Triển khai giai đoạn 2 thực hiện Chỉ thị 20/2007/CT-TTg của Thủ tướng Chính phu về trả lương qua tài khoản cho các đối tượng hưởng lương từ ngân sách nhà nước

TS. Dương Hồng Phương 

Để tiếp tục triển khai thực hiện có kết quả giai đoạn 2 Chỉ thị 20 trong năm 2009, Ngân hàng Nhà nước (NHNN) Việt Nam đã tập trung chỉ đạo toàn ngành Ngân hàng từ NHNN chi nhánh các tỉnh, thành phố cho đến các tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán (TCCUDVTT) đặt trọng tâm nâng cao chất lượng cung ứng dịch vụ trả lương qua tài khoản, phát huy những kinh nghiệm tốt và khắc phục những điểm còn bất cập trong giai đoạn 1 vừa qua. Theo đó, giai đoạn 2 cần được triển khai theo hướng tích cực cải tiến nâng cao chất lượng đi đôi với phương châm chặt chẽ, thận trọng, đúng đối tượng và chỉ mở rộng ở những nơi mà TCCUDVTT có khả năng đáp ứng việc trả lương qua tài khoản theo đúng tinh thần Chỉ thị 20 đã đặt ra. 


1. Tình hình triển khai thực hiện Chỉ thị 20 trong 6 tháng đầu năm 2009

NHNN chi nhánh tỉnh, thành phố cùng các TCCUDVTT đã tích cực, chủ động xây dựng kế hoạch triển khai giai đoạn 2 Chỉ thị 20 trên địa bàn và  trong hệ thống ngân hàng mình theo định hướng NHNN yêu cầu. NHNN chi nhánh tỉnh, thành phố đã tham mưu tốt cho Uỷ ban nhân dân (UBND) các tỉnh, thành phố trong việc tiếp tục mở rộng diện trả lương qua tài khoản đối với đối tượng hưởng lương từ ngân sách nhà nước, khuyến khích các công ty cung cấp dịch vụ điện, nước, điện thoại trên địa bàn từng bước triển khai thu phí những dịch vụ này bằng chuyển khoản, chỉ đạo ngành điện và các đơn vị dịch vụ viễn thông tạo điều kiện hỗ trợ ưu tiên cung cấp điện và đảm bảo đường truyền mạng máy giao dịch tự động của các TCCUDVTT. Đồng thời, đài phát thanh, truyền hình, báo chí các địa phương cũng được định hướng phối hợp với các đơn vị liên quan để tuyên truyền các nội dung về trả lương qua tài khoản cho các đối tượng hưởng lương từ ngân sách nhà nước.
NHNN chi nhánh các tỉnh, thành phố đã tham mưu cho UBND tỉnh tổ chức sơ kết 01 năm (2008) triển khai thực hiện Chỉ thị 20 (Ninh Thuận, Phú Yên) hoặc tổ chức Hội nghị triển khai Chỉ thị 20 giai đoạn 2 (Đà Nẵng). NHNN chi nhánh tỉnh Lào Cai đã tham mưu cho Chủ tịch UBND tỉnh thành lập Ban Chỉ đạo gồm Chủ tịch tỉnh làm Trưởng ban chỉ đạo, Phó Giám đốc NHNN Lào Cai làm phó Trưởng ban thường trực và các thành viên là lãnh đạo đơn vị liên quan. Theo tinh thần chỉ đạo của NHNN, các chi nhánh đã luôn theo dõi, nắm bắt thông tin, tăng cường giám sát việc triển khai Chỉ thị 20 của các TCCUDVTT trên địa bàn thông qua các báo cáo hàng tháng và các phương tiện thông tin đại chúng, cũng như phối hợp với các TCCUDVTT trực tiếp giải quyết các vướng mắc nảy sinh tại địa phương (Hà Nội, Quảng Ninh, Đà Nẵng, Ninh Thuận và Kon Tum). Đồng thời, các chi nhánh cũng nắm bắt số lượng thẻ ATM các ngân hàng phát hành để so sánh với năng lực phục vụ của số lượng máy ATM thực tế của ngân hàng, thông báo nhắc nhở các ngân hàng trong trường hợp số lượng thẻ phát hành vựơt quá năng lực phục vụ; rà soát mạng lưới ATM của các ngân hàng được lắp đặt trên địa bàn, đảm bảo phục vụ tốt nhu cầu rút tiền lương của khách hàng. NHNN chi nhánh tỉnh, thành phố đã tích cực phối hợp với các cơ quan thông tấn báo chí ở địa phương tuyên truyền phổ biến chủ trương triển khai Chỉ thị 20 giai đoạn 2 theo đúng định hướng của NHNN đưa ra, giúp người nhận lương qua tài khoản hiểu rõ việc rút lương không chỉ qua ATM, nắm rõ tên, địa chỉ các ngân hàng và hệ thống ATM tham gia liên minh, liên kết thẻ... (Quảng Ninh, Đà Nẵng, Quảng Ngãi, Bình Thuận).
Nhìn chung, kết quả triển khai dịch vụ trả lương qua tài khoản cho các đối tượng hưởng lương ngân sách nhà nước trên toàn quốc đã có nhiều chuyển biến tích cực theo tinh thần chỉ đạo của NHNN, cụ thể như: số đơn vị hưởng lương từ ngân sách nhà nước đã trả lương qua tài khoản đến hết tháng 6/2009 đạt 26.635 đơn vị tăng hơn 2 lần so với 6 tháng đầu năm 2008,  tăng 5.073 đơn vị (đạt tốc độ tăng 23,5%) so với cuối năm 2008, số người trả lương qua tài khoản đến cuối tháng 6/2009 đạt 1.315.779 người tăng hơn 2 lần so với 6 tháng đầu năm 2008, tăng thêm được 183.337 người (đạt tốc độ tăng 16%) so với cuối năm 2008 (xem bảng). 
Kết quả triển khai việc trả lwong qua tài khỏan theo Chỉ thị 20 – 6 tháng đầu năm 2009
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Theo số liệu thống kê đến cuối tháng 6/2009, có 24/63 tỉnh, thành phố (chiếm  38,1%), đạt trên 50% số đơn vị hưởng lương ngân sách tại các thành phố, thị xã đã thực hiện trả lương qua tài khoản, trong đó có 12 tỉnh, thành phố đạt tỷ lệ này trên 90% (Bình Dương, Khánh Hòa, Kon Tum và Nam Định là 4 tỉnh đạt 100%). 

Các TCCUDVTT đã đầu tư lắp đặt thêm cơ sở hạ tầng trên toàn quốc, tính đến cuối 6/2009 so với 31/12/2008, các TCCUDVTT đã tăng cường đầu tư, nâng số máy giao dịch tự động (ATM) lên 8.900 máy, tăng 1.230 máy (tăng 16%), số máy chấp nhận thẻ (POS) lên 26.183 máy, tăng 1.271 máy (tăng 5%). Có thể nêu những ví dụ điển hình về kết quả nỗ lực đầu tư phát triển cơ sở hạ tầng ở một số TCCUDVTT như: (i) Ngân hàng Nông nghiệp  và  Phát triển Nông thôn (NHNNo&PTNT) đã bổ sung thêm 500 máy ATM đạt 1.702 máy, tăng 42% so với cuối năm 2008; mạng lưới EDC/POS tăng từ 1.706 máy cuối năm 2008 lên 2.547 máy - đạt tốc độ tăng 55%. Ngoài ra, NHNo&PTNT còn phát triển mạng lưới EDC/POS đặt tại quầy giao dịch để hỗ trợ khách hàng tại những địa bàn xa xôi không có ATM; (ii) Ngân hàng thương mại cổ  phần Ngoại thương (VCB) đã tăng thêm 133 máy ATM đạt 1.249 máy, tăng 12% so với cuối năm 2008; hệ thống POS tăng từ 7.800 máy cuối  năm 2008 lên 8.330 máy - đạt tốc độ tăng 7%; (iii) Ngân hàng Ðông Á đã tăng thêm 335 máy đạt 1200 ATM, tăng 39% so với cuối năm 2008; hệ thống POS tăng từ 773 máy cuối năm 2008 lên 900 máy - đạt tốc độ tăng16%. Bên cạnh đó, cuối tháng 6 năm 2009, ngân hàng đã xây dựng các trung tâm giao dịch 24h với số lượng là 15 địa điểm bao gồm quầy giao dịch, máy ATM, thời gian giao dịch với khách hàng tại quầy được tăng lên từ 7h30 sáng đến 19h30 tối, kể cả chủ nhật.
Ngoài việc nâng cao các tiện ích đã triển khai trước đây như: rút tiền, chuyển khoản, truy vấn thông tin, dịch vụ thấu chi tài khoản, thanh toán hóa đơn v.v…, các TCCUDVTT đã không ngừng đầu tư giải pháp công nghệ hiện đại, để cung cấp thêm nhiều tiện ích mới như: dịch vụ SMS Banking với chức năng thông báo biến động số dư tài khoản, chuyển khoản, nạp tiền điện thoại di động VnTopup; dịch vụ Internet Banking, Home Banking, Mobile Banking cũng được các ngân hàng triển khai mở rộng. Nhờ đó, khách hàng có thể thực hiện mua sắm hàng hoá, dịch vụ qua mạng, đặt vé máy bay, tour du lịch (VCB); vay tiền qua dịch vụ thấu chi với mức tối đa tới 30 triệu đồng, đáp ứng nhu cầu vay tiền đơn giản, nhanh chóng của cán bộ, công chức; dịch vụ gửi rút tiền nhiều nơi giúp khách hàng có thể rút tiền và gửi tiền tại tất cả 2.200 chi nhánh và phòng giao dịch (NHNNo&PTNT); thực hiện chuyển khoản trên mạng internet (Ngân hàng Á Châu); triển khai dịch vụ MOTO Banking (thanh toán hóa đơn dịch vụ cho khách hàng thông qua mail, fax, điện thoại v.v…), triển khai dịch vụ EDC không dây, thí điểm Kios Banking truy cập thông tin tài khoản hoặc chuyển khoản trên internet qua ATM, triển khai AutoBank (Ngân hàng Công thương Việt Nam - Vietinbank); phát hành sổ séc trên máy ATM theo yêu cầu của khách hàng, thanh toán vé máy bay  Jestar Pacific, chính thức phát hành thẻ tín dụng quốc tế VISA mang thương hiệu BIDV Precious theo công nghệ thẻ Chip EMV(Ngân hàng Đầu tư và Phát triển Việt Nam - BIDV)... Đó là sự nỗ lực lớn của các TCCUDVTT trong bối cảnh khó khăn chung của nền kinh tế cũng như của ngành Ngân hàng, góp phần quan trọng phục vụ cho việc triển khai giai đoạn 2 Chỉ thị 20 trong năm 2009.
Khi tiến hành triển khai dịch vụ trả lương qua tài khoản, các TCCUDVTT đã tổ chức bộ phận trực 24/24h với nhiệm vụ theo dõi, kiểm tra tức thời tình trạng toàn bộ hệ thống ATM để phát hiện, xử lý sự cố sớm, kịp thời; đồng thời theo dõi đảm bảo tiếp quỹ ngay khi ATM hết tiền. Bên cạnh đó, đường dây điện thoại nóng hỗ trợ khách hàng của các TCCUDVTT là một trong những kênh tiếp nhận kịp thời các ý kiến, thắc mắc của khách hàng giúp cho việc tra soát, xử lý các khiếu kiện được tốt hơn.
Hầu hết các TCCUDVTT còn cố gắng đầu tư lắp đặt máy camera theo dõi tại ATM, duy trì nhật ký (cả điện tử và giấy) về hoạt động của máy, có điều hòa nhiệt độ lắp đặt tại các cabin, có hệ thống giám sát ATM, máy POS từ xa, lắp các thiết bị chống ăn cắp dữ liệu thẻ tại các ATM để kịp thời phát hiện và cảnh báo về các trục trặc, sự cố trong vận hành máy.
Các TCCUDVTT đã quan tâm công tác đào tạo và bố trí cán bộ chuyên trách thanh toán thẻ thường trực từ hội sở chính đến tất cả các chi nhánh trên toàn hệ thống phục vụ cho việc cung ứng dịch vụ trả lương qua tài khoản.
Đánh giá chung trong 6 tháng đầu năm 2009, việc  triển khai thực hiện giai đoạn 2 Chỉ thị 20 về trả lương qua tài khoản cho các đối tượng hưởng lương từ ngân sách nhà nước là đúng hướng và có nhiều chuyển biến tích cực. Có được kết quả đó là  nhờ có sự quan tâm chỉ đạo của Chính phủ, NHNN, Ủy ban Nhân dân các tỉnh, thành phố; sự phối hợp chặt chẽ giữa Sở Tài chính, Kho bạc Nhà nước và NHNN chi nhánh tỉnh, thành phố cùng với sự nỗ lực từ các Tổ CCUDVTT cũng như việc hợp tác của các đơn vị hưởng lương từ ngân sách nhà nước. 
Riêng trong năm 2009, để phục vụ cho việc triển khai Chỉ thị 20 với định hướng và mục tiêu đề ra, các TCCUDVTT đã cố gắng phát triển mạnh mẽ mạng lưới, tích cực bổ sung và tăng cường cả về phạm vi, số lượng và chất lượng, các sản phẩm tiện ích đa dạng hơn cùng với việc nâng cao chất lượng chăm sóc khách hàng, đặc biệt công tác tra soát, giải quyết khiếu nại. 
Trong giai đoạn 2 triển khai thực hiện Chỉ thị 20 tất cả các đơn vị liên quan đều quán triệt định hướng mà NHNN đã chỉ đạo là tập trung nâng cao chất lượng cung ứng dịch vụ trả lương qua tài khoản nhằm khắc phục những khó khăn, vướng mắc xảy ra trong năm 2008  với phương châm thận trọng, chặt chẽ và đúng đối tượng. Việc trả lương qua tài khoản đã dần đi vào nề nếp; việc rút, gửi tiền vào tài khoản thanh toán thẻ đã đi vào ổn định, các trở ngại phát sinh khi sử dụng các tiện ích đã được khắc phục khá tốt, hình thành từng bước thói quen thanh toán, giao dịch văn minh, hiện đại trong nhân dân nói chung và trong cán bộ, công chức hưởng lương từ  ngân sách nhà nước nói riêng.
2. Một số trở ngại trong việc triển khai giai đoạn 2 Chỉ thị 20 

Trong quá trình triển khai giai đoạn 2 Chỉ thị 20, bên cạnh những tiến bộ và kết quả khả quan, vẫn còn tồn tại một số hạn chế, vướng mắc chưa khắc phục được như: điều kiện cơ sở hạ tầng, chất lượng dịch vụ của các TCCUDVTT chưa đáp ứng nhu cầu sử dụng và các trở ngại tâm lý, dư luận xã hội đối với vấn đề thu phí giao dịch và chất lượng phục vụ…  
Về phía các TCCUDVTT 

- Cơ sở hạ tầng trang thiết bị còn hạn chế về số lượng, cơ cấu phân bổ cũng như chất lượng cung ứng dịch vụ, nhất là việc giải quyết khiếu nại, khiếu kiện liên mạng nhiều lúc vẫn chưa kịp thời và thỏa đáng chủ yếu do công tác tuyên truyền chưa rõ ràng, đầy đủ về thời gian đối soát liên mạng dễ gây bức xúc cho khách hàng khi phải chờ đợi.
 - Dịch vụ trả lương qua tài khoản chưa có tác dụng nhiều về giảm thanh toán bằng tiền mặt, hiệu quả đem lại cho các TCCUDVTT chưa cao.
 - Việc kết nối giữa các thành viên còn lại trong hệ thống Banknetvn và Smartlink diễn ra chậm, đặc biệt là kết nối thanh toán qua POS/EDC vẫn còn hạn chế; thời gian tra soát, đối soát để xử lý lỗi liên mạng còn kéo dài. 
Sự phối kết hợp giữa các Bộ, ngành

Việc thực hiện Chỉ thị 20 không chỉ là nhiệm vụ của riêng ngành Ngân hàng mà cần có sự phối hợp chặt chẽ của các cơ quan, tổ chức, chính quyền từ trung ương đến các địa phương. Tuy nhiên, một số cơ quan ban ngành chưa thật sự quan tâm phối hợp với ngành Ngân hàng để thực hiện tốt chủ trương của Chính phủ về trả lương qua tài khoản cho các đơn vị hưởng lương từ ngân sách nhà nước, ví dụ như:
- Dịch vụ cung ứng điện và đường truyền thông cung cấp cho hệ thống ATM vẫn còn nhiều bất cập gây ra sự cố kỹ thuật, ảnh hưởng đến việc cung ứng dịch vụ của các ngân hàng; còn thiếu sự hỗ trợ an ninh của các cơ quan hữu quan trên địa bàn.
- Việc định hướng từ phía Nhà nước cho các đơn vị kinh doanh hàng hoá, dịch vụ chấp nhận thanh toán qua thẻ vẫn còn hạn chế, ảnh hưởng đến việc phát triển và sử dụng POS nói riêng cũng như phát triển thanh toán không dùng tiền mặt nói chung. Việc thu phụ phí thanh toán thẻ tại các đơn vị chấp nhận thẻ vẫn còn xảy ra, nhất là tại các khách sạn, công ty du lịch, nhà hàng…gây ra tâm lý không thích thanh toán hàng hóa, dịch vụ qua POS. Đồng thời, việc áp dụng thanh toán không dùng tiền mặt đối với các dịch vụ sinh hoạt thường kỳ như: điện, nước, điện thoại,…còn rất khó khăn trong thực tế (nguyên nhân chủ yếu: các nhà cung cấp dịch vụ chưa thể giải quyết lực lượng lao động dôi dư khi việc thanh toán phí dịch vụ được thực hiện thông qua ngân hàng; những trở ngại khi áp dụng song song nhiều hình thức thanh toán đối với cùng một loại dịch vụ…).
- Công tác thông tin, tuyên truyền chưa đầy đủ, toàn diện đến các cấp, các ngành và địa phương. Các nội dung thông tin đăng tải trên các phương tiện thông tin đại chúng đôi khi còn thiếu chính xác, một chiều, khiến dư luận hiểu lầm, ảnh hưởng tiêu cực đến lòng tin và sự đồng thuận của dân cư, người sử dụng đối với dịch vụ này của ngân hàng. 
Về phía các đối tượng hưởng lương từ ngân sách nhà nước 

Hiện tại, mặt bằng lương thực tế của cán bộ hưởng lương từ ngân sách nhà nước còn thấp, thói quen sử dụng tiền mặt còn nặng; một số người có tâm lý ngại tiếp cận với công nghệ mới, chưa quen sử dụng ATM và các thiết bị thanh toán khác nên chưa an tâm, thoải mái, e sợ rủi ro hay sợ bị thu phí; giao dịch lỗi do thao tác của người sử dụng còn khá cao.
3. Định hướng và các công việc cần triển khai trong 6 tháng cuối năm 2009

Định hướng 

Trong 6 tháng đầu năm triển khai thực hiện giai đoạn 2 Chỉ thị 20 theo tinh thần chỉ đạo của NHNN đã đem lại những chuyển biến tích cực về số lượng cũng như chất lượng cung ứng dịch vụ, vì vậy, định hướng trong 6 tháng cuối năm 2009 vẫn tiếp tục tập trung vào mục tiêu nâng cao chất lượng cung ứng dịch vụ trả lương qua tài khoản cho các đối tượng hưởng lương từ ngân sách nhà nước và gia tăng các tiện ích phát triển thanh toán không dùng tiền mặt, nhằm thực hiện hiệu quả hơn nữa và nâng cao tính ổn định vững chắc trong thực hiện Chỉ thị 20. 
Các công việc cần triển khai 

Về phía NHNN: 

- NHNN Trung ương tiếp tục xây dựng và ban hành một số văn bản, hoàn chỉnh thêm môi trường pháp lý về thanh toán tạo điều kiện thuận lợi thực hiện Chỉ thị 20; tăng cường chỉ đạo các NHNN chi nhánh tỉnh, thành phố làm tốt công tác kiểm tra, giám sát hoạt động của cơ sở hạ tầng ATM trên địa bàn, thường xuyên theo dõi, nắm bắt thông tin trên địa bàn, đồng thời phối hợp với các TCCUDVTT trên địa bàn kịp thời xử lý các sự cố phát sinh (thiết lập đường dây nóng, email,...). 
- NHNN chi nhánh tỉnh, thành phố tiếp tục tham mưu cho UBND tỉnh, thành phố động viên, khuyến khích các đơn vị cung ứng dịch vụ (điện, nước, điện thoại…), đồng thời định hướng cho các TCCUDVTT chủ động phối hợp với các đơn vị trên để phát triển, mở rộng hình thức thanh toán không dùng tiền mặt các hoá đơn điện, nước, điện thoại… hàng tháng của cán bộ công chức (bằng hình thức uỷ nhiệm thu, chuyển khoản qua thẻ ngân hàng v.v...).  
- Chỉ đạo đảm bảo tiến độ triển khai thực hiện Đề án xây dựng Trung tâm Chuyển mạch thẻ thống nhất tạo điều kiện kết nối liên thông hệ thống ATM và POS trên toàn quốc.
Về phía các TCCUDVTT: 

- Tập trung nâng cao chất lượng dịch vụ ATM, POS và dịch vụ thẻ hiện có, đảm bảo an toàn, chính xác, thuận tiện cho người sử dụng. Tổ chức tốt hệ thống và bộ máy tự kiểm tra, giám sát mạng lưới ATM để hoạt động thông suốt; kịp thời phát hiện và xử lý các trục trặc kỹ thuật phát sinh. Chú trọng hơn nữa công tác chăm sóc khách hàng; rút ngắn thời gian giải quyết khiếu nại, khiếu kiện, giảm thiểu phiền phức, rủi ro cho chủ thẻ và khẳng định sự tiện lợi của việc thanh toán lương qua tài khoản.
- Mở rộng kết nối các hệ thống ATM, POS của các ngân hàng trong hệ thống liên minh với nhau; tiến hành cải tiến quy trình tra soát, xử lý lỗi liên ngân hàng giảm thiểu thời gian tra soát, khiếu nại cho khách hàng.
- Ứng dụng các giải pháp về công nghệ  mới, hiệu quả nhằm gia tăng tính năng tác dụng của thẻ thanh tóan, đẩy mạnh ký kết hợp đồng hợp tác với nhiều đơn vị cung ứng dịch vụ trong nhiều lĩnh vực khác nhau phục vụ tiện ích khách hàng.
- Tổ chức đào tạo nâng cao năng lực cán bộ chuyên trách ở các chi nhánh, đảm bảo hệ thống ATM hoạt động thông suốt, nâng cao trách nhiệm và thái độ phục vụ khách hàng.
- Đẩy mạnh công tác thông tin tuyên truyền, hướng dẫn cách sử dụng thẻ bằng nhiều hình thức; tiếp thu các ý kiến đúng của khách hàng để cải tiến nghiệp vụ, củng cố lòng tin của khách hàng.
Đề xuất, kiến nghị đối với Chính phủ

Đề nghị Bộ Tài chính thực hiện Quyết định 961/QĐ-TTg ngày 03/7/2009 của Thủ tướng Chính phủ ban hành Chương trình hành động của Chính phủ về phát triển dịch vụ giai đoạn 2009 – 2011, trong đó có nội dung hoàn thiện hệ thống chính sách về thuế nhằm tạo điều kiện cho các doanh nghiệp hoạt động trong lĩnh vực dịch vụ hoạt động có hiệu quả. Bộ Tài chính tiếp tục hoàn thiện và sớm đưa vào triển khai thực hiện các Đề án thành phần mà Bộ Tài chính là cơ quan đầu mối chủ trì thực hiện trong Đề án thanh toán không dùng tiền mặt theo Quyết định 291/2006/QĐ-TTg của Thủ tướng Chính phủ, trong đó lưu ý các nội dung khuyến khích thanh toán không dùng tiền mặt qua ngân hàng bằng các chính sách thuế giá trị gia tăng, chính sách thuế xuất nhập khẩu.
