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Vv: góp ý Dự thảo Tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ vận tải hành khách bằng xe ô tô
	Hà Nội, ngày 25 tháng 07 năm 2013


Kính gửi: Vụ Vận tải
                  Bộ Giao thông vận tải

Trả lời Công văn số 4189/BGTVT-VT của Bộ Giao thông vận tải về việc đề nghị góp ý Dự thảo Tiêu chuẩn Quốc gia về chất lượng dịch vụ vận tải hành khách bằng xe ôtô (sau đây gọi tắt là Dự thảo), Phòng Thương mại và Công nghiệp Việt Nam (VCCI) gửi tới Quý Cơ quan ý kiến của doanh nghiệp, hiệp hội như sau:
Việc xây dựng Tiêu chuẩn quốc gia chất lượng dịch vụ vận tải hành khách bằng xe ô tô (Tiêu chuẩn) sẽ tạo sự thống nhất khi đánh giá về chất lượng dịch vụ vận tải hành khách bằng xe ôtô. Tuy nhiên, có một số vấn đề liên quan đến tiêu chuẩn này, rất mong Ban soạn thảo xem xét:

I. Góp ý những điểm chung

Dự thảo quy định khá cụ thể, chi tiết về các tiêu chí đánh giá, cách tính điểm, cách đánh giá để phân hạng chất lượng dịch vụ. Tuy nhiên, những vấn đề cần làm rõ đối với Dự thảo này đó là:

1. Tiêu chuẩn này sẽ được áp dụng bắt buộc cho tất cả các doanh nghiệp hay là doanh nghiệp có quyền lựa chọn để đăng ký? Theo quy định của các văn bản hiện hành (Nghị định 91, Nghị định 93 về điều kiện kinh doanh vận tải bằng xe ôtô; Thông tư 14/2010/TT-BGTVT về tổ chức và quản lý hoạt động vận tải hành khách bằng xe ôtô) thì doanh nghiệp tiến hành thủ tục đăng ký chất lượng dịch vụ với cơ quan nhà nước có thẩm quyền và cơ quan nhà nước theo dõi hoạt động của doanh nghiệp trên cơ sở bản đăng ký của doanh nghiệp. Các nội dung của đăng ký chất lượng (Điều 6 Thông tư 14) cũng tương tự như nội dung tại Dự thảo. Nếu đánh giá phân hạng các doanh nghiệp thì cơ quan nhà nước gần như phải thực hiện xem xét 2 lần hồ sơ. Điều này sẽ gây lãng phí về nguồn nhân lực và chi phí cho cả cơ quan nhà nước lẫn doanh nghiệp. 

Ban soạn thảo cần xem xét đến mối quan hệ giữa hoạt động đăng ký chất lượng dịch vụ của doanh nghiệp (nghĩa vụ bắt buộc của doanh nghiệp theo quy định hiện hành) và hoạt động đánh giá, phân hạng này để tránh gây lãng phí về nguồn nhân lực và hiệu quả của hoạt động.
2. Quy trình thủ tục để doanh nghiệp được xếp hạng sao như thế nào? (Hồ sơ, cơ quan có thẩm quyền xếp hạng, trình tự đánh giá xếp hạng?)

3. Ý nghĩa của việc phân loại hạng chất lượng: Theo quy định tại Dự thảo thì chất lượng dịch vụ được phân loại thành 5 hạng: từ 1 sao đến 5 sao, đối với 1 sao thì phải đạt từ 51 – 60 điểm. Như vậy thì với những doanh nghiệp chưa đủ điểm để xếp hạng sao (dưới 51 điểm) thì “hậu quả” sẽ như thế nào?
4. Về tiêu chí đánh giá và phân hạng Chất lượng dịch vụ: Theo quy định tại Dự thảo (điểm 4) thì có 5 tiêu chí đánh giá và 5 loại hạng chất lượng, trong đó:

· Vận chuyển hành khách theo tuyến cố định, du lịch và hợp đồng sẽ được đánh giá đầy đủ cả 5 tiêu chí và được xếp thành 5 hạng (từ 1 sao đến 5 sao)

· Vận chuyển hành khách bằng xe buýt được đánh giá đẩy đủ cả 5 tiêu chí nhưng chỉ được xếp thành hai hạng (2 sao, 3 sao)

· Vẩn chuyển hành khách bằng xe taxi được đánh giá 4 tiêu chí và xếp thành 3 hạng (từ 3 sao đến 5 sao)

Điểm chưa rõ ràng ở các tiêu chí đánh giá và phân hạng chất lượng dịch vụ trên là:

· Tại sao vận chuyển hành khách bằng buýt cũng được đánh giá theo 5 tiêu chí với số điểm của mỗi tiêu chí bằng với vận chuyển hành khách theo tuyến cố định, du lịch và hợp đồng nhưng chỉ được xếp có 2 hạng (2 sao, 3 sao)? 

· Tại sao vận chuyển hành khách bằng taxi lại chỉ được xếp thành 3 hạng (từ 3 sao đến 5 sao)?
· Tại sao số điểm của vận chuyển hành khách bằng buýt tương đương với số điểm của vận chuyển hành khách theo tuyến cố định, du lịch và hợp đồng ở hạng 4 sao, 5 sao nhưng chỉ được xếp ở hạng 3 sao?

Một số doanh nghiệp cho rằng ban soạn thảo không đưa ra lý giải cho sự khác biệt này, khiến cho việc đánh giá và xếp hạng của các hình thức vận chuyển hành khách trên trở nên thiếu rõ ràng và khó hiểu.

5. Về cách tính điểm:
Theo quy định tại điểm 4.1 thì chất lượng dịch vụ vận tải hành khách được phân thành 5 hạng (từ 1 sao đến 5 sao) trên cơ sở tổng số điểm đạt được (hạng 5 sao: 91-100 điểm; hạng 4 sao: 81-90 điểm, …) và có tính đến điều kiện điểm của mỗi nội dung (Hạng 5 sao số điểm ở mỗi nội dung phải đạt từ >=80% số điểm tối đa ở nội dung đó, hạng 4 sao sao số điểm ở mỗi nội dung phải đạt từ >=70% số điểm tối đa ở nội dung đó, hạng 3 sao sao số điểm ở mỗi nội dung phải đạt từ >=60% số điểm tối đa ở nội dung đó). Quy định này chưa rõ ràng ở điểm:

· Nếu tổng điểm đạt được đủ để xếp hạng 5 sao/4 sao/3 sao nhưng các điểm thành phần lại không đạt theo quy định thì xếp hạng như thế nào?
· Theo quy định của Dự thảo thì có 5 hạng, tuy nhiên chỉ yêu cầu đồng thời 2 điều kiện (tổng điểm và điểm thành phần) ở 3 hạng, còn hạng 1 sao, 2 sao thì không thấy có quy định về điều kiện điểm thành phần. Điều này có được hiểu là đối với 2 hạng này thì chỉ cần đạt tổng điểm là xếp hạng mà không cần yêu cầu về điểm thành phần?

Để đảm bảo sự rõ ràng và thuận lợi trong áp dụng, Ban soạn thảo cần quy định rõ ràng về các nguyên tắc tính điểm trên.

II. Góp ý về các tiêu chí đánh giá 
Vì Dự thảo thiếu các Phụ lục đính kèm nên không thể góp ý vào từng chi tiết của các tiêu chí đánh giá. Các ý kiến sẽ tập trung vào các tiêu chí đánh giá chung.
1. Về quy định đối với chất lượng phương tiện (điểm 5): 
· Theo quy định tại Dự thảo thì “Xuất xứ của phương tiện” là một trong các tiêu chí để đánh giá chất lượng phương tiện. Đề nghị Ban soạn thảo xem xét lại khi sử dụng tiêu chí này để đánh giá chất lượng dịch vụ liệu, bởi vì, nơi phương tiện được sản xuất không phải là điểm phản ánh chính xác chất lượng của phương tiện. Chưa có bảng đánh giá, hay xếp hạng nào khẳng định được phương tiện được sản xuất tại nơi này thì tốt hơn nơi khác, nước này là tốt hơn nước khác, của doanh nghiệp này thì tốt hơn doanh nghiệp khác. Việc dựa vào nơi sản xuất của phương tiện để đánh giá chất lượng của phương tiện đó dường như là sự phân biệt đối xử giữa các vùng miền, giữa các doanh nghiệp, giữa các quốc gia, điều này là trái với nguyên tắc không phân biệt đối xử giữa các doanh nghiệp (đối với pháp luật nội địa), nguyên tắc đối xử tối huệ quốc (đối với pháp luật quốc tế).
· Thay thế tiêu chí về “ghế hoặc giường nằm của phương tiện áp dụng đối với tuyến cố định, xe vận chuyển khách du lịch, xe hợp đồng” bằng “tiêu chuẩn khí thải” khi đánh giá xe buýt. Điều này là chưa hợp lý, thể hiện ở các điểm: 

+ Đây là hai tiêu chí không tương đương để có thể thay thế được cho nhau.
+ Trong các tiêu chí để đánh giá chất lượng phương tiện đối với vận chuyển hành khách theo tuyến cố định, du lịch và hợp đồng; vận chuyển hành khách bằng taxi không có tiêu chuẩn về khí thải, trong khi đây là một trong những tiêu chuẩn phản ánh chất lượng phương tiện. Ban soạn thảo cũng không đưa ra lý giải tại sao đối với xe buýt lại phải đánh giá tiêu chuẩn này trong khi các phương tiện khác lại không? 
· Về cách đánh giá: Theo quy định tại Dự thảo thì cách đánh giá được thực hiện bằng cách “kiểm tra đăng ký xe ô tô, sổ chứng nhận kiểm an toàn môi trường và kỹ thuật, lý lịch xe, quan sát kiểm tra thực tế xe ô tô và các giấy tờ chứng minh khác có liên quan để xác định nguồn gốc xuất xứ của xe ô tô, thời gian sử dụng, ghế tựa cố định hay giường nằm hoặc ghế tựa có điều chỉnh và các trang thiết bị theo xe”. Như vậy có thể thấy cách đánh giá có bao gồm việc kiểm tra cảm quan của xe ôtô. Vấn đề đặt ra là, tất cả các xe ôtô của doanh nghiệp được đánh giá hay chỉ là một số? Dự thảo cũng không quy định rõ về vấn đề này. 
Nếu tất cả các xe được đánh giá thì dường như đây là biện pháp không khả thi, bởi vì đối với các doanh nghiệp kinh doanh vận tải hành khách thì khó có thể yêu cầu doanh nghiệp tập hợp tất cả các xe ôtô hiện có của họ để kiểm tra do đặc thù hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp, các xe ôtô di chuyển liên tục để đón trả khách ở trong tỉnh, ngoại tỉnh. Hơn nữa, việc yêu cầu tập hợp tất cả các xe để kiểm tra sẽ làm ngưng trệ hoạt động của doanh nghiệp và gây khó khăn cũng như thiệt hại cho các doanh nghiệp này.
Nếu chỉ kiểm tra một số thì liệu có phản ánh được chính xác chất lượng của các phương tiện mà doanh nghiệp hiện có không?

2. Về quy định đối với lái xe (điểm 6):
· Cơ cấu phân bố điểm: Một số hiệp hội cho rằng, đối với lái xe thì cần quan tâm đến thời gian lái xe an toàn hơn là thâm niên lái xe và thời gian lái xe làm việc tại đơn vị. Do vậy, trong việc phân bố điểm thì điểm cho “công tác đảm bảo an toàn giao thông” nên tăng điểm hơn các tiêu chí về thâm niên, thời gian lái xe cho đơn vị thay vì bằng điểm như trong quy định tại Dự thảo

· Các đánh giá: Theo quy định tại Dự thảo thì “Trường hợp xe không có nhân viên phục vụ trên xe thì người lái xe được chấm đủ 15 điểm các tiêu chí nêu tại mục 3.3.2 cộng thêm 5 điểm tối đa của nhân viên phục vụ. Nếu trên xe có nhân viên phục vụ trên xe thì người lái xe được 15/20 điểm và nhân viên phục vụ là 5/20 điểm”. Quy định này chưa rõ ràng ở điểm:
+ Không rõ các tiêu chí nêu tại mục 3.3.2 là những tiêu chí nào, ở văn bản nào vì tại Dự thảo không có mục này và cũng không có phụ lục đính kèm

+ Quy định trường hợp xe không có nhân viên phục vụ thì lái xe được tính điểm tối đa 20/20 (được cộng thêm điểm tối đa của nhân viên phục vụ) và trường hợp xe có nhân viên phục vụ thì lái xe được tính điểm 15/20, còn nhân viên phục vụ 5/20. Quy định này có thể đưa đến cách hiểu là xem xét các xe trong cùng một nhóm (xe buýt, xe vận chuyển theo tuyến cố định, taxi): xe có nhân viên phục vụ và xe không có nhân viên phục vụ. Điều này là chưa hợp lý, thể hiện ở điểm: nếu các xe hoạt động cùng loại (xe buýt, xe vận chuyển tuyến cố định, …) thì xe có nhân viên phục vụ vẫn hơn là xe không có nhân viên phục vụ, việc ưu tiên điểm cho xe không có nhân viên phục vụ là sự phân biệt đối xử bất hợp lý và tính điểm không công bằng giữa các xe hoạt động cùng nhóm. 
Do vậy, để đảm bảo sự rõ ràng, Dự thảo cần phải phân định các trường hợp xe, theo quy định phải có nhân viên phục vụ, thì việc tính điểm: lái xe được 15/20, còn nhân viên phục vụ 5/20. Còn đối với trường hợp xe, theo quy định không có nhân viên phục vụ thì lái xe được chấm theo thang điểm 20/20.
3. Quy định về tổ chức quản lý (điểm 9): Điểm 11 Dự thảo quy định về các quy trình quản lý vận tải hành khách bằng xe ôtô trong đó có các nội dung khá chi tiết về quy trình quản lý lái xe, nhân viên phục vụ, phương tiện, an toàn giao thông, chất lượng dịch vụ, tiếp nhận, giải quyết phản ánh khiếu nại. Đây cũng là các tiêu chí để đánh giá tổ chức quản lý quy định tại Điểm 9. Nhưng điểm chưa rõ ràng tại Dự thảo là, những nội dung quy định tại Điểm 11 có phải là căn cứ để đánh giá những tiêu chí tại Điểm 9 không, bởi vì, trong cách đánh giá tại điểm 9.4, những tài liệu để xem xét không nhắc đến các quy trình này. Nếu không phải là căn cứ để xem xét và đánh giá tại Điểm 9 thì những nội dung quy định tại Điểm 11 có ý nghĩa gì (doanh nghiệp có phải tuân theo quy trình này không?)? 
4. Về các quy trình quản lý vận tải hành khách bằng xe ôtô (điểm 11): 
Dự thảo quy định khá chi tiết về quy trình quản lý vận tải hành khách bằng xe ôtô. Liên quan đến quy định này, đề nghị Ban soạn thảo xem xét đến các vấn đề sau:

· Quy trình này là áp dụng bắt buộc đối với doanh nghiệp hay chỉ là quy trình mẫu, khuyến khích doanh nghiệp áp dụng?

· Dự thảo quy định khá chi tiết theo hướng: nội dung công việc của từng quy trình do bộ phận nào của doanh nghiệp thực hiện. Điều này dường như là chưa phù hợp và can thiệp khá sâu vào quyền tự quyết, tự tổ chức kinh doanh của doanh nghiệp. Doanh nghiệp có những mô hình tổ chức khác nhau, phù hợp với đặc thù hoạt động, quy mô và hiệu quả công việc, việc Dự thảo quy định chi tiết bộ phận nào thực hiện công việc gì là chưa phù hợp với tình hình thực tế và không cần thiết.
Trên đây là một số ý kiến ban đầu của Phòng Thương mại và Công nghiệp Việt Nam đối với ý Dự thảo Tiêu chuẩn Quốc gia về chất lượng dịch vụ vận tải hành khách bằng xe ôtô. Rất mong cơ quan soạn thảo cân nhắc để chỉnh sửa, hoàn thiện.

Ngoài ra, chúng tôi gửi kèm theo một số góp ý cụ thể về Dự thảo mà một số doanh nghiệp gửi cho Phòng Thương mại và Công nghiệp để Quý Cơ quan tham khảo.

Trân trọng cảm ơn sự hợp tác của quý Cơ quan.
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