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KHOA HOC VA bOI SONG

MOT SO VAN PE VE VIEC TRIEN KHAI
ISO PIEN TU TAI CAC CO QUAN HANH CHINH
TINH THUA THIEN HUE'

Tran Qudc Thang,”
Nguyén Thi Thu Ha,”
Lé Phuwdc Binh™

1. M& dau

1.1. Sw cdn thiét ciia viéc trién khai, dp dung Hé thong qudn Iy chét lwong
IS0 dién twr vao cdac co quan hanh chinh nha nwdc trén dia ban tinh Thira
Thién Hue

Ngay 20 thang 6 nim 2006, Thu tuéng Chinh phu ban hanh Quyét dinh s6
144/2006/QD-TTg vé viéc ap dung Hé théng quan 1y chat luong theo Tiéu chuan
qudc gia TCVN ISO 9001:2000 vao hoat dong cua cic co quan hanh chinh nha
nude. Myc dich ciia viée 4p dung Hé thong quan 1y chét lugng theo tiéu chuan ISO
nham x4y dung va thuc hién hé thdng quy trinh xir Iy cong viéc hop 1y, phu hop véi
quy dinh cta phap luat nham tao diéu kién dé nguoi ding dau co quan hanh chinh
nha nudc kiém soat duoc qué trinh gidi quyét cong viée trong ndi bd co quan,
thong qua do6 tirng budc nang cao chat lugng va hidu qua ctia cong tac quan 1y va
cung cap dich vu cong. Trong giai doan nay, trén ca nudc di cé nhiéu dia phuong,
don vi xdy dung va ap dung Hé thong quan 1y chat lugng theo Tiéu chuan TCVN
ISO 9001:2000. Tuy nhién, mot s6 co quan chi trién khai theo hinh thtrc quy trinh
hoa mot s6 thi tuc hanh chinh, ¢6 co quan chi xay dung quy trinh thuc hién 01 dén
03 thu tuc hanh chinh.

Nhén thay su bat cap trong viéc trién khai, ngay 30/9/2009, Thi tuéng Chinh
pha ban hanh Quyét dinh s6 118/2009/QD-TTg vé viéc stra doi, bo sung mot so
diéu cua Quyét dinh s6 144/2006/QD-TTg va thay thé TCVN ISO 9001:2000 bang
TCVN ISO 9001:2008. Trong d6, Chinh phu da yéu cau tat ca cac co quan hanh
chinh nha nudc phai xay dung, quy trinh hoa tit ca cac thu tuc hanh chinh da dugc

*  Day la két qua cua dé tai KHCN cap tinh “Nghién cttu xay dung mo6 hinh ap dung Hé thong
quan ly chat lvgng theo Tiéu chuan TCVN ISO 9001:2008 trén mdi treong mang tai mot s co
quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh Thira Thién Hué” duoc ngan sach nha nudce tinh
Thita Thién Hué€ dau tu hd tro.

** 5S¢ Khoa hoc va Cong nghé tinh Thira Thién Hué.

#** Trung tam Cong nghé Thong tin Thira Thién Hué.
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cac bd nganh, Uy ban Nhan dan tinh, thanh phé thuc hién theo Pé 4n Pon gian hoa
thu tuc hanh chinh trén céc linh vuc quan 1y nha nudc giai doan 2007-2010 cua
Thi twéng Chinh pha (Dé an 30).

Sau hon 12 nim trién khai, hién nay tinh Thira Thién Hué d3 c6 192 co quan
hanh chinh nha nuéc (HCNN) da cong bd Hé thong quan 1y chat luong phu hop
Tiéu chuan TCVN ISO 9001:2008 (sau day viét tat 1a ISO), s6 lugng co quan
HCNN di duoc cong bd hé thdng quan 1y chat luong phu hop I1SO nhiéu va da
dang & cac cap tinh, huyén, phuong, xi. Qua khao sat, mot sé ndi dung nham duy
tri ISO tai cac co quan trén dia ban tinh Thira Thién Hué nhu: Lap ké hoach xay
dung, ap dung va duy tri (73% ¥ kién cho rang di 1ap ding tién d6); 1ap muc tiéu
chat luong (61% ¥ kién cho rang da lap ding tién d0); danh gia ndi bd, khic phuc
nhitng diém khong phu hop (78% ¥ kién cho rang da danh gia noi bo hon 1 lan/
nim); khic phuc nhitng diém khong phi hop (62% v kién cho rang da khéc phuc
nhimg diém khong pht hop sau danh gia noi bo); hop xem xét cta lanh dao hing
nam (87% ¥ kién cho rang c6 td chirc hop xem xét ctia lanh dao); loi ich mang lai
khi &p dung ISO 9001:2008 tai cac co quan HCNN trén dia ban tinh Thtra Thién
Hué (100% v kién cap s, 100% ¥ kién cap huyén, 50,6% cip xi) cho thiy: da sd
co quan HCNN cap tinh, cap huyén di duy tri ¢6 hiéu luc, hiéu qua va di mang lai
két qua nhat dinh, phu hop véi xu thé xay dung nén hanh chinh hién dai theo huéng
cong khai, minh bach, dap img nhu cau hoi nhap kinh té thé gidi ctua nude ta.

Két qua khdo sat cling ghi nhan nhimng kh6 khan gip phai trong viéc ap dung
ISO theo quy trinh thu cong ma khong trng dung cong nghé thong tin tai cac co
quan hanh chinh tinh Thira Thién Hué, tip trung vao cic van dé sau:

- Thiéu nhan luc thuc hién.

- Can bo phuy trach ISO thuong xuyén thay doi.

- Piéu kién co so ha ting chua déap tmg.

- Céc van ban phap luat lién tuc thay d6i va chong chéo nhau nén biéu mau
va quy trinh dugc soan thao khi xay dung ISO s€ nhanh chong lac hau, khong theo
kip thuc té.

- Thong tin kiém soat hoan toan thu cong, chi nhiing ngudi trong quy trinh
m&i biét duoc hién trang thyc hién cong viée cua cac cong doan trude d6 thong qua
phiéu kiém soat ISO, mudn tra ctru va téng hop thong tin vé tinh trang cong viéc
rat khé dé thyc hién.

- Hé théng tai liéu, hd so khi trién khai ISO 1a twong dbi nhiéu, cong viéc luu
trit tai lidu, ho so dé tranh that thoat, tim kiém khi can thiét 1a khé khan doi véi
nguoi quan 1y va thuc hién.
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- Phat hién cac diém khong phu hop, diém can luu ¥ ctia hé théng cham,
khong kip thoi thong qua danh gia ndi bo do chi duge thuc hién 1-2 1an trong nam.

Trudc tinh hinh Ay, dé tai “Nghién ciru xdy dung mo hinh 4p dung Hé thong
quan 1y chat lugng theo Tiéu chuan TCVN ISO 9001:2008 trén méi truong mang
tai mot s6 co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh Thura Thién Hué” duoc
trién khai, nham khac phuc nhitng van dé con bat cap trong viéc ap dung ISO & cac
co quan HCNN trén quy mo toan tinh, phu hop véi dac trung va yéu cau cai cach
hanh chinh cua tinh Thira Thién Hué hién nay.

1.2. Muc tiéu nghién curu

- X4y dyng mo hinh Hé thdng quan 1y chat luong theo Tiéu chuan TCVN
ISO 9001:2008 trén moi trudong mang (goi tat 1a ISO dién tr) tai cdc co quan hanh
chinh nha nudc trén dia ban tinh Thira Thién Hué.

- Trién khai 4p dung thi diém tai 4 co quan HCNN tinh Thira Thién Hué: Vin
phong UBND tinh, S& Khoa hoc va Cong nghé, S& Thong tin va Truyén thong,
UBND huyén Phu Loc.

1.3. Ngi dung nghién ciru

- Khdo sat, phan tich, danh gia thyc trang va dé xuat mo hinh chuéan viéc xay
dung va ap dung Hé thdng quan 1y chat luong trén dia ban tinh Thira Thién Hué.

- Khao sat, phan tich, ddnh gia cach t6 chirc quan Iy tai cac co quan HCNN
trén dja ban tinh Thira Thién Hué.

- Nghién ctru, dé xuat cac giai phap cai tién nham nang cao hiéu qua viéc xay
dung, ap dung va duy tri hé thong quan 1y chat luong tai cc co quan HCNN trén
dia ban tinh Thira Thién Hué.

- Nghién ctru xay dung, ap dung H¢ théng ISO dién tir.

1.4. Pham vi nghién cuu

- Vé khéng gian

+ Cac hoat dong khao sat thuc té duoc tién hanh tai cac co quan HCNN trén
dia ban tinh Thira Thién Hué.

+ Pham vi tng dung cua dé tai: Van phong UBND tinh, S¢ Khoa hoc va
Cong nghé, S& Thong tin va Truyén thong, UBND huyén Pha Loc.

- Vé thoi gian

Céc dit lidu thir cAp duoc thu thap tir cac ngudn tai lidu khac nhau trong
khoang thoi gian 5 nam trude thoi diém nghién ctu; cac dit lidu didu tra so cap s&
duoc thyc hién trong nam 2016, 2017.
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2. Két qua nghién ctru
Nhom nghién ciru cia dé tai da phéi hop véi Trung tam Cong nghé Thong tin
tinh va S& Thong tin va Truyén thong nghién ctru, thiét ké k¥ thuat va xay dung Hé
thdng ISO dién tir nhu sau.
2.1. Thiét ké tong thé t6 chirc Hé thong ISO dién tiv
®

Nguwoi dung ndi bd
<<LAN/WAN>>
Tang giao tiép [ngwoi dung (UT)

Trang thong tin diéu hanh

Céc thanh phan &ng dung Cac mo-dun chirc nang
bén ngoai khac trén trang | | st dung ISO Online trién khai
diéu hanh tich hop trén trang diéu hanh

LS
A

Trién khai tich hop Ién trang diéu hanh

~ A 2 b A
Cac hé théng trng dung va dich vy _ Hé thong thanh phan
bén ngoai hé théng ISO Online tvng dung ISO Online “-‘P\"““g
IR e Dich vu ISO Online| g ¢ Cac mé-dun chirc nang
Cac phan mém dung chung tich hop <<S&r dung>> 1SO Online
Tich hop <<S{r dung>> <<S{r dung>>

Phan mém dich vu céng «lrao doi o
d lidu

Hé théng xt ly nghiép vu hé théng ISO Online
(Business Logic)

Céc dich vu dung chung cta tinh
(SOS, chirng thuec...)

|
<<Str dung>>

Cac dich vu hé théng khac CSDL ISO Oline

Hinh 1: M& hinh t6 chirc Hé théng ISO dién t.
Hé théng ISO dién tir [a mot hé théng ung dung doc 1ap va co moi quan hé tuong
tac, lién thong cung cac hé thong img dung/dich vu khac cua tinh da va dang co.

Heé théng ISO dién tir c6 cac thanh phan giao dién dé ngudi dung co thé trién
khai tich hop dong nhét trén Cong/Trang diéu hanh tac nghiép dién tir cia co quan.
Nguoi str dung cudi c6 thé thong qua Cong/Trang diéu hanh tac nghiép cia co
quan dé truy cap sur dung cac chirc niang ctia ISO dién tir twong tu nhu cac thanh
phan g dung khac. Diéu nay s& bao dam duoc yéu t6 giam tai ngudi dung cudi vé
viéc phai truy cdp va lam viéc véi qua nhiéu phan mém tng dung trong cong viéc.

Vi 1a hé thong tng dung dién rong ciia tinh, ISO dién tir duoc thiét ké va to
chirc thanh cac thanh phﬁn ung dung, dich vu va co so dir li¢u trién khai tap trung
tai Trung tam dit li€u dién tur ctia tinh. Tt day, cac thanh ph?ln 6 thé duge khoi tao/
nhan ban thanh cac thanh phan tng dung ISO dién tir doc 1ap vé logic cho timg co
quan tham gia ing dung trién khai cac thanh phan do Céng/Trang diéu hanh.



86 Tap chi Nghién ctru va Phat trién, s6 2 (145) . 2018

2.2. Thiét ké mé hinh thong tin H¢ théng ISO dién ti
Hé théng ISO dién tir gdm cac loai thong tin chinh sau:

- Thong tin vé t6 chirc hanh chinh co quan: phan cip t6 chtrc phong ban, bd
phan nhan sy, chirc ndng nhi€ém vu don vi/ca nhan.

- Thong tin 1a céc loai dit li¢u dinh chuin dang danh muc.

- Thong tin vé hé théng chét lugng: hd so lién quan chinh sach, cam két, muc
ti€u chat luong; ho so xem xét, danh gia, ki€m soat va cai tién h¢ thong chat lugng.

- Thong tin vé cc quy trinh cong viée: dinh nghia cac cong viée va quy trinh
cong vi¢e trong cac linh vuc nghiép vu chuyén mon cia co quan ciing nhu trong
quan ly ISO.

- Thong tin vé cac biéu mau: tip hop hé thdng tit ca cac loai biéu mau sir
dung trong cac quy trinh va xtr Iy cong viéc.

- Thong tin hd so cong viée: hé théng luu trix, luAn chuyén thong tin xir I cac
cdng viée trong co quan theo cc quy trinh cong viée. Mdi mot ho so cong viee 1a
mot tap hop co trinh tu logic, tat ca cac loai thong tin phat sinh trong qua trinh xu
1y cong viéc cua cac bén lién quan theo quy trinh ISO xéc dinh (tai li€u, y kién trao
do1, xac nhan, bién nhan...).

- Thong tin nguoi st dung ciing cac phan quyén truy cap st dung.

- Thong tin lich st truy cap, thao tac st dung cua nguoi dung.

DUY TRI CAI TIEN

.
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Vin ban phaply | 1SO 9001: 2008

w Yéu cau khac phuc | AP DUNG ISO

Quy chuén quan ) "
g L Huéngdan _,
ly chat lwong thee hanh w

n Hé théng Hb so cong viéc
quy trinh

Chinh sach chét lwgng

|

( ) Xay
dwng

@©
D>
=
3
2
=

|

On

Hwéng d

L1

KIEM SOAT, PANH GIA

Tiéu chudn S6 liéu thye hién
N — .

Hb so kiém soat,
Quy trinh danh gia

Hb so mau

|

Hinh 2: M4 hinh céac thanh phan théng tin bén trong hé théng.
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2.3. Thiét ké chivc néing siv dung

Tuong g voi cac ndi dung ap dung quan Iy chat luong ISO 9001:2008 theo
hinh thtrc thu cong, trong h¢ thong ing dung ISO dién tur cling s& c6 cac ndi dung
nghiép vu lién quan:

- X4y dyng va ban hanh h¢ thdng chat lugng thong qua hé théng thong tin.

- Kiém soat qu4 trinh thyc hién thong qua viéc tao ra co ché diéu hudng phoi
hop tuong tac xir Iy cong viée theo quy trinh mot cach tw dong va dé dang hon cho
moi nguoi tham gia (trong thyc té ISO thu cong thuong yéu cau tinh ty giac cao
va hiéu biét rat rd vé quy trinh thong qua dao tao); dong thoi viéc 1ap ho so cong
viéc 1a khau thudng gap nhiéu kho khin va vudng mac trong thyc té thi nay trong
hé thong tin hoc hoa s€ dugc thuc hién mét cach tu dong.

Nhan dién, xtr ly cdng viéc cu thé theo quy trinh ISO 9001: 2008

| True
False, X ly
—» trwdc do
Khach hang,
ngwoi ndi bo T l
¥ > X 1y X ly
hién hanh > tiép theo > ) O

+ A

1

1

! CSDL hé théng

Quan ly chét . . !
lvong Xt ly ___ Diéuhuongxtlycong __; Hé théng
cong viéc - viéc hién hanh theo chat lugng

A ’ quy trinh
1 Van ban, di liéu
| hd so cong viéc
i Thong tin xi Iy R
! - P Van ban, di lieu
| Danh sach yéu cau xt ly céng viéc hd so cong viéc

Log xtr ly
Khai thac
théng tin

<
<

Tim kiém bao céo théng ké !

Hinh 3: M6 hinh minh hoa tac nghiép trén Hé théng 1SO dién td.

- Viéc do luong mirc d0 cai tién cong vi¢e s€ duoc hé thé)ng tin hoc hd tro cac
phuong thtrc khai thac thong tin th cac ghi nhan thyuc hanh va téng hop tu dong
dudi dang cac bao céo cung cap sd lidu lién quan dén chat luong thuc hlen cong
viéc (vi du thoi gian dap ung, do tre ) Ngoal ra, hé thong ciing cung cip co ché
thuc hanh dé dang hon cac khau tiép nhan § y kién tir phia ndi bo va khach hang, ghi

nhan nhung van de chua phu hop ctia hé thong chét lugng, thyuc hién khic phuc va
phd bién céc cai tién.

- Cubi cung, kha ning két nbi tiép nhan va xur 1y cac y kién, danh gia cua
khach hang thong qua hé thong thong tin truc tuyén cling dé dang va nhanh chong
hon cac phuong thurc thu cong.

Trong Hé théng ISO dién tir, moi cong viéc déu duogc xu 1y theo quy trinh
dd quy dinh trude. Tai mdi vi tri cong viée ctia minh, nguoi str dung co thé dwa ra
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hozc nhin duoc nhiéu yéu cau xtr 1}’7 cong viée khac nhau. Hé thong sé giup ngudi
str dung nhén dién cong viéc cu thé 1a thude quy trmh nao, dang xu ly ¢ giai doan
nao cung cac hd so cong viée lién quan. Cac yeu cau dau vao, ddu ra, cach xir ly
cuing cac tai nguyén can thiét nhu hd so, biéu mau theo quy trinh ciing dé dang tra
ctru, tham chiéu trong qué trinh xtr ly. Moi xur ly cong viéc cua nguodi st dung s€
dugc tu dong luu vét va ghi nhan ho so theo quy dinh.

2.4. Thiét ké cdc giao dign chirc ning ngwoi ding chinh

Giao dién cac chirc nang phan mém ISO dién tir vé co ban dugc thiét ké trén
nén tang web-based. P& phu hop vdi kha nang tuy bién va tich hop chung trong
moi truong ung dung cong ngh¢ thong tin & cac cong so hién co6 va tuong lai, h¢
thong giao dién tng dung ISO dién tu dugc thict ké dudi dang cac module giao
dién chtric nang st dung thanh phan, c6 thé lap ghép duoc.

O goc d6 ung dung chuyén dung, cac thanh phan giao dién chic ning cia

H¢ thong ISO dién tir gom cac thanh phan chinh sau:

- Giao dién chinh irng dung: Giao dién chinh thé hién cac thanh phan chic
nang co ban ctuia cac nhom ngu’(‘ri dung. Tuy theo vai tro nguoi dung sau khi déng
nhap (hodc da dang nhap mot 1an trude d6 qua hé thong SSO) ma giao dién co thé

khac nhau, nhung tong thé giao dién chinh cung cp duogc cac diém truy cap vao 4
nhém chirc ning chinh cta hé thong:

+ Nhom chirc ning quan 1y chat luong.

+ Nhom chiric ndng quan 1y, xur ly cong viéc.

+ Nhom churc nang khai thac thong tin.

+ Nhém chirc ning quan Iy hé thong.

- Giao dién qudan tri, cGp nhat, khai thdc tw ligu ISO: Gdm cac giao dién cho
phép nguoi dung thye hién cac chirc nang quan tri, cap nhat, truy luc, khai thac su
dung d6i tuong thong tin 1a cac muc tu liéu ISO trong toan bd h¢ thong ISO cua co
quan/don vi. Giao dién chinh gédm cdc nhém chirc ndng nhu sau:

+ Thém mdi tai ligu: Thuc hién chirc nang thém mai tai ligu [SO.

+ Dang soan thao mai: Danh sach tai liéu nguoi dung dang soan thao.

+ Yéu cau stra doi bo sung: Danh sach tai liéu ISO d3 ban hanh va c6 diém
khong phu hop dugc yéu cau stra doi bo sung.

+Yéu cau chinh stra: Danh sach tai liéu ISO bién soan chua dat yéu cau duoc
nguoi ra soat yéu cau chinh stra dé hoan thién.

+ Pang cho 1anh dao phong ban ra soat: Danh sach tai li¢u da dugc chuyén
vién chuyén lanh dao phong ban ra soat, chi nhiing nguoi dung dugc phan quyén
vai trd lanh dao phong ban méi thay céc tai li¢u nay.
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+ Pang cho thu ky ISO ra soat: Danh sach tai liéu da dugc lanh dao phong
ban ra soat va chuyén thu ky ISO ra soat, chi nhitng nguoi dung duge phan quyén
vai tro thu ky ISO méi thay cac tai liéu nay.

+ Pang cho lanh dao chat luong xem xét: Danh sach tai liéu da duogc thu ky
ISO ra soat va chuyén lanh dao chat lugng xem xét, chi nhitng nguoi dung duoc
phan quyén vai tro 1anh dao chat lugng méi thay céc tai licu nay.

+ Pang chd ban hanh: Danh sach tai liéu da duogc lanh dao chit luong xem
xét va chuyén lanh dao cao nhat co quan ban hanh, chi nhitng nguoi dung duoc
phan quyén vai tro 1anh dao cao nhat co quan mai thay cac tai li¢u nay.

+ Pa ban hanh: Danh sach tai li¢u da dugc lanh dao co quan ban hanh.

+ P2 hay bo, bai bd: Danh sach tai liéu da dugc huy bo, bai bé khong con
hi¢u luc st dung.

+ Pé xuét chd xem xét: Danh sach tai liéu duoc can bo, nhan vién dé xuit
chinh stra hodc dé xuat huy bo, bai bd, chi nhitng nguoi dung dugc phan quyén vai
tro thu ky ISO mdi thay céc tai liéu nay. Thu ky ISO xem xét néu thay dé xuat phu
hop thi trinh 1anh dao chat luong phé duyét chinh stra, hiy bo.

+ Pé xuat cho duyét: Danh sach tai liéu dugc can bd, nhan vién dé xuét chinh
stra hodc dé xuét huy bo, bii bo di duogc thu ky ISO xem xét va trinh 13nh dao
chat luong phé duyét dé chinh stra hodc hity bo, chi nhitg nguoi ding dugc phan
quyén vai tro 1anh dao chit lugng moi théy cac tai liéu nay. Lanh dao chét lugng
duyét chuyén stra d6i hodc huy bo tai liéu dugc dé xuét.

+ Pang cho stra ddi bd sung: Danh séch tai liéu da dugc 1anh dao chét lugng
duyét chuyén sura doi dang trong qua trinh chd ngudi soan thao sura doi bo sung.

- Giao dién qudn ly, xir ly cong viéc theo quy trinh I1SO

Nhém chite ning nay cung cap cho ngudi ding cudi cac giao dién chiic ning
nham quén 1y, kiém soat va thuc hién tat cac cong viéc lién quan ca nhan, theo quy
trinh v6i céc vai tro khac nhau. Trong tam cua giao dién su dung trong nhom chure
nang nay 1a t6 chirc va trinh bay thong tin cong viéc mot cach rd rang, gitip ngudi
dung dé dang nhan dién, kiém soat cong viéc, dé dang thao tac twong tac thong tin
thuc hién cong viéc.

Tuong tu giao dién chiic nang nhom quan 1y cap nhat, khai thac tu liéu ISO,
giao dién chinh cua nhom chure nang quan ly, xur ly cong viéc cling c6 cac thanh
phan trinh dién thong tin va cung cip cac chirc ning twong tac nguodi dung voi doi
tuong thong tin chinh 1a cong viéc va ho so cong viée.

+ Viéc dugc nhac nhd: Danh sach cac cong viéc dugc don doc, nhac nho dé
xt 1y kip thoi.
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+ Chua thuc hién (trong han): Danh sach cac cong viéc ¢4 nhan dugc moi
tham gia xur ly chua thuc hién va van con trong han.

+ Pang thuc hién (trong han): Danh sach cac cong viéc cd nhan dugc moi
tham gia xt ly va dang dugc cé nhan xu Iy va van con trong han.

+ D3 két thuc (trong han): Danh sach cac cong viée c4 nhan duoc moi tham
gia xur ly va ca nhan da hoan thanh xtr ly trong han.

+ Chua thuc hién (qua han): Danh sach cac cong viéc ca nhan dugc moi tham
gia xur ly chua thyc hién va da qua han.

+ Pang thuc hién (qua han): Danh sach cac cong viéc ca nhan dugc moi tham
gia xtr ly va dang dugc ca nhan xur Iy nhung da qua han.

+ P két thuc (qua han): Danh sach cac cong viée ca nhan duoc moi tham gia
xtr ly va ca nhan da hoan thanh xtr Iy nhung bi qua han.

+ Tao m&i hd so cong viéc: Thyuc hién tao m&i mot ho so cong viéc can xur Iy
ap dung theo mot quy trinh ISO da dugc dinh nghia.

2.5. Thiét ké cdc vin dé tich hop, lién thong véi hé théng khdc

Heé théng ISO dién tir dugc xay dung va phat trién trén nén tang tich hop va trao
doi thong tin gitra cac hé thong thong tin dién tir ctia tinh. Cac h¢ thong lién quan can
xem x¢€t thi€t ké lién thong, tich hop véi Heé thong ISO dién tir bao gom:

- Hé thong thong tin to chirc hanh chinh.

- Hé thdng quan 1y ngudi dung va dang nhap mot lan.

- Hé thdng vin ban phéap quy.

- Hé thdng phan mém dich vu cong cta tinh.

~ Ngoai mot gé thiét gé chinh da néu trén day, nhom nghién ctru con co mot s6

thiét 1’<é nhu: Thié’t ké kién truc cac thanh phan hé thong; Thiét ké so bd trién khai
hé thong; Thiét ké co s¢ dir lidu.

Sau khi thiét ké, Hé théng ISO dién tir cung cép dugc cac nhom chirc nang chinh:

- Tra ctru khai thac tai liéu da ban hanh.

- Quan ly tai liéu, dinh nghia quy trinh.

- Giai quyét cac ho so ap dung quy trinh chua ¢6 phan mém nghiép vu.

- Theo ddi tinh hinh xir 1y hd so.

- Theo ddi, dén déc, danh gia tinh hinh xt 1y ho so, thong keé.

Qua trinh st dung H¢ théng ISO dién tir tai cac co quan s€ hinh thanh nén kho
tai liéu ISO dién tur cia co quan dugc mo ta nhu hinh 5.
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* Thye hién cong viéc
theo s&n quy trinh

*Biéu hwéng phdi hop

cdng viéc tw dong

* Cap nhat, thay ddi, chia sé
tw ligu ISO

* Binh nghia quy

trinh tw dong

*Gopy, danh gia

* Truy lyc tw lidu, hd so'

& BéOy cdo, thdng ké * Kiém soat ludng cong
viéc theo quy trinh

* Cap nhat, quan ly,
theo doi hd so tw dong

Hinh 4: Cac nhém chirc ndng chinh clia Hé théng I1SO dién tir.

- S6 tay chat lwong
+ Muc tiéu chat luong
+ Ké& hoach do Iwdng sy thda man
khéach hang
o

- Chinh séch cht luong
- Yéu cau déi voi chire danh cong viéc

- Quy trinh quan ly tai san
- Quy trinh quan ly v&n ban dén...

Hinh 5: Kho tai liéu ISO dién tt.

2.6. Két qua trién khai dp dung thi diém Hé thong ISO dién ti tai 4 co quan
trén dija ban tinh Thira Thién Hué

Nhom nghién ctru da phdi hop véi Trung tim Cong nghé Thong tin tinh trién
khai ap dung thi diém hé thong ISO dién tir tai 4 co quan trén dia ban tinh nhu sau:

- Cai dat Hé théng ISO dién tir trén Trang diéu hanh tac nghiép tai 4 don
vi: Van phong UBND tinh, S¢ Khoa hgc va Cong ngh¢, S¢ Thong tin va Truyén
thong, UBND huyén Phu Loc.

- Tap huén st dung H¢ théng ISO dién tir cho cac ¢4 nhan lién quan tai 4 don
vi thi diém.

- Hudng dan cap nhat He thong tai liéu ISO (ban gidy) vao Hé thong ISO dién
twr, cu thé nhu sau:

+ Cép nhat ) tay chét lugng, chinh sach chét luong, muc tiéu chét lugng ctia nam.
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+ Céu hinh 6 quy trinh hé théng ctia don vi.
+ CAu hinh céac quy trinh ndi bo ctia don vi.

+ Pdng bo hoa cac quy trinh giai quyét cac thi tuc hanh chinh tir phin mém
dich vy cong tryc tuyén tinh vé Hé thé)ng ISO dién ttr dé thuc hién va lwu trit (So
Thong tin va Truyén thong di dong bo 42/42 thi tuc hanh chinh vé Hé thdng ISO
dién tir, S& Khoa hoc va Cong ngh¢ da déng bo 47/47 thu tuc hanh chinh vé Hé
thong ISO dién tir, Van phong UBND tinh da dong bo 324/324 thu tuc hanh chinh
vé Hé théng ISO dién tir, UBND huyén Pha Loc di dong bo 294/350 thi tuc hanh
chinh vé Hé thong ISO dién tir).

Qua hon 5 thang trién khai ap dung thi diém Hé théng ISO dién tir tai 4 don vi
da cho thdy nhitng uu diém ctia Hé thong ISO dién tr so voi ISO thu cong nhu sau:

TT Cac bwéc thwe hién ISO thu cong ISO dién tor

Hé théng tai liéu dwoc dy thdo, | Hé théng tai liéu dwoc dwa vao phan
xem xét theo phwong phap thi | mém day du tlr cac bwdc thuc hién;
cong nhw: danh file word, in hodc | can bd tham gia cac bwdc cla quy trinh
chuyén file béng email d& xem xét | ddu dwoc phan quyén vao may tinh va
vain an. chuyén cho nguoi cé trach nhiém thuc
hién bwéc tiép theo cla viéc xay dyng

Xay dwng Hé théng quy trinh.

quan Iy chét lwong Viéc xay dwng hé théng tai liéu theo Hé

thdng ISO dién t& gitp lanh dao hoac
ngwoi tham gia vao quy trinh déu co
thé xem xét moi IGc, moi noi. Noi dung
quy trinh thé hién trwc quan giup cho
ngwoi dung ndm bét nhanh chéng, it
tén kinh phi in &n trong qua trinh hoan
thanh dé 1anh dao xem xét.

Sau khi hé théng tai lieu dwoc | Tai liéu sau khi dwoc lanh dao chéat
dw thao va chuyén dai dién lanh | lwong xem xét thi s& bdo va chuyén
dao chét lwgng xem xét thi in va | dénlanh dao cao nhat co quan xem xét,
chuyén cho lanh dao cao nhét co | phé duyét mét cach tric quan; sau khi
quan ky phé duyét. phé duyét bang cach gén chi ky dién
t&r hodc hé théng sé bao tai liéu dwoc
phé duyét thi chuyé&n qua trang thai tai
liéu da co6 hiéu lwc va dwoc phan phdi
cho cac b phan mot cach tw dong.

Phé duyét hé théng
tai lidu

2 | Ap dung Hé théng quan ly chét lwong

Quéa trinh thwc hién phai tuan | Hé théng ISO dién t&r co cac giao dién
thd cac budc soan thdo va dwoc | chinh ciia nhém chire nang quan ly, xt
trinh ky duyét bang van ban gidy | ly cong viéc gilip ngwdi thuc hién nhin
va luan chuyén hd so cho cac bd | thdy mét cach truc quan, tranh cham
phan tham gia vao quy trinh @& | tré thoi gian.

thie hign. Qua trinh thye hign dwoc lanh dao co
quan hoac nguwdi dwoc phan cdng giam

Ap dung trén hé théng
van ban, tai liéu




Tap chi Nghién ctru va Phat trién, s6 2 (145) . 2018

93

séat va biét dwoc hd so dang cham tré &
khau xtr ly ndo clia qua trinh giai quyét
cbng viéc.

Hb so dwoc Iwu va trich xuét theo ché dd
tw dong dé co thé truy cap xem xét hoac
tham khao moi Itic, moi noi khi can thiét.

Thwc hién danh gia
ndi bd, khic phuc cac
diém khong phu hop

Binh ky danh gia ndi bo it nhat 1
nam/1 1an. Cu thé&: Thanh lap t
hodac doan danh gia ndi bd, xay
dwng chwong trinh danh gia ndi bd
va tb chirc dén tirng bd phan dé
danh gia thwe té viec ap dung hé
théng tai liéu ctia co quan.

Viéc danh gia bang phuong phap
ISO truyén thdng thwc hién trong
mot nam rét it vi mét thoi gian cho
nguwdi danh gia cling nhw bd phan
dwoc danh gia.

H6 so danh gia duoc béc ngau
nhién trong moét lwgng hd so nhat
dinh vi thoi gian, nguwoi danh gia
khéng du dé thuc hién, dan dén
chwa danh gia dwoc toan dién giup
khac phuc va cai tién hé théng clia
co quan do.

Ngoai viéc t& chirc cac dot danh gia
thwe té thi Hé théng ISO dién tir da tw
dong ghi nhan qua trinh thwe hién va
téng hop tw déng dwdi dang cac bao
cdo cung cép cac sb liéu do lwong lién
quan dén chét lwgng thuc hién cong
viéc (vi du thoi gian dap ¢ng, d6 tré...).
Ngoai ra, hé thdng cling cung cép co
ché thyc hanh dé dang hon cac khau
tiép nhan y kién tir phia ndi bd va khach
hang, ghi nhan nhitng van dé chwa phu
hop clia hé théng chéat lwgng mét cach
trirc quan giup co quan danh gia duwoc
toan dién v& qua trinh thwe hién cong
viéc dé khac phuc va cai tién hé théng
cla co quan do.

Hop xem xét ctia lanh
dao

T4 chirc cac cudc hop xem xét clia
lanh dao, cai tién Hé théng quan Iy
chét lwvong dinh ky hodc dot xuét
bao dam phu hop véi cac yéu cau
ctia Tiéu chuan qudc gia TCVN
ISO 9001:2008, quy dinh cta phap
luat va thwe té tai co quan.

Hé thdng ISO dién t&r sé ghi nhan va canh
bao nhitng van dé chwa phi hop ctia hé
théng chat lwong gitip ngwdi st dung cd
thé phat hién mot cach triee quan va tién
hanh hop xem xét kip thoi dé bao dam
pht hop véi cac yéu cau cla Tiéu chuén
quédc gia TCVN ISO 9001:2008, quy dinh
clia phap luat va thue té tai co quan.

3 Duy tri, cai tién Hé théng

quan ly chéat lwong

Cap nhat cac thay

dbi ctia van ban quy
pham phap luat lién
quan dén hoat déng
xtr ly cong viéc vao
Hé théng quan ly chat
lwgng dé ap dung

Khi c6 sw thay dbi cac van ban
quy pham phap luat lién quan dén
hoat ddéng xt ly cong viéc: Néu ndi
dung thay d@bi khong anh hwéng
dén noi dung quy trinh thi thuyc
hién stra d6i va phé duyét.

Néu noi dung thay déi anh hwéng
dén noéi dung quy trinh thi thwc
hién xay dwng, phé duyét va ban
hanh lai quy trinh.

Viéc cap nhat cac thay ddi tén
nhiéu thdi gian, phirc tap dan dén
khéng dap wrng kip thoi sau khi co
van ban quy pham phap luat hét
hiéu lyc hoac duoc thay thé.

Hé thdng ISO dién tir d& dang cap nhat
nhitng thay déi v& quy trinh va biéu
mau bang cach cap nhat truc tiép vao
phan mém va chuy&n dén nguoi co
trach nhiém xem xét va phé duyét mot
cach nhanh choéng, dap wng kip thoi
sau khi co6 van ban quy pham phap luat
hét hiéu lwc hodc dwoc thay thé.
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3. Két luin
3.1. Nhitng thudn lgi va khé khén khi trién khai H¢ théng ISO dién ti
- Thuan loi

H¢ thong ISO dién tir [a mot hé thong ung dung doc 1ap va co mbi quan hé
tuong tac, lién thong cung cac hé théng img dung/dich vu khac cua tinh d va dang
c6. ISO dién tir c6 cac thanh phan giao dién nguoi dung c6 thé trién khai tich hop
dong nhat trén Cong/Trang diéu hanh tic nghiép cia co quan. Ngudi st dung cd
thé théng qua Cong/Trang dién tir dé truy cép cac chirc nang ctia ISO dién tir tuong
tu nhu cac thanh phan tng dung khac ma khong can dau tu phat trién riéng mot hé
théng phan mém quan 1y ISO khéc. Viéc tng dung s& gitp co quan, to chirc khic
phuc duoc cac kho khin trong viéc trién khai, 4p dung ISO, dé& dang kiém soat,
danh gia va cai tién ma van dat duoc muc tiéu trién khai ung dung ISO ding ban
chat va hiéu qua ¢ pham vi rong cho tit ca co quan quan 1y nha nude trén dia ban
tinh (ddng bo, hop nhat, d& nhan rong, thay doi...).

- Kho khan

Mot quy trinh thuc hién cong viée theo ISO phai dugc xay dung dua trén cac
ndi dung: pham vi &p dung, can cu phap ly dé xay du:ng, ndi dung thyuc hién, thoi
gian quy dinh cho timg cong doan; biéu mau dugc két xuat hoic duoc thay doi, cap
nhat mdt cach tu dong Tuy nhién, Hé théng ISO dién tir duoc xdy du:ng va phat
trién sau cac phan mém: Hé thong thong tin t6 chtrc hanh chinh, hé thong quan ly
nguoi dung va dang nhap mot 1an, hé thong van ban phap quy, h¢ thong phan mém
dich vy cong cua tinh, trang thong tin diéu hanh tac nghiép cac cap. Cac quy trinh
giai quyét thi tuc hanh chinh da dugc dinh nghia tai phan mém dich vu cong cia
tinh (bao gdm cac ndi dung thyc hién, thoi gian quy dinh cho timg cong doan; biéu
mau) nén tai Hé thong ISO dién tu s€ khong dinh nghia 1ap lai ndi dung da dinh
nghia tai phan mém dich vu cong ciia tinh ma can phai tham chiéu dén hé thong
thong tin tha tuc hanh chinh 14 co s& dir liéu c6 tinh phap 1y 1am co s dé xay dung
cac quy trinh cong viéc lién quan dén giéi quyét thu tuc hanh chinh cong. Vi vay,
cac quy trinh hanh chinh cong mot cira bat dau tir khi tiép nhan thong tin yéu cau
g1a1 quyét thi tuc hanh chinh cong dén khi hoan thanh, tra ho so két qua g1a1 quyét,
moi budc cong viée trong cac quy trinh mdt cira dugce thuc hién & phan mém dich
vu cong s€ dugc dong bo tro lai vao Hé thong ISO dién tir trong img véi modi bude
trong quy trinh cta hé théng. Do phai phu thudc nhu vay nén viéc trién khai Hé
thong ISO dién tir bi cham va gap nhiéu kho khan.

3.2. Kién nghi, gidi phdp

ISO 1a hé thong quan ly tAt ca cac hoat dong thudc chirc ndng, nhi¢m vu cua
moi co quan bao gom: cac hoat dong ndi bd clia co quan, cac qua trinh giai quyét



Tap chi Nghién ctru va Phat trién, s6 2 (145) . 2018 95

dich vu cong ddi véi td chirc, cong dan, cac hoat dong kiém soat cua co quan. Vi
vay, Hé thong ISO dién tr dugc xdy dung phai bao quat duoc cac qua trinh néu
trén. Dé trién khai cac phan mém c6 tinh dong bd va hiéu qua thi Hé théng ISO
dién tir phai tich hop dugc cac hé thong thong tin t6 chirc hanh chinh, hé thong van
ban phép quy, hé thdng phan mém dich vu cong cta tinh, trang thong tin diéu hanh
tac nghiép cac cip hodc cac phin mém trén phai tham chiéu lay va ap dung cac noi
dung tir Hé thong ISO dién tir dé phan ludng xtr y. Viéc ddng bo cac quy trinh, dit
liéu can dugc thuc hién kip thoi, day du thi viéc ap dung ISO dién tir m&i c6 thé
ddng bo, day du cac tinh ning. Do d6, dé trién khai dién rong ISO dién tir ddi véi
cac co quan hanh chinh trén dia ban tinh (theo chi dao cuia UBND tinh), nhém thyc
hién dé tai can tiép tuc hoan thién phan mém, khic phuc nhitng ndi dung con chua
phu hop qua qua trinh trién khai tai cic co quan thi diém; dong thoi, phdi hop chit
ché voi cac nhom thue hién cac phan mém lién quan dé dong bo dit liéu, tich hop
hiéu qua giita cdc phan mém. V& phia cac co quan hanh chinh cua tinh Thira Thién
Hué can nghiém tuc trién khai thi viéc ap dung ISO dién tir méi c6 két qua tot, thuc
su hd tro cho viéc nang cao hiéu qua cong viéc ciia mdi cong chirc noi riéng va ciia
co quan do ndi chung.
TQT-NTTH-LPB

TOM TAT

Bai viét trinh bay két qua clia dé tai “Nghién ctru xay dwng mé hinh ap dung Hé théng quan
ly chat luong theo Tiéu chudn TCVN ISO 9001:2008 trén mai trwdng mang (goi tat |a Hé th‘c‘)ng
ISO dién tr) tai m6t s6 co quan hanh chinh nha nwdc trén dia ban tinh Thira Thién Hué”. bé tai
da thiét k& va xay dung thanh cong Hé théng ISO dién t&r va (rng dung thi diém tai 4 co quan
hanh chinh nha nwéc. Twr két qua thi diém nay, dé tai da danh gia cac mat wu nhwoc diém cla
hé théng, déng thoi dé xuat cac gidi phap khac phuc kho khan khi trién khai Hé thdng I1SO dién
tlr ddng bd trén dién rong & tinh Thira Thién Hué.

ABSTRACT

SOME ISSUES ON DEVELOPING ISO E-SYSTEM
IN ADMINISTRATIVE AGENCIES IN THIPA THIEN HUE PROVINCE

The paper presents the results of the project “Research on the application of TCVN ISO
9001: 2008 quality management system on network environment (ISO e-system) in some state
administrative agencies in Thiva Thién Hué Province”. The project has successfully designed
and built the electronic ISO system which has been applied in 4 state administrative agencies.
Based on the result of the application, the article assesses the advantages and disadvantages
of the system, and proposes solutions to overcome difficulties in developing a synchronized 1ISO
e-system in Thira Thién Hué Province.



