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TUYEN BO BAN QUYEN
Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thoéng tin co thé

dugc phép dung nguyén ban hoic trich ding cho cic muc dich vé dao tao va
tham khao.

M(_)j muc dich khac mang tinh ’léch lac hoac sur dung véi muc dich kinh
doanh thi¢u lanh manh s& bi nghiém cam.
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LOI GIOI THIEU

Trong nhiing nim gén day, cing v6i sy phét trién nhanh chong cia khoa
hoc cdng nghé va su phat trién cia nén kinh té thi truong thi viéc ung dung cong
ngh¢ thong tin vao cong tac quan ly vén thu, luu trix tai ligu, ho so 1a diéu can
thiét va dugc rat nhiéu co quan té chirc quan tdm, nghién cau. Viéc &p dung vin
phong dién tir ¢d thé giai quyét duoc mot phan bai toan phuc tap trén bai bang
cach ap dung nhiing c6ng nghé hién dai, rdt ngian khoang céch thai gian, khdng
gian va kiém soat c4c rui ro trong cdng viéc cua cac co quan, don vi.

V6i dinh huéng nang cao chat lugng dao tao dép ang nhu cau x& héi cho
sinh vién truong Cao dang Cong dong Kon Tum noi chung va sinh vién chuyén
nganh Quan tri van phong noi riéng toi tien hanh bién soan gido trinh Quan tri
van phong dién tu.

Bai giang Quan tri van phong dién tir ¢6 3 chuong

Chuong 1: Tong quan vé van phong dién tir

Chuong 2: K¥ thuat soan thao van ban hanh chinh

Chuong 3: Sir dung phan mém trong quan tri van phong dién tur

Bai giang sir dung dé giang (day va hoc tap cho sinh vién chuyén nganh
Quan tri van phong ¢ truong Cao dang Cong dong Kon Tum; st dung tham khao
trong giang day va hoc tap cho sinh vién cac chuyén khac.

Trong qué trinh bién soan, khong thé tranh khoi cac thiéu st, rat mong
nhan duoc su dong gop cua quy thay (cb), dong nghiép va cac ban doc dé gido
trinh dugc hoan thién hon.

Tac gia bién soan gido trinh ciing xin chan thanh cam on Ban Giam hiéu
nha truong, Trung tdm Tin hoc — Ngoai ngit va Thu vién, Khoa Co ban, B6 mén
Cong nghé thong tin da tao dicu kién dé téi hoan thanh giao trinh nay.

Xin chén thanh cam on!
Kon Tum, ngay 02 thang 6 nam 2022
THAM GIA BIEN SOAN _wl
Chi bién: ThS Tran Thi Ngoc HA —
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DANH MUC TU VIET TAT

Thétw | Tir biét tit Tir day da

1 CNTT Cong nghé thong tin

2 CNTT&TT | Cong nghé thdng tin va truyén thong
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GIAO TRINH MON HQC
TEN MON HQC: QUAN TRI VAN PHONG PIEN TU
THONG TIN CHUNG VE MON HQC

Ma mon hoc: 61273920
Vi tri, tinh chat, y nghia va vai tro ciia mon hoc:
- Vi tri: M6n hoc nay dugc bé tri sau khi hoc xong mén Tin hoc.

- Tinh chat: Mon hoc Quan tri van phong dién tir 12 mdn hoc chuyén
nganh trong chuong trinh dao tao nganh, nghé Quan tri van phong.

-Y nghla va vai tro cia mon hoc: Co y nghia va vai tro quan trong trong
viéc cung cap mot phan kién thuc, Ky ndng nganh, nghé Quan tri vin phong,
nhiing klen thire co ban, tong quéat vé quan tri van phong dién ta, voi cac khai
niém vé chinh phu dién ta, dich vu cong truc tuyén, van phong dién tir, cac quy
dinh, thé thirc, k§ thuat vé trinh bay vin ban hanh chinh hién hanh va mot s6
phan mém quan tri vian phong dién tir dang duoc sir dung rong réi hién nay.

Muc tiéu ciia mon hoc:
1. Vé kién thic:

- M6 ta va trinh bay dwoc nhitng khai niém vé Chinh phu dién tu, dich vu
cong truc tuyén, van phong dién tir va tng dung cta no ¢ Viét Nam.

- M6 ta trinh bay duoc cac khai niém, quy dinh, thé thicc van ban hanh
chinh hién nay.

- M6 ta duoc cac chirc ning, tng dung ciia mot s6 phan mém quan tri van
phong dién tir thong dung.

2. Vé k¥ nang:

- Khai théc, sir dung théng tin tai mot sé website dich vy hanh chinh cong
& Viét Nam

- Str dung thanh thao phan mém MS Word dé soan thao mot s6 mau vin
ban hanh chinh theo quy dinh.

- Khai théc, st dung hiéu qua phan mém quan tri vin phong dién tu
CloudOffice va VNPT ioffice.

3. V& nang luc ty chu va trach nhiém:

- Hoc tap tich cuc, yéu thich mén hoc, quan tdm cac linh vuc lién quan.
- C6 y thuc trong viéc wng dung nhitng van dé da hoc vao thyc té.

- Tinh than hop tac, doan két, hoc hoi trong nhom, trong 16p.
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NOI DUNG CUA MON HOQC
CHUONG 1: TONG QUAN VE VAN PHONG PIEN TU
Ma& chwong: 61273920-01
Tran Thi Ngec Ha
GIOI THIEU

Chuong nay gidi thiéu céc kién thire lién quan dén Chinh phu dién tir nhu
khai ni¢m Chinh phu di¢n tt, cac muc tiéu, lgi ich cua Chinh phu dién tu, cac
md hinh giao dich, cac hinh thirc hoat dong va cac dang dich vu cung cap qua
Chinh phu dién tir; khai niém, vai trd caa dich vu cdng truc tuyén va tiéu chi
danh gia dich vu céng truc tuyén; khai niém vin phong dién tir, muc tiéu, loi ich
ctia van phong dién tir, phan mém quan 1y vin phong dién ti.

MUC TIEU
Sau khi hoc xong chuong nay, nguoi hoc 0 kha nang:

- Trinh bay duoc nhitng khai niém vé Chinh phu dién ttr, dich vu cong
truc tuyén, van phong dién tir; trinh bay duoc cac md hinh trién khai Chinh phu
dién to, dich vu cbng truc tuyén, van phong dién tu, viéc trién khai tng dung
cta nd & Viét Nam ciing nhu mot s6 nudce trén thé gioi.

- Khai thac, stir dung thdng tin tai mot s6 website Chinh phu dién tu va
dich vu hanh chinh cdng truc tuyen.

- Nhan thtrc vai tro quan trong cua viéc trien khai tng dung Chinh phu
dién t, dich vu cOng truc tuyén va van phong dién tir vao doi song xa hoi va
cong tac trong giai doan hién nay; ren luyén kha nang tu hoc, tu nghién ctru va
phan tich cac van dé lién quan dén mén hoc.

NOI DUNG

1. Chinh phu dién tw

1.1. Khéi niém vé Chinh pha dién ti

Cong ngh¢ thong tin va truyén thdng (CNTT&TT) dang lam bién d6i sau
sic doi song, kinh té, van hoa xa hoi caa mdi qubc gia, mdi ving lanh thé trén
toan thq gidi. Phat trlren vg ng dung CNTT&TT dang la co s6 ha tang cho viéc
phat trién nén Kinh té quoc dan, tir co s¢ nay cung véi sy dieéu hanh Nha nudc,
khai niém Chinh phu dién tir da ra doi.

Theo dinh nghia cuia Ngan hang thé gigi (World Bank) “Chinh phu dien
tir 1a viéc cdc co quan cua chinh pha si dung mgt cach co h¢ thong CNTT&TT
dé thuc hign quan hé véi cong dan, doanh nghiép va cac to chﬁc xa hoi. Nho do
giao dich cua cdc co quan chinh phu véi cong dan va cac to chuc sé duot cdi
thi¢n, nang cao char luwong. Loi ich thu duoc sé |a giam thiéu tham nhiing, tang
cwong tinh cong khai, su tién lo1, gop phan vao sy tang truong va giam chi phi”.
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Theo dinh nghia cua Lién hi¢p qUOC (UN) “Chinh phu di¢n tu duwrgc dinh
nghia nhw la viéc sir dung internet dé truyén tai cing nhw cung cap théng tin va
dich vu cua chinh phu téi nguoi dén va doanh nghiép”.

Xuat phat tur thuc tién hoat dong cua Chinh phu dién tu tai cac quéc gia,
Lién Hop quoc dinh nghla “Chinh phii dién tir 12 khai niém vé cdc co quan
chinh phu s dung cong nghé thong tin nhuw mang dién rong, internet, cac
phuong tién di dong dé quan hé véi nguoi dan, véi doanh nghiép va ban than
cic co quan chinh phi”; Ngan hang thé giéi (World Bank) ciing dinh
nghia: “Chinh phu dién tir 1a viéc cdc co quan cua chinh phu siz dung mét cach
c6 hé thong CNTT&TT dé thuc hién quan hé véi nguoi dan, doanh nghiép va
cac té chirc x& hgi, nho dé giao dich cia coc co quan chinh phii Véi nguoi dan
VA CAC té chirc sé duroc cdi thién, nang cao chat lwong. Loi ich thu dwoc sé 12
gidam thiéu tham nhiing, ting cwong tinh céng khai, su tién loi, gép phan vdo sw
tang truwong va gidm chi phi”. Hién day la hai khai niém dugc thtra nhan rong
rdi va duoc nhin nhan theo chiéu thuan caa qua trinh chuyén d6i manh mé cua
cac chinh phu, nha nudc tir phuong thirc cai tri sang phuc vu véi viéc st dung hé
thng thong tin dién tr, cung cap dich vu cong cho ngudi dan va doanh nghiép.

Theo Sally Katzen, Pho Giam ddc diéu hanh co quan quan Iy ngan séch
thoi Tong théng Bill Clinton thi “Chinh phu dién tur 1a viéc ngwoi dan va doanh
nghiép co thé truy cdp thong tin va su dung dich vy Chinh phu 24/24 gio, 7 ngay
méi tuan. Chinh phai dién tir chui yéu duwa vao cdc co quan Chinh phu sur dung
internet va va cong nghé tién tién khdc dé nhdn va cung cap théng tin, dich vu
dé dang hon, nhanh hon, hiéu qud hon va ré hon”. Pay la mot dinh nghia ngan
gon nhung lai chi ra duwoc su khac bi¢t gitra Chinh phu dién tar va chinh phu
truyén thong. Noi dung vé Chinh pha dién tir dwoc khai niém néu nhanh chong
tré thanh muc tiéu trong chién luoc xay dung Chinh phu dién tu cua nhiéu qudc
gia, khién né trg thanh khai niém d& hiéu va duoc trich dan nhiéu nhat.

Tu nhitng khéi niém néu trén ta cd rat ra mot khai niém chung, phé bién
nhat vé Chinh phu dién tr nhu sau:

Chinh phu dién tur 1a su hoat dong cua bo may hanh chinh nha nuwoc dwoc
1ng dung mot cach co6 hiéu qua nhaing thanh tyu cua khoa hoc, cong ngh¢ thong
tin, dién ik dé diéu hanh cdc linh vuc ciia doi song xa héi can co sw tham gia
Ciia nha nwéc Va cung ing day di, khdn truong, lién tuc véi chi phi thdp céac
dich vu cng cho moi té chirc, ca nhan thdng qua cac phwong tién théng tin dién
tur.

1.2. Cac muc tiéu cua Chinh pha dién tie

Muc tiéu chung 13 ting cudng niang luc, nang cao hiéu qua diéu hanh nha
nudc cua chinh pha, mang lai thuan lgi cho dan ching, tang cuong su cong khai
minh bach, giam chi tiéu chinh phi. Muc tiéu cu thé Ia:

- Nang cao ning luc quan 1y diéu hanh cua Chinh phu va cac co quan
chinh quyén cac cap (trao doi van ban dién tir, thu thap thong tin chinh xéac va
kip thoi ra quyét dinh, giao ban dién tu ...).
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- Cung cép cho nguoi dan va doanh nghiép céc dich vu cdng tao dieu kign
cho nguoi dan dé dang truy nhap ¢ khap moi noi.

- Nguoi dan cé thé tham gia xay dung chinh sach, dong gop vao qua trinh
xay dung luat phap, qua trinh dieu hanh cta Chinh pha mét cach tich cuc.

- Giam duoc chi phi cho b may Chinh phu.
- Thuc hién mét chinh phu hién dai, hiéu qua va minh bach.

- Chinh phu dién tur s€ tao ra phong cach lanh dao mei, phuong thirc méi,
cung cap dich vy cho nguoi dan va nang cao duge nang luc quan ly dieu hanh
dat nudc.

1.3. Lgi ich cia Chinh pha dign tie

Chinh phu dién tir Iy twong 1a mot chinh phu cung cap day du thong tin,
dung thoi diém cho nhitng nguoi quyét dinh, do 1a 1gi theé 16n nhat cia CNTT.

Chinh phu dién tir sir dung cong nghé théng tin dé tu dong hoa cac thu tuc
hanh chinh caa chinh phu, ap dung cong nghé thdng tin vao cac quy trinh quan
ly, hoat dong cua chinh pha do vay toc do xu 1y cac tha tuc hanh chinh nhanh
hon rat nhiéu lan.

Chinh phu dién tir cho phép cong dan cé thé truy cap t6i céc tha tuc hanh
chinh thong qua phuong tién di¢n tu, vi du nhu: internet, di¢n thoai di dong,
truyén hinh tuong tac.

Péi véi cong chire, cong nghé thdng tin ding trong Chinh phu dién tu la
mot cong cu gilp ho hoat dong hi¢u qua hon, c6 kha nang dap wng nhu cau cua
codng ching vé thong tin truy cap va xu ly chung.

1.3.1. Lei ich cua Chinh phu dién tir doi véi nguoi dan va doanh nghiép

Giam thiéu thoi gian cho cong dan, doanh nghiép va ngudi lao dong khi
truy nhap va su dung dich vu cua chinh pha va do d6 giam thiéu chi phi coa
nhan dan. Khuyén khich su tham gia ciia cong dong vao cac hoat dong cua chinh
phu.

Gitp ngudi dan va doanh nghiép c6 thé trao doi truc tiép voi Ban, nganh
c6 chirc ning lién quan, qua d6 c6 thé giai dap ding trong tim ma ngudi dan
hoac doanh nghiép dang thac mac ngay lap tiec ma khéng phai cho phan hoi.
Qua d6 tang tinh hiéu qua caa cudc ddi thoai.

Pam bao an toan thong tin lién quan dén hoat dong kinh doanh cua cé
nhan, doanh nghiép khong bi 16 ra ngoai.

~ Tiet kiém t6i da thoi gian, chi phi do khng phai mat cong dén gap truc
tiep nhu trudc.

Khuyén khich sy tham gia cua cong dong vao cac hoat dong cua chinh
phu.
1.3.2. Lei ich caa Chinh phu dién tir déi véi chinh quyén
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Chinh phus dién tir gitip chinh quyeén c6 thé c6 céi nhin khach quan va tong
quan vé nang lyc ciing nhu khé khan cua doanh nghiép tai dia phuong minh, tir
do6 c6 nhitng chinh sach phat trién, ho tro hop ly.

Chinh pha dién tir gitp ting tinh hiéu qua trong hoat dong cung cap dich
vu hanh chinh sy nghiép cong, théng qua giam baét cac quy trinh tha tuc hanh
chinh rudm ra, ang dung chinh pha dién tir khién cho quy trinh 1am viéc ludn
duoc van hanh 6n dinh va chinh xac.

Tranh duoc nan gia mao gidy to, gia mao con dau, chix ky.

Tiét kiém chi phi va thoi gian do ¢6 thé cing mét ldc giai dap thic mac
cho nhiéu doanh nghiép (nhiéu can bo truc tuyén tdc truc)

Tranh duoc nan tham nhiing, ctra quyén caa bo phan can bd cong chic.

Giam “nan giay to” van phong — ¢dng so, tict kiém thoi gian, hop 1y hoa
viéc van hanh cong viéc, cho phép cac co quan Chinh phu cung cap cac dich vu
chat luong cao hon va giam ngan sach chi tiéu caa chinh phu.

1.4. Cac m6 hinh giao dich trong Chinh pha dién tir

Tham gia chinh phu dién tir ¢6 3 thyc thé: chinh phu, nguoi dén va doanh
nghiép. Trén co s¢ quan hé gitra cac chu thé trén, ta c6 the phan loai chinh phu
dién twr ra thanh 4 loai, twong tng vai 4 dang dich vu chinh phua bao gom:

- G2C (Government to Citizens): Puoc hiéu nhu kha nang giao dich va
cung cap dich vu caa chinh phu tryc tiép cho nguoi dan, sy tng dung G2C cho
phép ngudi dan hoi va nhan duoc cau tra loi tir cac co quan chinh phu; vi du nhu
thong tin vé ké khai thué, lam bang lai xe, phi giao théng, lam chting minh thu,
tam tra ... Mat khéc, chinh phu ciing c¢6 thé pho bién thong tin trén website,
cung cap c4c mau van ban co thé tai vé may

- G2B (Government to Business ): Trong tng dung G2B, Chinh phu cé
vai trd nhu 12 nha cung c4p cho cac doanh nghiép théng qua sir dung internet va
cac ha tang ky thuat CNTT khac. Vi du nhu: dich vu mua sam, thanh tra, giam
sat doanh nghiép (vé déng thué, tuan thu luat phap....); thong tin vé quy hoach
st dung dat, phat trién d6 thi, dau thau, xay dung; cung cap thong tin dang vin
ban, huéng dan sir dung, quy dinh, thi hanh chinh sach nha nudc,... cho cac
doanh nghiép. Pay la thanh phan quan hé co ban trong mé hinh nha nudc 1a cha
thé quan 1y vi mo nén kinh té, xa hoi thong qua chinh sach, co ché va luat phap,
doanh nghiép nhu 1a khach thé dai dién cho lyc lwong san xuat truc tiép cua cai
vat chat cua nén kinh té.

- G2E (Government to Employees): Chi cac dich vy, giao dich trong moi
quan hé gitra chinh phu doi vei cong chuc, vién chirc bao hiém, dich vu viéc
lam, tro cap that nghiép, cham soc stc khoé, nha 6..

- G2G (Government to Government): Dugc hiéu nhu kha nang phol hop,

chuyen giao va cung cap cac dich vu mot cach ¢ hiéu qua giira cac cap, nganh,
t6 chirc, bo may nha nuéc trong viée diéu hanh va quan 1y nha nudc, trong d6
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chinh ban than bo méy cua chinh phi vira dong vai tro 1a chu the va khach thé
trong moi quan hé nay.

Toan bo hé théng quan h¢, giao dich caa chinh pha nhu G2C, G2E, G2B,
va G2G phai dugce dit trén mot ha tang vitng chac cua hé théng: Do tin cay
(trust), kha nang dam bao tinh riéng tu (prlvacy) va bao mat — an toan (security)
va cudi cuing tat ca déu dya trén ha ting cong nghé va truyén théng véi cac quy
md khac nhau: mang may tinh, mang intranet, extranet va internet. Ngoai 4 mé
hinh giao dich cha yéu trén bang dudi day cho thay nhitng hinh thuc giao tiép
khéc trong Chinh phu dién tir.

Nhéndan, | Co quanhanh| Khuvuc Il | Khuvuyc Il
Céng dan Ch|nh,, nha (klnh té) (NP'/NGO)
nuGe
gléhnén dan, cong C2C C2G C2B C2N
Nha nuoce, co G2C G2G G2B G2N
quan hanh chinh
:g]u vuc Il (kinh B2C B2G B2B B2N
N I I

1.5. Céc hinh thc hoar dgng va cac dgng dich vu cung cdp qua chinh
pha dién tir

1.5.1. Céc hinh thic hoat dong cua Chinh phu dién twr

1.5.1.1. Thu dién tir (e-mail)

Thu dién tir gilp tiét kiém dugc chi phi va thoi gian. C6 thé sir dung e-
mail dé gui cac ban ghi nhé, thdng bao, bao cao, ban tin. CPDT yéu cau moi can
b6 cong chic phai co dia chi e-mail dé trao doi théng tin qua mang.

1.5.1.2. Mua sam c6ng trong Chinh pha dién tir

Viéc mua sam cong c6 thé thuc hién duoc qua mang dam bao tiét kiem
dugc thoi gian, chi phi. Viéc mua sam cong tap trung sé dam bao tiet kiém duoc
chi phi, chong tiéu cuc.

1.5.1.3. Trao doi dit lidu dién tir

~ Trao doi dir liéu dién tir (Electronic Data Interchange - EDI) la viéc trao
doi cac dit liéu dudi dang “co cau truc” (Structured Form) tir may tinh nay sang
may tinh dién tir khac trong noi bd co quan hay gitra cac co quan. EDI ¢6 tinh
bao mat cao.
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1.5.1.4. Tra cttu, cap nhat thdng tin qua mang

Chinh phu thdng qua mang internet ¢6 the cung cp thong tin cho nguoi
dan va doanh nghi¢p cac loai thong tin ve kinh t&, xa hoi, vé chu truong chinh
sach, va cac hudng dan cac thu tuc hanh chinh.

1.5.2. Céc dang dich vi ma chinh pha dién ti cung cap
1.5.2.1. Céc dich vu cdng truc tuyén cua chinh phu

Trudc ddy cac co quan chinh phi cung cdp dich vu cong cho ngudi dan
tai try s& ca minh thi nay c6 thé cung cip dich vu cong qua mang thdng qua
cong thong tin dién t. Nguoi dan khong phai dén truc tiép, cho doi tai cac tru
S& co quan trén nhu trudc day.

Mot sé dich vu cong c6 thé cung cap qua mang 1a:

- Cung cap thong tin van ban quy pham phap luat, chi truong chinh sach
- Cung cap thong tin kinh té, xa hoi va thi truong;

- Cung cap dich vu dang ky, cap phép xuat nhap khau truc tuyén;

- Cung cap dich vu khai bao thué truc tuyén;

- Cung cap dich vy dang ky kinh doanh truc tuyén

1.5.2.2. Hé thong thong tin dia ly (GIS) va cac dich vu duoc cung cap qua
CPDT

CPDT c6 thé sir dung internet va GIS dé cung cap dugc nhiéu nhitng dich
vu Maéi ma nguoi dan va doanh nghiép quan tam.

- Cung cap dich vy tng dung cta GIS dé quan ly dat dai, gidy phép xay
dung.

- Cung cap dich vy théng tin quy hoach.

- Cung cap dich vy ing dung GIS dé trao doi thdng tin gitra cac co quan,
chinh quyén céc cap phuc vu quan ly tai nguyén.

1.5.2.3. Céc giai doan phat trién cua chinh phu dién to

Viéc phat trién Chinh phu dién tir trai qua mot s giai doan khac nhau. Cir
qua tirng giai doan (thuc hién va duy tri) thi tinh phuc tap lai taing thém, nhung
gia tri ma n6 mang lai cho ngudi dan va doanh nghiép cling tang lén (trong do
c6 phan tang cho Chinh phu qua viéc cd thé c6 thém ngudn gian thu hay truc
thu).

Mot mo hinh CPDT da duoc sir dung rong rai, do hang tu van va nghién
ctru Gartner xay dung nén, chi ra bon giai doan (hay thoi ky) cua qua trinh phéat
trién chinh pha dién tu.



Ngudbn: Gartner

Hinh 1.1. Cé&c giai doan caa CPDPT theo mé hinh caa Gartner

Théng tin — Trong giai doan dau, Chinh phu dién tir ¢6 nghia 1a hién dién
trén trang web va cung cap cho céng ching cac théng tin (thich hop). Gia tri
mang lai & chd cong ching c6 thé tiép can duoc thong tin cua chinh phu, céc
quy trinh tré nén minh bach hon, qua d6 nang cao chat luong dich vu. Véi G2G,
cac co quan chinh phi cling c6 thé trao ddi thong tin véi nhau bang cac phuong
tién dién tr, nhu internet, hoac trong mang néi bo.

Tuwong tic — Trong giai doan tha hai, su tuong tac gitta chinh phu va cong
dan (G2C va G2B) duoc thdng qua nhiéu tng dung khac nhau. Nguoi dan cé thé
hoi qua thu dién tir, sir dung c&c cong cu tra cuu, tai xuéng cac biéu mau va tai
lieu. Céc tuong tac nay gilip tiét kiém thoi gian. Thyc té, viéc tiép nhan don tur
c6 thé thuc hién truc tuyén 24 gio trong ngay. Thong thuong, nhitng dong tac
nay chi c6 thé duoc thyuc hién tai ban tiép dan trong gio hanh chinh. Vé mat noi
bo (G2G), céc t6 chuc cua chinh pha sir dung mang LAN, intranet va thu dién tir
dé lién lac va trao doi dir liéu. RS rang giai doan nay chi cé thé thuc hién dugc
khi @3 thuc hién cai cach hanh chinh (véi co ché mot caa dién tir, co ché mot
ctra lién thong dién tir) theo tinh than Quyét dinh s6 93/2007/QB-TTg ngay 22
thang 6 nam 2007 cta Tha tudng Chinh phu.

Giao dich — Vi giai doan thir ba, tinh phac tap caa cdng nghé co tang
1én, nhung gia tri ciia khach hang (trong G2C va G2B) ciing tang. Cac giao dich
hoan chinh c6 thé thuc hién ma khéng can di d¢én co quan hanh chinh. C6 thé iy
vi du veé cac dich vuy tryc tuyeén nhu: Dbang ky thué thu nhap, dang ky thué tai
san, gia han/cap mai gidy phep, thi thuc va ho chiéu, biéu quyet gua mang. Giai
doan 3 la phuc tap boi cac van dé an ninh va c4 thé héa, chang han nhu chir ky
s6 (chir ky dién tir) 1a can thiét ¢é cho phép thyuc hién viéc chuyén giao cac dich
vu mot cach hop phép. Vé khia canh doanh nghiép, chinh phu dién tir bat dau
véi cac ung dung mua ban truc tuyén. O giai doan nay, cac quy trinh noi bo
(G2G) phai duoc thiét ké lai dé cung cap dich vu dugc tot. Chinh phu can nhiing
luat va quy ché méi dé cho phép thuc hién cac giao dich khong sir dung tai liéu
bang giay.

Chuyén hoa — Giai doan tht tu 12 khi moi hé thong thong tin duoc tich
hop lai va céng ching c6 thé huong céac dich vu G2C va G2B tai mot ban giao
dich (diém giao dich ao).
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O giai doan nay, tiét kiém chi phi, hiéu qua va dap tng nhu cau khéch
hang da dat dugc cac mac cao nhat cd thé duoc.

Khong nhat thiét moi budc phat trién va dich vu déu phai nam cing mot
giai doan. Qua thuc, didu quan trong la phai biét loc ra mot sé dich vu can dua
sang giai doan 2 va giai doan 3 va dua ra nhitng mé hinh vé vai tro va dong co
dé tién Ién 1am tiép. V& van dé trong tdm cta G2C va G2B, véi G2C nén dit
trong tAm vao cac giai doan ban dau 1a 1 va 2. Tuy nhién, véi G2B thi nén tap
trung nd luc dat duoc giai doan 2 va giai doan 3 va dich cudi cung la giai doan 4
(nhung day 13 muc tiéu dai han (10 d&én 15 nam).

Théon fi Quan I iy Appicabon b Bortal Sarver
dung s Server iy
T " b L Lnrts , ~leere ot
Tuwomg tic Quan ¥ o AppICation Portal Server i‘;ﬂ; 2900
dung Server Server
—r - — o aton 0res
Giso dich Chan i ng Kppicalion Pertal Server !i:n, at0 Callzdoraion
dung Server Servet Senver

oot Quan by nx AppACation oiad rierrason Callaboration Busness prooess
Tich hop ortal Server v e 3
dung Server Server Server management

Hinh 1.2. M6 hinh tién hda céc giai doan ctia Portal

2. Dich vu cong truc tuyén (1, 2)

2.1. Khéi nigm

Dich vu cong la nhiing dich vu lién quan dén hoat dong thuc thi phap luat,
khong nham muc tiéu loi nhuén, do co quan nha nudc (hodc t6 chuc, doanh
nghiép dugc uy quyen) c6 tham quyen cap cho t6 chue, ca nhan dudi hinh thuc
cac loai giay to co gié tri phap 1y trong cac linh vuc ma co quan nha nudc do
quan ly. Dich vu cong truc tuyén la khai niém duoc hinh thanh khi Chinh phu
ung dung CNTT&TT vao hoat dong cua chinh quyén nham day manh hon tinh
hiéu qua ciing nhu chat luong cua d,ich vu cong, trén thuc te cod qnhiéu cach hiéu,
dinh nghia vé dich vu cOng truc tuyén, dudi day 1a cach hiéu pho thong:

Dich vu ¢6ng truc tuyén I1a: dich v hanh chinh céng va cac dich vu khéc
Cua co quan nha nudc dwoc cung cap cho cac to chire, ca nhan trén méi truong
mang.

Trén thyc te, dich vu cdng tryc tuyén duoc chia thanh nhiéu mic do ap
dung tuy thudc vao trinh @ CNTT&TT cua chinh quyén dia phuong, cé thé chia
thanh cac mac nhu sau:

Dich vu ¢cdng truc tuyén mac do 1: 1a dich vy dam bao cung cap day du
cac théng tin vé quy trinh, tha tuc; ho so; thoi han; phi va I€ phi thuc hién dich
vu.

Dich vu cong tryc tuyén mirc d6 2: 1a dich vu cdng truc tuyén mire do 1
va cho phép nguoi str dung tai vé cac mau van ban va khai bao dé hoan thién ho
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so theo yéu cau. Ho so sau khi hoan thién duoc gui truc tiép hodc qua duong
buu dién dén co quan, td chuc cung cap dich vu.

Dich vu cong truc tuyén mirc d6 3: 1a dich vu cdng truc tuyén mire do 2
va cho phép nguoi st dung dién va giri truc tuyén cac mau van ban dén co quan,
té chirc cung cap dich vu. Cac giao dich trong qua trinh xir Iy hd so va cung cap
dich vu duoc thuc hién trén moi truong mang. Viéc thanh toan 1€ phi (néu co) va
nhan két qua duoc thyuc hién tryc tiép tai co quan, t6 chirc cung cép dich vu.

Dich vu cdng truc tuyén muac do 4: 1a dich vu cong truc tuyén mac do 3
va cho phép nguoi sir dung thanh toén 18 phi (néu c6) duoc thuc hién truc tuyén.
Viéc tra két qua c6 thé dugc thuc hién truc tuyén, gui truc tiép hoidc qua duong
buu dién dén nguoi st dung.

Dich vu cdng truc tuyén mac d6 5: 1a dich vu cong truc tuyén dat dén
murc do hoan toan tu dong hoa viéc cung cap dich vu, khdng can thiét phai cho
can bo xir cong van rodi phan héi nita. N6 day manh tinh hiéu qua cua qué trinh
cung cap dich vy, hoan toan tu dong, toc do xir 1y nhanh va chinh xac, nguoi
dung s& khéng mit thai gian cho dgi phan hoi nita.

2.2. Vai tro cia dich vu céng truc tuyén

Tinh wu viét cia mot x& hoi duoc phan chiéu mot cach rd rang qua chat
lugng cung tng dich vu cdng, boi vi dich vu cong la nhitng hoat dong phuc vu
cac loi ich toi can thiét cua xa hoi, dam bao cho xa hoi phat trién bén ving co
ky cuong, trat tu. Moi xa hoi déu co nhhiing van dé chung, lién quan dén cudoc
séng cua tat ca moi ngudi. Do 1a cac van dé nhu trat ty tri an, phan hoa giau
nghéo, gido duc, y té, dan sd, mdi trudng, tai nguyén,...

Pé giai quyét thanh cong cac van dé trén, can c6 su gop suc cia nha nudc,
cong dong va cac to chuc xa hoi thong qua viéc cung tng cac dich vy cong. Néu
cac dich vy cong bi ngung cung cap hoac cung cap khong day du, chat luong
thap thi s¢ dan dén nhiing rdi loan trong x& hoi, anh huong nghiém trong dén doi
song ctia mdi ngudi dan, dong thoi tac dong tiéu cuc dén sy phét trién cta moi
qudc gia.

Véi wu diém san c6 caa minh thi vai trd dich vu cong truc tuyén 1 gidp
cho viéc cung cap céc dich vu cdng téi moi doi tugng trong xa hoi mot cach day
du va ngay cang c6 chat lugng tot hon. Tap trung vao cac linh vuc sau day:

- Duy tri trat tu cong cong va an toan xa hoi nhu qudc phong, an ninh,
ngoai giao.

- Bao vé trat ty kinh té, trat tw mua ban trén thi truong thong qua viéc xay
dung va thuc thi thé ché kinh té thi truong.

- Cung cap cac tién ich cong cong cho toan thé thanh vién trong xa hoi
nhu bao vé stirc khoe, giao duc dao tao, giao thdong cong cong, thong tin, thu vién
cong cong...
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- Quan ly tai nguyén va tai san cong cong nhu: quan ly tai san nha nudc,
bao vé moi truong, tai nguyén thién nhién.

- Bao vé quyén cong dan, quyén con nguoi.

2.3. Cdc tiéu chi danh gid dich vu cong truc tuyén

Trong nhitng nam gan day, thuc hién yéu cau caa Chinh phu vé Viéc cung
cap dich vu cong truc tuyén theo cac quy dinh tai Nghi dinh s6 43/2011/ND-CP
ngay 13/6/2011 cua Chinh phu Quy dinh Vvé viéc cung cap théng tin va dich vu
cong truc tuyén trén trang thong tin dién ta hoic cong thong tin dién tir cua co
quan nha nudc, Nghl quyet sb 36a/NQ-CP ngay 14/10/2015 cua Chinh phu vé
Chinh phu dién tr va Quyét dinh s6 1819/QD- -TTg ngay 26/10/2015 cua Thu
tugng Chinh phu Phé duyét Chuong trinh qudc gia vé tng dung céng nghé
théng tin trong hoat dong cua co quan nha nudce giai doan 2016 - 2020, cac Bo
nganh va dia phuong di cung cip ngay cang nhiéu cac dich vy cong truc tuyén
muc d6 3, mirc d6 4 dé phuc vu ngudi dan va doanh nghiép. Tuy nhién qua danh
gia so bo, chat lugng va hiéu qua caa dich vu cong truc tuyén con han ché, nhiéu
dich vu khé su dung, hoat dong khéng 6n dinh, chua c6 c¢6 hd so hoic co rat it
hd so dugc xir 1y.

Dé nang cao hiéu qua cua dich vu cong tryc tuyen mue d6 3, mue do 4,
viéc danh gia chét luong cua dich vu la vige Can lam dé céc co quan cung cap
dich vu nhan thirc dugc cac yéu cau co ban can co khi xay dung va cung Cap
dich vu cho ngudi str dung. Bai giang dua ra mot s cach tiép can danh gia chat
lugng dich vu cbng truc tuyén cia co quan nha nudc nham nang cao chat lugng
va hiéu qua cua dich vu.

2.3.1. Tiép cdn danh gia chat wong DVCTT nhu mét phan mém

Tir goc dd nha phat trién, dich vu cbng truc tuyén mac do 3, muc do 4
dugc xem nhu mot tng dung (Mot phan mém). Khi dé, theo tiéu chuan ISO/IEC
TR 9126, chat luong cua dich vu cdng truc tuyén dugce danh gia theo 06 dic tinh
la: (1) Chure nang; (2) Tinh tin cay; (3) Tinh kha dung; (4) Tinh hiéu qua; (5)
Kha niang bao tri; (6) Tinh kha chuyén. Cy thé nhu sau:

i. Chize nang: La kha niang cua phan mém cung cap cac chic nang dap
ung duoc nhu cau sir dung khi phan meém lam viéc trong diéu kién cu thé. Cac
tiéu chi danh gia cu thé bao gom:

- Tinh pht hop: 14 kha ning ctia mot phan mém c6 thé cung cap mot tap
cac chure nang thich hop cho cong viéc cu thé phuc vu muc dich ctia nguoi su
dung.

- Tinh chinh x&c: 1a kha ning cua phan mém c6 thé cung cap két qua hay
hiéu qua ding dan hoac chap nhan dugc vai @6 chinh xac can thiét.

- Kha ning tuong tac: kha ning twong tac véi mot hoic mot vai hé thong
cu thé cua phan mem.
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- Tinh an toan: kha nang bao vé thdng tin va dir ligu cua san pham phan
mém, sao cho nguoi, hé thong khong dugc phép thi khdng thé truy cap, doc hay
chinh stra chdng.

- C6 tinh nang chung: phan mém theo cc chuan, quy udc, quy dinh.

ii. Tinh tin cdy: L& kha ning phan mém c6 thé hoat dong tin cay trong
nhitng diéu Kién cu the. Cac tiéu chi danh gia cu thé bao gom:

- Tinh hoan thién: kha ning tranh két qua sai.

- Kha ndng chiu 16i: kha ning ciia phan mém hoat dong tin cay tai mot
mirc do ca trong truong hop co6 16i xay ra ¢ phan mém hoac cé nhitng vi pham
trong giao dién.

- Kha ning phuc hdi: kha ning cua phan mém cd thé tai thiét lai hoat dong
tai mot mirc xac dinh va khéi phuc lai nhitng dit liéu c6 lién quan truc tiep dén
16i.

- Tinh tin cay ph hop: phan mém thoa man chuan, quy udc, quy dinh.

iii. Tinh kha dung: La kha ning cua phan mém c6 thé hiéu duoc, hoc
duoc, s dung dugc va hap dan ngudi dung trong timg truong hop sir dung cu
thé. Cac tiéu chi danh gia cu thé bao gom:

- Tinh d& hiéu: ngudi ding c6 the hicu duoc xem phan mém ¢6 hop voi
ho khdng va sir dung chung thé nao cho nhitng céng viéc cu thé. Cac tiéu chi
danh gia cu thé bao gom:

- Tinh d& hoc: nguoi dung cé thé hoc ung dung cua phan mém.

- Co. thé su dyung dugc: kha nang cua phan mém cho phép nguoi ding sir
dung va dicu khién no.

- Tinh hap dan: kha ning hap dan ngudi sir dung cua phan mém.

- Tinh kha dung phu hop: phan mém thoa man chuan, quy udc, quy dinh.

iv. Tinh hiéu qua: La kha nang cta phan mem c6 the hoat dong mot cach
hop ly, twong ung voi lugng tai nguyén nd st dung, trong dieu ki¢n cu the. Cac
tiéu chi danh gia cu thé bao gom:

- Pap ung thoi gian: kha nang cta phan mém c6 thé dua ra tra 10i, thoi
gian xu ly va toc do thong luong hop ly khi thuc hién céng viéc cua minh, dudi
mot diéu kién lam viéc xac dinh.

- Sir dung tai nguyén: kha nang ctia phan mem c6 the sir dung mot luong,
mot loai tai nguyén hop 1y dé thuc hién cong viéc trong nhitng diéu kién cu thé.

- Tinh hiéu qua pht hop: thoa man chuan, quy uéc, quy dinh.

v. Kha ndng bao tri: La kha nang cua phan mem c6 thé chinh sira. Viéc
chinh stra bao gom: sua lai cho ding, cai tién va lam phan mém thich nghi duoc

véi nhitng thay d6i ciia moi truong, cua yéu Cau V& cua tinh ning xac dinh. Céc
tiéu chi danh gia cu thé bao gom:
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- C6 thé phan tich dugc: phan mem c6 thé duoc chan doan dé tim nhiing

thicu sot hay nhitng nguyén nhan gay 10i hoac dé xac dinh nhitng phan can sua.

- C thé thay doi dugc: phan mém c6 thé chap nhan mot s thay doi cy thé
trong qua trinh trién khai.

- Tinh bén viing: kha nang tranh nhimg tac dong khong mong muon khi
chinh stra phan mém.

- C6 thé kiém tra duoc: kha ning cho phép phan mém chinh stra c6 thé
danh gia duogc.

- Kha ning bao tri phi hop: thoa mén chuan, quy uée, quy dinh.

Vi. Tinh kha chuyén: La kha nang ctia phan mém cho phép né ¢ thé dugc
chuyén tir mdi truong nay sang moi truong khac. Céc tiéu chi danh gia cu the
bao gom:

- Kha nang thich nghi: kha niang cia phan mém c6 thé thich nghi véi
nhiéu moi truong khac nhau ma khéng can phai thay doi.

Phuwong dién Tiéu chi danh gia

Dé dung - CAu trac website (Site map): Website phai co cdu trac
de hi€u, dé nguoi dung dé dang dinh hudng vi tri nd1
dung ma minh can tim hiéu.

- Cac chirc nang tim kiém dugc tiiy bién dé ngudi ding
co thé tim kiém thong qua tén thu tuc giao dich, tén co
quan xur Iy hodc bang céc tir khoa cu the.

- Thiét 1ap duoc cac lién két véi cac cong cu tim kiém:
Nguoi dung dé dang tim kiém cac dich vu bang cac cong
cu tim kiém pho bién nhu Google, Yahoo, Bing...

- Pia chi website ngin gon, dé nhd.

- C4 nhan hoa dugc cac thong tin

- C6 kha ning tuy bién: Website c¢6 kha ning nhin ra
nguoi dung va hién thi nhiing trang ma nguoi dung do
thuong xuyén truy cap hodc la c6 kha nang nhd cac cai
dat thiét 1ap lién quan dén ngon ngt hodc hién thi cua ca
nhan do.

Do dam bao chic | - Khong dé 16 thong tin ca nhan nguoi st dung.
chan (Tinh bdo

N . - C6 co ché phong ngira tinh trang nic danh
mat, an toan)

- Pam bao viéc luu trit dir li€u ca nhan duoc an toan.

- Cung cap cac xac nhan vé sy dong thuan cua nguoi su
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dung dé tranh truong hop co quan xtr 1y ty y thuc hién
mot s6 ndi dung ma chua c6 sy dong thuan véi nguoi st
dung.

- C6 quy trinh dé ding ky tao username va passwords
trude khi nguoi st dung str dung dich vu.

- Giao dich chinh xé&c: Pam bao céac giao dich dugc thuc
hién mot cach chinh xéc, thuan lgi khong bi 161 hoac cac
van d¢ bat thuong

- Ma hoa thong diép: Website cung cap phai ¢ tinh nang
ma hoa thong diép & mot s6 noi dung vi du nhu mat khau,
mi s6 pin cia tai khoan ngan hang ..

- Str dung chit ky sb trong trudng hqp can thiét sy xéac
thuc cua khach hang

Tin cay

- Cam két thuc hién céc dich vu d3 cung cap dé dam bao
cac dich vu duoc cung cap c6 dg tin cay vé viéc xu ly
bang phuong phap truc tuyén.

- Tra két qua diing hen

- C6 kha ning truy cdp bao tinh truy cip on dinh cho dich
vu (dam bao kha nang truy cap 24/7)

- Twong thich vé6i nhiéu trinh duyét (Web Browser).

- Pam bao toc do tai thong tin, giao dich.

HO trg nguoi dan

- C6 huéng dan st dung than thién v6i nguoi ding.

- C6 trang tro gitp; C6 muc cac cau hoi thudng gip dé
ngudi dung dé dang truy cap, trong do co cac thong tin de
nguoi ding tham khao dé giai quyét cac van dé thiac mac
dang gdp phai.

- C6 kha ning theo ddi, truy van tinh trang ho so.

- C6 thong tin lién lac cho nguoi sir dung khi can tu van,
gidi dap thac mac thong qua di¢n thoai, email, dia chi ...

- Giai quyét van dé; Phan hoi cac thic mic clia nguoi
dung: Cam két gidi quyét va phan hoi nhanh chong doéi
v6i cac thac mac khi nguot dung 1ién hé

Noi dung va xuit
hién thong tin

- Cung cép day du thong tin dit liéu cho ngudi sir dung
- Dir liéu chinh xac, thich hop va suc tich
- Thong tin, cac duong link dugc cap nhat

- Dé dang hiéu va dién gidi cac thong tin




