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Tém tit:

Théch thirc doi véi cac dw dn hé thong thong tin khong phdi chi & khia canh cong nghé, ma con phu
thudc vao viéc hiéu chinh xdc bai toan nghiép vu. Tuy nhién, nguoi lam cong nghé va nguwoi lam
nghiép vu thwong khé cé tiéng néi chung do s khdc biét vé cdach tiép cdn, ngoén ngiv va muc tiéu
gitta cac linh vie. Bén canh do, cac dw dan hé thé'ng thong tin dwoc hoan thanh trong mot thoi han
xac dinh, tuy nhién san phcfm cua dy an lgi duoc sur dung trong thoi gian dai sau do. Tinh chat ché,
on dinh ciia cdc hé thong théng tin va nhu cau thay doi thiong xuyén ciia hoat dong nghiép vu la
nhitng mau thuan khoé giai quyét. Nhitng van dé trén hinh thanh mét khodng trong gifta cong nghé
va nghiép vu. Ba dén hic can cé6 mét cach tiép can chung dé gidi quyét nhitng vin dé nay. Bai bdo
lam ré nhitng van dé trén va trinh bay cdch tiép can theo dinh hwéng tién trinh nghiép vu nham
dung hoa sw khdc biét gitka hoat dong nghiép vu va phdt trién hé thong thong tin.

Tir khoa: Dinh hudng tién trinh nghiép vu, Quan Iy tién trinh nghiép vu, Phat trién hé thong thong tin

Business Process Orientation — A general approach to developing information systems and
operations

Abstract:

The challenges for the information system projects are not only in terms of technology, but also in
accurate understanding of the business problems. However, technology and business people have
many differences in approaches, tools and goals. Besides, the information technology projects are
completed in a fixed period of time while the products are to be used for a long time afterwards.
Coherence and stability of the information systems and frequently changing needs of professional
activities are conflicts that are difficult to resolve. These issues form a gap between technology and
business. It is time to have a general approach to solving these problems. This paper clarifies these
issues and present business process oriented approach to reconcile the differences between the
operations and development of information systems.

Keywords: Business Process Orientation, Business Process Management, Information System
Development

1. Gi6i thi¢u

Hé théng thong tin dong vai trd quan trong trong
viéc to churc hoat dong quan tri kinh doanh cua
doanh nghiép. Hoat dong cta doanh nghiép gan lién

voi sy van hanh cua cac hé thong thong tin ké toan-

tai chinh, marketing, ban hang, nhan su,... Cac
doanh nghiép cin clr vao muc tiéu phat trién, tién
hanh danh gia cac nhu cau, phan tich cac hoat dong
nghiép vu dé xay dung yéu cau phat trién cac hé

théng thong tin phuc vu hoat dong san xuét, kinh
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doanh ciia minh. Viéc phén tich, thiét ké cac tién
trinh nghiép vu 12 budc dau tién va ¢ ¥ nghia quyét
dinh cho viéc xdy dung mot hé thong thong tin tbt,
dap g duogc cac nhu cau thuc tién.

Tuy nhién, day la mot cong viéc kho khan va
phtc tap lién quan dén ca hai khia canh nghiép vu
va cong nghé. Trén thyc té, mdi doanh nghiép déu
s& hitu mot hé thdng phirc tap cac quy trinh hoat
dong - bao gdm ca cac quy trinh 13i va quy trinh hd
trg (Arthur, 2000). Tét ca cac quy trinh nay déu phai
duogc ghi chép, phan tich, t6i wu hoa va phai lam rd
su anh huong va phu thudc 1an nhau. Nhung van dé
gip phai 1a nguoi lam cong nghé thudng khong hiéu
nghiép vu va nguoi lam nghi€p vu khong co6 du trinh
d6 dé phan tich va thiét ké dic ta k¥ thuét cho hé
thng thong tin. Bén canh d6, cac kho khin khac
can phai giai quyét 1a sy cham ché trong viéc
chuyén d6i cac yéu cau thyc té thanh cac chirc nang
trong hé thong, sy phu hop giita quan diém cua
ngudi lam nghi¢p vu va nguoi lam cong nghé.
Nguyén nhan sau xa 1a & chd cach tiép can van dé
cua nguoi lam nghi¢p vu va nguoi lam cong nghé
khéc nhau.

Cung voi sy phat trién cua cong nghé thong tin,
kha ning quan tri tién trinh da c6 nhiing tién bo vuot
bac va mang lai nhiéu loi ich cho cac t& chire. Su
phat trién ndy c6 thé nhan thay tir cic quy trinh
khong tuong minh va khong tu dong trong cac ly
thuyét quan trj ciia Fredrick Taylor (1911) dén cac
quy trinh ty dong hoa trong cac hé thong Hoach
dinh tai nguyén doanh nghiép (Enterprise Resource
Planning — ERP). Phuong phéap quan 1y tién trinh da
dugc phat trién dya trén nén ting cong nghé va l1a sy
téng hop cua cac phuong phap quan trj truge day
nhu Total Quality Management, Six Sigma, Lean.
Cac hg théng Quan tri tién trinh nghiép vu (Business
Process Management System — BPMS) ra doi va
dang ngay cang phat trién. BPMS st dung cc ngdn
ngit md hinh hoa va céng cu quan tri d&é quan 1y cac
quy trinh nghiép vu trong doanh nghiép. Sau cac lan
song lay dir lidu 1am trung tdm (data-centric) dén
lan séng tap trung vao cac chirc nang (function-cen-
tric), cic hé thong thong tin doanh nghiép ngay nay
dang tap trung vao muc ti€u chinh 1a dich vu hay cac
“tién trinh” (process-centric). Tién trinh nghiép vu
da tré thanh cong cu va cling 1a muc tiéu chinh cho
vigc phat trién cac hé thong thong tin. Tuy nhién,
chua nhidu nguoi lam cong tac quan tri doanh

nghiép nhan thirc ding vé vai tro, tiém ning va
nhitng hiéu qua cia “dinh hudng tién trinh nghiép
vu” (Business Process Orientation — BPO) trong
doanh nghiép.

Bai bao c6 muc tiéu la trinh bay cach tiép can
BPO cho cong tac t6 chirc nghiép vu trong quan tri
doanh nghiép. Cach tiép can nay duoc cho la giai
phap cho viée 14p diy “khoang trong” giita ngudi
lam cong nghé va nghi¢p vu trong doanh nghiép.
Théng qua viée théng nhét cach tiép cin cho cong
tac quan tri va phat trién hé thong thong tin, doanh
nghiép c6 kha nang cai thién duoc hi€u qua hoat
dong cac hé thong thong tin, tiét kiém chi phi va
nang cao chét luong, dong thoi ting kha nang thich
Gmg v6i thay d6i moi truong xung quanh nham
gianh duoc céc loi thé canh tranh.

Bai bao duogc td chirc nhu sau. Phan dau s& trinh
bay tong quan vé cach tiép can BPO. Sau d6 1 phan
danh gia cac phuwong phap tiép can phat trién hé
thdng thong tin, xem xét sy pht hop cta nd dbi voi
cong tac quan tri. Phan tiép theo trinh bay cach thirc
xay dung va to chirc hoat dong nghiép vu va hé
thong thong tin theo dinh huéng BPO ciing nhu cic
loi ich khi trién khai trong cong tac quan tri doanh
nghiép.

2. Cac nghién ctru co lién quan

Tién trinh 12 mot tap hop céc hoat dong dugc phéi
hop thuc hién theo mot trinh ty xac dinh nham dat
dugc mot két qua mong mudn (Davenport va Short,
1990). Céc tién trinh 1a d6i tugng nghién ctru nham
thiét ké cac ludng cong viéc sao cho hop 1y va hi¢u
qua, c6 thé tai sir dung hodc chinh stra, thay thé mot
cach d& dang. Tién trinh nghiép vu 1a cac tién trinh
duoc stir dung dé mo ta hoat dong nghiép vu trong
quan 1y. Dinh hwéng tién trinh nghiép vu 1a cach
thire t6 chire cong viée, phdi hop giita cac don vi
chtrc ning va tmg dung cong nghé dua trén céc tién
trinh nghiép vu nhdm tao ra cac san pham dich vu
cho khach hang (McCormack, 2001). Khai niém vé
BPO duoc Devenport (1993) dua ra dua trén nhitng
kinh nghiém trong thuc tién quan ly. Nhidu nha
nghién ctru di xem BPO 1a nén tang co s¢ cho qua
trinh tai cdu trac va thiét ké lai quy trinh nghiép vu
(Hammer va Champy, 1993; Davenport, 1993).

Trén thyc té, viéc xac dinh rd rang vé BPO gip
nhiéu khé khan. Nhiéu nhan dinh cho rang khai
niém vé BPO chua dugc xem xét vé khia canh Iy
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thuyét va hoc thuat. Nhirg nghién ciru ddu tién cua
Frei va cong sy nam 1999, co thé duoc coi la nhitng
dong gop thuc té dau tién vé anh hudng tich cuc cua
BPO trong viéc cai thién két qua kinh doanh (Frei
va cong su, 1999). McCormack (2001), Sussan va
Johnson (2003) d4 nhan dinh “ddy la khodng trong
nghién ciru can dwoc thuc hién”. Nghién ctru cua
Frei (1999) tap trung vao cac dich vu tai chinh dé
xuét rang dinh hudng tién trinh ¢6 anh huong truc
tiép dén su hai 1ong ctia khach hang va thong qua d6
anh hudng tich cuc dén viée tang lgi nhuan va hi¢u
qua kinh doanh (Anderson va Fornell, 1994; Ittner
va Larcker, 1997). Nghién ctu cia McCormack
(2001) dbi véi 100 doanh nghiép san xuat di dwa ra
nhiing minh chiing cho hi¢u qua cua dinh hudng
tién trinh d6i vé6i viéc cai thién hiéu suét kinh doanh,
giam cac xung dot gitta cac phong ban chirc nang va
cai thién kha nang cong tac gitra nhan vién. Nghién
ctru ciia McCormach chi ra rang cac cong ty nho co
xu hudng dat duoc hiéu qua tét hon cac cong ty 16n.
Nam 2002, nghién ctru cta Silvestro va Westley co
xem xét dén vai tro ctia dinh hudng tién trinh trong
qué trinh tai cdu trac quy trinh nghiép vu (Silverstro
va Westley, 2002).

Mot nghién ctru khac cuia Gustafsson va Nilsson
vao nam 2003 ddi v6i 281 cong ty Thuy Pién ciing
da chi ra nhimg anh hudng tryc tiép ciia dinh huéng
tién trinh ddi véi sy hai 1ong cta khach hang. Tuy
nhién, khac véi két qua cia McCormack, nghién
ctru nay chi ra su thanh cong cta dinh huéng tién
trinh d6i v&i cac cong ty 16n 1a kha rd rang. Ngay
nay, dinh hudng tién trinh 1a mot phuong phap quan
ly hira hen nhiéu hiéu qua (Reijers, 2004). Cac
nghién ctru gan ddy cho thdy BPO di c¢6 nhitng anh
huong tich cuc va truc tiép dén hoat dong kinh
doanh. Nghién ctru cua Skrinjar va cac cong su
(Skrinjar, 2009) ciing dé cap toi anh hudng tich cuc
dbi voi hiéu suét hoat dong cua t6 chirc. Kohlbacher
cling chi ra réng bén canh viéc cai thién tai chinh,
nhirng anh huéng vé hiéu nang to chire 1a: cai thién
toc do, tang sy hai long ctia khach hang, nang cao
chét luong, va giam chi phi (Kohlbacher, 2010).
Bén canh do6, BPO giup cac quy trinh dugc tré nén
13 rang, tudng minh trong t6 chirc va tao moi trudng
cho viéc cai thién cac hoat dong thong qua cac nd
luc tai thiét ké quy trinh.

Céc nghién ctru néu trén chu yéu tap trung vao
viéc danh gia muc d6 anh hudng va hiéu qua cua

BPO d6i v6i doanh nghiép. Tuy nhién, viéc xem xét
tinh phu hop cua BPO ¢ hai khia canh: quan tri kinh
doanh va phat trién hé thong thong tin chua duoc
phan tich, danh gia. RS rang, day van 1a hai linh vuc
ddc 1ap va c6 nhitng cach nhin nhan, danh gia khac
nhau.

Trén thuc té, hoat dong nghiép vu dugc thiét ké
trude va 1a déi tugng phan tich dé xay dung cac hé
thong thong tin. Sau d6, cong tic quan tri doanh
nghiép va hoat dong nghiép vu s& tién hanh trén cac
hé thong thong tin da duoc xay dung. Tuy nhién, co
thé nhin thdy van dé & day la khong co tiéng noi
chung gitra cac hoat dong quan tri va viéc xay dung
hé thong thong tin. Viéc phat trién hé thong dugc
thuc hién doc 1ap voi thuc té cong tac quan tri doanh
nghiép. Nguoi 1am nghiép vu s& néu yéu ciu vé céi
ho can bang ngdn ngit ctia quan tri. Ngudi lam cong
nghé sé& cin cir vao d6 dé xay dung dic ta vé yéu cau
nguoi dung bang cic ngdn ngit ciia cong nghé thong
tin- diéu ma nguoi lam QTDN kho c6 thé hiéu duoc.
Hai cong viéc nay tuy cing muyc dich nhung van ton
tai trong nhiing moi truong chuyén mon riéng biét.

3. BPO trong phit trién h¢ théng théng tin

Trong linh vuc phan tich va phat trién cac hé
thdng thong tin, co nhiéu phuong phép tiép can cho
viéc phat trién hé théng. Do 1a cac phuong phéap
truyén thong nhu dinh huéng dir lidu, dinh hudng
c4u trac va dinh huéng déi tugng (Nguyén Vin Vy,
2011) hoac cac phuong phap méi nhu BPO (Phan
Thanh Purc va cong su, 2014). Mdi cach tiép can
déu co vai tro lich sir theo thoi gian va c¢6 nhitng wu
nhuoc diém riéng. Hay lu6t qua timg phuong phép
duéi gbc nhin ciia ngudi quan tri dé tim ra mot dinh
hudéng chung phu hgp gilta cong tac quan tri va
cong nghgé.

Dinh hudng dit liéu bao gdm hoat dong ty dong
hoé cac qua trinh xtr li va to chire dit liéu (Hinh 1).
Y tudng cua céc tiép can nay 1a phéan tach dir lidu ra
khoi cac qua trinh xur 1i, phan tach co s¢ dir liéu khoi
cac trng dung.

Nho viée tach dir liéu dé t6 chirc riéng, hé thong
c6 thé dat t6i viée toi uu vé phuong dién luu trir va
su dung. Tuy nhién do viéc tap trung vao dir liéu,
nén cach tiép can nay kha xa roi v6i hoat dong
nghiép vu cua doanh nghi¢p. Trong khi ngudi quan
1y quan tdm dén viéc t6 chire hoat dong kinh doanh
thong sudt, ngudi 1am cong nghé lai chi trong hon
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Hinh 1: M6 hinh hé théng dinh hwéng dir liéu

Tang rng trng dung 1

dung

trng dung 2 trng dung k

Tang dir
liéu

Nguon: Nguyén Van Vy, 2011.

Co s¢ dit liéu

Hinh 2: M hinh hé théng dinh hwéng ciu tric

Tang dir liéu

Nguon: Nguyén Vin Vy, 2011.

dén viéc t6 chie, quan tri dit liéu. Viéc nhin ra hai
hudng khac nhau lam cho sy gan két giira hoat dong
nghiép vu voi dit liéu phirc tap va doi hoi nhiéu
cong strc. Viée thay ddi cac quy tic nghiép vu gip
nhiéu khé khin do phai chuyén dbi qua nhiéu budec.

Dinh hudng cau tric 1a mot bude phat trién tiép
tuc ctia dinh huéng dir lidu. Tiép can hudng ciu tric
hudng vao viée cai tién ciu trac cac chuong trinh
dwa trén co s& mddun hod cac chuong trinh dé dé
theo ddi, quan 1y, bao tri (Hinh 2). Pic tinh cu trac
cua mot hé théng hudng cAu tric dugc thé hién trén
ba céu tric chinh la cdu tric dir lidu, clu trac hé
théng chuwong trinh, cdu tric chuong trinh va
module.

Dinh hudng céu tric da cung cip mot tap hop day
du cac dic ta hé thong it du thira duoc phat trién
theo qua trinh logic va lap lai. Piéu nay mang lai
nhiéu loi ich cho ngudi phat trién hé thong thong
tin, tuy nhién viéc ap dung dinh huéng cau tric cho
viéc xay dyng mé hinh t6 chirc cho doanh nghiép
theo hudng phan cdp chirc ning 1a chua phu hop.

Co s& dit liéu

Cac chic ning cia hé thong thong tin ludn co
nhitng yéu cAu va muc tiéu khéc biét véi co ciu,
chirc ning ctia doanh nghiép. Hon thé nita, rat kho
c6 thé thay ddi cau trac hé théng thong tin va co cdu
t0 chttc doanh nghiép theo yéu cau doi hoi thay doi
cua mdi truong kinh doanh.

Dinh hudng d6i tuong hudng t6i viée xdy dung
cac hé thong gdm cac ddi tuong lién két voi nhau.
Céc ddi twong thudng twong mg voi cac thuc thé
trong hé thdng thong tin, doc 1ap trong dbi v6i nhau
va ¢ thé dung lai (Hinh 3). Piéu d6 da cai thién co
ban chat lugng ciia hé thong va lam ting nang suat
ctia hoat dong phan tich va thiét ké.

Do bao gbi ca dit lidu va xir Iy trong mét doi
tirong ma hoat dong ciia n6 khong anh huong dén
cac ddi twong khac. Cdc doi twong dwoc ghép noi
Vi nhau thanh mét hé thong théng qua moi quan hé
truyén théng bang cach giri va nhdn théng bdo. Vi
co ché nay, hé théng duoc “lap ghép” va “théo d&”
don gian, dé bao tri, dé su dung lai va co thé dat
dugc quy mo tuy y. Tuy nhién, viéc theo ddi, quan
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Hinh 3: M6 hinh h¢ thong dinh hwéng déi twong

_/ =

Nguon: Nguyén Vin Vy, 2011.

Iy cac ddi twong va moi quan hé giira cac d6i tugng
la kha phtrc tap. Bén canh d6, tu tuéng cuia phuong
phap nay rat khac biét véi tu tuong trong quan tri
kinh doanh - vén chi trong vao ludng cong viée va
két qua dau ra.

BPO 1a mét xu hudng gan ddy trong phét trién
cac hé thong thong tin (Nguyén Vin Vy va Phan
Thanh Dtrc, 2014). BPO thiét 1ap mot méi trudng
phat trién cho phép bd phan nghiép vu va bd phan
cong nghé cung lam viéc trén mot mo hinh chia sé,
xay dung va diéu chinh cic tién trinh nghiép vu. Cac
mo hinh tién trinh nghiép vu dugc phén tich, thiét ké
va ¢6 thé duge dua vao Gmg dung trong thyc té rat
nhanh. Cac cong cu phat trién theo dinh hudng tién
trinh cung cép kha ning mo hinh hoa tién trinh, tich
hop, giam sat hoat dong ciia tién trinh, phat trién cac
tmg dung va quan 1y bao cdo. Tat ca nhitng chirc
ning nay lam viéc cung nhau dé chuyén cac yéu cau
nghiép vu thanh cac hé théng ho tro nghiép vu mot
cach nhanh chong. Thuc chat, BPO dé cap toi mot
phuong phép phat trién hé thong thong tin hoan toan
mdi trén nhiing ngon ngir chuyén biét, tam goi la
“lap trinh hudng tién trinh”, 14y tién trinh lam trung
tam, tat ca déu xoay quanh tién trinh (Howard,
2005). Khai niém “lap trinh” duoc thay bang khai
niém “mod hinh hod”. Ngoén ngit “lap trinh” duoc
thay thé bang ngon ngit “mé hinh hoa” nhu BPMN,
BPEL (BPMN. Business Process Management
Notation;, BPEL: Business Process Execution Lan-
guage). Cac ngdn ngit phat trién ciing thay cac tir
khoa bang cac ki phap do hoa. Cach mé hinh hoa
gidng viéc thiét ké kién trac hon 1a cach viét timg
dong Iénh nhu Java hay C++... (Phan Thanh Puc va

Cao Thi Nham, 2013).

4. BPO trong cong tac quan tri

Nguyén tic to chirc quan tri theo mé hinh truyén
théng con duoc goi cach tiép can theo hang doc la
thuc hién viéc chuyén mon hoa dya trén churc nang
cac phong ban trong doanh nghiép va ti uu hoa
viéc st dung nguén luc. Trong m6 hinh nay cac lanh
dao don vi kiém soat toan bd cong viéc cua don vi,
nhan vién trong don vi thyc hién cac cong viéc theo
su phan cong cua lanh dao. Viéce ra quyét dinh quan
Iy do 1anh dao thyc hién, con nhan vién tap trung
vao viéc thyc hién cong viéc. Cach td chire quan ly
theo hang doc gay ra nhimng van d& nhu: Cham ché
trong viéc trao ddi thong tin, thong tin dugc luin
chuyén theo nguyén tic bao cdo; Viéc phan tich
thong tin va ra quyét dinh tap trung ¢ cap lanh dao,
cip dudi chi trong vao viéc thuc hién theo ménh
Iénh duoc ban hanh hon 1a quan tam dén chat luong
cua hoat dong.

Hoat dong quén tri kinh doanh ngay cang co
nhiéu thay d6i. Nhan vién ngay cang dugc dao tao
bai ban, c¢6 trinh d¢ va luén hudng toi thyc hién
cong viéc mot cach hop 1y, c6 nhu cau tham gia t6
chtrc dé nang cao hiéu qua cong viéc. Khi nhan vién
phat hién nhimng vin dé chua hop 1y, ho muén sira
chita va hoan thién lai cong viéc hon la bao cio va
cho doi nghe chi dao. Bén canh do, cac cong viée
chan tay ngay nay da duogc thay thé bang cac cong
viéc tri thirc. Nhiéu doanh nghiép — nhu ngan hang,
hoat dong chu yéu dua vao viée trao d6i va xir ly
thong tin - viéc nay von kho giam sat, quan 1y mot
cach thu cong va theo ménh Iénh. Do vay viéc ra
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Hinh 4: T4 chirc hoat dong quén ly theo cach tiép cin chiéu doc

Giam déc
Pho Phé Pho Pho
Giam déc Giam déc Giam doéc Giam doc
A\ A\ A\ A\
Nha cung cap Khach hang

2?2

Nguén: Arthur, 2000.
Hinh 5: T6 chirc hoat ddng quin ly theo cach tiép cin chiéu ngang
Giam déc
Pho Pho Pho Pho
Giam déc Giam déc Giam doc Giam doc

Nha cung cap — —‘

——[ J— —— Khach hang

Nguon: Arthur, 2000.
Hinh 6: T4 chirc cac tién trinh nghiép vu trong doanh nghiép

Quan ly tién trinh

Nha cung cap = Tién trinh nghiép v Khach hang
|

Quan ly tién trinh
Tién trinh nghiép vu—|
I

Quan ly tién trinh

Tl | Quan ly nhan sw Hé théng thong tin
L Lo "l Nghién ctru phat trién Pao tao

Cac tién trinh ho tro’

Ngu(;n.' Arthur, 2000.
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quyét dinh can dugc thyc hién & ngay cap thuc hién
chir khong thé cho doi & cip quan 1y. Tat ca nhiing
diéu nay 1am cho mé hinh quéan ly theo chiéu doc
ngay cang thé hién sy bat cap. Va didu nay doi hoi
phai c6 mot cach tiép can mai cho cong tic quan tri
kinh doanh dé phu hop véi nhitng thay déi trong
moi truong kinh doanh.

Cach tiép can cong tac td chirc hoat dong quan tri
méi duge goi 1a cach tiép can theo hang ngang, cu
thé 1a thong qua cac tién trinh nghiép vu va cha
trong vao gia tri cung cap cho khich hang. Theo
nguyén tic méi ndy, moi hoat dong cua cong ty déu
dugc xem nhu cac tién trinh, trong do6 tién trinh
nghiép vu 16 1a trung tim hoat dong, con cac tién
trinh khac s& cung cap su hd trg ciing cac ngudn luc
can thiét cho tién trinh 15i.

Pay ciing chinh 1a diém chung gitta cach tiép cin
BPO va hé théng quan 1y chét lugng ISO 9001. Do
la hoat dong kinh doanh cta doanh nghiép can
huéng toi khach hang va dugc to chirc thuc hién
thong qua cac tién trinh nghiép vu.

5. Hoat ddng nghiép vu va hé théng théng tin
theo BPO

Triét Iy ciia BPO trong hé théng thong tin va quan
tri kinh doanh 1a lay tién trinh 1am trung tAm va
huodng toi viée tu dong hoa cac tién trinh nghi¢p vu.
Dé c6 thé hién thyc triét Iy nay, can phai xac dinh
cac van dé dat ra khi trién khai BPO trong doanh
nghiép.

5.1. Cic vin dé dit ra

Dé ¢6 duge sy nhat quan trong hoat dong nghiép
vu va hé théng thong tin, can phai dua ra dugc mot
quy trinh trién khai tong thé theo BPO. Quy trinh
nay lién quan dén hoat dong ciia nhiéu bd phan ca
nghiép vu 1an cong nghé trong doanh nghiép. Cac
van dé cu thé 1a (1) viéc tao ra tién trinh nghi€p vu
(2) tich hop cac tién trinh nghiép vu da tao véi hé
thong thong tin va (3) van hanh, gidm st cac tién
trinh nghi€p vu.

Vin dé 1: Khéi tao tién trinh nghiép vu
(Origination)

Vén dé Khai tao tién trinh dong vai tro tién quyét
trong BPO. Muc dich cua viéc Khoi tao tién trinh 1a
xdy dung mot hé thong thong tin dwa trén cac tién
trinh nghiép vu nham phan 4nh dwoc moi hoat dong
nghiép vu ctia doanh nghiép. Cc tién trinh dwoc mé

hinh hod nham phan anh dwoc cdac hoat dong
nghiép vu trong doanh nghiép. Thong qua hé thong
thong tin, cac hoat dong phan tich, danh gia, mé
phoéng,... s€ dugc tién hanh nham dat duoc cac muc
tidu, yéu cau nghiép vu dit ra. Vi cach thic nay,
cac nha quan tri doanh nghiép luén nim duogc cac
hoat dong dang dién ra d6i v6i hé théng doanh
nghiép ctia minh, tir cac hoat dong nghiép vu chi tiét
dén cac thong tin bao cao tong hop.

Vén dé& 2: Tich hop va luu triv tién trinh
nghiép vu (Integration - Repository)

Pé co thé trién khai hoat dong, cac tién trinh
nghiép vu sau khi dugc khoi tao can duoc tich hop
v6i cac hé thong thong tin, dit liéu trong doanh
nghiép. Viéc tich hop dugc thuc hién nhim tao ra
mdi lién két giita cac quy trinh nghiép vu vai cac hé
thong thong tin. V& ban chat day 1a viéc thiét lap
mot kién trac tong thé cho viée két ndi gitra cac
module khac nhau trong toan b hé théng thong tin
tai doanh nghiép.

Vién dé 3: Giam sat - Hoan thién (Monitoring -
Improving)

Lam thé nao dé chic chin rﬁng su hoat dong cta
toan hé thong dién ra dung véi cc tién trinh da thiét
lap trong giai doan khoi tao? Bén canh do, céac
doanh nghiép cin c6 cong cu dé phat hién cac van
dé bat thuong nham phan tng vai cac sy kién xay ra
cang sém cang tot. Cong tac quan tri doanh nghiép
cting doi héi phai giam sat toan bd hoat dong cua hé
thong va cho phép nguoi quan tri c6 thé can thiép
truc tiép, tham chi c6 thé can thi€p mot cach tu
dong, dua trén sy phan tich cac sy kién hoat dong
nghiép vu. BPO hd tro viée sur dung céac cong cu
quan ly dé quan tri, giam sat, diéu khién, théng ké
su hoat dong cua cac tién trinh d ban hanh va hoan
thién cac tién trinh trong doanh nghiép.

5.2. Phuong phdp to chirc thuc hign

Phuong phap t6 chic thyc hién cdn mé ta cac
hoat dong nham thiét 1ap cic quy trinh nghiép vu
tuan theo BPO. Budc dau tién 1a phan tich cac
nghiép vu trong doanh nghiép bang cac hoat dong
md ta, md hinh hoa nham tao ra cac mo hinh nghiép
vu. Hoat dong tiép theo nhu thiét ké, mé phéng va
cai tién s& duoc thuc hién trén cdc md hinh nghiép
vu va tao ra céc tién trinh nghi¢p vu. Cac tién trinh
sau do duoc tich hop voi cac hé thong thong tin
thong qua viéc st dung cac dich vu cia hé théng.
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Hinh 7: Phwong phap t6 chirc thye hién theo BPO

KHO1 TAO TICH HOP - LUU TRU GIAM SAT - HOAN THIEN

== S—

Ho so HO so Kho CSDL

nghiép vu thiét ke Quy trinh Hoat dong
Luu tie Luu tie Luu triy Luu trip
I l | l
PHAN TiCH THIET KE TICH HOP g
NGHIEP WU TIEN TRINH QUY TRINH Vi HENH
Mé ta M6 hinh . : v . z e . . i

0 ta hoa Xay dwng | M6 phong Caidat | Kiém tht Giam sat | Bao cao

A L J A I\ A
oan thién nghiép vu Hoan thién thiét kJ ——Hoan thién quy trinh——

Cai tién nang cap

Qua trinh gidm sat va hoan thién quy trinh nghiép
vu s€ duoc thuc hién dya trén qua trinh van hanh
quy trinh. Phuong phép t6 chirc thuc hién véi cac
giai doan: Phan tich - Thiét ké - Tich hop - Van hanh
va duogc biéu dién trong hinh 7.

Phan tich 14 giai doan d4u ctia qué trinh nhim tao
ra cac tién trinh nghiép vu. Cong viéc nay co thé
dugc thuc hién do chinh nhling nguoi lam nghiép

Tai thiét ké nghiép vu

vu. Boi vi, hon ai hét ho 14 nhitng ngudi hiéu ro nhat
cach thirc tién hanh cong viéc. Véi cac cong cu mod
hinh hoa dugc cung cdp va cac ngdn ngit chuyén
dung cho viéc mé hinh hoa tién trinh nghiép vu,
toan by hoat dong nghi€p vu trong doanh nghiép
dugc mo ta thanh nhiing mo hinh nghiép vu va luu
trir trong hd so nghiép vu. Cac cong viée cua giai
doan phan tich nghiép vu phai tra 1oi cac cau hoi:

Béang 1: Cong cu sir dung trong BPO

Nghiép vu (Business)

Cong nghé (17)

Phan tich, thiét ké Business rule,

UML AD, BPMN

Flowchart, | BPMN

Cau hinh, cai dat, tich hop -

BPEL, Webservice, DBMS, script
programing, ESB

Thuec thi, quan tri BPMS

BPMS, DBMS

BPMS

bénh gia, M6 phong

BPMN, BPMS

Bang 2: Giai thich thuit ngir

UML AD | Unified Modeling Language —Active | Ngon ngit mo hinh hoa thong nhat — Biéu
Diagram d6 hoat dong
BPMN Business Process Management Notation | Ky phap biéu dién tién trinh nghiép vu
BPMS Business Process Management System H¢ quén tri tién trinh nghiép vu
DBMS Database Management System H¢ quan tri co so6 dir liu
ESB Enterprise Service Bus Kénh dich vu doanh nghiép
Webservice Dich vu Web
Script programing Ngon ngit 14p trinh kich ban
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lam gi? ai 1am? dir liéu vao 1a gi? két qua dau ra la
gi? trinh tu thyc hién nhu thé nao?... Két qua cua
giai doan nay 1a hd so nghiép vu di voi mdi hoat
dong nghiép vu.

Giai doan thiét ké nhdm chuyén dbi cac hod so
nghiép vu thanh cac tién trinh nghi€p vu. Giai doan
nay bao gdm cac hoat dong nhu phan ra cac module
thiét k& va tién hanh thiét ké trén cac cong cu thiét
ké. Giai doan nay ciing bao gém cac cong viée 1ap
kich ban mo phong va thuc hién mo6 phong cac hoat
dong nghiép vu theo cac yéu cdu ciia bd phéan
nghiép vu. Két qua mo phong sau d6 dugc phan tich
va diéu chinh cho phu hop vé6i yéu ciu cua cc bén
nghiép vu. Giai doan nay ciing c6 thé bao gom cic
trao d6i phan hoi voi bd phan phén tich nghiép vu
dé thyc hién viéc hoan thién nghiép vu. Két qua cia
giai doan nay 1a hd so thiét ké & dang mé hinh tién
trinh nghiép vu va duoc biéu dién bang ngdn ngir
mo hinh hoa thich hop.

Giai doan tich hop thuc hién viéc ga“in cac tién
trinh nghiép vu di thiét ké véi cac hé thong thong
tin thong qua ESB. Cong viéc nay do bg phan cong
nghé thyc hién dua trén cac diéu kién thyc té vé ha
ting cong nghé va kién trac hé thong thong tin cua
mdi doanh nghiép. Cong viéc nay ciing bao gdm cac
hoat dong kiém thir dé danh gia mirc d6 6n dinh cua
cac quy trinh nghiép vu méi ddi voi cac hé thong
dang c6. Sau do6 cac tién trinh duoc ban hanh thanh
cac quy trinh nghiép vu va dua vao van hanh. Cac
trao doi, phan hdi véi bd phan thiét ké cling duoc
thuc hién nham hoan thién vic thiét ké. Két qua cua
giai doan nay 1a cac quy trinh nghiép vu va duoc luu
trlr tai kho quy trinh nghiép vu ctia doanh nghiép.

Sau khi di tién hanh tich hgp quy trinh nghiép vu
v6i cac hé thong thong tin, quy trinh nghiép vu duoc
van hanh va theo di, thong ké, giam sat. V&i cac

Tai liéu tham khao

cong cu cua cac hé quan 1y tién trinh nghiép vy, toan
bd hoat dong nghiép vu cua doanh nghiép sé dugc
phan anh trén hé thong. Thong qua do, cac chuyén
vién phan tich nghiép vu c6 thé phan tich, danh gia
hiéu sudt va hiéu qua cta quy trinh va bét tay vao
cai tién, hiéu chinh quy trinh bang viéc quay lai hoat
dong thiét ké. Ctr nhu vay, cac hoat dong tiép theo
dugc thuc hién theo mgt vong xoay tron dc nhim
lién tuc hoan thién céc quy trinh nghiép vu.

5.3. Cong cu

BPO cung cip cac moi trudng phat trién va ngdn
ngit phtt hop voi timg nhém ddi twong va timg giai
doan trong qua trinh phat trién va quan 1y. Cac cong
cu nay khi duoc quy dinh théng nhat s& dam bao
tinh tuong thich va tai su dung gilta cac by phan
trong sudt qua trinh phat trién va quan 1y.

6. Két luin

BPO 1a céach tiép can chung cho hoat dong phat
trién hé théng thong tin va hoat dong nghiép vu
trong doanh nghiép. Céch tiép can chung nay gitp
x04a bo sy khéc biét do dac thu cong viéc gilra nguoi
lam nghiép vu va nguoi lam cong nghé, gitp thong
nhit va hop 1y hoa cong viéc clia cac bd phan nay.
Tuy nhién, dé c6 thé 4p dung dinh hudéng nay, yéu
cAu trinh do cong ngh¢ va nghiép vu dbi vaoi doi ngil
nhan sy s& duge nang cao. Mdi nhan vién gio day
khong chi can giéi vé nghiép vu ciia minh ma con
phai co hiéu biét vé cac cong viéc c6 lién quan & cac
bd phén khac. Nho BPO, hoat dong ctia doanh
nghiép dugc ty dong hod, kiém tra va giam sat dam
bao sy tuan tha. Tat ca nhimng didu nay hudng téi
viéc nang cao chét lugng hoat dong cua doanh
nghiép, gop phan thoa man nhu cau cua khach hang
mdt cach tét nhét, giap doanh nghiép danh dugc lgi
thé canh tranh trén thi truong va ngay cang phat
trién.CJ
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