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MO DAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Trong nhitng ndm qua, nganh Hai quan da day manh cai cach, hién dai
hoa va di thu duoc nhiéu thanh tuu to I6n. Mét trong nhitng thanh twu ndi bat
1a co quan Hai quan da xdy dung va cung cip duoc mot Hé thong dich vu
cong (cha yéu 1a DVCTT) khé day du, dong bo va vé co ban da dap tmg duoc
cac yéu cau, mong mudn cta cong ddong doanh nghiép va ngudi dan trong qué
trinh XK, NK hang hoa. Tuy nhién, dé dap ung yéu cau phat trién kinh té - xa
hoi ctia dat nudc va nhiém vu cia co quan Hai quan trong bbi canh hién nay,
co quan Hai quan can tiép tuc chd trong nang cao chat luong DVC. Bé thuc
hién duoc nhiém vu nay, viéc xay dung bo tiéu chi chuan dé 1am co so to
chtrc danh gia chat luong DVC la nhiém vu quan trong va c6 tinh tat yéu dat
ra d6i v&i co quan Hai quan, xuat phat tir nhitng 1y do nhu sau:

Thez nhdt, viéc danh gia chat lugng DVC trong linh vuc hai quan 13 mot
nhiém vu ma nganh Hai quan phai thuc hién theo chu truong, chinh sach cua
Nha nuéc, Bo Tai chinh va cua Tong cuc Hai quan vé ting cudng su giam sat
ctia nguoi dan, toé chite d6i vai hoat dong cia co quan nha nuéc, qua d6 ning
cao sy hai 10ng cia nguoi dan, doanh nghiép ddi vai sy phuc vu cia co quan
hanh chinh nha nudc ndi chung va co quan Hai quan noi riéng nhu: Chuong
trinh tong thé cai cach hanh chinh nha nudc giai doan 2021-2030 va duoc cu
thé trong Ké hoach cai cach hanh chinh giai doan 2021-2025 cua Bo Tai
chinh va cua TCHQ, Chién luoc phét trién hai quan dén nam 2030, Quyét
dinh s6 766/QD-TTg ngay 23/6/2022 cia Tha tuéng Chinh phiv.v. va nhiéu
quy dinh khéc cua Tong cuc Hai quan. Bé thuc hién duoc nhiém vu ndy, giai
phép quan trong nhat chinh la xay dung va trién khai thuc hién bo tiéu chi
danh gia chat lugng DVC, nham: (i) danh gia hién trang cung cdp DVC trong
linh vuc hai quan, (ii) do ludng chat lugng DVC; (iii) dua ra cac giai phap

nham nang cao, cai thién chat lugng DVC trong linh vyuc hai quan.
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Thet hai, xuat phat tir thuc tién dat ra ctia nganh Hai quan hién nay 1a da
c6 mot sé hoat dong danh gia chit lugng DVC nhung chua c6 bo tiéu chi
chung dé danh gia. Thoi gian qua, Tong cuc Hai quan da phdi hop voi mot sb
té chuac ngoai nganh dé té chic danh gia chat lwong cung wng mot sé DVC
trong linh vuc hai quan. Tuy nhién van tap trung danh gia vao tirng mang noi
dung cu thé cia DVC, nhu: danh gia nhan thirc cua doanh nghiép vé su phuc
vu cua co quan Hai quan hay tap trung khao sat danh gia cam két phuc vu
khach hang cta co quan Hai quan do xuat phat tir yéu cau quan ly, nang cao
chat luong phuc vu cua co quan Hai quan. Tai mot s Cuc Hai quan nhu: Binh
Duong, Hai Phong, Quang Ninh di phat trién mét s6 Gtng dung danh gia. Tuy
nhién, cac tiéu chi danh gia chat luong DVC duoc cac don vi lya chon thuong
theo yéu cau quan Iy, dac thu don vi hoac nham hd tro doanh nghiép trén dia ban
tai thoi diém nhat dinh, chua bao quat hét cac yéu té cu thanh danh gia chat
luong DVC.

Thez ba, hién nay trong pham vi toan qudc da va dang sir dung cac bo
chi s6 dé do ludng chat luong phuc vu hanh chinh nhu: chi s6 PCI, chi s6
PAPI, chi sé PAR INDEX, chi s SIPAS... Do d6, viéc xay dung va trién khai
thie hién bo tiéu chi danh gia chat lwgng DVC trong linh vuc hai quan 13 can
thiét; trong d6 Chi s6 SIPAS s& 14 co sd dé tham chiéu xay dung bo tiéu chi.

Tur nhitng Iy do néu trén va xuat phat tir yéu cau d6i mai, hién dai hoa
kénh giam sét thyuc thi phap luat hai quan, viéc nghién ciu dé tai “Xay deng
bé tiéu chi dinh gid chdt lwong dich vu céng trong linh vuc hdi quan” 13
mot yéu cau cap thiét hién nay ctia nganh Hai quan.

2. Tinh hinh nghién ctru dé tai

2.1. Trong nuwoc:

Tai Viét Nam, dd c6 mot s cong trinh nghién ctu lién quan vé DVC va
DVC trong linh vyc hai quan. Niam 2017, tac gia Nguyén Thién Nhan da xay
dung dé tai “Panh gia chit luong DVC tryuc tuyén tai Cuc Hai quan tinh Kién
Giang”. Dé tai di budc dau dua ra duoc mot sb giai phap dé nang cao chat

lugng dich vu cong truc tuyén tai Cuc Hai quan tinh Kién Giang. Nam 2018,
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Ban Cai cach hién dai hoa da xay dyng dé tai cip Nganh: “Nang cao hiéu qua
dich vu hd tro dap ung yéu cau hién dai héa Hai quan Viét Nam dén nim
2020”. Dé tai di budc dau lam rd dugce ban chat cua dich vu hd tro, c6 céi
nhin tdng quan vé thyc trang cac nhém dich vu hd tro cho doanh nghiép trong
linh vuc hai quan.

Tuy nhién, Nhém nghién ctiru nhan thay cac cong trinh néu trén van con
mot s6 diém han ché sau: (i) Méi chi dirng ¢ viéc phan tich tong quan vé chat
lugng dich vy hd tro doanh nghiép, chua di vao phan tich chuyén sau thyc
trang chat luong cung tng dich vu hd trg doanh nghiép; (ii) Pua ra cac giai
phap mang tinh dinh tinh, chwa xay dung duoc bo tiéu chi chuan (cé tinh dinh
luong) dé danh gia chat lwong DVC trong linh vuc hai quan; (iii) Chua danh
gia duoc day du hién trang cung cip DVC trong linh vyuc hai quan, chua phan
tich khoang cach hién trang cung cip dich vu cong véi ly thuyét da nghién
ctru; (iv) Chua dbi méi, hién dai héa phuong thic danh gia chat luong DVC
ma chi dua ra cac giai phap chung, mang tinh ly thuyét.

2.2. Ngoai nuwoc:

Cac nghién ctu ¢ nudc ngodi chu yéu tap trung gisi thiéu vé cac mod
hinh tiéu biéu danh gia chit lwong dich vy, phan tich dic diém cac mé hinh,
két qua ap dung cac md hinh nay vao nghién ctu trong thuc té. Nhiéu ly
thuyét vé danh gia chat luong dich vu d3 dugc dua ra. Tuy nhién, mdi md
hinh danh gia chét luong déu c6 cic wu, nhuge diém riéng. Vi vay, co quan
Hai quan phai can ctr vao tinh hinh thuc té dé lya chon cac tiéu chi phi hop
dé danh gia chat lugng dich vu cong trong linh vuc hai quan.

3. Poi twong, pham vi nghién ciru

3.1. Péi twong nghién cizu: Nghién ctiu cac van dé lién quan dén cong
tac danh gia chat lugng DVC trong nganh Hai quan va tiéu chi danh gia chat
lugng DVC trong linh vuc hai quan hién nay.

3.2. Phgm vi nghién cau:

- Vé khdng gian: Bé tai nghién ciu vé tiéu chi danh gia chat luong

DVC trong pham vi toan nganh Hai quan.
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- V& thoi gian: Tir nam 2016 dén nam 2022.

4. Muc tiéu va nhiém vu ciaa Dé tai

4.1. Muyc tiéu: Dé xuit xay dung b tidu chi va mot sé giai phép trién
khai bo tiéu chi danh gia chat luong DVC trong linh vuc hai quan duoc hiéu
qua, gop phan nang cao chét luong DVC trong linh vuc hai quan.

4.2. Nhiém vu cua Dé tai: Nghién ctu 1am rd mot sé van dé 1y luan vé
DVC, danh gia chat lugng DVC va tiéu chi danh gia chat lugng DVC trong
linh vuc hai quan; phan tich thuc trang tiéu chi danh gia chat lugng DVC cua
co quan Hai quan; tir 46 dé xuat xay dung bo tiéu chi va mot sé giai phéap
trién khai bo tiéu chi danh gia chat luong DVC trong linh vuc hai quan.

5. N¢i dung nghién ctru

- Mot sb van dé ly luan vé tiéu chi danh gia chat lugng dich vy cong
trong linh vyuc hai quan:

- Panh gia thyc trang vé tiéu chi danh gia chat luong DVC trong linh vuc
hai quan hién nay.

- Nghién ctu, xay dung bd tiéu chi va dé xuat cac giai phap trién khai bo
tiéu chi danh gia chat luong DVC trong linh vuc hai quan.

6. Phwong phap nghién ciru

Ngoai van dung cac phuong phap luan cta chu nghia duy vat bién
chting va duy vat lich s, dé tai sir dung cac phuong phap téng hop, phan tich
thuc tién, so sanh doi chiéu giita nhitng van dé phaét sinh trong thuc té véi noi
dung can nghién ctu.

7. Nhirng diém méi cia Dé tai

Pay 1a dé tai dau tién duoc nghién ctu, xay dung va dé xuat trién khai
bo tiéu chi danh gia chat lugng DVC trong linh vuc hai quan, cu thé:

- V& mat Iy luan: Dé tai nghién cau 1am rd mot sé van dé ly luan vé
danh gia chat lugng DVC trong linh vuc hai quan va cac tiéu chi, cach thic,
phuong phap st dung danh gia chit luong DVC trong linh vuc hai quan.
Nhom nghién ciru da tham khao kinh nghiém trong nuéc va qubc té vé cac
tiéu chi danh gia chat luong DVC dé rut ra bai hoc cho Hai quan Viét Nam.
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- V& thuc tién: Nhdm nghién ciru da danh gia thuc trang tiéu chi danh
gia chat luong DVC trong linh vyc hai quan hién nay. Bén canh nhiing két
qua dat dugc, dé tai tap trung 1am rd nhitng han ché, ton tai vé cac tiéu chi
danh gia chat luong DVC trong linh vuc hai quan.

- V& mat ung dung: Dé xuét huong dan, trién khai thuc hién bo tiéu chi
déanh gia chat luong DVC trong Nganh hai quan.

8. Y nghia ciia D¢ tai

- V& mat ly luan: La mot luan cir khoa hoc tin cay nhiam gitp cho viéc
xay dung duogc bo tiéu chi chung dé danh gia chat lwong DVC trong linh vuc
hai quan; gitip co quan Hai quan c6 cong cu dé danh gia chat luong dich vu
cong mot cach toan dién, khoa hoc, minh bach, khach quan, irng dung cong
nghé thong tin dé tich hop véi hé thong hai quan théng minh, hai quan so.

- V& mit thuc tién: Két qua nghién cau cua Dé tai s& 1a co sd dé danh
gia thyc trang cung cap DVC trong linh vuc hai quan, do ludng duoc chat
lwong DVC va cai thién chat lugng DVC trong linh vuc hai quan.

9. B6 cuc ciia Dé tai

Ngoai phan m¢ dau, két luan, cac phu luc va Danh muc tai liéu tham
khao, Dé tai c6 két cau gém 03 chuong:

Chuwong 1: Téng quan vé tiéu chi danh gia chat lugng dich vu cong
trong linh vuc hai quan

Chuong 2: Thuc trang vé tiéu chi danh gia chit luong dich vu cong
trong linh vuc hai quan hién nay

Chuong 3: Xay dung va dé xuat mot sé giai phap trién khai bo tiéu chi
danh gia chat luong dich vu cong trong linh vuc Hai quan.
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CHUONG 1

TONG QUAN VE TIEU CHI PANH GIA CHAT LUQONG
DICH VU CONG TRONG LINH VUC HAI QUAN

1.1. Khai niém, dic diém, vai trd, y nghia va muc dich danh gia
chit lwgng dich vu cong trong linh vue hai quan.

1.1.1. Khdi niém va dic diém ciia DVC trong linh vwe hdi quan

1.1.1.1. Khai ni¢m, ddic diém DVC

Dich vu cong 1a nhitng hoat déng phuc vu c4c nhu cau co ban, thiét yéu
cua nguoi dan vi lgi ich chung cta xa hoi, do Nha nuéc chiu trach nhiém
truéc X3 hoi (truc tiép dam nhan hay ay quyén va tao diéu kién cho khu vuc
tu thyc hién) nham bao dam hiéu qua, 6n dinh va céng bang xa hoi.

Dich vu ¢6ng c6 nhiing dic trung co ban gdom®: (i) DVC la viéc l1am
ctia Nha nudc hoic cia tu nhan duge Nha nudce uy nhiém phuc vu cong dong,
nhan dan; (ii) DVC dugc thuc hién nham phuc vu loi ich chung thiét yéu:; (iii)
hoat dong cua DVC khdng nham muc tiéu loi nhuan.

1.1.1.2. Khai niém DVC trong linh vuc hai quan

Dich vu cong trong linh vuc hai quan la dich vu do co quan Hai quan
c6 tham quyén cung cap theo quy dinh phap luat, dap (ing yéu ciu cua céc to
chtic, ca nhan thuc hién hoat dong xuat khau, nhap khau, qua canh hang hoa,
Xuit canh, nhap canh, qua canh phuong tién van tai, khdng nham muc tiéu loi
nhuan, nham gép phan thuc hién tot chirc niang quan 1y nha nuéc vé hai quan.

1.1.1.3. Ddc diém, phan logi DVC trong linh vuc hai quan

a. Dic diém DVC trong linh vuc hai quan:

- L4 hoat dong phuc vu thiét thuc cho quan Iy nha nuée vé hai quan.

- La hoat dong khéng nham muc tiéu lgi nhuan.

- Moi ngudi dan, doanh nghiép c6 quyén ngang nhau trong viéc tiép
can va st dung céac dich vy hanh chinh céng do co quan Hai quan cung cap.

b. Phan loai DVC trong linh vuc hai quan:

1 Hoc vién hanh chinh quéc gia (2012)
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- Dich vu hanh chinh cong®, gébm Dich vu hanh chinh cong truc tuyén
(toan trinh va mot phan) va dich vu cong truc tuyén khac.

- Dich vu su nghiép cong.

1.1.2. Khdi ni¢m, vai tro, ¥ nghia va muc dich cia viéc dinh gid chit
lwong dich vu cong trong linh vuc hdi quan

1.1.2.1. Khai niém danh gia chat lieong DVC trong linh viec hdi quan

La hoat dong do luong chat luong DVC trong linh vuc hai quan vé mat
dinh tinh Ian dinh luong. Viéc danh gia chat luong DVC dua trén chinh cam
nhan cua doanh nghiép, 1a céng cu duoc sir dung pho bién nhat hién nay trong
viéc danh gia thuc tién hiéu qua phuc vu nguoi dan, doanh nghiép doi voi
tirng khau trong quy trinh cung tng dich vu tgi doanh nghiép. Pé danh gia
chat lwong DVC,co quan Hai quan can dua ra bo tiéu chi danh gia day du,
khoa hoc va phu hop.

1.1.2.2. Vai trd cia danh gid chdt lwong dich vu cong trong linh vuc
hai quan

- Péi v6i co quan Hai quan, viéc do luong danh gia chat lugng dich vy
gilp mang téi loi ich vé ca mat dinh tinh va dinh luong. Néu dat dugc mic do
chat luong dich vu cao ciing ddng nghia véi viéc s& nang cao duoc vi thé,
hinh anh cta co quan Hai quan trong long doanh nghiép.

- P6i voi doanh nghiép, s& 1a nguoi duge hudng loi dau tién va truc
tiép nhat tir viéc danh gia chit lwong DVC ma co quan Hai quan cung cap.
Thong qua viéc danh gia DVC, co quan Hai quan dua ra cac giai phap cai
thién nang cao chat lugng phuc vu cua minh.

1.1.2.3. Muc dich cua viéc danh gia chat luwong dich vu cong trong linh
vueC hdi quan

Panh gia duoc hién trang cung cdp DVC; Po ludng chat lugng DVC

va Pua ra cac giai phap nham nang cao, cai thién chat lugng DVC

2 Nghi dinh 42/2022/NB-CP ngay 24/6/2022 cia Chinh phu quy dinh v& viéc cung cap théng tin va DVC
truc tuyén cia co quan Nha nudc trén méi truong mang
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1.1.3. Cac yéu té tac dpng dén vige danh gia chdt lwong DVC trong
linh vere hai quan

- Bién tir hoa.

- Hoan thién chinh s&ch phép luat:

- B6 may tb chac:.

1.2. Khai niém, co sé xay dwng va hé théng tiéu chi danh gia chat
lwgng DVC trong linh vuc hai quan

1.2.1. Khai niém tiéu chi danh gia chdt lweng DVC trong linh veec hai
quan

Tiéu chi danh gia chat luong DVC la cac yéu tb dung dé do luong hoic
kiém tra, giam sat mic d6 yéu cau can dat duoc ¢ mot khia canh cu thé cua
chat luong; la co so dé danh gia chat luong dich vy, thuc trang chit luong
dich vu va hiéu qua hoat dong quan ly nha nu6c cua co quan Hai quan.

1.2.2. Co so xay dung bé tiéu chi danh gia chdt lweng DVC trong
linh varc hai quan

Mgt 13, xac dinh xem khéach hang thu huong DVC (chi yéu 1a ngudi
dan, doanh nghiép) dat ra nhirng yéu cau gi dbi véi ting loai dich vu hanh
chinh cong trong linh vuc hai quan..

Hai 1, xac dinh nhiing yéu tb tao nén dic tinh cua DVC do; tic 1a can
xem xét day du tit ca cac yéu td va qué trinh tao nén dich vu cong dé; bao
gom ca cac quy dinh cua phép luat va quy dinh nganh Hai quan lién quan dén
cac DVC go.

1.2.3. Hé théng cac tiéu chi danh gia chdt Iweng DVC trong linh vac
hai quan

Dua vao phuong phap tiép can theo qué trinh, thi hoat dong cung cap DVC

cua bat ky co quan hanh chinh nha nudc nao ciing c6 thé khai quat nhu sau:



Muc tiéu
Pau vao: Qua trinh (hoat PAura (v3h
| - Hatang co s& dong cla cac béin; gidy ¥ | —
| - Cong chuc ¥| cong chirc) "| hanh chinh) T
| - Yéu cau cua DN aura

Nhom nghién ctru dua ra hé thong cac tiéu chi gdm cac nhom sau®:

a. Nhom tiéu chi danh gia vé tiép can DVC: gom co 02 tiéu chi danh gia
la tiép can thong tin vé DVC va diéu kién co so vat chat cua co quan Hai quan.

b. Nhom tiéu chi danh gia vé su phuc vu ctia can b, céng chic hai quan:

c. Nhom tiéu chi danh gia vé quy trinh TTHQ:

d. Nhom tiéu chi vé két qua, tién do xir ly cong viéc:

1.2.4. Cach thuwe danh gia DVC trong linh vac hai quan

- Tién hanh do ludng chat luong DVC theo céc tiéu chi c6 thé dinh
lwong duoc va so sanh né véi tiéu chuan dit ra (yéu cau chat luong).

- Xac dinh mirc d6 thoa man nhu ciu cua ca nhan,doanh nghiép.

1.3. Kinh nghiém trong nwéc va quéc té vé tiéu chi danh gia DVC
trong linh vuc hai quan va bai hec rut ra cho Hai quan Viét Nam

1.3.1. Kinh nghiém trong nwoc

- Bé an Do luong sy hai 1ong cta nguoi dan, té chie ddi véi su phuc vu
cua co quan hanh chinh nha nuéc cua Bo Noi vu

- Hé thong danh gia nang lyc canh tranh cap tinh (DDCI).

- B chi s6 danh gia mic d6 hai 10ng cua ngudi dan, doanh nghiép cua
Tong cuc Thué (Bo Tai chinh).

1.3.2. Kinh nghigm quéc té

1.3.2.1. Khuyén nghi/huwéng dan quac té

@) PGS.TS. Nguyén Hitu Hai va ThS. Lé Vin Hoa (Hoc vién Hanh chinh) - Tiéu chi danh gi4 chat luong
cung ung dich vy hanh chinh céng ctia co quan hanh chinh nha nuéc.
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Cubn sé tay Tao thuan lgi thuong cua OECD dua ra cac chi s6 danh
gia vé tao thuan loi thuong mai va Lién hop qudc da xay dung khung khao sét
danh gia vé tao thuan lgi thuong mai va thuc hién thuong mai phi gidy to, cu
thé: Cac chi s6 vé tao thuan loi thuong mai cua OECD; Bang khao sat vé tao
thuan loi thuong mai va thuc hién thuong mai phi gidy to caa Lién hop qudc:

1.3.2.2. Kinh nghiém ciia cdc co quan hdi quan thé gidi

Hai quan: Trung Quéc, Singapore, Jamaica va Cong hoa Phap

1.3.3. Bai hoc rut ra cho Hdi quan Viét Nam

Tur kinh nghiém trong nuéc va quéc té, nhém nghién ciu rat ra mot sd
kinh nghiém dé Hai quan Viét Nam c6 thé tham khao, hoc tip nhu sau:

Thez nhdt, viéc danh gia chat lwong DVC trong linh vuc hai quan 1a mot
nhiém vu tat yéu ma cac co quan Hai quan can thiét tién hanh (thuong xuyén
hoic dinh k3):

Ther hai, xay dung bo tiéu chi danh gia chat lugng DVC trong linh vuc
hai quan 12 tién dé dé trién khai cong tac danh gia chat luong DVC trong linh
vuc hai quan dugc chinh xac, khoa hoc va khach quan. Pay ciing la xu hudng
chung duoc cic co quan trong nudc va qubc té ap dung rong rai.

Ther ba, dé bo tiéu chi dugc trién khai dong bo, théng nhat, thuan tién
thi két cAu bo tiéu chi can chia ra cac nhdm, cac tiéu chi thanh phan bao phu
duoc pham vi/linh vuc dich vy danh gia chit luong (co s& vat chat, truyén
thdng, chat lugng dich vu...)

The# 71, mudn mang lai hiéu qua cao va tao thuan loi cho nguoi danh gia
thi phuong thirc danh gia chat luong DVC trong linh vuc hai quan can théng qua
truc tuyén. Két qua dénh gia can duoc cong bb cong khai, minh bach.

Thet nam, dé nang cao chat lugng DVC, ngoai viéc danh gia chat luong
dich vu qua céc tiéu chi, co quan Hai quan can ¢ thém cac tiéu chi mé (khao
sat y kién cua ngudoi dan/doanh nghiép nham thu thap phan anh, dé xuat...) dé

theo ddi sy tién trién DVC va tim céc bién phap khic phuc.
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KET LUAN CHUONG 1

Tai Chuong nay, Nhdm nghién ctru da nghién cttu mot sé van dé ly
luan co ban vé dich vu cong va dich vu cong trong linh vuc hai quan; 1am rd
dugc sy can thiét, vai tro, ¥ nghia cta viéc danh gia chat lugng dich vu cong
trong linh vuc hai quan d6i véi viéc nang cao chat luong dich vu cong trong
linh vuc hai quan hién nay.

bac biét, trong chuong nay, Nhom nghién ctru da néu rd dugc khai
niém, co so xay dung va hé thong céc tiéu chi danh gia chat luong dich vu
cong trong linh vuc hai quan; dong thoi xac dinh dugc cach thirc danh gia
chat lwong dich vu cong trong linh vuc hai quan.

Ngoai ra, qua nghién cuau Kinh nghiém trong nudc va Hai quan cac
nuéc Trung Qudc, Singapore, Jamaica va Phap, Nhdm nghién ctu da rut ra
mét s6 bai hoc kinh nghiém cho viéc xay dung b tiéu chi danh gia chat lugng

dich vu cong trong linh vuc hai quan thoi gian téi.
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CHUONG 2

THUC TRANG TIEU CHI PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU CONG
TRONG LINH VUC HAI QUAN HIEN NAY

2.1. Thye trang vé to chirc bd may va cung ing dich vu cong trong
lIinh vuc hai quan

2.1.1. Khai quat vé té chirc bé may, chirc ning, nhi¢m vu ciia co
quan hdi quan

Hai quan Viét Nam duoc t6 chic va hoat dong theo nguyén tic tap
trung, thong nhat. Cian ct theo quy dinh tai Piéu 14 Luat Hai quan nim 2014
quy dinh vé hé thong to chire Hai quan Viét Nam géom cd: Tong cuc Hai quan;
Cuc Hai quan tinh, lién tinh, thanh phé truc thudc trung wong; Chi cuc Hai
quan, Doi Kiém soat Hai quan va don vi tuong duong.Theo dé, & cap Trung
wong, co quan Hai quan ¢6 17 don vi thudc va truc thuoc. O cap Cuc, c6 35
Cuc Hai quan tinh, lién tinh, thanh phé truc thudc trung wong, cap Chi cuc va
tuong duong c6 khoang 251 don vi. Hai quan Viét Nam thuc hién nhiém vu
theo Piéu 12 Luat Hai quan va cac vin ban huéng dan thi hanh.

2.1.2. H¢ théng dich vu cong trong link vuc hdi quan

2.1.2.1. Dich vy hanh chinh cong

a. Dich vy hanh chinh cong truc tuyén

Hién tai trong linh vuc hai quan c6 228 TTHC. Theo Nghi dinh sé
42/2022/ND-CP, Téng cuc Hai quan cung cap 166/228 tha tuc hanh chinh
cong truc tuyén toan trinh (chiém 72% tong s6 TTHC do co quan Hai quan
thuc hién) va cung cap 62/228 DVCTT mot phan. Trong sé 62 DVCTT maot
phan c6 04 TTHC mai va 28 TTHC vira duoc stra d6i, bo sung theo Quyét
dinh s6 2065/QD-BTC ngay 06/10/2022 cua Bo Tai chinh.

b. Dich vu hanh chinh céng truc tuyén khéc: La cac dich vu cung cap
thdng tin, tra ctru, tu van, hudng dan, hd tro truc tuyén cua co quan Hai quan
dugc cung cap mién phi cho cé4c to chirc, c4 nhan trén méi trudng mang dugc
thuc hién théng nhat tir cip Tong cuc téi cap Cuc.

2.1.2.2. Dich vu sy nghiép cong:

- Tap chi Hai quan
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- Truong Hai quan Viét Nam.

2.1.3. Té chirc cung ing dich vu céng trong linh vuc hdi quan

2.1.3.1. Phuong thirc té chirc cung i#ng dich vy cong

Hién nay, phuong thirc to chuc cung g DVC trong linh vuc hai quan
dugc thuc hién thdng qua 03 md hinh: (i) M6 hinh truyén théng; (ii) M6 hinh
mot cira va (iii) M6 hinh dién ti.

2.1.3.2. Cung wng dich vu su nghiép cong trong linh vuc hai quan

Tap chi Hai quan va Truong Hai quan Viét Nam déu to chic cung ¢ng
dich vy dudi 02 hinh thuc: (i) Cung cap truc tiép; (ii) Cung cap truc tuyén.

2.2. Cac tiéu chi dwoc lwa chon, cach thitc va phwong phap danh
gia chat lwong dich vu cong trong linh vuc hai quan

2.2.1. C4c tiéu chi lwa chon ddnh gid ¢ cac cdp thuge co quan Hdi quan

2.2.1.1. Cac tiéu chi lyra chon danh gid tai cap Téng cuc

Céc tiéu chi danh gia tai cap Tong cuc thudng tong quan, bao quat dua
trén chirc nang nhiém vu cta co quan Hai quan, cdc TTHC, kha nang cung
ung DVHCC, dich vu su nghiép cong, phuong thirc cung tng DVC trong linh
vuc hai quan,...

- Tiéu chi lya chon tai cugc khao sat su hai long cua khach hang danh
gia nim 2012, 2013, gom:

STT | Céc ti€u chi danh gia

Murc do chuyén nghiép, liém chinh

Tuyén truyén, pho bién, tu van, giai dap, phap luat

Thu tuc thong quan dbi voi hang hda xuat nhap khau

Quan ly thué ddi véi hang hoa xuat khau, nhap khau

Kiém tra sau théng quan

OO~ lWOWIN|F

Xt ly vi pham hanh chinh va giai quyét khiéu nai

Ngusn: Bao céo khdo sat mite dg hai 1ong cuia khdch hang nam 2012, 2013
- Tiéu chi lya chon danh gia tai cuoc khao sat sy hai long cua khach
hang nim 2015, 2018, 2020 gom:

STT Cac tiéu chi danh gia

1 | Tiép can thong tin

2 | Déanh gia vé viéc thyuc hién TTHQ
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Su phuc vu cta cong chuc hai quan

Thu tuc quan ly va kiém tra chuyén nganh

Quan ly chit lugng hang hda, an toan thuc pham

Cdng thdng tin mot ctra qudc gia

~Nojo|lb~|lw

Xt ly vi pham hanh chinh va giai quyét khiéu nai

Chi phi ngoai quy dinh trong qua trinh thuc hién tha tuc XNK

Nguon: Béo céo khdo sat mize dé hai 10ng ciia khdch hang ndam 2015, 2018, 2020

- Tiéu chi lua chon danh gid nam 2020, 2022 vé mixc d6 hai 1ong ctia doanh

nghiép vé thuc hién tha tuc hanh chinh qua Co ché mét cira qubc gia, gom:

STT Cac tiéu chi danh gia
1 | Panh gia vé cac chirc nang va su van hanh caa Cong thdng tin mot ctra qudc gia
2 Panh gia mﬁc d6 thuan loi khi thuc hién tha tuc hanh chinh trén cong thdng tin
mot cura quoc gia
3 Nhirng thay doi vé thoi gian va chi phi khi thyc hién thu tuc hanh chinh qua cong
thong tin mot cira qudc gia so voi phuong thirc ndp hd so gidy
4 Su hd tro cua co quan Hai quan véi cac don vi Bo, nganh két ni tha tuc hanh

chinh trén cong théng tin mot cira quéc gia

Tiép can thong tin vé tha tuc kiém tra chuyén nganh

Murc d6 thuan loi khi tuan tha céc thu tuc kiém tra chuyén nganh

Nguon: Béo céo khao sat mize do hai 10ng ciia khdch hang nam 2020, 2022
2.2.1.2. C4c tiéu chi lwa chon danh gid tai cdp Cuc Hdi quan tinh,

thanh phé.

- Bang ti€u chi dugc Chi cuc Hai quan Mong Cai - Cuc Hai quan tinh

Quang Ninh lra chon d¢é DN danh gia, cu thé:

STT

Cac tiéu chi danh gia

Phuong thuc tiép can thong tin vé TTHQ

Chit luong thdng tin vé TTHC dugc cung cap

Mturc do dé dang khi thuc hién TTHQ

Tinh than, thai ¢ phuc vu, viéc chap hanh ky cuong, ky luat

Nang lyc, trinh do

Céc kénh khiéu nai khi gap kho khin vuéng méc

Nojlo|bh{W|IN|F

Khoé khan trong nhitng khau nghiép vu

8

Sy chuyén bién vé cach thirc hd trg, ddng hanh cing DN

Nguon: Béo cao cia Cuc Hdi quan tinh Quang Ninh vé Chirong trinh qudn 1y doi tac Hdi
guan - Doanh nghiép

- Bang tiéu chi dugc Cuc Hai quan TP. Hai Phong lva chon ¢é DN danh
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gia cu thé:

STT Cic tiéu chi danh gia
1 | Thoi gian giai quyét thi tuc hanh chinh
2 Thai @6 phuc vu
3 Trinh 36 CBCC

Nguon: Béo céo cia Cuc Hai quan TP. Hdi Phong Vé trién khai chwong trinh ddanh gid

chdt lwong ciia co quan hdi quan
2.2.1.3. Cac tiéu chi lya chon danh gia vé Tuyén ngon phuc vy khach

hang tgi cap Cuc Hdi quan tinh, thanh phé

- Tiéu chi danh gia ddi v6i co quan Hai quan:

STT

Cac tiéu chi danh gia

Thuc hién co ché dam bao su giam sat cua khach hang dbi voi hoat dong nghiép vu
hai quan

2 | Giam ty ¢ kiém tra thyc té hang hoa, chi phi hanh chinh va thai gian thong quan

3 | Pam bao yéu cau quan Iy Nha nudc vé linh vuc hai quan va quan ly sy tuan tha
phép luat hai quan mot cach hi¢u qua

4 | Thoi han hoan thanh kiém tra ho so
Thoi gian hoan thanh kiém tra thuc té hang hoa

Nguon: Bao céo khao sat thyc hién tuyén ngén phuc vu khach hang
- Tiéu chi danh gia d6i véi doanh nghiép:
STT | Céc tiéu chi danh gia

1 | Thuc hién co ché dam bao su gidm sét cua khach hang d6i véi hoat dong nghiép vu
hai quan

2 | Thoi han hoan thanh kiém tra hd so

3 | Thoi gian hoan thanh kiém tra thuc té hang hoa

Nguon: Béo céo khao sat thuec hién tuyén ngdn phuc vu khach hang

2.2.2. Céch thike ddnh gid chdt lwong dich vu céng trong linh vuc hdi

quan ciia cdc don vi cac cdp thude co quan Hdi quan

STT Nhom tiéu chi duwgc tap trung danh gia
1 | Tiép can dich vu cong (gom thong tin va diéu kién co so vat chat)
2 Su phuc vu cua can b, cong churc hai quan
3 Quy trinh TTHQ
4 | Két qua, tién do xur ly cong viéc
5 Chi phi thuc hién dich vu cong

Nguon: Nhom nghién citu tong hop




16

STT Céch thire danh gia chat lwong dich vu cong

1 | Xay dung noi dung phiéu diéu tra, khao sat (truc tiép, truc tuyén)

, | Xay dyng noi dung phong van, két hop véi danh gia du luan (Gap tryc tiép nguoi
dan, t6 chirc tai dia ban, Téap trung ngudi dan (hoac dai dién to chuc)

3 | Xay dyng trang Web, cap tai khoan dé doanh nghiép truy cap vao danh gia chat
luong

4 Xay dyng chuong trinh cai dit vao phan mém khai béo hai quan dé danh gia chat
lugng trén moi truong dign tu

5 Xay dung ti€u chi danh gia cai dat phuong tién hd tro (Kiosk) dé nguoi dan, doanh
nghiép den tru s6 DN danh gia chat lugng trén moi truong dién tir

Nguon: theo béo céo céc cugc khdo sdt nam 2020, 2022, bao cao cua cdc don vi theec hién

danh gid chat heong dich vy cdng thugc cac cap cia co quan HAl QUAN

2.2.3. Phwong phdp sir dung ddnh gid chdt liwong DVC trong linh vuc hdi

quan
STT Mirc do danh gia Thang do
1 | Rat khong hai long Mot (1)
2 Khdng hai long Hai (2)
3 | Binh thuong Ba (3)
4 | Hailong Bén (4)
5 | Rat hai long Nam (5)

Cac cudc danh gid chat lwong DVC qua khao sat sy hai 1ong doanh
nghiép nam 2018, 2019, 2020, 2022 da str dung 05 mirc do danh gia va thang
diém tir 1 d&én 5 dé do luong muac danh gia cua ngudi dan va doanh nghiép.

2.3. Panh gia vé thuc trang cac tiéu chi danh gia chat hrong dich vu
cong trong linh vuc hai quan

2.3.1. Nhitng két qua dat duwoc

Thir nhat, don vi hai quan cac cép da lya chon cac mo hinh danh gia,
phuong phap danh gia theo tiéu chuan da duoc nghién ciru.

Thit hai, vé ndi dung duoc tap trung 05 ndi dung 13: (i) tiép cin diu
kién co s& vat chat, théng tin; (ii) su phuc vu ctia can bd cong chirc; (iii) vé
quy trinh tha tuc; (iv) vé két qua, tién do coéng viée; (v) phi, 18 phi theo quy
dinh; chi phi ngoai quy dinh (néu co).

Thit ba, vé cach thirc, phuong phap st dung danh gia theo mirc do va

thang do; st dung 05 mirc d d4nh gia (R4t hai long, Hai long, binh thuong,
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Khoéng hai 10ng, Rat khong hai 10ng) va thang do tir 1 dén 5.

Thir tw, co quan Hai quan cac cap di chu dong phéi hop véi cac bén co
lién quan to chiic danh gia chét lwong cung tng DVC trong linh vuc hai quan..

2.3.2. Nhitng khé khan, ton tai

Thir nhdt, don vi hai quan céac cap da str dung cach thic, phuong phap dé
danh gia chat lugng DVC trong linh vuc hai quan nhung chwa van dung mot
cach dong bo hodc thuong xuyén.

Thir hai, nd1 dung lya chon danh gia chua chia thanh cdc nhdém ti€u chi,
tiéu chi va tiéu chi thanh phan, nhung méi chi duoc néu chung chung. Cac
nhom tiéu chi, tiéu chi, tiéu chi thanh phan chua dai dién hét cho cac yéu to
can thiét khi danh gia vé DVC cta mét co quan hoac cé ¢ don vi nay, lai
khong c6 6 don vi Hai quan khac.

Thir ba, viéc st dung phuong phap danh gia va thang do cling chua
ddng bo, noi st dung 02 mirc d6 (ddng ¥, khong dong ¥ hodc sir dung ky hiéu
hodc hai 10ng, khong hai 1ong), 03 mic d6 (ddng ¥, binh thuong, khéng dong
¥), 05 muc d6 (rat khong hai 1ong, khong hai long, binh thudng, hai 10ng, rat
hai long hodc tdt, kha, trung binh, kém, rat kém) dan dén can téng hop két qua
theo ting tiéu chi thanh phan dugc danh gia s& giy kho khin, chua khich 16
dugc ngudi tham gia danh gia chat luong DVC cua co quan Hai quan; viéc sir
dung thang do mic d6 danh gia ciing chua théng nhat, c6 don vi st dung
thang do tur 1 dén 5, c6 don vi st dung thang do tr 2, 1, 0, -1, -2.

Thir tw, Chua c6 giai phap dé cac don vi trién khai tich hop cac tiéu chi
trén cac phﬁn mém khai bao hodc trang dién tuor hodc phﬁn mém dién thoai dé
tién danh gia.

2.3.3. Nguyén nhan céc han ché, ton tai

Thir nhat, Chua c¢6 hudng dan thong nhat dé trién khai thuc hién trong
toan Nganh; viéc quan tri, théng ké, theo ddi ho tro DN khong dugc lién tyc.

Thir hai, chua xay dung hé thong (b6 tiéu chi danh gia) chung dap tng
céc yéu t6 ciu thanh danh gia chat luong DVC.

Thir ba, cac don vi hai quan cac cip chua tmg dung triét d& CNTT vao

danh gia chat lugng DVC trong linh vuc hai quan dé két hop tbi da cac cach
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thirc, phuong phéap trong mdi 1an danh gia

Thir tr, Viéc phdi hop véi cac co quan, to chirc dé danh gia chat luong
DVC trong linh vyc hai quan hién nay van theo dé xuét tir phia co quan Hai
quan va viéc danh gia chat luong thudng mat nhiéu thoi gian, cong st tir hai
phia. Viéc thong ké dir liéu, d6i chiéu dir liéu danh gia con han ché (do chua

c6 hé thdng danh gia dugc luu trit dap tmg yéu cau dién tir hoa).

KET LUAN CHUONG 2

Tai Chuong nidy Nhom nghién ciru d nghién ctru, tong hop, danh gia
thie trang vé tiéu chi danh gia chat luong DVC trong linh vuc hai quan hién
nay tai cac don vi Hai quan cc cdp. Nhém nghién ctru da tong hop, phan tich
rd thyc trang cac don vi hai quan céc cp di dua ra cac tiéu chi va lua chon
cach thirc dé danh gia trong cac giai doan nhat dinh hoic theo dic thu don vi
nhim nim bat dugc phan anh ctia ngudi dan va doanh nghiép vé chat lugng
trong qua trinh thuc hién DVC trong linh vuc hai quan tir khau: tiép can co s
vat chat, théng tin, quy trinh thu tuc hai quan, can b cong chirc dén két qua
thuc hién DVC va phi, 1é phi, chi phi ngoai quy dinh (néu c6). Nhém nghién
ctru da chi ra cac cach thirc, phuong phap don vi hai quan céc cip st dung
danh gia chat luong DVC da c6 tinh nghién ctru, ké thira phuong phap tién
tién trén thé gidi ca vé sir dung mirc do, thang do muc 46 danh gia chat luong.
Tir d6 rat ra nhitng han ché, vuéng mic, kho khan di va dang anh huong dén
hiéu qua ctia cong tac danh gia chat luong dich vu cong trong linh vuc hai quan,
phan tich rd cac nguyén nhan dan dén nhiing han ché d6. Pay chinh 13 co s¢ dé
Nhom nghién ciu xay dyng bo tiéu chi va dé xuat cac giai phap trién khai bo

tiéu chi danh gid chat lugng dich vu cdng trong linh vuc hai quan tai Chuong 3.
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CHUONG 3
XAY DUNG VA PE XUAT MOT SO GIAI PHAP TRIEN KHAI
BO TIEU CHI PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU CONG
TRONG LINH VUC HAI QUAN

3.1. Quan diém, yéu cAu va muc tiéu vé xay dung va trién khai thwe
hién b tiéu chi danh gia chit lwrgng dich vu cong trong linh vire hai quan

3.1.1. Quan diém

- Chap hanh cac cha truong, chinh sach cua Pang, phap luat cia Nha
nude, cac quy dinh cua B Tai chinh va Tong cuc Hai quan vé danh gia chat
lugng dich vu cong.

- B6 tiéu chi danh gia chat lugng DVC trong linh vuc hai quan duoc
xay dung phai dam bao khoa hoc, co6 tinh dinh luong va kha thi; l1a bo tiéu chi
chung dé danh gia cac DVC trong nganh hai quan.

- Ung dung CNTT trong trién khai thuc hién viéc danh gia va ban hanh
quy trinh quan tri vé danh gia chat luong DVC trong linh vuc hai quan.

3.1.2. Yéu cdu

Thez nhdt, can chuan héa noi dung bo tiéu chi danh gia chat luong DVC
trong linh vuc hai quan cho phi hop véi quy dinh va yéu cau thyc tién..

Thez hai, D6i méi, hién dai héa phuong thuc danh gia va ung dung
CNTT tbi da trong toan bd qua trinh danh gia. V& hinh thirc danh gia, can xay
dung cac hinh thirc nhu: Panh gia truc tuyén, danh gid tryc tiép, phat trién
phan mém di dong.

Thet ba, trén co so tiép thu kinh nghiém trong nudc va qubc té vé trién
khai danh gia DVC theo phuong phap do ludng chét lugng, xac dinh cac yéu
t6 cAu thanh ndi dung danh gia DVC trong linh vuc hai quan.

3.1.3. Muc tiéu ciia co quan Hdi quan vé dinh gid chit lwong dich vu
céng trong linh vie hdi quan trong thoi gian t6i theo Chién lwoc phit trién
Hii quan dén nam 2030 va cdc van bdn lién quan

Muyc tiéu tong quét tai Chién lugc da néu rd: “Xay dung Hai quan Viét

Nam chinh quy, hién dai, ngang tim Hai quan cic nudc phat trién trén thé
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gidi, din dau trong thuc hién Chinh phu sb, vai md hinh Hai quan sb, Hai
quan thdng minh. Nang cao chat luong phuc vu nguoi dan, DN trong thuc
hién TTHQ, quan ly hai quan.” [32]. Muc tiéu chii yéu c6: “ Nang cao muc do
hai long ctia DN dbi vai thuc hién TTHC trong linh vuc hai quan”.

Mot sb chi tieu cha yéu la: (i) Dén nam 2025, c6 100% thu tuc hanh
chinh ¢6 nhu cau sir dung cao duoc cung cap DVC truc tuyén mic do 4 cho
ngudi dan, DN va duogc thuc hién trén nhiéu phuong tién truy cap khac nhau,
ddng thoi duoc tich hop 18n Cong Dich vu céng québc gia. (ii) Pén ndm 2030:
Phan ddu mtc d6 hai 1ong cta doanh nghiép di véi thuc hién thia tuc hanh
chinh trong linh vyc hai quan dat 95% trg 1én d6i vai cac chi tiéu chinh thuoc
cac noi dung: Tiép can TTHC hai quan, thuc hién TTHC hai quan, sy phuc vu
cua cong chuc hai quan.

Vé céc giai phap thuc hién, Chién luoc di nhan manh dén giai phap
tng dung c6ng nghé thdng tin va cong nghé sé. Theo do, can xay dung Hé
théng ng dung cdng nghé thong tin Hai quan sb, Hai quan théng minh trén
nén tang s, co s& dix liéu tap trung cap Tong cuc. Hé théng cong nghé thdng
tin hai quan gém cac thanh t6: (ii) Hé thong DVC dién tir, hudng téi dich vu
cdng s6 théng minh, mac do ty dong hoda cao, tich hop trén cong DVC quéc
gia. Trong cac Ké hoach phat trién quan hé di tac hai quan doanh nghiép va
cac bén lién quan nhirng ndm gin day, nht 13 trong nim 2023 (dugc ban hanh
tai Quyét dinh s6 104/QB-TCHQ ngay 19/01/2023 ctia Tong cuc Hai quan)
[35] da néu r5: “Hién dai hda kénh giam sat thuc thi phap luat hai quan trén
co s& ung dung cac giai phap cdng nghé¢ thong tin. Mo rong cac kénh giam sat
theo huéng ngay cang tién ich dé nguoi dan va doanh nghiép c6 thém lya
chon tham gia giam sat thuc thi phap luat hai quan”.

3.2. X4y dung bd tiéu chi dianh gia va cac hinh thirc danh gia chat
lwgng dich vu cong trong linh vuc hii quan

3.2.1. Xdy dung bé tiéu chi ddnh gid chét lwong dich vu céng trong
linh vuc hdi quan

3.2.1.1. Phuong phdp danh gid, thang diém danh gia:

a. Lua chon phuong phap danh gia:
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Nhom nghién ctru lua chon Chi sé do ludng sy hai 1ong caa khach hang
(CSAT - Customer Satisfaction Score*) dé danh gia chat lugng DVC trong
linh vuc hai quan, dugc thé hién nhu hinh vé& sau:

CSAT (Customer Satisfaction) ‘! ‘|

P \
0/
L CSAT( or)? | Y nghia |
| 0-40% |  CSATkém |
E— —
& i 40 - 60% | CSATtamon |
= . ] —]
| e | 60-80% |  CSATtt |
al lon
|CSAT (%) = ————— x100| |———— |
| ong so a an ~ ke
' . d4nh gcié . [  80-100% | CSAT tuyétvoi |

Mizc dg hai long theo phwong phép CSAT

Thang do 1-5: Pbi v5i thang do nay s& ¢6 5 muc do:

- Mire @9 1 va 2 - Rat khdng hai 1ong va Khéng hai 1ong: La nhiing
khach hang khong c6 thién cam véi san pham/dich vu cua doanh nghiép ban,
ho 1a nhitng khach hang c6 thé danh gia khong tét vé chat luong cac dich vu
ma doanh nghiép cung cap.

- Mirc do 3 - Binh thuong: Pay la nhitng khach hang trung lap ho
khdng hoan toan cé thién cam ciing khong ghét doanh nghiép cua ban.

- Mikc @9 4 va 5: Hai 1ong va Rat hai long: Py 1a nhitng khach hang
c6 thién cam vai san pham/dich vu ciia doanh nghiép ban, ho sé tiép tuc ung
ho cac dich vu ctaa doanh nghiép.

Theo thang do 1-5 nay, tong khach hang hai 1ong s& lay mic do 4 va 5.

b. Thang diém danh gid:

Nhom nghién clru danh gia xac dinh mire d6 dat duoc tai ting tiéu chi
danh gia (M;) theo 05 murc danh gi: Rat khong hai long, Khong hai long,
Binh thuong, Hai long va Rat hai long véi diém sé tuong @ng lan luot 14 -2, -
1,0, 1, 2. M6 ta cy thé vé tirng mirc danh gia twong tng v&i mdi tiéu chi danh
gia thyuc hién theo hudng dan tai myc dudi day:

- Diém d4nh gia cho mdi nhom tiéu chi (Dy) 12 tong diém danh gia ctia cac

4 https://www.qualtrics.com/experience-management/customer/what-is-csat/
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tiéu chi (bj) trong nhom:
bn= {:1 b,

(Trong d6 j 1a s6 lugng cac tiéu chi trong m&i nhém tiéu chi).

- Chi s6 danh gia chat lugng dbi vai tirng yéu td cua dich vu cong duoc
xac dinh bang ty 16 % s6 nguoi c6 phuong an tra loi “Hai 1ong” va “Rat hai
1ong” d4i voi céc cau hoi twong tng Véi CAc tiéu chi trén tong sé mau diéu tra
xa hoi hoc.

c. Doi twong, nguoi danh gia:

Poi tuong danh gia: Co quan (cac don vi tham gia giai quyét TTHQ);
Can bo, cong chac hai quan; TTHQ. Nguoi danh gia chat lugng DVC I3
ngudi dan va doanh nghiép, ngudi c6 nhu cau khai thac DVC va truc tiép lam
tha tuc twong tac vai cac bén trong qua trinh lam TTHQ

3.2.1.2. Cau truc bé tiéu chi danh gid chdt heong dich vu cong:

Bo tiéu chi danh gia chat lugng DVC trong linh vuc hai quan géom: 05

nhém tiéu chi; 12 tiéu chi va 48 tiéu chi thanh phan, cu thé nhu sau:

NROm | e chi Tiéu chi thanh phin Mirc d9 hai long
tiéu chi
Co sd vat chat, trang thiét bj,
Pidu 1 | phuong tién ky thuat thuc| 2 | 1 [0 | -1 | -2
so  vat Co sd vat chét, trang thiét bj,
Tiép chat 2 | phuong tién ky thuat hiendai, | 2 | 1 |0 | -1 | -2
can dong bo...
DVC = Hinh thtre tiép can thong tin
T}ep 3 |ve dich vu cong trong linh| 2 | 1 |0 ] -1 | -2
can .
: vuc hai quan
2 thong (fh‘lq hong tin vé th
tin 4 _Aat 'u’(jngt E)ng tin ve thuc 2 110l 112
hién dich vu cong
Quy | 5 | Quy trinh, TTHQ ddy du 2 11 |0|-1]-2
dinh ve . B
3 | quy Quy trimh TTHQ don gian,
TTHQ trinh 6 |thong nhat, hoan thién, chuan| 2 | 1 [0 | -1 | -2
Quy 7 | Ho so hai quan day du 2 |1 ]0]-1]-2
4 | dinh vé , : .
hi*) Sf; 8 | Chat Iwgng ho so hai quan 2 |1 ]0|-1]-2
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Nhom 1 iy chi Tiéu chi thanh phin Mirc d9 hai long
tiéu chi :
hai
quan
9 Tyang ché phuc hai quan theo >l 110l
diung quy dinh
10 Thm gian lam viéc theo quy >l 110l
dinh
e an Tac phong van minh, lich sy, ) )
Thai do | 111 e e S
phl.lcvu A A « R IL h
12 Kl}lerll_;ton, biét lang nghe, >l 110l
thau hiéu
13 Ngon ~ng‘ﬁ: giao tiép chuan >l 110l
muc, 10 rang, mach lac
14 Cpng t:alm, binh dang khi thi >l 110l
hanh cong vu
Chuyén Nim vimg cac quy dinh vé i i
Can bo mon, 15 phép luat, quy trinh, TTHQ N R R
N ' n hIA 2 , . ,
Corrlg ghiep 16 A,m_Ahleu cac quy dinh khac sl 11o0lal2
chuc vu co lién quan
17 Tu?m tliu dung cac quy dinh >l 1lo0l1]=2
phap luat
18 | Thyc hién dangthamaquyén | 2 | 1 |0 | -1 | -2
Thanh thao cac budc xu ly
Ky 19 trong quy trinh thu tuc N R R
g?ér}g 20 | Minh bach, cong tam, tantay | 2 | 1 |0 | -1 | -2
qyyét 21 lI:Ihh,anh chong, chinh xac, sl 11o0lala2
cong ach quan
Viéc Huéng dan de‘}y du, tan tinh,
22 | 10 rang, dé‘hiéu cicquydinh| 2 | 1 |0 | -1 | -2
phap luat vé hai quan
93 Ho,trc_w k1cp '[hO',l cac khokkha,n, sl 110l 112
vuong mac phat sinh (néu co)
24 Thoi g}gn tiep nhanA tor co >l 110l
K&t qus quan Hai quan (truc tiep)
u . — ; v
thlexcq a Dich vu Thoi gian phan hoi tr co
hién hanh 25 | quan Hai quan (tryc tiep, truc| 2 | 1 |0 | -1 | -2
dich vy | 8 |C0INN tuyen)
cong cong Thai gian xir Iy cong viéc cua
o | €O quan He}l_quan (t1rA1h tl{ kh: >l 110l 112
co quan Hai quan nhan du ho
so hop [€)
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Nhom 1 iy chi Tiéu chi thanh phin Mirc d9 hai long
tiéu chi .
Két qua phan hdi cua co quan
27 | Hai quan dang quy dinh,| 2 | 1 |0 | -1 | -2
chinh xac, htru ich
Két qua xtr Iy nhan duoc tu
28 | co quan Hai quan day du,| 2 | 1 |0 | -1 | -2
chinh xac, ding quy dinh
29 | Béi tuong dao tao 2 |1 /0]-1]-2
30 | Hinh thurc dao tao 2 11 ]0|-1]-2
Dich vu 31 | NG1 dung ‘da(? tao 2 1 ]0}-1]-2
su 32 | Chuyén dé dao tao 2 1 (0]-1]-2
9 | nghiép | 33 | Thoi gian dao tao 2 |1 |0]-1]-2
cong 34 | Bbi tugng ban doc 2 1 110]-1]-2
35 | Hinh thic 4n pham 2 |1 /0]-1]-2
36 | Noi dung 4n pham 2 |1 /0]-1]-2
37 | Thoi gian phat hanh dnpham | 2 | 1 [0 | -1 | -2
Hinh thac tiép nhan, xu ly
38 | phan anh, kién nghi, vaong| 2 | 1 |0 | -1 | -2
mac
Thoi gian phan héi vudong
y 39 | mac, kien nghi tr co quan| 2 | 1 [0 | -1 | -2
Tiep Hai quan
nhan va o T z
xii Iy T_flol gian xu ly vuong mac,
10 | phan | 40 | ién nghi cua CQHQ (tinh tur |, |y 15 | 4 |
anh, khlA c0 quan Hgl quan nhan dé
Kién xu,at, kién ngh;)‘ ,
nghi Ket qua phér] hoi vuong mac,
41 | kien nghi cua co quan Hai | 2 | 1 |0 | -1 | -2
quan
Két qua xir Iy vudng mac,
42 | kien nghi nhan duoc tdr co| 2 | 1 |0 | -1 | -2
guan Hai quan
Phi, 1& phi tryc tiép lién quan
Chi phi dén thuc hign DVC (khong
Chi phi thuc 43 | bao gom chi phi lién quan| 2 | 1 |0 | -1 ] -2
thl phi hién dén chi phi dich vu do bén
higﬁ 11 | dich vu thir ba thuc hién)
‘ hanh Hinh thirc thanh toan phi, 18
bVC chinh |44 | i 2 ]1]0[1]|-2
cong ; R
45 | Chi phi khéng chinh thac Co Khong
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Nhom 1 iy chi Tiéu chi thanh phin Mirc d9 hai long
tiéu chi .
(neu co) Ghi r6 chi phi truong
hop chon “Co”
Chi phi | 46 | Chi phi dao tao 2 |1 |/0|-1]-2
thuc i % 2 ,
hign 47 Ehl phi mua an pham, tap chi sl 110l 112
. ai quan
12 | dich vu
su Hinh thuc thanh toan chi phi
nghiép | 48 dao tao, mua an pham, tapchi| 2 | 1 [0 | -1 | -2
C@ng hai quan

BG tiéu chi danh gid chat lwong DVC trong linh vuc Hdi quan

3.2.2. Cdc hinh thivc ddnh gid chit lwong dich vu cong trong linh vuc
hdi quan

- DBanh gia thuong xuyén va bPanh gia dinh ky.

- Viéc danh gia dugc thuc hién thng qua mét trong cac cach thirc danh
gia sau day: (2) danh gia truc tuyén hoic (2). danh gia truc tiép:

3.3. Pé xuat mot so giai phap trién khai thwe hién b tiéu chi danh
gia chit lwong dich vu cong trong linh vy hii quan

3.3.1. Hoan thién co sé phdp Iy vé tiéu chi dinh gid chét lwong dich
vu cong trong co quan hanh chinh nha nwdc noi chung va trong nganh
Hdi quan ndi riéng

Pé nghi can ban hanh Quyét dinh cta Tha twéng Chinh pht quy dinh
vé bo tiéu chi danh gia chat luong dich vu cong trong cac co quan hanh chinh
nha nudc. Déi voi nganh Hai quan, d& nghi TCHQ ban hanh quyét dinh vé bo
tiéu chi danh gia chat luong DVC trong linh vuc hai quan dé lam cin c trién
khai thuc hién trong toan Nganh.

3.3.2. Ung dung céng nghé thong tin ddnh gid chét lwong dich vu
cong trong linh vwc hdi quan

Nhom nghién ciru dé& xuat xay dung module danh gia chat lugng DVC
tich hop vao Hé thng DVC truc tuyén HQ 36a hién tai cua co quan Hai quan

* M6 hinh @é xuat

(1) Cach thirc danh gia
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Nguoi dan/doanh nghiép danh gia truc tuyén sau khi dang ky tai khoan
thanh cong trén “Hé thong dich vu céng truc tuyén HQ 36a”, nguoi
dan/doanh nghiép s& nhin thay chtrc ning “Panh gia DVC” trén menu chinh.

Man hinh hién thi nhu sau:

HAI QUAN VIET NAM HE THONG DICH VU CONG TRUC TUYEN HQ 36a

Chuyén nghiép, Minh bach, Hiéu qua
Trang chii  Danh sichthituc  Inban ké mé vach Hwong ddn _  Traciru TT phwong tién . Dinh gia DV

Giao dién man hinh danh gia phia nguoi dan/doanh nghiép

C06 02 hinh thac danh gia: danh gia thuong xuyén va danh gia dinh ky:

(2) Miic d¢ danh gid

Péanh gia theo 05 mirc, gom: R4t hai long, Hai long, Binh thuong,
Khéng hai 1ong, R4t khong hai long. Thang diém danh gia twong (ng voi 5
muc do danh gia 1a: 2, 1, 0, -1, -2.

(3) N¢i dung, tiéu chi danh gia

Theo bang dinh kém

(4) Chuwong trinh irng dung

Chuong trinh tng dung phia ngudi dan/doanh nghiép dugc dé xuat nhu sau:

- Vé cdng cu: Cong cu danh gia duogc tich hop truc tiép trén “Hé thong
dich vu cong truc tuyén HQ 36a” (dung cho ca ban desktop va ban mobile).
Ca nhan/Doanh nghiép c6 thé danh gia moi Ilc, moi noi trén may tinh hoic
thiét bi di dong. Khi chuong trinh danh gia di vao 6n dinh thi s& huéng dén hé
thdng da nén tang cdng nghé va sir dung ma quét QR code.

- Vé chire niing: Ca nhan/doanh nghiép c6 thé thuc hién cac hoat dong sau:

(i) Panh gia: ghi nhan, sta, luu, gui y kién danh gia, gui phan anh/kién
nghi hoac bo qua; (i) Xem lai; (iii) Thong bao.

- P& xuat vé giao dién: C6 2 giao dién gom:

+ Giao dién trén man hinh thyuc hién dich vu céng truc tuyén:

+ Giao dién man hinh danh gia

- Cac budc danh gia: S bwéc

3.3.3. Qudn tri céng tic ddinh gid chét lwong dich vu cong trong linh

vuc hdi quan
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3.3.3.1. COng cu: Dé xuit tich hop chic ning quan tri cong tac danh
gia chat lugng dich vu cong vao Hé théng DVC truc tuyén HQ 36a.

3.3.3.2. Chitc nang:gdm: Chtrc nang Quan tri; Chac nang Xu ly két qua
danh gia; Chirc ning Thong ké két qua danh gia; Churc ning Bao céo: hién thi
bao céo bang sé liéu; b4o cdo bang biéu d6 va Chuc nang Quan ly dir liéu: luu
trir dix lieu; két xuat dir liéu...

3.3.3.3. Giao dién: Can bo cong chirc dugc cap tai khoan, phan quyén
str dung chitrc ning danh gia chat lugng dich vu cong khi dang nhap Hé thong
dich vu cong truc tuyén 36a s& nhin thiy muc “Quan tri danh gia DVC” trén
menu. Ty vi tri cong tac, quyén han xt Iy cong viéc, cong chirc duoc phan

quyén dugc sir dung chirc niang tuong (ng.

Chuyén nghiép, Minh bach, Hiéu qua

i;«} HAI QUAN VIET NAM HE THONG DICH VU CONG TRUC TUYEN HQ 36
o

Trang chli  Danh sachthiituc  In ban ké ma vach Hwong dan _  Tra cieu TT phwong tién . Quin tri dinh gia DVC

Giao dién man hinh quan tri danh gia DVC phia co quan Hai quan
3.3.3.4. Quan ly, van hanh, stz dung chuong trinh

(1) Tai Tong cuc Hai quan

- Cuc Cong nghé thdng tin va Théng ké Hai quan 13 don vi cha tri quan
ly, van hanh chitc nang “Quan tri danh gia DVC”.

- Ban CCHPH (hodc Vin phong Tong cuc) ¢ trach nhiém theo dbi,
téng hop, bao céo két qua danh gid trong toan nganh; tham muu vé cac giai
phép nang cao chat lugng phuc vu hanh chinh cta co quan Hai quan trong
toan nganh, cu thé 1a quan Iy bo tiéu chi danh gia, cap nhat d6i tuong, noi
dung, ti€u chi danh gia.

(2) Tai cac Cuc Hai quan tinh, thanh phé:

- Phong Cong nghé thdng tin va thong ké hai quan quan ly, van hanh
chuong trinh rng dung.

- Phong Giam sat quan ly/Phong Nghiép vu/ Ban CCHPH theo doi,
téng hop két qua danh gia trong don vi.

3.3.3.5. Vé nguén nhan lyc va tai chinh
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Dé thuc hién cd hiéu qua cong tac danh gia chat lugng DVC trong linh
vuc hai quan, d& nghi Tong cuc Hai quan can bd tri ngudn nhan lyc thuc hién
cong tac quan tri danh gia chat lugng DVC tai timg don vi Hai quan trong
Nganh. Ddng thoi, bd tri kinh phi can thiét ¢é phuc vu cho viéc trién khai

thuc hién bo tidu chi danh gia chat luong DVC trong linh vuc hai quan.

KET LUAN CHUONG 3

Trong chuong nay, Nhom nghién ciu da dua ra cac quan diém, Xac
dinh mot s6 yéu cau va muc tiéu dat ra dé xay dung va trién khai thuc hién bo
tiéu chi danh gia chét luong DVC trong linh vuc hai quan thoi gian tdi.

Vé xay dung bo tiéu chi ddnh gia chat lwong DVC trong linh vyc hai
quan, Nhém nghién ctru da Iya chon phuong phap danh gia theo Chi sb do ludng
su hai 1ong cua khach hang (CSAT) dé danh gia chat luong dich vu cdng trong
linh vuc hai quan; thang diém danh gia theo 5 muc Ia: rat khong hai long, khong
hai long, binh thuong, hai long va rat hai long vai diém sb tuong tng lan luot 13
-2, -1, 0, 1, 2; ddi twong, nguoi danh gia va cau tric b tiéu chi danh gia chat
luong dich vu cong trong linh vic hai quan gém: 05 nhom tiéu chi (Tiép can
dich vu cong; thu tuc hai quan; can bo, cong chic, két qua dich vu cong; Chi phi
thuc hién dich vu cong) voi 12 tiéu chi va 48 tiéu chi thanh phan; cac hinh thac
danh gi4 chat luong dich vu cong trong linh vuc hai quan d6 1a: (i) Panh gia
thuong xuyén va (ii). Panh gia dinh ky. Trong dé xuét céc giai phap trién khai
thuc hién bo tiéu chi danh gia chat luong dich vu cong trong linh vuc hai quan,
Nhom nghién ctiu da dé xuat 03 nhom giai phap 1a: Hoan thién co s¢ phap ly vé
tiéu chi danh gia chat lugng dich vu cong trong co quan hanh chinh nha nuéc noi
chung va trong nganh Hai quan noi riéng; tng dung cong nghé théng tin va
Quan tri cong tac danh gia chat lugng dich vu cong trong co quan Hai quan

nham thuc hién hiéu qua cong tac nay trong thoi gian téi.
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KET LUAN

Nhan thic duge vai tro dic biét quan trong cua DVC ddi véi qua
trinh phét trién kinh té - xa hoi; trong nhirng nim qua co quan Hai quan d3
xay dung va cung cap duoc mot Hé thdng dich vu cong (chu yéu 1a dich vu
cong truc tuyén) kha dy du, dong bd va vé co ban da dap tmg duoc cac yéu
cau, mong mudn cua cong dong doanh nghiép va ngudi dan trong qué trinh
xuat nhap khau hang hoéa, ciing nhu dap ung c4c muc tiéu quan 1y nha nudc
clia co quan hai quan. Tuy nhién, dé dap (ng yéu cau phat trién kinh té - x&
hoi cua dat nude trudc bdi canh: hoi nhap kinh té quéc té ngay cang sau rong,
tac dong manh mé cua cudc cach mang céng nghiép lan tha tu (cach mang
4.0) dén kinh té - x& hoi cia Viét Nam va thuong mai dién tir dang ngay cang
phét trién manh mé& ¢ Viét Nam thi viéc khong ngirng nang cao chat luong,
hiéu qua cta cac DVC trong linh vuc hai quan 1a mét nhiém vu hét sicc quan
trong, tat yéu dat ra d6i voi co quan Hai quan hién nay. Qué trinh trién khai
nhiém vy, Nhém nghién ciru da bat sat vao muc dich, nhiém vu nghién ctiru da dé
ra va dat duoc céc két qua sau day:

Mgt 13, Tir tong quan vé tiéu chi danh gia chat luong dich vu céng trong
linh vuc hai quan, Dé tai da khai quat mot s6 van dé ly luan co ban vé dich vu
cong va dich vu cong trong linh vuc hai quan; 1am rdo dugc Khai niém, vai tro, y
nghia va muc dich ctia viéc danh gia chat luong DVC trong linh vic hai quan
d6i vai viéc nang cao chat lwong DVC trong linh vuc hai quan hién nay. Pic
biét, dd néu rd duoc khai niém, co s& xay dung va hé théng cac tiéu chi danh
gia chat luong DVC trong linh vuc hai quan. Bén canh d6, Dé tai ciing nghién
ctiu kinh nghiém trong nuéc va québc té vé tiéu chi danh gia DVC dé rit ra cho
Hai quan Viét Nam.

Hai 1&, D¢ tai da nghién ctu, tong hop, danh gia thuc trang vé tiéu chi
danh gia chat luong DVC trong linh vyc hai quan hién nay; lam rd nhiing két
qua dat duoc trén thuc té vé viéc lua chon tiéu chi, phuong phap dé té chic
danh gia chat luong dich vy cong trong linh vuc hai quan ¢ co quan ToNg cuc

Hai quan va mot sé6 Cuc Hai quan tinh, thanh phé; tir d6 rat ra nhiing han ché,
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vuéng mac, kho khin di va dang anh hudng dén hiéu qua cua cong tac danh
gia chat lugng dich vu cong trong linh vuc hai quan.

Ba [a, Nhom nghién ciru d3 xay dung va dé xuat mot s6 giai phap trién
khai thuc hién b tiéu chi danh gia chat lwgng DVC trong linh vyuc hai quan,
trong thoi gian téi; dé xuat phuong phap danh gia theo Chi sé do ludng su hai
long cua khach hang (CSAT); thang diém danh gia theo 5 muc danh gia: rat
khong hai long, khéng hai long, binh thuong, hai long va rat hai long véi
diém sé tuong tng lan luot 12 -2, -1, 0, 1, 2; .

Nhom nghién ctu di dé xuat 03 nhém giai phap 1a: Hoan thién co so
phap ly vé tiéu chi danh gia chat lwong dich vu cong trong co quan hanh
chinh nha nudc noi chung va trong nganh Hai quan noi riéng; ang dung cong
nghé thdng tin va Quan tri cong tic danh gia chat luong dich vu cong trong co
quan Hai quan nham thuc hién hiéu qua cng tac nay trong thoi gian tai.

Két qua nghién ciu cua dé tai nham gilp cho viéc xay dung va trién
khai thyc hién bo tiéu chi chuan dé gitp co quan Hai quan c6 cong cu dé danh
gia chat luong DVC mat céch toan dién, khoa hoc, minh bach, khach quan; 1a
co s& dé danh gia thuc trang cung cap DVC trong linh vuc hai quan, do luong
duoc chit luong dich vu cdng va cai thién chat luong dich vu cong trong linh
vuc hai quan. Bong thoi, phu hop véi qué trinh cai cach, hién dai hoa va
cai cach hanh chinh cua co quan Hai quan trong giai doan hién nay; gop
phan quan trong dé co quan Hai quan hoan thanh tt nhat cac nhiém vu duoc

giao.
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	THỰC TRẠNG TIÊU CHÍ ĐÁNH GIÁ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ CÔNG
	TRONG LĨNH VỰC HẢI QUAN HIỆN NAY
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