BO TAI CHINH CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

TONG CUC HAI QUAN Pic 13p — Ty do — Hanh phiic
273 5/ TCHQ-CCHPH Ha Néi, ngay 2 "'rhéng 4 niim 2017
V/v thyee hién Ké hoach néing cao
chét lugng dich v khéch hing
trong linh vuc héi quan

Kinh giri: Céc don vi thugc va truc thude Tong cuc Hai quan.

Pé gép phin xay dung moi tru:bng théng quan mmh bach va thun 1¢i,
Tong cuc Hai quan da phéi hop véi T8 chirc hai quan the gidi (WCO) xdy dyng
K& hoach nfing cao chit lucmg dich vu khach hang trong linh vizc hai quan.

N&i dung ké hoach giin két céc hoat dong cai cach hién dai héa lién quan
dén dich vu khach hang theo huéng din ctia WCO, hién dang va s& dugc Téng
cuc Hai quan trién khai.

Téng cuc Hai quan théng béo @& cic don vi biét va thue hién./. 4

Noi nhgn: KT. TONG CUC TRUONE
- Nhu trén; PHO TONG CUC TRUGNG
- Lwu: VT, CCHPH (02b). / .

u Ngoc Anh



NANG CAO CHAT LUQNG ]}ICH [ VU KHACH HANG
TRONG LINH VU'C HAI QUAN

(Kém theo cong vin sé 2135 / TCHO-CCHDH ngay L} thang 4 ném 2017)

I. Muc dich

Cai thu;n va nang cao chét lugng phuc vu cia co quan hai quan d6i voi
ngudi din va doanh nghiép, tao didu kién cho thuén loi cho ngudi dan va doanh
nghiép trong qua trinh thuc hién quy dinh phap luét hai quan.

IT. N¢i dung

- D4nh gi4 tinh hinh thyc hién cdc cam két phuc vy khach hang;
- Trién khai dich vu hanh chinh cong true tuyén;

- Hoan thién va mé rdng céc hoat d6ng hd tro khach hang;

- X4y dung co sé dif ligu tp trung vé gidi quyét vurdng méc.
I11. Hoat ddng trién khai |

1. Panh gi tinh hinh thye hign cam két phuc vy khach hang

1.1. Muc dich: Pam béo thuc hién dung, diy di cdc cam két phyc vy
khéach hang cua co quan hai quan.

1.2. Pon vj chii tri: Ban Cai cach hién dai hoa (CCHDH).
1.3. N¢i dung cong viéc
- Déanh gia tinh hinh thyc hién tuyén ngdn phuc vu khach hang:

+ Téng hop, danh gia viéc thyc hién céc cam két theo “Tuyén ngén phuc
vu khéch hang” ban hanh tai Quyét dinh 952/QD-TCHQ ngay 03/4/2015;

+ Kiém tra thue t& tai mét sé dia ban:

+ Khao sat doanh nghiép vé viéc thuc hién céc cam két cla co quan hai
quan.

- D& xufit cac gidi phdp cai thién chit Iugng phuc vu khach hang.
1.4. Phin cong thyc hi¢n
- Tai co quan Téng cyc Hai quan:

+ Vin phong Téng cuc, Vu Td chirc can b, cac don vi nghiép vu chic
nang phél hgp véi Ban CCHDH xay dung khung bio cao danh gm, huéng dan
cac don vi 14p bédo cdo dénh gié, tb chirc k:em tra thuc té tai mét s6 dja ban, tng
hop, ldp bdo cédo danh gia chung;



+ Cac don vi nghiép vu chirc ning phdi hop ¥6i Ban CCHPH trong qué
trinh xay dung phiéu khao sat doanh nghiép, hucmg dan doanh nghiép tham gia
déanh gia.

- Tai cac Cyc hai quan tinh, thanh phé:

+ Thye hién danh gid va bao céo két qua danh gia tinh hinh thyc hién cam
két phuc vu khach hang theo huéng dén cta Tdng cuc Hai quan;

+ Hudng din doanh nghiép tham gia dénh gia viéc thuc hién cdc cam két
phue vy khéach hang.

1.5, Thoi gian thye hién: Quy III-1V/2017.

2. Trién khai dich vu hanh chinh c¢dng trye tuyén

2.1, Muyc dich: Thyc hién 100% thi tuc hanh chinh céng truc tuyén theo
Nghi quyet 36a/NQ-CP ngay 14/10/2015 ciia Chinh phu.

2.2. Pon vj chii tri: Cyc Cong nghé thong tin va théng ké hai quan.

2.3. Noi dung cong viéc

- Trién khai cung cép dich vu hanh chinh céng trizc tuyén mic d6 3, mirc
d¢ 4 theo ke hoach di dang ky (100% dich vu hanh chinh ¢éng duge cung cap

trre tuyén t6i thidu muc d6 3; 70% dich vu hanh chinh cong thudc linh vye ot
15i cila nganh hai quan dwge cung cip truc tuyén mirc d6 4);

- Huang dan, hé tro, giai d4p vudng méc cho doanh nghiép, ngudi khai hai
quan, ngu’m ndop thue trong qué trinh thyc hién thil tyc hanh chinh duéi dang
dich vu cdng tryc tuyén;

- Tdng két, danh gid qua trinh trién khai, xdy dung ké hoach thwe hién cho
c4c giai doan tiép theo.

2.4. Phian cong thwce hién

- Céc don vi thude va trye thude Téng cuc Hai quan thue hién cic cong
vige duge han cdng theo Ké hoach hanh dfng cha Tong cue Hai quan thirc hién
Nghi quyét s6 36a/NQ-CP v& Chinh phu dién tr (Quyét dmh 356/QD-TCHQ
ngdy 01/3/2016) va K& hoach trién khai dich vu c6ng truc tuyén niam 2016 cia
Téng cuc Hai quan (Quyét dinh 1533/QD-TCHQ ngay 27/5/2016);

- Cuc CNTT&TK Hai quan chii tr tng két, danh gi4 va xfy dung ké hoach
thue hién cho cac giai doan tiép theo.

2.5. Théi gian thwe hidn: Nam 2017-2018.

3. Nghién ciiu, cdi thién hi¢u qui cic hoat 3ong hd trg khach hang

3.1. Mye dich: Cai thién va ndng cao chét luong cac hoat déng hé tro
khach hang ciia co quan hai quan doi voi ngudi dan va doanh nghiép.

3.2. Pon vj chi tri: Ban CCHDH

3.3. N§i dung edng viée: Thyc hién nghién ctru co ban vé hoat déng hd tro
khéch hang, trong d6 ¢ céc cong viéc sau:



- Ra soat, danh gid, phan logi cdc hoat dong ho trg khéch hang hién co;
- XAy dung danh myc céc hoat dong hd trg khéch hang cén cai thién, md
rong;

- Pé xuft céc gléu phép ning cao chit hrong céc hoat déng hd trg khach
hang.

3.4. Phan cﬁng thye hién: Ban CCHPH chu tri thyc hién &8 tai nghién
ciru khoa hoc ma s6 11-N2017: “Néng cao hiéu qué dich vy hd trg dap tmg yéu
cAu cai cich hién dai héa Hai quan Viét Nam dén nim 2020” phe duyét tai

Quyet dinh 79%/QD- TCHQ ngay 16/3/2017; Cac don vi thudc va tryc thude
Téng cyc hai quan phéi hgp véi Ban CCHBH trong qua trinh thyc hién.

3.5. Thot gian thye hién: Thang 03/2017 dén 03/2018.
4. X4y dung eo s& dit ligu tip trung vé gidi quyét vurémg mic

4.1. Mye dich: Dam bao tinh minh bach, nhit quén trong xir Iy viéng mic;
giam thiéu cac trudng hop vurdng mic trong ty.

4.2. Donm vi chi tri: Cyc CNTT&TK Hai quan;
4.3. Ngi dung cong viéc

- Néng cap Céng thong tin dién tir hai quan cua Tong cyuc héi quan, cac Cuc
Hai quan tinh, thanh phé theo K& hoach phét trién, van hanh hé théng cdng
théng tin dién tir nganh hai quan giai doan 2016-2020 £Quyet dinh 1406/QB—
TCHQ ngay 18/5/2016) cho phép két noi thong tin tiép nhan va giai quyét
vudng mic truc tuyén giita co quan hai quan céc cap;

- Phét trién hé thong quéan 1y diéu hanh tai Trung tdm quén Iy van hanh hé
thﬁng CNTT cua Téng cuc Hai quan theo Dir 4n “Xéy dyng hé thong quan 1y
didu hanh dé trién khai bo phén trg gitp (Help-Desk) tai Trung tdm quan ly van
hanh hé théng CNTT cla Tﬁng cuc Hai quan phyc vu trién khai hé théng
VNACCS/VCIS va céc hé théng ung dung CNTT tép trung nganh Hai quan”
cho phép: (i) Tiép nhén, xu' ly, giai ddp vudng ) mac trén toan quoc; (ii) Thlét 18p
co s& dit lidu tdp trung vé gidi quyét virémg mic nhim dam béo tinh nhét quén,
kha néng tra ciu trong toan nganh,

4.4. Phin cong thye hién

Cac don vj thuoc va truc thudc Tong cuc Hai quan tht;c hién céc cbng viée
theo phan cong tai K& hoach phat trién, van hémh hé théng cdng thong tin dién tix
nganh hai quan giai doan 2016-2020 (Quyét d[nh 1406/QP-TCHQ ngay
18/5/2016) va Dy an “Xdy dung hé théng quén Iy diéu hanh dé trién khai bé
phan trg giup (Help-Desk) tai Trung tAm quan 1y vén hanh hé théng CNTT cua
Tong cuc Hai quan phuc vu trién khai hé théng VNACCS/VCIS va céc hé théng
tng dung CNTT tép trung nganh Hai quan”.

4.5. Thiri gian thire hién: Nam 2017-2018.



IV, T4 chikc thye hign

Céc don vi thude va truc thude Téng cuc Hai quan chiu trdch nhiém:

- Quin triét ké hoach nay dén cén bd, cong chirc trong don vi;

- :1"5 chirc triégl khai cac chuong trinh, hogt ddng do don vi chu tri ho#c phéi
hop dé thyc hién t6t ke hoach;

- Kip thoi théng tin dén cac don vi chu tri vé céc van dé phat sinh trong qui
trinh trién khai dé duoc hd trg, hudng din;

- Trén co s¢ chirc nang, nhigm vy dugc giao, thuc hién tuyén truyén dén
cdng d6ng doanh nghiép d€ doanh nghiép biét va tham gia./. F—

TONG CUC HAI QUAN



