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GIỚI THIỆU CHUNG 

− Tài liệu này áp dụng cho hướng dẫn sử dụng ứng dụng App Phản ánh, kiến nghị 

văn bản QPPL với các chức năng sau đây. 

A. HỆ THỐNG XỬ LÝ PHẢN ÁNH, KIẾN NGHỊ VĂN BẢN QPPL 

- Hệ thống thực hiện việc xử lý phản ánh kiến nghị của người dân, tổ chức, cơ 

quan. Hệ thống phục vụ cho các đối tượng có vai trò sau:  

+ Lãnh đạo: Thực hiện đăng nhập để xem phần thống kê, báo cáo. 

+ Cơ quan điều phối: Thực hiện đăng nhập điều phối các phản ánh không 

có cơ quan xử lý tới các cơ quan, ban ngành, địa phương trong phạm vi 

xử lý. 

+ Cơ quan, ban ngành, địa phương: Thực hiện việc đăng nhập vào hệ 

thống để xử lý, trả lời các đơn phản ánh, kiến nghị từ người dân, tổ chức, 

địa phương đã được tiếp nhận. 

1. Đăng nhập 

- Truy cập vào đường link: https://paknvbqppl-xl.moj.gov.vn  

- Tại màn hình đăng nhập: Nhập tài khoản và mật khẩu (tài khoản công vụ của 

đơn vị được phân công nhiệm vụ xử lý phản ánh kiến nghị của người dân, tổ 

chức, và các cơ quan ban 

 

Hình ảnh: Đăng nhập 

- Người dùng nhập vào thông tin đăng nhập tại form, sau đó chọn biểu tượng đăng 

nhập để đăng nhập vào hệ thống.  

- Người dùng chọn chức năng ghi nhớ mật khẩu để thuận tiện cho lần đăng nhập 

tiếp theo. 

 

https://paknvbqppl-xl.moj.gov.vn/
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2. Chức năng danh sách phản ánh 

2.1. Danh sách phản ánh 

- Giao diện bao gồm: 

- Bộ lọc thuộc tính gồm các thuộc tính sau:  

+ Họ tên, 

+ Tiêu đề nội dung phản ánh,  

+ Tìm kiếm theo loại văn bản,  

+ Theo trạng thái,  

+ Thời gian phản ánh. 

- Danh sách các phản ánh bao gồm các trường thông tin:  

+ Họ tên;  

+ Đối tượng phản ánh/ văn bản 

+ Mã phản ánh/Nội dung phản ánh. 

+ Ngày phản ánh/hạn trả lời 

+ Cơ quan xử lý/hạn cơ quan xử lý 

+ Đơn vị chuyên môn/hạn đơn vị chuyên môn 

+ Trạng thái 

+ Chức năng: Xử lý phản ánh, xem lịch sử xử lý, Xem chi tiết trên trang 

phản ánh, hiển thị nội bộ. 

 

Hình ảnh: Danh sách phản ánh 

- Mục ghi chú  màu của các trạng thái xử lý.                     
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Hình ảnh: Trạng thái xử lý 

- Màn hình danh sách này hiển thị với các chức vụ xử lý, đối với chức vụ lãnh 

đạo thì không hiển thị.  

2.1. Tìm kiếm phản ánh, bộ lọc 

- Tại màn hình danh sách, người dùng thực hiện các thao tác sau với bộ lọc:  

+  

3. Chức năng xem lịch xử phản ánh 

- Click vào nút chức năng Xem lịch sử phản ánh    => màn hình 

hiện ra giao diện  lịch sử phản ánh. Bao gồm các thông tin:  

+ Thông tin chi tiết của người dân và văn bản, nội dung người dân góp ý. 

+ Thông tin trả lời phản ánh 

+ Nhật ký xử lý 

 

      Hình ảnh: Lịch sử xử lý 

4. Xử lý phản ánh 
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- Bước 1: Click vào nút chức năng Xử lý phản ánh  => màn hình, 

hiển thị giao diện xử lý phản ánh:  

 

      Màn hình xử lý phản ánh 

4.1. Chuyển cơ quan ngang cấp. 

- Mục đích: 

+ Đối với các đơn phản ánh được chuyển tới cho cơ quan xử lý, cán 

bộ xử lý phản ánh của cơ quan đó thực hiện xem nội dung đơn 

phản ánh và kiểm tra xem đơn có đúng nghiệp vụ hay không. Nếu 

không thì thực hiện chuyển sang cho cơ quan ngang cấp. 

 

- Các bước thực hiện: 

- Bước 1: Sau khi truy cập màn hình xử lý phản ánh. Người dùng thực hiện click 

vào chức năng Chuyển cơ quan xử lý ngang cấp Hệ thống 

hiển thị lên giao diện PU xử lý sau:  
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   PU giao diện chuyển cơ quan xử lý ngang cấp 

- Bước 2: Sau khi hệ thống hiển thị Popup chuyển cơ quan ngang cấp, người 

dùng chọn cơ quan xử lý. Thực hiện nhập đầy đủ thông tin ghi chú chuyển cơ 

quan. 

- Bước 3:  Chọn chức năng thực hiện chuyển  để chuyển 

đơn phản ánh sang cho cơ quan đã được chọn. 

- Bước 4: Người dùng thực hiện chọn chức năng đóng  để đóng 

giao diện Popup. 

- Lưu ý: Người dùng chỉ có thể thực hiện chuyển xử lý cho các cơ quan ngang 

cấp. Không thể chuyển vượt cấp hoặc xuống cấp đối với chức năng này. 

4.2. Chuyển cơ quan xử lý cấp dưới. 

- Mục đích: 

+ Chức năng dùng để chuyển các đơn phản ánh xuống các phòng ban cấp 

dưới của của các bộ, ban ngành địa phương, đơn phản ánh sẽ được trả lời 

một cách đúng chuyên môn và đầy đủ nội dung hơn. 

- Các bước thực hiện: 

- Bước 1: Tại giao diện xử lý phản ánh, người dùng thực hiện chọn chức năng 

chuyển cơ quan cấp dưới , sau đó hệ thống sẽ hiển thị 

giao diện chuyển cơ quan cấp dưới như sau:  
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- Bước 2: Người dùng nhập chọn cơ quan xử lý cấp dưới, chỉ được phép chọn 1 

cấp dưới. Sau khi chọn cấp dưới, nhập vào thông tin ghi chú lý do chuyển và 

yêu cầu xử lý. 

- Bước 3: Chọn chức năng Thực hiện chuyển  để chuyển 

đơn phản ánh xuống cấp dưới. 

- Bước 4: Chọn chức năng Đóng  để thực hiện đóng giao diện chuyển 

cơ quan xử lý cấp dưới. 

- Lưu ý: Chức năng này chỉ có thể thực hiện chuyển tại giao diện cơ quan bộ ban 

ngành, địa phương. Đối với cơ quan cấp dưới chức năng sẽ không được sử 

dụng. 

4.3. Trả lại cơ quan đã xử lý. 

- Mục đích: 

+ Chức năng dùng để trả lại đơn phản ánh cho cơ quan xử lý trước đấy với 

các trường hợp như không đúng chuyên môn nghiệp vụ của ban ngành, 

địa phương nhận đơn phản ánh này. 

- Các bước thực hiện: 

- Bước 1: Tại giao diện xử lý phản ánh, người dùng chọn chức năng Trả lại cơ 

quan đã xử lý , sau đó hệ thống hiển thị màn hình thông tin 

như sau:  
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- Bước 2: Người dùng thực hiện chọn cơ quan đã từng xử lý, sau đó nhập ghi chú 

nội dung trả lại đơn phản ánh. 

- Bước 3: Sau khi nhập đầy đủ đủ thông tin, người dùng chọn chức năng Thực 

hiện chuyển  để trả lại đơn phản ánh cho cơ quan xử lý 

trước đó mà bạn đã chọn. 

- Bước 4: Người dùng thực hiện chọn chức năng Đóng  để đóng lại 

giao diện popup đang xử lý. 

- Lưu ý: Chức năng này chỉ sử dụng được khi đơn phản  ánh được nhận từ một bộ 

ban ngành, địa phương khác. 

4.4. Đặt hẹn chờ đơn vị chuyên môn trả lời. 

- Mục đích: 

+ Chức năng dùng để đặt lịch hẹn xử lý với các đơn vị chuyên môn cấp 

dưới, các đơn vị phụ ngoài hệ thống cơ quan nhà nước, các công ty kỹ 

thuật liên quan. 

- Các bước thực hiện: 

- Bước 1: Người dùng chọn chức năng Đặt hẹn chờ đơn vị chuyên môn trả lời 

, hệ thống thực hiện mở giao diện sau:  
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    PU đặt hẹn chờ đơn vị chuyên môn trả lời 

- Bước 2: Người dùng thực hiện chọn đơn vị chuyên môn, sau đó nhập nội dung 

ghi chú, chọn lịch hẹn xử lý theo thông tin đã trao đổi với đơn vị chuyên môn. 

Đối với trường hợp đơn vị chuyên môn chưa có trong danh sách, thực hiện 

thêm mới bằng cách click vào chức năng  . Hệ thống hiển thị lên form 

thêm mới đơn vị chuyên mộ như sau:  

 

- Bước 3: Người dùng nhập tên đơn vị chuyên môn, sau đó chọn chức năng  

- Tạo đơn vị  để lưu thông tin đơn vị chuyên môn đã nhập. Chọn 

chức năng Đóng thêm mới  để đóng giao diện thêm mới. 

- Bước 4: Sau khi thêm đơn vị chuyên môn thành công. người dùng rà soát lại 

thông tin và chọn chức năng Thực hiện chuyển  để chuyển 

đơn phản ánh sang trạng thái hẹn đơn vị chuyên môn xử lý. 

- Bước 5: Khi người dùng không còn nhu cầu chuyển đơn phản ánh hoặc hủy quá 

trình gửi đơn phản ánh. người dùng thực hiện chọn chức năng Đóng 

. 

-  Lưu ý. Thời gian hẹn xử lý không được lớn hơn hạn xử lý còn lại của đơn phản 

ánh. 

4.5. Chức năng đồng xử lý, thêm cơ quan phối hợp xử lý. 

- Mục đích:  

+ Chức năng giúp người dùng xử lý một đơn phản ánh với nhiều bộ, ban 

ngành, địa phương khác nhau trong trường hợp cần câu trả lời từ nhiều 

nguồn. 

- Các bước thực hiện: 

- Bước 1: Tại giao diện phản ánh xử lý phản ánh, người dùng chọn chức năng 

Thêm cơ quan phối hợp xử lý  Sau chọn chức năng 

hệ thống sẽ hiển thị lên màn hình Popup thông tin như sau:  
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     PU thêm cơ quan phối hợp xử lý         

- Bước 2: Người dùng nhập vào nội dung cần phối hợp, chọn file, tệp đính kèm 

thông tin phối hợp nếu có sau khi chọn xong file, chọn chức năng  

để thực hiện tải lên. Cơ quan xử lý chính thực hiện chọn các cơ quan xử lý cần 

phối hợp bằng các nhập tên, thực hiện nhập tên cơ quan cần phối hợp hoặc có 

thể cuộn chuột để tìm, tích vào tên cơ quan cần phối hợp, có thể chọn được 

nhiều cơ quan. Sau đấy đặt hạn xử lý cho các cơ quan này. 

- Bước 3: Sau khi nhập đầy đủ thông cần phối hợp, người dùng thực hiện chọn 

chức năng Chuyển cơ quan phối hợp xử lý  Sau khi 

chọn chức năng, đơn phản ánh sẽ chuyển tới cho cơ quan cần xử lý.  

- Bước 4: Để thoát khỏi quá trình thêm cơ quan phối hợp này, người dùng thực 

hiện chọn chức năng Đóng để đóng màn hình và hủy quá trình 

thêm đơn vị phối hợp xử lý. 

- Lưu ý: Khi thực hiện chuyển cơ quan điều phối, thời gian hẹn xử lý phải ít hơn 

15 ngày.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

4.6. Chức năng trả lời phản ánh 

- Các bước thực hiện: 

- Bước 1: Click vào nút chức năng Xử lý phản ánh   hệ thống hiển 

thị giao diện xử lý phản ánh như sau: 
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Hình ảnh: Chức năng xử lý 

- Bước 2: Kiểm tra nếu đơn phản ánh có thực hiện đồng xử lý với các cơ quan 

khác, người dùng thực hiện lấy thông tin các cơ quan khác đã gửi để thêm vào 

câu trả lời. Có thể thực hiện lấy mình nội dung, file hoặc thực hiện lấy cả 2:  

 

    Thông tin trả lời của cơ quan phối hợp xử lý 

- Chức năng đồng xử lý ( phối hợp xử lý) đã được hướng dẫn tại mục 4.5. Chức 

năng đồng xử lý, phối hợp xử lý 

- Bước 3: Người dùng nhận thấy đơn phản ánh có thể tự xử lý, thực hiện nhập 

nội dung xử lý, tải lên file đính kèm (Nếu có). Sau đấy người dùng chọn chức 

năng Gửi lời phản ánh  để gửi thông tin trả lời đến người 

dân. Đối với các phản ánh có thực hiện đồng xử lý với các cơ quan ban ngành 

khác, người dùng thực hiện bước chọn nội  
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D. HỆ THỐNG BÁO CÁO, CHỈ ĐẠO ĐIỀU HÀNH 

- Hệ thống phần mềm cho phép các cấp quản lý có thể dễ dàng thống kê theo các 

tiêu chí khác nhau và hiển thị dưới nhiều dạng biểu đồ. 

- Đối với mục báo cáo, thống kê sẽ thực hiện xem dưới 2 nội dung khác nhau 

giữa 2 chức vụ:  

+ Đối với chỉ đạo điều hành trung ương sẽ thực hiện xem được thông tin 

xử lý của tất cả các bộ ban ngành, địa phương trên hệ thống.  

+ Đối với các cơ quan, ban bộ, địa phương sẽ thực hiện xem thông tin 

thống kê, báo cáo của chính cơ quan của mình, không thể xem các cơ 

quan, địa phương khác. 

 

1. Thống kê Tình hình tiếp nhận phản ánh: 

- Để xem tình hình tiếp nhận phản ánh xem tại biểu đồ: “Tình hình tiếp nhận 

phản ánh năm 2024” - biểu đồ thể hiện số liệu về Tổng số lượng phản ánh 

được tiếp nhận và số lượng phản ánh theo từng trạng thái (Chờ xử lý, Đã 

chuyển Đơn vị chuyên môn, Đã trả lời) 
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2.       Thống kê theo tỷ lệ phản ánh quá hạn 

- Biểu đồ “Tỷ lệ phản ánh quá hạn năm 2024” thể hiện: 

+ Tỷ lệ số phản ánh quá hạn/tổng số phản ánh được tiếp nhận 

+ Tổng số phản ánh tiếp nhận 

+ Số lượng phản ánh quá hạn 

 

- Thêm chú thích cho biểu đồ: Khi phát hiện số liệu bất thường cần giải trình 

hoặc có điều gì cần lưu ý về số liệu trên biểu đồ, người dùng hãy đưa chuột vào 

vị trí của biểu đồ cần thêm chú thích và nhấp vào biểu tượng  ở góc trên 

bên phải của biểu đồ để thêm chú thích. 
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- Tải biểu đồ về máy dạng file ảnh: người dùng đưa chuột vào biểu đồ cần tải và 

click vào biểu tượng  sau đó chọn “Xuất ảnh”, biểu đồ sẽ được tải về máy 

tính dưới dạng file ảnh. 

  

3.      Thống kê Phản ánh đã xử lý quá hạn: 

- Biểu đồ “Tỷ lệ phản ánh đã xử lý quá hạn năm 2024” thể hiện: 

+ Tỷ lệ số phản ánh đã xử lý quá hạn/tổng số phản ánh đã xử lý 

+   Tổng số phản ánh đã xử lý 

+ Số lượng phản ánh đã xử lý quá hạn 

 

4. Thống kê Phản ánh đang xử lý quá hạn: 

- Biểu đồ “Tỷ lệ phản ánh đang xử lý quá hạn năm 2024” thể hiện: 

+ Tỷ lệ số phản ánh đang xử lý quá hạn/tổng số phản ánh đang xử lý 

+ Tổng số phản ánh đang xử lý 

+ Số lượng phản ánh đang xử lý quá hạn 
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5. Thống kê Phản ánh theo tình trạng xử lý 

- Biểu đồ “Phản ánh theo tình trạng xử lý năm 2024” thể hiện: 

+ Đã xử lý đúng hạn: là số lượng phản ánh được xử lý trong thời gian quy 

định. 

+ Đã xử lý quá hạn: là số lượng phản ánh đã được xử lý nhưng không 

trong thời gian quy định, tức là quá thời hạn đã đề ra cho việc giải quyết 

phản ánh đó. 

+   Đang xử lý trong hạn: là số lượng phản ánh hiện tại đang trong quá 

trình giải quyết và vẫn nằm trong thời gian quy định để hoàn thành. 

+    Đang xử lý quá hạn: là số lượng phản ánh hiện tại đang trong quá trình 

giải quyết nhưng đã vượt quá thời gian quy định để hoàn thành. 
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- Ngoài ra biểu đồ có 1 số chức năng: 

+   Lọc dữ liệu theo năm: đưa chuột vào vị trí của biểu đồ sau đó click vào 

biểu tượng  và chọn năm cần xem dữ liệu bằng cách đánh dấu vào 

năm tương ứng, biểu đồ sẽ tự động cập nhật số liệu của năm đã chọn. 

+ Thêm ghi chú cho biểu đồ 

+ Phóng to biểu đồ toàn màn hình: đưa chuột vào vị trí của biểu đồ sau đó 

click vào biểu tượng  biểu đồ sẽ được xem dưới dạng toàn màn 

hình 

 

- Để trở về giao điện chính người dùng click vào biểu tượng   ở góc trên 

bên phải của giao diện biểu đồ. 

 6.      Thống kê Xử lý phản ánh theo thời gian 

- Biểu đồ “Tỷ lệ xử lý phản ánh theo ngày” thể hiện các số liệu: 

+ Tỷ lệ LK tổng đã xử lý/LK tổng tiếp nhận: là tỷ lệ giữa số lượng phản 

ánh đã xử lý lũy kế đến ngày so với số lượng phản ánh đã tiếp nhận lũy 

kế đến cùng kỳ. 

+  Tổng số tiếp nhận: là tổng số lượng các phản ánh đã được tiếp nhận 

trong ngày 
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+ Tổng số đã xử lý: là tổng số lượng các phản ánh đã được xử lý trong 

ngày 

+ Mục tiêu xử lý: tỷ lệ xử lý phản ánh mong muốn 

     

- Lọc xem dữ liệu theo ngày: đưa chuột vào vị trí biểu đồ, chọn biểu tượng  , 

sau đó chọn ngày cần xem dữ liệu, biểu đồ sẽ tự động cập nhật dữ liệu của ngày 

cần xem: 

 

- Chọn xem dữ liệu theo từng tiêu chí mong muốn bằng cách click chuột vào chú 

thích trên biểu đồ để bật hoặc tắt hiển thị số liệu đó trên biểu đồ: 

 

- Xem lớp trong biểu đồ: click chuột vào chữ “Xem chi tiết” ở góc dưới biểu đồ 
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- Sau khi chọn xem chi tiết giao diện sẽ hiển thị lớp trong của biểu đồ 

- Lớp trong bao gồm các biểu đồ thể hiện dữ liệu phản ánh theo Tháng/Quý/Năm 

- Để trở về giao diện ban đầu click chuột vào dấu góc trên bên phải của giao diện. 

 

7.      Thống kê mức độ hài lòng của người phản ánh 

- Biểu đồ “Tỷ lệ mức độ hài lòng của người phản ánh năm 2024” thể hiện số liệu 

về đánh giá của người phản ánh theo các mức độ: 

+ Rất hài lòng 

+ Hài lòng 

+ Không hài lòng 



Bộ Tư pháp BTP_PACS: Tài liệu hướng dẫn sử dụng- App phản ánh, kiến nghị văn bản qppl v1.0  

 

20/2024/BTP_PACS_v1.0 Internal Use                   Trang 17/22 

 

 

- Người dùng có thể lọc dữ liệu cần xem theo năm bằng cách chọn vào bộ lọc 

8.      Thống kê tình hình tiếp nhận và xử lý phản ánh theo ban ngành 

- Biểu đồ “Tình tình tiếp nhận/xử lý phản ánh theo Ban ngành” thống kê số liệu 

về số lượng phản ánh tiếp nhận và xử lý của từng Bộ ban ngành. Bao gồm các 

số liệu về: 

+       Tổng số tiếp nhận 

+       Tổng số đã xử lý 

+       Đang xử lý trong hạn 

+       Đang xử lý quá hạn 

- Biểu đồ cũng cho phép người dùng lọc dữ liệu theo năm bằng cách chọn vào 

biểu tượng  
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- Chọn xem dữ liệu theo từng tiêu chí mong muốn bằng cách click chuột vào chú 

thích trên biểu đồ để bật hoặc tắt hiển thị số liệu đó trên biểu đồ: 

 

  

9.      Thống kê tình hình tiếp nhận và xử lý phản ánh theo Địa phương 

- Biểu đồ “Tình tình tiếp nhận/xử lý phản ánh theo Địa phương” thống kê số liệu 

về số lượng phản ánh tiếp nhận và xử lý của từng Địa phương. Bao gồm các số 

liệu về: 

+ Tổng số tiếp nhận  

+ Tổng số đã xử lý 

+  Đang xử lý trong hạn 

+  Đang xử lý quá hạn 
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- Biểu đồ cũng cho phép người dùng lọc dữ liệu theo năm bằng cách chọn vào 

biểu tượng  

   

-  Chọn xem dữ liệu theo từng tiêu chí mong muốn bằng cách click chuột vào chú 

thích trên biểu đồ để bật hoặc tắt hiển thị số liệu đó trên biểu đồ: 

 


