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VE DU AN EU & BO CONG CU

B6 cong cu Du lich ¢6 trach nhiém tai Viet Nam dugc Chuong trinh Phat trién Nang luc-

Du lich c6 trach nhiém véi Moi trugng va Xa héi do Lién minh Chau Au tai trg xay dung. BO
cOng cu nay la mot trong cac muc tiéu xay dung nang luc cho cac bén lién quan trong nganh
Du lich Viét Nam dé dat dugc céc lgi ich téng thé Vé phat trién kinh té-x3 hoi (trong khi van
bao tén dugc cdc ngudn luc vé tu nhién va van héa tir du lich).

Hoat dong clia Du 4n EU tap trung vao ba ndi dung quan trong gdm: ho trg chinh sach va
tang cudng thé ché, nang lurc canh tranh clia sdnpham va d6i thoai cong-tu, dao tao va gido
duc ngheé.

BO cong cu Du lich ¢6 Trach nhiém tai Vit Nam dugc soan thdo véi mudi ba bai, vdi cac chd
dé da dang khéac nhau. C4c bai vachti dé trong B cong cu eé thé dugc sir dung cing nhau
- hay doc lap theo ting bai, s&r dung ca bo hay tirng phan, tly theo nhu cau dao tao ctia hoc
vién va dao tao vién. Moi bai va chii dé co thé s& lién quan dén ba nhom doi tugng tiem
nang la: ca quan nha nudc vé quan ly Du lich (khu vurc nha nudc), cac doanh nghiép du lich
(khu vuc tu nhan), va cac cong dong tai diém dén cé tham gia vao du lich.

CAac bai va chi dé dugc trinh bay trong trang keé tiép.
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Muc luc

Thé nao la xay dung nang luc va phat trién chinh sach

6 trach nhiém clia mot té chiic? =
Tam quan trong cua viéc xay dung nang luc va cac 53
chinh sach c6 trach nhiém ctia mét té chuic
Xay dung céc chinh sach vé thuc hanh du lich bén
- p N e 54
viing ctia mét t6 chiic
Phan tich tinh bén vimg ctia té chiic 54
Xay dung céc chinh séch du lich c6 trach nhiém 54
Cac phan quan trong trong chinh sach 54
Xay dung céac quy trinh va hudng dan trong thuc tién 56
hoat déng bén viing ctia mét té chiic
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Tuan theo mot quy trinh xay dung chinh sach 58

Phd bién chinh sach, quy trinh va van ban huéng dan 59
Phét trién cac cong cu phd bién ndi bd 59
Cac nguyén tac vé thong diép nang cao nhan thic tét 60

Phat trién nhan vién va tap hudn vé du lich bén vilng 61

Phan tich 61
Thiét ké 61
Phat trién 62
Thuc hién 62
Dénh gid 62

K&t thuc bai hoc nay hoc vién c6 thé:

- Gidi thich tdm quan trong cla viéc phéat trién cac
quy dinh trong céng ty vé hanh vi co trach nhiém
clia khach hang.

- Gidi thich cach xay dung céc ban hudng dan va quy
trinh té chic gitp khach hang tuan theo cac hanh
vi du lich ¢ trach nhiém.

- Gidi thich y nghia va tdm quan trong cla viéc phat
trién cac chinh sach cdia té chiic cé lién quan téi su
bén viing vé kinh té, van hda-xa hoi va moi truong.

.+ Xac dinh ro dac diém cua kién thic va cac chién
dich nang cao nhan thirc.

- Liét ké va giai thich cac loai hinh va dac diém cla
kién thirc va cac cong cu phd bién kién thiic.

- Gidi thich tdm quan trong clia cac chuong trinh dao

tao va hudn luyén thudng xuyén vé cac thuc tién du
lich bén ving.
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THE NAO LA XAY DUNG NANG LUC VA PHAT TRIEN

CHINH SACH €O TRACH NHIEM CUA MOT TO CHUC?

Xay dung nang luc va phat trién chinh sach cé trach nhiém ctia mot té chic la qua trinh phat trién co cau td chic ndi bd dé tra nén cé
trach nhiém hon vé kinh té, xa hoi va moi trusng. Bét dau bang viéc phan tich cac khia canh chinh vé bén viing, viéc phat trién chinh
sach sé nham cling ¢ vi tri quan trong clia té chuic trong thuc tién cong viéc. BE thuc hién dugc chinh sach can phai phét trién mot
hé théng cac quy trinh cung véi cac hudng dan chi tiét bé tre. Tiép theo, viec tuyén truyén va phé bién cac chinh sach va quy trinh cho
nhan vién la bat budc, sau dé 1a tap hudn va phat trién nhan vién nham dam bao viéc thuc hién thanh cong cac thyc tién du lich c6
trach nhiém.

TAM QUAN TRONG CUA VIEC XAY DUNG NANG LUC VA
CAC CHINH SACH CO TRACH NHIEM CUA MOT TO CHUC

Céc chinh sach quy dinh 16 rang vi trf chung ctia t6 chiic déi vai mot van dé cu thé. Néu khdng cé chinh sach ctia t8 chiic, nhan vién
va khach hang sé khong biét té chiic mong mudn dat dugc diéu gi trong mot linh vuc cu thé, va vi thé co thé vo tinh thyc hién nhing
hanh déng trai nguac hodc can trd kha nang dat dugc muc tiéu cdia td churc.

Viéc ton tai cac chinh sach vé Du lich ¢ Trach nhiém [a rdt can thiét vi muc tiéu cta Du lich c6 Trach nhiém la nhém gidm thiéu cac tac
dong tiéu cuc vé xa hoi, kinh té va moi trudng va dem lai téi da cac tac dong tich cuc. Khi thiéu vang cac chinh sach thé hién mong
mudén clia t8 chiic vé sy bén viing vé maéi trudng, xa hoi va kinh té, nhan vién va khach hang cé thé lam cho cac tac déng tiéu cuc trd
nén tram trong hon hay han ché cac tac dong tich cuc tiém nang.

Tuy nhién, cac muc tiéu chinh sach Du lich c6 Trach nhiém khong thé tu thuc hién dugc, ma can nhan vién nhéan biét dugc cac chinh
sach nay va co ki nang thuc hién cac nhiém vu can thiét dé cé thé dat dugc muc tiéu; nha dé nang cao nhan thic va tap huén vé cac
quy trinh, hudng dan chinh séach, cac thanh phan b sung can thiét trong qua trinh thuc hién chinh sach.
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XAY DUNG CAC CHINH SACH VE THUC HANH

DU LICH BEN VNG cUA MOT TO CHUC

Viéc xdy dung cac chinh sach vé thuc hanh du lich bén viing cla
mat t8 chiic trudc tién can phan tich cac thuc tién bén ving hién
c6 dang dugc dp dung, sau dé la xdy dung céc chinh séch du lich
c6 trdch nhiém dua trén nhimg 16 héng dugc xac dinh trong qué
trinh phan tich tinh bén ving.

Phan tich tinh bén viing ctia t6 chiic

Budc dau tién cla qud trinh 1a xac nhan ¢ hay khéng nhu cau vé
mot chinh sdch mdéi nham cling c6 thuc tién thuc hién tinh bén
vimg trong t6 chic, hodc thay vao do, ra sodt va chinh stia mot
chinh sach da cé sén. Cac budc quan trong can thiét dé thuc hién
phan tich tinh bén viing cda té chiic bao gém:

« Tap hop nhém phat trién xay dung va danh gia: Trong
diéu kién tot nhat, viéc phan tich sé do mot nhom nhan vién
6 kién thic tét trong ting linh vyc hoat déng chinh cuia té
chuic thuc hién (vi du nhu cac trudng phong hay céc trudng
nhém) cling nhu ¢6 kinh nghiém vé du lich bén vimg.

- Thiét lap cac tiéu chi bén vitng: DE gitip hudng dan viéc
phan tich tinh bén viing can thiét 1ap mét bo tiéu chi bén
vimng, xem dé nhu mot diém tham chiéu. Néu co san cac
tiéu chudn hay tiéu chi qudc gia vé bén viing, nhing tiéu
chuén va tiéu chi nay can dugc uu tién dau tién vi ching
da dugc phat trién phu hop vdi diéu kién trong nudc va da
dugc phé duyét chinh thic (vi du nhu Nhan Bong Sen Xanh
cho ca sd luu tra ¢ Viét Nam). Trong truong hop khong co
cac tiéu chi bén ving qudc gia thi ¢é thé diéu chinh cac tiéu
chi quéc té cho thich hop (vi du nhuTiéu chi Du lich Bén
viing Toan cau).

« Nghién cuu va phan tich cac thuc té hoat déng: SU
dung cac tiéu chi bén vimg dé hudng dan, danh gia cac
thuc tién hoat ddng dé xac dinh cac linh vuc da co tinh bén
viing, va nhimng linh vuc can cai thién. D& thuc hién cac
phan tich, cac tiéu chi quan trong c6 thé chuyén ddi thanh
dang danh muc kiém tra véi cac cau hoi'Cé/ Khéng' ducc
strdung dé cho thdy mét thuc hanh bén viing co dugc ap
dung hay khéng; hodc thay vao do co thé st dung thang
diém 1-10 dé thé hién rd muc d6 4p dung cac tiéu chi bén
ving.

« Lap danh sach rut gon cac nhu cau bén vitng quan
trong: Ra soat két qué phan tich va rdt gon lai thanh céac
[inh vuc quan trong nhét can p dung céc chinh sach du
lich c6 trach nhiém.

« Nghién ctiu va phan tich cac van dé da xac dinh: Thuc
hién nghién ctu dé hiéu hon cac van dé bén viing xung
quanh cdc linh vyc hoat dong theo danh sach da rut gon.
Lap pham vi cac linh vuc ma chinh séch bao quat, cac tac
dong tiém tang vé cac chinh sach hién tai, cac quy dinh hay
luat dinh co thé lién quan tdi linh vuc ctia chinh séch, va cac
hudng dan hay tiéu chudn sdn co vé cac dién hinh tét nhat.

Xay dung cac chinh sach du lich c6 trach nhiém

Cac chinh sach la cac van ban nham muc dich mo td nguyén

tdc hay chudi hoat dong dugc mét t chiic hay ting ca nhan
thuc hién hodc dé xuat.! Cac chinh sach déng vai trd quan trong
Vi gitip tranh dugc su hiéu nham (vi du gitra cac nhan vién hay
khéach hang) vé quan diém clia t6 chuc hay ca nhan trong cac
van dé quan trong, giup dam bao dap Uing dugc cac yéu cau luat
phép hay cac yéu cau khac, cling 6 thé la cac cong cu gilp cai
thién chéat lugng. Muc dich chung clia chinh sach la?

- Néu ré cac gia tri co ban cla té chiic hay ca nhan

« HG trg viéc thuc hién cac thuc tién codng viéc va cac qua
trinh ra quyét dinh

« Khuyén khich cac hoat dong cé hiéu suét cao

« Dam bdo tuan theo cac quy dinh hay phap luat

« Gidm thiéu céc rti ro vé thé ché

« Thiét [ap ranh gidi cho mot sé hoat dong nhat dinh

« Bugc cac co quan cép cao nhét phé duyét chinh thic (d6i
Vvéi cac t6 che)

Céc phan quan trong trong chinh sach
M6t chinh séch nén bao gobm nhimg phan sau:

« Phan tiéu dé: Bao gom tén chinh sach, ngay ban hanh va
phéan nhan dang chinh sach bao gém sé hiéu cia chinh
sach, s6 trang, ngay c6 hiéu luc, thong béo “loai bo/thay
thé?" co quan dua ra dé xudt, va co quan phé duyét chinh
sach.

« Phan tuyén bé ctia chinh sach: Chi ra muc dich ctia chinh
sach, cac tham chiéu, néu can, dén cac quy dinh bén ngoai,
c4c thao luan chinh sach bé sung, v.v... Ngoai ra con co ban
tém t4t vé tdm quan trong cla cac ndi dung chinh sach.

« Kha nang ap dung: Lam r6 déi tugng dp dung chinh sach
ciing nhu cac hé quéa néu khong tuan thi theo chinh sach
(vi du nhu tén clia cac phong ban lién quan).

» Dinh nghia: Dinh nghia cac thuat ngd.

« (Cac) co quan hitu quan: (C4c) co quan can lién hé trong
truong hop can dugc hé trg gidi thich chinh sach, hay cach
gidi quyét cac van dé va céc tinh huéng dac biét.

 Cac chinh sach lién quan: Thong tin va tham chiéu chinh
xac vé cac chinh sach, quy trinh, hay huéng dan co lién
quan.

"Tir dién bo tui Oxford
’Dai hoc California 1994, Hinh thuc, Phé duyét, va Phé bién Chinh sdch va Quy trinh
Bai hoc (Tai liéu luu hanh noi bo), Bai hoc California, My
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Céc linh vuc quan trong trong xay dung chinh sach cé thé lién quan t6i Du lich c6 Trach nhiém va tinh bén viing cling nhu cac van dé

can xem xét trong khi xay dung chinh séch bao gom:

Chinh sach bao vé tré em

Chinh sach s&r dung

khéi nhiing lam dung tinh duc va thuong mai

Goi y tuyén bé chinh sdch co ban:“[Tén cong ty] cam két tuan
thli cdc nguyén tac bdo vé tré em khoi bj boc 16t lao dong va
lam dung tinh duc va sé tuan theo tat ca cac quy dinh, hiép
udc, cong udc va nguyén tac lién quan va kha thi ctia dia
phuong va quéc té vé bao vé, phuc Igi, stc khde va an toan
clia tréem”

Cdc vdn dé cdn xem xét: Thuc hién kiém tra d6 tudi trong qua
trinh tuyén dung hay mua sédm hang hoa va dich vy, tuyén
truyén va gido duc nhan vién va khach hang, tap huén va xay
dung ngudn nhan luc véi cac van dé va hanh déng quan trong,
kiém soat va bao céo cac su viec vé lam dung tré em, nguyén
téc Ung xt/cac diéu kién st dung lao dong.

Chinh sach vé

tinh nhay cdm van héa xa hoi

Goi y tuyén bé chinh sdch co ban: “[Tén cong ty] cam két vi lgi
ich, stic khde va su an toan cla tat ca cac nhan vién va nha
thau, va dam bao cung cdp cho khach hang cac san phdm va
dich vu cé trach nhiém véi van hoa xa hoi!’

Cdc vdn dé can xem xét: Quy dinh hanh vi d6i véi nhan vién va
khach hang, tham gia vao céc du an phét trién cong dong dia
phuong, tai trg cac séng kién clia dia phuong, gidm sat cac du
an trong cong dong.

Chinh sach vé quan ly

chét thai va tai ché
Goi y tuyén bé chinh sdch co ban: “[Tén cong ty] cam két quan
ly rac thai bén viing théng qua dp dung cac nguyén tac giam
thiéu, tai sir dung, va tai ché”

Cdc vdn dé can xem xét: St dung cac chét liéu téi st dung va téi
ché, cac quy trinh thai rac, bao bi sén phdm, st dung cac san
ph&m dung moét lan, thuc hién mua si san pham, st dung cac
thung chua phan loai rac thai, téi st dung san phdm, truyén ba
va gido duc nhan vién va khach hang, giam sat mdc dé thai rac
va téi ché.

Chinh sach vé phan bg

kinh t& cong bang va kha thi

Goi y tuyén bé chinh sdch co ban: “[Tén cong ty] cam két dat
dugc tinh bén viing vé kinh té trong cac hoat déng dua trén
nén tadng nguyén tdc mau dich cong bang va thuc ddy ép
dung céng bang trong st dung lac déng va cung cap co hoi
kiém séng cho cong déng va kinh té dia phuong!

Cdc vdn dé can xem xét: Cac nguyén tac thuong mai, lya chon
céc san pham va dich vu dia phuong, muc luong nhan vién, ky
hop déng cé kém mo ta vi tri cong viéc, cung cap phtc lgi cho
nhan vién, xay dung nang luc va tap huan cho nhan vién, cung
cap co héi thang tién nghé nghiép, thyc hién binh déng gidi
va khéng phan biét déi xu, truyén ba va gido duc nhan vién va
khach hang, kiém sodt luong va hop déng.

hiéu qua nang lugng va nudc

Goi y tuyén bé chinh sdch co ban: "[Tén cong ty] cam két giam
tiéu thu ndng lugng va nudc trong moi ca hoi thong qua chinh
nd luc chd ddng clia cac nhan vién va khach hang clia cong

ty va céc bién phap thu déng nhu viéc lap dat cac thiét bj tiét
kiém ndng lugng va nudc”

Cdc vdn dé cdn xem xét: Viéc st dung den, loai dén, st dung
diéu hoa nhiét do, may sudi, va thiét bi théng gio tu nhién, st
dung nhién liéu va ndng lugng tu téi tao, kiém sodt va duy tn
céc thiét bj dién, day dién, dudng éng dan nudc, st dung cac
phuong tién van chuyén khac nhau, st dung cac thiét b diéu
chinh dong chdy clia nudc, st dung nudc mua, st dung nudc
xam, tuyén truyén va gido duc nhan vién va khach hang, giam
sat muic do sttdung nang lugng va ngudn nudc.
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XAY DUNG CAC QUY RN GAY HUONG DAN
CUA TO CHUC VE THUC HANH BEN VUNG

Sau khi da xay dung chinh séch cé thé soan thdo cac quy trinh va
hudng dan ctia t8 chiic vé thuc hanh bén viing.

Xay dung cac quy trinh

Dua trén céc chinh sach ctia t6 chic, cac quy trinh sé hudng dan
theo ting budc, gidi thich cach thuc dé thuc hién chinh sach. Cac
quy trinh xac dinh cht thé hanh dong, cu thé hoa cac hanh déng
chinh xac can ap dung, lam ré cac hoat dong sé dién ra, va thé
hién chudi cac su kién xay ra. Quy trinh can dugc viét véi ngon
ng( don gidn va dé hiéu vdi cac tir gan gui va cd dong. Quy trinh
c6 thé bao gém cac bidu d6, sa dé khdi, hay ngay ca cac buc anh.

Cdc hgp phdn chinh trong quy trinh
Céc thanh phan chinh trong mot quy trinh bao gébm:?
* Muc dich va pham vi: Xac dinh muc dich ctia quy trinh,
pham vi bao quéat va cac linh vyc khéng nam trong quy

trinh.

« Trach nhiém thuc hién quy trinh: Xac dinh chi thé sé
thuyc hién quy trinh.

» Quy trinh: Liét ké (hodc mo td) chinh xac theo trinh ty
nhiém vu can lam va ghi cht nhimng truong hop ngoai lé.

« Danh sach quy trinh: Cac budc thuc hién cac hoat dong.

- Tailiéu: Liét ké cac tai liéu sé sir dung trong quy trinh va
gan kém cac vi du vé cac tai liéu hoan chinh, néu co.

o Ho so: Liét ké cac ho so da dugc tao ra do két qua cla viéc
ap dung quy trinh, vi tri cat gir va thai gian cat gid.

» Phé duyét va ngay: Do ngudi phé duyét quy trinh ky tén
va ghi ngay thang.

3 Dyson, M. & Hoi déng cham soc nguai tan tat ctia Uc (ACROD) 1999, Cdch thuic va
thoi diém xdy dung chinh sdch va thd tuc, ban in tht 2, ACROD, bang Queensland, Uc

Xay dung cac huéng dan

Cac hudng dén gitip ho tro qué trinh ra quyét dinh hang ngay
bang cach mé t& cac dién hinh tét nhét, cac lua chon cach xdr ly
theo tiéu chudn va dya vao bang ching théng qua kiém tra cac
bang ching va thoa thuan gitra nhimg ngudi thuc hién. Théng
thudng van ban hudng dan dugc xay dung cho cac quy trinh
phuc tap nham giai thich cach thuc hién quy trinh mét cach chi
tiét.

Mot vi du can phai ¢ van ban hudng dan la khi té chic co quy
trinh chi dinh nhan vién cé lién quan tdi viéc thuc hién quang
cdo vai cong chung. Thay vi liét ké trong vdn ban quy trinh cac
chitiét vé cach thuc hién quang cdo (vi du nhu quang céo trong
mét an phdm dia phuong va ba dn pham tam qudc gia, 4p dung
qudng cdo trong hai tudn, vv.), van ban hudng dan can duoc phat
trién dé dé cap chi tiét cac budc cu thé can phai tuan theo.

Cdc hop phdn chinh trong vdn ban huéng dén

« Dinh nghia pham vi cha dé: Thiét Iap pham vi ép dung
van ban hudng dan (vi du nhu dinh nghia nhiing huéng
dan cho cac chl dé cu thé).

 Phan tich béi canh: Thong tin vé muc dich cla van ban
hudng dan.

« Giai thich su can thiét: Néu |én céc tac dong tich cuc clia
ban huéng dan clng nhu chira hau qua cta viéc khong
tuan theo ban huéng dan.

 Thif tu cac budc: Tom tét cac budc thuc hién téng quan
hoat dong.

« Chi tié€t cac budc: Cic budc duoc chia nhd thanh céc hoat
dong, tuan theo trinh tu logic dé thuc hién van hanh cong
viéc hang ngay.
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Dé cuang mét chinh séach tiéu chuan:
Tén cla t6 chic
Tiéu dé
Trang x trén téng s6 y trang
Ngay phat hanh: Nhap ngay

Tuyén bé chinh sach:
M& t& muc dich chinh sach va tdm quan trong

Dai tugng ap dung:
Tén céc phong ban co lién quan

Binh ngha:
Binh nghia cac thuat ngt

(Cac) co quan hitu quan:
(Cac) co quan can lién hé ldy thong tin hay can ho trg vé chinh sach

Céc chinh sach lién quan:
Tham chiéu cac chinh sach c6 lién quan

Tén va chiic vu ngudi phé duyét Ngay
Ky tén va ghi ré ngay thang clia ngudi phé duyét quy trinh

Dé cuong mot quy trinh tiéu chuan:

Tén té chic
(Néu cu thé cho quy trinh dich vu hay moét don v, thi ldy tén ctia quy trinh hay don vi)

Tiéu dé
Trang x trén tng s6 y trang

SO phat hanh: 1 Ngay phat hanh: 10/1999

Muc dich va pham vi
Xac dinh muc dich quy trinh, pham vi bao quat, cac truong hop loai tru.

Trach nhiém thuc hién quy trinh
Xac dinh d6i tugng sé thuc hién quy trinh

Quy trinh

Liét ké chinh xac nhiém vu can lam theo thi tu va ghi chd nhiing trudng hop loai tri.

Tai liéu

Liét ké cac tai liéu sé st dung phuc vu quy trinh va dinh kém céc vi du vé céc tai liéu hoan chinh, néu co.

H6 so
Liét ké cac ho so da dugc tao ra do két qua clia viéc ap dung quy trinh, vi tri luu trir va thai gian luu trr

Tén va chiic vu ngudi phé duyét Ngay
Ky tén va ghi ré ngay thang ngudi phé duyét quy trinh
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Dé cuong ban hudng dan tiéu chuan:
Tén t6 chuc
(Néu cu thé cho quy trinh dich vu hay mét don vi, thi 18y tén ctia quy trinh hay don vi)

Tiéu dé
Trang x trén téng s6 y trang

Ngay phat hanh: 10/1999

Pham vi chu dé
Xac dinh muc dich ctia quy trinh, linh vuc bao quat va cac trudng hop loai tris

Phan tich béi canh

Xac dinh ngudi thuc hién quy trinh

Gidi thich su can thiét

Liét ké theo thi tu chinh xac nhiing viéc can lam, luu y nhing trudng hop loai trir

Céc budc
Liét ké cac tai liéu dugc st dung véi quy trinh, dinh kém vi du vé cac tai liéu hoan chinh, néu can

Tuan theo mot quy trinh xay dung chinh sach

Cac budc chinh trong qua trinh xay dung cac chinh sach mdi hay
da c6 sén bao gom viéc lén ké hoach chinh sach, soan thao chinh
sach, va trinh phé duyét. Cac thanh phan chinh trong méi budc
sé dugc néu ra bang bidu do & trang ké tiép.

Sau khi chinh sach va quy trinh da dugc phé duyét, cac van ban
hudng dan sé dugc soan thao kem theo viéc xay dung va thuc
hién chuong trinh phé bién va nang cao nhan thuc.

Mét s6 I&i khuyén dé soan thao chinh sach tét
clia mot té chuic

- Tiéu dé chinh sach ro rang, lua chon ky cang, va
truyén tai dugc ndi dung ctia chinh sach

- Bat dau tU nghién ctu: doc va phén tich céc tai liéu
va vi du khac

- Strdung cach viét 1o rang va chinh xac; s dung mot
y chinh cho m&i doan dé dam bao tinh suc tich

+ Strdung ngén ngir dé hiéu déi véi ngusi doc (vd.
nhan vién mai); tranh cach viét quéa ndng vé ky thuat

- Can nhdc téi ngudi doc trudc khi viét (vd: co can dua
dinh nghta vao khéng)

- Tranh tinh trang cac thong tin sém trd nén lac hau

- Két hgp cac cach ti€p can co trach nhiém khac nhau
khi viét n6i dung chinh sach va cac quy trinh
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PHO BIEN CHINH SACH, QUY TRINH VA

VAN BAN HUONG DAN

Cac chién lugc nang cao nhan thiic vé chinh sach la rat quan
trong trong viéc thuc hién chinh sach, va la kénh tuyén truyén
no6i bd nham gitip nhan vién lam quen véindi dung clia chinh
sach. Nhan vién can ndm dugc cac quy trinh chinh xac, bao gom
céc hanh dong, cach thic dé dat dugc cac muc tiéu clia chinh
sach.

Phat trién cac cong cu phd bién néi bo

Cac cong cu phd bién la hoat dong thong bao rong réi chinh
sach trong t6 chiic va cac phong ban khac nhau. Nhimg céng cu
nay gitip dam bao dua thong tin dén tét ca cac ca nhan trong t&
chtic @& cuing thuc hién vi muc tiéu chung.

Viéc lua chon cong cu phé bién chinh sach, quy trinh va van ban
hudng dan sé thay déi tly theo quy mé cuia t chiic, cdc nguon
luc s&n cé, va déi tugng ngudi nghe. Mot s6 cong cu phd bién
hay dugc dung nhat bao gém:

« Ban tin: Dua tin vé cac chinh sach, quy trinh mdi hay stta ddi
bao gém cac thong tin cu thé vé muc dich, tdm quan trong,
lgi ich clia chinh sach va noi cung cép thém thong tin.

« Trang web: Tao dung chuyén muc chinh sach va quy trinh
trén trang web cuia té chic 1a cach phé bién thong tin
nhanh chéong va dé dang téi nhan vién. Ngoai ra, nha do,
c&c nhan vién cé thé tiép can chinh sach va cac quy trinh
nay 24h/ngay va cé thé gan két vdi cac thong tin truc tuyén
khéc.

Thu dién tir: GUi cac chinh sach va quy trinh tryc tiép vao
hom thu ctia cac doi tugng muc tiéu dudi dang van ban
dinh kém. Khi can b6 quan ly cép cao gli thu nay sé lam
tdng muc dé quan trong cla van ban. Phuong thuc tuyén
truyén nay c6 dac diém nhanh chong va tryc tiép.

Ap phich: Cong cu nay rat pht hop cho viéc phé bién cac
quy trinh va van ban hudng dan. Cac ap phich duoc thiét

ké t6t phai bao ham dugc cac thong diép quan trong va co
cé4ch trinh bay dep mat, co thé dat ngay tai noi dién ra chinh
cac hoat dong dé.

Cac to roi va tai liéu quang ba: Néu ra cai nhin téng quan
vé chinh sach va lam ndi bat cac quy trinh quan trong. Viéc
két hop st dung cac hinh anh minh hoa thu vi cé thé lam
cho théng tin tré nén sinh dong.

Cac cudc hop va hdi thao: La phuong thic nang cao nhan
thic mot cach sau rong va truc tiép vé cac chinh sach, quy
trinh, va tham chi ca cac van ban hudng dan mang tinh
thuc hanh va‘cadm tay chi viéc’, va dat dugc su cam két hanh
ddng sau rong hon. Phuong thiic nay cling tao co héi cho
nhan vién néu ra cac cau hoi dé lam ré6 ndi dung van ban.
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Xac dinh nhu cau va lay cam két

Xac dinh linh vuc can phat trién hay
thay déi

Thanh lap mét nhém xay dung chinh
sach

Soan thao

Clng suy nghi cac van dé cling cac
quan diém/hanh dong dé xuat
Viét ban thdo dau tién

« GUi cho ban thdo va nhan phén héi (c6

thé thong qua cac cudc hop hay hoi

« Nop bén thao cudi cing cho ngudi cd

chuc trdch phé duyét

- Rasodt lai van ban theo y kién phan hoi

tU ngudi phé duyét (néu can)

« Nhan ban phé duyét cudi cung (véi cac

thao) chinh séch va quy trinh, phan nay can
- Rasodt lai ban du thao va gui lay y kién c6 chtrky va ghi ré ngay thang)

phan héilan cudi
- Viét ban thao cudi cing

Cac nguyén tic vé théng diép nang cao nhan thic tét

Khi xem xét cach tuyén truyén va phd bién cac chinh sach,
quy trinh va hudng dan, can chu y cac van dé sau:

« Gay su chu y: Truyén dat tryc tiép téi doi tuong muc
tiéu; str dung ngén ngi truc tiép va phu hop véi ngudi
nghe; st dung cac hinh dnh, hinh minh hoa, biéu d6 va
mau sic dé lam cho théng tin sinh déng han.

Piéu chinh phu hgp véi tam tri ngudi nghe: Thong
diép khong nén chi dé cép téi céc van dé kinh doanh
ma nén giai thich tdm quan trong & khia canh con
Ngudi.

Kéu goi hanh dong: Kéu goi ngudi nghe khong chi
doc va hiéu dugc van dé ma can hanh dong va tham gia
tich cuc vao qua trinh thay déi.

Tuyén truyén cac lgi ich: Tao dong lyc cho ngudi
nghe thuc hién hanh dong bang cach tuyén truyén cac
lgi ich mot cach 16 rang, truc tiép va lién quan téi ngudi
nghe.

Truyén tai thong diép théng nhat: Thong diép phai
dam bao tinh théng nhdt dé ciing & cac nguyén téc va
tao dugc su tin tudng cao hon tir phia ngudi nghe vé
cac chinh sach tu hoat dong quan ly.

Déc biét trong trudng hop cac chinh séch mai dugc thuc hién
hay mai dugc thay déi, viec lién tuc phat hanh ban tin, cac bai
bdo va cap nhat théng qua cac muc thong tin trén mang thong
tin n6i bd sé dam bao cac nhan vién nhan thic dugc lién tuc va
dam bao hoat dong phd bién chinh sach dugc thuc hién thudng
xuyén va hiéu qua. Tat cd cac nhan vién mdi tuyén dung can
dugc dao tao trong chuong trinh gidi thiéu cong viéc va cac khda
dao tao ciing c& thudng xuyén (cé thé 1a hang nam).
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PHAT TRIEN NHAN VIEN VA TAP HUAN

VE DU LICH BEN VONG

Sau khi té chic da thiét 1ap dudc cac chinh sach, quy trinh va hudng dan hanh déng, vé Du lich c6 trach nhiém can phéi phat trién nhan
vién va té chuc tap hudn dé gidi thiéu va cling 6 cac hoat dong co trach nhiém can thiét. Viec phat trién va tap huan cho nhan vién
cling gitip lam cho nhan vién thdm nhuan cac van dé vé van hoa tai nai lam viéc va nhimg ky vong vé két qua cong viéc.

Méc du xay dung nang luc c6 thé bao gom nhiéu phuong phéap nhu tu van va dua ra huéng dan (nhu da ban & trén), nhung tap huén
ludn 1a cong cu phd bién nhat & hau hét cac moi trudng lam viéc hién nay khi muén ndng cao nang luc clia nhan vién. Do vay, phan viét
nay sé tap trung vao van dé tap huan nhan vién vé cac thuc hanh du lich bén ving.

Mot cong cy hiéu qua gitip huéng dan qué trinh xay dung va thuc hién chuong trinh dao tao la phuong phép P-T-P-T-b, phuong phap
nay chia nho viéc 1én ké hoach va thuc hién thanh ndm budc quan trong: Phan tich, Thiét k&, Phat trién, Thuc hién, va Danh gia. Méi budc
sé dugc xem xét cu thé theo thi tu dudi day.

Phan tich « Xay dung ké hoach dao tao: Xac dinh cac théng tin
chung nhu tén khoéa dao tao, mé hinh dao tao, s6 lugng
Budic phén tich tap trung vao viéc ndm dugc tinh hinh hién tai, hoc, thai gian dao tao vién, déi tugng hoc vién, muc tiéu
cac myc tiéu hay tinh trang mong muén, va sau dé xac dinh su dao tao. Xac dinh rd cdc muc tiéu chuong trinh. Xay dung,
vénh vé kién thc, ky nang va thai do ctia nhan vién. Budc nay s&p x&p trinh tu va cau trdc cac muc tiéu va ndi dung hoc
déng thai xem xét moé hinh dao tao va chién lugc thiét ké va phat tap. Xac dinh cac ngudn lyc can thiét cho viéc day va hoc
trién tai liéu dao tao. hiéu qua nhu cac diéu kién, thiét b, va tai liéu gidng day.
‘ ] o ) Xay dung chién lugc danh gid (néu can) dé thé hién nang
* Hé sahocvién: Nam dugc vé ddi tuong hoc vien - do tudi, luc va danh gia su phat trién ki nang. Lua chon phuong
kinh nghiém, hoc van, céc yéu t6 van hda, gidi tinh. phap giang day.
« Phan FI’Ch céng viéc: Hiéu rd ban chét cong \{iéc cQa hoc « Xay dung cac biéu mau tai liéu gidng day: Tuyén dung
vién can tap huan. Cac nhiém vu va ky ndng can thict la gi? nhifing nguai thiét ké tai liéu hudng dan theo cac tiéu chuén
Vi vigc tap huan nay lién quan téi viéc thuc hién cac chinh da xac dinh tir budc phan tich. Xay dung cac biéu mau cho
séch va quy trinh Du lich ¢4 Trach nhiém cu thé, nén khi tat ca tai liéu dao tao.

phan tich cong viéc can chu trong vao nhimg pham vi céng
viéc cu thé lién quan tdi chinh sach hay quy trinh.

» M6 hinh dao tao: Xac dinh cdc mé hinh dao tao, phuong
phdp gidng day va mdi truong hoc tdp phu hop nhét cho
hoc vién. Xem xét thoi lugng chuong trinh dao tao, cach
thic dao tao va xac dinh dia diém va dao tao vién tiém
nang.

« Cac quyét dinh thiét ké va phat trién: Xem xét chon
ngudi sé xay dung ké hoach dao tao va céc tai liéu hudng
dan, viét ndi dung, va thuc hién viéc dao tao. Bat dau lén ké
hoach vé nhu cau dia diém dao tao.

Thiét ké

Budc thiét ké str dung cac théng tin tir budc phan tich dé gidp
thiét lap chuong trinh dao tao khung, chdng han nhu viéc xac
dinh co s& dao tao tiém nang, chién lugc phat trién dao tao vién,
xay dung ké hoach dao tao va cac biéu mau tai liéu dao tao.

« Ca sddao tao: Co thé xac dinh mot dao tao vién noi bod (vi
du nhu ngudi quan ly hay gidm sat mét bo phan), hodc xay
dung Diéu khoan Tham chiéu réi tuyén chon ca s& dao tao
bén ngoai. Xac dinh va tuyén chon dao tao vién can dua
trén cac tiéu chi da xac dinh nhu yéu cau vé bang cap, trinh
doé hoc van, va kinh nghiém trudc do. Bén day can thiét phai
quyét dinh xem ca s& dao tao dugc chon co can phai dugc
dao tao vé chinh sach hay quy trinh hay khéng, nén can
thuc hién phan tich nhu cau dao tao cho co sé& dao tao.

« Xay dung chién lugc phat trién dao tao vién: Xem xét
cach thiic dao tao clia dao tao vién. Mot dao tao vién sé dao
tao tat ca cac Iinh vuc chinh sach va quy trinh, hay phai can
t&i mot nhom dao tao vién thuc hién chuong trinh dao tao
(vi du cac trudng bo phan)?
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Xac dinh phuong thic dao tao phu hop

Mbi ngudi co mét cach hoc khac nhau (mot sé hoc qua quan
sat, mot s hoc qua lang nghe, s6 khac hoc qua hanh dong).
Viéc tién hanh téng hop cac phuong phép dao tao sé dap tng
dugc nhiéu loai hoc vién khac nhau. Cac phuong phép dao tao
théng thudng gom co:

« Thao luan: Budi hop duagc t6 chiic dé thao luan vé chinh
sach va/hodc quy trinh. Tdng cudng su tham gia va cho
phép trinh bay céc quan diém khac nhau vé chi dé thao
luan.

Hoat déng nhém: Cac hoat dong hoc tap hodc gidi quyét
van dé theo cac nhém nhé lién quan téi chinh séch hodc
quy trinh.

Su dung cac phuong tién truyén théng: Thuyét trinh
kem theo dm thanh-hinh dnh (st dung bang hinh, bang
tiéng, may chiéu) hay s& dung mdy tinh va mang internet
dé gitp phd bién théng tin vé chinh sach va/hodc cac quy
trinh.

Cac hoat ddng thé chat: Di chuyén va/hodc van hanh cac
vat liéu hoc tap.

Cau dé: Vui vé va co tinh tuang tac. C6 thé t6 chuic sau khi
tap hudn dé cting cé két qua hoc tap.

Giai quyét van dé ca nhan: Cac hoat dong hoc tap dugc
thuc hién bai ca nhan tung nhan vién.

Péng vai, mé phéng va thuc hanh mau: Yéu ciu hoc
vién dién mot tinh huéng mé phdng dé thé hién minh da
nam dugc quy trinh.

Dién gia: Mai mot dién gia danh tiéng hay c6 kién thic tét
vé chl dé can biét dén noi chuyén.

Hoc tap thuc dia: Bua hoc vién di tham quan hoc tap tai
mét diém tai dia phuong nham tim hiéu cac vi du va tinh
huong thuc té khi thuc hién cac nguyén tic co trach nhiém
trong thuc tién.

Viéc xay dung mot ké hoach dao tao don gian co thé gitp cho
cong tac dao tao dugc thuc hién theo quy trinh hop ly. Cac yéu
t6 quan trong trong ké hoach dao tao dugc néu ra trong nhing
bang biéu dudi day la vi du vé viéc dao tao tai noi lam viéc vé
cong tac bdo vé tré em.

Phat trién
Khi da phan tich xong nhu cau dao tao va thiét ké xong ban ké
hoach dao tao, sé can xady dung cac ndi dung dao tao (ca cho dao
tao vién va hoc vién). Budc nay bao gém xay dung cac tai liéu
dao tao sau:

- Tailiéu hudng dan, sach bai tap, tai liéu phat cho hoc vién

- Tailiéu hudng dan dao tao vién

- Baithuyét trinh (vd. bang phan mém powerpoint)

- Cactai liéu va cong cu héd trg gidng day (VD: tai liéu

marketing, thiét bi minh hoa, doan phim video, 4p phich,
V.V.)

Thuc hién

Budc thuc hién lién quan dén viéc tién hanh dao tao cho cac déi
tugng hudng loi (hoc vién). Budc nay ciing bao gom viéc dao tao
dao tao vién néu can. Cac budc quan trong trong phan nay bao
gom:

- Lua chon cac déi tugng hudng lgi (hoc vién)
- GUi thu mai dén du khéa dao tao

- Dang ky hoc vién

« Thuc hién cac budi dao tao

- Danh gid hoc vién

Viéc danh gié sau khi dao tao cling c6 thé dugc thuc hién dé
quyét dinh hiéu qua cla dao tao.

Panh gia

Khi viéc dao tao da hoan tét, viéc can lam la danh gia tinh hiéu
qud clia khoa hoc bao gébm ndi dung, tai liéu dao tao va phuong
thuc truyén dat, cing nhu dénh gid &nh hudng clia khoa dao tao
doi vdi hoc vien dé dam bao viéc dao tao da xdy dung dugc nang
luc can thiét.

. Danh gia khda dao tao: cé thé dugc thuc hién théng qua ldy
y kién phan hoi tir hoc vién (vd qua bang hdi ngan, hay thao
ludn sau khda hoc), cing nhu thdng qua quan sat ctia chinh
dao tao vién hay clia cac thanh vién thudc ban qudn ly khi
ho tham gia theo déi khoa hoc.

- Danh gia tac dong clia dao tao d6i vdi hoc vién: co thé
dugc thyuc hién thong qua bai kiém tra trudc va sau khoa
hoc cling nhu qua qua trinh theo déi va bdo cdo trong moi
trudng cong viéc.

St dung b6 cong cu Du lich c6 Trach nhiém
tai Viét Nam dé dao tao

Tai sao lai khong str dung bd cong cu Du lich cé Trach
nhiém tai Viéet Nam nhu la nguon tai liéu dé xay dung
chuong trinh dao tao vé Du lich cé Trach nhiém? Céc bai
va cac chuang cé thé trich ra dé dang, két hop hay diéu
chinh dé tao ra mét chuong trinh dao tao co ban tét vé
Du lich c6 Trach nhiém nham déap tng nhing nhu cau cu
thé trong té chic clia ban.
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Vi du vé ké hoach dao tao cua té chic va ndi dung chuong trinh ddo tao vé céng tdc bdo vé tré em trong linh vuc du lich

KE HOACH
DAOTAO

[Tén céng ty] dao tao chinh sdch va quy trinh vé céng tdc bdo vé tré em

THOI LUGNG Budi hoi thao du kién dién ra trong 4 tiéng — két hap nhiéu loai hinh hoat dong trong 16p hoc va thuc té. Lich
: hoc dugc ghi trong ban ké hoach dao tao dudi day.

Sau khi két thuc chuong trinh hoc, hoc vién cé thé:
- Hiéu dugc cac van dé co ban va cac tac dong clia st dung lao déng tré em va lam dung tinh duc
MUCTIEU - Hiéu dugc vai tro va trach nhiém clia nhan vién trong cong tac bao vé tré em
- Ap dung cac ky thuat dé xac dinh cac nguy ca vi pham vé cong tac bao vé tré em va cach thuc xtr ly phu
hop

Dao tao trong I6p hoc st dung cac phuong phap hoc téc dong cao bao gém trinh chiéu powerpoint, thé hinh,
nghién ctu tinh huéng, déng vai va cau dé.
C6 thé bao gém tham quan thuc dia dé trai nghiém vé thuc té du lich cé trach nhiém tai mét diém dén

éfkjéékjﬂ Phong hoc cé dd khong gian, ban, ghé va trang thiét bi cho mét nhém 30 hoc vién cling véi dao tao vién

- B tailiéu trinh chiéu (Nguai thuyét trinh hodc la Powerpoint)
- Tailiéu hudng dan hoc vién va danh muc trién khai

HINH THUC
TAP HUAN

- Bang gidy lat A1 va but viét

- Bothé hinh

- Cac doan phim video vé cac tinh huéng bo vé tré em

- Tailiéu phat thém véi nghién ctiu tinh huéng vé cac trudng hop bao vé tré em

NOI DUNG Xem bang dudi day

NOI DUNG CHUONG TRINH TAP HUAN QUY BINH BAO VE TRE EM

TAI LIEU

Chudén Hiéu dugc cac van dé vé lao dong tré em va lam dung tinh duc trong du lich 30 phut
Chudé?2 Ngan nglfa cac vi pham quy dinh vé bao vé tré em 60 phut
Chudé 3 Xac dinh cac vi pham quy dinh vé bao vé tré em 60 phut
Chu dé 4 Bdo cdo céc vi pham quy dinh vé bdo vé tré em 30 phut

Chu dé s B&o vé tré em trong cac tinh huéng khan cép 60 phut
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Vi du mét ban gido dn ddo tao cho t6 chiic vé bdo vé tré em trong du lich

Chu dé 3: Xac dinh cac vi pham vé bao vé tré em (60 phuit)

Muc dich bai hoc: Sau khi két thuc bai nay, hoc vién sé hiu dugc tam quan trong cla viéc bdo vé tré em trong du lich, c6 thé xéc
dinh cac vi pham vé béo vé tré em va ap dung cac chién lugc béo cdo va tng phoé khdn cap dung déan.

PHUONG PHAP GIANG DAY/ HOAT PONG HOC THOI GIAN NGUON TAI LIEU

1. GiGi thiéu
+ Muc dich, muc tiéu, cac ndi dung chinh, danh gia, vv
- Chao mimng cac hoc vién téi khoa dao tao - tu gidi thiéu ban than, nhéc lai vé
muc dich va muc tiéu, gidi thich lich hoc/néi dung.
- Gidi thich cac yéu cau danh gia va thuc hién, va viéc trao chiing chi tham gia
khda hoc

- Théng nhét néi qui ldp hoc - str dung dién thoai, phong vé sinh, gia nghi, hat
thudc, w.
2. Hoat dong khéi dong
- Ban hiéu thé nao vé lam dung/bdc 16t tré em?
- Taisao bao vé tré em lai quan trong déi vai du lich?

- Thdo luan: Ban da bao gid chiing kién mét dua tré bi boc 16t/lam dung chua?
Ban cam thdy thé nao? Ban da phan tng thé nao? Theo ban thi ban cé gitp
gidi quyét dugc van dé khong? Ban con co thé lam gi?

- Viét cacy kién quan trong lén bang lat

3. Thuyét trinh
- Quyén ctatré em la gi?
- Vipham quy dinh bdo vé tré em cé nghia la gi?
» Céc hinh thdc vi pham quy dinh bdo vé tré em: (i) Lao dong tré em (i) Lam
dung tinh duc

» Tac dong cula cac vi pham quy dinh bdo vé tré em
« Lam thé nao dé xac dinh cac vi pham vé quy dinh béo vé tré em

4. Nghién citu tinh huéng

Hoc vién chia thanh tiing nhém nho va nghién cu tinh huéng vé mot nguy co vi
pham quy dinh bao vé tré em va thdo luan cac budc can tuan thi nham xéac dinh rd
xem c6 dung la co vi pham vé quy dinh bao vé tré em hay khong. Cac nhom trinh
bay vé nghién ctiu clia minh va gidi thich cac bién phap giai quyét cho ca Iép.

5.Thuc hanh

Mt doan video ngan vé cac tinh huéng cé nguy co vi pham quy dinh vé bao vé tré
em va diing sau méi doan video dé hoi hoc vién va yéu cau gidi thich lai nhimg gi
ho viia xem va nghe khién ho tin rang da co6 su vi pham quy dinh vé bao vé tré em
va cac budc tiép theo can thuc hién dé nhan biét la c6 vi pham hay khong.

6. On bai
« On lai cac diém chinh trong budi hoc va tra IS cac cau hoi
- Ghi lai cac yéu cau danh gia

Gidi thiéu vé
khéa hoc va
budi hoc

(5 phut)

Hoat dong
khai dong
(5 phut)

Trinh bay cach
xac dinh cac vi
pham quy dinh
bdo vé tré em
(15 phut)

Minh hoa
(10 phut)

Gio thuc hanh
— xac dinh céc
vi pham quy
dinh vé bao vé
tré em

(15 phut)

On bai

(10 phut)

+ May tinh c6 bai trinh bay

Powerpoint

-+ May chiéu

- Bang trdng hodc bang gidy

lat

- BUt viét bang

- Thé hinh vé c4c tinh huéng

vi pham, va céc tinh huéng
khong vi pham quy dinh
bao vé tré em

- Tailiéu phat vé nghién

clu tinh huéng nguy co vi
pham quy dinh bdo vé tré
em

- Doan video vé céc nguy co

vi pham quy dinh vé bo vé
tré em



