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	CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM                                        Độc lập - Tự do - Hạnh phúc


	
	Hà Nội, ngày       tháng      năm 2026



BÁO CÁO
Đánh giá thực trạng áp dụng Hệ thống quản lý chất lượng trong hoạt động của các cơ quan, tổ chức thuộc hệ thống hành chính nhà nước
Thực hiện quy định của Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật, Bộ Khoa học và Công nghệ đã tiến hành đánh giá thực trạng áp dụng Hệ thống quản lý chất lượng trong hoạt động của các cơ quan, tổ chức thuộc hệ thống hành chính nhà nước để làm căn cứ xây dựng dự thảo Quyết định của Thủ tướng Chính phủ thay thế Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg, cụ thể như sau:
I. MỞ ĐẦU
Chất lượng hoạt động của bộ máy hành chính nhà nước là yếu tố quyết định hiệu lực, hiệu quả quản trị công, mức độ hài lòng của người dân, doanh nghiệp và năng lực cạnh tranh quốc gia. Trong bối cảnh cải cách hành chính gắn với chuyển đổi số, sắp xếp tổ chức bộ máy tinh gọn, việc chuẩn hóa phương thức làm việc, minh bạch hóa quy trình xử lý công việc và quản trị dựa trên dữ liệu ngày càng trở thành yêu cầu tất yếu đối với mọi cấp chính quyền.
Báo cáo này được xây dựng trên cơ sở rà soát quy định hiện hành, tổng hợp báo cáo của các Bộ, ngành, địa phương gửi về Bộ Khoa học và Công nghệ trong quá trình sơ kết, tổng kết Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg và kết quả rà soát của Ủy ban Tiêu chuẩn Đo lường Chất lượng Quốc gia; tập trung đánh giá thực trạng khung pháp luật, tình hình triển khai áp dụng, hệ thống tiêu chuẩn áp dụng, mức độ ứng dụng công nghệ thông tin và các vướng mắc trong tổ chức thực hiện.
Qua hơn 10 năm triển khai, nhiều cơ quan, tổ chức đã xây dựng, áp dụng Hệ thống quản lý chất lượng (HTQLCL) và đạt được những kết quả tích cực bước đầu. Tuy nhiên, mức độ thực chất, tính đồng bộ với chuyển đổi số và khả năng thích ứng với mô hình tổ chức hành chính mới giữa các cơ quan còn chưa đồng đều; cơ chế quản lý còn phân tán, chưa bao quát đầy đủ yêu cầu quản trị dữ liệu, rủi ro và đo lường hiệu quả theo kết quả thực chất.
II. BỐI CẢNH THỰC HIỆN ĐÁNH GIÁ
1. Khung pháp luật về áp dụng Hệ thống quản lý chất lượng trong cơ quan hành chính nhà nước
Việc áp dụng HTQLCL trong hoạt động của cơ quan hành chính nhà nước hiện được thực hiện theo Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg ngày 05/3/2014 của Thủ tướng Chính phủ và Thông tư số 26/2014/TT-BKHCN ngày 10/10/2014 của Bộ Khoa học và Công nghệ quy định chi tiết thi hành Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg.
Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg ban đầu quy định áp dụng theo Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2008. Khi Tổ chức Tiêu chuẩn hóa quốc tế (ISO) ban hành phiên bản ISO 9001:2015 thay thế, Bộ Khoa học và Công nghệ đã ban hành Quyết định số 3003/QĐ-BKHCN ngày 25/9/2018 hướng dẫn việc áp dụng Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015 để các cơ quan chuyển đổi. Việc phải ban hành văn bản hướng dẫn riêng để cập nhật phiên bản tiêu chuẩn (thay vì Quyết định tự động dẫn chiếu phiên bản hiện hành) cho thấy hạn chế về tính linh hoạt của cách quy định hiện nay.
Khung pháp luật trực tiếp liên quan gồm:
- Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg ngày 05/3/2014 của Thủ tướng Chính phủ về việc áp dụng Hệ thống quản lý chất lượng theo Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001 vào hoạt động của các cơ quan, tổ chức thuộc hệ thống hành chính nhà nước.
- Thông tư số 26/2014/TT-BKHCN ngày 10/10/2014 của Bộ Khoa học và Công nghệ quy định chi tiết thi hành Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg.
- Quyết định số 3003/QĐ-BKHCN ngày 25/9/2018 của Bộ Khoa học và Công nghệ hướng dẫn áp dụng Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015 thay thế TCVN ISO 9001:2008.
- Luật Tổ chức Chính phủ số 63/2025/QH15; Luật Tổ chức chính quyền địa phương số 72/2025/QH15 (quy định mô hình chính quyền địa phương 2 cấp, ban hành sau khi Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg có hiệu lực).
2. Thực trạng tiêu chuẩn áp dụng
Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001 (hiện là phiên bản TCVN ISO 9001:2015, tương đương ISO 9001:2015 của ISO) là tiêu chuẩn nền tảng, phổ biến nhất được áp dụng trong hệ thống hành chính nhà nước. Bên cạnh đó, Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 18091 - hướng dẫn áp dụng ISO 9001 chuyên biệt cho chính quyền địa phương - đã được quốc tế công nhận nhưng chưa được tham chiếu chính thức trong Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg.
Việc Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg chỉ dẫn chiếu một phiên bản tiêu chuẩn cụ thể, không có cơ chế cập nhật linh hoạt và không cho phép tham chiếu bổ sung tiêu chuẩn chuyên biệt cho chính quyền địa phương là một hạn chế cần khắc phục.
3. Thực trạng triển khai áp dụng Hệ thống quản lý chất lượng
Tình hình triển khai Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg giai đoạn 2015 - 2020 và các báo cáo cập nhật của địa phương cho thấy đến nay đã có hơn 6.000 cơ quan hành chính nhà nước các cấp trên cả nước xây dựng, áp dụng HTQLCL theo Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001. Nhiều địa phương đã đạt tỷ lệ bao phủ cao ở cấp cơ sở; đơn cử một số tỉnh đã tổ chức đào tạo, kiểm tra, giám sát và duy trì áp dụng tại 100% cơ quan, đơn vị hành chính thuộc phạm vi quản lý.
Tuy nhiên, mức độ thực chất của việc áp dụng giữa các cơ quan, địa phương chưa đồng đều. Một bộ phận cơ quan duy trì hệ thống theo hướng đối phó, hình thức, tập trung vào việc lưu giữ đầy đủ hồ sơ, tài liệu dạng văn bản giấy ("ISO giấy") để phục vụ kiểm tra, đánh giá định kỳ, trong khi quy trình thực tế giải quyết công việc được vận hành tách rời trên hệ thống thông tin điện tử, phần mềm một cửa. Nguyên nhân sâu xa của tình trạng này bắt nguồn từ cơ chế áp dụng mang tính bắt buộc: nhiều cơ quan xây dựng hệ thống chủ yếu để đáp ứng yêu cầu bắt buộc và phục vụ kiểm tra, đánh giá định kỳ, hơn là xuất phát từ nhu cầu tự thân cải tiến quản trị, làm giảm hiệu lực, hiệu quả thực chất của HTQLCL và tạo thêm gánh nặng hành chính cho cán bộ, công chức.
4. Thực trạng ứng dụng công nghệ thông tin, chuyển đổi số gắn với Hệ thống quản lý chất lượng
Song song với việc áp dụng HTQLCL theo Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg, các cơ quan hành chính nhà nước đã và đang triển khai mạnh mẽ hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính, phần mềm một cửa điện tử, cơ sở dữ liệu quốc gia, chuyên ngành theo các chương trình chuyển đổi số, xây dựng Chính phủ điện tử, Chính phủ số. Tuy nhiên, do Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg được ban hành trước khi các chương trình chuyển đổi số được đẩy mạnh, nên chưa có quy định về việc sử dụng, tích hợp trực tiếp với quy trình điện tử và hệ thống thông tin đã có, dẫn đến việc phải xây dựng, duy trì hai hệ thống song song tại nhiều cơ quan - hồ sơ theo Hệ thống quản lý chất lượng và quy trình vận hành thực tế trên môi trường điện tử.
5. Về cơ chế quản lý tổ chức tư vấn, đào tạo, đánh giá
Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg và Thông tư số 26/2014/TT-BKHCN chưa quy định cụ thể, rõ ràng về điều kiện, cơ chế quản lý đối với tổ chức tư vấn, chuyên gia tư vấn xây dựng, đánh giá HTQLCL, dẫn đến chất lượng dịch vụ tư vấn không đồng đều giữa các đơn vị cung cấp dịch vụ trên thị trường, trong khi nhiều cơ quan sử dụng dịch vụ tư vấn còn thiếu thông tin để lựa chọn, đánh giá năng lực của bên cung cấp dịch vụ.
6. Kinh nghiệm quốc tế về quản lý chất lượng trong khu vực công
Nhiều quốc gia, tổ chức quốc tế đã xây dựng, áp dụng các mô hình quản lý chất lượng chuyên biệt cho khu vực công, có thể tham khảo trong quá trình hoàn thiện chính sách:
- Tổ chức Tiêu chuẩn hóa quốc tế (ISO) đã ban hành tiêu chuẩn TCVN/ISO 18091 - hướng dẫn áp dụng ISO 9001 cho chính quyền địa phương, được nhiều quốc gia khu vực Mỹ Latinh (Mexico, các nước thành viên IWA 4 trước đây) và một số nước châu Á áp dụng làm khung tham chiếu chuyên biệt, có tính đến đặc thù chức năng phục vụ công dân, quản lý ngân sách công và trách nhiệm giải trình của chính quyền địa phương - khác với tổ chức sản xuất, kinh doanh mà tiêu chuẩn ISO 9001 được xây dựng ban đầu để áp dụng.
- Nhiều quốc gia áp dụng nguyên tắc khuyến khích, tự nguyện đối với việc áp dụng các hệ thống quản lý chất lượng, quản trị hiện đại trong khu vực công, thay cho cơ chế bắt buộc cứng nhắc, nhằm bảo đảm việc áp dụng xuất phát từ nhu cầu tự thân, thực chất của từng cơ quan.
- Khối các nước OECD phổ biến xu hướng quản trị công dựa trên kết quả (result-based public management), trong đó nhấn mạnh đo lường kết quả đầu ra, sự hài lòng của người dân thay vì chỉ đánh giá sự tuân thủ quy trình.
7. Đánh giá chung
Việc áp dụng HTQLCL theo Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg đã đạt được kết quả tích cực bước đầu, góp phần chuẩn hóa quy trình giải quyết công việc, hỗ trợ triển khai cơ chế một cửa, một cửa liên thông và nâng cao nhận thức về cải cách hành chính của đội ngũ cán bộ, công chức.
Tuy nhiên, còn tồn tại một số hạn chế cần khắc phục: (i) cơ chế áp dụng mang tính bắt buộc dẫn đến tình trạng thực hiện đối phó, hình thức tại nhiều cơ quan, chưa xuất phát từ nhu cầu tự thân cải tiến quản trị; (ii) chưa có quy định về việc sử dụng, tích hợp trực tiếp với quy trình điện tử, dữ liệu và các hệ thống thông tin hiện có, dẫn đến tình trạng duy trì đồng thời hai hệ thống song song; (iii) tiêu chuẩn áp dụng thiếu tính linh hoạt, không có cơ chế cập nhật theo phiên bản mới và không cho phép tham chiếu tiêu chuẩn chuyên biệt cho chính quyền địa phương; (iv) cơ chế quản lý tổ chức tư vấn, đánh giá còn thiếu minh bạch, chưa quy định rõ về năng lực; (v) thiếu cơ chế khen thưởng nên thiếu động lực duy trì áp dụng thực chất, lâu dài; (vi) đối tượng áp dụng không còn phù hợp với mô hình tổ chức chính quyền địa phương 2 cấp hiện hành.
8. Về định hướng cải cách hành chính có liên quan
Chủ trương sắp xếp tổ chức bộ máy hành chính nhà nước tinh gọn, hiệu lực, hiệu quả theo Nghị quyết số 18-NQ/TW và Nghị quyết số 60-NQ/TW, cùng với chủ trương cắt giảm, đơn giản hóa điều kiện kinh doanh, thủ tục hành chính, đặt ra yêu cầu phải đổi mới căn bản mô hình áp dụng HTQLCL theo hướng khuyến khích, tự nguyện, đơn giản hóa, tránh tạo thêm gánh nặng thủ tục, phù hợp với bối cảnh quản trị công hiện đại.
III. ĐỀ XUẤT, KIẾN NGHỊ
Trên cơ sở kết quả đánh giá thực trạng nêu trên, Bộ Khoa học và Công nghệ đề xuất một số định hướng hoàn thiện chính sách như sau:
1. Chuyển từ cơ chế bắt buộc sang khuyến khích, tự nguyện
Xây dựng Quyết định mới thay thế Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg theo hướng khuyến khích, tự nguyện áp dụng đối với mọi cơ quan, tổ chức thuộc hệ thống hành chính nhà nước có nhu cầu, không phân biệt đối tượng bắt buộc và khuyến khích như trước đây; cơ quan tự quyết định thời điểm, phạm vi, cách thức áp dụng phù hợp với nhu cầu quản trị và nguồn lực thực tế.
2. Thiết kế Quyết định ngắn gọn, không quy định kỹ thuật chi tiết
Quyết định chỉ quy định nguyên tắc chung, chính sách khuyến khích, điều kiện hoạt động của tổ chức tư vấn - đào tạo và cơ chế tài chính; không quy định chi tiết nội dung kỹ thuật, không ban hành Phụ lục kèm theo. Nội dung kỹ thuật về khung mô hình quản lý chất lượng tham chiếu được giao Bộ Khoa học và Công nghệ nghiên cứu, xây dựng, công bố bằng văn bản hướng dẫn riêng, cho phép cập nhật linh hoạt theo tiêu chuẩn mới mà không phải sửa Quyết định; sử dụng, tích hợp vào quy trình, dữ liệu, hệ thống thông tin hiện có, không tạo thành hệ thống, hồ sơ trùng lặp.
3. Đổi mới cơ chế áp dụng tiêu chuẩn theo hướng linh hoạt, mở
Quy định Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001 là nền tảng chung; khuyến khích Ủy ban nhân dân các cấp tham khảo, vận dụng thêm Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 18091 phù hợp với chức năng, điều kiện thực tế của địa phương.
4. Chuyển cơ chế quản lý tổ chức tư vấn, chứng nhận từ cấp phép sang hậu kiểm
Không đặt thêm thủ tục cấp phép; tổ chức, cá nhân cung cấp dịch vụ tự chịu trách nhiệm trước pháp luật về thông tin năng lực đã cung cấp và chất lượng dịch vụ; việc thuê tổ chức tư vấn không phải là điều kiện bắt buộc; Bộ Khoa học và Công nghệ hướng dẫn về năng lực, không quy định thêm quyền, nghĩa vụ chi tiết để tránh tạo thêm một tầng điều kiện hoạt động mới.
5. Bổ sung cơ chế tài chính hỗ trợ
Quy định cơ quan, tổ chức tự nguyện áp dụng được lập dự toán, sử dụng ngân sách nhà nước cho hoạt động đào tạo, tập huấn, tư vấn theo nhiệm vụ được giao và khả năng cân đối ngân sách; giao Bộ Tài chính hướng dẫn cụ thể.
6. Hoàn thiện trách nhiệm tổ chức thực hiện, bổ sung cơ chế khen thưởng
Quy định cụ thể trách nhiệm của người đứng đầu cơ quan tự nguyện áp dụng, trách nhiệm của Bộ Khoa học và Công nghệ, các Bộ, ngành, Ủy ban nhân dân cấp tỉnh; bổ sung cơ chế khen thưởng theo quy định của pháp luật về thi đua, khen thưởng để tạo động lực duy trì áp dụng thực chất, lâu dài.
7. Quy định chuyển tiếp rõ ràng
Quy định cơ quan đã áp dụng theo Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg được tiếp tục sử dụng quy trình, dữ liệu, kết quả đã có nếu còn phù hợp và tự quyết định việc tiếp tục áp dụng; các văn bản hướng dẫn hiện hành của Bộ Tài chính, Bộ Khoa học và Công nghệ tiếp tục áp dụng đến khi có văn bản mới, trường hợp có nội dung không phù hợp với nguyên tắc tự nguyện thì thực hiện theo Quyết định mới, bảo đảm không phát sinh khoảng trống hoặc xung đột pháp lý.
Bộ Khoa học và Công nghệ kính báo cáo, làm cơ sở xây dựng, hoàn thiện dự thảo Quyết định của Thủ tướng Chính phủ thay thế Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg./.
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