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	THUYẾT MINH

	I. Quyết định số 17/2022/QĐ-UBND
	I. Dự thảo Quyết định 
	

	- Căn cứ Luật Tổ chức chính quyền địa phương ngày 19/6/2015;
- Căn cứ Luật sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật Tổ chức Chính phủ và Luật Tổ chức chính quyền địa phương ngày 22/11/2019;
- Căn cứ Luật Ban hành văn bản quy định pháp luật ngày 22/6/2015;
- Căn cứ Nghị định số 64/2007/NĐ-CP ngày 10/4/2007 của Chính phủ về ứng dụng công nghệ thông tin trong hoạt động của cơ quan nhà nước;
- Căn cứ Nghị định số 20/2008/NĐ-CP ngày 14/02/2008 của Chính phủ về tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức về quy định hành chính.
	- Căn cứ Luật Tổ chức chính quyền địa phương số 72/2025/QH15;
- Căn cứ Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật số 64/2025/QH15;
- Căn cứ Luật Sửa đổi, bổ sung một số điều của Luật ban hành văn bản quy phạm pháp luật số 87/2025/QH15;
- Căn cứ Luật Giao dịch điện tử số 20/2023/QH15;
- Căn cứ Luật Bảo vệ dữ liệu cá nhân số 91/2025/QH15;
- Căn cứ Luật An ninh mạng số 116/2025/QH15;
- Căn cứ Luật Chuyển đổi số số 148/2025/QH15;
- Căn cứ Nghị định số 224/2026/NĐ-CP ngày 24/6/2026 của Chính phủ quy định chi tiết một số điều và biện pháp thi hành Luật Chuyển đổi số.
	Quyết định thay thế được ban hành để cập nhật, bổ sung căn cứ pháp lý; cập nhật  toàn diện quy trình tiếp nhận, chuyển xử lý, xử lý, phản hồi và trách nhiệm của các chủ thể theo mô hình chính quyền địa phương 02 cấp và việc tích hợp chức năng phản ánh hiện trường trên ứng dụng iCamau. Việc thay thế toàn bộ Quyết định số 17/2022/QĐ-UBND giúp tránh áp dụng song song các quy định cũ không còn phù hợp về tổ chức, đầu mối và quy trình. 

	II. Quy định kèm theo Quyết định số 17/2022/QĐ-UBND
	II. Dự thảo Quy định kèm theo Quyết định
	Dự thảo giữ bố cục 03 chương, 17 điều nhưng điều chỉnh nội dung và cơ cấu điều khoản để làm rõ quy trình nghiệp vụ, thời hạn, trách nhiệm và cơ chế theo dõi. Một số điều được tách hoặc đổi tên nhằm phân biệt rõ các công đoạn trước đây quy định chung trong cùng điều; các điều về trách nhiệm được sắp xếp lại theo chức năng thực tế sau sắp xếp tổ chức bộ máy.

	Điều 1. Phạm vi điều chỉnh
	Điều 1. Phạm vi điều chỉnh
	Giữ phạm vi điều chỉnh về phản ánh hiện trường nhưng mô tả cụ thể các công đoạn: gửi, tiếp nhận, kiểm tra, phân loại, chuyển xử lý, xử lý, phản hồi, công khai, theo dõi, đánh giá và tổng hợp. Dự thảo xác định rõ kênh tiếp nhận là chức năng phản ánh hiện trường tích hợp trong ứng dụng iCamau. Đồng thời, làm rõ các trường hợp không thuộc phạm vi điều chỉnh như thủ tục hành chính, khiếu nại, tố cáo, phản ánh kiến nghị về quy định hành chính và tin báo về tội phạm; các nội dung này phải được hướng dẫn hoặc chuyển đúng cơ chế pháp luật tương ứng, tránh dùng quy trình phản ánh hiện trường để thay thế thủ tục chuyên ngành.

	Điều 2. Đối tượng áp dụng
	Điều 2. Đối tượng áp dụng
	Giữ nhóm đối tượng áp dụng nhưng cập nhật theo mô hình chính quyền địa phương 02 cấp, không còn quy định UBND cấp huyện như Quyết định số 17/2022/QĐ-UBND. Bổ sung, làm rõ các cơ quan, đơn vị cung ứng dịch vụ công ích hoặc tổ chức, cá nhân được giao xử lý phản ánh và người gửi phản ánh, để xác định đầy đủ trách nhiệm trong toàn bộ quy trình.

	Điều 3. Giải thích từ ngữ
	Điều 3. Giải thích từ ngữ
	Dự thảo chuẩn hóa các khái niệm cần thiết cho vận hành, gồm phản ánh hiện trường, hệ thống phản ánh hiện trường, đầu mối tiếp nhận/điều phối, cơ quan/đơn vị xử lý và phản ánh khẩn cấp. So với quy định cũ mô tả nhiều giao diện của cổng thông tin tương tác, dự thảo tập trung vào chức năng nghiệp vụ thực tế của hệ thống iCamau và xác định Cổng Thông tin điện tử tỉnh thuộc Văn phòng UBND tỉnh là đầu mối nghiệp vụ. Cách quy định này giúp phân định vai trò nghiệp vụ với vai trò bảo đảm kỹ thuật.

	Điều 4. Nguyên tắc tiếp nhận, xử lý phản ánh hiện trường
	Điều 4. Nguyên tắc tiếp nhận, xử lý phản ánh
	Kế thừa nguyên tắc tuân thủ pháp luật, công khai, minh bạch, thuận tiện và phối hợp; đồng thời bổ sung yêu cầu xác định cơ quan chủ trì khi vụ việc liên quan nhiều cơ quan, hạn chế chuyển vòng, ghi nhận dữ liệu phục vụ kiểm tra, giám sát, bảo vệ dữ liệu cá nhân và thông tin không được công khai. Dự thảo cũng nêu rõ kết quả xử lý phản ánh hiện trường không thay thế quyết định hoặc kết quả giải quyết theo pháp luật chuyên ngành, nhằm tránh nhầm lẫn về giá trị pháp lý.

	Điều 5. Hình thức và thời gian tiếp nhận phản ánh hiện trường
	Điều 5. Hình thức tiếp nhận và thông tin phản ánh
	Dự thảo tiếp tục cho phép gửi phản ánh 24/7 nhưng xác định cụ thể kênh gửi qua chức năng phản ánh hiện trường trên iCamau; không bắt buộc đăng nhập tài khoản. Bổ sung nguyên tắc quản lý, sử dụng thông tin cá nhân trong phạm vi cần thiết và gắn việc xử lý với thời hạn quy định tại các điều liên quan. So với quy định cũ chỉ nêu thời gian tiếp nhận 24/24 giờ, 07 ngày/tuần, dự thảo phân biệt khả năng gửi phản ánh liên tục với thời gian nghiệp vụ kiểm tra, phân loại và xử lý.

	Điều 6. Yêu cầu đối với phản ánh hiện trường 
	Điều 6. Yêu cầu đối với nội dung phản ánh
	Kế thừa yêu cầu về nội dung, hình ảnh, thời gian và địa điểm phản ánh; điều chỉnh theo hướng yêu cầu thông tin tối thiểu để xác định sự việc, khuyến khích tài liệu minh chứng và chỉ yêu cầu bổ sung thông tin cần thiết. Dự thảo quy định rõ các trường hợp không tiếp nhận hoặc không công khai như giả mạo, xúc phạm, đe dọa, quảng cáo, gửi lặp lại mang tính quấy rối hoặc vi phạm pháp luật; việc từ chối phải thực hiện theo điều khoản riêng, tránh từ chối tùy nghi. Quy định về cung cấp thông tin liên hệ cần được vận hành phù hợp thiết kế hệ thống và nguyên tắc tối thiểu hóa dữ liệu.

	Điều 7. Tiếp nhận và phân phối xử lý phản ánh hiện trường
	Điều 7. Tiếp nhận, kiểm tra và phân loại phản ánh
	Điều 7 mới cụ thể hóa trách nhiệm của Cổng Thông tin điện tử tỉnh trong kiểm tra, phân loại và chuyển phản ánh; quy định thời hạn không quá 02 giờ đối với phản ánh gửi trong giờ làm việc và không quá 12 giờ đối với phản ánh gửi ngoài giờ, ngày nghỉ, ngày lễ. Bổ sung xử lý riêng đối với phản ánh khẩn cấp, yêu cầu thông tin ngay và cơ chế báo cáo Văn phòng UBND tỉnh khi chưa xác định được cơ quan xử lý hoặc có ý kiến khác nhau về trách nhiệm. So với Điều 7 cũ, quy trình được mô tả rõ hơn, có căn cứ theo dõi và giảm nguy cơ phản ánh bị bỏ sót.

	Điều 8. Xử lý phản ánh hiện trường
	Điều 8. Chuyển phản ánh đến cơ quan, đơn vị xử lý
	Nội dung chuyển xử lý được tách thành Điều 8 để phân biệt với công đoạn tiếp nhận, phân loại. Dự thảo xác định thông tin chuyển xử lý, cách xác định cơ quan chủ trì/phối hợp đối với vụ việc liên ngành, trách nhiệm xác nhận tiếp nhận và đề nghị chuyển tiếp khi không thuộc thẩm quyền. Thời hạn xác nhận và chuyển tiếp được quy định riêng nhằm hạn chế tình trạng cơ quan nhận nhưng không phản hồi hoặc chuyển vòng. Cần bảo đảm chức năng hệ thống hỗ trợ ghi nhận thời điểm nhận, đề nghị chuyển tiếp và thời điểm chuyển thực tế để có thể kiểm tra việc tuân thủ thời hạn.

	Điều 9. Phản hồi kết quả xử lý phản ánh hiện trường
	Điều 9. Trách nhiệm và thời hạn xử lý phản ánh
	Điều 9 thay cách quy định chung về xử lý bằng việc xác định trách nhiệm của người đứng đầu, thời hạn xử lý và yêu cầu tối thiểu đối với nội dung kết quả. Dự thảo quy định thời hạn không quá 04 giờ trong giờ làm việc và không quá 24 giờ ngoài giờ, ngày nghỉ, ngày lễ kể từ khi nhận phản ánh; yêu cầu chuyển kết quả về Cổng Thông tin điện tử tỉnh. Trường hợp chưa khắc phục dứt điểm, cơ quan xử lý phải nêu nguyên nhân, tình trạng, biện pháp đã thực hiện, hướng xử lý và thời gian dự kiến hoàn thành (nếu có), để người phản ánh nhận được thông tin và vụ việc tiếp tục được theo dõi xử lý.

	Điều 10. Đánh giá kết quả xử lý
	Điều 10. Phản hồi kết quả, hiển thị và đánh giá
	Điều 10 kết hợp nội dung phản hồi và đánh giá, vốn được quy định tách ở Điều 9 và Điều 10 cũ. Dự thảo quy định trách nhiệm kiểm tra tính đầy đủ, điều kiện công khai và hiển thị kết quả của Cổng Thông tin điện tử tỉnh trong thời hạn không quá 02 giờ trong giờ làm việc và không quá 12 giờ ngoài giờ, ngày nghỉ, ngày lễ kể từ khi nhận kết quả. Bổ sung cơ chế tra cứu trên iCamau và đánh giá mức độ hài lòng; đồng thời đặt yêu cầu không làm lộ dữ liệu cá nhân, bí mật nhà nước và thông tin không được công khai. 

	Điều 11. Chế độ thông tin, lưu trữ
	Điều 11. Bổ sung thông tin, từ chối tiếp nhận và kết thúc phản ánh
	Điều 11 thay nội dung chế độ thông tin, lưu trữ của quy định cũ bằng quy trình bổ sung thông tin, từ chối tiếp nhận và kết thúc phản ánh. Dự thảo nêu rõ việc yêu cầu bổ sung phải chỉ ra thông tin còn thiếu và lý do; thời gian chờ người gửi bổ sung không tính vào thời hạn xử lý của cơ quan, đơn vị. Các trường hợp từ chối được giới hạn và phải nêu rõ lý do. Phản ánh thuộc phạm vi điều chỉnh chỉ kết thúc sau khi có kết quả/thông tin xử lý và đã phản hồi, hiển thị; nội dung ngoài phạm vi chỉ kết thúc sau khi đã hướng dẫn hoặc chuyển đúng cơ chế. Quy định không tự ý xóa dữ liệu, hồ sơ xử lý giúp tăng khả năng truy vết, kiểm tra và giải trình.

	Điều 12. Trách nhiệm Sở Thông tin và Truyền thông 
	Điều 12. Trách nhiệm của Văn phòng Ủy ban nhân dân tỉnh
	Điều 12 bổ sung trách nhiệm của Văn phòng UBND tỉnh trong chỉ đạo đầu mối nghiệp vụ, kiểm tra, giám sát, điều phối và tổng hợp báo cáo. Quyết định số 17/2022/QĐ-UBND chưa quy định riêng vai trò này, trong khi dự thảo xác định Văn phòng UBND tỉnh là cơ quan điều phối khi phát sinh vướng mắc vượt thẩm quyền của đầu mối nghiệp vụ. Việc bổ sung nhằm tạo đầu mối chỉ đạo hành chính rõ ràng, không làm thay trách nhiệm xử lý chuyên môn của các cơ quan được giao.

	Điều 13. Trách nhiệm của Cổng Thông tin điện tử
	Điều 13. Trách nhiệm của Sở Khoa học và Công nghệ
	Điều 13 xác định trách nhiệm Sở Khoa học và Công nghệ sau khi chức năng quản lý nhà nước về thông tin và truyền thông được sắp xếp lại. Trách nhiệm tập trung vào hạ tầng kỹ thuật, kết nối, chia sẻ dữ liệu, phối hợp xử lý sự cố và tham mưu nâng cấp chức năng iCamau; không giao Sở thực hiện thay nghiệp vụ tiếp nhận, phân loại hoặc quyết định nội dung xử lý phản ánh. Cách phân định này giúp tránh chồng lấn giữa quản trị kỹ thuật của hệ thống và điều phối nghiệp vụ của Cổng Thông tin điện tử tỉnh.

	Điều 14. Trách nhiệm của Sở Nội vụ
	Điều 14. Trách nhiệm của Cổng Thông tin điện tử tỉnh
	Điều 14 quy định đầy đủ hơn trách nhiệm của Cổng Thông tin điện tử tỉnh với tư cách đầu mối nghiệp vụ: tiếp nhận, phân loại, chuyển phản ánh; quản lý danh mục lĩnh vực, cơ quan xử lý và tài khoản; kiểm tra điều kiện công khai; theo dõi, thống kê tỷ lệ đúng hạn/quá hạn, kết quả và mức độ hài lòng; tổng hợp báo cáo và đề xuất cải tiến. So với Điều 13 cũ, dự thảo làm rõ các công việc vận hành thường xuyên và yêu cầu dựa trên dữ liệu hệ thống để theo dõi, đôn đốc. Các nhiệm vụ thống kê, báo cáo phải thực hiện trong phạm vi chức năng và dữ liệu hệ thống thực tế có thể ghi nhận.

	Điều 15. Trách nhiệm của Sở Tài chính
	Điều 15. Trách nhiệm của cơ quan, đơn vị được giao xử lý phản ánh
	Dự thảo thay các điều khoản giao riêng trách nhiệm cho Sở Nội vụ, Sở Tài chính bằng quy định chung về trách nhiệm của cơ quan, đơn vị được giao xử lý phản ánh. Cách thiết kế này phù hợp hơn với tính chất liên ngành của phản ánh hiện trường và tránh bỏ trống trách nhiệm đối với đơn vị không thuộc nhóm cơ quan được liệt kê riêng. Quy định yêu cầu phân công người xử lý, bảo đảm tiến độ, phối hợp liên ngành/liên địa bàn, quản lý tài khoản, bảo vệ dữ liệu, xử lý phản ánh khẩn cấp và cung cấp minh chứng; đơn vị cung ứng dịch vụ công ích thực hiện theo hợp đồng, đặt hàng hoặc giao nhiệm vụ.

	Điều 16. Trách nhiệm của các cơ quan, đơn vị xử lý phản ánh hiện trường
	Điều 16. Trách nhiệm của tổ chức, cá nhân gửi phản ánh
	Điều 16 chuyển trọng tâm từ trách nhiệm của các cơ quan xử lý (đã được quy định tại Điều 15 mới) sang trách nhiệm của tổ chức, cá nhân gửi phản ánh. Dự thảo yêu cầu cung cấp thông tin trung thực, không lợi dụng hệ thống, theo dõi và bổ sung thông tin khi có yêu cầu hợp lý; đồng thời sử dụng thông tin, hình ảnh và dữ liệu đúng mục đích, tôn trọng quyền, lợi ích hợp pháp và dữ liệu cá nhân của người khác. Việc tách riêng trách nhiệm người gửi giúp quy định cân đối hơn giữa nghĩa vụ của cơ quan tiếp nhận/xử lý và người sử dụng hệ thống.

	Điều 17. Trách nhiệm triển khai thực hiện
	Điều 17. Trách nhiệm triển khai thực hiện
	Điều 17 xác định Văn phòng Ủy ban nhân dân tỉnh là cơ quan chủ trì tổ chức triển khai Quy định, phối hợp với Sở Khoa học và Công nghệ, Cổng Thông tin điện tử tỉnh và các cơ quan, đơn vị có liên quan. Việc giao Văn phòng Ủy ban nhân dân tỉnh chủ trì phù hợp với vai trò chỉ đạo, điều phối nghiệp vụ được quy định tại Điều 12 và vai trò đầu mối tiếp nhận, phân loại, chuyển xử lý, theo dõi, đôn đốc của Cổng Thông tin điện tử tỉnh; đồng thời bảo đảm Sở Khoa học và Công nghệ tập trung vào hạ tầng, kết nối, chia sẻ dữ liệu và các điều kiện kỹ thuật theo Điều 13, không làm thay trách nhiệm điều phối nghiệp vụ. So với Quyết định số 17/2022/QĐ-UBND, dự thảo cập nhật cơ quan chủ trì theo cơ cấu tổ chức và phân công nhiệm vụ hiện nay, đồng thời quy định rõ đầu mối tiếp nhận khó khăn, vướng mắc là Văn phòng Ủy ban nhân dân tỉnh để tổng hợp, tham mưu Ủy ban nhân dân tỉnh xem xét, giải quyết hoặc sửa đổi, bổ sung Quy định theo thẩm quyền. Cách quy định này giúp thống nhất đầu mối chỉ đạo, hạn chế tình trạng các cơ quan phản ánh vướng mắc đến nhiều nơi hoặc chưa rõ cơ quan chịu trách nhiệm tổng hợp.



