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PHAN MO PAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai:

Su van dong phét trién cua thé gisi trong nhitng ndm gan day voi xu
thé toan cau hoa nén kinh té di tao ra nhitng thach thic méi khéng chi trong
linh vuc kinh doanh ma trong rat nhiéu cac nganh nghé khac, trong d6 c6 linh
vuc cung tng dich vu hanh chinh cong. Trudc nhitng doi hoi bac xdc cua doi
séng xa hoi va su phat trién nén kinh té cia dat nuéc, budc linh vuc cung tng
dich vy hanh chinh ciing phai c6 sy d6i mgi manh még, va cu thé & day chinh
la viéc tim ra cac giai phap timg budc va dong bod cho cdng cudc cai cach
trong linh vyc nay dé theo kip vdi xu thé phat trién cua thoi dai.

Duéi goc do cua quan ly chat luong, cai cach hanh chinh da thé hién
hiéu lec va hiéu qua bang chinh chat lwgng cua cdng viéc va cach thic 1am
ViéC ctiia nhan vién co quan nha nudc. Pay chinh 1a sy gap nhau gitra yéu
cau buc thiét cua cai cach hanh chinh voi giai phap vé quan ly chét
lwgng trong dich vu hanh chinh céng. Chinh tu viéc nhan thie rd quan Iy chat
lwong 1a can thiét dbi voi qua trinh cai cach hanh chinh ma trong nhiing
nim qua, mdt s6 co quan hanh chinh da bat dau coi viéc ap dung hé théng
quan ly chat lugng 1SO 9000 vao dich vu hanh chinh cong, boi day 1a mo
hinh ¢ tinh chat va cau trac “md” c6 kha ning ap dung trong tat ca céc loai
hinh t6 chic va 1a mot trong nhitng yéu té quan trong dam bao cho viéc cai
cach thanh cong.

Trong linh vuc quan 1y hanh chinh nha nuéc, viéc 4p dung hé thdng
quan ly chat luong nay con rat méi me. Viéc xay dung hé théng quan Iy chat
lwong theo tiéu chuan 1SO s& khdng ngimg nang cao chat lugng cac hoat dong
cung tng dich vu va cac hoat dong quan Iy thdng qua viéc chuan héa bo may,

c4c qua trinh tac nghiép, cai tién phuong thic va phat huy tét ning luc cia doi



ngil nhan vién. Hon thé nita, nd s& that sy ¢6 hiéu qua thiét thuc va can thiét cho
nhitng doi hoi thuc té va xu thé cua nén kinh té phat trién hién dai.

Sau 01 nam xay dung va van hanh HTQLCL tai Cuc Hai quan thanh
phé Hai Phong, ngay 03 thang 4 nim 2013, Cuc Hai quan thanh phé Hai
Phong da duoc Tong cuc tiéu chuan va do luong chat luong Bé Khoa hoc va
Cong nghé danh gia va cip gidy chitng nhan HTQLCL phu hop tiéu chuan
ISO 9001:2008 ddi v6i co quan hanh chinh Nha nuéc.

Qua thyc tién 4p dung ISO 9001:2008 trong hoat dong quan Iy nha
nuéc tai Cuc Hai quan thanh pho Hai Phong da mang lai hiéu qua thiét thuc
va phl hop voi doi hoi thuc té va xu thé cua nén hanh chinh phat trién hién
dai. Tuy nhién, Gidy chiing nhan theo tiéu chuan 1SO 9001:2008 s& hét hiéu
luc ngay 14/09/2018, tat ca cac hé théng quan Iy chat lugng phai hoan tat viéc
chuyén d6i sang phién ban 1SO 9001:2015. Tiéu chuan 1SO 9001:2015 phién
ban ma&i nhat vé Hé thong quan Iy chat lugng, vira duoc To chtc Tiéu chuan
hoa Quéc té (1SO) ban hanh. 1ISO 9001: 2015 néu bat tim quan trong caa hoat
dong dic thu cua nganh hai quan; nhiing rai ro lién quan va cac yéu t noi bo
va bén ngoai anh hudng toi hoat dong hai quan.

Chinh vi nhitng 1y do d0, t6i chon dé tai “Higu qud cia hé théng qudn
i chdt Iweng theo tiéu chu@n 1SO 9001 tai cuc Hdi Quan Hdi Phong” 1a dé
tai nghién ctu ctia minh dé gép phan xay dung Hé théng quan ly chat luong
mang lai hiéu qua cao hon; dé tai con co gia tri tham khao cho cac Cuc Hai
quan khéc 4p dung hé théng quan ly chat luong quéc té 1SO 9001.

2. Muc dich, ddi tweng, pham vi nghién ciu:

2.1 Muc dich:

Panh gia hiéu qua viéc ap dung ISO 9001:2008 tai Cuc Hai quan thanh
phd Hai Phong, xac dinh nhiing ton tai, han ché trong quéa trinh van hanh hé

théng quan ly chat lugng theo tiéu chuan 1SO 9001:2008 va nguyén nhan cua


http://topmanjsc.com/tu-van/iso-9000/he-thong-quan-ly-chat-luong-iso-90012008/

nhitng ton tai d6. D& xuét cac giai phap nham hoan thién HTQLCL theo 1SO
9001:2008 g6p phan vao cong tac cai cach hanh chinh, d6i méi phuong thirc
diéu hanh, hién dai héa cdng sé co quan hanh chinh Nha nudc; xay dung hé
théng quan ly chat lugng 1SO 9001:2015 c6 hiéu qua hon trong thdi gian toi.

2.2 Poi twong nghién ciru

Hé théng quan Iy chat luong theo tiéu chuan qudc té 1SO 9001:2008 tai
Cuc Hai quan thanh phd Hai Phong théng qua y kién danh gia cta can bo,
nhan vién Cuc Hai quan Hai Phong.

2.3. Pham vi nghién ciu:

Pham vi khéng gian: Cuc Hai quan thanh ph4 Hai Phong

Pham vi thoi gian: Thuc hién danh gia qua trinh van dung hé thong
quan ly chat luong theo tiéu chuan 1SO 9001:2008 tai Cuc Hai quan thanh
phd Hai Phong trong 03 nam gan ddy, cac sb liéu duoc st dung nghién ctu tir
nam 2015-2017.

3. Phuwong phap nghién ciru:

- Phuong phap nghién cuu tai liéu: Tai liéu noi bd cua cuc hai quan
Hai Phong va tong cuc Hai Quan, cac van ban cua Bo Tai Chinh.

- Dé tai san sur dung bang cau hoi dé khao séat y kién cua can bo nhan
vién Cuc Hai quan Hai Phong vé hiéu qua cua hé théng quan ly chat luong
theo tiéu chuan quéc t& 9001. Tong sb phiéu phat ra 1a 82 phiéu; téng sé phiéu
thu vé 1a 65 phiéu. Hiéu qua cua hé théng quan Iy chat luong 1SO 9001:2008
tai Cuc Hai quan thanh phd Hai Phong dugc phan tich theo 8 nguyén tac vé
quan ly chat luong.

4. Y nghia khoa hoc va thuc tién deé tai

- Y nghia khoa hoc cua dé tai: Hé théng hda nhitng van dé ly luan vé
hé thong quan Iy chat luong.

- Y nghia thyc tién cua dé tai:



+ Panh gia dung thuc trang; phan tich nhitng mat dugc va ton tai hé
théng quan Iy chat lugng hién tai cta cuc hai quan Hai Phong. D& xuat mot sd
kién nghi 1én lanh dao Cuc Hai quan thanh phé Hai Phong nham hoan thién hon
nita cong tac quan ly chat luong, CCHC tai Cuc Hai quan thanh phé Hai Phong.

+ GOp phan xay dung Hé thdng quan Iy chat lugng theo tiéu chuan qudc
té 1SO 9001 tai Cuc Hai quan Hai Phong mang lai hiéu qua quan 1y cao hon.

+ Dé tai con c6 gié tri tham khao cho cac Cuc Hai quan khéc co &p
dung Hé thdng quan ly chit luong québc té 1SO 9001.

+ GOp phan xay dung hé théng quan ly chat luong theo TCVN ISO
9001:2015 cua cuc hai quan Hai Phong tir d6 c6 thé nhan rong cho toan nganh
hai quan.

5. Bd cuc luan vin

Ngoai phan mé dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, luan vin
gom cac chuong sau:

Chuong 1: Tong quan vé quan ly chat lugng va hé théng quan Iy chat
luong 1SO 9001

Chuong 2: Thuc trang ap dung hé thong quan ly chat lugng theo tiéu
chuan 1SO 9001 tai Cuc Hai quan thanh phé Hai Phong.

Chuong 3: Phuong phap nghién cuu

Chuong 4: Két qua nghién ciru va dé xuat, kién nghi



Chwong 1: TONG QUAN VE QUAN LY CHAT LUQNG VA HE
THONG QUAN LY CHAT LUQNG ISO 9001

1.1. Tong quan vé chat lwgng va hé thong quan li chat hrong.
1.1.1 Chit lwong va dic diém ciia chat lwong

Chét luong 1a mot pham tri phire tap va c6 nhiéu dinh nghia khac nhau.
C6 rat nhiéu quan diém khac nhau vé chat lugng. Hién nay c6 mot sé dinh
nghia vé chat luong di duoc cac chuyén gia chat luong dua ra nhu sau:

“Chat luong 1a sy phu hop véi nhu cau” (Theo Juran - Gido su ngudi
M§). [18]

“Chat luong la sy phi hop véi cac yéu cau hay dic tinh nhat dinh”
(Theo Gido su Crosby). [17]

“Chat luong la su thoa man nhu cau thi truong véi chi phi thap nhat”
(Theo Giao su nguoi Nhat - Ishikawa). [18]

Trong mdi linh vuc khac nhau, voi muc dich khac nhau nén c6 nhiéu
quan diém vé chat lugng khac nhau. Tuy nhién, c6 mot dinh nghia vé chét
lwong duoc thira nhan ¢ pham vi qudc té, d6 1a dinh nghia cta To chuc Tiéu
chuan ho& Qudc té. Theo diéu 3.1.1 cua tiéu chuan 1SO 9000:2005 dinh nghia
chat luong 1a: "Muc d6 dap ung cac yéu cau cua mot tap hop co dac tinh von
co". [7]

Tur dinh nghia trén ta rat ra mot s6 dic diém sau day cua khai niém chat
lugng:

- Chét lugng duoc do boi su théa madn nhu cau. Néu mot san pham vi
ly do nao d6 ma khong dugc nhu cau chap nhan thi phai bi coi 1a c6 chat
luong kém, cho du trinh 6 cdng nghé dé ché tao ra san pham do co thé rat
hién dai. Pay 1a mot két luan then chdt va 1a co sé dé cac nha chét luong dinh

ra chinh sach, chién lugc kinh doanh caa minh.



- Do chat luong dugc do boi sy théa man nhu ciu, ma nhu cau ludn
lubn bién dong nén chat luong ciing ludn ludn bién dong theo thoi gian,
khong gian, diéu kién sir dung.

- Khi danh gia chat lugng cia mot ddi tugng, ta phi xét va chi xét dén
moi dic tinh ciia d6i tugng c6 lién quan dén sy thoa man nhitng nhu cau cu thé.
Cac nhu cau nay khéng chi tir phia khach hang ma con tir cac bén c6 lién quan,
vi du nhu cac yéu cau mang tinh phap ché, nhu cau caa cong dong xa hoi.

- Nhu cau c6 thé dugc cdng b rd rang dudi dang cac qui dinh, tiéu
chuan nhung ciing c6 nhiing nhu cau khong thé miéu ta rd rang, ngudi su
dung chi c6 thé cam nhan ching, hoic ¢6 khi chi phat hién duoc trong ching
trong qua trinh st dung.

- Chat lwong khdng phi chi I thuoc tinh cia san pham, hang héa ma ta
van hiéu hang ngay. Chat lugng c6 thé &p dung cho mét hé thdng, mot qua
trinh,

Khéi niém chit luong trén day duoc goi 1a chat luong theo nghia hep.
RS rang khi noi dén chét luong ching ta khong thé bo qua céc yéu té gia ca
va dich vu sau khi ban, van dé giao hang dting luc, dung thoi han d6 1a nhiing
yéu té ma khach hang nao cling quan tdm sau khi thay san pham ma ho dinh
mua théa man nhu cau caa ho.

1.1.2 Quan ly chat lwong
Quan ly chit luong 14 tap hop nhiing hoat dong cua chirc ning quan ly
chung, xac dinh chinh sach chat lugng, muc dich va trach nhiém, thuc hién
ching thdng qua cac bién phap nhu 1ap ké hoach chét lugng, kiém soat chat
luong, bao dam chat lugng va cai tién chat luong trong khudn kho hé thdng
chat luong. [7]
Trong xu thé toan cau hoéa nén kinh té thé gisi hién nay da va dang tao

ra nhirng thach thirc méi trong kinh doanh va trong cac té chirc cung cap dich



vu. Bén canh dé viéc x0a bo céc hang rao thué quan, tu do hoa thuong mai
lam cho cac doanh nghiép néu mudn tén tai phét trién phai nang cao chat
lwgng, ha gia thanh san pham.

Cudc canh tranh todn ciu di, dang va s& tré nén ngay cang manh mé
véi qui md va pham vi ngay cang I6n. Trong cudc canh tranh d6 yéu to chét
lugng da trd thanh yéu té canh tranh quan trong, 1a yéu té quyét dinh sy ton
tai va phat trién caa cac doanh nghiép, cac to chic & tat ca moi qubc gia. Dé
thu hit khach hang, cac doanh nghiép, t6 chac (goi chung 12 té chuc) déu
nhan thirc duoc rang can phai dwa nhitng yéu cau vé chat lugng vao nhiing
muc tiéu hoat dong quan ly caa minh.

Tuy nhién, muén dat duoc cac muyc tiéu chat luong do, cac nha quan Iy
cling thay rang chat lugng khong tu nhién ma cé, ngay ca khi ta c6 nguon von
doi dao, may mac hién dai,... ma 1a két qua ctaa mot qua trinh nd luc lién tuc
cua t6 chuc, sy tac dong cua hang loat yéu té cé lién quan chit ché véi nhau
trong suét qua trinh tao san pham. Bé dat dugc chit lwgng mong mudn, can
phai ¢6 su quan Iy mot cach chat chg, c6 mot hé thong kiém soat dung dan,
dong bo.

Chinh vi vay, ngay tir nhitng nim dau caa thé ky XX, vai tro ctua chat
luong va quan ly chat lugng di dugc quan tdm nghién ctu va phat trién.
Nhitng tng dung dau tién vé quan ly chat luong da duoc trién khai trong céac
co s& san xuat vii khi, khi tai & MY, sau d6 mé rong sang linh vuc san XUAt
cong nghiép tai Anh, Nhat Ban va cac nudc cong nghiép khac.., tiép theo do
phat trién ra nhiéu nudc trén thé gisi trong d6 c6 Viét nam vao nhimg nim 90
cua thé Ky trude. Trudc nhitng doi hoi cua nén kinh té thi truong va nhiing
y&u cau cta qua trinh hoi nhap kinh té quéc té hau hét cac Doanh nghiép, cac
t6 chirc va co quan dich vu cang nhan thirc sdu sac hon vé tam quan trong cua

chat luong trén co so dap ung nhu cau cua khach hang. Bic biét 1a nhiing yéu



cau cua qua trinh ching nhan, céng nhan va thira nhan 1an nhau vé chat luong
san pham, dich vy trong giao thuong qudc té.
1.1.3 Céc nguyén tic quan li chat lwong

8 nguyén tac quan Iy chat lugng 1a mot sb quy tic co ban va toan dién dé
lanh dao va diéu hanh té chirc, nham cai tién lién tuc hoat dong cua to chic
trong mot thoi gian dai bang cach tap trung vao khéach hang trong khi van cha
trong dén nhu cau caa cac bén lién quan. [10]

Nguyén tic 1: Pinh hwéng khéach hang

Noi dung: Doanh nghiép phu thudc vao khach hang caa minh va vi thé
can hiéu cac nhu cau hién tai va tuong lai caa khach hang, dé khong nhiing
dap @ng ma con phan dau vuot cao hon sy mong doi cua khach hang.

Phan tich: Chat luong dinh hudng bai khach hang l1a mot yéu to chién
lugc, dan toi kha ning chiém linh thi truong, duy tri va thu hat khach hang.
N6 doi hoi phai ludn nhay cam déi vai nhitng khach hang mai, nhitng yéu cau
thi trudng va danh gia nhitng yéu t6 dan t6i su thoa mén khach hang. N6 ciing
doi hoi y thie cai tién, d6i moi cdng nghé, kha ning thich tng nhanh va dap
ing nhanh chdng mau le cac yéu cau cua thi trudng; giam sai 16i khuyét tat va
nhitng khiéu nai cia khéach hang. [10]

Nguyén tic 2: Sw lanh dao

Noi dung: Lanh dao thiét lap su thong nhat dong bo gitta muc dich va
duong 16i cua doanh nghiép. Lanh dao can tao ra va duy tri mdi trudong noi bo
trong doanh nghiép dé hoan toan 16i cuén moi ngudi trong viéc dat duoc cac
muc tiéu cua doanh nghiép.

Phan tich: Hoat dong chat luong sé& khéng thé dat duoc két qua néu
khong c6 su cam Két triét dé caa 1anh dao cap cao. Lanh dao to chirc phai c6
tam nhin xa, xay dung nhiing gié tri rd rang, cu thé va dinh hudng vao khéch

hang. Pé cung ¢b nhitng muc tiéu nay can cd sy cam két va tham gia cua ting



c4 nhan 1anh dao véi tu cach 13 mot thanh vién cua t chirc. Lanh dao phai chi
dao va xay dung cac chién luoc, hé théng va céc bién phap huy dong sy tham
gia va tinh sang tao ciia moi nhan vién dé xay dung, ning cao ning luc cua to
chue va dat két qua tét nhat co thé duoc.

Qua viéc tham gia truc tiép vao cac hoat dong nhu 1ap ké hoach, xem
xét danh gia hoat dong cua to chuc, ghi nhan nhitng két qua hoat dong cua
nhan vién, 1anh dao c6 vai trd cung cb gié tri va khuyén khich sy séng tao, di
dau & moi cap trong toan bo té chuc.

Quan ly chat lwong 1 tap hop nhiing hoat dong cuia chirc nang quan Iy
chung xac dinh chinh séch chét luong, muc dich trach nhiém va thuc hién
ching théng qua cé4c bién phap nhu 1ap ké hoach chat luong, diéu khién chat
lugng, dam bao chat lugng va cai tién chat luong trong khudn kho hé thong
chat luong. Nhu vay, dé quan ly va duy tri hé théng quan Iy chat lwong mot
cach hiéu qua thi vai trd cua sy lanh dao 12 rat quan trong. [10]

Nguyén tic 3: Sw tham gia cia moi ngudi

Noi dung: Con ngudi 1a ngudn luc quan trong nhat caa mot doanh
nghiép va su tham gia day da voi nhiing hiéu biét va kinh nghiém cua ho rat
c6 ich cho doanh nghiép.

Phan tich: Con ngudi 1a nguon luc quy nhat cia mét to chac va sy tham
gia day du véi nhitng hiéu biét va kinh nghiém cua ho rat cé ich cho t6 chic.
Pé dat duoc két qua trong viéc cai tién chat luong thi k¥ nang, nhiét tinh, y
thac trach nhiém cia nguoi lao dong dong mat vai tro quan trong. Lanh dao
t6 chtc phai tao diéu kién dé moi nhan vién co diéu kién hoc hoi nang cao
kién thue, trinh d6 nghiép vu chuyén mén, quan ly.

Phat huy duoc nhan té con nguoi trong t6 chirc chinh 1a phat huy duoc
noi luc tao ra mot sc manh cho té chirc trén con dudng vuon téi muc tiéu

chat lugng. Doanh nghiép dugc coi nhu mot hé théng hoat dong véi su tham



gia cua tat ca moi thanh vién trong doanh nghiép. Su thanh cong cua doanh
nghiép chinh tir su dong gop cong stc nd lec cua tat ca moi nguoi. Trong qua
trinh quan ly hé théng chét luong thi toan bo doi ngii ctia cong ty, tir vi tri cao
nhét t&i thap nhap, déu c6 vai trd quan trong nhu nhau trong thuc hién va duy
tri hé thdng chat lugng. Tat ca déu y thuc khong ngirng quan tam, cai thién
chat luong san pham, dich vu cung cap cho khach hang. Mdi cuong vi cong
tac s€ co hanh vi céng viéc va ng xtr phu hop véi vi tri caa minh. [10]

Nguyén tic 4: Tiép can theo qua trinh

Noi dung: Két qua mong muén s& dat dugc mot cach hiéu qua khi cac
ngudn va cac hoat dong co lién quan duoc quan Iy nhu mét qua trinh.
Phan tich: Qua trinh 12 tap hop cac hoat dong c6 lién quan véi nhau duoc tién
hanh theo mot trinh tu hop 1i dé tao ra cac két qua/san pham c6 gia tri cho t6
chuc. N6i mot cach khéc, qua trinh 12 day chuyén san xuét ra nhiing san pham
hitu fch danh cho khach hang bén ngoai hay khach hang noi bo. Bé hoat dong
hiéu qua, td chuc phai xac dinh va quan Ii nhidu qué trinh c6 lién quan va
tuong tac 1an nhau. Thong thudng, dau ra cia mot qua trinh s& tao thanh dau
vao cua qua trinh tiép theo. Viéc xac dinh mot cach c6 hé thong va quan i cac
qua trinh dugc trién khai trong to chirc va dac biét quan Ii sy tuong tac giita
cac qua trinh d6 dugc goi 1a cach "tiép can theo qua trinh".

Quan ly chat lugng phai dugce xem xét nhu mot qua trinh, két qua cua
quan ly s& dat duogc tét khi cac hoat dong c6 lién quan duoc quan 1y nhu mot
qué trinh. Qué trinh 1a mot day céc su kién nho d6 bién d6i dau vao thanh dau
ra. Pé qua trinh dat duoc hiéu qua thi gia tri cua dau ra phai 16n hon dau vao,
c6 nghia la qua trinh gia tang gia tri. [10]

Nguyén tic 5: Quan Iy theo hé théng

Noi dung: Viéc xac dinh, hiéu biét va quan ly mot hé théng céc qua
trinh c6 lién quan Ian nhau ddi véi muc tiéu dé ra s& dem lai hiéu qua cua

doanh nghiép.
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Phan tich: T chuc khong thé giai quyét bai toan chat luong theo ting
yéu td tac dong dén chit luong mot cach riéng 1é ma phai xem xét toan bo céc
yéu tb tac dong dén chat luong mot cach hé thdng va ddéng bo, phdi hop hai
hoa cac yéu té nay. Phuong phap hé thong cua quan 1y 1a cach huy dong, phdi
hop toan bd ngudn lec dé phuc vu muc tiéu chung cuaa té chuc. Viée xac dinh,
hiéu biét va quan ly mot hé théng céc qué trinh ¢d lién quan 1an nhau di véi
muc tiéu dé ra s& dem lai hiéu qua cho t6 chuc. [10]

Nguyén tic 6. Cai tién lién tuc

Noi dung: Cai tién lién tuc 1a muc tiéu, dong thoi cling 1a phuong phap
cta moi doanh nghiép. Mubn c¢6 duoc kha ning canh tranh va mtc d6 chét
lugng cao nhét, doanh nghiép phai lién tuc cai tién.

Phan tich: Chat lugng dinh huéng bai khach hang, ma nhu cau mong
muédn cta khach hang 1a ludn luén bién d6i theo xu huéng mubn thoa man
ngay cang cao cac yéu cau ciia minh, bai vay chat luong ciing ludn can co su
ddi méi. Mudn ¢6 sy ddi mai va nang cao chat lugng thi phai thuc hién cai
tién lién tuc, khéng ngung.

Cai tién 1a myc tiéu, dong thoi cling 1a phuong phap ctia moi to chuc.
Muén c6 duoc kha nang canh tranh voi mic d6 chat luong cao nhat té chuc
phai lién tuc cai tién. Sy cai tién d6 c6 thé 1a timg budc nhoé hodc nhay vot.
Cai tién d6 co thé 1a cai tién phuong phap quan ly, cai tién, doi méi cac qua
trinh, céc thiét bi, cong nghé, ngudn luc, ké ca cach sip xép bé tri lai co cau
t6 chirc quan ly. Tuy nhién trong cai tién can phai tinh ki va mang tinh chac
chan, bam chac vao muc tiéu cua to chic. [10]

Nguyén tic 7. Quyét dinh dwa trén sw kién

Noi dung: Moi quyét dinh va hanh dong cua hé théng quan Iy hoat
dong kinh doanh muédn c6 hiéu qua phai duoc xay dung dua trén viéc phan

tich dir liéu va thong tin.

11



Phan tich: Moi quyét dinh va hanh dong cua hé thdng quan ly chét
lwgng mudn co hiéu qua phai duoc xay dung dua trén viéc phan tich di liéu
va thdng tin mét cach chinh xac. Khong quyét dinh dua trén viéc suy dién.
Viéc danh gia phai bit ngudn tir chién lugc cua to chuc, cac qua trinh quan
trong, cac yéu to dau vao, dau ra cua cac qua trinh d6. [10]

Nguyén tic 8. Quan hé hep tac cling c6 lgi véi ngudi cung ing

Noi dung: Doanh nghiép va nguoi cung tng phu thudc lan nhau, va
mbi quan hé twong hd cing c6 lgi s& nang cao ning luc cua ca hai bén dé tao
ra gia tri.

Phan tich: Céc t chirc can tao dung méi quan hé hop tac noi bo véi
bén ngoai to chire dé dat dugc muc tiéu chung. Cac mébi quan hé noi bo, tao
su doan két noi bo, thic day sy hop tac gitta lanh dao va nguoi lao dong, tao
lap cac méi quan hé mang lugi gitra cac bo phan trong té chirc dé tang cuong
su linh hoat va kha nang dap ung nhanh. Cac méi quan hé bén ngoai 1a nhiing
mbi quan hé véi khach hang, ngudi cung cip, cac déi tha canh tranh, cac to
chtrc dao tao, cac co quan quan ly, chinh quyén dia phuong...Nhitng moi
quan hé lién quan ngay cang quan trong, né la nhitng mdi quan hé chién luoc,
ching c6 thé gilp t6 chic tham nhap thi trudng, mé rong thuong hiéu hoac
thiét ké nhitng san pham va dich vy mégi. Cac bén quan hé can cha y dén
nhitng yéu cau quan trong, dam bao sy thanh cong cua quan hé hop tac, cach
thire giao luu thudng xuyén, gitt nhitng nguyén tac trong quan hé véi ting
nhoém ddi tuong.

Phat trién bén virng d6 1a sy phat trién dam bao tang truong vé kinh té
phai gan véi bao vé méi truong va cdng bang xa hoi. Quan ly chat lugng theo
tiéu chuan qudc té dé cap dén phat huy vai tro lanh dao, hoach dinh chién
luge, quan Iy ngudn lyc, huy dong sy tham gia cta moi thanh vién, quan ly

cac qua trinh, do luong phan tich va cai tién lién tuc. [10]
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1.2. Cac md hinh quan Iy chét lwong
1.2.1 M6 hinh quén Iy chit lwong san pham toan dién TQM

* Khai niém

Quan ly chit luong toan dién 1a mot phuong phap quan ly caa mot to
chtrc dinh huéng vao chat luong dua trén sy tham gia cua moi thanh vién
nham dem lai su thanh cdng dai han théng qua su thoa man khéch hang va loi
ich ctia moi thanh vién ctia cong ty d6 va xa hoi. [11]

* Muc tiéu cua quan ly chdt lwong toan dién. [11]

-Nang cao uy tin, loi nhuan cia doanh nghiép va thu nhap cua céc
thanh vién, cai tién chit lugng san pham va thoa man nhu cau khach hang &
muc tét nhat co thé.

-Tiét kiém tdi da cac chi phi, giam nhiing chi phi khdng can thiét.

-Tang nang suat lao dong, ha gia thanh san xuat san pham.

-R(t ngan thoi gian giao hang.

* Dic diém

Dic diém noi bat cua quan ly chat luong toan dién so véi cac phuong
phap quan Iy chat lugng trudc day 1a nd cung cap hé thong toan dién caa cong
tac quan ly va cai tién moi khia canh c6 lién quan dén chat luong va huy dong
sy tham gia ctaa moi bd phan va moi ca nhan dé dat dugc muc tiéu chat luong
dat ra.

Su nhét thé moi hoat dong trong quan Iy chat luong toan dién da giup
cong ty tién hanh hoat dong phat trién san xuat, tac nghiép va cac dich vu hd
trg dé duy tri duoc chat luong san pham vai tién do ngan nhat, chi phi thap
nhat. Khéac vai cch trién khai tuan tu no doi hoi su trién khai dong thoi caa

moi qué trinh trong mot hé théng tong thé.
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Cong ty &p dung quan ly chat luong toan dién ¢ thé bao quat dugc mot
giai doan tu duy chét luong khac nhau va ludn cai tién kha nang dap tng nhu
cau caa khéach hang.

Can phai xac dinh vai trd va mdi quan hé giira cac thanh vién trong hé
thdng, dam bao cho thong tin luén dugc thong sudt.

* Noi dung:

Theo cach tiép can ctaa mot s6 nha nghién cau thi quan ly chat luong
toan dién bao gdm nhitng noi dung cha yéu sau:

- Am hiéu chat luong: La cai nhin va su am hiéu vé chat luong, cac
thuat ngit, cac khai niém, cac qua trinh, cac linh vuc lién quan dén chat luong.

- Cam két va chinh sach: La giai doan hoach dinh va pho bién céc chinh
sach chat lugng cho tat ca moi thanh vién

- T chitic chat luong: La giai doan thiét 1ap va té chic bo may nhan sy
trong d6 xac dinh rd trach nhiém, chirc ning ctia mdi ca nhan, bd phan cac
cap lanh dao trung gian, cac phong ban.

- Po luong chat luong: La giai doan xac dinh va phan tich cac chi phi
chat luong nhu chi phi sai hong bén trong, chi phi sai hong bén ngoai, chi phi
tham dinh, chi phi phong ngtra, trén co s& d6 dé rac bién phap dé giam thiéu
cac chi phi do.

- Lap ké hoach chat lwong: La mot van ban dén cap riéng dén ting san
pham, hoat dong dich vu va vach ra nhitng hoat dong can thiét cé lién quan
dén chat luong trén co so thiét lap cac do thi luu hinh.

- Thiét ké chat luong: La tong hop cac hoat dong nham xac dinh nhu
cau, trién khai nhitng gi thoa man nhu cau, kiém tra sy phd hop véi nhu cau
va dap bao 1a cac nhu cau dugc thoa man.

- Xay dung hé thdng chat luong: La mot hé thdng cap I lién quan dén

thiét ké, san xuat hoic thao tac va lap dit, duoc ap dung khi khach hang dinh
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rd hang hoé hoac dich vu phai hoat dong nhu thé nao chir khdng phai néi theo
nhiing thuat ngtr ky thuat da dugc xac lap.

- Kiém tra chat lugng: La viéc sir dung cac cong cu SPC (Cac cdng cu
thng ké) dé kiém tra xem quy trinh c6 duoc kiém soat, co dap timg duoc cac
yéu cau hay khéng.

- Hop tac vé chit luong: L& mot nhom nguoitr ciing 1am mot hodc mot
s6 cong viéc gidng nhau, mot cach tu nguyén déu din nham xac minh, phan
tich va giai quyét nhitng van dé lién quan dén cong viéc va kién nghi nhiing
giai phap cho ban quan ly.

- Pao tao va huan luyén vé chat luong: Qua trinh 1ap ké hoach va to
chuc trién khai cac noi dung dao tao va huan luyén cho cip 1anh dao cao nhat
cho dén nhan vién magi nhat va thap nhap hiéu rd trach nhiém ca nhan cia mai
ngudi vé dap ung yéu cau cua khach hang.

-Thuc hién quan ly chat lugng toan dién: Chinh I1a qua trinh trién khai
va thuc hién cac ndi dung da trinh bay o trén,

1.2.2. M6 hinh t6 chirc quan 1y chat lwong ISO 9000

T6 chuc Tiéu chuan héa qudc té (1SO - International Organization for
Standardization) dugc thanh 1ap tir nam 1947, c¢6 tru s¢ dat tai Geneva - Thuy
Si. Thanh vién cuia ISO 14 cac to chuc tiéu chuan qudc gia cia hon 150 nudc
trén thé gisi. Nhiém vu cua ISO 1a thuc day sy phét trién caa van dé tiéu
chuan hoda va nhitng hoat dong c6 lién quan nham tao diéu kién thuan loi cho
viéc trao doi hang hod, dich vu quéc té, sy hop tac phat trién trong cac linh
vuc tri tué, khoa hoc, k§ thuat va moi hoat dong kinh té khéac théng qua soan
thao va ban hanh céc tiéu chuan cho san pham, dich vy, hé théng quan ly,
thuat ngtr, phuong phap...

Bo tiéu chuan 1SO 9000, do t6 chuc qudc té vé tieu chuan hoa (1SO)

ban hanh nim 1987, nham muc dich dua ra mot sé md hinh quan ly chat
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lugng duoc chap thuan & pham vi qudc té va cé thé ap dung rong réi trong
linh vuc san xuét, kinh doanh.

ISO 9000 dé cap téi cac linh vuc chu yéu trong quan ly chat luong:
Chinh sach chat luong, thiét ké san pham, cung ¢ng; kiém soat qué trinh,
phan phdi dich vu sau ban hang, danh gia noi bo, dao tao, huan luyén. 1SO-
9000 la tap hop nhitng kinh nghiém quan ly chat luvong da dugc thyc thi tai
nhiéu qudc gia c6 nén kinh té phat trién.

Bo tiéu chuan 1SO-9000 bao gom cac hé thong tiéu chuan sau day:

*1S0O-9001

Pay 1a hé thong quan ly chat luong trong khau thiét ké, trién khai, san
xuat, lap dat va dich vu k¥ thuat, 1a hé thong c6 pham vi ap dung I6n nhat. N6
duogc sir dung trong cac doanh nghiép cé trach nhiém thiét ké - trién khai, san
Xuit - lip dat va dich vu cho san pham.

Tiéu chuan nay bao gom mot loat cac yéu cau vé hé théng quan ly chat
lwgng cua doanh nghiép, bat dau tir trach nhiém cua quan tri cap cao, chuan bi
cac chi tiéu dé tham tra cac yéu té chinh trong quan 1y chét luong toan dién
cho dén viéc tham tra chat luong nodi bd dé xac minh hiéu qua cua hé thong
quan ly chat luong. [11]

*1S0O-9002

La hé thong quan ly chat luong trong san xuat, lap dat twong tu nhu
1SO-9001, song né khac & chd chi gigi han cho trién khai 1am dich vu cho san
pham. Pdi véi doanh nghiép chi san xuat va lap dat san pham thi 1SO-9002
thoa man cac yéu cau co ban.

*1S0O-9003

La hé thdng quan ly chat luong trong khau kiém tra va thir nghiém cudi
cuing. 1SO-9003 dugc ap dung cho cac doanh nghiép ma san pham it lién quan
t6i thiét ké, lap dat. [11]
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1SO-9003 bao dam véi khach hang vé mat kiém tra va thi nghiém cudi
cung cta doanh nghiép ddi véi sb liéu vé chat lugng 1a dam bao tich trung
thuc, phan &nh thuc té chat luong san pham ban cho khach hang. Néu doanh
nghiép thuc hién dang theo ISO-9003 thi san pham ma khach hang nhan dugc
la san pham c6 chét luong dung véi tiéu chuan thiét ké quy dinh. [11]

*1S0O-9004

Quan tri chat lwong va cac yéu té caa hé théng chat lugng nay 1a tiéu
chuan hudng dan cach thic trién khai va ap dung hé théng quan Iy chat luong
ma 1SO-9001, 1SO-9002, 1SO-9003 doi hoi. Tiéu chuan nay Iuu tam toi trach
nhiém ctia nha quan tri, c4c nguyén tac dé trién khai hé théng chét luongciing
nhu cac yéu cau phai dat trude khi thuc hién. [11]

1.2.3. So sanh mé hinh quan ly chat lwong TQM va ISO 9000

Xét tong thé ca hai déu c6 chung nhitng nguyén tic co ban quan trong
la nham tang truong kinh té, dem lai loi ich cho ngui tiéu ding, cho to chic,
cho thanh vién trong té chirc d6 va cho toan x& hoi. Ca hai déu quan tam téi
chat lugng nhung khong phai chi quan tdm t6i loi nhuian ma né dem lai ma
con dé cap téi cac van dé xa hoi: sic khoé, moi trudng, an sinh...

V& ban chat ISO 9000 1a phuong phap quan ly "tir trén xuéng" tuc Ia
quan ly chat luong tir cap 1anh dao cao nhat xuéng téi cong nhan. Con TQM
1a phuong phap quan ly "tir dudi 18n", & d6 chat luong dugc thuc hién nho y
thac trach nhiém, long tin cdy cia moi thanh vién caa doanh nghiép.

ISO 9000 dua vao hé thong vin ban trén co s& cac hop déng va quy tac
dé ra. Con cac nha quan 1y theo TQM thuong coi hop dong chi 1 hinh thirc
bén ngoai ma quan tam nhiéu toi yéu té chi quan.Tinh than trach nhiém va
long tin cay duoc dao bao bang 10i noi thé hién & chat luong ma khdng c6

bang ching.
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ISO 9000 nhan manh dam bao chat luong trén quan diém ngudi tidu
dung con TQM dam bao chat lugng trén quan diém cta ngudi san Xuat.

ISO 9000 dugc coi nhu "gidy thong hanh" dé di t&i chung nhan chat
lugng. Thiéu suc danh gia va céng nhan theo hé théng thi doanh nghiép s&
khé tham gia vao gudng luu thong thuong mai quéc té. Tuy nhién su tham gia
nay khéng nhat thiét dan t6i loi nhuan, trir trudng hop trinh d canh tranh vé
chat luong va gia cia doanh nghiép cao hon ddi thu. TQM giup ting cudng
canh tranh c6 1i bang moi hoat dong trong toan doanh nghiép véi su gido duc
dao tao thuong xuyén.

ISO 9000 ¢ gang thiét 1ap mac chat luong sau d6 duy tri ching.Con
TQM thi khong ngung ¢6 gang cai tién chat lwong san pham.

ISO 9000 x4c dinh rd trach nhiém vé quan ly vé dam bao chat luong
viéc thuc hién va danh giad chiing. Con TQM khong xac dinh céc thu tuc
nhung khuyén khich tung hang tu phét trién chung dé thic day diéu khién
chat luong tong hop. [12]

Bang 1.1: Bang so sanh mé hinh quan ly chat lwong TQM va 1SO 9000

T | Tleuchi 1SO 9000 TOM
S0 sanh
1 | Mucdich |Dé ddingoali, tirc 1a dam bao Dé doi noi, tie 1a quan ly
chit luong, tao sy tin tusng cho | chat luong trong ndi bo nha
khach hang. cung ung.
2 | Phamvi |- Chi tap trung vao hé thong Rong hon:

chét lugng, doi hoi sy danh |- Bao quat moi loi ich gom
loi ich cua to chire ciling
nhu cua xa hoi va cac
thanh vién cua to chuc.

: 7 Bao quat moi mat cua nha
cua san pham vai tiéu chuan san xuét: chat lugng, gia

gia va cai tién lién tuc cac yéu
t6 cua hé chat luong.
- Khong dé cap dén su phirhop |

san pham cu thé. thanh, giao hang, an toan.
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Nguyén | Kiém soat cac hoat dong bang |- Lay con ngudi lam trung
tic quan Ii | tiéu chuan va van ban hda: tam, tim moi cach phat
- Pua ra cic vian ban chuan trién tiém nang con nguoi
budc moi ngudi trong té chirc | nhu: trao quyén tu quan
phai tuan thu. I, tu Kiém tra, dong vién
- Pua ra nhitng chuan muc tinh than tap thé.
chung cho moi hé théng chat |-  Cha trong cai tién lién tuc
luong, cé danh gia ciua bén cac qué trinh nén khong
thu ba. y&u cau tuyét dbi tuan tha
tiéu chuan ma cho phép
phat trién ngoai tim kiém
soat va danh gia dua trén
tiéu chuan.

Noi dung |- Néu yéu cau d6i voi nguoi Di xay dung nhiéu bién
cung &ng: phai 1am gi dé dat | phap quan ly hitu hiéu da
murc dam bao chit luong. duoc coi 1a bi quyét cua

- Khéng chi dan cach thauc cu | thanh cong nhu: 5S, PDCA,
thé dé dat duoc yéu cau d6. | QCC, TQC, TPM, JIT, 7
tools...

Dic diém | La chuan muc quéc té, dugc - Cung cap nhiéu phuong

thtra nhan rong rai, c6 san dich
vu tu van ap dung va ching
nhan cua bén thir ba nén:

- DPuoc khach hang tin tudng.
- L& budc khai dau thuan tien

cho viéc xay dung hé théng
quan Iy méi cho cac t6
chuc/doanh nghiép.

phap, céng cu quan ly cu
thé.

T chiic nao ciing c6 thé
thuc hién mot sb hoat
dong TQM, trong do co
viéc van hanh co hiéu qua
chu trinh PDCA.
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1.3 Hé thong quan li chit lwgng theo tiéu chuin ISO 9001:2008
1.3.1. Khai quat vé tiéu chuan ISO 9001:2008

Tiéu chuan 1SO 9001:2008 c6 tén goi day du 1a “cac yéu cau ddi véi hé
thdng quan ly chat lugng”. ISO 9001:2008 14 tiéu chuan ISO 9001 duoc ban
hanh 1an tht 4 vao nam 2008. [8]

ISO 9001:2008 1a mét tiéu chuan quy dinh chuan muc cho mot hé
théng quan Iy khoa hoc, chic ché da duoc qudc té cong nhan, 1SO 9001:2008
danh cho tat ca cé4c loai hinh Doanh nghiép, tir Doanh nghiép rat I6n nhu cac
tap doan da qudc gia dén nhitng Doanh nghiép rat nho véi nhan su nho hon
10 ngudi. Mot Doanh nghiép mudn lién tuc tang truong, dat duoc loi nhuan
cao va lién tuc duy tri ty suat loi nhuan cao, Doanh nghiép dé nhat dinh phai
c6 mét hé thong quan Iy khoa hoc chic ché nhu ISO 9001:2008 dé sir dung va
phat huy hiéu qua ngudn luc hién co.

Xay dung hé thong quan ly chat luong theo 1SO 9001:2008 sé& gilip cac
t6 chtrc/doanh nghiép thiét 1ap duoc cac quy trinh chuan dé kiém soat cac hoat
dong, ddng thoi phan dinh rd viéc, rd nguoi trong quan 1y, diéu hanh cong
viéc. Hé théng quan ly chét luong sé gitp CBNV thyc hién cong viéc dung
ngay tir dau va thudng xuyén cai tién cong viéc théng qua cac hoat déng theo
doi va giam sat. Mot hé thong quan ly chat lugng tot khéng nhiing gitp nang
cao chat luong, hiéu qua hoat dong va sy théa man cua khach hang va con
gitip dao tao cho nhan vién mai tiép can cdng viéc nhanh chong hon.

Tiéu chuan ISO 9001:2008 quy dinh cac yéu cau ddi véi hé thong quan
ly chét lugng cho to chirc:

- Can chung t6 kha nang cung cip mot cach on dinh san pham dap tng
C4C Yeu cau cua khach hang cling nhu cac yéu cau cua luat dinh lién quan dén

san pham
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- Muén nang cao sy thoa man cua khach hang thdng qua viéc &p dung
va duy tri hé thdng quan Iy chat luong theo theo tiéu chuan 1SO 9001:2008.
Viéc duy tri bao gom viéc cai tién lién tuc hé théng nham dam bao su phu hop
véi cac yéu cau caa khach hang, yéu cau luat dinh lién quan dén san pham.
1.3.2. Nguyén tic quan li chat lwgng theo tiéu chuan ISO 9001:2008

Hé théng quan 1y chat lwgng theo bo tiéu chuan 1SO 9000 (gdm cac
tiéu chuan ISO 9000, ISO 9001 va ISO 9004) ma trong d6 doanh nghiép &p
dung va chang nhan theo tiéu chuan ISO 9001 duoc xay dung trén 8 nguyén
tac co ban:

Nguyeén tic 1: Pinh huéng vao khach hang

Nguyeén tac 2: Trach nhiém cua Lanh dao

Nguyeén tac 3: Sy tham gia cia moi nguoi

Nguyén tic 4: Tiép can theo qué trinh

Nguyeén tac 5: Tiép can theo hé thong

Nguyeén tic 6: Cai tién lién tuc

Nguyén tic 7: Quyét dinh dua trén su kién

Nguyeén tac 8: Quan hé hop tac cung co loi véi nha cung ung

8 nguyén tic quan ly chat lugng nay dugc néu trong tiéu chuan 1SO
9000:2005 (TCVN 9000:2007) nham gitip cho Lanh dao cua Doanh nghiép
nam viing phan hén caa 1SO 9001:2008 va sir dung dé dan dat doanh nghiép
dat duogc nhitng két qua cao hon khi 4p dung ISO 9001:2008 cho Doanh
nghiép cta minh. [8]
1.3.3. Triét Iy vé quén 1y chét lwong theo tiéu chuian ISO 9001:2008

Hé thdng chét luong quyét dinh chét luong san pham, san pham tao ra
la mot qué trinh lién két cua tat ca cac bo phan, 1a qué trinh bién dau vao

thanh dau ra dén tay ngudi tiéu dung, khdng chi ¢ céc thong sé ky thuat bén
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san xuat ma con 1a su hiéu qua caa bd phan khac nhu bd phan hanh chinh,
nhan su, tai chinh.

Lam dung ngay tir dau |1a chat luong nhat, tiét kiém nhat. Cha trong
phong ngtra ngay tir ban dau dam bao giam thiéu sai hong khong dang co, tiét
kiém thoi gian, nhan luc...Co céc hoat dong diéu chinh trong qué trinh hoat
dong, dau cudi cua qua trinh nay 1a dau vao cua qua trinh kia.

Lam dung ngay tir dau 1a bién phap phong ngtra tét nhat. Nhu di néi ¢
trén, mdi thanh vién c6 cong viéc khac nhau tao thanh chudi méc xich lién két
v6i nhau, dau ra caa nguoi nay la dau vao cia nguoi kia.

Quan tri theo qua trinh va ra quyét dinh dua trén sy kién, dir liéu. Két
qua mong mudn sé& dat dugc mot cach c6 hiéu qua khi cac ngudn luc va cac
hoat dong c6 lién quan duoc quan 1y nhu mot qué trinh. Moi quyét dinh c6
hiéu luc duoc dua trén viéc phan tich di liéu va théng tin. [8]

1.3.4 Npi dung tiéu chuin ISO 9001:2008

Noi dung tiéu chuan 1SO 9001:2008 bao gom 8 diéu khoan sau:

Piéu khoan 0: Gii thiéu.

Piéu khoan 1. Pham vi &p dung.

Piéu khoan 2. Tai liéu vién dan

Diéu khoan 3: Thuat ngit va dinh nghia

Piéu khoan 4: Yéu cau chung ddi véi hé thong quan ly chat luong

Diéu khoan 5: Trach nhiém lanh dao

biéu khoan 6: Quan ly nguén luc

Piéu khoan 7: Tao san pham

Piéu khoan 8: Po ludng, phan tich, cai tién

C06 thé tong hop cac diéu khoan cua 1SO 9001:2008 theo dang mé hinh

cay nhu sau:
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IS0 9001:2008 —
Qua trinh cai tién lien tuc

5. Trach nhiem
lanh dao

— - 7. Do lwéng,
6. Quan ly nhgudn phan tich, cai _—
Iwc tien

J

a
=
oV 18
O
=
=
Q-
=
oQ
I
W
<
—+
=

Khach hang — Cac nhu ciu

uew eg

San pham/
+

Paura

Hinh 1.2. M6 hinh quan ly chat lweng theo nguyén tic

tiép can theo qué trinh.

Theo yéu cau cua tiéu chuan khi xay dung 1SO 9001:2008, Doanh
nghiép phai ban hanh va ap dung téi thiéu céc tai liéu sau:

1. Chinh sach chat luong.

2. Muc tiéu chat luong caa cong ty va muc tiéu chat luong cia tirng cap
phong ban chiic nang.

3. S tay chat luong.

4. Sau (06) thu tuc co ban sau:

- Thu tuc (quy trinh) kiém soét tai liéu

- Tha tuc (quy trinh) kiém soat ho so
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- Tha tuc (quy trinh) danh gia noi bo

- Thu tuc (quy trinh) kiém soat san pham khong phu hop

- Thu tuc (quy trinh) hanh déng khac phuc.

- Thu tuc (quy trinh) hanh dong phong ngua.

Ngoai nhiing tha tuc, ho so bit budc phai co theo yéu cau cua tiéu
chuan 1SO 9001:2008, Doanh nghiép c6 thé xay dung thém céc thu tuc,
hudng dan cdng viéc va 1ap cac hd so can thiét nham dam bao hé thdng quan
ly cé hiéu luc va hiéu qua.

Hé théng quan ly chat luong theo tiéu chuan 1SO 9001:2008 khéng thé
bao dam rang cac qua trinh va san pham khong c6 16i Nhung chic chan rang
hé théng nay tao nén sirc manh va su tin cay caa to chuc, nho vao :

- C6 dugc chinh sach va muyc tiéu chat lugng rd rang, co sy quan tam
cua Lanh dao cao nhat théng qua viéc xem xét dinh ky vé toan bo hé thong.

- Xay dyung duoc co cau té chac va phan bo ngudn luc hop 1y dé thuc
hién tirng c6ng viéc tang kha nang dat ydu cau mong muén

- Céc quy trinh 1am viéc rd rang va nhat quan, dam bao mdi cong viéc
sé duogc thuc hién thich hgp va khoa hoc.

- Mot hé théng ma & d6 ludn co su phan hoi, cai tién dé cac sai 16i, sai
SOt & tat ca cac bo phan ngay cang it di va han ché khong lap lai sai 15, sai s6t
V61 nguyén nhan cii da tieng xay ra.

- Mét co ché dé c6 thé dinh ky danh gia toan dién nham lién tuc cai tién
toan bo hé thong.

- Xay dung duoc mot qué trinh bao dam moi yéu cau cua khach hang

déu chic chan dat dugc truée khi chap nhan yéu cau cua khach hang. [8]
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1.4. Hé thdng quan li chit lwong theo tiéu chuin ISO 9001:2015
1.4.1 Khai quat vé TCVN ISO 9001:2015

Tiéu chuan ISO 9001:2015 c6 tén goi day du la “Hé théng Quan ly
Chét lugng — Céc yéu cau(Quality Management Systems - Requirements”,
tieu chuan 1SO 9001:2015 Ia tiéu chuan ISO 9001 dugc ban hanh Ian thi 5
vao nam 2015 va ciing 1 phién ban méi nhat cua tiéu chuan 1SO 9001. [13]

ISO 9001:2015 Ia tiéu chuan québc té vé hé théng quan ly chat luong do
T6 chuc tiéu chuan héa qudc té (1ISO) ban hanh, ¢ thé ap dung trong moi linh
vuc san xuat, kinh doanh, dich vu va cho moi quy mé hoat dong, Doanh
nghiép/T6 chirc it hon 10 nhén vién ciing 4p dung duoc, Doanh nghiép/Té chic
c6 sb luong nhan vién vai trim ngan ngudi ap dung cling duoc. Tiéu chuan 1SO
9001:2015 khong gisi han tudi doi cua Doanh nghiép/T6 chic, Doanh
nghiép/T6 chirc da hoat dong 1au doi by gio bit dau 4p dung cling duoc, Doanh
nghiép/To chac vira méi thanh 1ap ap dung 1SO 9001:2015 thi cang tot va
nhanh chéng tao ra loi thé canh tranh ciia Doanh nghiép/Té chuc do.

Tiéu chuan ISO 9001:2015 dua ra cac chuan muc dé xay dung mot hé
théng quan ly chat luong mot cach khoa hoc dé kiém soét rui ro, ngan ngira
sai 16i, san xuat/cung cap san pham/dich vu chét lugng théa man khéch hang
mot cach on dinh, tiéu chuan 1SO 9001:2015 khdng phai 14 tiéu chuan danh
cho san pham. Khi mét Doanh nghiép/T6 chirc ap dung 1SO 9001:2015 sé tao
duoc cach lam viéc khoa hoc, tao ra sy nhat quéan trong cong viéc, chuan hoa
cac quy trinh hoat dong, loai bo duoc nhiéu thu tuc khong can thiét, ngin
ngira nhitng riii ro trong qua trinh hoat dong, rGt ngan thoi gian va giam chi
phi phéat sinh do xay ra nhitng sai 16i hoac sai st trong cong viéc, dong thoi
lam cho nang lyc trach nhi¢ém ciing nhu y thirc cua can bo cong nhén vién

nang Ién ro rét.
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Nhitng lgi ich tiém ning khi mot Doanh nghiép/Td chic &p dung tiéu
chuan 1SO 9001:2015:

a) Co duoc kha niang ludn cung cap san pham/dich vu dap (ng cac yéu
cau caa khéach hang va cac yéu cau luat dinh;

b) Nang cao su hai long cua khach hang;

c) Giai quyét cac rai ro va két hop tan dung duoc cac co hoi dé dat
duoc muc tiéu mong doi cua Doanh nghiép/T chic;

d) Tang kha nang chitng minh Doanh nghiép/T6 chirc da c6 dugc mot
hé thong quan 1y chat luong khoa hoc, chic ché tir d6 14y dugc niém tin cua
khach hang, nha dau tu, nhan vién. [13]

1.4.2 Nguyén tic quan li chat lwrong theo tiéu chuan ISO 9001:2015

ISO 9001:2015 14 mét tiéu chuan dugc hinh thanh nhe tich Ity kinh
nghiém thyc tidn tir nhiéu truong hop thanh cdng 1an that bai cua rat nhiéu
Doanh nghiép/Té chuc trén toan thé gigi. Qua rat nhiéu nghién ctiu thuc tién,
cac chuyén gia cua té chirc ISO da nhan thay cd 7 nguyén tic quan ly chat
lugng can dugc xem 14 nén tan dé xay dung nén chuan muc cho mét hé thdng
quan ly chat luong trong thoi dai hién nay, do 1a:

Nguyén tic 1: Ludn huéng vao khach hang

Nguyén tac 2: Sy Lanh dao

Nguyeén tac 3: Su cam két cia moi nguoi

Nguyeén tic 4: Tiép can theo qué trinh

Nguyén tac 5: Cai tién

Nguyén tic 6: Pua ra quyét dinh dya trén bang ching

Nguyeén tac 7: Quan Iy mdi quan hé

Bay nguyén tic quan ly chat lwong nay duoc néu trong tiéu chuan 1SO
9001:2015 (TCVN 9001:2015) nhim gitp cho Linh dao cia Doanh
nghiép/To chic ndm viing phan hon caa 1SO 9001:2015 va st dung dé dan
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dat Doanh nghiép/T6 chirc dat duoc nhitng két qua cao hon khi ap dung 1SO
9001:2015 cho Doanh nghiép/T6 chirc ciia minh.[13]
1.4.3. Triét 1y vé quan ly chit lwgng theo tiéu chuan ISO 9001:2015

Hé thdng chat luong quyét dinh chéat lugng san pham, san pham tao ra
la mot qué trinh lién két cua tat ca cac bo phan, 1a qué trinh bién dau vao
thanh dau ra dén tay ngudi tiéu dung, khdng chi ¢ céc thong sé ky thuat bén
san xuat ma con 1a sy hiéu qua caa bd phan khac nhu bd phan hanh chinh,
nhan sy, tai chinh.

Lam dung ngay tir dau la chat luong nhat, tiét kiém nhat. Nhan dang rui
ro va chd trong phong ngtra ngan chan sai 18i ngay tir ban dau, dam bao giam
thiéu sai hong khong dang co, tiét kiém thoi gian, nhan luc...C6 céc hoat dong
diéu chinh trong qué trinh hoat dong, dau ra cua qué trinh nay la dau vao cua
qua trinh Kia.

Lam dung ngay tir dau 1a bién phap phong ngtra tét nhat. Nhu da néi ¢
trén, mdi thanh vién c6 cong viéc khéac nhau tao thanh chudi méc xich lién két
v6i nhau, dau ra caa nguoi nay 1a dau vao caa ngudi Kia.

Quan trji theo qué trinh va ra quyét dinh dya trén sy kién, dir liu. Két
qua mong muédn s& dat dugc mot cach cé hiéu qua khi cac ngudn luc va cac
hoat dong c6 lién quan duoc quan 1y nhu mot qué trinh. Moi quyét dinh c6
hiéu luc duogc dua trén viéc phan tich di liéu va thong tin. [13]

1.4.4 Ni dung tiéu chuin ISO 9001:2015

Noi dung tiéu chuan 1SO 9001:2008 bao gom 10 diéu khoan sau:

Diéu khoan 0: Loi gidi thiéu.

Piéu khoan 1. Pham vi &p dung.

Piéu khoan 2. Tai liéu vién dan

Piéu khoan 3: Thuat ngit va dinh nghia

Dbiéu khoan 4: Bdi canh cua td chic
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Diéu khoan 5: Sy lanh dao
Diéu khoan 6: Hoach dinh
biéu khoan 7: Hb tro
Diéu khoan 8: Thuc hién
Diéu khoan 9: Panh gia két qua hoat dong
biéu khoan 10: Cai tién
C6 thé tong hop cac diéu khoan cia 1SO 9001:2015 theo dang mé hinh cay

nhu sau:
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Hinh 1.3: md hinh téng hop cac diéu khoan cia 1SO 9001:2015
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M6 hinh quan ly chat luong theo nguyén tic tiép can theo qua trinh nhu

Sau.

T6 chire va boi
canh (4)

" -

H6 tro &

Van hanh
(7.8)
Plan '
Hoach dinh w lanh dao|__ &i?gg:;
(6) () ©
i | Check | \
I
I

Hinh 1.4: M6 hinh quan ly chat lugng theo nguyén tic tiép can theo qua trinh
Hé théng quan ly chat luong theo tiéu chuan 1SO 9001:2015 khéng thé

Su hai long cua
khach hang

o

[ ————

Yéu cau

cua E>
khach han

9

Két qua clia
HTQLCL

San pham va
dich vu

Nhu cau va
mong doi |

clia cac bén '\

quantamco .

lien quan (4) .,

bao dam rang cac qué trinh va san pham khdng ¢ 18i, nhung chic chan rang
hé théng nay tao nén sicc manh canh tranh cua té chic, giup T6 chic/Doanh
nghiép ton tai va phat trién hon dong thoi ching minh su tin cay cua T6
chuc/Doanh nghiép, nho vao :

- Luén hiéu rd ban than To chic/Doanh nghiép, hiéu 1& cac co hoi, rai
ro bén ngoai va bén trong doanh nghiép tir d6 dinh duoc chién luoc kinh
doanh, chién lugc phét trién phu hop véi td chic va bdi canh cua To

churc/Doanh nghiép
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- C6 dugc chinh sach va muc tiéu chat lugng rd rang, ¢6 su quan tam
cua Lanh dao cao nhat théng qua viéc xem xét dinh ky vé toan bo hé thong.

- Xay dung dugc co cdu to chic va phan bd ngudn luc hop 1y dé thuc
hién tirng cong viéc ting kha ning dat ydu cau mong muén

- C4c quy trinh 1am viéc rd rang va nhat quan, dam bao mdi cong viéc
sé dugc thuc hién thich hop va khoa hoc.

- Mot hé théng ma & d6 ludn co su phan hdi, cai tién dé céc sai 16i, sai
SOt & tat ca cac bo phan ngay cang it di va han ché khong lap lai sai 16, sai s6t
V&1 nguyén nhan cii da ting xay ra.

- Mbt co ché dé c6 thé dinh ky danh gia toan dién nham lién tuc cai tién
toan bo hé théng.

- Xay dyung duoc mot qua trinh bao dam moi yéu cau caa khach hang
déu chic chan dat dugc trude khi chap nhan yéu cau cua khach hang.

T6m tat chuong 1:

Cac co quan hanh chinh nha nuéc da va dang chi trong téi viéc néng
cao chat luong cung ung cac dich vu hanh chinh céng, nhitng dich vu dugc
cung cap mét cach nhanh chéng va thuan tién hon, hé thong thu tuc duoc don
gian héa va cong khai héa, minh bach h6a, md hinh giao dich mot cira va mot
ctra lién thong duoc trién khai rong rai & cac cap chinh quyén di mang lai
nhitng thay d6i tich cyc trong cung cap dich vu hanh chinh céng. Tuy nhién
viéc cung cap dich vu hanh chinh céng tai co quan nha nuéc van con nhiéu
bat cap nhu TTHC con ruom ra, phuc tap, gay nhiéu khé khan, phién ha cho
nguoi dan, to chur.

HTQLCL theo tiéu chuan ISO 9001:2008 duoc &p dung trong co quan
hanh chinh nha nuéc vai muc dich xay dung cac quy trinh TTHC rd rang, dua
trén co s quy dinh cua phap luat, phan dinh ré trach nhiém caa CBCCVC
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trong qué trinh thuc thi nhiém vu nham nang cao hiéu qua trong viéc cai cach
TTHC.

Dua trén cac Iy luan vé 4p dung tiéu chuan ISO trong hé théng quan ly
chat luong s& 1a co s¢ cho viéc phan tich thuc trang, nhitng khé khin, han ché
trong viéc ap dung HTQLCL trong Chuong 2, Chuong 3 va tir d6 dé ra nhiing
giai phap va kién nghi chung nham hoan thién hé théng quan 1y chét luong
theo tiéu chuan 1SO 9001:2008 tai Cuc Hai quan Hai Phong & Chuong 4.
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Chwong 2: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Phwong phap nghién ciru khio sat va thu thap sé li¢u

Xéc dinh van dé nghién ctu: Panh gia hiéu qua Hé thdng quan Iy chat luong theo tidu
chuan 1SO 9001:2008 tai Cuc Hai quan thanh phé Hai Phong

Tham khao y
kién chuyén gia
va nhitng nguoi
duoc dao tao
danh gia H¢
théng quan ly
chat luong theo
tiéu chuan 1SO
9001:2008

A\ 4
Panh gia hiéu qua Hé théng quan ly
chat luong theo tiéu chuan ISO
9001:2008 tai Cuc Hai quan thanh [ |
phd Hai Phong

Khao sat thyc té bang bang hoi

l

Két qua khao sat va danh gia thuc trang

Dé xuat huéng giai quyét

Két luan va kién nghi

Hinh 2.1: So' @6 phwong phap nghién ciru khao sat
Tién hanh nghién ctu danh gia hiéu qua Hé théng quan ly chat luong
theo tiéu chuan 1SO 9001:2008 tai Cuc Hai quan thanh phé Hai Phong tham
khao y kién chuyén gia tu van va nhiing nguoi duge dao tao danh gia Hé
thdng quan Iy chat luong theo tiéu chuan 1SO 9001:2008. Sau d6 thu thap sé

lieu qua viéc khao sat thuc té bang bang hoi. Tiép d6 phan tich s6 liéu co
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dugc va dua ra két qua, danh gia thuc trang tir d6 dé xuat mot s6 hudng giai

quyét. Cudi cung 1a dua ra két luan va kién nghi.

2.1.1 Quy trinh khao sat

Tham khao cac bo cau hoi khao sat c6 noi dung
danh gia hé thdng chat lugng theo tidu chuan
I1SO 9001:2008

A
Xay dung bo cau hoi khao sat phu hop véi bo
may quan li caa Cuc Hai quan Hai Phong

v Tuan thu cac
Xin phép lanh dao Cuc Hai quan va lanh dao cac nguyen tac bao
phong ban «— mat thong tin,
tinh khach quan
va tinh minh
l bach.

Phat phiéu khao sét tai Cuc Hai quan Hai Phong

l

Thu héi phiéu

Phan tich, danh gia dua trén thong tin thu thap
dugc tir phiéu khao sét

Hinh 2.2: So' d6 quy trinh khao sat
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2.2. P6i twong, pham vi nghién ctru

Khao sat bang bang cau hoi 1a mot phuong phap hiéu qua dé thu thap y
kién mot sé luong 16n nguoi tham gia khao sat trong khoang thoi gian nhat
dinh, phuong phap nay thuc hién dé dang cho moi déi twong va lam rd van dé
mét cach nhanh choéng, chi phi thuc hién thap, doi twong khao sat ¢ thé hoan
thanh bang hoi khi cé thai gian thuan tién. Bang cau hoi khao sat can phai luu
¥ dén noi dung, sé luong cau hoi, cach thuc tra 101, ddi twong khao sét hop Iy
thi s6 liéu khao sat s& khach quan va dang tin cay.

Poi twong khdo sat: Céan bo, céng chac lam viéc tai Cuc Hai quan
thanh phd Hai Phong.

Pham vi khdo sat: tai Cuc Hai quan thanh phb Hai Phong.

Ngi dung khdo sat: Panh gia hiéu qua hé thong quan Iy chat luong 1SO
9001:2008 tai Cuc Hai quan Thanh ph4 Hai Phong

Thoi gian khdo sat: Tir ngay 20/9/2017 dén ngay 10/10/2017
2.3. Cach thirc xay dung b cau héi nghién ciru

Bude 1: Xac dinh myc tiéu va cau hoi nghién cuiu

Muc tiéu nghién ctru: Panh gia hiéu qua Hé thong quan ly chat luong
theo tiéu chuan 1SO 9001:2008 tai Cuc Hai quan Hai Phong.

Cau hoi nghién cau: Téc gia sir dung cac dang cau hoi nhiéu lya chon,
cau hoi xép hang, cau hoi thang do phu hop véi muc tiéu nghién ctu dé xay
dung bang hoi, thu thap dit liéu can thiét dé phan tich, danh gia.

Buée 2: Xdc dinh doi twong khdo sat va mdu khdo séat dir kién

Déi twgng khao sat: Can bo, cdng chic 1am viéc tai Cuc Hai quan thanh
phd Hai Phong, ¢6 trinh do am hiéu va thuc té trién khai 4p dung Hé thong
quan ly chat lugng 1SO tai Cuc Hai quan Hai Phong

Mau khao séat du kién: 80 cén b, cong chuc thusc 08 phong nghiép vu

va Poi kiém soat Hai quan truc thuoc Cuc Hai quan thanh phb Hai Phong.
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Buéc 3: Cach thire thu thdp so lidu

Téc gia sur dung két hop kénh truc tiép va kénh gian tiép dé thu thap sé
liu. Di véi cac can bo, cdng chac 1am viéc hanh chinh tai Cuc, tac gia dén
gap truc tiép, phét phiéu khao séat va nho ho tra 1oi bang hoi. Boi vai cac céan
b, cong chac lam viéc theo ca, hodc thuong xuyén di cong tac, tac gia gui
phiéu khao sat qua email va nho ho tra 1oi qua email.

Buéce 4: Xac dinh cac cau hoi trong bang hoi

Dua trén ly thuyét vé 8 nguyén tic quan Iy chat lugng va thuc té ap
dung Heé théng quan Iy chat luong theo tiéu chuan 1SO 9001:2008 tai Cuc, tac
gia da xay dung cac dang cau hoi nhiéu lua chon dé thu thap thdng tin cua
nguoi dugc khao sét va sir dung cau hoi thang do dé danh gia viéc ap dung 8
nguyén tac quan ly chat luong trong Hé thong quan Iy chat luong theo tiéu
chuan ISO 9001:2008 dang ap dung tai Cuc Hai quan Hai Phong.

Buéc 5: Sap xép thit ty cac cau héi trong bang hoi

Téc gia sap xép cau hoi chung vé ddi tueong khao sat nhu don vi cong
tac, kinh nghiém lam viéc, y kién vé muac do déng gop don vi tu van va dong
lyc 4p dung Hé thdng quan ly chat lwong 1SO 9001:2008 tai Cyc Hai quan
Hai Phong 1én trudce nhitng cau hoi vé hiéu qua caa hé théng 1SO 9001.

Buéc 6: Khdo sat thi va tham khao ¥ kién chuyén gia

Sau khi xay dung bang hoi, tac gia da tién hanh khao sét thir dbi véi 03
can b, cong chuc trong Ban chi dao 1SO cua Cuc dé phét hién ra nhing 15i
trong bang hoi. Pong thoi, tac gia tham khao y kién cua Giang vién hudng
dan dé hoan thién bang hoi.

Buée 7: Piéu chinh lai bang hoi

Dua trén nhiing 15i phat hién trong qué trinh khao sat thir va y kién cua
chuyén gia, Giang vién huéng dan, tac gia di hoan thién bang hoi va bt dau

tién hanh khao sat thuc té.

36



2.4. Quy trinh thyc hién nghién ciru
Qua trinh thu thégp thdng tin khdo sat:

Thoi gian thuc hién khdo sat: Tir ngay 20/9/2017 dén ngay 10/10/2017

Pham vi khdo sét: 08 phong nghiép vu va Doi kiém soat Hai quan truc
thudc Cuc Hai quan thanh phd Hai Phong

Qua trinh thyc hién:

Ngay 22/9/2017: Lién hé va truc tiép phét phiéu khao sét tai Phong T
chtic can bo, s6 phiéu phat ra 12 phiéu (3 lanh dao phong, 9 chuyén vién), s6
phiéu tryc tiép thu vé 9 phiéu (2 1anh dao phong, 7 chuyén vién), 03 can bo,
cdng chire tir chbi tham gia khao sat.

Ngay 27/9/2017: Lién hé va tryc tiép phat phiéu khao sét tai Phong
quan Ly rai ro, sé phiéu phat ra 13 phiéu (03 lanh dao phong, 10 chuyén
vién), sb phiéu truc tiép thu vé 10 phiéu (03 lanh dao phong, 7 chuyén vién),
03 can bo, cong chirc dé nghi nghién ciu va gui lai phiéu khao sét sau.

Ngay 02/10/2017: Phat phiéu khao sat tai Phong Tai Vu - Quan tri va
Vin Phong, Van Thu cuc, tong sé phiéu phat ra 21 phiéu, tong sé phiéu thu
vé 17 phiéu, 04 can bo, cong chuc tir chéi tham gia do méi tuyén dung con
trong thoi gian tap sy nén chwa hiéu rd vé quéa trinh xay dung va trién khai hé
théng quan ly chat luong theo tiéu chuan 1SO tai Cuc.

Ngay 05/10/2017: Lién hé va tryc tiép phat phiéu khao sat tai Phong
Thué xuat nhap khau, Phong Chdong budn lau va xi Iy vi pham, Phong Thanh
tra cia Cuc, tong sé phiéu phét ra 24 phiéu (07 1anh dao phong, 17 chuyén
vién), s6 phiéu truc tiép thu vé 20 phiéu (07 1anh dao phong, 13 chuyén vién),
04 can b, céng chirc dé& nghi nghién ctu va gui lai phiéu khao sét sau.

Ngay 06/10/2017: Giri mail phiéu khao sat cho can b, cong chic thudc
Phong giam sat quan Iy vé Hai quan va Doi kiém soét hai quan, sé luong can bo,

cong chirc duoc giri email 12 ngudi, s6 can bg, cdng chic phan hdi email 09.
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Dbi tugng tham gia khao sét truc tiép dién vao bang hoi, tra 16i bang
hoi dya trén hiéu biét caa ban than vé Hé thdng quan ly chat lugng theo tiéu
chuan 1SO 9001:2008 tai Cuc Hai quan Hai Phong, tra 10i doc lap, khdng
tham khao tai liéu, khéng tham khao y kién lan nhau, dam bao cac nguyén tic
vé khao sat.

Bang tong hop sé phiéu phét ra va thu vé nhu sau:

Bang 2.1: Tong hop két qua phat, thu phiéu khao sat

STT Pon vi khio sét Sophieu | So phicu | 1o s
phét ra thu ve

1 | Phong T6 chic cén bo 12 9 75,0%

2 | Phong Quan ly rui ro 13 11 84,6%

3 | Phong Tai vu - Quan tri 11 8 72,7%

4 | Phong Thué xuat nhap khau 11 9 81,8%

5 | Van Phong — Van thu cuc 10 9 90,0%

5 Phong giam sat quan ly vé hai 9 v 77.8%

quan

v P_hong chong budn lau va xt ly 3 5 75.0%
vi pham

8 | Phong thanh tra 5 4 80,0%

9 | Poi kiém soat hai quan 3 2 66,7%

TONG CONG 82 65 79,3%

2.5. Két qua khao sat

Téng s phiéu phét ra 82 phiéu cho 82 can bo cong chic (chiém ty 16
61,9% s6 lugng can bo, cong chic 1am viéc tai van phong Cuc) thudc 8 phong
va va Doi kiém soét Hai quan (100% céc phong, ban thuoc Cuc Hai quan Hai
Phong).
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Qua thuc té khao st va thu thap sé liéu, tong sb phiéu phét ra 82 phiéu,
tong sé phiéu thu vé 65 phiéu (dat ty 18 79,3%), Trong d6: Lanh dao cip
Phong: phét ra 19 phiéu, sé phiéu thu vé 1a 17 (dat ty 18 89,5%); chuyén vién:
phét ra 63 phiéu, s6 phiéu thu vé 1a 18 (dat ty 18 76,2%).

S6 cén bo, cong chuc tir chbi tham gia khao sat: 07 nguoi

S6 can bo, cong chirc guri sau phiéu khao séat: 01

Két qua tra 1o cac cAu hoi khao sat phan anh twong d6i chinh xéc theo
nang luyc chuy@n mon, kinh nghiém cong tac, trinh d6 hiéu biét caa ddi twong

tham gia khao sét, cac phiéu khao sat thu vé tra loi day du cac cau hoi.

KET QUA KHAO SAT PHAN I: CAU HOI CHUNG

Céu 1: bon vi cdng tac cua anh/chi?

Phong TCCB 9 13,8%

Phong QLRR 11 16,9%

Phong thué 0

XNK 9 13,8%

Phong Tai vu 0

oT 8  123%

Van thu Cuc 9 13,8%

OGN 19 292%

khac m Phong TCCB
mPhong QLRR

2 ¥ Phong thué

Téng 65  100% = Phons T va - OT

B Van thu Cuc

Hinh 2.3: Két qua khao sat vé vj tri cong tac
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Nhan xét: Dya vao biéu dd va bang két qua trén cho thy ty 1& phiéu
khao sat thu vé ctia 05 phong ban, don vi duoc khao sat twong dbi dong déu tir
12,3% dén 16,9%, cac don vi con lai chiém ty 1& 29,2%. Nhu vay, cac don vi,
phong ban thugc Cuc Hai quan thanh ph Hai Phong déu tich cuc tham gia
vao cudc khao sat, dam bao tinh khach quan trong viéc danh gia hiéu qua ap
dung hé thdng quan 1y chét luong 1SO 9001:2008 tai Cuc.

Céau 2: Anh/chi da lam viéc trong don vi hién nay bao lau?

Kinh Tg;i’n To 18 Biéu do
nghiém suat Y€
Duéi 1 6 5 Kinh nghiém [ .
nam ' nam
9%
Trl-3 14 21,6%
nam
Trén 3 0 A
nam 45 69,2% Trgn 3
nam
69%
Tong 65 100%

Hinh 2.4: Két qua khao sat vé kinh nghiém lam viéc

Nhan xét: Dua vao biéu do va bang két qua trén thé hién s ngudi khao
sat c6 kinh nghiém trén 3 nam chiém 69,2%, kinh nghiém tir 1-3 nam chiém
21.6%, kinh nghiém dudi 1 nam chiém ty I& nho nhat 9,2%. Nhu vay, nguoi
dugc khao sat co6 kinh nghiém lam viéc tai Cuc Hai quan Hai Phong trén 3
nam chiém ty 1& cao nhat, 1a nhimg ngudi ¢ am hiéu nhét dinh vé viéc &p
dung Heé théng quan Iy chat luong theo tiéu chuan 1SO 9001:2008 tai Cu ti
khi bit dau trién khai dén nay.
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Cau 3: Mic do déng gop cua don vi tu van trong viéc xay dung Hé

théng quan 1y chat lwgng tai don vi caa Anh/Chi?

Mirc d§ dong . ) o
gop caa Tansuat | Ty lé Biéu do
DVTV
Duéi 5% 0 0% Mdrc dd déng g()p
cua don vi tw van
T 5%0-25% 7 10,8%
Tir 25% d'{ 0% m Duédi 5%
w o den 0
dudi 50% ¢ LEntt W T 5%-25%
Tir 50% dén 0 E—
dwdi 75% L 2u[E dLL:c'yi 50%en
m T 50% dén
Trén 75% 33 50,7% dudi 75%
W Trén 75%
Téng 65 100%

Hinh 2.5: Két qua khao sat vé mirc d9 dong gop ciia don vi twr van

Nhan xét: Dua vao biéu do va bang két qua trén thé hién s ngudi khao

sat cho rang mic do6 dong gop cua don vi tu van trong viéc xay dung Hé

théng quan Iy chat lwong tai Cuc Hai quan thanh phd Hai Phong trén 75%

chiém ty & cao nhat 1a 50,7%. Diéu nay cho thay, viéc xay dung Hé théng

quan ly chat lugng tai Cuc con phu thudc rat 1én vao don vi tu van, cac phong

ban, don vi thudc Cuc tham gia twong ddi it vao viéc xay dung Hé théng quan

ly chat lwong.
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Cau 4: Anh/Chi xép thtr ty tir 1 (thdp nhat) dén 6 (cao nhat) vé dong
luc ap dung thdng quan Iy chat luong 1SO 9001 tai don vi minh:
Bang 3.2: Két qua khao sat vé déng luc ap dung quan Iy

chét lwgng 1SO tai don vi

STT N&i dung So lwot lya chon

1 2 3 4 5 6

Xac dinh rd chirc nang, nhiém vy,
1 |trach nhi€ém, quyén han cta cac| 9 8 12 10 14 12
don vi thudc Cuc

Chuan héa, quy trinh hoa cac hoat
2 |dong va tac nghi¢p cua don vi| 10 8 16 10 13 8
thudc Cuc

Nang cao nhan thuc va trinh do
3 |cua can bg cong chuc khi ap dung | 8 10 15 12 14 6
va tudn tha quy trinh

Cai tién hé théng quan 1y chat

4 luong tong thé ctia Cuc 14 16 d 1 d 6

5 Theo yéu cau cua Tong Cuc Hai 8 5 5 9 11 | 26
quan

5 Ne}pg cao uy tin ctia Cuc Hai quan 16 17 8 13 4 4
Hai Phong
TONG 65 | 65 | 65 | 65 65 | 65

Nhan xét: Dya vao bang két qua trén cho thay y kién cta nguoi khao
sat cho rang dong luc quan trong nhat dé ap dung Hé thdng quan ly chét
lwgng 1SO 9001 tai cuc Hai quan thanh phd Hai Phong 1a theo yéu cau cua
Tong cuc Hai quan , ty 18 lya chon 26/65 ( ty 18 40%), dong luc tiép theo 1
Xac dinh rd chirc nang, nhiém vy, trach nhiém, quyén han cua cac don vi
thuoc Cuc va Nang cao nhan thac va trinh d6 cua can bo céng chac khi ap
dung va tuan tha quy trinh, cing chiém ty & 14/65 (ty 1é 21,5%), dong luc it

quan trong nhat la nang cao uy tin cia Cuc Hai quan Hai Phong.
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Tur két qua khao sét cho thay, theo quan diém cuaa c&c can bo, nhan vién
tai Cuc Hai quan thanh phd Hai Phong, dong luc ap dung hé théng quan Iy
chat luong 1SO 9001 xuat phat tir yéu cau ndi tai bén trong don vi nhu: Xac
dinh rd chtc nang, nhiém vu, trach nhiém, quyén han cua cac don vi thudc
Cuc; Chuan hoa, quy trinh hoa cac hoat dong va tac nghiép cua don vi thudc
Cuc; Nang cao nhan thuc va trinh d6 cua can bo cong chac khi ap dung va
tuan thu quy trinh; Cai tién hé thdng quan ly chat luong tong thé cua Cuc;
Nang cao uy tin caa Cuc Hai quan Hai Phong chiém ty 18 cao (60%) so V4i
yéu td xuat phat tir bén ngoai tac dong dén Cuc 1a Theo yéu cau cia Tong Cuc
Hai quan (chiém ty I& 40%)

KET QUA KHAO SAT PHAN II: CAU HOI VE HIEU QUA CUA
HE THONG 1SO 9001.

Anh/Ch; vui 16ng cho y kién vé cac hoar déng cia Cuc Hdi quan Hdi
Phong bang cdch danh ddu v' dé gan mirc gia tri vao cac 6 phi hop trong cac
cau hoi sau voi:

1 - Khéng/chua thay trong thuc té 4 - Thuong thay trong thuc té
2 - [t thay trong thuc té 5 - Ludn ludn thay trong thuc té
3 - Thinh thoang c6 thay trong thuc té

Sau khi c6 két qua khao sat ta tién hanh tong hop két qua khao sat theo
bang sau:

Bang 3.3: Két qua khao sat vé hiéu qua caa hé théng 1SO 9001

Phan trim tan s6 chon (%) piém
Stt Noi dung cau héi trung
1 2 3 4 5 binh

Céac hoat dong cua Cuc
déu hudng dén viéc phuc
vu Yéu cau cua khach
hang

0,00 | 6,2% | 6,2% |69,2% | 18,5% | 4,00
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Céc hoat dong cua Cuc
duogc Lanh dao Cuc dinh
huéng mot cach théng
nhét

0,0%

0,0%

3,1%

75,4%

21,5%

4,18

Tat ca can bo, céng chuc
cia Cuc déu tham gia
tich cuc véi nd luc cao
nhat vi muc tiéu chung

3,1%

21,5%

21,5%

43,1%

10,8%

3,37

Céac hoat dong cua Cuc
duoc to chuc theo quy
trinh

0,0%

6,2%

9,2%

53,8%

30,8%

4,09

Céac quy trinh cong viéc
cua Cuc c6 tinh h¢ thong
tong the

4,6%

15,4%

21,5%

44,6%

13,8%

3,48

Chat lugng, két qua hoat
dong caa Hé thdng quan
ly theo ISO 9001 cua
Cuc lién tuc duoc cai
tién, hoan thién

3,1%

55,4%

24,6%

10,8%

6,2%

2,62

Viéc ra quyét dinh cua
cac don vi trong Cuc dua
trén két qua phan tich sé
liéu cd lién quan

1,5%

7,1%

26,2%

44,6%

20,0%

3,74

Quan hé véi cac dbi tac
cua Cuc dya trén nguyén
tac hai bén cung co loi

1,5%

6,2%

13,8%

53,8%

24,6%

3,94

Cac hoat dong gan két
véi Muc tiéu chat luong
da cong bd va co du cac
ngudn luc can thiét dé
thuc hién

0,0%

21,5%

36,9%

26,2%

15,4%

3,35

10

Cac quy trinh ISO dugc
ban hanh va cung cap
day du

0,0%

1,5%

10,8%

26,2%

61,5%

4,48

11

Céac quy trinh cbng viéc
dugc thuc hién dung va
day du

3,1%

6,2%

30,8%

44.,6%

15,4%

3,63
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Viéc hiéu chinh cac tai
lieu quan ly chat lugng
12 | tuan tha chat ché cac thu | 3,1% |44,6% | 24,6% | 16,9% | 10,8% | 2,88
tuc, quy dinh da ban
hanh

Cac hanh dong khic
phuc, phong ngua tap
13 | trung vao xir Iy van dé| 23,1% |53,8% | 10,8% | 7,7% | 4,6% | 2,17
theo nguyén nhan tao ra
van dé do

Muc tiéu cdng tac thuc
té cuia mdi don vi thay
14 | d6i linh hoat theo su chi | 0,0% | 4,6% | 15,4% |53,8% | 26,2% | 4,02
dao cua Lanh dao truc
tiép

Hé théng cac quy trinh
ISO 9001 la thu tuc, la
nghia vu hanh chinh
phai tuan thu nghiém tac

15 0,0% | 0,0% | 7,7% |23,1% | 69,2% | 4,62

Cac sai  16i, khiém
khuyét trong hoat dong
16 | hang ngay dugc xu Iy | 0,0% | 1,5% | 12,3% | 24,6% | 61,5% | 4,46
theo sy chi dao cua can
b6 1anh dao truc tiép

Nhan xét danh gia:

Cau 1: Céc hoat dong cua Cuc déu hudng dén viéc phuc vu yéu cau
cua khach hang: ty 1& lva chon muac 4 “Thuwong thdy trong thuc té” cao nhat,
45/65 phiéu (bang 69,2%) cho thay trén thuc té cac hoat dong cua Cuc Hai
quan thanh phd Hai Phong déu hudng dén phuc vu tét nhu cau cua nguoi dan,
doanh nghiép.

Cau 2: Cac hoat dong cua Cuc dugc Lanh dao Cuc dinh hudng mot
cach théng nhat: ty 1& lya chon mtc 4 “Thirong thdy trong thyc té” cao nhat,
49/65 phiéu (bang 75,4%), mic 5 “Luén luén thdy trong thuc té” tuong doi
cao (21,5%) cho thay hoat dong lanh dao, chi dao cia Cuc Hai quan thanh
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phd Hai Phong dugc Lanh dao Cuc quan tam, chi dao, dinh hudng mot cach
st sao, phé bién rong va théng nhat tir cip Lanh dao Cuc dén céc phong ban,
don vi chuyén mon va dén ting can bo, cdng chirc, nguoi lao dong.

Cau 3: Tat ca can b, céng chirc cia Cuc déu tham gia tich cuc véi nd
lyc cao nhat vi muc tiéu chung: ty 1é chon mac 4 “Thwong thdy trong thuc

e
A

té” cao nhat, 28/65 phiéu (bang 43,1%) cho thiy da sé can bo, cong chuc cua
Cuc Hai quan Hai Phong déu tham gia tich cuc véi nd luc cao nhat vi myc tiéu
chung ctaa Cuc Hai quan Hai Phong ndi riéng va cuaa nganh hai quan ndéi chung.

7
A

Tuy nhién ty & chon muac 2 “Jz thdy trong thyc té” va mic 3 “Thinh thoang thay
trong thuc té” van con & mic tuong d6i cao (21,5%), diéu nay cho thay mot bo
phan khong nho can bg, cong chac cia Cuc chua tham gia tich cyc vi muc tiéu
chung, chua nd lyc hét sirc dé hoan thanh nhiém vu duoc giao.

Cau 4: Céc hoat dong cua Cuc duoc to chuc theo quy trinh: ty 1& chon
muc 5 “Luén luén thay trong thuc té” cao nhat, 35/65 phiéu (bang 53,8%),
muc 4 “Thwong thdy trong thuc té” twong d6i cao (30,8%) cho thay céac hoat
dong cua Cuc Hai quan Hai phong da duoc té chuc thuc hién tt theo ding
quy trinh da xay dung.

Cau 5: Cac quy trinh cong viéc caa Cuc cd tinh hé théng tong thé: ty I¢
chon maic 4 “Thirong thdy trong thyec té’chiém cao nhat, 29/65 phiéu (bang
44,6%), cho thay cac quy trinh cong viéc cua Cuc Hai quan Hai phong da
duoc xay dung va td chic thuc hién tdt, co tinh hé thdng tong thé.

Cau 6: Chat lugng, két qua hoat dong cua Hé thong quan ly theo 1SO
9001 caa Cuc lién tuc duoc cai tién, hoan thién: ty 1& chon muc 2 “Jt thdy
trong thyec té” cao nhat, 36/65 phiéu (bang 55,4%), ty I& chon muc 3 “Thinh
thoang thdy trong thuc té” twong doi cao, 16/65 phiéu (bang 24,6%), cho thay

Chét luong, két qua hoat dong cua Hé théng quan Iy theo 1SO 9001 cua Cuc
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Hai quan Hai Phong chua cao, viéc cai tién va tiép tuc hoan thién sau khi co
Chang nhan phu hop chua dugc quan tdm diing muc.

Cau 7: Viéc ra quyét dinh cua cac don vi trong Cuc dua trén két qua
phan tich s liéu c6 lién quan: ty 1& chon muc 4 “Thuong thdy trong thuc té”
cao nhat, 29/65 phiéu (bang 44,6%), ty 1& chon mac 3“Thinh thodng thay
trong thuc té” tuong ddi cao, 17/65 phiéu (bang 26,2%), cho thay viéc ra
quyét dinh ctia cac don vi trong Cuc dua trén két qua phan tich sé liéu ¢ lién
quan, Lanh dao Cuc cin c@ tinh hinh thuc té, phan tich s liéu thuc té dé ra
quyét dinh.

Cau 8: Quan hé véi cac dbi tac cua Cuc dua trén nguyén tac hai bén
cung co loi: ty 1& lva chon mac 4 “Thwong thdy trong thuc té” cao nhat,
35/65 phiéu (bang 53,8%), muc 5 “Ludn luén thdy trong thuc té” tuong doi
cao (24,6%) cho thay quan hé véi cac ddi tac cia Cuc Hai quan thanh phé Hai
Phong duoc thuc hién dua trén nguyén tac hai bén cung co loi.

Cau 9: Cac hoat dong gan két véi Muc tiéu chat luong da cong bd va
c6 du cac ngudn luc can thiét dé thuc hién: ty 16 chon mac 3 “Thinh thodng

/4
A

thdy trong thuc té "chiém cao nhat, 24/65 phiéu (bang 36,9%), ty 1é chon mirc
4 “Thirong thdy trong thuc té” (26,2%), mic 5 “Ludn ludn thdy trong thyc
té” (15,4%) cho thay cac hoat dong cua Cuc Hai quan Hai Phong dugc gan
két voi Muc tiéu chat luong da cong bd. Tuy nhién, ty 1& chon muc 2 “Jt thdy
trong thuc té” trong dbi cao 14/65 (21,5%) cho thay van con thiéu cac ngudn
lyc dé thuc hién tét nhat Muc tiéu chat luong.

Cau 10: Cac quy trinh ISO duoc ban hanh va cung cép day du: ty 1¢
lya chon mac 5 “Ludn luén thdy trong thuc té” cao nhat, 40/65 phiéu (bang
61,5%), mic 4 “Thuwong thdy trong thuc té” tuong dbi cao (26,2%) cho thay
cac quy trinh 1SO &p dung tai Cuc Hai quan dd dugc ban hanh va cung cap

day du dén cac phong ban, don vi thudc Cuc.
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Cau 11: Céc quy trinh cdng viéc duogc thuc hién dung va day du: ty 1
lwa chon muc 4 “Thuong thdy trong thuc té” cao nhat, 29/65 phiéu (bing
44,6%), cho thiy nhin chung cac quy trinh céng viéc tai Cuc Hai quan Hai
Phong duogc thuc hién dung va day du. Tuy nhién, ty 1& chon mac 3 “Thinh
thoang thdy trong thyec té” twong dbi cao (30,8%), diéu nay cho thay van con
nhiéu trudng hop céc cong viéc chua thuc hién dung va day du theo quy trinh.

Cau 12: Viéc hiéu chinh cac tai liéu quan Iy chat lugng tuan tha chit
ché cac thu tuc, quy dinh di ban hanh: ty 1& chon mac 2 “Jt thdy trong thuc
té” cao nhat, 29/65 phiéu (bang 44,6%), ty 1é chon muc 3 “Thinh thodng thay
trong thyec té” trong d6i cao, 16/65 phiéu (bang 24,6%), cho thay viéc hiéu
chinh cac tai liéu quan ly chat luong chua thyc hién thuong xuyén, thoi gian
cap nhat con cham so vaéi cac thua tuc, quy dinh da ban hanh.

Cau 13: Cac hanh dong khic phuc, phong ngura tap trung vao xt Iy van
dé theo nguy@n nhan tao ra van dé do: ty Ié chon muc 2 “It thdy trong thuc
té” cao nhat, 35/65 phiéu (biang 53,8%), ty 1& chon muc 1 “Khéng/chira thdy
trong thuc té” twong ddi cao, 15/65 phiéu (bing 23,1%), cho thdy Cuc Hai
quan Hai Phong chua quan tdm dén hanh dong khac phuc, phong ngira, chua
tap trung vao xu Iy van dé theo nguyén nhan tao ra van dé do.

Cau 14: Muc tiéu cong tac thuc té caa mdi don vi thay d6i linh hoat
theo su chi dao cia Lanh dao truc tiép: ty 18 lya chon mac 4 “Thwong thay
trong thyc té” cao nhat, 35/65 phiéu (bang 53,8%), muc 5 “Ludn luén thay
trong thuc té” tuong ddi cao (26,2%) cho thay muc tiéu cong tac thuc té cua
mdi don vi phu thudc vao su chi dao cua Lanh dao truc tiép.

Cau 15: Hé théng cac quy trinh 1SO 9001 1a thu tuc, 1a nghia vu hanh
chinh phai tuan tha nghiém tuac: ty 1& lua chon mac 5 “Luén luén thay trong
thirc té” cao nhat, 45/65 phiéu (bang 69,2%), mac 4 “Thuwong thdy trong thuec
té” tuong ddi cao (23,1%) cho thay can bo, cong chic tai Cuc nhan thic rd
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rang Hé théng cac quy trinh 1SO 9001 1 thu tuc, 1a nghia vu hanh chinh phai
tuan thu nghiém tic.

Cau 16: Céc sai 15i, khiém khuyét trong hoat dong hang ngay duoc Xir
ly theo su chi dao cua can bo 1anh dao tryc tiép: ty 1 lya chon mic 5 “Ludn
lubn thdy trong thuc té” cao nhat, 40/65 phiéu (bang 61,5%), mac 4 “Thuwong
thdy trong thuc té” twong ddi cao (24,6%) cho thay cac sai 15i, khiém khuyét
trong hoat dong hang ngay duoc xur ly theo sy chi dao cua can bd lanh dao
truc tiép.

Tur két qua khao sat trén, hé thong quan ly chat luong theo tiéu chuan
ISO 9001:2008 tai Cuc Hai quan Hai Phong dat dugc nhitng két qua tich cuc
va han ché sau:

2.6. Panh gia hiéu qua hé thong quan Iy chat lwong theo tiéu chuan ISO
9001:2008 tai Cuc Hai quan Hai Phong
2.6.1. Uu di¢m

+ Thaec hién tét nguyén tdc 1: Pinh hwong vao khach hang

Tur két qua khao sat trén cho ta thay, diém trung binh cau 1: Céac hoat
dong ciia Cuc déu hudng dén viéc phuc vu yéu cau caa khach hang 1a 4,00/5
diém, diéu ndy ching to, cac hoat dong ciia Cuc déu huéng dén viéc phuc vu
yéu cau cua khach hang thuong thay trong thuc té. Cuc Hai quan Hai Phong
da dap trng mot cach chinh xac, khoa hoc cac quy dinh cta phép luat, cac nhu
cau chinh dang ctia cac to chiic, ¢ nhan va khong nging cai tién chat luong
phuc vu dé dap tng Tuyén ngbn phuc vu khach hang do Téng cuc Hai quan
dé ra: “Chuyén nghiép — Minh bach — Hiéu qud. Cu thé: Thuc hién giam thoi
gian hoan thanh tha tuc xuat khau hang hoa xudng con dudi 10 ngay va thoi
gian nhap khau hang hda xudng con dudi 12 ngay; Cat giam bét TTHC khong
can thiét; trién khai dang 16 trinh Bé &n “Gidm sdt, kiém soat hang hoéa xudt

khau, nhdp khdu qua khu viec kho, bai, cang Hdi Phong trén Hé théng thdng
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quan dién tr”; Trién khai Quy ché xur 1y vuéng mic gitra Cuc Hai quan TP.
Hai Phong va cac Hiép hoi doanh nghiép; Bay manh trién khai Dé an “Heé
thong qudn tri co s dit liéu” nham cai cach thua tuc ngay trong noi bé Cuc theo
huéng tin hoc hoa, don gian héa, hop 1y hda cac cong doan nghiép vu gép phan
giam bét ap luc, tao diéu kién thuan lgi cho cong chirc thuc thi nhiém vu va rat
ngan thoi gian thong quan; Trién khai Co ché mot cira Qudc gia, va van hanh
Hé théng dich vu cdng truc tuyén tai Cuc Hai quan TP Hai Phong...

+ Thuc hién twong déi tot Nguyén tic 3: Sw tham gia ciia mei nguwoi

Tur két qua khao sat trén cho ta thay, diém trung binh cau 3: T4t ca can
bo, cong chic cua Cuc déu tham gia tich cuc véi nd luc cao nhat vi muc tiéu
chung, dat 3,37/5 diém, qua d6 cho thay, Sau khi 4p dung Hé théng quan ly
chat luogng theo tiéu chuan ISO 9001:2008, Céan bo, cong chic, ngudi lao
dong da tich cuc hon, chii dong hon trong coéng viéc, cling phan dau vi muc
tiéu chung cta co quan, don vi. Do ¢6 su phan dinh trach nhiém, quyén han rd
rang gita Lanh dao, CBCC trong giai quyét céng viéc vi dugc chuan hoa
bang cac quy trinh, gip cdng chic hiéu rd phuong thic, cach thic giai quyét
cong viéc dung ngay tir dau, kiém soat nhat quan cac qué trinh cung cap dich
vu; don gian, cdng khai, minh bach cac TTHC; khac phuc han ché, 1am theo
théi quen, kinh nghiém. Nang cao nhan thic cta cdng chuc tir tu duy “quan
1y” sang tu duy “phuc vu”.
Chat luong, hiéu qua cua hoat dong tac nghiép sau khi ap dung tiéu chuan
ISO 9001:2008 dd dugc nang Ién, cac hoat dong hop 1y hon, han ché tinh
trang ton dong ho so giai quyét cac yéu cau cua to chic, cong dan nhu trudc
day, hién trang sai st trong khau tiép nhan, tra hd so 1a rat thip. Thong qua
HTQLCL, lanh dao don vi di kiém soét duoc tién trinh, hiéu qua céng viéc,
danh gia dung nang luc cdng chirc; vé phia cdng chirc, da nang cao tinh than

trach nhiém ddi voi cdng viéc, cai thién thai do khi tiép xtc voi cac to chic,
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ca nhan va thyuc thi nhiém vu theo quy dinh cua phap luat, théng qua céng
viéc dugc lanh dao don vi danh gia ding nang luc va hiéu qua cong viéc duoc
giao, cai thién manh mé& méi quan hé giira to chuc, cong dan va co quan hanh
chinh nha nuéc.

+ Thuec hién twong déi tot Nguyén tic 4: Tiép cdn theo qua trinh

Tur két qua khao sét trén cho ta thay, diém trung binh cau 4: Céc hoat
déng cua Cuc dugc t6 chuc theo quy trinh, dat 4,09/5 diém, cau 10: Cac quy
trinh ISO dugc ban hanh va cung cap day du, dat 4,48/5 diém, cau 11: Cac quy
trinh cdng viéc duoc thuc hién dung va day du, dat 3,63/5 diém. Qua d6 cho
thay, Cuc Hai quan Hai Phong di hé thong hoa cac hoat dong cia Cuc thanh
cac quy trinh chuan. CBCC, ngudi lao dong thudc cuc Hai quan Hai Phong da
hiéu r6 va thuc hién dang 26 quy trinh chuyén mén va 6 quy trinh theo yéu
cau tiéu chuan: Quy trinh kiém soat tai liéu, quy trinh kiém soat hé so, quy
trinh danh gia ndi bo, quy trinh kiém soat sy khdng phu hop, quy trinh thuc
hién hanh dong khac phuc, quy trinh thyuc hién hanh dong phong ngira.

+ Thuc hién twong déi tét Nguyén tac 7: Quyét dinh dua trén sw kién

Tur két qua khao sat trén cho ta thay, diém trung binh cau 7: Viéc ra
quyét dinh caa cac don vi trong Cuc dua trén két qua phan tich sé liéu c6 lién
quan, dat 3,74/5 diém, viéc ra quyét dinh cua cac don vi trong Cuc dya trén
két qua phan tich sé liéu c6 lién quan, Lanh dao Cuc can ct tinh hinh thyc té,
phan tich sb liéu thuc té dé ra quyét dinh, diéu hanh, quan ly cac hoat dong
ctia Cuc Hai quan bam sat tinh hinh thuc té.

+ Thuee hign tét nguyén tdc 8: Quan hé hgp tac cung co loi véi nguoi
cung wng

Tur két qua khao sat trén cho ta thay, diém trung binh cau 8: Quan hé
véi cac ddi tac cua Cuc dua trén nguyén tac hai bén cung cé loi, dat 3,94/5

diém, cho thiy trong quan hé véi cac don vi ¢ lién quan, Cuc Hai quan Hai
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Phong dam bao sy phdi hop chat chg, thuc hién tét nguyén tic hai bén ciing
co loi.
2.6.2. Nhirng mit con han ché

+ Viéc Thuc hign Nguyén tdc 2: Sw lanh dao déi liic con chwa dam

bdo

Tur két qua khao sat trén cho ta thay, diém trung binh cau 2: Céc hoat
dong cua Cuc duoc Lanh dao Cuc dinh huéng mot cach théng nhat, dat 4,18/5
diém, qua d6 cho thay, Su lanh dao, chi dao cia Cuc Hai quan thanh phé Hai
Phong dugc Lanh dao Cuc quan tam, chi dao, dinh huéng mét cach sat sao,
phd bién rong va thong nhét tir cap Lanh dao Cuc dén cac phong ban, don vi
chuyén mén va dén ting can bo, céng chirc, ngudi lao dong. Hang nam, bam
sat nhiém vu, chi dao cta Lanh dao Bo Tai chinh, Téng cuc Hai quan, Thanh
iy va UBND Thanh phé Hai Phong, Lanh dao Cuc chu dong trién khai day du
cac Chuong trinh cong tac theo 16 trinh Ké hoach dé ra, pho bién va quén
triét, trién khai nhiém vu tai Hoi nghi CBCC hang nam. Thuong xuyén don
dbc, kiém tra, gidm sat viéc thuc hién chi tiéu theo ké hoach dé ra tir dau nam.

Tuy nhién, két qua khao sat cho thay, diém trung binh cau 14: Muyc tiéu
cong tac thuc té cia mdi don vi thay doi linh hoat theo su chi dao ciia Lanh dao
truc tiép, dat 4,02/5 diém; Cau 16: Céc sai 15i, khiém khuyét trong hoat dong
hang ngay duoc xir ly theo sy chi dao cua can bo lanh dao truc tiép, dat 4,46/5
diém, con & mirc twong ddi cao, diéu ndy ching to, tinh 1anh dao d6i luc chua
dam bao, CBCC, ngudi lao dong van thuc hién theo su chi dao ctia Lanh dao
truc tiép.

+ Chwa dam bdo tinh hé théng theo nguyén tdc 5

Qua két qua khao séat cho thay, diém trung binh ciu 5: Cac quy trinh
cdng viéc caa Cuc co tinh hé thong tong thé, chi dat 3,48/5 diém; cau 9: Cac hoat

dong gan két véi Muc tiéu chat luong di cong bd va ¢ du cac nguodn luc can
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thiét dé thuc hién, dat 3,35/5 diém, cau 12: Viéc hiéu chinh cac tai liéu quan Iy
chat luong tuan tha chat ché céc thi tuc, quy dinh da ban hanh, dat 2,88/5 diém;
cau 13: Cac hanh dong khic phuc, phong ngtra tap trung vao xt ly van dé theo
nguyén nhan tao ra van dé do, dat 2,17/5 diém; cau 14: Muc tiéu cdng tac thuc
té cia mdi don vi thay ddi linh hoat theo su chi dao cia Lanh dao truc tiép, dat
4,02/5 diém; Cau 16: Cac sai 15i, khiém khuyét trong hoat dong hang ngay dugc
xt Iy theo su chi dao cia can bo lanh dao truc tiép, dat 4,46/5 diém. Két qua
khao sét cho thay, Hé théng quan Iy chat lugng theo tiéu chuan qudc té 1SO
9001 tai Cuc Hai quan Hai Phong chua d¢am bao thuc hién nguyén tac quan ly
mang tinh hé théng.

Mic du duoc Tong cuc tiéu chuan va do ludng chat lugng B Khoa hoc
va Cong nghé danh gia va cap gidy chung nhan HTQLCL phi hop tiéu chuan
ISO 9001:2008. Tuy nhién trén thuc té qua danh gia ndi bo, mot sb tiéu chuan
- C4C Y8u cau van con chua dam bao véi mac do phi hop cua toan hé thong,
nguyén nhan do viéc xay dung cac quy trinh cia HTQLCL do t6 chuc tu van
xay dung nén doi lac HTQLCL chua st thyc té, van con mang tinh hinh thuc,
muc tiéu cua viéc xay dung cac quy trinh cia HTQLCL chua that sy sat vai
yéu cau, nhiém vu cua co quan, dan dén hoat dong dat hiéu qua khéng cao.
Mot sé tai lidu vé hé thdng tiéu chuan 1SO 9001:2008 xay dung chua that su
phU hop Véi t6 chirc, con ruom ra, phic tap dan dén kho khin trong qua trinh
thuc hién hoic thuc hién hinh thac; cdng chtc con thdy kho khan trong qua
trinh thuc hién cac quy trinh, biéu mau theo tiéu chuan 1SO 9001:2008.
VBQPPL thudng xuyén thay d6i, bo sung do d6 phai mat nhiéu thoi gian cap
nhat, bd sung hodc stra doi céc tai liéu cua hé thong cho phu hop vé cac quy
trinh tao ra san pham dich vu tai don vi co ban di duoc xay dung nhung chua

duoc quan Iy theo hé thdng tiéu chuan.
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Don vi chua thudng xuyén danh gia ndi bo theo dinh ky, chua sira doi,
bo sung, cap nhat kip thoi cac van ban quy pham phap luat, tha tuc hanh
chinh vao cac quy trinh, hoac khdng tién hanh hanh dong khic phuc, cai tién,
chinh sach chét luong chua duoc quan tam.

+ Chwa dam bdo thuc hién nguyén tic 6: Cdi tién lién tuc

Qua két qua khao séat cho thiy, diém trung binh cau 6: Chét luong, két
qua hoat dong cua Hé théng quan Iy theo 1SO 9001 caa Cuc lién tuc dugc cai
tién, hoan thién, dat 2,62/5 diém; cau 15: Hé théng céc quy trinh 1SO 9001 Ia tha
tuc, 12 nghia vy hanh chinh phai tuan thu nghiém tac, dat 4,62/5 diém. Két qua
cho thiy, viéc cai tién, hoan thién Chat luong, két qua hoat dong cua Hé thdng
quan Iy theo 1SO 9001 cua Cuc it thiy trong thuc té. CBCC coi Hé théng céc
quy trinh I1ISO 9001 la thu tuc, 1a nghia vu hanh chinh phai tuan tha nghiém tac,
nén viéc thuong xuyén cai tién dap wng yéu cau ngay cang cao cia ngudi dan va
doanh nghiép con han ché.

Mot bo phan can bo, céng chic 1am viéc thiéu tich cuc, thé hién ¢ chd:
Bao thu trong cach nghi, cach 1am, thiéu su ning dong, sang tao va doi méi;
cach lam viéc van con quan liéu, hanh chinh hoa, tdc phong xir Iy cong viéc
con cham, ruom ra, thai do tho o, thiéu trach nhiém... din dén sy chua hai long

cua khéach hang vé thai do phuc vu cua cdng chie trong co quan hanh chinh.
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TOM TAT CHUONG 2

Qua két qua nghién ctu, khao sat va phan tich hiéu qua cua hé théng
quan ly chat lugng theo tiéu chuan 1SO 9001 tai Cuc Hai quan Hai Phong
bang phuong phap 1ap phiéu diéu tra. Ching ta nhan thiy thuc té hé thdng
quan Iy chat luong da dem lai nhiéu hiéu qua thiét thuc, hd tro dac luc muc
tiéu cai cach hanh chinh tai co quan, nang cao mét budc vé chat lwgng phuc
khach hang sir dung dich vu hanh chinh céng. Tuy nhién két qua diéu tra ciing
cho thay van con ton tai nhitng khé khin, han ché chua thé khic phuc tai thoi
diém hién tai.

Dua trén cac bao céo két qua cua Cuc Hai quan Hai Phong, tac gia xin
néu ra thyc trang 4p dung hé théng quan ly chat luong theo tiéu chuan 1SO
9001 tai Cyc Hai quan Hai Phong nham muc dich so sanh gitra két qua diéu
tra thuc té ddi voi két qua trén bao cao dé co thé dua ra nhiing dé xuat phu

hop, kip thai véi thoi diém hién tai.
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Chuwong 3: THUC TRANG AP DUNG HE THONG QUAN LY
CHAT LUQNG THEO TIEU CHUAN QUOC TE I1SO 9001 TAI
CUC HAI QUAN THANH PHO HAI PHONG

3.1. Khai quat vé Cuc hai quan thanh phd Hai Phong.
3.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién

Sau Céach mang thang Tam thanh cong, B6 truong Bo NoOi vu VO
Nguyén Giap thwra uy nhiém cua Chu tich Chinh phu cach mang 1am thoi Viét
Nam dan chu cong hoa ky sac 1énh s6 27/SL ngay 10 thang 9 ndm 1945 thanh
lap S¢ thué quan va thué gian thu, khai sinh ra nganh Hai quan Viét Nam. Vi
nhiém vu la: Thu céc loai thué nhap cang va xuat cang, thu thué gian thu. Sau
d6 nganh thué quan duoc giao thém nhiém vu chdng budn lau thubc phién va
quyén dugc dinh doat, hod giai véi cac vy vi pham vé thué quan va thué gian
thu. Hé thong to chic cia nganh thué quan va thué gian thu toan quéc gom
c6: O Trung wong c6 S& thué quan va thué gian thu (sau d6i thanh Nha quan
thué va thué gian thu) thuoc Bo Tai chinh. O dia phuong chia 1am 3 mién:
Béc bo, Trung bd va Nam bd, mdi mién c6: Tng thu Sé thué quan; Khu vuc
thué quan; Chinh thu sé thué quan; Phu thu sé thué quan.

Ngay 20 thang 11 nam 1946, Quéan d6i Phap da n6 sting vao thué quan
ta, chiém Ty thué quan Hai Phong. Trong cudc khang chién truong ky chéng
thuc dan Phép cua dan toc ta, Hai quan Viét Nam cuing quan dan ca nudc phoi
hop cung cac luc lugng khac thuc hién chia truong ciia BPang va Nha nudc la
bao vay va dau tranh kinh té véi dich. Hiép dinh Geneve vé cham dut chién
tranh & Pong Duong duogc ky két ngay 20 thang 7 nam 1954, Mién Bac dugc
hoan toan giai phdng. Quan Phap budc phai rat quan khoi trung du, ddng biang
Bac Bo vé tap két 300 ngay (khu vuc Hai Phong), cho rdt quan vé nudc.
Chinh phu ban hanh thé I¢, tha tuc méi vé quan ly hoat dong xuat nhap khau
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gitta ving giai phong va “khu tap két 300 ngay”. Bo Cong thuong ban hanh
Nghi dinh sé 87/BTC-ND-KB ngay 14 thang 4 nim 1955 cta Bo cong thuong
vé viéc thanh I1ap S& Hai quan Hai Phong. Bao gém cac don vi truc thudc:
Phong Tb chiic can bo; Phong Hanh chinh quan tri; Phong Giam quan hang
hod xuat nhap khau va céng cu van tai xuat nhap canh; Phong kiém hoé va
thué — Gié biéu; Phong kiém nghiém hang hoa (Nghi dinh s6 1045/TTg ngay
13 thang 9 nam 1956 cua Chinh phu 4n dinh viéc kiém nghiém, kiém dich
hang hoa xuat nhap khau do Hai quan phu trach); Phong kiém soat va xi Iy;
Phong thuyén vu l1am nhiém vu bao quan, diéu dong phuong tién thuy cac loai
dé phuc vu cong tac kiém soét, stra chira, dong méi tau thuyén; Doi kiém soét,
gidm sat vung duyén hai; Boi thuong cang; Phong Hai quan Hon Gai; Phong
Hai quan Cua Ong; Phong Hai quan Diém Bién; Phong Hai quan Do Son;
Phong Hai quan Cat Ba; Phong quan 1y xuat nhap khau.

Pau nim 1956, Bo Cong thuong chia tach ra 1am 2 Bo 1a Bo Cong
nghiép va Bo thuong nghiép, nganh Hai quan truc thuéc B6 Thuong nghiép.
Thang 4/1958, B6 Thuong nghiép chia tach thanh 2 bo 1a B6 No6i thuong va
Bo Ngoai thuong, nganh Hai quan truc thugc Bo Ngoai thuong. Hai quan Hai
Phong dugc doi tén 1a Phan s¢ Hai quan Hai Phong va truc thuéc So Hai quan
trung uong.

T nam 1960 dén nam 1965, khé khan nhat cia Hai quan Hai Phong la
bién ché rét it, trong khi hang hoa xuat khau, nhap khau, tau thuyén va hanh
khach xuat nhap canh ting 1én do hoat dong cua cac cong ty xuat nhap khau
qudc doanh phat trién, hang phi mau dich, hang qua biéu gui qua dudong buu
dién va tai san di chuyén bang duong thuy ting gap boi do dong bao Viét kiéu
& nudc ngoai vé nudc tham gia xay dung té qudc theo 161 kéu goi cua Ho chu
tich. Ngay 17 thang 6 nim 1962, Bo Ngoai thuong c6 Quyét dinh s
490/BNT-QD-TCCB d6i tén Sé Hai quan Trung uwong thanh Cuc Hai quan
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Trung wong truc thuéc Bo Ngoai thwong va doi tén Phan s¢ Hai quan Hai
Phong thanh Phan cuc Hai quan Hai Phong.

Dau thap nién 80 vé t6 chic bo may va cong tac can bo cua Phan cuc
Hai quan Hai Phong c6 nhiéu bién dong bao gém: Phong T chic — Can bo;
Phong hanh chinh - quan tri; Phong giam quan hang mau dich; Phong kiém
soat va xir ly t6 tung; Phong téng hop — phap ché; Hai quan buu dién; Hai
quan cang chinh; Tram Hai quan cang Chua Ve.

Ngay 20 thang 11 nim 1984, sau khi dugc Hoi dong Nha nudc phé
chuan viéc thanh 1ap Tong cuc Hai quan — Co quan truc thuéc Hoi ddng Bo
truong (thay Cuc Hai quan Trung wong truc thuoc Bo Ngoai thuong). Hoi
dong Bo truong da ra Nghi dinh 139/HPBT quy dinh chirc ning nhiém vy
quyén han, to chiac bo may Tong cuc Hai quan. Tir @6 Phan cuc Hai quan Hai
phong duoc d6i tén goi thanh Hai quan TP Hai phong gdm: Phong T6 chic —
can bo; Phong hanh chinh - quan tri; Phong giam quan; Phong kiém soat va
xu Iy td tung; Phong tong hop — phap ché; Hai quan Buu dién; Hai quan cang
Hai phong; Hai quan Tram tra hang phi mau dich Van My. V& bién ché, da
duoc ting 1én dang ké qua cac nim 1986, 1987, 1988.

Nam 1994 Hai quan thanh phd Hai phong dugce ddi tén thanh Cuc Hai
quan TP Hai phong va thu truéng co quan dugc goi la Cuc trudng cuc Hai
quan tinh, thanh phd (Quyét dinh s6 91/TCHQ-TCCB ngay 01 thang 06 nim
1994 cua Tong cuc Hai quan). B6 may t6 chirc Cuc Hai quan TP Hai phong
gom 13 phong, ban va don vi twong duwong: Vian phong; Phong to chirc can bo
& dao tao; Thanh tra; Phong tai vu - Quan tri; Hai quan Van My; Hai quan
quan ly cac KCX, KCN Hai phong; Hai quan Diém Dién (Thai Binh); Hai
quan Hung Yén; Hai quan Hai Duong; Phong giam quan I; Phong Giam quan
II; Phong kiém tra thu thué XNK; Hai quan Buu dién Hai Phong.
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Nam 1998 Hai quan Hai Phong da dua thém mdt khau tha tuc hai quan
ra cira khau tir Phong gidm quan ra Hai quan cang va Hai quan Van My.
Thanh 1ap Hai quan cang | va Hai quan cang II. Bat thém 3 diém théng quan
tai Khu cdng nghiép va khu ché xuat Hai Phong, tai Hai Duong va Hung Yén.
Nhu vay tir 5 diém thong quan trong cac nam 1996-1997 thi ¢én nam 1998 da
c6 10 diém thong quan dugc duy tri dé dap tng yéu cau giai phong mot sb
khéi legng hang hoa xuat nhap khau ngay cang tang.

Sau khi Luat hai quan ra doi va cé hiéu luc thi hanh tir ngay 01 thang
01 nam 2002, bo may t6 chuc cua Tong cuc Hai quan va cac Cuc Hai quan
dia phuong ciing duoc sap xép xay dung theo quy dinh caa Luat Hai quan va
phl hop Véi cac quy dinh vé chic nang, nhiém vu quyén han va quy trinh
nghiép vu Hai quan. Cuc Hai quan TP Hai phong cac phong, ban tham muu
va twong duong, cac Chi cuc Hai quan ctra khau va Chi cuc hai quan ngoai
ctra khau. Cac don vi truc thudc gom 17 phong ban va Chi cuc (8 chi cuc, 1
d6i kiém soat, 8 phong ban va tuong duong). Gom: Vin phong; Phong tb
churc can bo va dao tao; Phong Thanh Tra; Phong Nghiép vu; Phong tri gia
tinh thué; Phong Kiém tra sau thong quan; Phong tham muu chéng buén lau
va xur 1y; Doi kiém soat Hai quan; Trung tdm dit liéu va Cong nghé thdng tin;
Chi cuc Hai quan ctra khau Cang Hai Phong khu vuc I; Chi cuc hai quan cang
Hai Phong khu vuec I1; Chi cuc Hai quan Cang Hai Phong khu vuc 11; Chi cuc
Hai quan quan 1y hang dau tu gia cong; Chi cuc Hai quan KCX, KCN Hai
Phong; Chi cuc Hai quan Thai Binh; Chi cuc Hai quan Hai Duong; Chi cuc
Hai quan Hung Yén.

Pén nay Cuc Hai quan Hai Phong gom 20 don vi truc thuéc bao gom:
09 Chi cyc Hai quan cira khau va ngoai ctra khau, 08 phong ban tham muu,
03 don vi twong duong (Trung tim DL&CNTT la don vi twong duong cap
phong; Poi KSHQ 1a don vi tuong duong cap Chi cuc va Chi cuc kiém tra sau
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théng quan 1a Chi cuc thuc hién chtc ning riéng biét) dé phi hop véi tinh
hinh mai.

Nhu vay Cuc Hai quan Hai Phong duoc thanh lap tir ngay 14/04/1955
véi chire niang, nhiém vu: quan 1y nha nudc vé linh vuc Hai quan trén dia ban
4 tinh, thanh phd: Hai Phong, Hai Duong va Thai Binh. Trai qua hon ntra thé
ky truong thanh va phat trién, Cuc Hai quan thanh phd Hai Phong trg thanh
mot don vi dién hinh caa Hai quan Viét Nam véi rat nhiéu thanh tich xut sac.
Pic biét trong thoi ky doi moi, Hai quan Hai Phong da phat huy noi luc, sang
tao, &p dung khoa hoc cong nghé tién tién vao quan 1y nha nudc vé Hai quan;
Lién tuc 14 don vi dan dau phong trao thi dua toan nganh Hai quan.

Cuc Hai quan Hai Phong ludn hoan thanh xuét sac nhiém vu va dat
duoc nhitng danh hiéu cao quy nhu: Anh hung lao dong thoi ky doi méi (ndm
2006); Huan chwong lao dong hang Nhat, hang Nhi; Huan chuong doc 1ap
hang Nhi; Co thi dua ctia Chinh phu, B Tai chinh, Tong cuc Hai quan;
UBND TP Hai Phong va 3 tinh Thai Binh, Hung yén, Hai Duong tang nhiéu
co thi dua va bang khen. Hang tram luot c& nhan, tap thé duoc nhan Bang
khen cua Chinh phu, Bo Tai chinh, Tong cuc Hai quan, Thanh pho Hai
Phong, céc tinh Théai Binh, Hai Duong, Hung Yén. Cuc Hai quan Hai phong
phan dau dén nam 2015 dugc ting thuong Huan chuong doc 1ap hang nhat.
3.1.2 Co ciu t6 chire

Hién nay Cuc Hai quan Hai phong c¢6 08 don vi tham muu giap viéc, 9
Chi cuc Hai quan ctra khau va ngoai ctra khau, 03 don vi twong dwong (Trung
tam DL&CNTT 1a don vi twong duong cip phong; Poi KSHQ 1a don vi
tuong duwong cap Chi cuc va Chi cyc kiém tra sau thdng quan Ia Chi cuc thuc
hién chirc nang riéng biét), cd tru s dong tai cac dia ban quan ly ¢ 4 tinh,
thanh phd: Hai Phong, Hai Duong, Hung Yén, Thai Binh.

So db to chire cu thé nhu sau:
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LANH DAO CUC

Doi Kiem soat Hai quan
Dién thoai: (031) 3 686 955

Chi cuc Hai quan CK Cang Dinh Vi
Dién thoai: (031) 3 769 241, 3 769 255

Phong Chong budn Iau va X Iy vi pham
Dién thoai: (031) 3 859 882

Chi cuc Hai quan CK Cang Hai Phong Khu vice 1
Dién thoai: (031) 3 859 883

Phong Gidm st quan ly ve hai quan
Bién thoai: (031) 3 836 278

Chi cuc Hai quan CK Cang Hai Phong Khu vurc 2
Dién thoai: (031) 3 825 214

Phong Quan ly rii ro
Dién thoai: (031) 3 797 098

Chi cuc Hai quan CK Cang Hai Phong Khu vie 3
Dién thoai: (031) 3 766 755

Phong Tai vu - Quan tri
Dién thoai: (031) 3 859 897

Chi cuc Hai quan Hai Dwong
Dién thoai: (0320) 3 892 465

Phong Thanh tra
Dién thoai: (031) 3 859 605

Chi cuc Hai quan Hung Yén
Dién thoai: (0321) 3 943 048

Phong Thué xuat nhap khau
Dién thoai: (031) 3 836 004

Chi cuc Hai quan KCX & KCN
Dién thoai: (031) 3 743 178

Phong To chirc can bd
Dién thoai: (031) 3 836 272

Chi cuc Hai quan Quan Iy hang dau tw - gia cong
Dién thoai: (031) 3 836 767

Trung tam Dir liéu va Cong nghé thong tin
Dién thoai: (031) 3 859 854

Chi cuc Hai quan Thai Binh
Dién thoai: (036) 3 745 025, 3 745 015

Van phong
Dién thoai: (031) 3 836 262

Chi cyc Kiém tra sau thong quan
Dién thoai: (031) 3 5562 553

Hinh 3.1: So @6 t6 chirc Cuc Hai quan thanh phé Hai Phong
Nguén: www.customs.gov.vn
3.1.3 Vi tri, chitc niing, nhiém vu, quyén han

Vi tri, chtrc ning, nhiém vu, quyén han cia Cuc Hai quan thanh phé
Hai Phong dugce quy dinh tai Quyét dinh sé 1919/QD-BTC ngay 06/9/2016

cua Bo Tai chinh nhu sau:
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Vi tri va chitc nang

Cuc Hai thanh phé Hai Phong 1a t6 chuc truc thudc Tong cuc Hai quan,
c6 chirc ning gitp TéNG cuc trudng Tong cuc Hai quan quan 1y nha nudc vé
hai quan va t6 chtc thuc thi phap luat vé hai quan, cac quy dinh khac cua
phap luat co lién quan trén dia ban thanh phd Hai Phong

Nhiém vu va quyén han

1. T6 chirc, chi dao, hudng dan va trién khai thuc hién cac quy dinh caa
nha nudc vé hai quan trén dja ban hoat dong cia Cuc Hai quan, gdom:

a) Thua tuc hai quan, kiém tra, giam sét hai quan d6i véi hang hoa xuat
khau, nhap khau, chuyén cira khau, quéa canh va phuong tién van tai xuat
canh, nhap canh, quéa canh tai cac dia ban hoat dong hai quan va céac dia diém
khac theo quy dinh cua phép luat;

b) Té chuc thuc hién cac bién phéap ky thuat nghiép vu quan ly rai ro
trong hoat dong nghiép vu hai quan;

¢) Ap dung bién phap nghiép vu kiém soat hai quan dé phong, chéng
budn lau, van chuyén trai phép hang héa qua bién gigi; phong, chdng ma tay
va bao vé quyén sé hitu tri tué trong pham vi chirc niang, nhiém vy va dia ban
hoat dong dugc giao theo quy dinh ctua phap luat;

d) T6 chuc thyc hién phap luat vé thué va cac khoan thu khac dbi voi
hang hoa xuat khau, nhap khau;

d) Kiém tra sau thong quan dbi vai hang hoa xuét khau, nhap khau theo
quy dinh cta phép luat;

e) To chic thuc hién ché do wu tién ddi voi doanh nghiép theo quy dinh
cta phap luat vé hai quan;

g) Ap dung cac bién phap cudng ché thi hanh quyét dinh hanh chinh
thudc tham quyén theo quy dinh cua phap luat;
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h) Théng ké nha nudc vé hai quan d6i voi hang héa xuat khau, nhap
khau, qua canh va phuong tién van tai xuat canh, nhap canh, qué canh thudc
pham vi quan ly cua Cuc Hai quan theo quy dinh ctaa phap luat.

2. Huéng dan, chi dao va kiém tra cac Chi cuc Hai quan, Doi Kiém soat
hai quan va twong duong thudc don vi trong viéc to chuc, trién khai nhiém vu
duoc giao.

3. Thanh tra, kiém tra viéc thuc hién chinh sach, phap luat vé hai quan
theo quy dinh cua phéap luat.

4. Xt 1y vi pham hanh chinh hoac khéi t6 dbi véi cac vy budn lau, van
chuyén trai phép hang héa qua bién gidi theo quy dinh cta phap luat; giai
quyét khiéu nai doi vai cac quyét dinh hanh chinh cua cac don vi truc thuoc
va giai quyét khiéu nai, t5 cao thuoc tham quyén theo quy dinh ciia phap luat.

5. Kién nghi nhitng vin dé can sira d6i, bo sung cac quy dinh cia Nha
nuéc vé hai quan d6i voi hoat dong xuat khau, nhap khau, xuat canh, nhap
canh, qué canh va chinh sach thué ddi véi hang hda xuat khau, nhap khau; cac
quy dinh cua Tong cuc Hai quan vé chuy@n mén nghiép vu va quan Iy noi bo;
bao cdo Tong cuc truang Tong cuc Hai quan nhimg vudng mac phat sinh, cac
van dé vuot qua tham quyén giai quyét caa Cuc Hai quan.

6. T6 chuc trién khai ung dung tién bo khoa hoc, cong nghé va phuong
phap quan ly hai quan hién dai vao hoat dong cua Cuc Hai quan.

7. Phéi hop véi cac don vi trén dia ban, co quan nha nuéc va cac to
chtrc 6 lién quan dé thyc hién nhiém vu duoc giao.

8. Tuyén truyén va huéng dan thuc hién chinh sach, phap luat vé hai
quan trén dia ban.

9. Huéng dan, giai thich cac van dé thuoc pham vi quan ly cia Cuc Hai

quan theo quy dinh caa phap luat.
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10. Hop tac qudc té vé hai quan theo quy dinh cua phap luat va theo
phan cdng hoic ty quyén caa Tong cuc trudng Tong cuc Hai quan.

11. Tong két, danh gia tinh hinh va két qua hoat dong cua Cuyc Hai
quan; thuc hién ché do bao céo theo ché do quy dinh.

12. Quan ly, sir dung, dao tao, bdi dudng cdng chirc, nguoi lao dong
ctia Cuc Hai quan theo quy dinh cua phép luat va phan cip quan Iy can bo caa
Bo Tai chinh.

13. Quan ly, luu giit hd so, tai liéu, an chi thué; quan ly, st dung
phuong tién, trang bi k¥ thuat va kinh phi hoat dong cua Cuc Hai quan theo
quy dinh cua phép luat.

14. Thuc hién cac nhiém vu khac do Tong cuc trusng Tong cuc Hai
quan giao va theo quy dinh cua phép luat.

3.1.4 Két qua hoat déng qua cac nim tir 2015 dén nay

Trong nhitng nam qua, Cuc Hai quan Tp.Hai Phong da bam sat nhiém v,
chi dao cua Lanh dao Bo Tai chinh, Tong cuc Hai quan, Thanh uy va UBND
Thanh phb Hai Phong dé tich cuc chi dong trién khai day du cdc Chuong trinh
cong tac theo 1 trinh K& hoach dé ra va dat duoc két qua tét trén cac mat cong
tac. Két qua hoat dong mot sé mit cdng tac trong tam thé hién qua bang s licu

Sau:
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Bang 3.1: Két qua hoat ddng Cuc Hai quan Hai Phong tir 2015 - 2017

y 6 thang dau
Nam 2016 nim 2017
. Nam . So véi
STT Noi dung So voi < .
O | sligu | nam | sbligu | U9 KY
2015 pol6
1 | Thunop NSNN 5 ago | 47775 | +4.8% | 27.069 | +16,36%
(ty dong)
Kim ngach xuat
2 | khau (trieu 18.349 | 20.975 |+12,52% | 12.300 | +9,3%
USD)
Kim ngach nhap
3 | khiu (tricu 26217 | 29.143 |+10,04% | 19.436 | +11,8%
USD)
S6 doanh
4 |nghieplamts | 17.216 | 19.630 | +12,3% | 15.935 | +7,9%
khai héj quan
5 | Jongsotokhal |4 429 599 | 1321750 | +11,36% | 665.899 | +11,15%
XNK (o)

Nguon: Béo céo tong ket hoat déng nam 2015, 2016, 6 thang ndam 2017

ciia Cuc Hdi quan thanh phé Hdi Phong.

* \/é cong tac thu nép NSNN:

Niam 2016, S6 thu toan Cuc Hai quan thanh phé Hai Phong 47.775 ty
dong, dat 98,32% chi tiéu duoc giao 48.590 ty dong (theo Quyét dinh
2502/QD-BTC), nhung tiang 4,8% so vai cung Ky nam 2015.
6 thang dau nam 2017, toan Cuc thu duoc 27.069 ty dong, dat 45,88%

chi tiéu B Tai chinh giao (59.000 ty dong theo quyét dinh s 2577/QD-BTC
ngay 29/11/2016), dat 52% so véi chi tiéu téi thieu Téng cuc Hai quan giao
(52.000 ty dong theo cong vin sd 4413/TCHQ-TXNK ngay 30/6/2017); ting
16,36% so Vi cung Ky nam 2016.

Pé dat s6 thu NSNN nhu trén, Cuc Hai quan TP Hai Phong da trién
khai nhiéu bién phap déng bo, quyét liét:
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- Tap trung chi dao, kiém tra cdng tac phan loai 4p m, chinh sach thué
va cong tac gi4; Tich cuc nghién ciru co ché, chinh sach ¢ lién quan, tir do
kip thoi du bao va dé ra cac bién phap quan Iy vé tri gia va ma sé dam bao
cong tac kiém tra, xac dinh tri gia, phan loai 4p ma cua toan Cuc duoc thuc
hién théng nhat, ding quy dinh, han ché thap nhét tinh trang gian lan thuong
mai qua gia tinh thué va ma sé.

- Viéc theo ddi, phan tich két qua thu, cac yéu t6 anh huong dén sé thu
ludn duoc chi trong va thuc hién thuong xuyén dé kip thoi dé ra cac giai phap
quan ly pht hop va hiéu qua; to chire ra soat, danh gia toan bo cac nguoén thu,
cac loai hinh, mat hang c6 kha ning thu 16n dé khai thac ngudn thu.

- Tap trung xtr Iy thu hoi thué ng dong, theo ddi, danh gia, phan tich
tong hop tinh hinh ng thué cua toan Cuc, nghién cau ché do chinh sach co
lién quan dé chi dao giai quyét ddi vai tiung loai no cu thé. Thuong xuyén ra
soat cac khoan no, dic biét tap trung ra soat cac DN c6 no thué 16n, cac DN
c6 vén du tu nudc ngodi nhap khau nguyén vat liéu dé GC, SXXK, TNTX;
giao chi tiéu thu hdi ng thué cho cac don vi.

- Trién khai Luat thué xuat khau, thué nhap khau (c6 hiéu luc tu
01/9/2016), huéng dan cu thé cac Chi cuc thyc hién. Cha dong nghién ctu noi
dung Nghi dinh 134/2016/ND-CP huéng din Luat Thué 107/2016/QH13,
d6ng thoi bao cao cac vudng mac phat sinh khi trién khai Nghi dinh.

- Pay manh cong tac chéng that thu qua gia, mi; thudng Xuyén ra soat,
xay dung, bd sung diéu chinh Danh muc Quan ly rai ro vé gia ddi vai hang
hoa XK, NK; ting cudng cong tac kiém tra viéc 4p mé trong toan Cuc.

* Kim ngach xudt nhdp khau:

6 thang dau nam 2017, kim ngach hang hoéa XNK khoang 31.736 tri¢u
USD, tang 10,8% so vai cung ky nam 2016, trong do:
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+ Kim ngach hang hoa XK dat 12.300 triéu USD, tang 9,3% so voi
cung ky nam 2016; trong d6 kim ngach hang hda XK c6 thué dat 90 triéu
USD, giam 16,7% so v¢éi cung ky nam 2016.

+ Kim ngach hang héa NK dat 19.436 triéu USD, tang 11,8% so voi
cung ky nam 2016; trong d6 kim ngach hang hda NK c6 thué dat 7.725 triéu
USD, giam 4,7% so véi cung ky nam 2016.

Mic di vé tong thé, kim ngach hang héa XK c6 thué va NK cd thué
déu giam nhung kim ngach cac mit hang cd thué suat thué NK cao (trén 20%)
tang nhiéu so cing ky nam 2016, cu thé: Thué suat trén 0% dén 10%: kim
ngach ting 1,3% so cung ky; thué suat trén 10% dén 20%: kim ngach ting 2%
so cling Ky va thué suat trén 20%: kim ngach tiang 60,4%, ting rat nhiéu so
cung ky nam 2016.

Xét theo ting mat hang cu thé, kim ngach hang héa NK c6 thué mat
hang 6td, linh kién 6 t8, linh kién xe may, bia ruou, sat thép, my pham ting so
véi cing ky nim 2016 (kim ngach st thép dat 1.232 triéu USD, ting 21%,
kim ngach 6t6 dat 314 triéu USD tang 118,5%, kim ngach linh kién 6 t6 dat
82 triéu USD tang 3,5%, kim ngach linh kién phu ting xe may dat 7,2 triéu
USD ting 41,6%). Riéng mat hang may moc thiét bi, xing dau van giam so
véi cung ky nam 2016.

* Pdy manh cai cach hién dai hda hdi quan, don gian hoa thi tuc hdi
quan tago diéu kién thudn loi cho cac hoat dgng XNK:

Cuc Hai quan Hai Phong luédn 1a don vi di dau cua Nganh trong cong tac
cai cach, hién dai hdéa hai quan, dugc Lanh dao B Tai chinh, Lanh dao Tong
cuc Hai quan tin tuong giao trién khai thi diém nhiéu chwong trinh, dé an.

Trong 6 thang dau nim, Cuc di ban hanh Quyét dinh s6 595/QD-
HQHP ngay 23/02/2017 vé viéc trién khai Ké hoach cai cach hanh chinh cua
Cuc; di xay dung “Ké hoach Cai céach, phat trién va hién dai hda Cuc Hai
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quan thanh phé Hai Phong giai doan 2016-2020” dugc Tong cuc Hai quan
phé duyét tai Quyét dinh sé 980/QD-TCHQ ngay 21/3/2017.

Cuc da tap trung trién khai dang 16 trinh D& an “Giam sat, kiém soat
hang hoa xuat khau, nhap khau qua khu vuc kho, bai, cang Hai Phong trén Hé
thdng thong quan dién ti”. D an hoan toan mang tinh dot pha trong quan 1y
hai quan, cai cach thu tuc hanh chinh va hién dai h6a hai quan. Theo d6 toan
bo hang hoa xuét khau, nhap khau ra vao khu vue kho, bii, cang bién duoc
giam sat quan 1y hai quan trén hé théng dién tir ciia doanh nghiép kinh doanh
kho, bai, cang két ndi voi Hé thong ctia co quan Hai quan.

Tur 01/03/2017 d3 van hanh chinh thac Hé thdng dich vu cdng truc
tuyén tai Cuc Hai quan TP Hai Phong dap ung 100% murc do 3 va 70% mirc
do 4. Dén ngay 25/6, tong sé luong hod so dugc tiép nhan va xir ly trén hé
théng 12 7.769 hd so va 1a don vi ¢6 s6 luong hd so duoc tiép nhan va xu ly
trén hé thong cao nhat trong toan Nganh.

Két qua: Tong sé doanh nghiép 1am tha tuc hai quan tai Cuc va téng s6
to khai XNK tai Cuc khong ngimg ting qua cac nim, sé doanh nghiép 1am
thu tuc tai Cuc nam 2015 1a 17.216 doanh nghiép, nam 2016 1a 19.630 doanh
nghiép va 6 thang dau nam 13 15.935 doanh nghiép (tang 7,9% so véi cling ky
nam 2016). Tong s to khai XNK da lam thu tyc trong 6 thang dau nam 2017
la 665.899 t khai, ting 11,15% so vai cling ky nam 2016. Trong d6 gom co:

+ To khai ludng xanh 1a 320.155 to khai = 48,1 % tong s6 to khai;

+ T khai ludng vang 1a 305.790 to khai = 45,9 % tong sb to khai;

+ To khai ludng d6 1a 39.954 to khai = 6 % tong s6 to khai.

Nhu vy, trong giai doan tir 2015 dén nay, Cuc Hai quan thanh phé Hai

Phong d3 hoan thanh xuat sac nhiém vu dugc giao.
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3.2. Muc tiéu, dinh hwéng phat trién ciia Cuc hai quan Hai Phong
3.2.1. Muc tiéu va dinh huéng phat trién chung

Mgt 13, tiép tuc cai cach hién dai hda hai quan, don gian hod thi tuc hai
quan tao diéu kién thuan loi cho cac hoat dong XNK va nang cao hiéu qua
quan 1y Nha nuéc vé hai quan.

Tiép tuc thuc hién Ké hoach trién khai Nghi quyét 19/2016/NQ-CP vé
cai thién méi truong kinh doanh va nang cao nang luc canh tranh va ké hoach
trién khai Nghi quyét 35/NQ-CP cua Chinh pha vé hd trg va phat trién doanh
nghiép dén nam 2020; Tap trung ra soat, don gian hoa thu tuc hanh chinh véi
muc tiéu giam manh thoi gian théng quan hang hoa theo chi dao cua Chinh
Phu, Bo Tai chinh va Tong cuc Hai quan. Trong d6 cha trong vao nghién ciu
tham gia xay dyng hoan thién thé ché chinh sach, cac van ban luat; Tham
muu, dé Xuat bd sung nhimg quy dinh thudc tham quyén dé ¢am bao hiéu qua
quan ly, kién nghi bai bo nhiing van dé thu tuc ruom ra, hao phi nhan luc
khodng can thiét; Tich cuc trao doi thong tin vai cac Hiép hoi, chu dong nam
bat va thdo g& kip thoi nhitng khé khin vudng mac caa cac DN;

Hoan thién Ké hoach Cai céch, phat trién hién dai hda Cuc Hai quan TP
Hai Phong giai doan 2016- 2020; Tich cuc thuc hién cac Dé &n cai céch;

Tiép tuc (ng dung cdng nghé théng tin trong cong tac quan 1y nha nuéc
vé hai quan, cac dé an cai cach hién dai hda quy trinh thu tuc hai quan: Dé an
trién khai mg rong thyuc hién giam sat theo Didu 41 Luat Hai quan; Dé &n xay
dung hoan thién hé thong quan 1y hang gia cong, B¢ an tin hoc hda cac cong
doan nghiép vu tha tuc hai quan.

Tang cudng nang luc cong tac quan ly rai ro: Pay manh cac bién phap
kiém soat to khai luong xanh, kiém tra, ra soét to khai hay, to khai treo; nhan
dién rui ro trong ché do chinh sach, ma, gia, C/O; bd sung, stra doi cac Danh

muc rai ro, Danh muc hang héa rai ro, Danh muc diu hiéu rai ro tai Cuc Hai
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quan TP Hai Phong da ban hanh; Nang cao hiéu qua phéan tich théng tin
Emanifest dé lya chon hang hda, kiém tra qua may soi trong qué trinh xép dg; ...

Mé rong cong tac phat trién quan hé dbi tac hai quan — doanh nghiép,
trién khai nhiéu hoat dong cu thé gop phan tao su chuyén bién vé nhan thuc
cling nhu cai thién chat lwong va tinh chuyén nghiép trong qua trinh thuc
hién.

Hai 1a, thuc hién quyét liét va dong bo cac giai phap nham dam bao
hoan thanh chi tiéu thu NSNN hang nam do B Tai chinh giao.

Xay dung quyét tam chinh tri hoan thanh nhiém vu thu nop NSNN
dugc giao; Thudng xuy@n quén triét, chi dao va ting cuong kiém tra CBCC
trong viéc thuc hién céc giai phap thu NSNN, dam bao quan ly nguon thu
nham phan dau thu dat va vuot du toan thu NSNN hang nam.

DPay manh viéc d6n dbc thu hdi cac khoan ng nhu: ra soat, phan loai no
thué dé c6 giai phap xir ly phi hop ddi véi ting khoan ng thué, giao chi tiéu
thu hdi no thué cho cac don vi, phdi hop chat ché véi cac co quan chiic ning,
cac ngan hang thuong mai va c4c to chuc tin dung dé thuc hién thu hdi va
thuc hién cé hiéu qua bién phap cudng ché no thué theo ding thi tuc, trinh ty
cua phap luat...; Tang cuong cong tac quan ly no thué.

Tang cudng cac giai phap chdng that thu, ting thu ngan sach Nha nudc:
Pay manh cong tac KTSTQ, tap trung kiém tra cac doanh nghiép, linh vuyc,
mat hang trong diém, cd rai ro cao, nang cao hiéu qua kiém tra véi cac
chuyén dé trén pham vi toan quoc; Cong tac quan ly tri gia tinh thué, chdng
that thu qua gia; Chdng that thu qua ma sé hang hoa; Chéng that thu vé sé
luong, chung loai hang hoa.

Nang cao nang luc cong tac phén tich phan loai hang héa XNK: dam
bao thu dung, thu du thué cho Nha nuéc, gop phan chéng gian lan thuong

mai, tao mdi truong kinh doanh 1anh manh, binh dang cho céc doanh nghiép.
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Ba 13, ting cuong cong tac kiém soat hai quan, chdng buén lau, gian
lan thuong mai.

Tang cuong cac bién phap nghiép vu hai quan, thu thap xur ly théng tin,
nam bat dia ban, dbi twong dé tir d6 1ap phuong an, ké hoach diu tranh
chuyén 4n, dua vao dién suu tra d6i vai doanh nghiép, ca nhan cé dau hiéu vi
pham phép luat hai quan, danh ding, danh trang dudng day, 6 nhém, budn
lau, gian 1an thuong mai, van chuyén trai phép hang héa qua bién gidi;

Tang cudng chat luong cong tac thu thap thong tin, diéu tra nam tinh
hinh (Doanh nghiép trong diém, tuyén duong, mat hang trong diém, phuong
thic tha doan mai, duong day 6 nhém...) dé c6 ké hoach trong viéc phong
ngira, t6 chirc cac bién phap nghiép vu tiép theo (suu tra, kiém tra kham xét,
lap chuyén 4n...) dé kip thoi phat hién bat git, diéu tra cac vi pham trong linh
vuc hai quan.

Tiép tuc thuc hién hoan thanh co ban cong tac xu ly hang hoa ton dong
theo quy dinh cua phap luat va chi dao cua Bo Tai Chinh, Tong cuc Hai quan.

Bon 13, chl trong cong tac xay dung luc lwong hai quan trong sach,
viing manh:

Tiép tuc duy tri ky cuong, ky luat hanh chinh trong thyc thi nhiém vy,
chdng cac biéu hién tiéu cuc, tham nhiing:

Tiép tuc day manh viéc thuc hién tuyén truyén, pho bién, quan triét cac
van ban quy pham phép luat vé phong chéng tham nhiing; thuc hanh tiét
kiém, chéng lang phi.

T6 chtc thuc hién Quy dinh v& vin hoa tng xir cia CBCC Hai quan
Viét Nam, thuc hién co hiéu qua phuong cham “Chuyén nghiép- Minh bach-
Hiéu qua” va quy tac (ng xir cia CBCC Cuc Hai quan TP Hai Phong “Tan

tinh hudng dan — Thai do lich sy - Tac phong nhanh nhen”.
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3.2.2. Pinh huéng phat trién hé théng quan 1y chit luong

Tiép tuc nang cao hiéu qua duy tri, 4p dung Hé théng quan ly chat
lugng theo tiéu chuan TCVN 1SO 9001:2008 vao hoat dong cua Cuc Hai
Quan Hai Phong, gop phan thiic day cai cach tha tuc hanh chinh noi bo va
nang cao hiéu qua cong tac cai cach hanh chinh caa nganh hai quan.

Dinh hudng dén nam 2020, Cuc Hai quan Hai Phong thuc hién thanh
cdng viéc chuyén d6i Hé théng quan ly chat lugng theo tiéu chuan 1SO 9001
sang phién ban mgi 9001:2015 va duoc cap Gidy chirng nhan Hé théng quan
Iy chét lwong pht hop TCVN 1SO 9001:2015.
3.3. Thue trang 4p dung hé thong quan ly chit lwong theo tiéu chuan ISO
9001:2008 tai Cuc hai quan thanh phé Hai Phong
3.3.1 Muc tiéu ap dung hé thong quan ly chit lwong theo tiéu chuan ISO
9001:2008

a, Thuc hién theo chi dao caa Tong cuc Hai quan yéu cau cac don vi
trong toan nganh trién khai, xay dung va ap dung Hé théng quan ly chat luong
1ISO 9001:2008;

b, Cam két cua Cuc Hai quan TP Hai Phong véi to chic/cong dan
nham thuc hién tét cac tha tuc hanh chinh da cong bd.

¢, Thuc hién yéu cau bat budc caa cac co quan hanh chinh néi chung va
hai quan noi riéng.

d, Céng cu gitp co quan hanh chinh dong goép vao cong cudc cai cach
hanh chinh thdng qua lam viéc theo tu duy chat luwong TCVN 1SO 9001:2008
la 5W + H:

+ What: Lam cong viéc gi?

+ Who:  Ailam?

+Why:  Muc dich dé lam gi?

+ When: Khi nao lam/bao gio thi xong?
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+ Where: Lam tai dau/chuyén di dau?

+How:  Lam nhu thé nio?

e, Cong cu gitup co quan hanh chinh déng gop vao cong cudc cai cach
hanh chinh théng qua lam viéc theo tu duy chat luong theo TCVN ISO
9001:2008 1a Vong tron Deming (PDCA) bao gom:

+ Plan:  Lap ké hoach;

+ Do: Thuc hién;

+ Check: Kiém tra;

+ Acts:  Hanh dong khac phuc, phong ngira.

f, Qua thuc hién qua trinh giai quyét cong viéc theo 16i tu duy trén da xac
dinh rd chtic ning, nhiém vu, trach nhiém, quyén han cua cac don vi thudc Cuc
dé giai quyét co hiéu qua cac tha tuc hanh chinh cho t6 chirc/cong dan;

g, Chuan hda, quy trinh hoa toan b phuong cach quan 1y, xac dinh cac
qua trinh hoat dong va tac nghiép dé dua ra phuong phap quan ly khoa hoc, rd
rang va duoc kiém soat thdng qua viéc thuc hién cac quy trinh hda théng nhét
d3 ban hanh va thuong xuyén xem xét, diéu chinh, cai tién cho phu hop.

h, CBCC néng cao nhan thirc va trinh d qua viéc xay dung, ap dung va
tuan thu quy trinh;

i, Pam bao kiém soat tot ho so, tai liéu. Pam bao cung cap cac nguon
luc can thiét dé thuc hién cac hoat dong quan ly da dugce xac dinh theo chic
nang, nhiém vu cua cac phong, don vi.

3.3.2. Loi ich ciia 4p dung Hé thong quin 1y chat lwgng theo TCVN ISO
9001:2008

Sap xép cu thé trinh tu thu Iy va giai quyét cong viéc dam bao tinh

théng nhat cao (16 ngudi, rd viéc, rd thoi gian...) nham théa man cac yéu cau

cua té chuc/cong dan.
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Lam viéc theo hé théng gitip Lanh dao don vi hiéu rd viéc can phai lam
va kiém soat, danh gia duoc hiéu qua giai quyét céng viéc cua cac cong chuc
thuc hién.

Lam viéc theo hé thdng ngin chin duoc nhiéu sai sét nho CBCC ¢
tinh than trach nhiém cao va ty kiém soat dugc cong viéc caa chinh minh.

Céc van ban cua cac hoat dong dugc 1ap rd rang, tir d6 1am co so dé
gi4o duc, dao tao nhan lyc, cai tién cdng viéc ¢ hé thng.

Tao duoc cach l1am viéc khoa hoc, loai bé duoc nhiéu tha tuc ruom ra,
rit ngan thoi gian va giam chi phi, déng thoi lam cho nang luc, trach nhiém
cling nhu y thic phuc vu cong dan caa cong chuc nang 1én rd rét, quan hé
gitra Cuc Hai quan TP Hai Phong véi cong dan dugc cai thién.

Cung cap cach nhan biét, giai quyét cac sai sot va ngan ngura tai dién

Tao niém tin cho té chirc/cong dan.

3.3.3. Qua trinh trién khai xdy dung hé thdng quan ly chat lwong theo
tiéu chuan ISO 9001:2008 tai Cuc Hai quan thanh pho Hai Phong

A. Giai doan truwée nidm 2009 trién khai 1SO 9001:2000
Ngay 15/1/2009 Cuc Hai quan TP Hai Phong da ky hop dong tu van

xay dung hé théng quan 1y chét lugng theo tiéu chuan TCVN 9001:2000 Vi
Cong ty TNHH tu van quan ly qudc té va hd tro ki thuat cao. Cuc Hai quan
TP Hai Phong thanh 1ap Ban chi dao trién khai.

Céc hang muc cdng viéc da thuc hién

- T6 chire hop khai cong, khao sat danh gia thuc trang quan ly;

- Lap ké hoach thyc hién;

- Hoan thanh tap huan nhan thic vé 1SO 9001:2000 va tap huan vé viét
van ban;

- Hoan thanh viét toan bo van ban Hé thong 1SO 9001:2000 va xem xét
théng nhat hé thong tai liéu;
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- Hoan thanh tap huén, hudng dan trién khai ap dung tai liéu Hé thng
Quan ly chit luong:

- Hoan thanh tap huan chuyén gia danh gia noi bo;

Con lai mot phan viéc cudi chua thuc hién 1a hd tro thi tuc chitng nhan
va lap hé so xin cap chiing chi chat lugng theo tiéu chuan 1SO 9001:2000.

Ly do ding trién khai:

- Trong qué trinh thuc hién Hop ddng vi Iy do khach quan cac quy
trinh, thu tuc caa Tong cuc Hai quan bi sira d6i va thay thé trong mét thoi
gian dai. Pac biét 1a Nghi dinh 87/2012/ND-CP ngay 23/10/2012 cia Chinh
Pha Quy dinh chi tiét mot sé diéu cua Luat hai quan vé thu tuc hai quan dién
tar d6i véi hang hoé xuat khau, nhap khau thuong mai da ban hanh va s& chinh
thic ¢6 hiéu lyc thi hanh tir ngay 01/01/2013 s& thay d6i nhiéu quy trinh,
nghiép vu cé lién quan.

- Mit khac, do hé thdng quan ly chat luong ISO 2000 da thay doi, co
cau td chiic, chirc nang nhiém vu, nhan su phu trach 1SO cua Cuc Hai quan
Hai Phong c6 thay doi va diéu chinh nén hai bén quyét dinh ngung trién khai
Hop dong da ky.

B. Giai doan trien khai 1SO 9001:2008

- Cyc Hai quan thanh phd Hai Phong da c6 Quyét dinh 573/QD-HQHP
ngay 29/06/2012 vé viéc kién toan Ban chi dao trién khai &p dung Hé thong
quan ly chat lugng theo TCVN SO 9001:2008

- Thang 11/2012 Cuc ky hop dong tu van xay dung hé thong quan Iy
chat lugng theo tiéu chuan TCVN 1SO 9001:2008 véi Cong ty TNHH Tu van
Quan ly qudc té va hd tro ki thuat cao. Gom 2 giai doan trién khai:

Giai doan 1: Tir thang 11/2012 dén hét thang 2 ndm 2013 — Hoan thién
tu van cho khdi tham muu thuéc Cuc Hai quan Hai Phong duoc danh gia va

cap chang nhan phu hop.
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Giai doan 2: Tir thang 2/2013 dén hét thang 6 nam 2013 - Hoan thién tu
van cho céc chi cuc truc thudc Cuc duge danh gia va cap chiing nhan phu hop.

Trién khai giai dogn 1: Xin cap gidy chung nhan cac don vi tham muu
thuoc Cuc. D trién khai c4c cong viéc:

- Pa ky hop dong tu van véi Cong ty TNHH Tu van Quan Iy qudc té,
hd trg ki thuat cao (QMT) va ky hop ddng danh gia chiing nhan véi Cong ty
TNHH Chang nhan D.A.S Viét Nam cho cac don vi truc thudoc Cuc Hai quan
TP Hai Phong

Cong ty tu van da tién hanh khao sat danh gia thuc trang vé hoat dong,
chtrc nang, nhiém vy cua cac don vi dé xay dung hé théng QLCL theo tiéu
chuan TCVN ISO 9001:2008 tai don vi.(C6 nghién ctu, ké thira tai liéu khao
sat giai doan trudc).

- P4 t6 chirc 2 khoa dao tao nhan thuc hé théng quan ly chat lwong cho
CBCC va 01 khoa dao tao cho chuyén gia danh gia ndi bo.

- D3 t6 chirc soan thao hé thdng van ban quan Iy chat luong, ap dung
ther va diéu chinh hé théng van ban quan Iy chat lugng cho phi hop véi thuc
té cling nhu dap Gng yéu cau tiéu chuan.

- Cac don vi tham muu thudc cuc va Poi KSHQ da ra soat cac quy
trinh, hoan thién va ky duyét, ban hanh.

- Lanh dao Cuc di ky Quyét dinh 17/QD-HQHP ngay 09/01/2013 Vv
ban hanh ap dung hé théng quan Iy chat lugng theo tiéu chuan TCVN ISO
9001:2008. Bao gom: So tay chat luong, chinh sach chat luong, muc tiéu chét
lwgng, 6 quy trinh chung va 26 quy trinh cta cac phong chuyén mon. D3 in an
va cap phét quy trinh cho céc phong chuyén mdn, treo bién I6n Chinh séch
chét lwong, muc tiéu chat luong.

- Ban ISO Cuc da thanh 1ap doan danh gia thuc hién danh gia ndi bo Hé
théng quan ly chat luong theo tiéu chuan TCVN 1SO 9001:2008 tai Cuc.
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- T6 chitrc danh gia chang nhan da tién hanh danh gia Hé théng quan ly
chét luong theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2008 cho cac don vi thudc Cuc
Hai quan TP Hai Phong. Trong thang 3 di dwoc danh gia va da duoc Tong
cuc tiéu chuan do ludng chat lugng thuoc Bo Khoa hoc cdng nghé cip gidy
chting nhan dat tiéu chuan TCVN 1SO 9001:2008 tai khéi tham muu thudc
Cuc bao gém Doi KSHQ va TTDL&CNTT.

- Ban hanh Quyét dinh 466/QD-HQHP ngay 24/4/2013 dé quy dinh vé
tiép nhan hd so va tra két qua giai quyét cac thu tuc hanh chinh tai cac don vi
tham muu thudc Cuc dé t6 chtc thuc hién va kiém tra danh gia dinh ky.

- Cuc tiép tuc td chuc thuc hién, &p dung Hé thdng quan Iy chat luong
theo tiéu chuan TCVN 9001:2008 di dugc chung nhan. Thuong xuyén xem
xét va dua ra cac hanh dong khac phuc, phong ngira. Ban chi dao 1SO Cuc t6
chuc kiém tra, danh gia dinh ky 2 lan/nam.

T6 chitc danh gia ching nhan tién hanh danh gia dé duy tri chitng nhan
1 lan/nam.

3.3.4 Két qua trién khai hé thong quan ly chit lwgng theo tiéu chuin ISO
9001:2008 tai Cuc Hai quan thanh ph6 Hai Phong

Gidi thiéu hé thdng quan ly chat luong theo tiéu chuan qudc gia 1SO
9001:2008 tai Cuc Hai quan thanh phé Hai Phong gom: Hé thong quan Iy chat
lugng, trach nhiém cua 1anh dao, quan Iy ngudn luc va cung cip cé4c tha tuc
hanh chinh.

Trong qué trinh xay dung va ap dung Hé théng quan ly chéat luong theo
tiéu chuan 1SO 9001: 2008 vao hoat dong tai Cuc Hai quan thanh phd Hai
Phong da mang lai hiéu qua thiét thuc, hd tro dic luc muc tiéu cai cach hanh
chinh cta co quan néi riéng va cta thanh phd Hai Phongg noi chung. C6 thé
nhan thay hiéu qua dat dugc cua viéc xay dung ap dung hé théng quan Iy chat

lugng nhu sau:
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+ Pa xay dung va ap dung duogc cac quy trinh giai quyét céng viéc mot
cach khoa hoc; timg buéc cai tién phuong phap 1am viéc, tao diéu kién thuan
loi cho tirng can b, cdng chic giai quyét cong viéc thdng sudt, kip thoi, higu
qua; don gian hda cac quy trinh va rdt ngan thoi gian giai quyét cong viéc caa
ca nhan, to chtic; giam cac tac dong tiéu cuc trong thuc thi nhiém vu cua cén
bo, cdng chirc khi giai quyét cac tha tuc hanh chinh cho té chuc, ca nhan;

+ Co quan di co y thirc hon trong viéc t6 chuc thu thap, sap xép, luu
trir cac loai van ban quy pham phap luat, van ban huéng dan caa co quan cap
trén; dé tham chiéu khi can; hd so tai liéu duoc sap xép ngin nap va cé hé
thdng theo ting linh vyuc cdng viéc;

+ GOp phan gitp CBCCVC t6 chic thyc hién céng viéc khoa hoc hon;
budc dau tao su chuyén bién trong nhan thac vé vai trd cia ngudi can bo,
cong chic khi thi hanh nhiém vu: CBCCVC la cau ndi giira luat phap va
nguoi dan, ¢6 trach nhiém hudng dan ngudi dan thyc hién quyén va nghia vu
theo quy dinh caa phép luat, c6 thai d6 an can, coi mo khi giao tiép véi to
chtic, c& nhan; + Tao diéu kién thuan loi dé trién khai viéc tng dung cong
nghé thdng tin trong quéa trinh quan ly va tac nghiép ho so va 1a cong cu hd trg
déc luc phuc vu cdng tac cai cach hanh chinh d6i véi Cuc Hai quan thanh phd
Hai Phong trong giai doan hién nay.

Sau khi trién khai viéc xay dung va 4p dung HTQLCL theo tiéu chuan
ISO 9001:2008, ngay 03/4/2013, Cuc Hai quan thanh phd Hai Phong da duoc
Tong cuc tiéu chuan va do luong chat luong Bé Khoa hoc va Cong nghé danh
gia va cap giay chiang nhan HTQLCL phu hop tiéu chuan 1SO 9001:2008.
Pén nay Cuc di c6 26 thu tuc hanh chinh duoc ching nhan phi hop véi tiéu
chuan 1SO 9001:2008, gom:
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Bang 3.2: Thii tuc hanh chinh dwec chieng nhan phu hep véi tiéu chuan

1SO 9001:2008 cia Cuc Hai quan Hai Phong

) Thot gian
STT Tén thu tuc Ma so dwoc chirng
nhan
1. Thu tuc thanh 1ap kho ngoai quan QT-07 03/4/2013
Thu tuc di chuyén, mé rong, thu hep
2. ) QT-08 03/4/2013
kho ngoai quan
quan
Thu tyc thanh lap dia diém lam tha tuc
4. | hai quan & cang noi dia, dia diém 1am QT-10 03/4/2013
thi tuc hai quan ngoai ctra khau
Thu tuc thanh lap dia diém kiém tra
5. | thyc té hang hoa xuat khau, nhap khau & QT-11 03/4/2013
noi dia
Thu tuc cap thé uu tién thu tuc hai quan
6. _ QT-12 03/4/2013
cho doanh nghiép
2| Thu tuc cap thé nhén vién dai ly hai oT-13 03/4/2013
quan
Thu tuc dang ky, hoat dong cua dai ly
8. _ QT-14 03/4/2013
lam thu tuc hai quan
Thu tuc thu tuc dang ky danh muc hang
9. hoa tao tai san ¢ dinh dugc mién thué QT-15 03/4/2013
nhap khau lan dau cho dy an dau tu
10. | Thu tuc chuyén d6i chii kho ngoai quan QT-16 03/4/2013
11. | Tha tuc mo rong, thu hep kho CFS QT-17 03/4/2013
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12.

Thu tuc gia han nop thué theo Diéu 24
Nghi dinh sb 85/2007/ND-CP ngay
25/5/2007 ctia Chinh phu ddi véi truong
hop bi anh huong do thién tai, hoa hoan,
tai nan bat ngo; do di chuyén dia diém
kinh doanh theo yéu cau cta co quan
nha nudc; do chinh sach thay doi; tién
thué, tién phat phéat sinh tai 02 Chi cuc
Hai quan

QT-18

03/4/2013

13.

Thu tuc thu tuc hoan thué di vai cac
truong hop duoc xét hoan thué theo
Thong tu s6 194/2010/TT-BTC ngay
06/12/2010 ciia B Tai chinh huéng din
vé thu tuc hai quan; kiém tra, giam sét
hai quan; thué xuat khau, thué nhap
khau va quan ly thué di voi hang hoa
xuat khau, nhap khau

QT-19

03/4/2013

14,

Thu tuc dang ky danh muc hang hoa
mién thué xuat khau, nhap khau duoc
mién thué

QT-20

03/4/2013

15.

Thu tuc xét mién thué

QT-21

03/4/2013

16.

Thu tuc xét giam thué doi véi hang hoa
xuat nhap khau bi hu hong, mat mét trong

qua trinh giam sat ctia co quan hai quan

QT-22

03/4/2013

17.

Thu tuc xda no tién thué, tién phat

QT-23

03/4/2013

18.

Thu tuc xi 1y tién thué nop thura (theo
quy dinh tai Diéu 47 Luat quan ly thugé)

QT-24

03/4/2013
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19.

Thu tuc kiém tra, tham van, xac dinh tri
gia tinh thué ddi véi hang hoa xuat

khau, nhap khau tai Cuc Hai quan

QT-25

03/4/2013

20.

Thu tuc kéo dai thoi han nop thué doi
véi nguyén liéu nhap khau dé san xuat

hang xuat khau

QT-26

03/4/2013

21.

Thu tuc kiém tra sau thong qua tai tru so

Cuc Hai quan tinh, thanh phd

QT-27

03/4/2013

22,

Thu tuc kiém tra sau théng quan tai tru

s doanh nghiép

QT-28

03/4/2013

23.

Thu tuc giai quyét khiéu nai lan dau doi
V6i quyét dinh hanh chinh trong linh

vuc hai quan tai Cuc Hai quan

QT-29

03/4/2013

24,

Thu tuc giai quyét khiéu nai lan hai doi
véi quyét dinh hanh chinh trong linh

vuc hai quan tai Cuc Hai quan

QT-30

03/4/2013

25.

Thu tuc dang ky danh muc hang hoa
xuat khau mién thué 1a vat liéu xay
dung dura tir thi truong trong nudc vao

khu phi thué quan

QT-31

03/4/2013

26.

Thu tuc quyét toan viéc xuat khau, st
dung hang héa mién thué 1a vat liéu xay
dung dura tir thi truong trong nudc vao
khu phi thué quan dé xay dung sira chira
va bao dudng két cau ha tang k¥ thuat,
ha tang x& hoi chung trong khu phi thué

quan

QT-32

03/4/2013
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Bén canh nhiing két qua dat duoc, trong qué trinh trién khai 4p dung hé
théng quan Iy chét luong theo tiéu chuan ISO 9001:2008 tai Cuc Hai quan
thanh phd Hai Phong con nhiéu khé khin, thach thirc:

+ Mot s6 lanh dao co quan chua thuc su quan tdm &p dung xay dung
cai tién ap dung HTQL; Kién thuc ky nang xay dung ap dung hé théng quan
ly ctia d6i ngii can b cdng chuc, vién chic lién quan truc tiép qué trinh xay
dung ap dung con han ché.

+ Thanh vién trong Ban chi dao ISO, dic biét 1a dai dién lanh dao vé
chat luong tai cac co quan la kiém nhiém nén anh huong téi tién do va chat
luong cua viéc kiém tra, don doc viéc xay dung, ap dung hé thdng quan ly
chét lwong tai don vi.

Mot s6 cong chirc chua nhan thirc day di vé yéu cau cua tiéu chuan
ISO 9001:2008, chua nghién cru siu cac tai lieu vé HTQLCL nén thinh
thoang van thuc hién chua dung quy trinh tic nghiép lam anh hudng dén hiéu
qua ap dung ISO.

+ Viéc &p dung HTQLCL di xay dung tai mot sé don vi con thu dong
chua nghiém, viéc thay ddi t6 chiic can bo nhan sy nhimg thay do6i vé quy
dinh phap luat c6 lién quan d¢én TTHC, viéc tiép can va &p dung HTQLCL
ctia lanh dao va can bo con gap nhiéu kho khin,

+ Poi lac chua chi trong toi viéc phd bién, tuyén truyén va quan triét
cho CBCC tuén thu nghiém céac quy trinh ISO trong HTQLCL; khong danh
gia chat lwong cbng viéc thdng qua cac quy trinh, khong thuc hién viéc thi
dua khen thudng can ctr vao két qua thuc thi cdng viéc theo quy trinh 1SO.

+ LUng tang bi dong trong viéc duy tri cai tién HTTCCL da duogc
chting nhan; Cac quy trinh ISO khong duoc ra soét, sira d6i, bo sung kip thoi
dan dén cham ché trong cong tac cai tién hé théng nén khong phat huy duoc

hiéu luc, con mang tinh hinh thicc nén chura mang lai hiéu qua.
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+ Heé théng van ban quy pham phap luat chua dong b, thay dbi lién tuc
khién cac thu tuc hudng dan, biéu mau ciing phai thay doi, gay khong it kho
khan trong qua trinh thuc hién...

+ Su phdi hop gitta Cuc Hai quan Hai Phong va cac don vi lién quan
trong viéc giai quyét cac hd so hanh chinh theo co ché mét cira con han ché
nhat dinh, chwa phdi hop nhip nhang dan dén thoi gian xir Iy mot s6 hd so con
cham so vai thoi gian quy dinh tai quy trinh.

TOM TAT CHUONG 3

Qua phan tich thyc trang ap dung hé théng quan Iy chat luong quoc té
ISO 9001 tai Cuc Hai quan thanh phé Hai Phong dua trén cac bao cao cua
Cuc, tac gia nhan thay so voi két qua phan tich tir phiéu diéu tra khao sét c6
nhiéu diém khéc biét.

Dua trén cac khac biét giira két qua diéu tra thuc té va sd liéu trén bao
céo hién trang ap dung caa Cuc Hai quan Hai Phong ciing nhitng diém han
ché, kho khian ma két qua diéu tra thuc té da néu ra, tac gia xin manh dan dé
xuat 1 sb giai phap nham khac phuc, hoan thién hé thong quan 1y chat luong
theo tiéu chuan 1SO 9001 tai Cuc Hai quan Hai Phong.
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Chwong 4: MOQT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN HE THONG
QUAN LY CHAT LUQNG THEO TIEU CHUAN ISO 9001:2008 TAl
CUC HAI QUAN HAI PHONG.

4.1. Pé xuat mot sé giai phap hoan thién hé théng quan ly chat hrong
theo tiéu chuin ISO 9001 tai Cuc Hai quan Hai Phong

Tur két qua khao sat thuc té danh gia hiéu qua hé thdng quan ly chat
luong theo tiéu chuan 1SO 9001 tai Cuc Hai quan Hai Phong tai chuong 2,
nhan thay thuc trang ap dung tai Cuc hai quan cé nhitng mat han ché vé cong
tac quan Iy cia ban lanh dao, tinh hé théng cta bo may nha nudc va su Ccai
tién lién tuc cua Cuc Hai quan Hai Phong.

Tt nhitng han ché néu trén, tac gia dé xuat mot sb giai phap hoan thién
hé théng quan 1y chét luong theo tiéu chuan 1SO 9001 tai Cuc Hai quan Hai
Phong nhu sau:

4.1.1. Giai phap nang cao su lanh dao

Muc tiéu cong tac thuc té cia mdi don vi thay doi linh hoat theo su chi
dao cua Lanh dao truc tiép va cac sai 18i, khiém khuyét trong hoat dong hang
ngay duoc xu ly theo sy chi dao cua cén bo lanh dao truc tiép cho thay tinh 14nh
dao d6i luc chua dam bao, CBCC, nguoi lao dong van thyuc hién theo su chi dao
cua Lanh dao truc tiép. Bai vay dé khac phuc mat han ché trén vé cong tac chi
dao, 1anh dao Cuc Hai quan Hai Phong nén co bién phap sau:

- Mé réng gido duc, dao tao; ning cao trinh dg chuyén mén, boi dwdng
kién thizc 1SO cho toan bé can bg cong chire, nguroi lao dong.

Nhan thic cia CBCC, nguoi lao dong 1a mot trong yéu té dam bao su
lanh dao, su thanh cdng cua viéc 4p dung HTQLCT theo tiéu chuan I1SO
9001. Do vay viéc mo rong gido duc dao tao. nang cao trinh do chuyén mon
bdi dudng kién thuc vé 1SO cho toan b CBCC, ngudi lao dong 1a diéu hét

stec can thiét.
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Dé 4p dung HTQLCL theo tiéu chuan 1SO 9001:2008 tai Cuc Hai quan
Hai Phong, ddi ngii CBCC cta Cuc can dugc ddao tao chuyén siu vé
HTQLCL, nhét 14 céng chtic phu trach danh gia ndi bo, CBCC tryc tiép thuc
hién viéc &p dung tiéu chuan 1SO can phai nim nhiing ndi dung co ban sau:

- Nhan thitcc HTQLCL theo tiéu chuan 1SO 9001:2008.

- Céch thac xdy dung va ap dung cac quy trinh HTQLCL theo tiéu
chuan 1SO 9001:2008.

- Céch thtrc danh gia noi bo HTQLCL theo tiéu chuan 1SO 9001:2008.

- Cai tién hé HTQLCL theo tiéu chuan 1SO 9001:2008.

Can lam cho d6i ngii CBCC ctia Cuc nam vimg ¥ nghia muc dich cta
viéc thuc hién HTQLCL vao cac DVHCC tai Cuc Hai quan Hai Phong; cach
thie thuc hién va vai tro cia moi nguoi trong hé thong déu phai duoc dao tao
cac kién thic va ki ning co ban lién quan dén cong viéc ho phai thuc hién
trong HTQLCL.

Ngoai ra viéc dao tao, bdi dudng CBCC theo yéu cau khi &p dung
HTQLCL duogc thyc hién thuong xuyén. Trong cong tac dao tao, boi dudng
d6i ngii CBCC cua Cuc can chd y: Noi dung, chuong trinh, hinh thérc, thoi
gian dao tao boi dudng cdng chirc phai can ctr vao tiéu chuan chic danh, chirc
vu lanh dao, quan ly, tiéu chuan caa ngach cong chirc va phi hop véi yéu cau
nhiém vy; cac 16p dao tao can di sdu vao viéc tao dugc két qua va thuc thi
cbng tac, xay dung cac ky nang thuc hanh cho CBCC.

- Tang cwong cdng tac kiém tra, giam sat viéc thec hién Chinh séach
chdt lwong, Muc tiéu chat lwong cia Cuc, dam bao sw lanh dao théng nhat
trong toan Cuc. Xay dung ché dg thuong phat 1SO

Yéu té quan trong nhat dé ap dung thanh cong HTQLCL theo tiéu
chuan 1SO 9001:2008 trong CQHCNN 14 su quyét tdm va nhan thtc caa lanh
dao trong xay dung va ap dung HTQLCL. Sy quyét tim cua lanh dao thé hién
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bang cach truc tiép chu tri cac cdng viéc: phan cong cac bo phan chuan bi 1am
viéc vai don vi; chi dao cac bo phan lién quan phéan tich céng viéc...

Pé dam bao Chinh sach chat lwong, Muc tiéu chéat luong thuc hién
théng nhat trong toan Cuc, Ban Lanh dao Cuc phai ting cudng cong tac kiém
tra, giam st cac Phong ban, cac Chi cuc truc thudc théng qua viéc yéu cau
cac don vi, Ban chi dao 1SO béo céo tinh hinh thuc hién Muc tiéu chit luong
theo quy. Thuong xuyén chi dao Van Phong tham muu cho Lanh dao Cuc
kiém tra cac don vi V& viéc thuc hién cac cong viéc theo ding quy trinh da
ban hanh.

Chi dao Van Phong Cuc tham muu xay dung quy ché khen thuéng vé
viéc ap dung Hé théng quan Iy chat luong theo tiéu chuan ISO dé thu hit sy
tham gia cua tat ca cac thanh vién khéng chi hoan thanh tt nhiém vu dugc
giao ma con phat huy duoc tinh tu chu, nang dong, sang tao cia doi ngl
CBCC. Nhitng cong hién cua cac thanh vién dugc cdng nhan va cé ché do
khen thuong xtmg duang 1a ngudn dong vién rat 1on, khuyén khich CBCC
phin diu, thi dua, nd luyc hét minh cdng hién cho su phat trién cua Cuc.
Nhitng quy dinh xt phat ciing gitip cho CBCC hiéu rd trang nhiém caa minh
dé khodng xay ra sai pham, giam duoc nhiing 13i sai xay ra trong quy trinh
QLCL, di dén sy thong nhat cao va tang cudng hiéu qua hoat dong QLCL cua
lanh dao, cua can b6 quan ly chuyén mon.

4.1.2 Giai phap ning cao tinh hé thong, cii tién lién tuc

Pon vi chua thudng xuyén danh gia ndi bo theo dinh ky, chua sira doi,
bd sung, cap nhat kip thoi cac van ban quy pham phap luat, tha tuc hanh
chinh vao céc quy trinh, hodc khong tién hanh hanh dong khac phuc, cai tién,
chinh sach chat lugng chwa dugc quan tim. Dé khac phuc nhitng han ché néu

trén can nén:
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- Sira doi va thuc hién Quy trinh danh gid néi bé 06 thang/lan

Panh gia ndi b 1a mot trong nhitng hoat dong quan trong va c6 y nghia
quyét dinh dén hoat dong va lgi ich cia HTQLCL theo tiéu chuan ISO
9001:2008 duoc &p dung, nham xac dinh HTQL nay dd phu hop véi nhiing
yéu cau cua tiéu chuan dé ra chua. Hé théng nay da thuc sy van hanh va duy
tri c6 hiéu qua khdng, can phai ¢ nhitng hoat dong gi dé cai tién HTQLCL
dang &p dung.

Cong tac danh gia chat lwong ndi bd can duoc thuc hién 06 thang/lan,
duogc thyuc hién ¢ tat ca cac phong ban, bo phan, cac chi cuc, trong moi quy
trinh hoat dong cua Cuc nham tim ra nhitng diém khong pht hop va chua phu
hop véi hé théng vin ban, cach thic quan ly, y thic trach nhiém cua Ban
Lanh dao, can b cong chuc, nguoi lao dong; phat huy va nang cao hon nita
cac tac dong cua nhirng hoat dong nay. Pdng thoi tim ra nguyén nhan va trach
nhiém d6i v6i nhitng diém khoéng phu hop va nhiing diém chua phu hop,
nhitng vuéng mac trong quéa trinh hoat dong cua Cuc dé c6 nhirng bién phap
khic phuc kip thoi.

Trong qué trinh danh gia ndi bd cac chuyén gia danh gia can phan loai
murc do khdng phl hop dé lanh dao Cuc c6 thé dé dang nam bit tinh hinh va
c6 bién phap diéu chinh phl hop. Lanh doa xem xét cac béo céo két qua danh
gai chat luong noi bo di huc hién, ddng thoi clng véi 1anh dao cac phong
ban, don vi dugc danh gai dua ra nhitng phuong hudng dé théng nhat thuc
hién khic phuc va cai tién.

4.1.3. Giai phap chuyén d6i Hé thdng quén 1y chat lwong ISO 9001:2008
sang phién ban méi 9001:2015

Trong bdi canh ty do hda, toan cau hoéa thuong mai quoc té, cac qudc

gia khi tham gia céc t6 chirc, dién dan quéc té va khu vuc déu phai tao moi

diéu kién thuan loi cho thuong mai, dich vu hop phap hoat dong va phat trién.
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Cac to chirc qudc té hién nay rat chi trong toi don gian hda, hai hoa hoa thu
tuc hai quan, giam thiéu ti da chi phi trong qua trinh 1am thu tuc, gép phan
nang cao kha nang canh tranh cua doanh nghiép. Do do, co quan hai quan
ngay cang phai ddi mat vai nhiéu thach thirc nhu méi truong 1am viéc phic
tap, bién doi lién tuc, khéi luong hang héa ting nhanh, phuong thuc van
chuyén hang hoa da dang, hién dai, ap luc tao thuan loi thuong mai cao (xu ly
hang hoa trong thoi gian ngan va han ché can thiép truc tiép vao hang hoa...);
pham vi hoat dong cua hai quan ma rong va chuyén sau (bao vé quyén sé hitu
tri tué, ngan chan viéc xuat khau, nhap khau, quéa canh bat hop phéap cac loai
rac thai doc hai...), cac hoat dong vi pham phap luat hai quan tinh vi va phuc
tap; nguon luc han ché... Bé giai quyét tong thé nhing thach thirc nay thi viec
cai cach thu tuc hanh chinh trong nganh Hai quan noi chung, viéc ap dung hé
théng quan 1y chat lugng theo tiéu chuan ISO ndi riéng 1a mot doi hoi tat yéu
tir thyc tién phat trién kinh té - x4 hoi va hoi nhap cua dat nude, dong thoi
Xuat phét tir thuc trang, nguén luc quan ly caa nganh Hai quan.

Ngay 15/9/2015, Tiéu chuan 1SO 9001:2015 phién ban méi nhat vé Hé
théng quan Iy chat luong, vira dugc T chac Tiéu chuan héa Quéc té (1SO)
ban hanh. Tiéu chuan ISO 9001:2015 duoc cap nhat cho phil hop vai cac nhu
cau quan 1y thuc té hién nay, thay thé cho tiéu chuan 1SO 9001:2008.

Theo huéng dan cia Dién dan cac to chic, doanh nghiép cong nhan
qudc té (IAF), cac to chuc, doanh nghiép da dugc cdp Chung chi theo tiéu
chuan 1SO 9001:2008 c6 3 nam (ké tir ngay tiéu chuan mai dugce ban hanh) dé
chuyén d6i sang tiéu chuan ISO 9001:2015. Piéu nay c6 nghia la Gidy ching
nhan theo tiéu chuan 1SO 9001:2015 chi cd thé dugc cip sau ngay 15/09/2015
va moi Gidy chitng nhan theo tiéu chuan 1SO 9001:2008 s& hét hiéu lyc sau
ngay 14/09/2018.
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Tiéu chuan ISO 9001:2015 ra doi ding thoi diém dap tng duoc cac
thay doi to 16n vé cong nghé, da dang kinh doanh va thuong mai toan cau.
Phién ban nay s& trg thanh tiéu chuan hiéu luc, d& sir dung va chuyén sau vé
hé théng quan ly chat luong.

Hé théng 1SO 9001:2015 d& sir dung boi phién ban méi duoc két hop
véi cac tidu chuan quan ly khéc va it yéu cau bat budc hon. Tai liéu sé it hang
muc vin ban dong thoi dé st dung hon va tir ngit duoc don gian hoa. Phién
ban ndy ciing bam sat triét ly cot 18i "két qua méi quan trong” nén ndi dung
trong tam 1a qua trinh cua to chice co dat duoc két qua du kién khdng va hé
théng thuc té c6 dat dugc nhimg gi da cam két. Hé théng mai két hop thanh
cong "tiép can qua trinh" vai khai niém mai 13 "tu duy theo rui ro" théng qua
ap dung vong tron PDCA (Plan-Do-Check-Act) vao tit ca cac cap caa to chiic
dé quan ly qué trinh va hé théng nhu mét tong thé.

ISO 9001: 2015 néu bat tam quan trong cua hoat dong dic thi cua
nganh hai quan; nhiing rai ro lién quan va céc yéu té noi bo va bén ngoai anh
huong t6i hoat dong hai quan. Phién ban méi bat buéc Cuc Hai quan phai
xem xét tinh hinh cu thé cha khéng phai mo ta mot "cong thac" vé thiét ké
mot hé théng quan Iy QMS. Cuc Hai quan Hai Phong s& c6 duoc su linh hoat
I6n hon vé lya chon céach thic &p dung cling nhu tai liéu can thiét.

Bén canh d6, phién ban méi Tiéu chuan 1SO 9001:2015 s& tiép tuc
mang lai céc loi ich va gid tri tang thém nhu:

+ Tang uy tin va hinh anh trén thi trudng, tang thi phan trong va ngoai
nuéc, qué trinh hoi nhap tét hon.

+ Hé thdng quan Iy gon nhe, chat chg, van hanh hiéu qua va nhanh chéng,
dap vng cac yéu cau hién tai va tuong lai ciia ngudi dan, doanh nghiép.

+ Pap g Viéc tuan thu cac yéu cau phép 1y va cac quy dinh hién hanh.

+ Lam viéc hiéu qua hon, gitp tiét kiém thoi gian, chi phi va ngudn luc
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+ Cai tién két qua hoat dong trong diéu hanh s& lam giam sai sot va
tang hi¢u qua hoat dong, tang thu NSNN.

+ Thac day va khuyén khich cén b, cdng chtc tham gia vao cac qué
trinh noi bo mot cach hiéu luc hon. Can bo, cng chire hiéu rd hon vai trd cua
minh trong to chirc, biét rd trach nhiém va quyén han cta minh hon nén chu
dong thuc hién cong viéc. Tang dong luc 1am viéc va sy tham gia nhiéu hon
ctia nhan vién vao quan Iy chat luong

+ Tao cac gia tri cho nguoi dan, doanh nghiép, dat dugc su hai long cua
ngudi dan, doanh nghiép, nang cao uy tin ciia co quan hai quan vé dich vu céng

Quaé trinh chuyén dbi Hé théng quan ly chat luong 1SO 9001:2008 sang
phién ban méi 9001:2015 dugc trién khai theo cac budc co ban duéi day:

Bwéc 1: Chuan bj

Tim hiéu vé 1SO 9001:2015: Tim hiéu ky vé 1SO 9001:2015 va kha
nang ap dung vao Cuc Hai quan Hai Phong.

Thanh 1ap ban chi dao 1SO: Nhim dam bao viéc ap dung 1SO
9001:2015 hiéu qua va thdng suét, can thanh 1ap mot Ban chi dao. Ban chi dao
gom dai dién lanh dao Cuyc va cac bd phan nam trong pham vi &p dung 1SO
9001:2015. Phén rd trach nhiém cua cac thanh vién trong Ban chi dao 1SO.

Xac dinh bdi canh cua to chac caa Cuc, nhu cau va mong doi cta Cac
bén lién quan, pham vi cia HTQLCL. Viéc danh gia can nguoi cd kién thic
vé 1SO 9001:2015 thyc hién. Xac dinh cac cong viéc can thuc hién dé xay
dung HTQLCL theo tiéu chuan 1SO 9001:2015.

Lap ké hoach chuyén d6i: Xay dung mot ké hoach cu thé, chi tiét dé
thuc hién viéc xay dung, &p dung tiéu chuan 1SO 9001:2015.

Pao tao: Bao gém dao tao nhan thac chung vé 1SO 9001:2015 cho
ngudi lao dong va phuong phap xay dung hé théng vin ban cho nhiing cé4
nhan thuc hién chac vu quan 1y vé 1SO 9001:2015.
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Buwéc 2: Lap hé théng vin ban chét lwong

Xéc dinh cé4c hd so, tai liéu can thiét: Can ctr trén thyc trang cua Cuc
Hai quan Hai Phong va yéu cau caa 1SO 9001:2015 vé viéc duy tri, luu giir
“thong tin dang vin ban”, xac dinh céc hd so, tai liéu, quy trinh phai xay dung
méi hoic stra d6i cho phi hop vai yéu cau; thiét 1ap cac quy trinh dé chuan
hoa cach thirc thuc hién, kiém soét cac qua trinh trong hé thng.

Xay dung hé théng van ban cia HTQLCL: Xay dung chinh sach, muc
tiéu chat luong; va cac quy trinh can thiét kém theo cac mau, biéu miu va
huéng dan thyc hién.

Buéc 3: Ap dung HTQLCL theo tiéu chuan 1SO 9001:2015

Phé bién, huéng dan ap dung: Can pho bién, hudng dan ap dung quy
trinh, tai liéu, nhitng thay di can thyc hién dé ap dung 1SO 9001:2015 cho tt
ca can bg, cong chtrc, ngudi lao dong.

Ban hanh va ap dung HTQLCL vao thyc té&: Chinh thuc &p dung 1SO
9001:2015 vao hoat dong tai Cuc Hai quan Hai Phong. Ban chi dao 1SO can
giam sét viéc ap dung theo dung chirc nang, nhiém vy, va tha tuc dugc mo ta
trong HTQLCL. Xem xét va cai tién cac quy trinh, tai liéu nham dam bao
kiém soét cong viéc mot cach thuan tién, hiéu qua.

Budéc 4: Panh gia ngi bg

Do tao chuyén gia danh gia noi bo: Tién hanh ddo tao chuyén gia danh
gié viéc thuc hién 1SO 9001:2015 tai Cuc (d4nh gia noi bd).

Panh gia noi bo cac lan: T6 chic cac cude danh gia noi bo dé danh gia
su phu hop cua hé théng va dé ra cac hanh dong khac phuc di véi su khdng
phU hop. Panh gia ndi bo can dugc duy tri thuong xuyén dé dam bao udn tuan
theo c&c yéu cau ma tiéu chuan dua ra.

Thue hién hanh dong khic phuc, phong ngira sau mdi lan danh gia noi
bo
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Xem xét cua lanh dao

Budéc 5: Tién hanh danh gia ching nhan.

Lua chon to chirc chang nhan: T chtc chang nhan 13 té chuc thuc
hién viéc danh gia va cip chitng nhan phu hop véi tiéu chuan 1SO 9001:2015.
V& nguyén tic, moi chang chi ISO 9001:2015 déu c6 gia tri nhu nhau khong
phan biét t6 chirc nao tién hanh cap.

Panh gia trudc chung nhan: Thuc hién danh gia truéc chung nhan.

Tién hanh danh gia chung nhan va khic phuc sau danh gia: T6 chuc
chting nhan tién hanh danh gia HTQLCL. Chuan bi vé mat t6 chirc va nguon
lyc dé tién hanh danh gia.

Bwéc 6: Duy tri hé thong sau khi chieng nhan:

Chutng chi 1SO 9001:2015 ¢6 hiéu lyc trong 3 nam (tdi da 14 4 nam).
Trong thoi gian nay té chac chiing nhan s& tién hanh danh gia giam sat dinh
ky dé dam bao HTQLCL tuan tha cac yéu cau cua tiéu chuan ISO 9001:2015
va ludn cé hiéu luc. Chu ky giam sat c6 thé 1a 6 thang, 9 thang hoac tdi da 1a
12 thang tuy theo quy dinh hoic thoa thuan giira khach hang va té chirc ching
nhan. Hét 3 nam néu van muén chang nhan, Cuc sé phai dang ky danh gia lai.
Cudc danh gia lai duoc tién hanh tuong tu cudc danh gia chirng nhan lan dau.
Chting chi cap lai cling c6 hiéu lyc trong 3 nam.

4.2. Kién nghi, dé xuat
4.2.1. Poi véi Ban chi dao ISO Cuc Hai quan Hai Phong

Phéi hop véi cac to chic tu van, té chic chang nhan thudng xuyén to
chac cac 16p tap huan, dao tao vé HTQLCL theo tiéu chuan 1SO 9001:2008
va cc cdng cu cai tién chat lugng cho céan bo, cong chic. Bén canh viéc dao
tao kién thirc chung vé HTQLCL can dao tao k¥ nang thuc hanh cho ting doi
tuong cu thé (thu ky ISO, dai dién 1anh dao, chuyén gia danh gia noi bo).
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HTQLCL cing véi tng dung CNTT s& cho hiéu qua cao ddi voi dich
vu hanh chinh cdng: Hé théng 1SO can thiét phai c6 mot phan mém hd trg cho
viéc theo ddi, cap nhat, thong ké va phan tich dé danh gia chat luong cua hé
théng; tir nhitng s6 liéu thuc té 1anh dao s& quyét dinh céc bién phap dé khic
phuc thiéu sot, ngin ngtra cac tinh hudng anh hudéng xau.

Tang cuong kiém tra, giam séat viéc xay dung va ap dung I1SO tai Cuc;
kiém tra chat luvgng va tién do tu van cua to chuc tu van.

4.2.2. P6i v6i Cuc Hai quan Hai Phong

Lap ké hoach va thyc hién viéc chuyén d6i Hé thong quan Iy chat
luong theo tiéu chuan 1SO 9001 sang phién ban méi 9001:2015 trong nim
2018.

Xay dung quy ché 1am viéc va noi quy, quy ché caa co quan chat chg;
thudng xuyén kiém tra, giam sat viéc thuc thi cong vu déi véi CBCC dé cd bién
phép, giai phap chan chinh kip thoi, nham nang cao hiéu qua, chat luong thuc thi
cng vu va dao dirc cdng vu d6i véi CBCC. Xem xét, p dung cong cu KPI (Key
Performance Indicator-chi sé danh gia thuc hién cong viéc) vao cong tac lap ké

hoach, danh gia két qua cong viéc tai Cuc Hai quan Hai Phong.
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KET LUAN

Qua nghién ciu, khao sat thuc té c6 thé khing dinh HTQLCL theo tiéu
chuan ISO 9001:2008 dang ap dung tai Cuc Hai Quan thanh phb Hai Phong
mang lai hiéu qua quan ly thiét thuc trong hoat dong CCHC. HTQLCL theo
tiéu chuan ISO 9001:2008 cho phép lanh dao co quan theo ddi duoc cac khau,
cac qua trinh hoat dong ciia Cuc mét cach cd hé thdng, tir d6 c6 bién phép toi
uu hoa quy trinh van hanh, dap rng ngay cang cao su hai long cia nguoi dan
d6i vai dich vy hanh chinh cong do cac Cuc Hai quan Hai Phong cung cap.

Tuy nhién, hiéu qua ap dung HTQLCL theo tiéu chuan quoc té 9001 tai
Cuc Hai quan Hai Phong hién nay van con mot s han ché: Sy 1anh dao, tinh
hé théng va tinh cai tién lién tuc thyc hién chua tt, can c6 nhitng giai phap
d6ng bo va da dang dé hoan thién viéc 4p dung HTQLCL. Pé 1am duoc diéu
nay trudc tién phai co sy cam két, quyét tdm cua lanh dao va su nd luc, dong
thuan trong phéi hop gitra cac cong chirc trong co quan. Hé thong 1SO phai
duoc trién khai dén tat ca cac cong chic cua co quan thau hiéu dé thuc hién,
lanh dao co quan 13 ngudi cd trach nhiém cao nhat trong viéc thuc hién va
kiém tra tinh sat hop thuc té caa cac quy trinh thu tuc da dé ra théng qua cong
tac danh gia ndi bo dinh ky. Néu 1anh dao don vi khéng quyét tam thyuc hién
hét cac quy trinh da dé ra thi hé théng s& khdng phat huy hiéu qua quan ly
chat luong.

T6 chac can phai duy tri va cai tién lién tuc HTQLCL thong qua danh
gia noi bo HTQLCL va &p dung céc cong cu cai tién. Muyc dich cua danh gia
noi bo 1a xem tinh hiéu lyc caa hé théng, phét hién nhitng diém khéng pho
hop (néu c6) dé cai tién hé thong ngay cang sat hop va nang cao hiéu qua hon.

Luan van da dé xuat mot s giai phap phi hop véi yéu cau caa Cuc Hai
quan Hai Phong va cac co quan co diéu kién tuong tu; tc gia hy vong cac
giai phap dd néu trong luan van s& gop phan hoan thién hé théng quan Iy chét
lwgng theo tiéu chuan 1SO 9001:2008 tai Cuc Hai quan Hai Phong.
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PHU LUC

Ngi dung bdng hai khdao sat

Phan 1: CAU HOI CHUNG

Pé ngh; Anh/Ch; vui 1ong cho Y kién bang cdch dainh ddu v hodc gan gia tri
twong g vao cac 6 phu hop trong cac cau héi dudi day.

Pon vi cong tac ciaa anh/chij?

0 Phong t6 chic can bo O Phong quan Ii rai ro O Phong thué xuat
nhap khau
00 Phong tai vu quan tri O Van thu Cuc 0 Cac don vi khac

1. Anh/chi da 1am viéc trong don vi hi¢n nay bao lau?
O Duéi 1 nam O T 1 d&n 3 nim 0 Trén 3 nam
2. Mike @9 déng gop cia don vi tw van trong viéc xay dung H¢ thong quén ly
chat lwgng tai don vi cia Anh/Chij?
0 Duéi 5% 0 T 5% dén dudi 25% 0 Tir 25% dén dudi 50%
0 Tir 50% dén dudi 75% 0 Trén 75%
3. P& nghi Anh/Chj xép thir tw tir 1 (thap nhat) dén 6 (cao nhat) vé dgng luc 4p
dung thong quan ly chat lwgng 1SO 9001 tai don vi minh:
. X&c dinh rd chic ning, nhiém vu, trach nhiém, quyén han cua cac don vi thudc
Cuc
. Chuan héa, quy trinh héa cac hoat dong va tac nghiép cta don vi thudc Cuc
. Nang cao nhan thtrc va trinh d6 cuaa can b céng chic khi ap dung va tuan tha
quy trinh
. Cai tién hé théng quan ly chét luong tdng thé cua Cuc
. Theo yéu cau cia Téng Cuc Hai quan

. Nang cao uy tin cua Cuc Hai quan Hai Phong
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Phan 2. CAU HOI VE HIEU QUA CUA HE THONG 1SO 9001

hoi sau vai:

1 - Khéng/chua thay trong thuc té
2 - [t thdy trong thuc té

3 - Thinh thoang c6 thay trong thyc té

Pé nghi Anh/Ch; vui long cho ¥ kién vé cac hoar déng cua Cuc Hdi quan Hdi
Phong bang cdch danh ddu v d@é gan mic gia tri vao cac 6 phu hop trong cac cau

4 - Thuong thay trong thuc té
5 - Luén ludn thay trong thuc té

Stt

Noi dung cau héi

Panh gia ¢ muc

2 3 | 4

Cac hoat dong cua Cuc déu hudng dén viéc

L phuc vu y&u cau caa khach hang
Céc hoat dong cua Cuc dugc Lanh dao Cuc dinh
2. . S A 2
hudéng mat cach thong nhat
3 Tat ca can bg, cong chic caa Cyc déu tham gia
" | tich cuc véi no luc cao nhat vi muc tiéu chung
4 | CA&c hoat dong cua Cyc duoc t6 chuc theo quy
" | trinh
Céac quy trinh cbng viéc cua Cuc cd tinh hé
5. Z £ 2
thong tong thé
Chat luong, két qua hoat dong cia Hé thong
6. | quan ly theo 1SO 9001 cua Cuc lién tuc dugc cai
tien, hoan thién
7 Viéc ra quyét dinh cua cac don vi trong Cuc dua
" | trén ket qua phén tich so liéu cé lién quan
g | Quan hé véi cic ddi tac cua Cuc dua trén
" | nguyén tac hai bén cung co loi
Céc hoat dong gan két véi Muc tiéu chat luong
9. | da cong bo va cd du cac nguon lyc can thiet dé
thuc hién
10. | Cée quy trinh ISO dugc ban hanh va cung cap

day du
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11.

Cac quy trinh cong viéc dugc thuc hién ding va
day du

12.

Viéc hiéu chinh céc tai liéu quan 1y chat luong
tuan tha chat ché cac thu tuc, quy dinh da ban
hanh

13.

Céc hanh dong khic phuc, phong ngira tap trung
vao xir Iy van dé theo nguy@n nhan tao ra van dé
do

14.

Muc tiéu cong tac thuc té cia mdi don vi thay
doi linh hoat theo su chi dao ctia Lanh dao truc
tiép

15.

Heé théng cac quy trinh 1SO 9001 Ia tha tuc, 1a
nghia vu hanh chinh phai tuan tha nghiém tuc

16.

Céc sai 16i, khiém khuyét trong hoat dong hang
ngay dugC Xu ly theo su chi dao cua can bo lanh
dao truc tiep
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