Quan Iy quy trinh tir géc nhin thue té

Quan 1y quy trinh kinh doanh (business process management) 1a mot van dé rat quan trong
d6i véi cac to chirc mudn chuan hoa quy trinh, ap dung céc tiéu chuan chat lwong nhu ISO,
hay chuén bi diéu kién cho viéc trién khai cac hé théng thong tin quan ly. Sau xa hon, viéc
quan 1y quy trinh c6 thé gitp nha quan 1y hiéu dugc toan bd chudi gia tri cua to chirc minh,
xac dinh cac khuyét diém va van d& tdn dong, qua d6 thiét ké/ cai tién cac quy trinh dang c6
theo hudng tdi wu hoa, mang lai gié tri nhiéu hon cho khéach hang (déi tuong phuc vu). Khi
giang vé van dé nay, t6i thuong tap trung ndi vé cac budc thuc hién va cac ky thuat dé quan
Iy quy trinh, nhu: cic cong cu md hinh hoa, cach phan tich dir lidu dé tdi wu hda quy trinh,
cach ap dung CNTT dé giai quyét mot sb vin dé ciia quy trinh hién tai..., nhung chua chu
trong dén tinh than cia viéc cai tién quy trinh, 13 huéng toi khach hang, muc tidu la lam ting
gi tri ciia san pham/ dich vu cung cdp va lam cho khach hang hai 1ong hon. Moi dé xuat cai
tién quy trinh déu phai liy khach hang lam diém tham chiéu chinh, ddy méi 1a tinh than c6t
181 cua viéc quan ly quy trinh.

Trén thyc té, ta thay nhiéu quy trinh duoc thiét ké chi nhim mang lai thuan lgi cho nha cung
cap dich vu, hay nhiéu t6 chirc vi qua ty tin vao cac hé thong thong tin ap dung, ma lai khong
nhén ra rang né c6 nhitng quy trinh gy phién ha cho khach hang, lam giam hiéu qua cta hé
thong. Gan day, khi quan sat mot s6 van dé trong cudc séng thuc té lién quan dén thiét ké va
van hanh quy trinh, t6i cang thdy rd hon diéu cdt 18i trong quan 1y quy trinh chinh 14 1am sao
c6 thé mang lai gi4 tri nhiéu hon cho khach hang, chir khong phai chi 13 vin ¢ mé hinh héa
va cai tién mo hinh nhu minh di giang cho sinh vién.

Vi du thuc té dau tién, d6 1a khi doc trén bdo chi vé phét biéu ctia mt s6 quan chire vé tinh
trang x4 1ii cta cac thiry dién & mién Trung 1a "ding quy trinh", mic du hdu qua nhan tién la
quy trinh d6 d3 gdy ngap lut nghiém trong, dan dén chét nhiéu mang ngudi. Khi phat biéu cau
ndy, ¢ 1& gia dinh trong dau cua cac vi quan chirc nay 1a moi quy trinh da duoc thiét ké 1a
dung. Chinh vi vy, ho cho rang khong c6 gi sai khi thuc hién theo diing quy trinh, du cho két

qué c6 dan dén lut 16i, chét ngudi di chang nira. Diéu nay xuat phat tir mot gia dinh sai, boi vi
khong c¢6 quy trinh nao 13 ding/ sai tuyét ddi, ma chi c6 quy trinh t6t/ khong t6t theo nghia
mang lai loi ich/ giam thiéu thiét hai cho ngudi dan (d6i tugng lanh hau qua do viée xa lii cla
cac hd thiry dién). Hién nay, chinh phu ciing ¢6 mot vai bién phap nhur 14 ctru trg dong bao li
lut, khic phuc hau qua, han ché viéc xay dyng thiry dién méi..., d6 1a nhitng bién phap dung
nhung chwa da. Diéu can thiét hién nay 1a chinh quyén céc cip can nhén ra 1a quy trinh x4 1
hién nay cta cac hd thuy dién 1a mot quy trinh khong tt, boi nd gay ra thiét hai nghiém trong
vé tai san va tinh mang cta ngudi dan, va can phai gap rat cai tién quy trinh xa I hién tai,
sao cho, nhitng 1an x4 1ii ti s& khong gay ra thiét hai nhu thé nira.

Khoé khin cua viéc quan 1y quy trinh d6 1a can phai nhin thay sy lién quan véi nhau ciia nhiéu
bo phéan trong cting mdt quy trinh, chir khong phai chi giai quyét bai toan trong mot pham vi
hep ctia mot ho thiy dién. Cu thé, & ddy, quy trinh xa Iii tot can sy phdi hop ciia tat ca cac nha
may thity dién trén cing mot con song, cac co quan du bao khi tuwgng thiy vin, cac cap quan
Iy nganh, chinh quyén dia phuong, va nguoi dan & khu vue d6. Van dé xa 1ii hién nay doi hoi
phai c6 mot co quan lam nhi¢m vu didu phéi hoat dong xa I dya trén thong tin vé muc nude
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ctia cac hd thily dién, thong tin du bao vé lwong mua, thong tin vé muc nudc song va nhu cAu
sir dung nudc cta ngudi dan. Dya trén cic thong tin ndy, co quan diéu phdi s& lap ké hoach
xa 1ii toi wu, dong thoi s& 1a dau moi thong tin dén chinh quyén va ngudi dan ¢ khu vie bi
anh huong dé biét vé ké hoach nay. Ngoai ra, vé 1au dai, co quan nay ciing phai lam nhiém vy
dua ra cac nguyén tic, quy dinh chung va cac giai phap dé dam béo an toan cac hd chira,
giam thiéu thiét hai cta viéc xa Iii, kiém tra viéc tuan tha céac quy dinh van hanh an toan, va
xir phat cac don vi vi pham cac quy tic d6. Theo i nghi, néu cac quan chirc thuc 10ng lo cho
an nguy va tinh mang ctia nguoi dan, thi khong nén c6 nhitng phat biéu theo kiéu chdi bo
trach nhi¢m nhu trén, ma nén c6 nhiing ké hoach va hanh dong thiét thuc dé mua 1i sang nam
s& khong c6 nhitng canh thién tai va nhan tai song hanh nhu hién tai.

Vi du thir hai, d6 1a kinh nghiém di cat Internet MegaVNN ciia gia dinh. S6 14, trudc day toi
dang ky str dung dich vu MegaVNN véi goi khuyén mai giam gia 20%, nhung phai sir dung
trong mot ndm rudi. Tuy nhién, hién nay, gia dinh t6i da dang ky mot goi dich vu khac vaéi
tbc d6 nhanh hon. Vi vay, du ra mét duong Internet can phai bd baot. Thé nhung khi t61 yéu
cau hiy bo dich vu MegaVNN, cong ty VNPT yéu ciu tdi phai tra lai s6 tién khuyén mai ctia
mot5 thang da sir dung, con khong thi phai doi dén hét mot8 thang méi duoc cat. Toi dé nghi
cho t6i dong tién 3 thang con lai rdi cit hop dong, thi co nhan vién tra 10i quy trinh cia HTTT
hién tai khéng cho phép lam nhu vay. Van dé dit ra ¢ ddy 13, quy trinh hién tai cia HTTT ciia
VNPT d thiét ké thiéu chirc nang két thuc hop dong trudc thoi han cua khach. Khach hang
phai ¢ 2 chon Iya két thuc: (1) dong ndt s tién con lai cho hét hop dong, va (2) dén tra sb
tién da duoc khuyén mii. Pay 1a nhu ciu c6 thuc ctia khach hang, va HTTT can phai thiét ké
dé dap ing nhu cau nay, chir khong phai bt khach hang chiu kho dong tién thém vai thang
nita cho hét han réi méi duoc cit hgp dong. Khi toi giai thich van dé nay va yéu cau c6 nhin
vién tu vin gop ¥ lai voi bd phan IT dé cai tién hé thdng, thi c6 khong hiéu van dé va cho toi
14 mot khach hang khé tinh (chic ¢6 ciing nghi ring ¢6 dang lam ding quy trinh). C6 18 xuét
phat tir gia dinh sai 1am 1a HTTT c6 dang str dung 1a mot hé thong rat hién dai, va moi quy
trinh thiét ké 1a dung, va co chi can lam theo quy trinh 14 xong. Nhung gia dinh d6 1a sai, vi
quy trinh thiét ké hién tai khéng hudéng t6i viéc dap ung nhu cau ciia khach hang, va khong
tao ra sy thuan tién cho khach hang. Mic du, sau 3 thang dong tién, cudi cing tdi ciing cit
duoc hop déng, nhung vi su bat tién nay, co6 1@ VNPT da mat di mot khach hang, va sé mat
thém nhiéu khach hang nira néu khong cai tién quy trinh. D6 1a thiét hai rt 16n, ma nhan vién
phuc vu va nguoi thiét ké quy trinh cia VNPT khong nhan thay duoc.

Tir mot s6 vi du trén, ta cin thay ra ban chat ciia viéc quan 1y quy trinh, phai xem d6 1a mot
cach tiép can co tinh hé thdng, nhim nim bat duoc ban chit va mdi quan hé cua cac quy trinh
nghiép vu hién tai, gitip nha quan 1y hoc tap vé hé thong va tim ra nhiing khuyét diém cia
quy trinh hién tai, trén co s d6 dé ra cac giai phap cai tién quy trinh, nhdam mang lai gia tri
nhiéu hon cho dbi twgng phuc vu. Ta ciing ¢6 thé ap dung nguyén tic nay khi xem xét cai
tién, thay d6i quy trinh ¢ bdi canh vi md, nhu 1a: tai cdu tric nén kinh té, hay 1a sira doi luat
phéap, hién phap... Néu ta chi dé xuat thay doi chung chung, ma khong xac dinh chinh xéac
diém tham chiéu ctia nhitng thay d6i chinh sach vi mo 1a nguoi dan, thi ¢6 khi nhitng thay doi
dé xuit lai gy ra bat loi cho nguoi dan, din dén nhitng "18i co ché" hay "I6i hé thong", lam
ngudi dan thém bat méin va han ché sy phat trién cua dt nwéc, ma nguyén nhan phan 16n do



viée thiét ké quy trinh khong tét hay chi xuat phat tir loi ich ctia nha quan 1y, hay cac nhém
loi ich, ma quén mat diém tham chiéu 14 sy hai 10ng ctia khach hang (ngudi dan).

Trén thyc té, co nhidu chinh sach quan 1y ctia nha nuéc, hay nhidu diéu luat trong bo luat, hay
hién phap rat bat cap, gay nhiéu kho khin cho nguoi dan, doanh nghiép trong khi thuc hién,
va ciing dugc ngudi dan, doanh nghiép, cac nha khoa hoc phan anh rat nhiéu, nhung van chua
duogc khic phuc. Vi du: luat dat dai quy dinh vé "so hitu toan dan" 13 nguyén nhan gay ra hién
tugng dan oan ngay cang tang trong ca nudc, ludt quy dinh doanh nghiép nha nude 1a chu dao
14 nguyén nhan cho viéc dbi xir bat binh ding giita cac thanh phan kinh té... Tuy nhién,
nhitng quy dinh sai lam nay s& khong thé dugc stra chita néu co quan hanh phap va 1ap phap
khong nhan ra nhitng gia dinh sai 1am bay lau nay. Gia dinh d6 13, moi quy trinh hién c6 1a
dang, va chi cin thuc hién theo do6 1a hét trach nhi¢m cta co quan nha nudc. Dé stra chita sai
14m nay, nha nudc can phai thiy minh 1a mot don vi cung cap dich vu cong, va moi quy dinh
ctia nha nudc phai lam hai 1ong ngudi dan, chinh 1a khach hang, nguoi da dong thué nuoi
dudng gudng may nha nude dé phuc vu cho minh. Vi vay, cac nhan vién céng quyén can phai
nhén ra gia dinh sai 1dm trén, cac co quan nha nudc cin phai ra soat lai cac quy trinh cia cac
dich vu cong hién c6, phai nhan ra nhiing quy trinh tot dé phat huy (theo nghia la mang lai
gia tri nhiéu hon cho nguoi ngudi dan, 1am nguoi dan hai 1ong hon) va nhitng quy trinh
khong t6t dé cai tién (ttrc 1a gdy thiét hai cho nguoi dan, 1am ho bat man). Va nhu vay, khi
sira doi quy trinh, quy dinh, luat 1¢ hay hién phap can phai lay thudc do 1a sy hai long cta
ngudi dan, chir khong phai 14 su hai 1ong ctia nha nude hay ciia dang cam quyén. Vi vay, khi
doc bai bao hom qua cho thay qudc hoi dd biAm nut thong qua hién phap sira d6i véi nhirng
quy dinh giy nhiéu bat lgi cho dan van chua dwogc stra, bai bao dung nhitng cum tir "han
hoan", "thanh cong tot dep”, nhung sao toi van cam thay khong vui vi biét ring "16i co ché"
hay "16i hé théng" van con do.

Mong rang, nhirng thay ddi sdp t&i lién quan dén quy trinh, chinh sach, quy dinh cua nha
nude sé ap dung tét viée quan 1y quy trinh va khic phuc dugc khuyét diém hién nay. Sao cho,
moi co quan cong quyén déu biét iy ngudi dan lam mdc tham chiéu cho moi cai tién chinh
sach. BPugc nhu vay, thi nhitng cum tur "han hoan" khong phai chi dugc ndi ra tir ctra miéng
clia cac quan chirc, ma s& 14 niém vui thuc sy ctia ngudi dan c6 lién quan dén chinh sach do.
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