
Bộ Tư pháp BTP_PAKN_VBQPP: Tài liệu hướng dẫn sử dụng App - Website phản ánh, kiến nghị VBQPPL 

BỘ TƯ PHÁP 

 

 

 

 

 

TÀI LIỆU HƯỚNG DẪN SỬ DỤNG 

HỆ THỐNG PHẢN ÁNH, KIẾN NGHỊ  

VĂN BẢN QUY PHẠM PHÁP LUẬT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



Bộ Tư pháp BTP_PAKN_VBQPP: Tài liệu hướng dẫn sử dụng App - Website phản ánh, kiến nghị VBQPPL 

MỤC LỤC 

1. GIỚI THIỆU CHUNG ........................................................................................................ 0 

A. CHỨC NĂNG CHO NGƯỜI DÂN, DOANH NGHIỆP, TỔ CHỨC, CƠ 

QUAN TRÊN APP PHẢN ÁNH, KIẾN NGHỊ. ........................................................ 1 

1. Thông tin tài khoản ............................................................................................. 1 

1.1. Đăng nhập bằng tài khoản số điện thoại, mật khẩu. ..................................... 1 

1.2. Đăng nhập bằng xác thực định danh VNeID trên điện thoại. ............................................. 2 

1.3. Đăng xuất. ........................................................................................................................... 2 

2. Tạo phản ánh ................................................................................................................................ 3 

2.1. Tạo phản ánh với cấp trung ương. ...................................................................................... 3 

2.2. Tạo phản ánh với cấp địa phương. ...................................................................................... 7 

3. Phản ánh của tôi. .......................................................................................................................... 8 

3.1. Danh sách phản ánh của tôi. ............................................................................................... 8 

3.2. Tiến trình phản ánh. ............................................................................................................ 9 

3.3. Đánh giá trả lời phản ánh .................................................................................................. 11 

4. Danh sách phản ánh .................................................................................................................... 12 

4.1. Tra cứu phản ánh .............................................................................................................. 12 

4.2. Chi tiết phản ánh ............................................................................................................... 15 

5. Thay đổi mật khẩu ...................................................................................................................... 16 

B. CHỨC NĂNG CHO NGƯỜI DÂN, DOANH NGHIỆP, TỔ CHỨC, CƠ QUAN TRÊN 

WEBSITE PHẢN ÁNH, KIẾN NGHỊ. ............................................................................................. 18 

1. Thông tin tài khoản ......................................................................................................................... 18 

1.1. Đăng nhập ................................................................................................................................ 18 

- Bước 3:  Sau khi người dùng nhập đầy đủ thông tin, người dùng thực hiện gửi 

thông tin, mật khẩu mới sẽ được gửi vào email. Người dùng truy cập vào hộp thư 

gmail để lấy thông tin.............................................................................................. 20 

1.4. Thay đổi mật khẩu............................................................................................ 20 

2. Gửi phản ánh .......................................................................................................... 20 

2.1. Gửi phản ánh ẩn danh ...................................................................................... 20 

2.2. Gửi phản ánh khi đã đăng nhập ....................................................................... 25 

3. Phản ánh của tôi ..................................................................................................... 34 

3.1. Tìm kiếm phản ánh bằng bộ lọc. ...................................................................... 34 

3.2. Danh sách phản ánh của tôi ............................................................................. 36 

3.3. Thông tin chi tiết phản ánh .............................................................................. 37 

3.4. Đánh giá trả lời phản ánh ................................................................................. 38 

4. Danh sách phản ánh .................................................................................................. 39 

4.1. Tìm kiếm phản ánh .......................................................................................... 39 

4.2. Danh sách phản ánh ......................................................................................... 40 

4.3. Chi tiết phản ánh .............................................................................................. 41 

5. Trang chủ ................................................................................................................ 42 

6. Giới thiệu ................................................................................................................. 44 

7. Hướng dẫn ............................................................................................................... 44 



1. GIỚI THIỆU CHUNG 

- Phần mềm giúp cơ quan, tổ chức, cá nhân có thể gửi các bất cập về chính sách 

đến các cơ quan nhà nước có thẩm quyền giải quyết một cách nhanh chóng thuận 

tiện qua điện thoại, máy tính, sau đó nhận được các phản hồi trực tiếp trên phần 

mềm thông qua tài khoản đã đăng ký trên phần mềm một cách hiệu quả và chính 

xác. 

- Hệ thống phần mềm Phản ánh chính sách là hệ thống được xây dựng nhằm hỗ 

trợ người dân, doanh nghiệp, tổ chức có phản ánh kịp thời các vấn đề về chính 

sách trong các văn bản quy phạm pháp luật như: luật, Nghị định của Chính phủ, 

Thông tư của Bộ trưởng, thủ trưởng cơ quan ngang Bộ... Hệ thống tạo ra một 

công cụ tương tác tốt hơn giữa người dân và cơ quan hành chính nhà nước, giúp 

các cơ quan hành chính nhà nước quản lý văn bản quy phạm pháp luật trong phạm 

vi chức năng, nhiệm vụ của mình và nắm bắt, xử lý kịp thời những kiến nghị của 

người dân, doanh nghiệp 

- Phần mềm hỗ trợ cơ quan, tổ chức, cá nhân gửi kiến nghị lựa chọn cụ thể, chính 

xác nhất đến điều, khoản, điểm của văn bản quy phạm pháp luật được phản ánh 

và tự động gửi về cơ quan chủ trì soạn thảo văn bản đó để xử lý hoặc kiến nghị 

cơ quan có thẩm quyền xử lý và trả lời cho người dân. 

- Đồng thời, đơn vị tiếp nhận có thể chuyển cho đơn vị khác ngang cấp có thẩm 

quyền giải quyết nếu kiến nghị nhận được không thuộc thẩm quyền quyết định, 

phạm vi quản lý của đơn vị.  

- Phần mềm giúp cho đơn vị quản lý thống kê chi tiết số lượng kiến nghị của người 

dân theo tuần, tháng, quý, năm và theo thời gian thực. 

- Thông qua hệ thống người dân, doanh nghiệp có thể góp ý các chính sách, pháp 

luật có ảnh hưởng trực tiếp đến cuộc sống, công việc của người dân, doanh nghiệp 

cho cơ quan hành chính nhà nước kịp thời, từ đó cơ quan hành chính nhà nước 

có thể nắm bắt và trả lời cho người dân, doanh nghiệp, đồng thời, xử lý theo quy 

định hoặc kiến nghị cơ quan có thẩm quyền xử lý theo quy định. 

HƯỚNG DẪN CÀI ĐẶT ỨNG DỤNG 

- Cài đặt trên Apple Store 

- Cài đặt trên CHPlay 
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A. CHỨC NĂNG CHO NGƯỜI DÂN, DOANH NGHIỆP, TỔ CHỨC, CƠ 

QUAN TRÊN APP PHẢN ÁNH, KIẾN NGHỊ. 

1. Thông tin tài khoản 

1.1. Đăng nhập bằng tài khoản số điện thoại, mật khẩu. 

- Mở app đã được cài đặt, tại trang đăng nhập App Phản ánh, kiến nghị văn bản 

QPPL 

+ Bước 1: Nhập thông tin đăng nhập 

Tên tài khoản: Nhập theo số điện thoại đã đăng ký tài khoản được cung cấp (ví 

dụ “0952574615”)  

Mật khẩu: Nhập vào mật khẩu đã được cung cấp(đối với đăng nhập lần đầu) 

hoặc mật khẩu của tài khoản(ví dụ “BKav@2024”) 

+ Bước 2 - Đăng nhập: Chọn [Đăng nhập] để đăng nhập hệ thống. 

 

Màn hình đăng nhập 

 

 

 

 

1.2. Đăng nhập bằng xác thực định danh VNeID trên điện thoại. 
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- Bước 1: Chọn đăng nhập bằng tài khoản định danh điện tử VNeID. 

- Bước 2: Tại màn hình đăng nhập của hệ thống VNeID người dùng chọn đăng 

nhập bằng VneID sau khi đăng nhập thành công thì sẽ phải chọn cá nhân hoặc 

tổ chức. 

1.3. Đăng xuất. 
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- Bước 1: Người dùng chọn biểu tượng cài đặt tại phần right menu, chọn biểu 

tượng  để truy cập màn hình cài đặt. 

- Bước 2: Người dùng chọn biểu tượng đăng xuất tại mục cài đặt để tiến hành 

đăng xuất ra khỏi hệ thống, người dùng chọn biểu tượng  

   

Màn hình cài đặt. 

2. Tạo phản ánh 

2.1. Tạo phản ánh với cấp trung ương. 

- Bước 1: Người dùng truy cập biểu tượng  trên màn hình trang chủ hoặc 

biểu tượng phía dưới thanh công cụ. 
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       Màn hình trang chủ 

- Bước 2: Người dùng chọn  tại màn hình tạo phản ánh  

-      
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- Bước 3: Người dùng nhập vào các thông tin sau :  

+ Văn bản : Người dùng nhập vào thông tin văn bản cần phản ánh, hệ 

thống sẽ tự động trả về thông tin văn bản  

                                

   Màn hình chi tiết văn bản 

 Sau khi chọn văn bản, hệ thống sẽ hiện ra các phản ánh đã được xử lý 

liên quan đến văn bản đang được người dùng chọn để xử lý, người dùng 

có thể xem trước khi phản ánh để tham khảo  

- Bước 4: Người dùng chọn điều khoản văn bản, đối với thông tin này sẽ là bắt 

buộc hoặc không bắt buộc.  

- Bước 5: Người dùng nhập vào nội dung phản ánh về văn bản, về văn bản, điều 

khoản của văn bản. 

- Bước 6: Sau khi nhập xong nội dung, người dùng chọn cơ quan tiếp nhận.  

- Bước 7: Người dùng chọn đối tượng phản ánh, kiến nghị là cá nhân, doanh 

nghiệp, tổ chức, cơ quan. Sau khi chọn xong đối tượng, người dùng nhập vào 

tên cá nhân, doanh nghiệp, tổ chức, cơ quan theo đối tượng người dùng chọn.  

- Bước 8: Sau khi nhập xong các thông tin bắt buộc, người dùng thực hiện gửi ý 

kiến. 
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      Màn hình gửi phản ánh theo cấp xử lý trung ương 
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2.2. Tạo phản ánh với cấp địa phương. 

- Người dùng có thể báo cáo văn bản do cấp địa phương đưa ra nếu cảm thấy 

chưa phù hợp bằng cách:  

- Bước 1: Người dùng truy cập biểu tượng  trê màn hình trang chủ hoặc 

biểu tượng phía dưới thanh công cụ. 

- Bước 2: Người dùng chọn  tại màn hình tạo phản ánh.  

- Bước 3: Người dùng chọn địa phương đang muốn phản ánh. 

- Bước 4: Người dùng nhập vào các thông tin sau :  

+ Văn bản : Người dùng nhập vào thông tin văn bản cần phản ánh, hệ 

thống sẽ tự động trả về thông tin văn bản  

                                

   Màn hình chi tiết văn bản 

 Sau khi chọn văn bản, hệ thống sẽ hiện ra các phản ánh đã được xử lý 

liên quan đến văn bản đang được người dùng chọn để xử lý, người dùng 

có thể xem trước khi phản ánh để tham khảo  

- Bước 5: Người dùng chọn điều khoản văn bản, đối với thông tin này sẽ là bắt 

buộc, người dùng chỉ được gõ khi không hiển thị văn bản đang tìm kiếm(Mất 

kết nối đến cơ sở dữ liệu văn bản quốc gia) 

- Bước 6: Người dùng nhập vào nội dung phản ánh về văn bản, về văn bản, điều 

khoản của văn bản. 

- Bước 7: Sau khi nhập xong nội dung, người dùng chọn cơ quan tiếp nhận.  

- Bước 8: Người dùng chọn đối tượng phản ánh, kiến nghị là cá nhân, doanh 

nghiệp, tổ chức, cơ quan. Sau khi chọn xong đối tượng, người dùng nhập vào 

tên cá nhân, doanh nghiệp, tổ chức, cơ quan theo đối tượng người dùng chọn.  

- Bước 9: Sau khi nhập xong các thông tin bắt buộc, người dùng thực hiện gửi ý 

kiến. 
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-                      

3. Phản ánh của tôi.  

3.1. Danh sách phản ánh của tôi.  

- Người dùng truy cập màn hình phản ánh bằng cách chọn biểu tượng tại 

thanh menu phía dưới màn hình. Tại màn hình  này sẽ hiển thị lên danh sách 

phản ánh với các thông tin sau :  

+ Tên nghị định. 

+ Mã phản ánh 

+ Nội dung phản ánh 

+ Trạng thái phản ánh 

+ Thời gian phản ánh 

- Người dùng chọn bộ lọc trạng thái với 2 loại trạng thái: 

+ Chưa xử lý 

+ Đã xử lý. 
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     Màn hình phản ánh của tôi 

3.2. Tiến trình phản ánh. 

- Người dùng có thể xem trạng thái, tiến trình xử lý tại màn hình này một cách 

chi tiết từng quá trình xử lý của đơn phản ánh của mình. 

- Người dùng có thể nắm bắt được đơn phản ánh của mình đang được cơ quan 

ban ngành nào xử lý. 

- Để truy cập vào màn hình chi tiết thì người dùng làm theo những bước sau: 

- Bước 1: Người dùng chọn biểu tượng tại menu phía dưới màn hình trang 

chủ, người dùng sẽ được đưa tới màn hình danh sách phản ánh của tôi. 

- Bước 2: Người dùng chọn vào đơn phản ánh muốn xem tiến trình, hoặc có thể 

dùng bộ lọc theo trạng thái để tìm kiếm nhanh.  

- Bước 3: Sau khi người dùng đã chọn được đơn phản ánh muốn xem tiến trình, 

màn hình sẽ hiển thị lên thông tin chi tiết của phản ánh với các nội dung sau:  

+ Trạng thái của đơn phản ánh. 

+ Tên văn bản phản ánh 

+ Nội dung phản ánh 

+ Tiến trình xử lý 
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             màn hình chi tiết phản ánh chưa được trả lời 

- Đối với các phản ánh đã được trả lời người sẽ có thêm thông tin:  

+ Kết quả xử lý 

+ Thời gian xử lý 

+ Nội dung xử lý  

+ File đính kèm  

+ Đánh giá phản ánh 

 

                                
        Màn hình chi tiết phản ánh đã trả lời 
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3.3. Đánh giá trả lời phản ánh  

- Sau khi đơn phản ánh của người dùng được cơ chức năng có thẩm quyền, được 

phân công trả lời. Người dùng có thể vào màn hình xem chi tiết phản ánh để 
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xem thông tin trả lời phản ánh của cơ quan chức năng liên quan. Người dùng có 

thể thực hiện đánh giá câu trả lời theo mức độ hài lòng của mình, bao gồm:  

+ Rất hài lòng 

+ Hài lòng 

+ Bình thường 

+ Không hài lòng 

+ Rất không hài lòng.  

- Để thực hiện đánh giá cẩ trả lời cho phản ánh của mình thì người dùng truy cập 

các bước sau:  

- Bước 1: Sau khi người dùng truy cập vào màn hình danh sách của tôi, thì màn 

hình sẽ hiện lên danh sách phản ánh của cá nhân đó. Người dùng chọn bộ lọc để 

lấy ra các phản ánh có trạng thái đã xử lý. 

- Bước 2: Người dùng chọn đơn xử lý có trạng thái đã được xử lý, sau đó hệ 

thống sẽ đưa người dùng vào màn hình chi tiết.  

- Bước 3: Tại màn hình chi tiết phản ánh, mục dánh giá. Người dùng thực hiện 

đánh giá câu trả lời với những mức độ sau :  

+ Rất hài lòng 

+ Hài lòng 

+ Bình thường 

+ Không hài lòng 

+ Rất không hài lòng.  

- Bước 4: Sau khi người dùng chọn số sao tương ứng với mức độ đánh giá, người 

dùng. click vào button  để ghi nhận kết quả đánh giá. Chọn button  

 để hủy đánh giá kết quả. 
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Màn hình đánh giá câu trả lời phản ánh. 

- Lưu ý : Đối với các phản ánh, kiến nghị đã được xử lý thì người dùng mới 

được phép đánh giá phản ánh, kiến nghị. Đối với các phản ánh, kiến nghị ở 

trạng thái đang xử lý thì người dùng không thể đánh giá.  

- Người dùng chỉ có thể đánh giá các đơn phản ánh, kiến nghị tại màn hình chức 

năng phản ánh của tôi. Các màn hình chức năng khác người dùng chỉ có thể 

xem chi tiết và không thể đánh giá.  

- Người dùng chỉ được đánh giá 1 lần cho 1 phản ánh. 

4. Danh sách phản ánh 

4.1. Tra cứu phản ánh 

- Người dùng có thể thực hiện tra cứu phản ánh tại màn hình danh sách phản ánh 

với các nội dung phản ánh cụ thể như :  

+ Mã phản ánh  

+ Tên văn bản 
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Màn hình tìm kiếm theo tên văn bản phản ánh 

                 

      Màn hình tìm kiếm theo mã phản ánh 
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- Ngoài ra người dùng có thể tìm kiếm bằng bộ lọc với các thuộc tính như:  

+ Cấp xử lý 

+ Cơ quan tiếp nhận 

- Bước 1: Người dùng chọn cấp xử lý để tìm kiếm theo cấp xử lý là trung ương 

hoặc địa phương.  

                                     
  Màn hình bộ lọc theo cấp xử lý trung ương 

- Bước 2: Người dùng có thể lọc chi tiết hơn theo cơ quan tiếp nhận. 
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       Màn hình lọc theo cơ quan tiếp nhận 

- Lưu ý : Người dùng có thể tìm kiếm theo mã phản ánh, tên văn bản có thể viết 

tắt. Hiện tại đối với phản ánh tại danh sách tìm kiếm của danh sách phản ánh thì 

người dùng không thể đánh giá.  

- Danh sách chỉ hiển thị những phản ánh đã được xử lý. Những phản ánh chưa 

được xử lý người dùng vui lòng truy cập phản ánh của tôi để xem. 

- Đối với bộ lọc cơ quan tiếp nhận, bắt buộc bạn phải chọn cấp xử lý thì mới có 

thể chọn được cơ quan tiếp nhận. Cơ quan tiếp nhận sẽ được load theo cấp xử 

lý. 

4.2. Chi tiết phản ánh 

- Tại màn hình chi tiết phản ánh, người dùng có thể xem được nội dung chi tiết 

của đơn phản ánh, tiến trình xử lý, kết quả xử lý, cơ quan ban ngành xử lý và 

thời gian. 

- Các bước để xem chi tiết của một phản ánh tại màn hình danh sách phản ánh :  

- Bước 1: Người dùng có thể tìm phản ánh bằng cách tìm kiếm phản ánh bằng 

mã phản ánh hoặc tên văn bản. Ngoài ra người dùng có thể dùng bộ lọc để có 

thể tìm phản ánh theo cấp xử lý hoặc cơ quan tiếp nhận. 

- Bước 2: Chọn phản ánh muốn xem trên danh sách tìm kiếm, hệ thống sẽ đưa 

người dùng tới màn hình chi tiết sau :  
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  Màn hình chi tiết phản ánh  

- Tại màn hình chi tiết phản ánh, người dùng có thẻ xem phản ánh dưới dạng văn 

bản Docs, PDF phục vụ cho những văn bản, công văn được cơ quan xử lý gửi 

tới. 

 

- Lưu ý: Người dùng không thể đánh giá phản ánh tại màn hình này. Vui lòng 

truy cập màn hình phản ánh xử lý để đánh giá.  

5. Thay đổi mật khẩu 

- Chức năng thay đổi mật khẩu phục vụ cho người dùng thay đổi thông tin đăng 

nhập làm tăng tính bảo mật cho hệ thống.  

- Để đến được giao diện đổi mật khẩu, người dùng truy cập theo đường dẫn:  

+ Cài đặt -> thay đổi mật khẩu. Giao diện đổi mật khẩu sẽ hiển thị như sau:  
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  Màn hình thay đổi mật khẩu  

- Để đổi được mật khẩu, người dùng làm theo các bước sau:  

- Bước 1: Nhập vào mật khẩu hiện tại. 

- Bước 2: Người dùng nhập vào mật khẩu mới với các ký tự và yêu cầu bảo mật 

đảm bảo đầy đủ thì mới có thể thực hiện đổi được. 

- Bước 3: Người dùng nhập lại mật khẩu mới một lần nữa để xác định đã nhập 

đúng mật khẩu muốn đổi.  

- Bước 4: Sau khi người dùng nhập mật khẩu cũ và mới xong, người dùng nhấn 

button Thay đổi mật khẩu  hệ thống sẽ hiển thị một thông báo 

như sau:  
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        Màn hình thông báo thay đổi mật khẩu thành công. 

- Sau khi đổi mật khẩu thành công, người dùng vui lòng đăng nhập lại hệ thống 

bằng mật khẩu mới.  

- Lưu ý:  Người dùng cần nhập thông tin mật khẩu với định dạng ký tự được yêu 

cầu để được đảm bảo về vấn đề bảo mật tài khoản.  

 

B. CHỨC NĂNG CHO NGƯỜI DÂN, DOANH NGHIỆP, TỔ CHỨC, CƠ QUAN 

TRÊN WEBSITE PHẢN ÁNH, KIẾN NGHỊ. 

1. Thông tin tài khoản 

1.1. Đăng nhập 

- Để vào website phản ánh, người dùng truy cập đường đẫn 

https://paknvbqppl.moj.gov.vn . sau khi người dùng truy cập vào đường dẫn 

này, hệ thống sẽ trả về thông tin như sau:  

https://paknvbqppl.moj.gov.vn/
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   Màn hình giao diện trang chủ 

- Để đăng nhập vào hệ thống người dùng làm theo các bước sau:  

- Bước 1: Người dùng nhấp vào button đăng nhập , hệ thống sẽ trả về 

cửa sổ liên kết với trang đăng nhập của hệ thống VNeID:  

                                          

 

   Màn hình đăng nhập tại VNeID 

- Bước 2: Người dùng nhập vào thông tin đăng nhập bao gồm :  

+ Tên đăng nhập 

+ Mật khẩu 

- Thông tin đăng nhập người dùng lấy thông tin đăng nhập tại email đã đăng ký 

tài khoản. Hoặc thực hiện quét QR code bằng ứng dụng VneID trên điện thoại 

để đăng nhập.                                 
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- Bước 3:  Sau khi người dùng nhập đầy đủ thông tin, người dùng thực hiện gửi 

thông tin, sau khi thực hiện đăng nhập thành công, hệ thống sẽ chuyển người 

dùng về giao diện trang chủ. 

2. Gửi phản ánh 

2.1. Gửi phản ánh ẩn danh 

        Gửi phản ánh ẩn danh cấp trung ương 

- Chức năng giúp người dùng có thể gửi phản ánh một cách nhanh chóng mà 

không cần đến bước đăng ký tài khoản.  

- Để thực hiện việc gửi ẩn danh cấp trung ương thì người dùng cần làm theo 

những bước sau đây:  

- Bước 1: Người dùng truy cập đường dẫn đến với website, tại trang chủ, người 

dùng chọn gửi phản ánh trên thanh menu của hệ thống.  

- Bước 2: Hệ thống sẽ hiển thị lên giao diện gửi phản ánh ẩn danh, người dùng 

tiến hành nhập vào thông tin cá nhân bao gồm các thông tin sau:  

+ Họ và tên 

+ Số điện thoại 

+ Email 

- Bước 3: Sau khi người dùng nhập vào đầy đủ thông tin cá nhân thì bắt đầu thực 

hiện việc nhập đơn phản ánh bao gồm các thông tin sau.  

+ Cấp xử lý: Người dùng chọn cấp xử lý là trung ương. 

+ Văn bản :  Đối với văn bản thì người dùng chỉ cần nhập vào tên văn bản 

đề tìm kiếm, sau đó kết quả sẽ được hiển thị, người dùng chọn văn bản 

tương ứng, hệ thống sẽ tự động trả về thông tin của văn bản đó. 

 

 

 

+ Mục lục: Sau khi người dùng chọn được văn bản cần phản ánh hệ thống 

sẽ trả về thông tin các mục lục của văn bản, người dùng chọn điều khoản 

cần phản ánh, kiến nghị.  
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+ Nội dung: Người dùng nhập vào nội dung cần phản ánh cho văn bản 

mình chọn phía trên, đối với nội dung thì sẽ bị giới hạn ký tự là 1000 

chữ. 

+ Cơ quan tiếp: Người dùng chọn cơ quan tiếp nhận đơn phản ánh, kiến 

nghị của mình, khi chọn văn bản hệ thống đã thực hiện chọn cơ quan tiếp 

nhận đúng với văn bản đang được chọn. Người dùng có thể chọn cơ 

quan tiếp nhận khác nếu muốn 

+ Đối tượng phản ánh: Người dùng chọn đối tượng phản ánh mà mình 

đang đại diện, nếu là cá nhân thì sẽ lấy thông tin họ tên đã nhập phía 

trên, nếu là doanh nghiệp/cơ quan/tổ chức thì sẽ nhập vào tên của đối 

tượng. Hệ thống sẽ ghi nhận đơn phản ánh của đối tượng đó.  
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- Bước 3: Sau khi nhập đầy đủ thông tin phản ánh. Người dùng thực hiện gửi 

phản ánh bằng cách chọn button  để thực hiện gửi phản ánh tới cơ 

quan trung ương được chọn. 

- Bước 4: Sau khi gửi phản ánh. Người dùng sẽ được trả về một email với nội 

dung là mã phản ánh đã gửi đi để thuận tiện cho việc tra cứu kết quả sau này. 

 

- Người dùng có thể thực hiện đăng ký tài khoản nhanh bằng cách chọn đồng ý 

trên thông báo, hệ thống sẽ ghi nhận thông tin người dùng đã nhập phía trên 

làm thông tin tài khoản 

- Lưu ý: Nếu người dùng nhập sai thông tin cá nhân, địa chỉ email hệ thống sẽ 

không thể thực hiện việc gửi mã phản ánh để tra cứu. Đối với cấp xử lý là trung 

ương thì người dùng không thể chọn các văn bản UBND. 

         Gửi phản ánh ẩn danh cấp địa phương 

- Chức năng giúp người dùng có thể gửi phản ánh một cách nhanh chóng mà 

không cần đến bước đăng ký tài khoản.  

- Để thực hiện việc gửi ẩn danh cấp trung ương thì người dùng cần làm theo 

những bước sau đây:  

- Bước 1: Người dùng truy cập đường dẫn đến với website, tại trang chủ, người 

dùng chọn gửi phản ánh trên thanh menu của hệ thống.  

- Bước 2: Hệ thống sẽ hiển thị lên giao diện gửi phản ánh ẩn danh, người dùng 
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tiến hành nhập vào thông tin cá nhân bao gồm các thông tin sau:  

+ Họ và tên 

+ Số điện thoại 

+ Email 

- Bước 3: Sau khi người dùng nhập vào đầy đủ thông tin cá nhân thì bắt đầu thực 

hiện việc nhập đơn phản ánh bao gồm các thông tin sau.  

+ Cấp xử lý: Người dùng chọn cấp xử lý là địa phương. Đây chính là cơ 

quan sẽ tiếp nhận đơn phản ánh của bạn. 

+ Địa phương: Người dùng chọn địa phương muốn kiến nghị là ban ngành 

đứng đầu tỉnh. 

+ Văn bản: Đối với văn bản thì người dùng chỉ cần nhập vào tên văn bản 

đề tìm kiếm, sau đó kết quả sẽ được hiển thị, người dùng chọn văn bản 

tương ứng, hệ thống sẽ tự động trả về thông tin của văn bản đó. 

 

+ Mục lục: Sau khi người dùng chọn được văn bản cần phản ánh hệ thống 

sẽ trả về thông tin các mục lục của văn bản, người dùng chọn điều khoản 

cần phản ánh, kiến nghị.  

 

 

 

 

+ Nội dung: Người dùng nhập vào nội dung cần phản ánh cho văn bản 

mình chọn phía trên, đối với nội dung thì sẽ bị giới hạn ký tự là 1000 

chữ. 

+ Đối tượng phản ánh: Người dùng chọn đối tượng phản ánh mà mình 

đang đại diện, nếu là cá nhân thì sẽ lấy thông tin họ tên đã nhập phía 

trên, nếu là doanh nghiệp/cơ quan/tổ chức thì sẽ nhập vào tên của đối 
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tượng. Hệ thống sẽ ghi nhận đơn phản ánh của đối tượng đó.  

     

 

 

- Bước 3: Sau khi nhập đầy đủ thông tin phản ánh. Người dùng thực hiện gửi 

phản ánh bằng cách chọn button  để thực hiện gửi phản ánh tới cơ 

quan trung ương được chọn. 

- Bước 4: Sau khi gửi phản ánh. Người dùng sẽ được trả về một email với nội 

dung là mã phản ánh đã gửi đi để thuận tiện cho việc tra cứu kết quả sau này. 
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- Người dùng có thể thực hiện đăng ký tài khoản nhanh bằng cách chọn đồng ý 

trên thông báo, hệ thống sẽ ghi nhận thông tin người dùng đã nhập phía trên 

làm thông tin tài khoản 

- Lưu ý: Nếu người dùng nhập sai thông tin cá nhân, địa chỉ email hệ thống sẽ 

không thể thực hiện việc gửi mã phản ánh để tra cứu. 

2.2. Gửi phản ánh khi đã đăng nhập 

     Gửi phản ánh cấp trung ương 

- Chức năng giúp người dùng có thể gửi phản ánh khi đã đăng nhập, có thể quan 

lý các đơn phản ánh mà mình đã gửi đi, quản lý được các tiến trình xử lý. 

- Để thực hiện việc gửi phản ánh cấp trung ương thì người dùng cần làm theo 

những bước sau đây:  

- Bước 1: Người dùng truy cập đường dẫn đến với website, tại trang chủ, người 

dùng đăng nhập vào tài khoản đã đăng ký với hệ thống. Sau khi đăng nhập 

thành công. Người dùng chọn gửi phản ánh trên thanh menu của hệ thống.  

- Bước 2: Hệ thống sẽ hiển thị lên giao diện gửi phản ánh, giao diện phản ánh sẽ 

hiển thị lên như sau:  
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- Bước 3: Người dùng chọn cấp xử lý là trung ương 

- Bước 3: Sau khi người dùng nhập vào đầy đủ thông tin cá nhân thì bắt đầu thực 

hiện việc nhập đơn phản ánh bao gồm các thông tin sau.  

+ Cấp xử lý  

+ Văn bản ( Đối với văn bản thì người dùng chỉ cần nhập vào tên văn bản 

đề tìm kiếm, sau đó kết quả sẽ được hiển thị, người dùng chọn văn bản 

tương ứng, hệ thống sẽ tự động trả về thông tin của văn bản đó)  
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+ Mục lục: Sau khi người dùng chọn được văn bản cần phản ánh hệ thống 

sẽ trả về thông tin các mục lục của văn bản, người dùng chọn điều khoản 

cần phản ánh, kiến nghị.  

 

+ Nội dung: Người dùng nhập vào nội dung cần phản ánh cho văn bản 

mình chọn phía trên, đối với nội dung thì sẽ bị giới hạn ký tự là 1000 

chữ. 

+ Cơ quan tiếp nhận: Người dùng chọn cơ quan tiếp nhận đơn phản ánh, 

kiến nghị của mình, khi chọn văn bản hệ thống đã thực hiện chọn cơ 

quan tiếp nhận đúng với văn bản đang được chọn. Người dùng có thể 

chọn cơ quan tiếp nhận khác nếu muốn 

+ Đối tượng phản ánh: Người dùng chọn đối tượng phản ánh mà mình 

đang đại diện, nếu là cá nhân thì sẽ lấy thông tin họ tên đã nhập phía 

trên, nếu là doanh nghiệp/cơ quan/tổ chức thì sẽ nhập vào tên của đối 

tượng. Hệ thống sẽ ghi nhận đơn phản ánh của đối tượng đó.  
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- Bước 3: Sau khi nhập đầy đủ thông tin phản ánh. Người dùng thực hiện gửi 

phản ánh bằng cách chọn button  để thực hiện gửi phản ánh tới cơ 

quan trung ương được chọn. 

- Bước 4: Sau khi gửi phản ánh. Người dùng sẽ được trả về một email với nội 

dung là mã phản ánh đã gửi đi để thuận tiện cho việc tra cứu kết quả sau này. 
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- Người dùng có thể thực hiện tra cứu các phản ánh đã gửi của mình tại mục phản 

ánh của tôi. 

- Lưu ý: Nếu người dùng chọn cấp xử lý trung ương thì sẽ không thể chọn được 

văn bản cấp UBND. 

Gửi phản ánh cấp địa phương 

- Chức năng giúp người dùng có thể gửi phản ánh khi đã đăng nhập, có thể quan 

lý các đơn phản ánh mà mình đã gửi đi, quản lý được các tiến trình xử lý. 

- Để thực hiện việc gửi phản ánh cấp địa phương thì người dùng cần làm theo 

những bước sau đây:  

- Bước 1: Người dùng truy cập đường dẫn đến với website, tại trang chủ, người 

dùng đăng nhập vào tài khoản đã đăng ký với hệ thống. Sau khi đăng nhập 

thành công. Người dùng chọn gửi phản ánh trên thanh menu của hệ thống.  

- Bước 2: Hệ thống sẽ hiển thị lên giao diện gửi phản ánh, giao diện phản ánh sẽ 

hiển thị lên như sau:  
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- Bước 3: Sau khi người dùng nhập vào đầy đủ thông tin cá nhân thì bắt đầu thực 

hiện việc nhập đơn phản ánh bao gồm các thông tin sau.  

+ Cấp xử lý: Người dùng chọn cấp xử lý là địa phương. 

+ Địa phương: Người dùng chọn địa phương muốn phản ánh, đơn phản 

ánh của người dùng sẽ được chuyển về địa phương được chọn. 

+ Văn bản: Đối với văn bản thì người dùng chỉ cần nhập vào tên văn bản 

đề tìm kiếm, sau đó kết quả sẽ được hiển thị, người dùng chọn văn bản 

tương ứng, hệ thống sẽ tự động trả về thông tin của văn bản đó. 
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+ Mục lục: Sau khi người dùng chọn được văn bản cần phản ánh hệ thống 

sẽ trả về thông tin các mục lục của văn bản, người dùng chọn điều khoản 

cần phản ánh, kiến nghị.  

 

+ Nội dung: Người dùng nhập vào nội dung cần phản ánh cho văn bản 

mình chọn phía trên, đối với nội dung thì sẽ bị giới hạn ký tự là 1000 

chữ. 

+ Đối tượng phản ánh: Người dùng chọn đối tượng phản ánh mà mình 

đang đại diện, nếu là cá nhân thì sẽ lấy thông tin họ tên đã nhập phía 

trên, nếu là doanh nghiệp/cơ quan/tổ chức thì sẽ nhập vào tên của đối 

tượng. Hệ thống sẽ ghi nhận đơn phản ánh của đối tượng đó.  
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` 

- Bước 3: Sau khi nhập đầy đủ thông tin phản ánh. Người dùng thực hiện gửi 

phản ánh bằng cách chọn button  để thực hiện gửi phản ánh tới cơ 

quan trung ương được chọn. 

- Bước 4: Sau khi gửi phản ánh. Người dùng sẽ được trả về một email với nội 

dung là mã phản ánh đã gửi đi để thuận tiện cho việc tra cứu kết quả sau này. 
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- Người dùng có thể thực hiện tra cứu các phản ánh đã gửi của mình tại mục phản 

ánh của tôi. 

- Lưu ý: Nếu người dùng chọn cấp xử lý địa phương thì sẽ không thể chọn được 

văn bản cấp trung ương. 

 

       

Phản ánh đề xuất 

- Chức năng giúp người dùng có thể nắm bắt được các phản ánh đã được phản 

ánh và được cơ quan chức năng có thẩm quyền xử lý, người dùng có thể thực 

hiện xem tham khảo trước khi gửi phản ánh.  

- Các bước để xem phản ánh đề xuất.  

- Bước 1: Tại giao diện gửi phản ánh. Người dùng nhập vào tên văn bản muốn 

gửi phản ánh, hệ thống sẽ hiển thị ra phản ánh đề xuất như sau:  

-  
- Bước 2: Người dùng click vào dòng chữ được hiển thị trên màn hình như trên, 

hệ thống sẽ trả về danh sách như sau. 
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- Bước 3: Người dùng click vào đơn phản ánh để xem chi tiết.  

- Lưu ý: Người dùng cần tham khảo trước các đơn phản ánh đề xuất phản ánh 

trước khi gửi phản ánh mới. Tránh việc gửi quá nhiều phản ánh trùng lập cùng 

một vấn đề đã được xử lý. 

3. Phản ánh của tôi 

- Chức năng giúp người dùng có thể tìm thấy các phản ánh mình đã gửi một cách 

nhanh chóng, tại đây có thể xem chi tiết đơn phản ánh, tình trạng và tiến trình 

xử lý của đơn phản ánh.  

3.1. Tìm kiếm phản ánh bằng bộ lọc.  

- Chức năng giúp người dùng có thể lọc các phản ánh theo các bộ lọc đang có 

như:  

+ Cấp xử lý 

+ Cơ quan tiếp nhận: Nếu người dùng chọn cấp xử lý thì cơ quan tiếp 

nhận sẽ được hiển thị theo cấp xử lý. 

- Cách dùng bộ lọc để lọc phản ánh theo ý muốn như sau.  

- Bước 1: Tìm kiếm theo cấp xử lý. Người dùng chọn cấp xử lý sau đó hệ thống 

sẽ hiển thị các phản ánh đã gửi liên quan đến cấp xử lý đã chọn :  
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- Bước 2: Tìm kiếm theo cơ quan tiếp nhận. Người dùng chọn cơ quan tiếp nhận 

để hiển thị danh sách quản ánh liên quan đến cơ quan tiếp nhận hoặc có thể 

chọn cấp xử lý rồi chọn cơ quan tiếp nhận để có thể tìm kiếm chi tiết hơn :  
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3.2. Danh sách phản ánh của tôi 

- Danh sách phản ánh của tôi sẽ hiển thị các phản ánh người dùng đã gửi, người 

dùng có thể xem lại các phản ánh của mình tại danh sách phản ánh này. Danh 

sách sẽ hiển thị các thông tin sau:  

+ Tên văn bản kiến nghị. 

+ Thời gian gửi 

+ Trạng thái phản ánh 

+ Nội dung phản ánh 
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-  
- Kết hợp với bộ lọc đã đề cập tại mục 3.1 người dùng có thể tìm kiếm đơn phản 

ánh một các nhanh chóng. 

                 

3.3. Thông tin chi tiết phản ánh 

- Chức năng cho phép người dùng xem chi tiết các phản ánh đã gửi. Tại đây 

người dùng có thể xem được các nội dung như: 

Đường dẫn:Phản ánh của tôi > Danh sách phản ánh > chi tiết phản ánh 

+ Tiến trình 

+ Kết quả xử lý 

     

https://pacs-tn.demozone.vn/danh-sach-phan-anh
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- Người dùng xem chi tiết phản ánh, nắm bắt được trạng thái của đơn phản ánh, 

nắm bắt được thông tin cơ quan đang xử lý đơn phản ánh, kết quả xử lý. Người 

dùng có thể chọn file để xem chi tiết công văn xử lý đơn phản ánh ( Nếu có) 

3.4. Đánh giá trả lời phản ánh 

- Chức năng giúp người dùng đánh giá chất lượng câu trả lời cho phản ánh của 

mình một cách khách quan nhất.  

- Nội dung đánh giá bao gồm 5 tiêu chí: 

+ Rất không hài lòng 

+ Không hài lòng 

+ Bình thường 

+ Hài lòng 

+ Rất hài lòng 

- Mỗi ngôi sao sẽ tương ứng với các tiêu chí được quy định từ 1 đến 5 ngôi sao. 
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- Lưu ý: Mỗi đơn phản ánh chỉ có thể đánh giá khi trạng thái là đã xử lý. Người 

dùng chỉ có thể đánh giá đơn phản ánh tại màn hình danh sách phản ánh của 

tôi.Đơn phản ánh chỉ được đánh giá 1 lần, hãy đưa ra đánh giá khách quan và 

đúng với chất lượng với câu trả lời cho phản ánh của bạn. 

4. Danh sách phản ánh 

- Chức năng được xây dựng giúp người dùng có thể xem các phản ánh của người 

dùng khác đã phản ánh trước đó. Người dùng có thể xem để tham khảo các vấn 

đề trước đó có giống với vấn đề mình sắp phản ánh hay là mình đang cần xem 

hay không.  

- Người dùng truy cập danh sách phản ánh từ menu trên màn hình trang chủ tại 

mục Danh sách phản ánh.  

 

4.1. Tìm kiếm phản ánh 

- Chức năng giúp người dùng tìm đơn phản ánh một cách nhanh chóng, tiện lợi 

với bộ lọc và công cụ tìm kiếm. Người dùng có thể tìm theo 2 loại sau: 

- Loại 1: 

+ Chức năng giúp người dùng có thể lọc các phản ánh theo các bộ lọc đang 

có như:  



Bộ Tư pháp BTP_PAKN_VBQPP: Tài liệu hướng dẫn sử dụng App - Website phản ánh, kiến nghị VBQPPL 

+ Cấp xử lý 

+ Cơ quan tiếp nhận: Nếu người dùng chọn cấp xử lý thì cơ quan tiếp 

nhận sẽ được hiển thị theo cấp xử lý. 

Cách dùng bộ lọc để lọc phản ánh theo ý muốn như sau.  

+ Bước 1: Tìm kiếm theo cấp xử lý. Người dùng chọn cấp xử lý sau đó hệ 

thống sẽ hiển thị các phản ánh đã gửi liên quan đến cấp xử lý đã chọn : 

+ Tìm kiếm theo cơ quan tiếp nhận. Người dùng chọn cơ quan tiếp nhận để 

hiển thị danh sách quản ánh liên quan đến cơ quan tiếp nhận hoặc có thể 

chọn cấp xử lý rồi chọn cơ quan tiếp nhận để có thể tìm kiếm chi tiết hơn 

:  

- Loại 2: Tại thanh menu chức năng người dùng có thể nhập mã phản ánh hoặc 

tên văn bản để tìm kiếm chính xác đến phản ánh/văn bản muốn tìm kiếm. 

-  
- Kết quả tìm kiếm sẽ trả về: 

 

4.2. Danh sách phản ánh 

- Danh sách phản ánh giúp người dùng có thể xem các phản ánh đã được xử llý 

của những người dùng khác để tham khảo trước khi tạo phản ánh.  

- Người dùng có thể tìm kiếm các phản ánh bằng bộ lọc hoặc công cụ tìm kiếm 

được đưa ra tại mục 4.1. 

- Màn hình danh sách phản ánh sẽ hiển thị các phản ánh với những thông tin sau:  

+ Tên văn bản 

+ Ngày gửi 

+ Trạng thái  

+ Nội dung. 
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4.3. Chi tiết phản ánh 

- Người dùng truy cập chi tiết phản ánh tại màn hình danh sách phản ánh đã được 

nêu tại mục 4.2. Các bước xem chi tiết phản ánh. 

- Bước 1: Tại giao diện danh sách phản ánh, người dùng chọn phản ánh muốn 

xem, hệ thống sẽ hiển thị cho tiết phản ánh sau: 

Đường dẫn: Danh sách phản ánh > chi tiết phản ánh. 

 

- Lưu ý: Tại màn hình chi tiết phản ánh này người dùng chỉ có thể xem nội dung 

chi tiết, không thể đánh giá phản ánh. Để đánh giá phản ánh vui lòng xem chi 

tiết tại mục 3.4 

https://pacs-tn.demozone.vn/danh-sach-phan-anh
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5. Trang chủ 

- Khi người dùng truy cập tới website bằng đường dẫn 

https://paknvbqppl.moj.gov.vn . Hệ thống sẽ đưa người dùng tới màn hình trang 

chủ. Tại đây sẽ hiển thị các nội dung sau.  

+ Menu chức năng : Các chức năng người dùng ẩn danh có thể thao tác 

trên hệ thống. 

 

+ Văn bản mới: Các văn bản được cập nhật tại trang văn bản mới: Các 

văn bản được câp nhật tại trang Cơ sở dữ liệu quốc gia về văn bản pháp 

luật. 

+ Phản ánh mới nhất: Các phản ánh của người dân mới được xử lý sẽ 

hiển thị tại mục này, click vào để xem chi tiết. 

+ Đường dẫn để tải app phản ánh trên App Store và CH Play. 

+ Biểu đồ: Biểu đồ thể hiện tình hình tiếp nhận phản ánh theo năm, Biểu 

đồ thể hiện mức độ hài lòng của người phản ánh theo năm. 

+ Tìm kiếm: Người dùng có thể thực hiện tìm kiếm danh tại ô tìm kiếm 

trên banner của trang chủ. Có thể tìm kiếm theo mã phản ánh và tên văn 

bản. 

https://paknvbqppl.moj.gov.vn/
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Bộ Tư pháp BTP_PAKN_VBQPP: Tài liệu hướng dẫn sử dụng App - Website phản ánh, kiến nghị VBQPPL 

6. Giới thiệu 

- Màn hình giới thiệu giúp người dùng nắm bắt và có cái nhìn sơ quát về hệ 

thống phản ánh và kiến nghị văn bản QPPL. Bao gồm các chức năng chính của 

hệ thống và nội dung triển khai, phát triển của hệ thống. 

 

7. Hướng dẫn 

- Màn hình hướng dẫn đưa ra các quy trình hướng dẫn người dùng các bước thao 

tác để gửi phản ánh, danh sách phản ánh, phản ánh của tôi. Giúp người dùng có 

thể nắm bắt cách sử dụng hệ thống một cách nhanh chóng, nhằm mục đích nâng 

cao trải nghiệm và độ chính xác trong từng đơn phản ánh với nội dung hướng 

dẫn bằng video chi tiết. 
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