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XAY DUNG HE THONG CHi SO DANH GIA
HIEU SUAT CAC POI THUOC CHI CUCTHUE

LE DUY MINH VA CAC CONG SU

Nghién ciru nay trinh by quy trinh va cdc cdch thiic té chiic trién khai hé théng chi tiéu ddnh gid hiéu sudt
céng viéc (KPIs) vio cdc Déi thuéc cdc Chi cuc Thué 6 Viét Nam (gom 10 buéc trién khai dp dung). Trong
nghién ciiu, tdc gid ciing da tong két nhiing két qud dat duoc tir thuc hién dp dung hé théng chi tiéu ddnh
gid hiéu sudt céng viéc theo KPIs, qua d6 dé xudt cdc gidi phdp dé trién khai thuc hién cé hiéu qud hé

théng chi s ddnh gid hiéu qud cong viéc theo KPIs.

Tir khda: Cdc Di thudc cdc Chi cuc Thué, KPIs, hiéu sudt, ndng luc, hiéu qud cong viéc

BUILDING A SYSTEM OF INDICATORS TO ASSESS UNIT
PERFORMANCE OF TAX DEPARTMENTS

Le Duy Minh et al.

This study presents the process and methods of
implementing key performance indicators (KPIs)
in units affiliated to tax departments in Vietnam
(including 10 steps of application). In this study, the
authors also summarize the results obtained from
applying the KPIs, thereby proposing solutions to
effectively implement the system.
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Pat van dé

Hé thong chi tiéu danh gia hiéu sudt cong viéc
(Key Performance Indicator - KPI) la m¢t hé thong
quan ly va thuc thi chién lwoc dugce st dung rong
rai ca trong doanh nghiép, trong cac co quan chinh
pht, cac t6 chirc phi loi nhuan trén toan thé gidi
nham gén két cac hoat dong cong viéc voi tam
nhin va chién lugc cua t6 chie. KPIs cung cap cac
chi sd danh gia hiéu suat cong viéc quan trong, bod
sung cho cac bién phap quan ly truyén thong,
giup cac nha quan ly danh gia hiéu qua thuwc thi
chién lugc ctia mot td chitc mot cach toan dién va
day du, dong thoi lién két dugc cac hoat dong
kiém soat ngan han véi chién lugc va tam nhin dai
han ctia t0 chttc.

Céac Doi thudce cac Chi cuc Thué ¢ Viét Nam la co
quan quan ly nha nuwdc vé thué, d6i voi phuong dién
tai chinh muc tiéu chién lwgc la hoan thanh nhiing
muc tiéu thu thu€ do cdp trén giao, thu dtung, thu dua
va tranh that thoat tién thué...; d6i voi khach hang
(nguoi ndp thué la nguwoi mang dén nguodn thu cho
ngan sach nha Nudc. D€ phuc vu t6t hon cho nguoi
dan, co quan thué phai cai thién hoat ddng, nang cao
kha nang phuc vu nguoi dan bang céch thiét lap
nhitng quy trinh quan ly ndi bd va tang cuong dao
tao nhan su. D& dat duwoc muc tiéu la hoan thanh
muc tiéu thu thué, co quan thué€ can quan tam va
cham s6c khach hang (nguoi ndp thué) chu dao hon,
tim cach thao go nhitng kho khan cua ngwoi nop
thué, giap nguoi ndp thué phat trién tot tir d6 nguon
thu cling sé tang lén.

Thiét lap va 4p dung hé thdng chi tiéu danh gia
hiéu suat cong viéc sé gitp bién tuyén ngdn nganh
Thué€ dé ra: “Minh bach - Chuyén nghiép - Liém
chinh - B6i méi” tré thanh nhitng muc tiéu va thudc
do cu thé la vd cung can thiét va c6 y nghia quan
trong. Ttr d6, tirng cong chirc thué cac Doi thudc Chi
cuc Thué ¢ Viét Nam c6 thé dinh hudéng duoc
phuong phép, cach thic lam viéc cing nhu nhu cau
hoc tap ctia minh; dé€ ban than co quan thué noéi
chung va cac Chi cuc Thué néi riéng cé thé danh gia
dwoc mirc do hoan thanh nhiém vu dwoc giao. Co
nhu vay, tinh trang danh gia chung chung méi cham
d@t va hiéu qua hoat dong cta titng b phan moi
duoc nang cao. Bong thoi, sy do lwong thanh qua
hoat dong xac déng, cong bang sé khuyén khich
khong chi cac by phan phat huy nang lwc, tang
cuong si hop tac, ma ngay ca ca nhan tirng can bo
cong chtre ciing tich cuc, ra sitc dong gdp dé hoan
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BANG 1: TY TRONG MUC TIEU DANH GIA CUA TUNG BOI

DoiTuyén  Doi Ké ..  DoiTéng
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truyén  khai-Ké .. hop -
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Trién klfai kel 7 7 75 75
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Luu tri ho so 5 5 5 5
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thanh muc tiéu chung ctia co quan cting nhw hoan
thién chinh ban than minh tir dao dtc dén chuyén
mon nghiép vu. Tt nhitng ly do trén, nhom tac gia
quyét dinh nghién cttu vé viéc xay dung hé thong
chi s6 danh gia hiéu suét cac Boi thudc Chi cuc Thué
o Viét Nam.

Muc tiéu nghién ctiu

- Muc tiéu 1: Thiét lap va ap dung hé thong chi
tiéu danh gia hiéu suat cong viéc dua trén co so ly
thuyét KPIs cho cac Doi thudc Chi cuc Thué
o Viét Nam.

- Muc tiéu 2: Van dung hé thong chi tiéu danh gia
hiéu sudt cong viéc bang cong cu KPIs dé danh gia
hiéu qua hoat dong ctia cac Boi thudc Chi cuc Thué
o Viét Nam.

Phuong phap nghién ciu

Nghién ctru stt dung cac phuong phap nhu: khao
sat chuyén gia, thong ké, so sanh, phan tich danh gia
va tong hop. Trong d6, phuong phap khao sat y
kién cua chuyén gia la hét stiic quan trong khi thiét
lap cac vién canh, ban d6 chién lwoc, KPIs...

Két qua nghién ciru

Xdy dung KPIs tai cdc Déi thuéc Chi cuc Thué
G Viét Nam
T viéc phan tich thuc trang hiéu qua cong viéc
ctia cdc Doi thudc cdc Chi cuc Thué & Viét Nam dwa

trén cac yéu t6 Hiéu sudt Tai chinh, Khach hang,
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Ngudn: Nghién ctiu ca nhom tdc gid

Quy trinh ndi b, Hoc hdi va Phat trién xac dinh
cac muc tiéu chién lwoc phat trién cua cac Doi
thudc Chi cuc Thué; trén co s& dd, tién hanh xac
dinh cdc chi s6 danh gia hiéu xudt, dé xudt cac
hanh déng thuc hién dé€ dat dwoc cac muc tiéu va
chi s6 do luong muc tiéu. Nhom tac gia thiét lap ty
trong muc tiéu danh gia cta tirng doi thudc Chi cuc
Thué duoc xay dung va cé y kién tham khao chuyén
gia (Bang 1).

Quy trinh thu'c hién hé théng chi sé ddnh gid hiéu qua

coéng viéc theo KPIs

Dé bién chién luoc phat trién thanh k& hoach
hanh dong vdi cac chi tiéu do luong cu thé cac Doi
thudc Chi cuc Thué ¢ Viét Nam, cé thé trién khai
thire hién KPIs theo quy trinh sau:

Giai doan 1 — Chudn bi

Budc 1: Thanh lap nhém hoan thién xay
dung KPIs.

Thanh phéan ctia nhém xay dung KPIs sé bao
gom cac cong chic thué co kinh nghiém, c6 siw am
hiéu vé xay dung KPIs, c6 thé moi mot sd chuyén
gia c6 kinh nghiém vé KPIs d€ tu van cho Chi cuc
Thué. Nhém nay sé chu tri phéi hop véi cac to, bd
phan dé xay dung KPIs.

Giai doan 2 — Xdc dinh cdu triic do lwong

Budc 2: Nhan dién cac m6i quan hé.

Nhém xay dung KPIs thuec hién vong trao doi
dau tién. Trong budc nay, nhom trién khai tién hanh
khao sat va phong van Chi cuc treong, cac doi thué
chuyén mon, doi thué lién phuong/xa va cac bo



phan khac dé thuc hién cac nhiém vu sau:

i. X4c dinh lai m&i quan hé gitta tat ca cac doi
thudc Chi cuc Thué;

ii. Xac dinh lai m6i quan hé vdi tat ca cac doéi
twong httu quan cta cac DBoi thudc Chi cuc Thué
(cac thanh vién trong hoi dong tu van thué, cong
chtrc thu€, nguoi ndp thué hién tai, to chirc/ca nhan
muodn hiéu biét vé chinh siach thué, cic ho kinh
doanh, doanh nghiép, UBND quan/huyén, co quan
thué cap trén...);

iii. Xac dinh lai cdc dong ho hién thi (dich vu
quan ly thu thué, tuyén truyén hd tro nguoi nop
thué, kiém tra thué chong that thu thué, thu no dong
thué, sy thdéa man trong cdng viéc, tai chinh ctia Chi
cuc Thué...);

iv. Xac dinh lai cac khia canh cua KPIs (d6i tuong
httu quan, ddi mdi sang tao, hién dai hoa cong tac
quan ly thu thué, quy trinh néi bé...);

v. Xac dinh lai ban &6 chién lwoc ctia Chi cuc Thué.

Giai doan 3 - Xdy dwng sw dong thudn vé cdc muc
tiéu chién lwoc

Buwdc 3: Thuc hién vong trao doi thi hai.

Nhém hoan thién xay dung KPIs chuan bi cac tai
liéu can thiét vé chién lwgc va cung cdp cho Ban lanh
dao Chi cuc Thué. Nhom trién khai cting phai thu
thap day du cac thong tin vé moéi treong kinh doanh
lién quan dén d6i twong ndp thu€. Qua trinh nhém
xay dung hoan thién KPIs can lam cac viéc: giai
thich cidc cau hoi vé KPIs, chién lwoc ctia Chi cuc
Thué& (néu cd); thu thap cac y tuong vé dau vao cta
KPIs, cach chuyén chién luwoc thanh muc tiéu,
cac thudce do.

Budc 4: Tong hop thong tin.

Sau khi thu thap cac thong tin ¢ budc thi 3,
nhom xay dung hoan thién KPIs sé tién hanh thao
luan vé cac thong tin thu thap duoc, tit d6, tap hop
thanh mo6t danh sach cac muc tiéu va cac thudc do
dé chuan bi cho cudc hop vé6i Ban 1anh dao Chi cuc
Thué va d6i trudng, ddi phd cac doi va phu trach
cac bo phan trong co quan.

Buwéc 5: Hop véi Ban lanh dao Chi cuc Thué va
lanh dao cac d6i, bd phan trong co quan thué.

Nhom xay dung hoan thién KPIs sé chu tri cudc
hop d€ thao luan vé cac muc tiéu, cac thudc do cta
mdi don vi. Nhdm trién khai trinh bay cadc muc tiéu
dé xuat, thit tw xép hang cua chiuing, kem theo cac
nhan xét thu thap dwoc trong qua trinh di phong
van. Ti€p d6, lanh dao Chi cuc Thué€ (Chi cuc
Truong, cac Pho Chi cuc Truong va lanh dao céac
ddi, bd phan trong co quan thué) sé cung nhém trién
khai thao luan. Cudi cung, cudc hop tién hanh lya
chon ra tir 3-4 muc tiéu cho mdi khia canh ctia KPIs.
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Giai dogn 4 - Lya chon va thiét ké"thwéce do

Budc 6: Hop nhom xay dung hoan thién KPIs.

Cudc hop nay nham thye hién cac viéc sau: (1)
Diéu chinh cach dién dat muc tiéu chién luoc dua
trén nhitng y twong thu thap dwoc ttt cudc hop voi
Ban lanh dao Chi cuc Thué ¢ budc 5; (2) Xac dinh
cac thudce do cho mdi muc tiéu; (3) véi mdi thude
do, xac dinh cac ngudn thong tin can thiét va cac
hanh dong can thuc hién d€ c6 nhiing thong tin
nay; (4) Voi mdi khia canh, xac dinh mdi lién hé
chu chét gitra cac thude do; (5) Xac dinh moi lién
hé gitra cac khia canh trong KPIs; (6) Xac dinh mdi
thudc do sé anh huwong dén nhitng thudc do khac
nhu thé nao.

Bud6c7: Hop véi Banlanh dao Chi cuc Thué lan hai.

Trudce khi tién hanh cudc hop, nhém xay dung
KPIs can thong nhat véi Ban lanh dao sé phan cong
cac lanh dao ctia Chi cuc Thué tham gia vao cac
nhom theo tirng hiéu sudt nhom cong viéc. Tai cudc
hop, chinh cac lanh dao Chi cuc Thué sé l1a nhiing
nguoi trinh bay vé cac muc tiéu va thudc do. Sau do,
nhom xay dung KPIs va lanh dao cac Doi thudc Chi
cuc Thué cung thao ludn vé cac muc tiéu va cac
thudc do cho ting Chi sd danh gia hiéu sudt. Két
qua cudi cung soan thao ra dugc tai liéu truyén dat
cac y tudng cing nhu ndi dung cua KPIs dén toan
thé cong chirc ctia Chi cuc Thué.

Giai doan 5 - Xdy dwng ké'hoach trién khai

Budc 8: Xay dung ké hoach trién khai.

Tién hanh thanh 1ap nhém trién khai thuc hién
KPIs. Thanh phéan cta nhém bao gom lanh dao va
cac thanh vién chu chét ctia nhéom xay dung KPIs.
Nhom nay sé tién hanh thiét 1ap mot ké hoach chi
tiét trién khai hé thong chi sd danh gia.

Buéc 9: Hop véi Ban lanh dao Chi cuc Thué va
lanh dao cac doi, bo phéan trong co quan thué'lan ba.

DPay 1a budi hop Tan cudi dé dat dugc sy dong
thuan vé fAm nhin, cidc muc tiéu va cic thudc do.
Cudc hop cling xac dinh cac chuwong trinh hanh
dong so bd dé dat dén muc tiéu.

Buwdc 10: Hoan chinh ké hoach trién khai.

Trong budc nay, nhém trién khai KPIs can xem
xét muirc d¢ thich hop ctia k&€ hoach v6i hé thong
quan ly ctua cac Chi cuc Thué dé€ c6 nhing diéu
chinh kip thoi truede khi trién khai chinh thiec.

Mét s6 khuyén nghi

Tt cac két qua nghién ctru néu trén, nhom tac gia
dé xuat mot s6 giai phap dé trién khai thuc hién ¢
hiéu qua hé théng chi s6 danh gia hiéu qua cong
viéc theo KPIs tai cdc Doi thudc cadc Chi cuc Thué &
Viét Nam gom:
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- Tién hanh khao sat va phan tich cac nguyén
nhan vé muc do hai long ctia khach hang va khac
phuc nhitng noi dung khach hang chwa hai long
mot cdch nhanh nhat.

- Khuyén khich can b9, cong chitc Nganh Thué&
thuc hién lao dong sang tao, lam viéc tan tuy,
quan ly t6t va tiét kiém chi phi trong hoat dong.
Cai tién cac quy trinh quan ly thu thué, d6i méi
phuong phdp quan ly nang cao chéit luong hoat
dong. Mot s6 bién phap duoc dé nghi la gui thu
1ay y kién nguwoi ndp thué, cac co quan hiru quan,
c6 thung thw gép y, hé thong dién thoai ndi bd
duoc ghi am d€ nam duoc thdng tin phan hdi cua
nguoi nop thué da lién lac, tao van hda tng xi
trong co quan theo hudng cai thién hoat dong,
doan két ndi bo.

- b€ dam bao thoi gian thu thué dung tién do doi
hoi cac Chi cuc Thué phai xay dung ké hoach thu
thué ngay ttr dau nam mot cach chinh xac, dong thoi
quan ly tot tai san, may moc thiét bi, cling nhw kiém
soat chat luong trong cong viéc ctia can bd, cong
chirc Nganh Thué.

- Thuc hién dung cac quy trinh hoat dong cua
Chi cuc Thué vdi mirc sai sot t6i da 1a 1%. Cac Chi
cuc Thué phai thyc hién tot viéc kiém tra, kiém soat
noi b0 mot cach nghiém tac, thuong xuyén. Banh
gid khen thwéng, ky luat nghiém khac dé
tranh tai pham.

- Ap dung hé thdng két noi tat ca cac bd phan
trong Chi cuc Thu€. Khuyén khich tng dung cac
sang kién moi dé€ hé théng quan ly thu thué, hoat
dong ngay cang tot hon. Nang cao ty 1é ting dung
cong nghé thong tin vao cong tac ké Kkhai,
quan ly thué.

- Nang cao nang luc can bg, cong chitc Nganh
Thué v6i mic d6 hai long cta cong chirc tir binh
thuong trd 1én, bang cdc hanh dong: khuyén khich
can bg, cong chirc tu hoc hoi nang cao trinh do,
trang bi day du cac thiét bi hién dai phuc vu cong
viéc cho can b9, cong chitc Nganh Thué; Tao mdi
treong lam viéce tot, thuc hién day du cac ché dg,
chinh sach cho can b9, cong chitc Nganh Thué.

- Gan trach nhiém coéng chitc véi muc tiéu phét
trién cac Doi thudc Chi cuc Thué véi mong mudn cd
it nhat 80% cong chirc tham gia xay dung co quan
thué. Hinh thitc khen thudng mang lai hiéu qua rat
cao trong trueong hop nay, nham khuyén khich
nhitng déng gop cua tat ca cac thanh vién vao chién
lwgc phat trién cua Chi cuc Thué.

- Thuc hién moét s6 bién phap giup cai thién
chénh 1éch thu chi: P6i méi quy trinh hoat ddng va
cai tién quan ly dé tang hiéu qua cong tac quan ly
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thu thué, khai thac c6 hiéu qua tai san giam chi phi,
tang thu ngan sach cho Nha nudc; Tiép tuc thuc
hién viéc tiét kiém chi phi, cit giam cac khoan chi
khong thuc si can thiét; Nang cao hiéu qua stt dung
tai san cua Chi cuc Thué; Tang cuong cdng tac quan
ly cac khoan phai thu, han ché t6i da tién thué cta
Nha nwdc bi chiém dung

Két luan

Hé thong chi tiéu danh gia hiéu qua cdng viéc
theo KPIs da duwoc nghién cttu va ap dung rat
thanh cong voi nhiéu doanh nghiép trén thé gidi
va ca ¢ Viét Nam, ciing nhu d6i vdi cac Doi thudc
Chi cuc Thué€ ¢ Viét Nam. Muc tiéu ctia nghién
ctu la thiét 1ap va ap dung hé thong chi tiéu danh
gia hidéu qua cong viéc theo KPI nham nang cao
hiéu qua trién khai chién lugc ctia cac Boi thudc
Chi cuc Thué. Két qua da dat dugc cu thé nhu sau:
Nghién ctru ban chat va phwong phap luan ctaa hé
thong chi tiéu danh gia hiéu suat cong viéc theo
KPI, trong d6 dua ra dugc quy trinh ap dung tai
cac Boi thudc Chi cuc Thué ¢ Viét Nam; Thiét lap
dwoc hé thong Hé s6 danh gia hiéu qua cong viéc
theo KPI d6i v6i cdc Doi thudc Chi cuc Thué
0 Viét Nam.

Qua trinh thuc hién dé tai nay, nhém tac gia da
nhan dwoc sy giup dd rat nhiét tinh ctia Ban lanh
dao, cac Doi thudc Chi cuc Thué & Viét Nam, duoc
cung cdp s0 liéu can thiét dé thuc hién dé tai, ciing
nhw gop y ctia Ban lanh dao, vi vay ma muc tiéu ban
dau dé ra co ban da duoc giai quyét.
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