong viéc. Tuy
nhién nhu da phan tich & trén, bang mo ta cong viéc hién dang ap dung tai Trung
Tam méi chi dimg lai & muc hinh thirc hod bang yéu cau chirc ning, nhiém vu
clia timg vi tri chitc danh, nghia 1a vin con mang tinh liét ké nhiing dau viéc can
1am ma chua lugng hod duoc cac muc tiéu can danh gia. Diéu nay di khién cho
viéc danh gia thanh tich 2 1an/nam ctia Trung TAm mang ning tinh hinh thtc;
cam tinh; c¢6 khi chi dya trén nhitng thanh tich hoat dong bé noi cua cac ¢4 nhan
nhu: hoat dong phong trao, thé thao, van nghé... ma khong ch trong dén muc

tiéu chinh yéu 1a két qua thuc hién cong viéc.

2.3.2 Phuwong phéap danh gia két qua thwe hién cong viéc ciia nhin vién
tai Trung Tam.

Do khong c6 cac tiéu chuan danh gia 16 rang, cu thé nén Trung Tam ciing
khong thé xac dinh, phd bién mot phuwong phap danh gia nao thich hop ma cac
tiéu chuan danh gia chi yéu dua trén chi tiéu phan bo nhu: nhitng c4 nhan nao c6
thyc hién cic cong trinh nghién ctru khoa hoc hodc sang kién dugc hoi déng phé
duyét trong nam s€ dugc xét danh hi¢u chién si thi dua...30% ca nhéan dat thanh
tich lao dong xuit sic cap Cong ty, 30% ca nhan dat thanh tich lao dong xuét sic
cap Trung Tam; con tiéu chuan nhu thé nao 1a dat lao dong xuét sic cap Cong ty,
Trung Tam thi khong dugc dé cap dén trong cac hudng dan danh gia thi dua. He
qua cua nd chinh 1 hinh thirc danh gia két qua thuc hién cong viéc dua trén két
qua binh bau, bo phiéu tin nhi¢m.

Khong xac dinh duoc ndi dung, myc ti€éu danh gia; chua xay dung duogc
phuong phap, tiéu chuan danh gid nén mot diéu tit nhién 13 nha quan 1y chua thé

chi ra nhitng di€ém t6t cling nhu nhitng diém can khac phuc stra chira cua tung ca
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nhan dudi quyén minh quan 1y sau mot chu ky 1am viéc; do dé cling khong xac
dinh dugc mdt cach chinh x4c nhiing ddi tuong can duoc bd sung thém kién
thirc, k§ nang théng qua cac khoa dao tao ciia Trung tim nham nang cao kha
nang hoan thanh céng viéc; Bén canh d6, ngudi lao dong s& khong thiy duoc tinh
quan trong cling nhu mirc d¢ dong gép ctia minh khi thyc hién tbt nhiém vu duoc
giao ddi véi viéc hoan thanh muc tiéu phat trién cua cong ty, dan dén tam 1y tu
hai 1ong, thiéu dong luc phan ddu vuon 1én. Theo t6i, ngay chinh cac nha linh
dao cdp cao ciia Trung Tam, Cong ty ciing thiy rd nhitng bat cdp cua phuong
phap danh gia thi dua hién tai nén cac chinh sach khen thuong ddi véi timg ca
nhan khong hé dua trén két qua danh gia nay. Néu Trung Tam, Cong ty hoan
thanh ké hoach doanh thu, phat trién thué bao hang nim thi Trung Tam, Cong ty
s& nhan duoc mot khoan thuong vuot chi tidu va sb tién thuong ndy sé& phan bo
dén timg ca nhan theo phuong phap binh quan thu nhap. Nghia 1 co s¢ chinh dé
chia thuong chinh 1a céc yéu td x4c dinh hé sb muc do phuc tap cong viéc. Con
cac phan thuong danh cho két qua thi dua chi mang tinh hinh thirc va chu yéu
dugc Chi Bo Pang sir dung khi xem xét dbi tuong Pang, hay két nap Pang Vién
moi.
2.3.3 Phwong phap cung cap thong tin phan hoi sau danh gia:

Nhu chiing ta d dé cap & trén muc dich danh gia 1a nham cung céap thong
tin phan hoi dé kich 1& nhan vién va bd sung cac thiéu sot cho ho. Nhung khau
nay ciing nhu cac doanh nghiép Viét Nam noi chung va Trung Tam néi riéng déu
rat it quan tam. S¢ di tal Trung Tam chua thuc hién dugc khau nay vi cling XUt
phat tir nhitng thiéu sot dd phén tich & trén 13 chua c6 tiéu chuén rd rang nén chua
c6 mot chuan muyc dé lam cin ¢t cho viée danh gia.

Khi thiéu nhirng chuan muec thi cac cip quan tri rit kho cung cap thong tin
phan hoi cho nhan vién. Trong viéc cung cip thong tin phan hdi ¢ bén hinh
thirc:

- Phan hdi xay dung
- Phan hoi thang tién
- Phén hoi thiéu sét

- Phan hoi chi trich
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Thong thudng phan héi chi trich thuong gy ton thuong dén 1ong tir trong
ctia nhan vién, nén thudng ngudi ta chi ap dung ba hinh thirc trén. Doi chiéu véi
ba hinh thirc néi trén tai don vi déu chua thuc hién t6t, d3 phan nao han ché viéc
phat trién nang luc va két qua 1am viéc ctia nhan vién.

Do d6 khi xay dung hoan chinh h¢ thdng d4nh gi4 bang dinh luong thi d6
chinh 13 chudn muc dé nhan vién biét duoc két qua thyc su ctuia cong viée ho
dang thuc hién.

Khi d3 dat dén mot mirc thu nhap nhét dinh da dé dép tng tot cac nhu cu
trong cudc séng, theo thuyét nhu cdu cia Maslow nguoi lao dong ciing bat dau
c¢6 nhitng yéu cau cao hon trong qua trinh thyc hién cong viéc: ho mubn dugc
thtra nhan nang luc, dugc danh gid, dugc ton trong ding muc. Pac biét trong giai
doan hién nay khi ngdy cang nhiéu cac cong ty nudc ngoai dau tu vao Viét Nam,
ho khong chi dem dén von, may moc thiét bi, cong nghé tién tién ma ho con du
nhap vao nhiing triét 1y kinh doanh, nhiing phwong phép quan 1y hién dai, nhimng
yéu td d6 da tao nén mot stre hat 16m dbi véi luc lugng tri thuc Viét Nam. bé duy
tri nguén nhén luc tot, dn dinh, tranh tinh trang chay mau chat xam doi hoi mdi
cong ty phai c6 mot tu duy mai, mot phuong phép quan ly, danh gia hi¢u qua
hoat dong ctia ngudi lao dong tién tién, tir d6 1am co so xay dung cac chinh sach
duy tri nguén nhan luc hop 1y, hiéu qua. Do d6 s& 1a mot thiéu s6t néu cong ty
chua quan tim dén viéc xay dung hé théng danh gia két qua thuc hién cong viée

cua nhan vién.
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Tém tit Chwong II

Cong viéc ciia Phong T6 Chuc Hanh Chanh tai Trung Tam II hién nay
moi chi dung lai & vi¢e thyc hién mot s6 chirc nang can thiét trong chudi cac hoat
dong cua qua trinh phat trién nguén nhan lyc. Cac hoat dong con ro1 rac, méi chi
dung lai ¢ viéc thyc hién céc chirc nang lao dong — tién luong — dao tao ma chua
c6 su gin két véi nhau. Trudce xu thé hoi nhap cta nganh Vién Thong va cua dat
nude, cung tién trinh ¢6 phan héa Cong ty Thong Tin Di Pong dang ngdy mot
dén gan, khi ma cac trd ngai vé vbn va cong nghé khong con 1a nhitng van dé
dang quan ngai thi viéc thiét 1ap mot md hinh quan 1y hién dai, xay dung mot doi
ngii nhan luc hung hau, ddm duong vai tro ti€n phong trong viéc tao ra cac gia tri
gia ting dang 1a mbi quan tdm hang dau cua cc nha lanh dao cao cap tai Cong ty
— Trung tam. Vi¢c nghién ctru va ing dung khoa hoc Quan Tri Nhan Sy vao hoat
dong thyc té tai Trung Tam II dang 1a chii dé chinh trong giai doan hién nay.
Viéc van dung 1y thuyét, xdy dung mot hé théng danh gia két qua thyuc hién cong
viéc khoa hoc, pht hop véi diéu kién thyc té hién nay khong nhing s& cung cép
cho cac nha quan 1y mot cong cu dé phét trién ngudn nhan do minh quan Iy; ma
cung voi viéc tao su két ndi gitta cic chuc nang dao tao, chinh sich khen
thuong... hé théng s€ tao mot dong lyc lam viéc manh me€, moi trudong canh
tranh cong bang, thuc diy su sang tao va duy tri su gan bé tr nguyén lau dai coa
ngudi lao dong voi cong ty. Cin cir vao nhu cau quan trj NLL theo xu hudng méi
va nhitng t6n tai di phan tich phan tiép theo trong chuwong IV tac gia xin dugc
manh dan dé xuat giai phap xdy dung hé théng danh gia két qua thuc hién cong

viéc cua nhan vién tai Trung Tam Thong Tin Di Bong Khu Vuc I1.
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CHUONG III: XAY DUNG HE THONG PANH GIA KET QUA
THU'C HIEN CONG VIEC CUA NHAN VIEN TAI TRUNG
TAM THONG TIN DI PONG KHU VUC II

Khi hoat dong kinh doanh ngay cang mé rong, thi truong canh tranh ngay
cang gay git, dé co thé c6 dugc sy phat trién bén viing doi hoi mdi doanh nghiép
phai tu xac dinh dugc cho minh nhitng muc tiéu can dat dugc trong nhirng giai
doan cu thé. Pé viéc xac dinh cic muc tiéu phat trién khong chi la viéc cua cac
nha ldnh dao cao cdp, ma con 1 cong viée, trach nhiém cua ting thanh vién trong
cong ty; mdi mot thanh vién s& tré thanh mot mét xich trong chudi hoat dong lién
hoan, hoan thanh xuét sic cong viéc ctia minh nghia 1a ho dang gop phan vao
viéc dat dugc muyc tiéu chung cua toan cong ty; can xac dinh dugc mét co ché
phan bd muyc tiéu. Tir muc tiéu chung cua toan Céng ty, xac dinh muc tiéu cua
ting phong ban, tiép theo nita xac dinh myc tiéu ciia timg c4 nhan trong phong
ban d6. Tuy nhién, trong médt chudi cac hoat dong hang ngay dé thuc hién nhiém
vu dugc giao, khong phai hoat dong nao cua nguoi lao dong cling c6 nhiing tac
dong nhu nhau dén viéc hoan thanh muc tiéu cong viéc. Viéc xac dinh duoc tam
quan trong ddi voi timg hoat dong s& giup ngudi lao dong nang cao nhan thic,
sap xép thoi gian hop 1y, bd tri ngudn luc hiéu qua trong hoat dong ctia minh.

Xuat phat tir nhitng 1y do trén cung voi vige nghién ctru 1y thuyet danh
gia nang lyc thyc hién cong viéc, t6i d& xuat phuong phap chu yéu trong qua
trinh x4y dung hé thong danh gia két qua thuc hién cong viéc tai Trung Tam
IT 1a: Phuong phéap danh gia theo muc tiéu (MBO) va phuong phap phéan tich
dinh lwong ( danh gia theo trong s6 ). Viéc phdi hop st dung hai phuong phap
nay s€ giup tu:ng thanh vién xac dinh dugc rd nhitng viéc minh can lam ciing
nhu nhiing viéc can tap trung nang lyc toi da dé thyc hién t6t nhiém vu duoc
giao, trén co so d6 xay dung hé thdng danh gia bang dinh luong cho timg
chtrc danh va tirng vi tri cong viéc ctia nhan vién trong cong ty.

Pé minh hoa mét cach tong quat quy trinh xdy dung hé théng danh gia
két qua t6i xin trinh bay cac cong cu va cac budc tién hanh theo so dd 1 duéi
day:
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3.1 Cac cong cu xiy dung hé thong danh gia két qua thuwc hién cong viéc cia
nhan vién
3.1.1 Tam nhin va st ménh

Tam nhin giup xac dinh 1y tuéng, hudng di lau dai va nhitng gia tri co ban
ma mot cong ty ciing nhu moi thanh vién ludn hudng téi.

Mintzberg dinh nghia vé& st ménh nhu sau: “Mot sir ménh cho biét chirc
nang co ban cua mot t chirc trong xa hoi xét theo khia canh hang hoa va dich vy
td chirc d6 san xuit ra nham phuc vu cho doi tuong khach hang cua n6”. Mot st
ménh kinh doanh rd rang s€ xac dinh dugc: Muc dich: Tai sao doanh nghiép lai
t6n tai? Co phai nd tao ra ciia cai cho nhing cd dong ? Co6 phai no ton tai dé thoa
méin nhu cdu cua tit ca nhitng ngudi sang ldp va diéu hanh doanh nghiép (bao
gdm ca ngudi lam cong va xa hoi néi chung?)

3.1.2 Chién lugc kinh doanh

“Chién luoc 1a sy xac dinh cac muc dich, muc ti€u co ban, lau dai ctia mot
doanh nghiép, xdy dung cac hanh déng va phan bd cac ngudn luc can thiét dé
thuc hién cac muc ti€u do”

Tir chd xac dinh duge 1y do ton tai cia doanh nghiép, dé c6 thé phat trién
va thuc hién dugc st ménh ctia minh doanh nghiép phai lya chon cho dugc chién
lugc kinh doanh - lién quan nhiéu hon t6i viéc 1am thé nao mot doanh nghiép co
thé canh tranh thanh cong trén mat thi truong cu thé. N6 lién quan dén cac quyén
dinh chién lugc vé viéc lya chon san pham, dap ng nhu cdu khach hang, gianh
loi thé canh tranh so véi cac ddi tha, khai thac va tao ra duge cac co hdi méi v.v..
3.1.3 K& hoach kinh doanh

K& hoach 1a mét vin ban trong d6 xac dinh dﬁy du cac nguén nhan tai, vat
luc duoge bb tri, phan bd mot cach can d6i nham thue hién nhirng muyc tiéu da dé
ra theo dinh hudng chién lugc va chinh sach di xéc dinh.

Xuat phat tir viéc xac dinh chién luoc kinh doanh, doanh nghiép s& xiy
dung cho minh nhiing ké hoach thuc hién cu thé nham tra 161 cac cau hoi: Lam
cai gi? O dau? Khi nao? Ai 1am? Can ngudn lyc gi? Bao nhiéu? Hiéu qua hoat

dong nhu thé nao?. ..
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3.1.4 Muc tiéu cong ty

Xuat phat tir ké hoach kinh doanh, cong ty s& lugng hoa két qua mong
mudn dat dugc thanh cac muyc tiéu cong ty — ddy c6 thé 1a cac myc tidu ngan han
trong nim. Viéc xac dinh muc tiéu cong ty gitp dinh huéng su phat trién coa
doanh nghiép, tao nén sy phdi hop tap trung toan lyc cua céng ty vao dinh hudng
phat trién, 1a co s& cho hoach dinh, khuyén khich nhan vién lam viéc va danh gia
két qua hoat dong.

3.1.5 Muc tiéu tirng b§ phan

Trong mdt cong ty ludn c6 nhiéu bd phan cing cdu thanh. Cac bd phin
nay ludn co6 su tuong tdc qua lai véi nhau trong qua trinh hoat dong theo nhiing
quy trinh nhat dinh. Tuy theo chirc ning cua ting bd phan ta c6 thé chia cac
phong ban trong cong ty thanh hai nhém chirc ning ma sy thanh cong hay thét
bai trong hoat dong cua no s¢€ tac dong truc tiép hodc gian tiép dén viéc dat duoc
muc ti€éu chung cua toan cong ty.

Nhom “tién tuyén”: muc ti€u hoat dong ctia cac bd phan nay gén bo truc
tiép v6i muc tiéu cong ty. Viéc luong hod, phan bo muc tiéu cho cac bd phan nay
khé dé dang.

Nhoém “hd tro”: cac bo phan phia sau, lam cong tac hd trg hoat dong cho
cac bd phan “tién tuyén”, tdc dong gian tiép dén viéc hoan thanh muc ti€u cong

ty. Viéc luong hod, phan bd muc tiéu cho cac bd phan nay kha phtc tap.

3.2 Quy trinh xiy dung hé théng danh gia két qua thuc hién cong viéc cia
nhén vién
Vi so d6 trén ta thdy rang dé hé thong danh gia két qua thuc hién
cong viée di vao hoat dong chung ta can xay dung mot s6 co sé sau:

1. Thuc hién quan tri theo muc ti€u, phan bd muc tiéu kinh doanh cho tung
cAp, tir cap cao nhat — Trung TAm dén phong ban chirc ning va cip thap
nhit — nhan vién thira hanh.

2. Thyc hién viéc phén tich cong viéc nham xay dung: Bang mo ta cong

viéc va Bang ti€u chuan cong viéc.
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3. Tu bang mo ta cong viéc xac dinh nhitng chi tiéu danh gid chinh: la
nhitng cong viéc chinh yéu NV phai thyc hién, cach thyc hién, thoi
gian hoan thanh. Mdi chi tiéu danh gia chinh co trong s nhat dinh va
trong mdi chi tiéu danh gia chinh s& c6 mot vai chi tiéu danh gia hiéu
qua lam vi¢c: d6 chinh 1a thudc do mirc d§ hoan thanh tirng cong viéc.

4. Tu bang ti€u chuin cong viéc xac dinh nhitng nang luc can thiét dé
hoan thanh cong viéc: KEEFIAS va Xay dung tir dién ning lyc huéng
dan danh gia muc dg dat cac muc nang luc can thiét:

- K (Knowledge): Kién thirc cong viéc , nganh nghé , san pham ..

- E (Education): Hoc vén t4i thiéu dé dam nhan cong viéc

- E (Experience): Kinh nghiém lién quan cong viéc ddm nhan

- F (Flexibility): Kha ning linh hoat , thich tmg v&i moi diéu kién
lam viéc cua cong ty

- 1 (Interaction): Kha ning hop tac t6t véi cac ddng nghiép , khach
hang , d6i tac c6 lién quan

- A(Attitude):  Thai d6 , hanh vi , t6 chit, tinh cach can c6 dé dam
nhan cong viéc

- S(Skills): Céc k¥ ning can thiét dé hoan thanh cong viéc

C6 2 loai ky nang :
- K¥ ndng chuyén mon :thi du k¥ nang van hanh stt dung MMTB
- Ky nang 'mém" : thi du ky nang hoach dinh , k¥ ndng viét bao cdo,

thuyét trinh , thuong luong , ddm phan ...

5. Xac dinh tiéu chuan danh gia: trong sb giita cac chi tiéu danh gia chinh
va ning luc can thiét dé thuc hién cong viée. Ty 18 nay duoc xac dinh
tuy vao ¥ mudn cha quan ctia Ban giam déc, theo ¥ kién cua riéng toi,
Xuét phat tir tinh hinh thyc tién tai Trung Tam II ty 1€ nay nén xac dinh
la 7:3.

6. Xay dung cac biéu mau va quy trinh danh gia
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Do gi6i han vé thoi gian va pham vi nghién ctru, trong luén van nay toi chi
st dung vi tri Truédng phong Kinh doanh lam vi du img dung cac phuong phép
xay dung hé théng danh gia két qua thyc hién cong viéc. Cing mot phuong phap
nhu thé ta ¢6 thé trién khai xay dung cho cac vi tri chirc danh con lai trong Trung
Tam. Phan tiép theo toi xin trinh bay ndi dung cu thé ciia timg budc da néu trén
so d6 3.1.

3.2.1 Phén b6 muc tiéu kinh doanh
3.2.1.1 Muc tiéu ciia MobiFone

Véi st ménh “La nha cung cﬁp dich vu thong tin di dong hang dau tai Viét
Nam”, MobiFone dang ding trude nhitng thach thire vo cung to 16n.

V& mait cong nghé do 1a su xuét hién cua mot hé théng cac nha cung cép
dich vu str dung cong ngh¢ CDMA, mét dang cong nghé co tinh on dinh cao, str
dung phuong thirc chuyén mach géi nhanh hon cong nghé GSM néu GSM chua
dat dén ngudng 3G.

Vé mit tiém luc vé von, chién luoc canh tranh thi Viettel Mobile noi 1én
nhu mot di thu dang gom: vang pht séng mo rong véi tbe do chong mit, hang
loat cac chuong trinh khuyén mai dugc cho 1a “chua timg c6” trén thi truong vién
thong duoc tung ra, két qua 1a thi phan cta Viettel Mobile ngay cang chiém ty 1
16m hon. Trong giai doan hién tai, myc ti€u cua Viettel Mobile la chiém linh thi
phan cta VinaPhone — 14 nha cung cép dich vu vién théng dtng thi hai trén thi
truong xét vé mat thoi gian xuat hién sau MobiFone.

bung trudc nhiing khé khan do, dé thuc hién duoc s& ménh cia minh
chién lugce kinh doanh trong giai doan hi¢n tai cia MobiFone 1a “Gilr viing thi
phan” va dé 1am duogc diéu d6 MobiFone phai nang cao hon nita chat luong cudc
goi, giam thiéu tinh trang ngh&n mach trong gid cao diém; giam tinh trang rét
mach khi thoi tiét bat 6n; dam bao ving phu song rong khip; c6 hé thong phan
phéi huing manh dam bao cung cap dich vu dén tan tay nguoi tiéu dung.

Nhu vay dé thuc hién dugc ké hoach kinh doanh, muc tiéu cua MobiFone
phai chu trong vao 3 chi tiéu chinh:

- MO rong ving phu séng: nim 2007 ting 3.000 tram trén toan qudc

- Nang cao chat lugng thoai: ting cudng dau tu
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- Mo rong hé théng phan phdi

3.2.1.2 Phan bd muc tiéu cho cac bd phan

Céc chi tiéu nay sé 1a cac chi tiéu xuong sdng, chi phdi hoat dong cua tat
ca cac phong ban trong toan cong ty ndi chung va trong toan Trung Tam II noé1
riéng. Cac phong ban tién tuyén s& chiu sy chi phdi chu dao trong viéc thuc hién
va hoan thanh céc chi ti€u trén con cac phong ban ho trg s& chiu tac dong anh
hudng cia viéc hoan thanh hay khong hoan thanh thong qua cac quy dinh trong
quy trinh chét luong ISO 9001-2000.

Pau nim, khi cac phong ban nhan dugc chi ti€u kinh doanh ctia phong
minh, cac Trudng Pho phong s& tiép tuc phan bd chi tiéu d6 cho cac té/nhom
chirc ning ciing theo nguyén tic trén, nhung sé cu thé hon vé mit thoi gian thuc
hién: chi ti€u quy, chi ti€u 6 thang, chi ti€u 1 nam. Tt muc ti€u cua to/nhém, cac
cad nhan thyc hién s€ nhan dugc cac chi tiéu cong viéc cua minh va day sé chinh

1a cac yéu t6 quan trong trong qué trinh xay dung chu diém danh gia — KPL

3.2.2 Ap dung phwong phap So dd nio dé phan tich cong viéc

3.2.2.1 Phwong phap So 6 nio

So db ndo - Mind mapping 14 mot ky thuat quan trong gitip hd trg trong
viéc ghi chd, ning cao k¥ ning giai quyét van dé. Bang viéc str dung so d6 Mind
map, ban c6 thé nhanh chong dinh nghia ciling nhu hiéu dugc céu tric cia van dé,
cach thirc ma cac thong tin lién hé v6i nhau. Mind map con cung cip mot cdu
tric cho phép ban luu trit nhitng thong tin theo cach riéng, d& dang tim kiém va
tra ctru.

So d6 nio duoc sir dung trén mot mat gidy. Piéu ndy cho phép ching ta két
hop cac ¥ tuong mot cach d& dang. Néu sau khi hoan tat ban dd va chung ta phat
hién thém cac ¥ tudng moi thi voi phuong phap so dd ndo chung ta hoan toan cé
thé chii dong thém vao ban d6 ma khong phai sira chita nhiéu vé mat cau tric.

Phuong phép so dd ndo thuong dugc sir dung nham:

- Tbng két thong tin
- Thong nhét thong tin tir nhitng ngudn khac nhau
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- Giai quyét nhitng van dé phirc tap

- Trinh bay thong tin dudi dang céu trac

Phwong phap vé ban d6 Mind mapping

W 0 Pty ghiss

Hinh 3.1: Ban d6 Mind mapping

Budc 1: Viét tén ciia cha dé can phan tich vao giira trang gidy va mot vong tron
bao quanh nd. (danh sé 1 trén hinh v§)

Budc 2: Chia cha dé chinh thanh nhimng chii dé nhé hon hodc liét ké nhing yéu
t6 quan trong co tac dong dén chu dé chinh. (danh s 2 trén hinh v§)

Bude 3: Tim kiém nhiing yéu t6 tac dong, chi phdi dén céac tiéu dé, vé mbi lién
hé (danh s 3 trén hinh v&)

Budc 4: Néu tir tiéu dé van phat sinh cac mbi lién hé tiép theo thi v& cac mdi lién

hé d6 (danh s6 4 trén hinh v§)

3.2.2.2 Ap dung phwong phap So dd nio trong phén tich cong viéc
Nhu da phan tich trong phan thuc trang, qua trinh phan tich cong viéc tai
Trung Tam II thoi gian qua chwa dugc quan tdm thich dang, ma két qua cua qua
trinh phan tich cong viéc: Bang M6 Ta Cong Viée va Bang Tiéu Chuan Cong

Viéc lai chinh 13 nhitng dau vao quan trong trong qua trinh xay dyng hé thong
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danh gia két qua thyc hién cong viéc. Vay van dé can c6 mot phuong phap phan
tich cong viéc khoa hoc ciing 14 mot nhiém vu quan trong trong qua trinh trién
khai xay dyng hé théng danh gia két qua thyc hién cong viéc tai Trung Tam II.
Phuong phap duoc lya chon st dung khi phan tich cong viéc 1a phdéng
van. Nhan vién phong nhan su s& phong van ca nhan hodc phong van theo nhém
bat dau tir cap Truong Phong, Phé Phong, T6 Trudng, Nhan vién. Trudc mdi
budi phong van, cac ung vién s€ dugc yéu cau chuén bi So b6 Quan Hg¢ - so dd
thé hién moi quan h¢ gifra vi tri ung vién dam nhan vdi cac vi tri khac trong
Trung Tam trong qua trinh phéi hop thyc hién cong viée duge giao. Trén so do
quan hé khong chi li¢t ké cac mbi quan hé ma con liét ké cac nhiém vu chinh s¢&
dugc thuc hién trong tung mbi quan h¢ d6. Co sé khoa hoc dé xay dung So bo

Quan Hé 1a st dung phuong phap So d6 nio - Mind mapping - cia Tony Buzan.

doanh thu, thué bao
phat tri€n

Phéi hop ngh\iép vu
dam béo chi tidu i
mang.

. Uy nhiém chi
\ i Chuong trinh KM Chuong trinh KM
N\ i Chiét khau Béo céo ban hang K

' i Hoa don ban he

Bdo cdo dinh ky
Cung cap s0 licu
Cac dé xué‘g,/’

- Tu van san pham
“~-~-Khiéu nai KH

’ ~~

Hinh 3.2: So dd quan hé vj tri Trwdng phong kinh doanh
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Dé cu thé hoa nghién cu tmg dung ban d6 Mind mapping vao viéc xay dung So Do

Quan Heé chiing ta c6 thé minh chimg thong qua viéc xdy dung cho chirc danh

Truong phong kinh doanh:

Budc 1: Viét tén Truong phong kinh doanh vao giira trang gidy, vé mot vong

tron bao quanh (danh s 1)

Buéc 2 — Bude 3: Xdac dinh méi quan hé ciia Truéng phong kinh doanh véi

cac chirc danh, phong ban khac (d4anh sé 2)

Trong hoat dong ctia Trung tam, dé thuc hién duge muc tiéu ciia minh 1a:

dat doanh thu 5.000 ty/nam,; sb lugng thué bao thuc phat trién 1a 2.5 triéu thué

bao/nim va dam bao ty 1& thu hdi cudc ng: Trudng phong kinh doanh thudng

xuyén c6 moi quan hé chinh yéu nhat véi 6 by phén sau:

Phong Tin hoc tinh cude: dam bao qua trinh kiém soét sb liéu doanh
thu, thué bao phat trién.

Phong K& toan: dam bao qué trinh thanh quyét toan cho dai 1y, nha
cung cp nhanh chéng, ding quy dinh.

Phong Chiam soc khach hang, Pai 1090: phéi hop nghiép vu, dam bao
cac tac dong dén thi truong ding lic, dung thoi diém dam bao chi tiéu
phat trién thué bao, tu van san pham, giai quyét cac khiéu nai, thic
mic cua khach hang

Phé Giam dbc kinh doanh: Kip thoi bao cac cic bién dong trén thi
truong dé c¢6 hudng xu 1y, khic phuc. ..

Giam ddc: cung cap cac bao céo tinh hinh kinh doanh, phat trién thi

truong theo dinh ky, dé xuét cac hd tro nguén luc can thiét. ..

Trong budi phong van, nhan vién nhan sy dua ra céc cau hoi dugce dat ra

nham xac dinh muc ti€u chinh ctia chirc danh, cach thirc phan bd cac nguon luc

trong qua trinh thuc hién, cdic moi quan hé chinh...c6 thé 1a cac cau hoi sau:

- Muc ti€u cong viéc cua anh/chi 1a gi?
- bé hoan thanh muyc tiéu anh/chi t6 chirc cong viéc nhu thé nao?

- Trach nhiém va nghia vu cia anh/chi trong cong vi¢c?
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- Moi quan hé cong viée v6i cac bo phan trong phong, ngodi phong?

- Nhirng rui ro anh/chi c6 thé gip phai?

- Piéu khién anh chi ban tdm nhat trong giai doan hién nay?

- Nhirng pham chit, k§ ning nao can thiét cho qu4 trinh thwc hién

cong vigc?

- MOi trudng lam viée ctia anh/chi hién nay va trong mong mudn?

3.2.3 Cac chi tiéu danh gia chinh
Viéc phdi hop cac thong tin thu thip duoc trong budi phong van cung véi

cac muc tiéu dugc phan bo cua tung bd phan chic nang s€ gitp nhan vién nhan
su xay dung duoc bang mo ta cong viée trong d6 xac dinh dugc cac yéu ciu cong
viéc cua tung vi tri. Nhung viéc xac dinh nay mai chi dung lai ¢ viéc li¢t ké cac
dau viéc can 1am, vin dé quan trong 13 khi giao cho nhan vién mot ban M6 Ta
Cong Vigc trong d6 liét ké mot loat tir 15-20 cong vige can thyuc hién, s& khién
nguoi lao dong kho co thé biét duoc chinh xac dau 1a nhimg nhiém vu quan
trong, can tap trung dau tu trong qua trinh lam viéc. Chinh vi 1& d6 can xy dung
mot bang “DPanh gia hi¢u qua cong viéc” trong d6 nhitng nhi€ém vu chinh duoc
xac dinh va phan thanh timg nhoém khoang tir 3-5 dau viée, voi nguyén tic toi da
khong qué 7 dau viéc chinh, déng thoi xac dinh trong s6 - mirc do quan trong cua
tirng dau viéc - voi tong trong sb bang 1. Trong mdi dau viéce lai xac dinh céc chi
s danh gia muc d6 hoan thanh, cac thang do muc d6 hoan thanh 100%. Pay
chinh 1a céc chi ti€u danh gia chinh — KPIs. Bang mo t4 cong viéc va Bang danh
gia hi¢u qua cong viéc s€ tao thanh mot bd tai liéu dugce giao cho ting nhan vién
thira hanh, qua do6 ho sé hiéu duoc: muc tiéu cong viéc cua ho la gi? Nhing
nhiém vu nao cén thuc hién? Trong qué trinh thyc hi¢n nhiém vu can tuong tac
v6i ai, bdo cao cho ai? Va dau 1a nhitng nhiém vu chinh, quan trong can tap trung

moi nang luc dé hoan thanh trong qua trinh thuc hién cong vi¢c?

3.2.4 Xac dinh nang luc hoan thanh cong viéc
Trong qua trinh thyc hi¢n cong viéc dugce giao, bén canh viéc nhan dugc

cac hudng dan can thiét dé thuc hién cong viéc nham tra 161 cau hdi “Can lam
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gi?” thi nguoi lao dong cling can duoc biét dé hoan thanh muc tiéu duogc giao ho
can c6 nhitng ning luc can thiét gi? Cau hoi duoc dit ra ning lyc hoan thanh
cong viéc bao gom nhing yéu t6 gi? Theo Donald Clark: Ning lwe + Thai d =
Thuc hién (Competency + Attitude = Performance)
Trong d6 ning luc c6 thé dwoe hiéu nhw nhirng kha ning ciia con ngudi,
nhirng kha niing nay dworc tich luy théng qua qua trinh dao tao, huin luyén,
qua qua trinh tich lu§ kinh nghiém thwe tién va ca nhirng kha niing thién
phu. N6i mgt cach khac ning luc 1a nhirng kha nang ciia con nguwoi ma co
thé quan sat dwoc, do lwdng dwoc bao gom: Kién thire, K¥ ning va Kha
nang (Competency = Knowledge + Skills + Ability - KSA).
Nhu vay dé thuc hién tét mot cong viéc, mdi ca nhan can Kién thiec, K¥ néng,
Kha nang, Thai d§ (Knowledge + Skills + Ability + Attitude = Performance).
Chung ta biét rang Kha ning ciia mot con nguoi s& dugce tich luy thong qua qua
trinh dio tao, qua kinh nghiém thyc tién va di nhién ca mot s6 t6 chat can
thiét khac nita. P& hoi nhap duoc véi khu vuc va thé gidi va khu vuc trong boi
canh hoi nhap, hop tac va canh tranh ngdy cang gay git dic biét 1a trong linh vuc
kinh doanh dich vu nhu cua MobiFone thi cac t& chat nhu su Sw linh hoat
(Flexibility) trong xu 1y cong viéc, trong giai quyét vin dé va kha ning Twong
tac, phdi hop (Interaction) véi cic ca nhan, b phan trong va ngodi cong ty
duoc danh gia cao, va 13 mot trong nhiing td chit quan trong can rén luyén cua
modi thanh vién trong dai gia dinh MobiFone.
Cung véi su két hop gitra 1y thuyét va thuc tién, dé tra 101 cho cau hoi: Trong noi
bd MobiFone, nguoi lao dong can c6 va rén luyén nhitng ning luc cdt 161 nao dé
c¢6 thé hoan thanh tot cong viéc duoc giao? Chiing toi dua ra khai niém “Chi s6
nang luc nhan vién” dugc danh gia qua KEEFIAS: Kién thic + Hoc véan + Kinh
nghiém + Tinh linh hoat + Kha ning hgp tac + Thai d¢ hanh vi va Cac k¥
niing can thiét.

Diéu nay ciing khong c6 nghia 13 mdi mot nhan vién déu dugc danh gia
dya trén 7 yéu to nang luc trén ma tuy vao ting vi tri cong tac, bang mo ta cong
viéc s€ chi ra cho chung ta théy duogc dé thuc hién duge muc tiéu cua cong viéc,

nguoi dam nhan vi tri d6 s€ can c6 nhiing t6 chat nao, mic d§ yéu cau doi voi
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ting t6 chat 13 bao nhiéu. Khi ban dén van dé mic do yéu cau ddi cua timg t6
chat nang lyc v6i nhitng vi tri cong viéc nhat dinh nghia 1a ching ta dang ban dén
mot khai niém tiép theo: Tt dién nang luc.

Trong 7 yéu t6 ning lwc dwoc do lwong qua KEEFIAS ta c6 thé thay
rang KEE bao gdm Kién thirc, Hoc van, Kinh nghiém chinh 13 nhiing diéu
Kkién nén ting va ta c6 thé dwa ra nhirng yéu ciu tiéu chuin va danh gia kha
dé dang thong qua nhirng bai thi, nhirng cudc phéng vin. Con nhirng yéu t6
thudc vé FIAS nhu: kha ning Thuyét Phuc; Thwong Luong; Ra Lénh;
Giam Sat; Hop Tac; Giai Quyét Sw C6; Ra Quyét Pinh kip thoi; H6 Tro;
Phoi Hop; Chia Sé Thong Tin, Y Twong; Loi Cudn; Pong Cam...chinh la
nhirng diéu kién di dé mét ngudi cé thé thanh céng trong mét vi tri cong tac
nhét dinh. Tir dién niing lyc dwoc xay dung thudng dé nham dinh nghia va

huéng din cac yéu t6 thudc dicu kién can FIAS.

3.2.4.1 Mb hinh tir dién ning lwc

Mo hinh ning lyc dau tién dugc phat trién vao thap nién 70 boi nha tam 1y
hoc nodi tiéng David McClelland va cong su tai cong ty McBer. Xuét phat tir nhu
cau cta chinh phtt My can tuyén nhimg nha ngoai giao tré, c6 ning luc, dai dién
cho nudc My trén khip thé gii. Trong khi d6 nhitng bai kiém tra truyén théng
vé kién thuc, da khong dap tmg duoc yéu cau. Khi dugc yéu ciu phat trién nhiing
phuong phap lya chon méi, McClelland va nhitng ngudi cong su di quyét dinh
rang ho phai tim ra nhitng pham chét khac biét noi bat cho vi tri cong tac d6. Pau
tién ho dinh nghia su khéc bi¢t trong qua trinh thuc hién cong viéc thong qua qua
trinh bd nhiém va phan loai cua nhimg nguoi ding dau, nhitng ngudi thude cap
va khach hang. Tiép theo nhom nghién ciru phét trién mot phuong phap goi 1a
Behavioral Event Interview, trong budi phong van ng vién tng vién duoc yéu
cau cung cap thong tin chi tiét trong mot ban diéu tra ngan vé cac van dé: nhing
phuong phap giai quyét cong viéc bao gdm ca nhitng phuong phap thanh cong va
nhimg phuong phap chua thanh coéng. Nhimg ngudi phong van s& tim kiém tir
nhitng thong tin thu thap dwoc dau 1a chia khoa trong mdi tinh hudng. Dé phan
tich dit liéu tir nhitng cudc phong van, cac nha nghién ctu da phat trién mot
phuong phap phan tich dé tim ra su khac biét trong qua trinh thyuc hién cong viéc,

ho goi d6 1a nhing ning luc dé hoan thanh cong viéc.
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Véi nhiing ning luc d6 cac nha lanh dao c6 thé dé dang tim ra nhiing nguoi
phu hop. Tir nhitng nghién ctru ban dau d6 10-15 nim sau McBer di phat trién
mot phuong phdp khoa hoc hon trong viéc xay dung nang lyc thuc hién cong
viéc. Nhitng gia tri c6t 16i ctia phwong phap nghién ctru ban dau van duogc ap
dung dén ngay nay: chi trong vao qua trinh thuc hién tiéu chudn, st dung
Behavioral event interview, phén tich di liéu phong van.

Phuong phap hién dai khac phuong phép truyén thong & mot sé diém sau:
Phén tich cong viéc s& chl trong dén viéc mé ta nhiing nhiém vy, k¥ ning can
thiét dé thuc hién cong viéc, bang ning luc s& chu trong dén nhitng pham chat
can thiét dé thuc hién cong viéc thanh cong.

Trong b tir dién ning luc mdi ning luc déu dua ra nhimg thang do mirc
do thanh thao. M&i muc s& bao gdm céc tiéu chi thé hién mirc do thanh thao
tuong tng. Tuy vao tinh chat cong viéc cua timg bd phan, mdi phong ban s& chon
cho minh nhitng nang lyc cbt 13i trong b tir dién nang luc.

Nang luc cdt 15i 1a nang lyc ma khi thyc hi¢n tdt s& co tac dong tich cuc
dén viéc hoan thanh muc tiéu duoc giao. Mot tap hop nhirng nang luc ¢t 161 cua
cac phong ban s& tao thanh mot ma tran nang luc cdt 18i. Khi nhin vao ma trin
nang luc cdt 16i chung ta s& x4c dinh dugc nhitng ning luc nao 13 quan trong, can
thiét dbi voi doanh nghiép trong giai doan hién tai.

Trong bd tir dién ning luc s& chi quy dinh cac muc dat yéu cau cao nhat
(muc 5), tuy nhién trong qua trinh danh gia ta s€ c6 nhitng muic trung gian nhu
1.25, 1.5, 1.75...dé xac dinh nhu thé nao 1 dat 1.25, 1.5 hodc 1.75 va dé thong
nhat cach hiéu, cach danh gia cia moi ngudi cAn c6 mot bang huéng dan phuong
phap danh gia tir dién ning lyc.Viéc xac dinh nay s& dwa trén phuong phap
chuyén gia va mong mudn ciia nha quén 1y cao cap.

3.2.4.2 Ma tran nang luc 6t 16i — Tir dién nang lwe

Can ctr vao két qua phong vén ciing nhu tham khao ¥ kién cta cac Trudng
bd phan ching ta ¢ thé xay dung ma trin ning luc cbt 16i cho 13 bd phan trong

Trung Tam nhu bang 3.1 dudi day:
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No| Doy | T8 ioponamn CVBERS LM | ich s bio |Dongvien| Thuong | S €8 | Glvanh Binh weng
mat so liéu | nhan vién lwong
1 KHBH &M X X X (0] X X o o o X
2 |KTKT X X X X X o X o o o
3 11090 X X X X (o) (0] o X o X
4 [Pai Vo tuyén X X X X o o X o o X
5 [Pai chuyén mach X X X X o o X o o X
6 |Tin Hoc Tinh cudc X X X X X o) X o o) o)
7 |Thanh Toan cudc phi X X X o X X o o o X
8 |Cham soc khach hang X X X X X o o o o X
9 |T6 chirc Hanh chinh X X X 0 0 X 0 X X 0o
10 [K¢€ toan tai chinh TKé X x X x X (¢ 0 X 0 (o
11 [Pau tu xay dung X X X X o) o X X o o
12 |Gia tri Gia tang X X X X o o o X o X
13 |Chi nhanh X X X o X X o o o X
Ghi Chil: ...caeieniiriiiieneeceecneecneenneeseeesneeanes x: niing lyre cot 16i can thiét
.......................................... o: ning lire ¢dt 16i, cAn nhung it quan trong
Bang 3.1: Ma tran nang lyc cot 16i
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Can ¢t vao cac niang luc ¢t 161 da duoc xac dinh — Bang 3.1 — Chiing ta can

xay dung ti€u chuan can dat dugc & muc cao nhat cho ting nang luc cu thé.

Bang 3.2 Tir Dién Ning Luc

THAI BO
HANH VI

Mtrc d cao nhat ma vi tri can dat duogc

Quyét tAm , ludn cai tién dé dat hiu qua cao . Pit uy tin va quyén loi cong ty
hang dau . Ludn chu dong trong viéc tim phuong an tdi uvu dat muc tiéu . Trung
thuc , liém khiét , biét giir uy tin trong coéng viéc . Tuan thu va 16i kéo moi
nguoi tudn thi Noi quy , Chinh sach , Van Héa cong ty . Cau tién , luén sang
tao , cdi mo , trach nhiém , tdn tdm voi cong viée dugce giao va véi moi nguoi .
Bao mat thong tin theo quy dinh

HOACH
DPINH

Lap ké hoach dat muc tiéu cai tién cong viéc theo Plan-Do-Check-Action ,
ludn c6 ké hoach du phong va thay thé . Tham gia vach chién luoc hang nim ,
ké hoach chtic ning va huéng din NV , dong su lap ké hoach thuc hién cong
viéc nham dat muc tiéu . Co6 kha nang két ndi cac BP lién quan khi trién khai
ké hoach . Linh hoat khi thuc thi . Ngéan sach hi¢u qua

GIAI
QUYET
VAN DE

Lo6i cudn cac cap QL va NV cung tham gia tim giai phap cho cic van dé .
Khuyén khich cac giai phap sang tao va win - win Nhén biét cac vin dé tiém
tang va co giai phap phong ngura .Duy tru céc rui ro va bién phap ung pho khi ra
quyét dinh . Ludn luén chon giai phap toi uu . Ti wu ngan sach . Ra quyét
dinh khoa hoc , chinh xac , kip thoi va it rai ro nhat . Biét cach truyén dat ,
huéng dan , 16i kéo moi ngudi cuing tham gia qué trinh thyc thi cac giai phap
hiéu qua . Giai phap va quyét dinh mang tinh chién luoc

LAM
VIEC
NHOM

Tao co hdi cho moi thanh vién lam vi¢c , tim cach pha bo céc rao can . Biét
cach tinh toan thoi gian va ngudn lyc khi cing nhom giai quyét van de . Biét
cach thach thirc moi nguoi lam viéc . Binh hudng moi nguroi cung xay dung
hodc nd lyc dat myc tiéu chung . Xt 1y cac xung dot hay van dé trong nhom
tich cuc , c61 m¢ , theo dinh hudng khach hang , win - win . Tao ra Nhém véi
kha ning canh tranh cao , giai quyét vin dé khoa hoc va chuyén nghiép

QL, PT
BAO
MAT SO
LIEU

Biét tap hop , luu trir cac s6 liéu 1 cach khoa hoc , hé théng (dé tim - dé thfiy -
dé 14y - d& suu tra va cap nhat ) . Ddi chiéu , kiém tra can than tit ca sé liéu
trude khi st dung hoac bao cdo cho cép trén hodc ddi tac . Pam bao sd lidu
ludn 14 cap nhat méi nhat . Khi can thiét thi cac sé liéu truée day ( hodc phién
ban cii ) dugc tim d& dang , 1d rang , nhanh chong . Cac sb liéu quan trong
duoc bao mat tuyét dbi , chat ché , dam bao 100% céc sb licu nay duogc luu gitr
an toan bang hé thong riéng biét . Khong c6 truong hop nao bj tiét 16 thong tin
hoic bi ldy cap thong tin

KHICH
LE,
PONG

Tao mdi trudng 1am viéc va co hoi dé NV 1am viéc hiéu qua : Uy quyén - Co
hoi phét trién NV ( da dang hoda CV ) - danh gia dung ning luc & dong gop
ctia NV - tao khong khi lam viéc va quan hé dong su than thién . Tang cudng
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VIEN NV

su gin bo ciia NV lau dai voi cong ty . Khuyén khich NV mao hiém c6 tinh
toan , biét lién két sirc manh tap thé dé dat muc tiéu . Tao NV tinh than sin
sang trudc moi nhiém vu

PAM
PHAN,
THUONG
LUONG

Hiéu r6 y muén ddi tac, thuong luong theo hudng mé va win - win , chudn bi
tdt cac bude khi thuong lugng , du tru cac ké hoach va ngan sach , dat muc tiéu
1d rang va kha thi , tdn dung su hd trg tir cac phia , két qua thuong dat > 80%
muc tiéu thuong luong . Pat dugc két qua thuong luong va dong thoi ting uy
tin cong ty , PBan , c4 nhan .

GIAO
TIEP,
TRUYEN
DAT

Nhén thtrc rao can va ap dung hiéu qua cac bién phap han ché rao can giao tiép
nay . Nam viing cac phong cach giao tiép va linh hoat véi timg phong cach .
Trinh bay logic , c6 hé thong va din dat dugc ddi tac , ngudi nghe . Huan luyén
NV k¥ ning giao tiép hiéu qua , giam trir xung dot do thiéu hodc nham théng
tin . Xdy dung mdi truong 1am viéc , giao tiép trong sudt , thong tin day du
gitip viéc diéu hanh va ra quyét dinh chinh xac

GAY
ANH
HUONG

Biét sir dung quyén han kién thirc chuyén mén , thong tin , dir kién , uy tin ca
nhan , mdi quan hé , stc thu hut ciia ban than dé tic dong dén NV , dong
nghiép cép trén .. Tao long tin tir NV , cap QL ,ddi tac tir nhitng quyét dinh va
g xtr phit hop véi chuan muc cia cong ty . C6 tac dong manh dén déi tac , co
quan chinh quyén ..

DINH
HUONG
KHACH
HANG

Panh gia 1 cach hé thong , khoa hoc va mang tinh chién lugc vé co hoi tao ra
cac mdi quan hé v6i khach hang - d6i tac va phat trién moéi quan hé nay vé
chiéu sau . Ludn dam bao sy théng hiéu nhu cau khach hang - dbi tac va luén
lam cho sy théa man ciia khach hang 1a cao nhét . Pinh huéng cong ty va moi
ngudi thoa man nhu cau khach hang va luén xem dy 1a tiéu chi hang dau trong
hoat dong KD - SX

Vi tiéu chuan can dat dugc cua tirng loai ndng lyc & mic cao nhat ching

ta can phan bd cho cac mirc thip hon thong qua viéc xay dung thang diém cho

tirng murc.

3.2.4.3 Huéng din danh gia mirc d niing luc

Khi da xay dung thanh cong bo tu dién nang luc, mdt yéu cau can thiét

duogc dat ra d6 1a lam sao cho moi nguoi tir cap quan tri cao nhat dén cap nhan

vién thira hanh déu hiéu va co thé dua ra nhitng danh twong dong nhat vé mirc do

dat v€ nang luc yéu cau. Trong luan van nay, t61 dé xuat mot phuong an hudng

dan nhu sau:
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Bang 3.3
BANG HUONG DAN PANH GIA MUC bO NANG LUC

Mirc d¢ dat ciia Nang lue Y nghia tirng mic d

bat tir 100% cac yéu ciu cao  Mang tinh quyét doan , chii dong , mang
5.00 nhat trong ban M6 Ta Ty DPién |tinh chién lwgc , 16i cuon , tao phong cach
Nang luc va ky niang cho cap dudi noi theo

4.75 Dat >= 95% yéu cu

4.50 Dat >= 90% yéu cu

4.25 Dat > 85% yéu cau

. Mang tinh chi dong cao , chia sé cach lam
4.00 Dat 85% cac yéu cau véi cap dudi . Nhung con han che khi ra
quyét dinh mang tinh chién lugc

3.75 Pat >= 80% yéu cu

3.50 Dat >= 75% yéu cu

3.25 Pat > 70% yéu cau

Mang tinh chi déng , tw gidc , khong cin
3.00 Dat 70% cac yéu cau nhac nhé hodc kem cap . No lyc hoan
thanh cac yéu cau

2.75 Pat >= 60% yéu cu

2.50 Dat >= 50% yéu cu

2.25 Pat > 40% yéu ciu
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2.00

Dat 40% mirc yéu ciu

C6 quyét tam thye hi¢n nhung con han ché
ve k¥ nang , kién thirc . Can sy giap do', ho

tro, giam sat tir cAp quan ly

1.75 Pat >= 30% yéu cu

1.50 Pat >= 25% yéu cau

1.25 Pat >= 20% yéu cau

Hau nhw khong thé hién y muon va hoan

1.00 Pat <20% céc yéu ciu thanh nhiém vu dwoc giao. Cin xem xét lal

su phu hgp ning lwe.

3.2.5 Biéu miu va quy trinh danh gia
3.2.5.1 Trong sb giita chi titu danh gia két qua thuwe hién va chi sé ning
luc

Trong hoat dong ciia mot doanh nghi¢p diéu quan trong 1a thuc hién dugc
chién lugc va myc tiéu kinh doanh. Véi hé théng dénh gia két qua thuc hién cong
viéc, cac chi tiéu danh gia két qua thyuc hién s€ do luong murec d§ hoan thanh cong
viéc ctia ngudi lao dong, cac chi s6 ning luc s& cho chung ta biét cach thirc, con
duong dé ho thyc hién cong viéc nhu thé nao. Tuy theo vin hod cua ting doanh
nghiép ma tdm quan trong cua cac chi sé ning lyc dugc xac dinh khac nhau. Véi
mot doanh nghiép muc ti€u tbi thuong cuia ho 1a lgi nhuén, 1a thi truong va ho
chép nhan dat dugc muc tiéu bé“mg moi cach thi cac yéu td chi sb nang luc s¢€
khong c6 vai trd quan trong trong viéc danh gia két qua thuc hién cong viéc. Doi
v6i nhiing t6 chirc ma mdi quan tdm hang dau cua ho 1a cac gia tri cong dong, xa
hoi thi cac chi sb ning luc s& gitt mot vi tri quan trong trong qué trinh xem xét
két qua hoat dong. Va ciing con tuy thudc va timg giai doan phat trién ciia doanh
nghi¢p ma nhirng thoi doan ho chi quan tam dén viéc hoan thanh muc tiéu kinh
doanh, c6 nhiing giai doan ho lai phai quan tim dén hinh anh, uy tin, phuong
phép kinh doanh trén thi truong...Trong giai doan kinh doanh hién nay cua
MobiFone viéc thuc hién chién lugc gilr virng thi phﬁn chi phéi la mot muc tiéu
kha ning né, doi hoi MobiFone phai ¢6 nhiing budc di, chién luoc khon ngoan,

than trong va viéc dat duoc muc ti€u dé ra c6 y nghia quan trong song con doi
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v6i toan bd qua trinh phat trién, hoi nhap cua MobiFone trong tuong lai. Do d6

viéc dat dugc céac chi ti€u danh gia két qua thyc hién cong viéc cia moi thanh

vién trong gia dinh MobiFone 1a v0 cung quan trong. Tuy nhién, MobiFone hi¢n

nay ciling 1a mot thuong hiéu c6 uy tin trén thi truong, dé duy tri va giit vimg hinh

anh t6t dep cua doanh nghiép trong mat nguoi tiéu ding doi hoéi doi ngii nhan

vién cua MobiFone phai ngay cang chuyén nghi€p hon trong phong cach, nhanh

chong, chinh xac hon trong xur 1y cong vi¢e, tan tuy, nhiét tinh hon trong qua

trinh phuc vu khéach hang... do d6 cac chi ) nang lyc cling chiém mot vi tri

khong nhé trong viéc hoan thanh muc tiéu kinh doanh cia cong ty. Mot ty 1€

dugc xac dinh 1a kha phu hgp véi dac thu cua MobiFone trong giai doan hién nay

12 70% chi tiéu danh gia két qua thuc hién va 30% chi sd ning luc s& dugc ap

dung trong viéc danh gia két qua thyuc hién cong viéc ctia mdi thanh vién.
3.2.5.2 Quy trinh danh gia

Phong Nhén su
phat hanh mau
biéu danh gia

v
(" Timg PB xac )
dinh chu diém,

Bang Mo ta CV (_chi tiéu danh gia )
Mau danh gi4 >
hoan thanh CV - A4 —
GD/TP/PP/nhan
vién hop xem xét
(_chi tiéu danh gia )
Cép cao hon Két qua
v
Hoan thanh danh
v gia
Xay dung ban v
Dénh gid moi Phé duyét
(néu co)
A
PB gui di
Luu ho so <—|

Mau DPanh gid HTCV

Ban Mo ta CV
KPI

Mau Panh gia HTCV
(da dugc thiét 1ap chi
tidu)

Tién hanh danh gia
theo dinh ky.
Thong nhét két qua
danh gia

Ban banh gia HTCV
cudi nam.
Mau déanh gia mol

Ban danh gia HTCV
(Copy)

Ban danh gia HTCV

BP Nhan su

PB Truc tiép

PB Truc tiép

PB Truc tiép

Gb

Truéng BP
Nhan vién

PB Nhan su
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Phat trién ngudn nhan luc khong chi 13 cong viéc cia phong nhan sy ma 1a
cong viéc cua tit ca cac nha quan ly. Dé hé théng danh gia két qua thuc hién
cong vi¢e hoat dong hi€u qua va thuc sy phat huy duoc tac dung cua noé trong
viéc tao dong luc, thuc déy moi ngudi lam viéc, nang cao hi¢u qua dao tao... doi
hoi phai c¢6 su thdu hiéu, két hop nhip nhang giita phong nhan su voi cac nha
quan 1y tir trung dén cao cép trong quy trinh thyc hién.

Céc biéu mau sau duge ding cho chirc danh Truong phong Ké Hoach Bén Héng

& Marketing - KHBH&M.

Bang 3.4

BANG MO TA CONG VIEC

Ngay ap dung Nguoi bién soan [Nguodi phé duyét |Chirc danh cong vige

M6 ta cong viéc

Bao cao cho Pho Gb KD
(vé nghiép vu)

GD TT (vé to
chirc , nhan sy, tai chinh ,
dau tu)

Nguoi gitr vi tri hién tai Mi sé6 NV

Muc dich chirc danh

T6 chtrc hé thong ban hang hiéu qua nham dam bao thi phan , doanh sb va cac phat trién
thué bao theo muc tiéu dugc giao tir Trung Tam , gop phan hoan thanh muc tiéu chung
cua cong ty

Muc tiéu can hoan thanh

1 Doanh thu 5.000 ti / ndm
2 Phat trién thué bao 2.5 triéu / nam

3 Thu hoi cudc

Cac nhiém vu chinh

1 Nghién ctru, dé xuit , Lap ké hoach SX - KD ( thué bao ,vdoanh thu , chi phi, thu
cudc..) cac chi ti€u ngan han ) dai han hang nam v¢& phat trjén thué bao , dich vu , doanh
thu, thu cudc , ban hang va ké hoach MKT cua TT theo ké hoach MKT cua cong ty
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2 Trién khai ké hoach va chi tiéu ban hang xudng cac Pai 1y , theo ddi hang ngay dé dé
xudt cac bién phap hd tro , giai quyét kip thol gitp cac don vi hoan thanh nhiém vy va
muc ti€éu duogc giao

3 Phan tich cac dir liéu va két qua KD-SX & MKT theo dinh ky dé trinh lanh dao xem
xét

4 Chu dong dé xuat cac chuong trinh lam thi trudng , chinh sach ban hang ...phu hop
ngan sach va déac thu khu vuc 11

5 Quan 1y céc viéc lién quan nhan sy trong phong (phan cong cong viéc , danh gia , nang
ngach,bac luong,dao tao ..)

6 Phdi hop v6i cac Phong ban khéac dé giai quyét khiéu nai khach hang ( CSKH ) , phat
trién tram moi ( Pau Tu ) ,

Céac nhiém vu phu

1 Lap béo cao KD-SX theo dinh ky , béo cdo ban 1anh dao TT va cong ty khi c¢6 yéu cau
2 Quan ly vat tu, tai san , trang thiét bi , dung cu cua phong theo quy dinh ctia TT va
cong ty

3 Thue hién cac nghiép vu ké toan ctra hang dtng theo quy dinh nha nude

Cac moi quan hé

1 B4o céo truc tiép cho Pho GD KD vé nghiép vu va cac quyét dinh lién quan dén KD -
SX va thi truong

2 B4o c4o cho GP TT vé td chure, nhan sy, tai chinh, dau tu va cac'viéc nim ngoai pham
vi iy quyén caa Pho GP KD

3 Béo c4o cho Phong KHBH & M ctia cong ty khi cung két hop va trién khai chuong
trinh MKT toan qudc

Twong tac phéi hop

Céc phong ban lién quan dén KD - SX ( CSKH , Pau tur ..)
Céc phong ban lién quan dén khiéu nai khach hang ( K§¥ thuat khai thac , Thanh todn CP
,cac bai ..)

Céc phong ban TCHC , KTTCTK .. va cac don vi lién quan trong Quy trinh tuong tac

Giam sat nhirng nguoi sau day

2 Pho6 phong ( nghiép vu va thu cudce )
Cua hang truong
Céc T truong

Céc chuyén vién / Nhan vién thudc phong

Trach nhiém & quyén han

1 Chiu trach nhiém xay dung hé théng phan phéi , lam thi truong va hoan thanh cac muc
ti€u cua phong

2 Chiu trach nhiém vé cac quyét dinh ctia minh khi tién hanh trién khai cong viéc KD -
SX

3 Chiu trach nhiém vé tai san , vat tu thiét bi do phong quan ly , vé moi hoat dong cua
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Phong

1 Pugc quyén d& xuét cac bién phéap , phwong 4n hodc chuong trinh 1am thi trudng dé
giup cac cua hang , dai 1y hoan thanh muc tiéu dugc giao

2 Pugc quyén phé duyét , ra quyét dinh trong nhirng phan viéc dugc iy quyén : dong cac
ctra hang thua 18 , kiém tra dinh ky va dot xuat viéc ban hang va CTKM , MKT tai cac
ctra hang - dai ly thuQc TT

3 Pugc quyén dé xuit cac van dé lién quan dén nhan su , ché d6 .. dé trinh GDTT phé
duyét

MOoi trudng lam viéc

1 biéu kién lam viéc

2 Cac rui ro
NANG LUC CAN THIET

Vi tri : Trwéng Phong KHBH & MKT

Kién thirc vé thi truong , khach hang , nguoi tiéu ding , va xu thé tiéu dung (tré
K | Cnghé cao, gia thap ..) , MKT, kién thirc quan ly quan 1y va k¥ thuat (biét thi tot
hon) . Luat dinh cua chinh phu , luat dau tu nudc ngoai

E | BPHQT kinh doanh , Anh van béng B, Vi tinh Van Phong ,

E | Kinh nghiém it nhét 4 nam , vi tri tuong duong

Linh hoat xir Iy tinh hudng véi timg khach hang dé dat dugc muc tiéu 2 phia , biét
cac thay doi voi tung thi truong khac nhau va theo tirng chu ky kinh doanh

F
Linh hoat trong td chirc , 1am thi truong va doi ngll ban hang , Pai ly
Két hop tuong tac voi ngudi khac , cac BO phan lién quan ...nham dat muc tiéu
Lién ket chat ché véi cacTrung tdm khac , doi tac , NCC dé trién khai ké hoach KD
hiéu qua
Chiu 4p luc cao trong cong viéc , nhay bén véi cac tinh huéng KD, thi truong , co
hoi

A

Kién tri , khéo 1¢éo v&i khach hang , Pai ly . Oc ciu tién , ludn thay ddi va sang tao .

S | Hoach dinh va trién khai ké hoach KD , du tru cac ngué)n luc , ngén sach
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Giai quyét van d& linh hoat va ra quyét dinh kip thoi , hiéu qua .

Thuong lugng tdt véi cac ddi tac , NCC hodc trong Ban Lanh dao TT - cong ty

Phan tich xtr 1y s6 liéu thong ké ban hang - thu cudc dé ra quyét dinh kip thoi
chinh xac

Tao dung tinh than 1am viéc nhom cho ddi ngii ban hang

Pong vién nhan vién lam viéc hang say - hiéu qua

Pinh hudéng khach hang

Tuong ty nhu vay theo quy trinh trén cong ty cin xdy dung tiéu chuin
mAu va thang diém cho timg chirc danh va timg vi tri cong viéc.

Vé6i hé thong danh gia nhu trén, chung ta c6 thé ¢ cin ctr dé 1ap cac bang
danh gid hi¢u qua cong viéc cho nhan vién mot cach rd rang va khoa hoc. Bang

mau danh gia dugc minh hoa theo bang 3.5 dudi day:
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Dai Hoc Kinh Té TP.Ho Chi Minh

Bang 3.5
DANH GIA HIEU QUA CONG VIEC
BO PHAN : HO TEN NHAN VIEN :
CHUC DANH : Truong Phong KHBH&MKT
Thang diém danh gia
1:Yéu 2 : Trung binh 3:Kha

Khong dat yéu cau

Pat yéu cau t6i thiéu

DPat yéu cau mirc kha

4: Gioi

Pat yéu cau mirc vuot trdi

5 : Xuat sac

Hoan toan vuot troi

S6 |Chu diém Ti | S6 Chi tiéu (KPIs) Xép [Piém [Piém
TT |(KPAs) trong | TT loai TB
1{Lap ké hoach va trién khai 0.3|1a  [Doanh thu 5.000 ti/ndm , trung binh 8% /thang | 4.00 | 1.20
thy hién myc tiéu ngan han T chtrc va phat trién hé thong dai Iy ban hang theo ké hoach
va dai han vé doanh sd - phat KD hang ndm cuia céng ty
trién thué bao , dich vu , doanh 1b  [Phét trién thué bao Téng $6 2.5 tr thué bao mai 4.00 | 1.20
thu , thu cudc va ké hoach Diéu hanh , phan phdi vt tu hang hoa truc tiép trong mang luéi  |Thyc phat trién : Itr
MKT cua TT Ic |Thu cudc No dong 2007 <7 % 325 | 0098
Gidm sat tién d¢ thu cude 2006  <5%
2005 <2%
1.13
2|Theo ddi tién d hoan thanh 0.32a  [Kiém tra dinh ky va dot xuat dé ndm viing tinh hinh ban hang va  [Lu6n c6 phuéng an , dé xuét kip thoi 2751 0.83
muc tiéu , dé xuét cac bién thyc trang cac nhu cAu , dé xuét cac phuong an dé phé duyét
phép hd tro kip thoi , gitp 2b  |Thay ddi ,chinh stra , dé ra cac phudng an...dé giup dat muc tiéu  |Khong vudt ngan sach dugc duyét, 4.00 | 1.20
cac dai ly hoan thanh chi tiéu (doanh thu - phét trién mang - thu cudc) mang hi€u qua ban hang
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Dai Hoc Kinh Té TP.Ho Chi Minh

2c  [Phan tich ,Thu thap théng tin TT , d6i thi canh tranh va c¢6 d¢ xuét [Kha thi , nhanh chéng , hi¢u qua 3.00 | 0.90
0.98
3|Phédi hop cac phong ban dé 0.15(3a  |HJ tro thong tin cho Ké hoach trién khai cac tram méi Dung tién d¢ vayéu cau 4.00 | 0.60
phat trién tram , thiét bj ..., dé Két hop BP dau tu, xay dung
giai quyét sy ¢d ky thuat ,
thu cudc
3b  |Giai quyét cac khiéu nai khach hang Pung luc - kip thoi ( khdong qué 48H) 3.00 | 0.45
0.53
4/Quan ly cac viéc thuoc phong 0.254a  |Quan ly tai san , vat tu, thiét bi , c6 danh sach va cap nhat moi Str dung dting muc dich 3.00 | 0.75
ban phu trach Lap cac bao cao dung nghiép vu ké toan va quy dinh caa nha Bdao quan dung cach
nudc Khdéng c6 bdo cdo sai quy dinh
4b  |Pinh ky hay dot xut td chtre cac budi hudn luyén nghiép vu ban  |100% NV nang cao nghiép vu 2.50 | 0.63
hang & MKT Theo ké hoach va dinh ky
4c  |Quan Iy nhan vién , danh gia hidu qua lam viéc , cac van dé 100% NV ¢6 MTCV va danh gia 3.00 | 0.75
nhin sy . B4o céo tinh hinh Phong ban véi cip trén theo quy dinh  |[KPI dinh ky
0.71
Piém hiéu qua cong viéc 1 3.33

Ngoai hi€u qua cong vi¢c dé danh gia nguoi lao dong mdt cach toan dién can danh gid nang lyc va pham chat can thiét dé thyc hién cong vi¢e

d6. Bang danh gia ning liuc va pham chit duoc thé hién trong bang 3.5 dudi day:
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S
TT

Thé hién ning lyc va phim chét

Ti
trong

It
A

Xeép
loai

Dbiém

Ghi
chu

Quyét tim , ludn cai tién dé dat hiéu qua cao . Pt uy tin va quyen loi
cong ty hang dau . Ludn chi dong trong viéc tim phuong an t6i wu dat
muc tiéu . Trung thyuc , liém khiét , biét gitr uy tin trong cong viéc .
Tuan thu va 161 kéo moi nguoi tudn thi No§i quy , Chinh sach , Van Hoa
cong ty . CAu tién , ludn sang tao , cdi md , trach nhiém , tn tdm voi
cong viéc duoc giao va voi moi nguodi . Bao mat thong tin theo quy dinh

0.1

0.3

Lap ké hoach dat muc tiéu cai tién cong viéc theo Plan-Do-Check-
Action , ludn ké hoach du phong va thay thé . Tham gia vach chién lugc
hang nam , ké hoach chirc ning va huéng din NV , dong su 1ap ké
hoach thyc hién cong viéc nham dat muc tiéu . C6 kha nang két ndi cac
BP lién quan khi trién khai ké hoach . Linh hoat khi thuc thi . Ngan sach
hi¢u qua

0.2

0.6

53]

Nhan dién va tim giai phap tdi vu cho cac tinh hudng . Biét dung céac
cong cu dé ra quyét dinh va can nhic cac rii ro twong ing cac quyét
dinh va giai phap luc chon . Dinh hudng cach giai quyét cho NV . Dam
bao cac budc ra quyét dinh hiéu qua va cén dbi ngan sach , chi phi .
Lién két cac Bphan lién quan dé van dé duoc giai quyét tan gdc , nhanh
chong , chinh xac , kip thoi , hi€u qua va ludn dinh hudéng khach hang .
Téi wu ngan sach .

0.3

2.5

0.75

Biét tap hop , luu trir cac s6 liéu 1 cach khoa hoc , hé théng (dé tim - dé
théy - dé léy - d& suu tra va cap nhit) . Ddi chiéu , kiém tra cAn than tat
ca sb liéu trude khi su dung hoac bao cdo cho cép trén hoac ddi tac .
DPam bao sb liéu ludn 1a cap nhat moi nhat . Khi can thiét thi cac sb liéu
trudc day ( hodc phién ban cii ) duoc tim dé dang , rd rang , nhanh
chong . Cac sb liéu quan trong dugc bao mat tuyét dbi , chat ch& , dam
bao 100% cac so liéu nay duoc luu gitr an toan bing he thong riéng biét
. Khong c6 truong hop nao bi tiét 16 thong tin hodc bi liy cip thong tin

0.2

3.75

0.75

Tao méi trudng lam viée va co hoi dé NV lam viée hiéu qua : Uy quyén
- Co hoi phat trién NV ( da dang hoa CV ) - danh gia dung nang luc &
dong gop cua NV - tao khong khi lam viée va quan hé dong su than
thién . Tang cudng su gan bo cua NV lau dai v6i cong ty . Khuyén
khich NV mao hiém c6 tinh toan , biét lién két sitc manh tap thé dé dat
muc tiéu . Tao NV tinh than sin sang trudc moi nhiém vy .

0.1

0.3

Panh gia 1 cach hé théng , khoa hoc va mang tinh chién luoc vé co hoi
tao ra cac moi quan hé véi khach hang - ddi tac va phat trién mdi quan
hé nay vé chiéu sau . Ludn dam bao sy thong hiéu nhu cau khach hang -
doi tac va ludn 1am cho sy thoa méan ctia khéch hang 1a cao nhat . Dinh
hudng cong ty va moi ngudi théa mén nhu cau khach hang va ludn xem
day 1a tiéu chi hang dau trong hoat dong KD - SX

0.1

3.25

0.33

Piém nang luc thwe hién cong viéc

3.03

Muc luc




DIEM DANH GIA I = Piém hiéu qua cong viéc x 0.7 :

2.33

DIEM PANH GIA II = Piém ning lyc thyc hién cong viée x 0.3

0.91

PIEM TRUNG BINH = BIEM DANH GIA 1 + DIEM DANH GIA 11

3.24

Y kién cua nhan vién

Ngay thang nam
Ky tén (ghi 16 ho tén)

Nhan xét cia ngudi danh gia (cp trén truc tiép)

Ngay thang nam
Ky tén (ghi rd ho tén)

Y kién ciia cip phé duyét

Ngay thang nam
Ky tén (ghi 13 ho tén)

Ciing nhu nang lyc can thiét dé thuc hién cong vi¢e, khi tién hanh danh

gia hiéu qua thuc hién cac chi ti€u chinh cua tung vi tri chic danh, ching ta can

xay dung nhiing tiéu chuan dénh gia cu thé, r6 rang, nham thdng nhét cach hiéu,

cach danh gia trong toan Trung tdm, tao sy cong bang cho toan hé théng.

Bang hudng dan danh gia mic do dat chi tiéu chinh duoc minh hoat trong

bang 3.6 duoi day:

Muc luc




Bang 3.6

HUONG DAN PANH GIA MUC PQ PAT CHI TIEU CHINH

Mirc d§ KPI

KPI muc tiéu KD - SX

KPI hoat dong hang ngay

dat

Hoan toan

Vuot trén 150% muc ti€u duoc
giao , nhiéu sang tao va giai
phap mdi dem lai két qua va sy

Chu dong dua cac gidi phap mai
mang tinh cach mang , tao hiéu qua

ns n01 € 2 v hidu 13 %i cach 13 i, ca
5.00 Vll’(.)"t .tl'(.)l, thay do6i dang ké trong nhiéu ey 1ah So Vol cach fam cu C? ¢
ngoai suw - . £ 1 chi so tiét giam dang ké hon 50% so
. linh vuc chinh yéu , linh vuc e > . B 2 .
mong doi , TR voi dinh mtc , giam han khiéu nai
quan trong cta phan viéc dam . .
han khéach hang
£ n Tiét giam t6i da chi phi duoc giao
Vugt dén 1509 tiéu dugc |, . . L "
4.75 120 e /o muc tiéu duge it hon dinh mtrc 40% do ap dung cac
& cai tién , sang kién 16n , hiéu qua
0, 16 1 7 r
Hoan thanh Vrgﬁg& 353511? ?;léc‘:;elliguq;églao Tict giam t6i da chi phi dugc giao,
450 |xuatsacso | ,. . gk S PRAP k¢ o dinh mtre 35% do 4p dung cac
1 X maoi ap dung trong céc linh vue | . .z \ Y A >
voi ke hoach , £ cai tién , sang kién 16mn , hi¢u qua
chinh yéu.
Tuyét doi khong xay ra céc sai sot
A i n ching tir .Chu dong tim moi bién
Vuot trén 125% muc tiéu duoc , g.A .Au & A A
4.25 ™ phap triét ti€u rui ro . Tiét kiém
& nhicu hon 25% so v41 muce quy dinh
cua cong ty
X n Tuyét d6i khong xay ra cac sai sot
~  x_ [DPat d@n 125% muc tiéu duogc u,y' . \ gAX Y . D a
Dat yéu cau | . . . <A ching tr .Chu dong tim moi bién
~ ° .. . |glao, cO sang tao va van dung s A1 A
4.00 [cong viéc & hidu eidi bhip trone nhidu finh phap tri¢t ti€u rui ro . Tiet kiém
miurc vugt tri glalpap & nhiéu hon 20% so véi muc quy dinh
*~ 7 *lvuc chinh yéu R
cua cong ty
Cac dinh muc , chi phi , ngén sach
A e, . o) x
Dat trén 120% muc ti€u véi del.lkdat 7(.111.0;1 mlfc 'cluy .th IQ A”,CO
3.75 hidu sdne tao nhi€u cai tien dé tiét gidm chi phi ,
gk nhiéu thay déi cach lam dé dat két
qua tot hon
X Py A
Hodn thanh Dt 461 120% 1uc U QUan 40 ginh mire , chi phi , ngan sich
3.50 [tot yéu cau s &> x g N ’y . deu dat dudi muc quy dinh 5%, co
A .. _ [bang no luc lién tuc , c6 sang A ar A 2R iR, .
cua cong viée | nhiéu cai tien dé tict giam chi phi
Pat dén 115% muc tiéu dugc th) ng co sal sqt trong chungA w, ,
. A N khong xay ra tai nan LD , khong c6
giao , hau nhu déu van dung . . Ny 7
3.25 L x A > [truong hop vi pham Noi quy , vi
cac no luc, quan h¢ tuong tac e £ o1
héi hop pham an toan bao mat TT ...1 sO chi
P i phi déu dat dudi dinh mirc cho phép
Khong c6 sai sot trong ching tur ,
Pat yéu cau [Pat dén 110 % muc ti€u cong |khong xay ra tai nan LD , khong co
3.00 |cong viéc & |vicc chinh yéu phan dang dam |truong hop vi pham Noi quy , vi

mirc kha tot

trach

pham an toan bao mat TT ...cac chi

phi déu dat dinh mirc cho phép

Muc luc




Pat dén 105% muc tiéu dugc

Co vai sai sot trong ching tir , khong
xdy ra tai nan LD , khong cé trudong

2.75 giao , cac viéc khac hoan thanh (hop vi pham Noi quy , vi pham an
muc trén trung binh toan bao mat TT ...cac chi phi déu
dat dinh muc cho phép
Xay ra 1 vu viéc ké trén v6i mirc 46
Pat yéu ciu  [Dat trén 90% dén 100% muc Eﬁg S;l :;)t i}:m}lli ;II:IESaiI njn Lf)) 1
cong vige & [ti€u dugce giao , con nhidu didm | Ly 28y Ia, VI DI o quy ),
2.50 . N vai chi tiéu khong dat dinh murc cho
mic trung  |can cai tién va nd luc hon , van he i ticu b hi phi
binh dung sy sang tao hon phep, 1 vai tiéu hao - chi phi vuot
: : : muc quy dinh cho phép khoang
10%
Xay ra vai vu viéc ké trén véi muic
Dat trén 80% muc tiéu dugc do nhg (sai sot chﬁ’ng ar, tai han LD
2.25 giao , 1 sb viéc chua dat hoac n.}Ale’ Vi P ham N(').l quy ,”') > 1 Val, chi
chua xong tiéu khong dat dinh muc cho phép ,
1 vai ti€u hao - chi phi vugt muc
quy dinh cho phép khoang 20%
. Dat trén 70% muc tiéu duoc Xay ra 1 vu viéc ké trén véi mic do
Dat yéu cau 20 nhidu ;)16i dune khac trung binh (sai s6t chiing tur, tai nan
2.00 lcong vide ¢ [Oo0 > MMCUNOTAUNS KRAL Ty gy wayra, vi pham Noi quy ...), 1
.2 x5 .z |khong hoan thanh hodac két qua | x ., = . \ e ,
mirc toi thiéu chua xone . con dé dan sO chi tiéu vuogt qua dinh mirc cho
& & phép 30%
Dat trén 50% muc ti€u duoc . A, , N
2 : YRR Nhiéu vu viéc sai sot chiing tur, vi
Nhiéu mang |giao nhung hau hét cac mang ham N6i quv . nhidu chi tiéu vuot
1.75  |viéc khong datjviéc chinh yéu khong dat , k§y pu 4 dinh n?ug t’iéu hao . nedn sach
- kha yéu nang thyc hién con yéu , kién ghi pﬁi quy dinh > 3 O‘V, &
thire thiéu - ’
Nhiéu sai sot trong cong viéc ,
) Dat trén 30% muc tiéu dugc  [khong tuan tha quy trinh , 1am viéc
1.50 |Yéu giao , nhiéu diém quan trong  khong tuén thu huéng dan , quy
khong dat yéu cau cong viec  [pham .. Nhiéu chi s0 vuot qua ngan
sach quy dinh hodc gay ton that 16n
o Nhiéu sai sot trong cong vi¢e, khong
Hau hét 90% muctiéu khong  [tuén thu quy trinh, lam viéc khong
195 |kém dat , yéu nhiéu mat , gay tri tré ,|tudn thu hudng dan, quy pham ..
‘ anh huong dén két qua chung  [Nhiéu chi sé vuot qua ngén sach quy
cua Phong Ban , Pon vi dinh, tham chi 1 s viéc gy t6n that
cho cong ty (tién bac - uy tin )
Kém nhidu mat , két qua cong Nhiéu vi pham, nhiéu sai sot, hau hét
Khong dat  |viéc hau hét 100% khong dat , vuot qud dinh muc, ngan sich quy
1.00 A X dinh. Gay nhiéu ton that. Sai sot
yéu cau anh huong truc tiép dén két qua
chung ching tur lién tuc, mang tinh hé
thong
Nhicu vi pham, gdy nhiéu ton that,
<100 [RAt kém Khong hoan thanh bat ky muc  |két qua toan bg phéan, phong ban

tiéu nao dugc giao

kém do ban than NV d6 gay ra. Tac

dong xau

Muc luc




Sau mdi dot déanh gia ta s& c6 diém trung binh cta timg ca nhan, tir cap
quan 1y cao nhat dén cap nhdn vién thira hanh. Van dé tiép theo dé hé thong hoat
dong hiéu qua can gan két dau ra cta hé thong véi hé thong khen thudng tai

Trung Tam.
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KET LUAN

Pau tu vao ngudn nhan lyc 13 mot dau tu mang tinh chién luoc va lau dai,
n6 c6 anh hudng rat 16n dén su ton tai va phat trién cua doanh nghiép trong boi
canh toan cau hoa hién nay.

Véi mong mudn dugce gop phan vao qua trinh hién dai hod cong tic quan
1y tai Trung Tam Thong Tin Di Dong Khu Vuc II, thong qua luan van tac gia
mudn khai quat hoa thyc trang cong tac quan Iy NNL tai Trung Tam tir d6 dé
xudt xdy dung hé thong danh gia két qua thuc hién cong viéc mang tinh khoa
hoc, khach quan 14 cau ndi trong qua trinh thyc hién cac chirc ning khac trong
chudi hoat dong quan tri NNL nhu: chinh sach ddo tao, tuyén dung, khen thuong,
tao su gan két 1au dai giira cong ty v4i ngudi lao dong.

Tuy nhién dé hé théng danh gia két qua thuc hién cong viéc thanh cong,
cling nhu cong tic quan tri NNL thyc su phat huy hét sttc manh ctia n6, doi hoi
phai c6 phai ¢c6 mdt sy cam két manh mé cua céc cép quan 1y cling nhu mot sy
thay doi 16n trong tu duy ctia cac nha lanh dao cip cao, cap trung tai Trung Tam
— nhitng ngudi da trai qua mot thoi gian dai trong co ché hoat dong ciia Cong ty
nha nudc.

Do kién thtc cua tic gia con han hep, nén luan vin khong tranh khoi
nhirng sai sot.

Kinh mong nhan duoc nhitng ¥ kién déng gop ciia Quy Thay C6, ban be,

ddng nghiép dé luan van duoc hoan thién hon.
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