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The AgeCare Case Study 

AgeCare check 8/3 

AgeCare is a charity primarily based in 

the south east of England that supports 

elderly people through a number of 

funded projects. The charity started in 

1982 as a small group of volunteers 

that provided transport for elderly 

people in a number of different ways. 

This work has rapidly expanded and 

they now run projects which take 

groups of people on shopping trips, 

organised outings to places of interest, 

and a service that provides transport to 

a doctors surgery or hospital clinics.  

 

 

 

 

As well as transportation they also 

provide a number of other services 

based around the needs of elderly 

people. These include providing 

lunches at drop in centres, educational 

courses (such as creative writing, art 

and photography) and a fitness for the 

elderly programme. These services are 

provided either in premises belonging 

to AgeCare or in local community 

halls. 

 

 

Structure of AgeCare 

AgeCare started in the city of 

Canterbury in the county of Kent. It 

was started in a response to a need for 

transport for the elderly people living 

in Canterbury and in the surrounding 

area and villages. It quickly became a 

registered charity and as it grew it was 

able to secure additional funding from 

donations and through local 

government grants. A significant gift 

Nghiên cứu tình huống AgeCare  

AgeCare 

AgeCare là một tổ chức từ thiện hoạt 

động chủ yếu ở phía đông nam nước 

Anh hỗ trợ những người cao tuổi thông 

qua một số dự án tài trợ. Tổ chức từ 

thiện này bắt đầu thành lập vào năm 

1982 dưới dạng một nhóm nhỏ những 

người tình nguyện tổ chức đưa đón 

những người cao tuổi bằng một số 

cách khác nhau. Dự án này nhanh 

chóng mở rộng và hiện nay họ đang 

điều hành những dự án hướng đến 

những người mua sắm, những chuyến 

dạo chơi có tổ chức đến những nơi 

nhất định và một dịch vụ đưa đón đến 

bác sĩ phẫu thuật hoặc các phòng khám 

bệnh viện.  

  

Cùng với việc đưa đón, họ cũng cung 

cấp một số dịch vụ khác để đáp ứng 

nhu cầu của những người cao tuổi. 

Những dịch vụ này bao gồm cung cấp 

bữa ăn trưa khi đưa họ về đến các 

trung tâm, các khóa học (như viết sáng 

tạo, nghệ thuật và nhiếp ảnh) và một 

phòng tập thể dục với chương trình tập 

luyện dành cho người cao tuổi. Các 

dịch vụ này được cung cấp tại các cơ 

sở trực thuộc AgeCare hoặc ở các hội 

trường địa phương. 

  

Cấu trúc của AgeCare 

AgeCare được thành lập tại thành phố 

Canterbury thuộc hạt Kent. Việc thành 

lập nó nhằm đáp ứng nhu cầu đi lại của 

người cao tuổi đang sống ở Canterbury 

cũng như trong khu vực và các làng 

xung quanh. Nó nhanh chóng trở thành 

một tổ chức từ thiện có tiếng  tăm và 

khi đã phát triển mạnh  nó có khả năng 

bảo đảm an toàn cho nguồn kinh phí 

bổ sung do quyên góp và tài trợ của 



allowed AgeCare to purchase some 

buildings in Canterbury which became 

the first AgeCare Centre. The centre 

has on the ground floor a suite of 

rooms that can used for a number of 

purposes to offer different services to 

elderly people. The remainder of the 

building houses the charity’s head 

offices and central administration 

services, as well as office space for the 

staff running projects and services in 

Canterbury. 

AgeCare has expanded its services to 

other towns and now has 15 similar 

centres across the south of England. It 

also runs a number of projects in 

smaller communities and villages 

using village and community halls. So, 

for example, AgeCare manage a 

creative writing course and a book 

club in a village hall in Staplehurst in 

Kent every Wednesday afternoon. 

These projects are normally run by one 

or more local volunteers. Each project 

is managed by the nearest AgeCare 

Centre. 

 

 

 

AgeCare has divided the south of 

England into a number of areas based 

around where it has AgeCare Centres. 

Each centre has a Centre Manager and 

Assistant Manager. They are 

responsible for the running of the 

centres and any other projects that take 

place in their area. There is normally a 

number of administrative support staff 

at each centre which provides 

assistance to any of the projects 

managed by the Centre that need it. In 

some cases, a project will have its own 

full time staff working on it depending 

chính quyền địa phương. Một món quà 

ý nghĩa đã cho phép AgeCare mua một 

số tòa nhà ở Canterbury, hiện nay tòa 

nhà này đã trở thành Trung Tâm 

AgeCare đầu tiên. Tầng trệt của trung 

tâm này có các phòng để cung cấp các 

dịch vụ khác nhau cho người cao tuổi. 

Phần còn lại của tòa nhà dành cho các 

văn phòng và các dịch vụ hành chính 

của trung tâm, cũng như không gian 

làm việc cho các nhân viên điều hành 

dự án và các dịch vụ trong Canterbury. 

AgeCare đã mở rộng dịch vụ của họ 

sang các thị trấn khác và hiện nay đã 

có 15 trung tâm như vậy ở khắp miền 

nam nước Anh. Nó cũng điều hành 

một số dự án trong các cộng đồng và 

ngôi làng nhỏ hơn tại các hội trường 

trong các ngôi làng và cộng đồng. 

Chẳng hạn, AgeCare quản lý một khóa 

học viết sáng tạo và một câu lạc bộ 

sách trong hội trường làng (đình làng) 

ở Staplehurst tại Kent mỗi chiều thứ 

tư. Các dự án này thường được điều 

hành bởi một hoặc nhiều tình nguyện 

viên người địa phương. Mỗi dự án 

được quản lý bởi Trung tâm AgeCare 

gần nhất. 

  

AgeCare đã chia miền nam nước Anh 

thành một số khu vực dựa trên phân bố 

trung tâm của họ. Mỗi trung tâm có 

một Giám đốc Trung tâm và Trợ lý 

Giám đốc. Họ có trách nhiệm điều 

hành trung tâm và bất kỳ dự án nào 

được tiến hành trong khu vực của họ. 

Thường có một số nhân viên hành 

chính tại mỗi trung tâm để làm việc 

trong tất cả các dự án do trung tâm 

quản lý. Trong một số trường hợp, dự 

án sẽ có nhân viên chính thức của nó 

tùy thuộc vào quy mô của dự án và và 

nguồn quỹ đang có.  



upon the size of the project and the 

funds available.  

 

Projects 

Regardless of how big or small the 

project is, there will be a Lead Worker 

responsible for running each project. 

This might be a volunteer or a paid 

member of staff. The funding for each 

project comes from various external 

sources. These might be local 

government agencies, charitable trusts 

or donations from local businesses and 

individuals. AgeCare have to provide 

regular reports to funders and are 

responsible for showing how all 

money provided has been spent on the 

project. 

 

 

AgeCare run most of their projects on 

a two year cycle to try to provide some 

stability to the running of projects. A 

project would not normally start unless 

it has two years’ worth of funding 

available. 

 

Information Systems Provision at 

AgeCare Head Office 

 

The current information systems 

provision at AgeCare Head Office 

mainly supports the financial 

requirements of the organisation.  The 

Finance Department runs an off-the-

shelf payroll system and a small 

bespoke funding system that records 

information about funds received from 

outside sources and the internal 

projects they are awarded to. Christos 

Papadimitriou (Information Quality 

Officer, Administrative Services 

Department) attempts to collect project 

  

 

 

Dự án 

Bất kể quy mô dự án,  sẽ có một nhóm 

trưởng chịu trách nhiệm điều hành mỗi 

dự án. Đây có thể là một tình nguyện 

viên hoặc một người được tuyển chọn 

trong các nhân viên và trả tiền cho họ. 

Kinh phí cho từng dự án đến từ các 

nguồn bên ngoài khác nhau. Những 

nguồn đó có thể là các cơ quan chính 

quyền địa phương, các quỹ từ thiện 

hoặc tiền đóng góp của các doanh 

nghiệp địa phương và các cá nhân. 

AgeCare phải thường xuyên báo cáo 

cho các nhà tài trợ và có trách nhiệm 

trình bày tổng lượng tiền sử dụng 

trong dự án. 

  

AgeCare vận hành các dự án của họ 

trong chu kỳ hai năm để kiểm tra mức 

độ ổn định của quá trình điều hành dự 

án. Thông thường, một dự án sẽ không 

thể khởi đầu bình thường nếu nó 

không có sẵn nguồn quỹ dùng trong 

hai năm. 

Sự cung cấp Hệ Thống Thông Tin tại  

Trụ Sở Chính AgeCare 

  

Việc cung cấp các hệ thống thông tin 

hiện tại ở Trụ Sở Chính của AgeCare 

chủ yếu hổ trợ các yêu cầu tài chính 

của tổ chức. Bộ phận tài chính điều 

hành một hệ thống lương có sẵn và 

một hệ thống quỹ riêng biệt quy mô 

nhỏ để ghi lại thông tin về các nguồn 

quỹ nhận được từ nguồn bên ngoài và 

các dự án nội bộ mà họ đang điều 

hành. Christos Papadimitriou (Nhân 

viên kiểm định chất lượng thông tin, 

Phòng dịch vụ hành chính) cố gắng thu 

thập các dữ liệu cho dự án từ các cơ 



data from the local offices that could 

be applied to the Key Performance 

Indicators (KPIs) that the external 

funders are now so keen on. (KPIs are 

criteria against which the performance 

of a project may be measured. For 

example, number of meals-on-wheels 

delivered to the elderly per week, 

number of elderly people taken 

shopping per day etc.) 

 

Eloise Pascale, an Information 

Systems Consultant at TechnIX Plc, 

has recently been contracted to 

AgeCare to support them in the 

analysis and development of their 

Information needs. 

She immediately undertook a review 

of the current use of information 

systems within AgeCare and was 

greatly concerned by the following: 

 Lack of awareness in relation to 

the secure storage of data – both 

electronically and hardcopy. 

 Absence of a Data Controller 

within the organisation. 

 Lack of staff professionalism 

and ethical awareness in relation 

to the collection and 

dissemination of data within the 

organisation 

 The existence of an organisation 

culture which doesn’t foster the 

use of IT as a project support. 

 

 

The second issue that Eloise 

considered was the development 

approach best suited to AgeCare.  Her 

recent development experience has 

been in the use of DSDM Atern and 

she has decided to recommend this 

approach to the Chief Executive 

quan địa phương, những dữ liệu này có 

thể được dùng để xác định Chỉ Số Đo 

Lường Hiệu Suất (các KPI), một yếu 

tố được các nhà tài trợ bên ngoài đang 

rất quan tâm. (KPI là tiêu chí để đánh 

giá hiệu quả của dự án. Ví dụ, số bữa 

ăn cung cấp ngay trên xe cho người già 

trong một tuần, số người cao tuổi đi 

mua sắm mỗi ngày, vv) 

  

 

Gần đây, Eloise Pascale, một Nhân 

viên Tư Vấn Hệ Thống Thông Tin tại 

TechnIX Plc đã ký hợp đồng với 

AgeCare để hỗ trợ họ trong việc phân 

tích và phát triển  nhu cầu thông tin. 

 

Ngay lập tức,nhân viên tư vấn tiến 

hành đánh giá việc sử dụng các hệ 

thống thông tin hiện tại trong AgeCare 

và thấy nổi lên một số vấn đề sau: 

•Chưa nhận thức được ý nghĩa của 

việc lưu trữ dữ liệu an toàn - cả ở dạng 

điện tử và bản in. 

•Chưa có một Nhân viên Kiểm Soát 

Dữ Liệu trong tổ chức. 

•Thiếu những nhân viên chuyên 

nghiệp và nhận thức được khía cạnh 

đạo đức đối với vấn đề thu thập và phổ 

biến dữ liệu trong  tổ chức 

 

•Tồn tại một văn hóa trong tổ chức và 

văn hóa này không thúc đẩy việc sử 

dụng công nghệ thông tin để hỗ trợ dự 

án. 

  

Vấn đề thứ hai mà Eloise đang nghiên 

cứu là cách tiếp cận phát triển phù hợp 

nhất với AgeCare.  Kinh nghiệm phát 

triển gần đây của cô ấy hiện đang được 

sử dụng trong  DSDM Atern và cô ấy 

quyết định giới thiệu phương pháp này 

cho Giám Đốc Điều Hành của 



Officer of AgeCare. She made this 

decision after undertaking a review of 

the organisation and considering, the 

nature of the system to be developed, 

the enthusiasm of the staff in the 

GreenCare project and the pressing 

need of the organisation for an MIS. 

 

Outline Requirements 

Although much of the funding is 

already managed centrally, along with 

the drawing up any contracts made 

with local government and other 

agencies to provide services, each of 

the AgeCare Centres runs in a fairly 

autonomous way. As a result, there is a 

wide range of activities that are 

handled differently depending on 

which centre is responsible for running 

a project. This is increasingly causing 

problems as there is inconsistency and 

confusion about how things are done. 

In a number of cases this has led to 

wrong information being given out. It 

is also difficult to compare projects in 

different areas as each centre collects 

its own data, often using a number of 

different formats.  

 

For example, at the present there are 

no clear guidelines on how details 

about projects, clients, project helpers 

funders are stored at each local 

AgeCare Centre. A few of the 

AgeCare Centres store data on Excel 

spreadsheets or standalone Access 

Databases that have been developed by 

IT-literate support staff or volunteers. 

In other centres these details are stored 

in paper files in various formats 

devised locally.  

 

The AgeCare Executive Committee 

AgeCare. Công ty đưa ra quyết định 

này sau khi thực hiện đánh giá và xem 

xét bản chất của hệ thống đang được 

xây dựng, sự nhiệt tình của nhân viên 

trong dự án GreenCare và nhu cầu bức 

thiết của tổ chức về một MIS. 

  

  

Phác họa các yêu cầu 

Mặc dù phần lớn kinh phí đã được 

quản lý tập trung, cùng với việc phác 

thảo bất kỳ hợp đồng nào được ký kết 

với chính quyền địa phương và các cơ 

quan khác để cung cấp dịch vụ, mỗi 

Trung tâm AgeCare hoạt động khá độc 

lập với nhau. Do đó, có một loạt hoạt 

động được điều hành theo những kiểu 

khác nhau tùy thuộc vào việc trung 

tâm nào giữ nhiệm vụ điều hành dự án. 

Những vấn đề này ngày càng gây ra 

nhiều khó khăn vì có sự không nhất 

quán và nhầm lẫn về cách thức xử lý 

mọi việc. Trong một số trường hợp, 

điều này dẫn đến việc đưa ra những 

thông tin sai. Việc so sánh các dự án 

trong các khu vực khác nhau cũng khó 

khăn vì mỗi trung tâm thu thập dữ liệu 

riêng biệt dưới những hình thức khác 

nhau.  

Ví dụ, hiện tại chưa có hướng dẫn rõ 

ràng về lưu trữ các chi tiết về dự án, 

khách hàng, và các nhà tài trợ dự án tại 

mỗi trung tâm AgeCare. Một số trung 

tâm AgeCare lưu trữ dữ liệu trên các 

bảng tính Excel hoặc các cơ sở dữ liệu 

truy cập độc lập không phải do nhân 

viên hoặc các tình nguyện viên IT  

phát triển. Ở các trung tâm khác, 

những chi tiết này được lưu trữ trong 

các file giấy ở những định dạng do 

trung tâm tự nghĩ ra.  

  

Ban điều hành AgeCare cho rằng đã 



have decided that the time has come to 

introduce a management information 

system to help manage the charity 

more effectively. In particular, they 

want all centres to use standard ways 

of collecting information about each of 

the projects and services that are being 

offered. They also feel that any system 

should be able to produce reports for 

Trustees and managers, as well as 

funding bodies to help them make 

strategic decisions. They feel that there 

are some projects which are not using 

resources effectively and they want to 

know what they are. 

 

It has been decided to use the 

GreenDrive project (see Appendix A) 

as a pilot for developing and trialing 

the system but the requirements are 

being gathered through a series of 

interviews and facilitated workshop 

sessions with selected staff from 

across AgeCare. 

 

 

Appendix A - The GreenDrive 

Project 

AgeCare have decided to use the 

GreenDrive project as a pilot for 

developing a management Information 

system. 

 

GreenDrive is a project run by the 

Aylesford AgeCare office. It supports 

elderly people in the area by  

providing transport to supermarkets 

and is funded jointly by social services 

and by two of the major supermarkets 

in the area. The project provides 

shopping trips to one or other of the 

supermarkets arranged twice a day 

from Monday to Friday. The idea is to 

đến lúc phải đưa vào một hệ thống 

quản lý thông tin để quản lý tổ chức từ 

thiện hiệu quả hơn. Đặc biệt, họ muốn 

tất cả các trung tâm sử dụng những 

cách tiêu chuẩn để thu thập thông tin 

về mỗi dự án và các dịch vụ đang cung 

cấp. Họ cũng cảm thấy rằng những hệ 

thống này cũng phải có khả năng tạo ra 

các báo cáo cho ủy viên quản trị và các 

nhà quản lý, cũng như các cơ quan tài 

trợ để giúp họ đưa ra quyết định chiến 

lược. Họ cảm thấy rằng có một số dự 

án không sử dụng nguồn tài nguyên 

hiệu quả và họ muốn biết đó là những 

dự án nào. 

  

Họ đã quyết định sử dụng dự án 

GreenDrive (xem Phụ lục A)  làm 

nghiên cứu thí điểm để xây dựng và 

thử nghiệm hệ thống nhưng các yêu 

cầu đang được thu thập thông qua một 

loạt các cuộc phỏng vấn và các buổi 

hội thảo thu thập ý kiến với đội ngũ 

nhân viên chọn lọc từ khắp các trung 

tâm của AgeCare. 

 

Phụ lục A - Dự án GreenDrive 

 

AgeCare đã quyết định sử dụng dự án 

GreenDrive như một nghiên cứu thí 

điểm để xây dựng hệ thống thông tin 

quản lý. 

  

GreenDrive là một dự án do văn phòng 

AgeCare Aylesford vận hành. Nó hỗ 

trợ người già trong khu vực thông qua 

việc đưa đón họ đến các siêu thị và 

được sự tài trợ phối hợp bởi Cơ quan 

các dịch vụ xã hội và hai siêu thị lớn 

trong khu vực. Dự án này giúp người 

già đi mua sắm tại một trong hai siêu 

thị 2 lần một ngày từ thứ hai đến thứ 

sáu. Ý tưởng là cung cấp dịch vụ cho 



provide a service to the elderly using 

green technology. So both 15 seat 

minibuses used for this project are 

duel-fuel (they can run on both diesel 

and electricity) vehicles bought by the 

social services and on loan to 

AgeCare. The supermarkets provide 

funds for the fuel, the upkeep and 

administration costs.  

 

Social Services want to see evidence 

that the vehicles are being used with as 

wide a group as possible from the local 

area and that the service is happening 

regularly. The supermarkets want 

evidence that they are getting their fair 

share of visits. One of the 

supermarkets has threatened to reduce 

the funding if it feels it is not being 

treated fairly. 

 

The project is managed by Claire 

Graham. Doris Smith, who works part 

time for AgeCare, arranges the 

timetable of trips to the supermarkets, 

look after the upkeep of the vehicles 

and arranges the rota of drivers.  

 

There are 8 volunteer drivers used for 

this project. Each of the drivers has to 

go through Criminal Records bureau 

(CRB) and health checks to make sure 

they are fit to drive before they can 

start as a volunteer.  A paper-based file 

relating to driver is kept at the 

AgeCare Centre. The file contains 

personal details including the CRB and 

health check details. 

 

 

The elderly people who use this 

service are referred to as AgeCare 

clients. Clients are referred to the 

người già dùng công nghệ xanh. Vì 

vậy, cả hai xe buýt mini 15 chỗ dùng 

trong dự án này đều bằng nhiên liệu 

kép (chúng có thể hoạt động bằng  

diesel và điện) những chiếc xe này 

được thanh toán bởi cơ quan dịch vụ 

xã hội và tiền vay của AgeCare. Các 

siêu thị cũng cung cấp kinh phí để mua 

nhiên liệu, chi phí bảo trì và quản lý.  

  

Cơ quan dịch vụ xã hội muốn thấy 

được những phương tiện này được sử 

dụng rộng rãi trong vùng và dịch vụ 

hoạt động thường xuyên. Các siêu thị 

muốn nhận được sự chia sẻ công bằng 

về lượng khách. Một trong những siêu 

thị đã nhấn mạnh họ sẽ giảm nguồn tài 

trợ nếu cảm thấy siêu thị của mình 

không được đối xử công bằng. 

  

 

Dự án do Claire Graham quản lý. 

Doris Smith, nhân viên làm việc bán 

thời gian cho AgeCare, sắp xếp lịch 

trình của các chuyến đi đến siêu thị, 

quản lý công tác bảo trì các phương 

tiện và sắp xếp lịch cho các tài xế.  

 

Có 8 tài xế tình nguyện tham gia dự án 

này. Mỗi tài xế phải chịu sự kiểm tra 

của Cục Lý Lịch Tư Pháp Hình Sự 

(CRB) và kiểm tra sức khỏe để đảm 

bảo rằng họ phù hợp với công việc láy 

xe trước khi bắt đầu làm tình nguyện 

viên.  Một file hồ sơ về tài xế được lưu 

giữ tại trung tâm AgeCare. Hồ sơ này 

bao gồm những thông tin cá nhân của 

tài xế trong đó có cả các chi tiết liên 

quan đến CRB và kiểm tra sức khỏe. 

  

Những người cao tuổi sử dụng dịch vụ 

này được gọi là những khách hàng của 

AgeCare. Khách hàng được giới thiệu 



scheme via social services and a 

number of other local agencies. The 

personal details of the clients are 

stored in paper-based files in the 

Aylesford AgeCare office alongside all 

of the other project details. 

 

Each month Doris works out a rota of 

times and the routes for the buses to 

take for the month ahead. She then 

allocates Drivers to each of the trips. 

Normally a driver will do a whole 

day’s rota, but sometimes it might be 

split between two drivers. 

 

The driver will come in to the office in 

the morning, pick up the keys, sign for 

the vehicle and go out on the route 

designated by Doris. He or she will 

take with them a list of passengers and 

times when they are expecting to be 

picked up.  

The driver will then take the bus on its 

route, ticking off people who are 

picked off and making a note if the 

person decides not to come on the bus. 

Once the passengers have been taken 

shopping and dropped back home the 

driver will return the completed list 

back to the office. It used to be that the 

driver would often take the shopping 

into the house for the passenger. Claire 

has now stopped this as it was felt that 

it takes too much time and it delays the 

bus. 

If there is any problem with the bus, 

the driver phones Doris who sorts out 

an emergency call out.  

 

At the end of each day the driver will 

return the bus back to the centre and 

return the keys to the office. If Doris is 

in the office, she will record the time 

về chương trình thông qua các dịch vụ 

xã hội và một số cơ quan địa phương 

khác. Chi tiết cá nhân về khách hàng 

được lưu trữ trong một file hồ sơ tại 

văn phòng Aylesford AgeCare cùng 

với tất cả các chi tiết khác của dự án. 

  

Mỗi tháng Doris soạn thảo lịch trình 

và các tuyến đường chạy cho xe buýt 

trong tháng để mọi người lựa chọn 

trước. Sau đó, cô phân bổ tài xế cho 

mỗi chuyển đi. Thông thường, tài xế sẽ 

thực hiện hết một lịch trình chạy trong 

ngày, nhưng đôi khi cùng làm với tài 

xế khác. 

Tài xế đến văn phòng vào buổi sáng, 

lấy chìa khóa, đăng ký xe và lái theo 

các tuyến đường do Doris thiết kế. 

Anh ấy hoặc cô cấy sẽ cầm theo một 

danh sách hành khách và thời gian đón 

khách. 

  

Tài xế lái xe trên tuyến đường của 

mình, đánh dấu những người đã đón 

được và chú thích những vắng mặt. 

Một khi hành khách đã được đưa đến 

nơi mua sắm và chở về nhà, tài xế giao 

lại danh sách hoàn chỉnh cho văn 

phòng. Thông thường, tài xế sẽ chuyển 

hành hóa vào trong nhà cho hành 

khách. Claire đã cắt bỏ hoạt động này 

vì nó làm mất nhiều thời gian và trì 

hoãn chuyến xe. 

 

 

Nếu có bất kỳ vấn đề gì xảy ra với xe 

buýt, tài xế sẽ điện cho Doris, người 

chuyên giải quyết những cuộc gọi 

khẩn cấp.  

Vào cuối mỗi ngày, tài xế giao lại xe 

buýt cho trung tâm và chìa khóa cho 

văn phòng. Nếu Doris còn ở văn 

phòng, cô ấy sẽ ghi lại thời gian xe 



the bus has been returned to the centre. 

She leaves at 2.00 on most days, so 

this is not always possible. The driver 

will leave a note of any problems 

encountered during the journey for 

Doris to deal with.  

Each Friday afternoon, whoever is 

driving the bus, fills it up with fuel. A 

careful record is kept of the amount of 

fuel purchased and the number of 

miles driven. This information is then 

passed to Doris who enters it into her 

spreadsheet. The Driver will pay for 

the fuel from money given in advance 

by Doris and the Driver returns a 

receipt to her for her records.  

Each month Doris sends her 

spreadsheet to Claire who forwards the 

appropriate information to the Finance 

Office and AgeCare central 

administration as necessary. 

 

Appendix B - Requirements 

Analysis Interviews 

The following are some extracts from 

a number of interviews that have taken 

place with staff from AgeCare in 

helping to identify the requirements of 

the management information system. 

 

Syed  Faisal (Director of Central 

Administrative Support) 

I am fairly new here, I joined six 

months ago. The one thing I know is 

that AgeCare isn’t working very well 

at all. I have been working in the 

charity sector for the last 12 years and 

I am shocked at how amateurish we 

are. Sometimes I am embarrassed at 

the way things are done. If I had 

known what I know now, I’m not sure 

I would have taken the job. 

I feel sorry for my staff, who are trying 

buýt về trung tâm. Hầu như mọi ngày 

cô ấy chỉ làm việc đến 2 giờ nên không 

thể thực hiện việc này. Tài xế sẽ ghi lại 

bất kỳ vấn đề nào xuất hiện trong 

chuyển đi để Doris xem xét. 

  

Mỗi chiều thứ sáu, bất cứ ai đang điều 

khiển xe buýt, sẽ phải đổ đầy nhiên 

liệu. Họ phải ghi chép lại lượng nhiên 

liệu đã đổ và số dặm đi được. Sau đó, 

thông tin này được chuyển cho Doris 

để cô ấy nhập vào trong bảng tính. Tài 

xế sẽ trả tiền nhiên liệu do Doris đưa 

trước và đưa biên lai cho cô ấy để lưu 

lại thông tin.  

 

Mỗi tháng Doris sẽ gửi bảng tính của 

mình cho Claire, Claire chuyển những 

thông tin thích hợp cho  Phòng Tài 

chính và bộ phận quản lý trung tâm 

AgeCare khi cần thiết. 

 

Phụ lục B-Các cuộc Phỏng vấn phân 

tích yêu cầu  

Sau đây là một đoạn trích từ một số 

cuộc phỏng vấn được thực hiện với 

nhân viên của AgeCare nhằm phục vụ 

cho việc xác định các yêu cầu về hệ 

thống thông tin quản lý. 

  

Syed Faisal (Giám đốc Hỗ trợ hành 

chính trung ương) 

Tôi là một thành viên mới ở đây, tôi 

mới vào AgeCare sáu tháng trước. 

Theo tôi biết, AgeCare chưa hoạt động 

tốt cho lắm. Tôi đã làm việc trong lĩnh 

vực từ thiện trong suốt 12 năm qua và 

tôi bị sốc với tính không chuyên 

nghiệp ở đây. Đôi khi tôi cảm thấy xấu 

hổ với cách làm việc này. Nếu tôi biết 

trước thế này, có thể tôi đã không vào 

đây làm việc. 

Tôi cảm thấy có lỗi với nhân viên của 



their best to provide information and 

support, but unless we sort out and 

agree the kind of information we hold 

and the way we hold it, then we are 

always going to do a bad job.  

 

 

I think that we need to be careful 

though. AgeCare has always had a 

name for itself as being a really good 

charity that genuinely cared for people. 

I think that if we create a good system 

that holds the right sort of information 

it will help us provide a better service, 

but we mustn’t lose sight of what we 

do. 

 

I’m not sure if the GreenDrive project 

is the best one to pilot. I wouldn’t want 

the whole organisation to be driven by 

the way they do things. I know Claire 

is very determined and has her own 

systems but are they really what we all 

want to use? 

 

I would like some say in building the 

database. After all, it will be me that 

has to manage the information 

centrally. Personally, I think I should 

be one of the key people driving this 

project but I’m not sure that is the way 

the Executive Team sees things. 

I managed a similar project at the last 

charity I worked at. The critical thing 

was keeping the staff on board and 

giving them the right support when 

needed. I hope that this is the case with 

this project. 

 

 

Jayne Harrison (Finance Director) 

To be honest, we need to sort out our 

finance systems first, before we start 

tôi, những người luôn làm việc hết 

mình để cung cấp thông tin và  hỗ trợ, 

nhưng nếu chúng ta không xử lý và 

cho qua những loại thông tin mà chúng 

ta đang có cũng như phương thức giữ 

nó, chúng ta sẽ luôn luôn làm việc 

không hiệu quả.  

Tôi nghĩ rằng chúng ta cần phải thận 

trọng. AgeCare luôn luôn là một tổ 

chức từ thiện có tên tuổi thực sự quan 

tâm đến người dân. Tôi nghĩ rằng nếu 

chúng ta có thể tạo ra được một hệ 

thống tốt lưu giữ lại những loại thông 

tin có ý nghĩa, điều đó sẽ hỗ trợ chúng 

ta hoạt động tốt hơn, nhưng chúng ta 

sẽ không đánh mất dấu ấn của những 

gì chúng ta làm. 

Tôi không chắc  dự án GreenDrive có 

thích hợp để tiến hành nghiên cứu thí 

điểm hay không. Tôi không muốn toàn 

bộ tổ chức bị chi phối theo cách họ 

đang làm. Tôi biết Claire rất quyết tâm 

và có hệ thống của riêng mình nhưng 

đó có phải là hệ thống mà tất cả mọi 

người đều muốn dùng hay không? 

Tôi muốn nói về việc xây dựng cơ sở 

dữ liệu. Sau cùng, chính tôi sẽ phải 

quản lý thông tin trung tâm.  Theo 

quan điểm cá nhân của tôi, tôi sẽ là 

một trong những nhân vật quan trọng 

điều hành dự án này nhưng tôi chưa 

biết ý kiến của Ban Điều Hành thế 

nào. Tôi đã từng quản lý một dự án 

tương tự ở tổ chức từ thiện mà tôi làm 

việc trước đây. Kinh nghiệm cho thấy 

cần phải giữ cho các nhân viên  cùng 

hướng về một mục tiêu và hỗ trợ họ 

đúng lúc. Tôi hy vọng điều này đúng 

trong dự án này. 

Jayne Harrison (Giám đốc Tài 

chính) 

Thành thật mà nói, trước hết chúng ta 

cần tổ chức lại các hệ thống tài chính, 



worrying about the information each 

of the projects hold.  They can muddle 

along as they are.  

I’ve already said to Keith that I want to 

buy a new finance system. The one we 

bought last year isn’t working as I 

expected. Surely the finance is central 

to all that we do. Without finance, 

nothing can happen.   

 

 

The one thing I would say is that it 

concerns me that a number of projects 

are looking after their own finances. 

Really it should be us in the finance 

team that deals with any kind of 

finance.  

 

Jose Rodriguez (Centre Manager - 

Basingstoke) 

What do we need for this system? We 

need everyone to do things the way we 

do here in Basingstoke. I’ve written 

our database in MS Excel. Why don’t 

you take a copy of it and just give it to 

the other centres. I’m sure that is all 

they need. The only problem with it is 

that people keep on filling it in wrong. 

And last week Daisy (our 

administrator) entered this week’s 

information into last week’s 

spreadsheet. It took ages to sort out. 

But I like to play with things on the 

computer so I didn’t mind. And with a 

bit of training it would be fine for 

everyone. 

 

 

 

 

If we do have a new system, I hope we 

will be able to manage our own 

finances here at the centre. Having to 

trước khi xét đến thông tin của mỗi dự 

án.  Chúng lộn xộn từ trước đến giờ.  

 

Tôi đã nói với Keith rằng tôi muốn 

mua một hệ thống tài chính mới. Hệ 

thống mà tôi mua năm rồi không hoạt 

động tốt. Chắc chắn tài chính đóng vai 

trò trung tâm trong những yếu tố mà 

chúng ta đang vận hành. Nếu không có 

tài chính, chúng ta không thể làm được 

gì.   

Điều mà tôi muốn nói là tôi rất quan 

tâm đến một số dự án đang quản lý hệ 

thống tài chính độc lập. Thực sự chính 

chúng ta phải ở trong nhóm tài chính 

để giải quyết bất kỳ loại vấn đề tài 

chính nào.  

  

Jose Rodriguez (Giám đốc Trung 

tâm  - Basingstoke) 

Chúng ta cần những gì trong hệ thống 

này? Chúng ta cần mọi người phải làm 

theo cách mà chúng ta hiện đang làm 

tại đây, Basingstoke. Tôi đã viết cơ sở 

dữ liệu trong MS Excel. Tại sao bạn 

không lấy một bản sao ở đây và 

chuyển cho trung tâm khác. Tôi chắc 

chắn đó là tất cả những gì chúng ta 

cần. Vấn đề duy nhất còn tồn tại ở đây 

là mọi người thường hay điền không 

chính xác vào bảng Excel đó. Và tuần 

ngay mới tuần trước Daisy (nhân viên 

quản lý của chúng tôi) đã nhập thông 

tin tuần này vào bảng tính của tuần 

trước. Phải mất một khoảng thời gian 

khá lâu để sắp xếp lại. Nhưng tôi 

muốn làm việc với máy tính hơn, vì 

thế điều đó không làm tôi nản lòng. Và 

chỉ cần được đào tạo một chút, mọi 

người sẽ vận hành tốt. 

Nếu chúng ta có một hệ thống mới, tôi 

hi vọng chúng ta có thể quản lý tài 

chính của chúng ta một cách độc lập 



send everything in to the finance office 

is a real nuisance and they normally 

get things wrong. Last month they sent 

me an extra £2000 which should have 

gone to the Portsmouth centre. Don’t 

tell anyone, but i didn’t send it back. It 

allowed me to buy a new flat screen 

TV for the lounge. 

 

 

 

Christos Papadimitriou 

(Information Quality Officer, 

Administrative Services 

Department) 

Keith is very keen that this new system 

is based around the work I do. I am 

responsible for collecting data from 

each of the projects and trying to make 

sense of it to find out which ones are 

running efficiently and which are not. 

It is currently an almost impossible job 

as all of the information comes in 

different formats and none of it is 

consistent. Sometimes no information 

comes at all! 

 

My view is that we need a central 

database which people can enter 

information to through the internet. 

Then everyone would be doing the 

same thing and my job would be a 

whole lot easier. 

I am concerned that we might get 

distracted in building a system for 

GreenDrive and forget that this is 

meant to be a AgeCare system. That is 

just one project. There are many other 

ways of doing things. Whatever we do 

must be best for the whole 

organisation. 

 

One of the things I have to do is 

ngay tại trung tâm. Việc phải gửi mọi 

thứ vào phòng tài chính là một phiền 

toái thực sự và họ thường xử lý không 

đúng. Tháng trước họ đã gửi cho tôi 

thêm £ 2000, đáng lẽ số tiền này phải 

gửi đến trung tâm Portsmouth. Đừng 

nói ai biết nhé, tôi đã không gửi trả lại 

số tiền đó. Tôi dùng số tiền đó để mua 

một TV màn hình phẳng mới ở phòng 

chờ. 

  

Christos Papadimitriou (Nhân viên 

kiểm định chất lượng thông tin, 

Phòng dịch vụ hành chính) 

 

Keith rất thích thú vì hệ thống mới này 

có liên quan đến công việc mà tôi đang 

làm. Tôi chịu trách nhiệm thu thập dữ 

liệu của các dự án và cố gắng tìm hiểu 

nó để tìm ra được những dự án nào 

đang vận hành hiệu quả và dự án nào 

không hoạt động hiệu quả. Hiện tại, đó 

gần như là một nhiệm vụ bất khả thi vì 

các thông tin có định dạng khác nhau 

và không có thông tin nào nhất quán. 

Đôi khi người ta cũng chẳng gửi thông 

tin cho tôi! 

Theo tôi, chúng ta cần cơ sở dữ liệu 

tập trung trong đó mọi người có thể 

nhập thông tin thông qua internet. Sau 

đó tất cả mọi người đều làm những 

việc giống nhau và công việc của tôi sẽ 

dễ dàng hơn nhiều. 

Tôi đang băn khoăn về vấn đề chúng ta 

chỉ tập trung vào việc xây dựng một hệ 

thống cho GreenDrive và không kiểm 

tra sự tương thích của nó với các hệ 

thống của AgeCare. Đó chỉ là một dự 

án. Có rất nhiều cách khác nhau để 

thực hiện công việc. Bất cứ điều gì 

chúng ta làm phải tốt nhất cho toàn bộ 

tổ chức. 

Một trong những công việc tôi phải 



provide information for the trustees 

about how well projects are going, 

how much we are spending, that so of 

thing. To be honest, because I haven’t 

got the right data, I sometimes make 

things up. If it has a pretty chart in it, 

normally they are happy. You won’t 

tell anyone that will you? 

 

 

 

Claire Graham (Project Leader - 

GreenDrive) 

GreenDrive is a very exciting project. 

It is bringing together a way of helping 

the elderly whilst using Green 

technology to do it. I worked really 

hard to get it set up. Social Services 

are also excited because it saves them 

having to run the service.   

 

It is exactly the sort of project the 

AgeCare should be doing. It raises our 

profile. If all projects were like this, 

then we would look like a proper 

professional organisation. I do wonder 

about some of those projects with 

people reading books to each other and 

making cups of tea. What kind of 

image does that give? 

 

I know one of the supermarkets feel 

that we are not taking them enough 

customers but I think that is because 

their prices are too high. Most of the 

elderly folk we deal with have limited 

income. Still, the supermarket is 

committed to giving us funding for the 

next two years so it is too bad if they 

don’t like what we do.  

 

 

I’m really excited about being 

làm là cung cấp một số thông tin cho 

những ủy viên quản trị, chẳng hạn như 

dự án tiến triển như thế nào, chúng tôi 

đang chi tiêu bao nhiêu tiền, v.v…. 

Thành thật mà nói, vì tôi không có 

được dữ liệu chính xác, đôi khi tôi đã 

bịa đặt vài kết quả. Nếu nó đi kèm với 

một biểu đồ đẹp, họ sẽ rất hài lòng. 

Bạn đừng nói với ai điều đó được 

không? 

  

Claire Graham (Chủ nhiệm dự án - 

GreenDrive) 

GreenDrive là một dự án rất thú vị. Đó 

là cách để giúp đỡ những người già 

thông qua việc sử dụng công nghệ 

Xanh. Tôi đang làm việc cật lực để dự 

án đi vào giai đoạn thiết kế. Trung 

Tâm Dịch vụ xã hội cũng rất thích thú 

vì nó giúp họ không cần phải điều 

hành dịch vụ.   

Nó đúng là loại dự án mà AgeCare nên 

làm. Nó nâng cao vị  thế của chúng ta. 

Nếu tất cả các dự án đều giống như thế 

này, chúng ta sẽ trở thành một tổ chức 

chuyên nghiệp hơn. Tôi thấy một số 

dự án của chúng ta đang ở trong tình 

trạng  một số người vừa cùng nhau đọc 

sách vừa uống trà. Điều đó dẫn tới hậu 

quả gì? 

 

Tôi biết một trong các siêu thị cảm 

thấy chúng tôi không đưa cho họ đủ số 

khách hàng nhưng tôi nghĩ đó là do giá 

cả hàng hóa của họ quá cao. Đa số 

những người già trong dự án của 

chúng ta đều có thu nhập hạn hẹp. Tuy 

nhiên, các siêu thị cam kết tài trợ cho 

ta trong hai năm nữa vì vậy nếu họ 

không thích những việc chúng ta đang 

làm thì sẽ không tốt chút nào.  

  

Tôi thực sự vui mừng khi tham gia vào 



involved with the development of this 

new system and I know that Doris is as 

well. Somebody mentioned that we 

might get to work with the developers 

directly which would be really 

interesting. Doris and I have discussed 

this and we would both be willing to 

put in extra hours if necessary to help 

with the system development. We both 

feel we know a lot about IT – we went 

on a course at our local Adult 

Education Centre last year. Could you 

put a word in for us? 

 

 

I’ve made sure that we keep proper 

records of everything we do (unlike 

some other projects) and I think that is 

why we have been chosen to help 

develop this system. Although some of 

the records are paper-based  I know 

exactly where everything is and I can 

quickly lay my hands on anything that 

is needed. Doris’s spreadsheet is the 

exception to this and it’s very handy – 

I send it to Finance every month and it 

seems to keep them happy. 

 

 

Head Office have recently appointed 

an Information Systems Consultant 

Eloise Pascale, to help with this new 

project. Goodness knows what her role 

is supposed to be but I’ve had several 

stern emails from her about the break-

in we had at the Centre last week: 

Doris’s laptop containing her 

spreadsheet was stolen and the filing 

cabinet was ransacked with our paper 

files thrown all over the floor. We 

don’t think any personal information 

was taken but we don’t know for sure. 

Fortunately, Doris had backed-up her 

việc xây dựng  hệ thống mới này và tôi 

biết Doris cũng vậy. Có người nào đó 

nói rằng chúng ta có thể bắt đầu làm 

việc trực tiếp với nhà phát triển và điều 

đó thật sự thú vị. Doris và tôi đã thảo 

luận vấn đề này và cả hai chúng tôi  

sẵn sàng dành thêm thời gian nếu cần 

để giúp phát triển hệ thống. Cả hai 

chúng tôi cảm thấy mình biết rất nhiều 

về CNTT – chúng tôi đã tham gia một 

khóa học ở  Trung tâm Giáo dục dành 

cho người lớn tại địa phương năm 

ngoái. Bạn nghĩ về chúng tôi như thế 

nào? 

  

Tôi đảm bảo rằng chúng tôi sẽ giữ cho 

các bản ghi chép  hợp lý (không giống 

như một số dự án khác) và tôi nghĩ 

rằng đó là lý do tại sao chúng tôi đã 

được chỉ định để tham gia phát triển 

dự án này. Mặc dù một số hồ sơ được 

lưu giữ trên giấy tôi biết chính xác 

chúng ở đâu và tôi có thể tìm được 

chúng ngay khi cần. Bảng tính của 

Doris là ngoại lệ trong trường hợp này 

và nó rất tiện dụng - tôi gửi nó đến 

Phòng Tài Chính hàng thàng và dường 

như làm họ hài lòng. 

  

Gần đây, Trụ sở chính đã bổ nhiệm 

một nhân viên tư vấn hệ thống thông 

tin Eloise Pascale, để cùng hỗ trợ dự 

án mới này. Có trời mới biết vai trò 

của cô ấy là gì nhưng tôi đã nhận được 

một số  email nghiêm khắc từ cô ấy về 

những sự cố xảy ra tại trung tâm tuần 

rồi: máy tính xách tay của Doris chứa 

bảng tính đã bị đánh cắp và tủ đựng hồ 

sơ bị lục lọi với các file hồ sơ bị vứt 

lung tung trên sàn nhà. Chúng tôi nghĩ 

không có thông tin cá nhân nào bị lấy 

đi nhưng chúng tôi cũng không chắc 

chắn. May mắn thay, Doris đã sao lưu 



spreadsheet to a flash drive which she 

hides in the tea caddy so no harm was 

done there. 

According to Eloise, though, we’re 

breaching all kinds of laws and need to 

improve our processes and 

professionalism. What a cheek!  

 

 

Patience Mbewe (Education 

Coordinator – Folkestone Centre) 

I run our education programmes in the 

Folkestone area. I love doing it 

because it is great to see the help we 

can give to the people here. This 

charity was started because a group of 

people wanted to help those with a 

need. I worry because we seem to be 

losing our core values, of being a 

caring charity for the elderly. I’ve been 

working with AgeCare now for almost 

10 years and we seem to be moving to 

something that I no longer recognise. 

Who cares whether we look 

professional? Claire, with her 

GreenDrive project, are all very well, 

with her picture in the newspaper 

shaking hands with the mayor, but I 

think we are losing sight of what we 

do.  

 

 

 

 

To be honest most of the things I run 

are actually managed by the elderly 

people themselves. All I do is give 

them some space and resources and 

they get on with it themselves. That’s 

how it should be. I don’t always 

collect their fees. Sometimes they 

don’t have enough money, so I just let 

them come along anyhow. It makes 

bảng tính của mình vào một ổ đĩa USB 

mà cô ấy giấu trong hộp trà vì thế nó 

còn nguyên vẹn 

Tuy nhiên, theo Eloise, chúng ta đang 

vi phạm nhiều loại luật và cần cải thiện 

quy trình cũng như tính chuyên nghiệp 

của chúng ta. Chúng ta không còn biết 

xấu hổ là gì nữa rồi!  

  

Patience Mbewe (Điều phối viên 

giáo dục - Trung tâm Folkestone) 

Tôi điều hành các chương trình giáo 

dục của chúng ta tại khu vực 

Folkestone. Tôi thích làm việc đó bởi 

vì ý nghĩa của công việc từ thiện thật 

lớn lao. Tổ chức từ thiện này được 

thành lập bởi một nhóm người muốn 

giúp đỡ những người có nhu cầu. Tôi 

lo lắng vì dường như chúng ta đang 

dần đánh mất giá trị cốt lõi đó, trở 

thành một tổ chức từ thiện chăm sóc 

cho người già. Đến thời điểm này, tôi 

đã làm việc với AgeCare  trong gần 10 

năm và dường như chúng ta đang tiến 

triển sang một biến thể nào đó  mà tôi 

không còn nhận ra nữa. Ai quan tâm 

đến việc chúng ta có vẻ chuyên nghiệp 

hay không? Claire, với dự án 

GreenDrive của cô ấy, tất cả đều rất 

tốt, với hình ảnh của cô ấy xuất hiện 

trên báo bắt tay với thị trưởng, nhưng 

tôi nghĩ chúng ta đang dần đánh mất đi 

giá trị của công việc mà chúng ta đang 

làm.  

Thực sự, hầu như mọi thứ tôi đang 

điều hành lại được chính người già 

quản lý. Tôi chỉ cung cấp cho họ 

không gian và nguồn lực và họ tự làm 

mọi thứ. Sự việc đang diễn ra như vậy. 

Không phải lúc nào tôi cũng thu phí 

họ. Đôi khi họ không có đủ tiền, vì vậy 

tôi để cho họ muốn làm gì thì làm. 

Cuộc sống thường nhật của họ là như 



their day and they get to meet their 

friends. And it makes my day too. 

You’d be amazed with some of the 

stories they come out with. 

Poor Christos keeps asking me for 

information about the number of 

people we are dealing with and all 

sorts of other information, but to be 

honest, I have no idea. I’ve never been 

one for keeping lots of figures and 

numbers. 

I’m told that we might be cutting our 

education projects if we can’t show 

that they are cost effective. I don’t 

know what that means, but it would be 

terrible if we stop offering this kind of  

service. It enriches people’s lives 

which must be a good thing. 

 

 

Keith Brooks (Chief Executive 

Officer – AgeCare) 

I’ve wanted to do this since I joined 

AgeCare four years ago. But things 

run so slowly in the charity sector, it is 

very difficult to get things done with 

any pace. We desperately need a 

management information system so 

that I can make sensible decisions and 

start to create a viable strategy for the 

future. Unless we have the right 

information, it is very hard to do. 

The way I see this is that we can use 

the introduction of this system to 

completely change the culture of the 

organisation. Move away from an old 

fashioned style of doing things and 

start to look much more professional. 

Possibly get rid of some of the people 

who won’t move with the times. 

I know that Claire has upset a few 

people with her approach, but she is 

very efficient and is really good at 

vậy và họ đến gặp gỡ bạn bè của mình. 

Và đó cũng là cuộc sống thường nhật 

của tôi. Bạn cũng sẽ ngạc nhiên với 

những câu chuyện ở đây. 

Poor Christos hỏi tôi thông tin về 

những người chúng tôi đang quản lý 

và tất cả những loại thông tin khác, 

nhưng thành thật mà nói, tôi không 

biết trả lời thế nào. Tôi không phải là 

một người có thể nhớ được các hình 

ảnh và những con số. 

Tôi nói rằng có lẽ chúng ta hãy bỏ dự 

án giáo dục của chúng ta nếu không 

chứng tỏ được chúng có giá trị. Tôi 

không biết ý nghĩa của điều đó, nhưng 

tôi cảm thấy thật khủng khiếp nếu 

chúng ta dừng cung cấp dịch vụ này. 

Làm phong phú thêm đời sống của 

người dân chắc hẳn là một điều tốt. 

  

Keith Brooks (Giám đốc điều hành - 

AgeCare) 

Tôi đã muốn làm việc này lúc tôi gia 

nhập AgeCare cách đây bốn năm. 

Nhưng mọi việc tiến triển quá chậm 

trong lĩnh vực từ thiện, rất khó để xúc 

tiến các công việc. Chúng ta thực sự 

cần một hệ thống thông tin quản lý để 

có thể đưa ra quyết định hợp lý và bắt 

đầu tạo ra những chiến lược khả thi 

trong tương lai. Nếu chúng ta không 

có thông tin chính xác, rất khó để làm. 

Con đường mà tôi thấy ở đây là chúng 

ta có thể thông qua việc đưa vào hệ 

thống này để thay đổi hoàn toàn văn 

hóa của tổ chức. Dần dần loại bỏ kiểu 

làm việc cũ và bước vào con đường 

chuyên nghiệp hơn. Có thể phải vứt bỏ 

đi một số người không bắt kịp tiến độ. 

 

Tôi biết rằng Claire đã làm một số 

người bối rối với cách tiếp cận của cô 

ấy, nhưng cô ấy có khả năng rất tốt 



presenting the right sort of image. That 

is why I thought it a good idea to pilot 

the new system with GreenDrive.  

 

I want Jayne and Christos to help 

manage the development of this 

system, but at the moment they don’t 

seem to be talking to each other. I’m 

sure you can cope with that. I’ll set up 

a meeting with them to discuss it. 

In relation to how we actually develop 

this new system, I have to confess that 

I’m a bit concerned about this Rapid 

Application Development idea. Surely, 

if you rush the development of the 

system we’ll end up with software that 

won’t last  and can’t be relied on? 

Also,  this idea of  contracting a 

DSDM team from TechnIX Plc to 

undertake the development using 

prototyping sounds rather risky. The 

last time I was involved in the 

development of a system (back in the 

early 1990’s) the System Analysts in 

the organisation spent about three 

months writing a Requirements 

Specification which was then signed 

off by management. Six months later 

the complete system was delivered to 

us and we started using it. Admitedly, 

it wasn’t a great success and we 

scrapped it the following year, but at 

least the requirements were identified 

properly by the IT people and not by 

the users. I’d like some more details 

about how this DSDM thing would 

work in our organsiation and why you 

think this approach is the future of 

system development. 

 

 

If we do enter into a contract with a 

DSDM team from TechnIX Plc how 

trong việc xây dựng một hình ảnh nào 

đó. Vì thế, tôi nghĩ đây là lý do để 

chúng ta có thể thí điểm hệ thống mới 

trên GreenDrive.  

Tôi muốn Jayne và Christos giúp quản 

lý quá trình xây dựng hệ thống này, 

nhưng tại thời điểm này dường như họ 

chưa nói chuyện với nhau. Tôi sẽ họp 

với họ để thảo luận vấn đề đó. 

  

Về cách thức xây dựng hệ thống mới, 

phải thú nhận rằng tôi có phần lo ngại 

về ý tưởng phát triển ứng dụng nhanh 

này. Chắc chắn, nếu bạn vội vàng phát 

triển một hệ thống, cuối cùng bạn sẽ 

nhận một phần mềm không ổn định và 

không đáng tin tưởng? 

Ngoài ra, ý tưởng kí hợp đồng với một 

nhóm DSDM của TechnIX Plc để triển 

khai xây dựng hệ thống thông qua mô 

hình nguyên mẫu có vẻ khá mạo hiểm. 

Lần trước tôi đã đề cập đến sự phát 

triển một hệ thống (quay lại thời điểm 

đầu những năm 1990) Các nhà phân 

tích hệ thống trong tổ chức dành 

khoảng ba tháng để viết một đặc tả yêu 

cầu sau đó được ký bởi bộ phận quản 

lý. Sáu tháng sau, hệ thống hoàn chỉnh 

được giao cho chúng tôi và chúng tôi 

bắt đầu sử dụng nó. Nhưng phải thừa 

nhận, đó không phải là dự án thành 

công và chúng tôi đã không còn dùng 

nó trong năm sau, nhưng ít nhất các 

yêu cầu đã được xác định đúng bởi 

những nhân viên IT chứ không phải 

bởi người dùng. Tôi muốn biết thêm 

một số chi tiết về cách thức làm việc 

của DSDM trong tổ chức của chúng ta 

và lý do gì bạn nghĩ cách tiếp cận này 

là tương lai của phương pháp phát 

triển hệ thống. 

Nếu chúng ta đưa vào hợp đồng nhóm 

DSDM từ TechnIX Plc, làm sao để 



can I be assured that these individuals 

are competent and professional 

individuals? Eloise mentioned that 

they are all members of the British 

Computer Society and abide by their 

professional code of conduct, but I’m 

not sure what that means in real terms. 

 

I do appreciate the concerns that Elosie 

has about how we handle data at 

AgeCare and I’ll think about the need 

for a Data Controller at Head Office. 

However, before I agree to anything I 

want to know exactly what this person 

would be doing in relation to our new 

MIS system. 

Appendix C – Facilitated Workshop 

Development Data for AgeCare 

 

 

Facilitated Workshop Development 

Meeting of AgeCare Management 

Information System 

Agenda 

1. Introduction and Terms of 

reference (10 minutes) 

2. Requirements exercise (20 

minutes0 

3. Small group discussion exercise 

(30 minutes) 

4. Feedback and outline 

requirements plan (30-40 

minutes) 

 

Minutes of Meeting held in Meeting 

Room A 

Present 

Keith Brooks (Chair) 

Eloise Pascale 

Christos Papadimitriou 

Syed  Faisal 

Claire Graham 

Jose Rodriguez 

đảm bảo đây là những cá nhân có đủ 

trình độ và sự chuyên nghiệp? Eloise 

nói rằng họ đều là thành viên của Hiệp 

hội máy tính Anh và tuân thủ theo 

những nguyên tắc nghề nghiệp của họ, 

nhưng tôi không chắc chắn điều đó có 

ý nghĩa gì trong  điều kiện thực tế. 

  

Tôi đánh giá cao những mối quan của 

Elosie về cách xử lý dữ liệu tại 

AgeCare và tôi nghĩ chúng ta cũng cần 

một nhân viên kiểm soát dữ liệu tại 

Trụ sở chính. Tuy nhiên, trước khi tôi 

đồng ý với bất cứ điều gì tôi muốn biết 

chính xác người này sẽ làm gì đối với 

hệ thống MIS mới của chúng ta. 

Phụ lục C – Dữ  Liệu Phục Vụ Cho 

Việc Xây Dựng Hệ Thống Của 

AgeCare Thu Thập Được Từ Hội Thảo 

Thu Thập Ý Kiến   

Hội Thảo Thu Thập Ý Kiến xây dựng 

hệ thống thông tin quản lý AgeCare 

 

Chương trình 

1. Giới thiệu và Phạm vi liên quan 

(10 phút) 

2. Thu thập các yêu cầu (20 phút) 

3. Thảo luận nhóm nhỏ (30 phút) 

4. Thông tin phản hồi và phác họa 

các yêu cầu (30-40 phút) 

  

 

 

 

Biên bản cuộc họp được tổ chức tại 

Phòng họp A 

Trình bày 

Keith Brooks (chủ tịch) 

Eloise Pascale 

Christos Papadimitriou 

Syed Faisal 

Claire Graham 

Jose Rodriguez 



Mustapha Ahmed (Centre Manager – 

Hastings) 

Nicola Kelly (Administrator – 

Hastings) 

Colin Reeves  and Anna Conalty  

(External consultants - 

MakeASystemWork Ltd) 

 

Apologies 

Patience Mbewe 

Jayne Harrison 

 

Introduction and Terms of 

Reference 

Keith Brooks (KB) welcomed all to 

meeting and noted that Jayne Harrison 

(JH) was unable to attend as the 

finance software had lost the last 

week’s data and she was busy trying to 

resolve that issue. KB said that JH had 

provided notes that he would feed in at 

appropriate points. He also welcomed 

Mustapha Ahmed (MA) and Nicola 

Kelly (NK) who were new to the focus 

group.  

The two consultants were introduced 

and asked to outline the purpose of the 

meeting – to identify the main 

requirements for the new system and 

set the priority and agenda for the 

future development. 

KB reported that following the recent 

Trustees meeting, the Senior Executive 

Committee (SEC) had discussed the 

requirements of the new system. The 

trustees were keen to see a quick 

return on any investment made. KB 

noted that there were some trustees 

who were not sure about investing in 

this project. He also reported that the 

trustees wanted to be confident that the 

data being presented to them was 

accurate and up to date.  

Mustapha Ahmed (Giám đốc Trung 

tâm - Hastings) 

Nicola Kelly (Nhà quản lý - Hastings) 

Colin Reeves và Anna Conalty 

(chuyên gia tư vấn bên ngoài - 

MakeASystemWork Ltd) 

  

Lời xin lỗi 

Patience Mbewe 

Jayne Harrison 

  

 

Giới thiệu và phạm vi liên quan 

 

Keith Brooks (KB) hoan nghênh tất cả 

mọi người đã đến tham dự cuộc họp và 

thông báo là Jayne Harrison (JH) 

không thể tham dự vì phần mềm tài 

chính đã mất dữ liệu của tuần rồi và cô 

ấy đang bận giải quyết vấn đề đó. KB 

cho biết JH nói rằng anh ấy sẽ họp bù 

vào những thời điểm thích hợp. Ông 

cũng hoan nghênh Mustapha Ahmed 

(MA) và Nicola Kelly (NK) những 

người mới vào nhóm trọng tâm.  

Hai chuyên gia tư vấn được giới thiệu 

để phác họa mục tiêu của buổi họp – 

xác định các yêu cầu chính của hệ 

thống mới và đưa ra những vấn đề 

quan trọng và chương trình phát triển 

trong tương lai. 

KB cho biết sau cuộc họp của Ban 

Quản Trị, Ủy ban điều hành cao cấp 

(SEC) đã bàn về các yêu cầu của hệ 

thống mới. Các ủy viên quản trị muốn 

xem qua những khoản đầu tư đã thực 

hiện. KB thông báo rằng có một số ủy 

viên quản trị không hứa chắc sẽ đầu tư 

trong dự án này. Ông cũng nói rằng 

các ủy viên quản trị muốn chúng ta 

chứng minh dữ liệu báo cáo chính xác 

và có tính cập nhật. 

  



SEC is keen to collect high quality 

data from all projects.SEC have set a 

target of getting centres to provide 

accurate core data to the centre within 

3 months of the start of this project. 

SEC also set 2 years as the overall 

development period. 

 

CR and AC outlined the activities for 

the rest of the meeting.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Requirements exercise 

Each person was asked to list their 

requirements for the new system on a 

form given by CR and AC. The 

following is a summary of those 

requirement sheets: 

KB 

1. Identify where projects are 

making a loss or being 

inefficient 

2. Obtain data from the centres and 

projects in a consistent way 

3. Provide reports to SEC and 

trustees that are of use to them 

 

4. Identify how many agreements 

and contract AgeCare has with 

external funders. 

5. Measure performance of each 

project against some standard 

performance indicators 

6. Make sure that the system data 

is secure 

 

SEC rất muốn thu thập dữ liệu chất 

lượng cao từ tất cả các dự án.SEC đã 

đặt mục tiêu có được các trung tâm 

cung cấp dữ liệu cốt lõi chính xác cho 

trung tâm trong 3 tháng bắt đầu dự án 

này. SEC cũng đưa ra khoảng thời 

gian 2 năm để phát triển hoàn chỉnh hệ 

thống. 

CR và AC tóm tắt lại các hoạt động 

trong thời gian còn lại của cuộc họp.   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Thu thập các yêu cầu 

Mỗi người được yêu cầu liệt kê những 

yêu cầu của họ dành cho hệ thống mới 

trên một form của CR và AC. Sau đây 

là bản tóm tắt của những tờ yêu cầu 

đó: 

KB 

1. Xác định nơi nào có các dự án 

gây tổn thất hoặc hoạt động không 

hiệu quả 

2. Thu dữ liệu từ các trung tâm và 

dự án theo cách nhất quán 

3. Cung cấp báo cáo cho SEC và 

các ủy viên quản trị có nhu cầu dùng 

chúng 

4. Xác định số thỏa thuận và hợp 

đồng của AgeCare với các nhà tài trợ 

bên ngoài. 

5. Đo lường hiệu suất của từng dự 

án theo một số chỉ số hiệu suất tiêu 

chuẩn 

6. Phải đảm bảo rằng dữ liệu hệ 

thống an toàn 

  



CG 

1. Provide the tools for managing 

GreenDrive 

2. Use data already collected from 

GreenDrive 

3. Show where other projects are 

wasting money 

4. Write the system for people are 

good with computers. Everyone 

should be able to use them 

nowadays 

 

CP 

1. Improve the quality of data I 

receive from centres and 

projects 

2. Set deadlines for when data 

should be sent in 

3. Allow for ad-hoc reporting for 

any time period (rather than the 

three month returns I am 

currently working to) 

4. Make sure that the system is 

simple to use. Some projects are 

not used to using computers so 

this will be a shock to them 

5. Help the projects by making the 

data entry easier (can they do it 

online?) 

6. Stop the trustees from changing 

the performance indicators all 

the time 

7. Provide some management tools 

to help analyse information. 

 

JR 

1. Something similar to the system 

used in Basingstoke – maybe I 

could help write it? 

2. I need to know how each of the 

projects I manage is performing 

3. A local finance system – it is no 

point waiting for central finance 

CG 

1. Cung cấp các công cụ để quản 

lý GreenDrive 

2. Sử dụng dữ liệu đã thu thập 

được từ GreenDrive 

3. Cho biết nơi các dự án khác gây 

lãng phí tiền bạc 

4. Viết hệ thống cho người giỏi về 

máy tính. Ngày nay, mọi người đều có 

thể dùng chúng 

  

CP 

1. Nâng cao chất lượng dữ liệu mà 

tôi nhận được từ các trung tâm và dự 

án 

2. Đặt ra thời hạn dữ liệu được gửi 

đến 

3. Cho phép báo cáo tình hình vào 

bất cứ lúc nào (chứ không phải sau ba 

tháng làm việc) 

4. Phải đảm bảo rằng hệ thống dễ 

sử dụng. Một số dự án không sử dụng 

máy tính vì vậy điều này sẽ làm họ sốc 

 

5. Hỗ trợ hệ thống bằng cách tạo ra 

hệ thống nhập liệu dễ dàng hơn (có thể 

nhập dữ liệu trực tuyến không?) 

6. Ngăn chặn các ủy viên quản trị 

thay đổi các chỉ báo hiệu suất mọi lúc 

7. Cung cấp một số công cụ quản 

lý để giúp phân tích thông tin. 

  

 

 

 

JR 

1. Một hệ nào đó tương tự như hệ 

do Basingstoke dùng – tôi có thể viết 

nó hay không? 

2. Tôi cần biết mỗi dự án mà tôi 

quản lý đang tiến triển như thế nào 

3. Hệ thống tài chính địa phương-

không đáng có một hệ thống tài chính 



to mess up my figures again 

 

MA 

1. Reduce the administrative 

overhead on my staff – they 

need to be focusing on the job 

they were employed to do rather 

than being an administrator 

2. Stop staff entering data in more 

than once – we have many 

systems to operate depending 

upon our funders 

3. Provide me with the data to help 

me make bids for new projects 

and funding 

 

NK 

1. I spend a lot of time collating 

information from each of our 

projects. I hope the new 

database will help me with that 

2. I need a web site to advertise 

what we do to people 

3. Be able to book people onto our 

BeHealthy programme and 

monitor what they are up to 

4. Make it simple! 

 

 

 

SF 

1. Help centres to do their job 

more effectively – then we, at 

central support can help them 

2. Provide a single administrative 

system that is used throughout 

AgeCare 

3. Link into the finance system – 

not sure this is possible with 

current software 

4. Be able to share information 

about our clients between 

projects 

trung tâm làm rối các dữ liệu của 

chúng ta lần nữa  

MA 

1. Giảm chi phí hành chính cho 

nhân viên của tôi-họ cần tập trung vào 

công việc họ được thuê để làm chứ 

không phải làm nhà quản lý 

 

2. Không cho phép nhân viên nhập 

dữ liệu hơn một lần-chúng ta có nhiều 

hệ thống hoạt động phụ thuộc vào các 

nguồn quỹ của chúng ta 

3. Cung cấp cho tôi dữ liệu để tôi 

làm hồ sơ dự thầu cho các dự án và 

nguồn quỹ mới 

  

NK 

1. Tôi tốn rất nhiều thời gian để 

thu thập thông tin từ mỗi dự án. Tôi hi 

vọng cơ sở dữ liệu mới sẽ giúp tôi làm 

việc đó 

2. Tôi cần một trang web quảng 

cáo những gì chúng ta đã làm cho mọi 

người 

3. Có thể ghi tên những người 

trong chương trình BeHealthy của 

chúng tôi và theo dõi những gì họ đang 

làm 

4. Làm cho nó đơn giản! 

  

SF 

1. Giúp các trung tâm làm việc 

hiệu quả hơn - sau đó chúng tôi, tại 

trung tâm hỗ trợ có thể giúp họ 

2. Cung cấp một hệ thống hành 

chính duy nhất được sử dụng  trong 

toàn AgeCare 

3. Liên kết vào hệ thống tài chính 

–không chắc điều này khả thi với phần 

mềm hiện tại 

4. Có thể chia sẻ thông tin về các 

khách hàng giữa các dự án 

5. Gửi tin nhắn đến các trung tâm, 



5. Send messages to centres, either 

globally, or targeted to 

particular centres 

 

 

Overall requirements list 

 

After a long discussion in which there 

was a debate about who this system 

was for, KB reminded the group that it 

was a management system to help run 

AgeCare in a more effective way. A 

number of people said that there was 

concern from some project workers 

that the system was not being built for 

them and would not want to use it. 

There was also some concern about 

what data was going to held. Is it 

going to be a way of spying on 

projects and charity staff? 

 

Both MA and NK said that people they 

had spoken to in Hastings were very 

enthusiastic and were happy to be one 

of the test sites for trying it out. 

 

CG said that the important thing was 

to base it around a successful project 

and then get everyone else to follow 

suit. She felt GreenDrive was an ideal 

project to use. CP and SF both felt that 

the important thing was to make sure 

that everyone was involved in 

developing the system 

 

 

After the discussion, the following 

requirements list was produced. 

 

1. Collect data accurately and 

on time from centres in a 

standard format within 6 

months of start of project  

hoặc toàn bộ, hoặc hướng đến một 

trung tâm nào đó 

  

  

  

Toàn bộ danh sách yêu cầu 

  

Sau một quá trình thảo luận về đối 

tượng phục vụ của hệ thống, KB nhắc 

nhở nhóm rằng đó là một hệ thống 

quản lý để giúp điều hành AgeCare 

hiệu quả hơn. Một số người nói rằng 

những nhân viên làm việc trong dự án 

có thể nghĩ hệ thống không phải xây 

dựng riêng cho họ và không muốn 

dùng nó. Một số người cũng quan tâm 

đến việc lưu  trữ những loại dữ liệu 

nào. Đó có phải là cách để giám sát dự 

án và cán bộ từ thiện hay không? 

  

 

Cả MA và NK nói rằng những người 

mà họ tiếp xúc ở Hastings rất nhiệt 

tình và rất sẵn lòng trở thành một trong 

những vị trí thử nghiệm. 

  

CG nói rằng điều quan trọng là phải 

xây dựng cơ sở cho nó quanh một dự 

án thành công và sau đó sẽ nhận được 

sự hưởng ứng của mọi người. Cô cảm 

thấy GreenDrive là một dự án lý tưởng 

để dùng. Cả CP và SF cảm thấy rằng 

điều quan trọng là phải đảm bảo sao 

cho mọi người tham gia vào phát triển 

hệ thống 

  

Sau khi thảo luận, họ thu được danh 

sách các yêu cầu sau đây. 

  

1.Thu thập dữ liệu chính xác và kịp 

thời từ các trung tâm theo một định 

dạng tiêu chuẩn trong sáu tháng khởi 

đầu dự án  



2. Build into the system a 

standard set of performance 

indicators so that projects 

could be measured 

3. Produce management 

reports where necessary 

4. Make sure that data is 

secure but accessible to the 

right people at different 

levels in the organisation 

5. Show the costs and uses of 

resources for each project 

and Centre 

6. Hold standard data for all 

clients that use AgeCare 

services 

7. Develop a common 

interface for all systems 

used by AgeCare 

8. Allow for easy importing of 

existing data 

9. Develop a diary system for 

projects to use in planning 

events 

10. Create a common web 

interface template for all 

Centres and projects to use 

11. Be able to share information 

between projects 

12. Build the system so that is 

extendable to include 

additional features in the 

future 

 

 

 

2. Xây dựng tập hợp các chỉ số hiệu 

suất để đánh giá dự án 

 

 

3. Tạo các báo cáo quản lý  khi cần 

thiết 

4.  Phải đảm bảo dữ liệu an toàn nhưng 

có thể truy cập đối với những người có 

thẩm quyền trong tổ chức 

 

5.  Thống kê chi phí và việc sử dụng 

tài nguyên cho mỗi dự án và trung tâm 

 

6.        Giữ cho dữ liệu tiêu chuẩn đối 

với tất cả các khách hàng  sử dụng 

dịch vụ AgeCare 

7.        Phát triển một giao diện chung 

cho tất cả các hệ thống trong AgeCare 

 

8.        Cho phép nhập dữ liệu hiện có  

dễ dàng 

9.        Phát triển một hệ thống nhật ký 

để sử dụng trong quá trình lên kế 

hoạch 

10.     Tạo ra một mẫu giao diện web 

chung cho tất cả các Trung tâm và các 

dự án  

11.     Có thể chia sẻ thông tin giữa các 

dự án 

12.     Xây dựng hệ thống có thể mở 

rộng để cập những các tính năng bổ 

sung trong tương lai 

 




