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 MỞ ĐẦU 

I.1.  Mục đích tài liệu 
Tài liệu được sử dụng để hướng dẫn chi tiết cách thao tác trên hệ “Hệ thống tiếp 

nhận và xử lý phản ánh tỉnh An Giang”. Đảm bảo tính tiện lợi và an toàn trong quá 
trình sử dụng hệ thống của người dùng. 

I.2.  Phạm vi 
Tất cả người dùng thuộc Trung tâm Điều hành, Sở, Ban, Ngành, UBND 

Huyện/Thị/Thành phố, … 

I.3.  Cách sử dụng  
Xem từ trên xuống dưới theo từng mục 

I.4.  Các quy ước đánh máy  
Font chữ 13 Times New Roman 

I.5.  Tài liệu liên quan  
Không 

I.6.  Giải thích từ ngữ và các chữ viết tắt  

STT VIẾT TẮT Ý NGHĨA 

1 PAKN Phản ánh kiến nghị 

2 SMS Tin nhắn qua số điện thoại  
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 TỔNG QUAN HỆ THỐNG  
II.1.   Đăng nhập hệ thống 

Người dùng truy cập vào đường dẫn: https://smartpro.angiang.gov.vn bằng các 
trình duyệt web: Google Chrome, Firefox, ...  

 
Nhập tài khoản, mật khẩu được cấp và bấm chọn Đăng nhập.  

II.2.  Cập nhật thông tin cá nhân 
Để xem, cập nhật thông tin cá nhân người dùng bấm vào tên tài khoản và chọn 

Thông tin cá nhân như hình. 
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Người dùng có thể xem thông tin cá nhân và chọn vào icon chỉnh sửa để cập 
nhật thông tin số điện thoại, email, thông tin cá nhân. 

 
 

Thay đổi mật khẩu: người dùng nhập mật khẩu hiện tại, mật khẩu mới sau đó 
chọn  
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II.3.  Đăng xuất 
Bấm chọn tên tài khoản và chọn Đăng xuất 
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 HƯỚNG DẪN SỬ DỤNG WEB XỬ LÝ PHẢN ÁNH 
III.1.  Module Xử lý phản ánh 

III.1.1. Danh sách phản ánh chờ tiếp nhận 
Sau khi đăng nhập thành công người dùng chọn Menu Phản ánh => Tiếp nhận 

phản ánh (menu Tiếp nhận phản ánh chỉ hiển thị đối với người dùng được phân quyền 
tiếp nhận phản ánh). 

Hệ thống sẽ hiển thị danh sách các phản ánh đang chờ tiếp nhận. 
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Người dùng có thể tùy chọn các cột thông tin được hiển thị trong danh sách bằng 
cách chọn vào nút   

 
 

Để tùy chọn các cột thông tin được hiển thị người dùng check vào tên các cột 
được hiển thị trong pop-up bên phải. 
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III.1.2. Tìm kiếm phản ánh 
Người dùng bấm chọn Tìm kiếm để mở form tìm kiếm phản ánh. 

 
 

Nhập các thông tin để tìm kiếm phản ánh, sau đó bấm chọn Tìm kiếm. 

Để xóa các thông tin tìm kiếm đã nhập người dùng bấm chọn Làm mới. 
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III.1.3. Thêm mới phản ánh 
Ngoài các phản ánh được gửi từ web công dân, app SmartAnGiang người dùng 

có thể thêm mới phản ánh trực tiếp từ giao diện tiếp nhận (đối với các phản ánh tiếp 
nhận trực tiếp tại cơ quan, qua mail, mạng xã hội,…). 

Người dùng chọn nút  để mở form nhập thông tin thêm mới phản 
ánh. 

Nhập các thông tin cần thiết cho phản ánh, các nội dung được đánh dấu * là các 

thông tin bắt buộc. Sau đó bấm chọn  để thêm mới phản ánh trên hệ thống. 
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III.1.4. Cập nhật phản ánh 
Để cập nhật thông tin phản ánh người dùng chọn phản ánh cần cập nhật ở màn 

hình danh sách phản ánh sau đó bấm chọn . Màn hình hiển thị pop-up thông 

tin phản ánh, người dùng cập nhật thông tin sau đó bấm chọn   để lưu lại 
thông tin phản ánh vừa chỉnh sửa. 

 
 

III.1.5. Tiếp nhận phản ánh 
Để tiếp nhận phản ánh người dùng chọn phản ánh ở màn hình danh sách phản 

ánh sau đó bấm chọn . Màn hình hiển thị pop-up Tiếp nhận phản ánh. 
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Người dùng có thể check chọn Gửi tin nhắn SMS để gửi tin nhắn thông báo 
đến số điện thoại người dân đã tạo phản ánh, check Công khai phản ánh để công khai 
phản ánh cho mọi người có thể thấy được ở web công dân và app SmartAnGiang. 

Chọn quy trình xử lý để gán cho phản ánh, người dùng có thể chọn vào icon  
ở bên phải quy trình để xem hình ảnh mô tả quy trình xử lý phản ánh. 

 
Người dùng có thể nhập nội dung ý kiến xử lý vào mục Nội dung nếu có. 
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III.1.6. Module xử lý phản ánh 
Sau khi tiếp nhận phản ánh thành công, cán bộ TTĐH cần chuyển phản ánh cho 

cán bộ phụ trách xử lý phản ánh. 

Đối với cán bộ, lãnh đạo đơn vị xử lý phản ánh cũng thao tác tương tự. 

Chọn menu Xử lý phản ánh, sau đó bấm chọn vào phản ánh để chuyển xử lý. 

 
 

Bấm chọn Nhận xử lý 
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Chọn tiếp Chuyển xử lý để chuyển phản ánh sang bước xử lý tiếp theo 

 
Popup Chuyển xử lý, Cán bộ có thể chọn đơn vị thực hiện, cán bộ xử lý bước 

tiếp theo. Có thể check gửi tin nhắn SMS đến số điện thoại đã tạo phản ánh. 

Bấm chọn Đồng ý để chuyển xử lý 
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 Đối với các phản ánh cần thêm thời gian để xử lý, bổ sung thông tin thì cán bộ 
có thể chọn Hẹn xử lý. 

 
 

Điền các thông tin để Hẹn xử lý phản ánh. 
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Đối với các quy trình rẽ nhánh (lựa chọn 1 trong các nhánh), cán bộ cần chọn 
nhánh tiếp theo thì mới chọn được đơn vị thực hiện, cán bộ xử lý bước tiếp theo. 

 
 

Phản ánh sau khi xử lý xong cần phê duyệt và công khai kết quả xử lý thì người 
dân mới có thể xem được nội dung kết quả xử lý của phản ánh. 

Để cập nhật kết quả xử lý phản ánh, cán bộ chọn  

Popup Cập nhật kết quả hiện ra, cán bộ chọn Đơn vị trả lời, nhập Nội dung 
kết quả và check Công khai sau đó chọn Cập nhật. Đối với tài khoản lãnh đạo đơn vị 
sẽ có thêm checkbox Phê duyệt. Kết quả xử lý phải được check Công khai và Phê 
duyệt thì mới có thể hiển thị cho người dân xem.  
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 Lưu ý: Đối với tài khoản là cán bộ, lãnh đạo đơn vị xử lý chính phản ánh cần 
thao tác Cập nhật kết quả xử lý trước rồi mới thực hiện chuyển Xử lý phản ánh 
sang bước tiếp theo. 
 

III.1.7. Tất cả phản ánh 
Cán bộ chọn Tất cả phản ánh để xem được các phản ánh của cơ quan, đơn vị. 

Bấm chọn tìm kiếm để mở form tìm kiếm theo điều kiện. 

 
 
III.2.  Module Thống kê xử lý 

III.2.1. Thống kê theo trạng thái 
Chọn Thống kê xử lý => Trạng thái  
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Giao diện thống kê theo trạng thái, cán bộ có thể bấm chọn xem Dạng lưới hoặc 
Dạng bảng 

 
 

Để xuất file thống kê, cán bộ bấm chọn Tìm kiếm để mở form tìm kiếm, chọn 
các điều kiện để thống kê => bấm chọn nút => Bấm chọn nút
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III.2.2. Thống kê theo chuyên mục 
Tương tự cán bộ có thể chọn thống kê theo chuyên mục bằng cách chọn Thống 

kê xử lý => Chuyên mục 

 
III.2.3. Thống kê theo danh sách  
Giao diện thống kê theo danh sách  
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III.2.4. Thống kê theo định danh 
Giao diện thống kê theo định danh gửi phản ánh 
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 HƯỚNG DẪN SỬ DỤNG APP XỬ LÝ PHẢN ÁNH 
IV.1.  Đăng nhập 
Tải app An Giang Gov và đăng nhập tài khoản cán bộ 
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IV.2.  Tiếp nhận phản ánh 
Người dùng chọn menu Chờ tiếp nhận để mở danh sách phản ánh đang chờ 
tiếp nhận. 

 
 
Danh sách các phản ánh chờ tiếp nhận 
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Người dùng có thể chọn vào biểu tượng  để mở form tìm kiếm phản, 
người dùng nhập các thông tin và chọn Tìm kiếm 
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Chọn vào icon  để mở popup thao tác: Cập nhật, Tiếp nhận, Hủy. Người 
dùng có thể chọn để cập nhật thông tin phản ánh, tiếp nhận phản ánh hoặc từ 
chối tiếp nhận. 
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Chọn Xem chi tiết để mở xem thông tin chi tiết của phản ánh, người dùng có 
thể Thêm ý kiến xử lý, Hủy, Cập nhật, Tiếp nhận 

         
 
Chọn Tiếp nhận, trong form tiếp nhận phản ánh, người dùng có thể check Gửi 
tin nhắn sms cho người dân, check Công khai phản ánh, Chọn quy trình tiếp 
nhận để áp dụng xử lý phản ánh. Sau đó chọn Đồng ý để tiếp nhận phản ánh. 
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Tiếp nhận phản ánh thành công. 
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IV.3.  Xử lý phản ánh 
Người dùng chọn menu Đang xử lý. 
 
Danh sách phàn ánh đang chờ xử lý 
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Chọn Xử lý phản ánh để chuyển đơn vị xử lý, sau đó chọn đơn vị thực hiện, 
cán bộ thực hiện để chuyển xử lý. 
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Nếu người dùng là cán bộ xử lý chính hoặc lãnh đạo đơn vị phụ trách xử lý 
phản ánh cần cập nhật, phê duyệt kết quả xử lý thì người dân mới có thể thấy 
được kết quả xử lý. 
Chọn Cập nhật kết quả 

   
 
Sau khi cập nhật xong kết quả, người dùng cần thao tác Xử lý phản ánh để 
chuyển phản ánh sang bước tiếp theo. 
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IV.4.  Danh sách phản ánh đã hoàn thành xử lý 

Người dùng chọn vào  để mở danh sách các 
phản ánh đã xử lý xong. 
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Chọn Xem chi tiết để xem thông tin chi tiết phản ánh 

 
 

IV.5.  Danh sách phản ánh từ chối tiếp nhận 

Người dùng chọn vào  để mở danh sách các 
phản ánh từ chối tiếp nhận. 
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