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BẢNG TỔNG HỢP GÓP Ý
DỰ THẢO QUY CHÉ PHỐI HỢP TIẾP NHẬN, XỬ LÝ PHẢN ÁNH, KIẾN NGHỊ
CỦA TỔ CHỨC, CÁ NHÂN TRÊN ĐỊA BÀN THÀNH PHỐ HẢI PHÒNG QUA TỔNG ĐÀI 1022
(Kèm theo Công văn số 5813/VP-CTTĐT ngày 22/5/2026 của Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố)

Ngày 24/04/2026, Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố ban hành văn bản số 4579/VP-CTTĐT về việc tham gia ý kiến vào dự thảo Quyết định ban hành Quy chế phối hợp tạm thời tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân trên địa bàn thành phố Hải Phòng gửi các cơ quan đơn vị: Mặt trận Tổ quốc Việt Nam thành phố; Ban Tuyên giáo và Dân vận Thành uỷ; Các sở, ban, ngành thành phố; Ủy ban nhân dân các xã, phường, đặc khu; Các đơn vị sự nghiệp trực thuộc Ủy ban nhân dân thành phố.
 Đến hết ngày 04/5/2026, Văn phòng UBND thành phố nhận được 133 văn bản tham gia ý kiến của các cơ quan, đơn vị cụ thể như sau: 
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	Đơn vị góp ý
	Ý kiến góp ý
	Giải trình

	1
	Sở Khoa học và Công nghệ
	1. - Sửa tên Điều 5 dự thảo Quy chế “Nội dung tiếp nhận phản ánh” thành “Nội dung tiếp nhận phản ánh, kiến nghị” để thống nhất với phạm vi điều chỉnh của dự thảo Quy chế;
- Bổ sung thêm quy định “Sử dụng ngôn ngữ Tiếng Việt” vào Điều 6 dự thảo Quy chế;
- Tại điểm b khoản 1 Điều 7 dự thảo Quy chế: sửa Điều 4 thành Điều 5;
- Tại Điều 14 dự thảo Quy chế: sửa “Chủ trì, hướng dẫn các sở, ban, ngành, Ủy ban nhân dân các xã, phường, đặc khu khai thác và vận hành hệ thống Tổng đài 1022 (và các hệ thống có kết nối, liên thông dữ liệu với Tổng đài 1022) đúng các quy định của pháp luật.” thành “Chủ trì, hướng dẫn các sở, ban, ngành, Ủy ban nhân dân các xã, phường, đặc khu khai thác và vận hành các hệ thống có kết nối, liên thông dữ liệu với Tổng đài 1022 đúng các quy định của pháp luật.”
	Đã tiếp thu các nội dung, chỉnh sửa, bổ sung vào dự thảo.

	2
	Ủy ban MTTQ Việt Nam Thành phố
	1. Tại Điều 1, Khoản 2: Nên tích hợp nội dung tiếp nhận việc phản ánh về quy định hành chính sau đó chuyển các đơn vị xử lý phản ánh, kiến nghị theo Điều 11 để xử lý.
2. Xem xét, bổ sung cơ chế để MTTQ và các đoàn thể chính trị - xã hội các cấp thực hiện chức năng giám sát.
 3. Đánh số lại từ Điều 11 đến Điều 18 cho chính xác (nhầm hai Điều 11)
	- Với ý kiến góp ý số 1: Đã bổ sung khoản 5, Điều 7.
- Với ý kiến góp ý số 2: Không nhất thiết phải bổ sung cơ chế để MTTQ và các đoàn thể chính trị-xã hội các cấp thực hiện chức năng giám sát vào Quy chế. Việc giám sát (đúng hạn, trễ hạn…) đều thực hiện qua phần mềm. Đơn vị quản lý vận hành có thể cung cấp tài khoản để MTTQ và các đoàn thể chính trị-xã hội các cấp giám sát trực tiếp trên phần mềm. 
- Với ý kiến góp ý số 3: Đã tiếp thu và chỉnh sửa

	3 
	UBND xã Kiến Thụy
	1. Về thời gian xử lý, chuyển trả thông tin phản ánh: Tại dự thảo Quy chế quy định thời gian chuyển trả thông tin phản ánh trong trường hợp không thuộc thẩm quyền là không quá 01 giờ. Tuy nhiên, qua thực tiễn triển khai tại cấp cơ sở, điều kiện về hạ tầng công nghệ thông tin, nhân lực trực tiếp xử lý và chế độ trực ngoài giờ còn hạn chế; trong khi đó, quy định thời gian nêu trên được xây dựng theo yêu cầu chung, có thể phù hợp với cấp thành phố hoặc đơn vị có điều kiện bảo đảm tốt hơn. Để bảo đảm tính khả thi, đồng bộ trong tổ chức thực hiện giữa các cấp, đề nghị nghiên cứu điều chỉnh theo hướng linh hoạt hơn, cụ thể: 
- Quy định thời gian xử lý phù hợp theo từng khung thời gian (giờ hành chính, ngoài giờ hành chính, ngày nghỉ, ngày lễ); 
- Cho phép kéo dài thời gian xử lý trong trường hợp điều kiện khách quan không bảo đảm; 
- Bổ sung cơ chế thông tin nhanh (qua điện thoại hoặc hình thức phù hợp) để kịp thời xử lý ban đầu, sau đó hoàn thiện cập nhật trên hệ thống.

2. Về chế độ, chính sách đối với lực lượng tham gia tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị: Dự thảo Quy chế đã quy định rõ trách nhiệm của các cơ quan, đơn vị, cá nhân trong việc tiếp nhận, xử lý và phản hồi thông tin; tuy nhiên, chưa đề cập đến chế độ, chính sách hỗ trợ đối với lực lượng trực tiếp thực hiện nhiệm vụ, đặc biệt trong các trường hợp làm việc ngoài giờ hành chính, ngày nghỉ, ngày lễ.
Để bảo đảm điều kiện thực hiện và nâng cao hiệu quả triển khai, đề nghị nghiên cứu bổ sung quy định hoặc có hướng dẫn về chế độ, chính sách hỗ trợ phù hợp đối với cán bộ, công chức, viên chức tham gia tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị.
	Với ý kiến góp ý số 1: Đã tiếp thu và chỉnh sửa.

Với ý kiến góp ý số 2: Không bổ sung quy định chế độ, chính sách hỗ trợ phù hợp đối với cán bộ, công chức, viên chức tham gia tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị. 
   Sau một thời gian hoạt động, sẽ tiến hành đánh giá hiệu quả và báo cáo lãnh đạo UBND thành phố xem xét mức hỗ trợ phù hợp với quy định hiện hành.
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	Sở Văn Hoá, Thể thao và Du lịch


	Tại Khoản 4, Điều 3 dự thảo Quy chế ghi: “Đơn vị xử lý: Được quy định tại điểm a,b,c Khoản 2, Điều 1 Quy chế này.” Tuy nhiên qua rà soát, Khoản 2, Điều 1 dự thảo Quy chế quy định: “Quy chế này không điều chỉnh về việc tiếp nhận thông tin liên quan đến hoạt động khiếu nại, tố cáo; giải quyết khiếu nại, tố cáo và không tiếp nhận phản ánh kiến nghị về quy định hành chính” không có điểm a,b,c như Khoản 4, Điều 3 đã nêu. Đề nghị cơ quan soạn thảo bổ sung điểm a, b, c tại Khoản 2 Điều 1 của dự thảo Quy chế.
	Đã tiếp thu các nội dung, chỉnh sửa, bổ sung vào dự thảo.
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	UBND Xã Cát Hải
	1. Tại Điều 4, Chương I: Đề nghị bổ sung nội dung: “bảo vệ dữ liệu của tổ chức, cá nhân trong việc tiếp nhận, lưu trữ, xử lý dữ liệu về phản ánh, kiến nghị”. 
2. Tại Điều 6, Chương II. Đề nghị bổ sung nội dung: “Các nội dung phản ánh, kiến nghị yêu cầu không vi phạm quy định về bảo vệ thông tin cá nhân, bảo vệ bí mật nhà nước; không xuyên tạc, chống phá đường lối, chủ trương, chính sách của Đảng; không vi phạm pháp luật, đạo đức, thuần phong mỹ tục….”.
	Đã tiếp thu các nội dung, chỉnh sửa, bổ sung vào dự thảo.
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	Sở Tài chính
	1. Tại Mục 3, Điều 6 (Yêu cầu đối với thông tin phản ánh, kiến nghị): Đề nghị xác định cụ thể cách thức gửi nội dung phản ánh, kiến nghị. 
2. Tại Mục 2, Điều 11 (Trách nhiệm của Văn phòng Uỷ ban nhân dân thành phố), trang 6: Đề nghị xác định ngày báo cáo hàng tháng. 
3. Tại Điều 11 (Trách nhiệm của các đơn vị xử lý phản ánh, kiến nghị), trang 7: Đề nghị sửa thành Điều 12: do nhầm số thứ tự . Tại Mục 2 đề nghị bổ sung là “Chỉ đạo, hướng dẫn, kiểm tra, giám sát các đơn vị, cá nhân trực thuộc liên quan đến lĩnh vực quản lý,…


	Đã tiếp thu các nội dung, chỉnh sửa vào dự thảo.
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	Công an thành phố
	 1.  Tại phần căn cứ của dự thảo Quyết định, đề nghị chỉnh lỗi chính tả từ “Thủ tướng Chỉnh phủ” thành “Thủ tướng Chính phủ”. 
Tại điểm c, khoản 2 Điều 8 dự thảo Quy chế, đang quy định: 
“Trường hợp phản ánh được gửi đến không thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan xử lý, trong vòng 01 ngày làm việc (hoặc tối đa 02 ngày làm việc đối với trường hợp có kiểm tra thực tế), cơ quan xử lý phải chuyển trả lại cho Tổng đài 1022 để xem xét chuyển tiếp cho cơ quan xử lý khác phù hợp”.
2.  Đề nghị nghiên cứu quy định đối với những phản ánh không thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan xử lý, trong vòng 01 ngày làm việc (hoặc tối đa 02 ngày làm việc đối với trường hợp có kiểm tra thực tế), cơ quan xử lý phải chuyển đến cơ quan có thẩm quyền giải quyết và thông báo cho Tổng đài 1022 để biết về việc chuyển phản ánh, theo dõi quản lý. Trường hợp không xác định được cơ quan có thẩm quyền giải quyết thì chuyển lại cho Tổng đài 1022 để xử lý theo quy định.
Không nhất thiết phải chuyển lại cho Tổng đài 1022 để xem xét chuyển tiếp cho cơ quan xử lý khác, nhằm tránh mất thời gian trong việc xử lý, giải quyết phản ánh của công dân.

	Đã tiếp thu các nội dung, chỉnh sửa vào dự thảo.
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	Thuế Thành phố Hải Phòng
	1.  Về trình bày văn bản: Đề nghị Ban soạn thảo sửa lại số thứ tự Điều để đảm bảo tính logic. Cụ thể tại trang 7: “Điều 11. Trách nhiệm của các đơn vị xử lý phản ánh, kiến nghị” sửa thành: “Điều 12. Trách nhiệm của các đơn vị xử lý phản ánh, kiến nghị” do tại trang 6 đã có Điều 11. 
2. Về nội dung: 
2.1. Tại Khoản 2 Điều 1 của Quy chế quy định: “Quy chế này không điều chỉnh về việc tiếp nhận thông tin liên quan đến hoạt động khiếu nại, tố cáo; giải quyết khiếu nại, tố cáo và không tiếp nhận phản ánh kiến nghị về quy định hành chính”.
Trên thực tế các tổ chức, cá nhân không phân biệt rõ tổng đài hoặc số điện thoại nào tiếp nhận nội dung phản ánh, kiến nghị lĩnh vực gì mà có số Tổng đài là sẽ gọi đề nghị giải đáp hoặc phản ánh các vướng mắc.
Do vậy, Thuế thành phố Hải Phòng đề xuất bổ sung thêm 01 khoản tại Điều 7 hướng dẫn chuyển luồng đối với các cuộc gọi phản ánh, đề nghị giải quyết các vướng mắc ngoài phạm vi điều chỉnh của Quy chế, cụ thể như sau:
“5. Đối với những phản ánh, kiến nghị ngoài phạm vi điều chỉnh của Quy chế này, Tổng đài viên cung cấp cho tổ chức, cá nhân có phản ánh, kiến nghị thông tin đầu mối tiếp nhận, xử lý phản ánh của các cơ quan, đơn vị trực tiếp liên quan để được giải quyết”.
2.2. Tại Điều 8. Quy trình xử lý và phản hồi thông tin do đơn vị xử lý thực hiện. Hiện dự thảo Quy chế hướng dẫn xử lý riêng đối với từng lĩnh vực, chưa đề cập đến phản ánh kiến nghị liên quan đến nhiều cơ quan, sở, ban, ngành thuộc Ủy ban nhân dân thành phố hoặc các đơn vị ngành dọc đóng trên địa bàn.
Thuế thành phố Hải Phòng đề xuất Ủy ban nhân dân thành phố xem xét, bổ sung quy định trong việc phân công xử lý phản ánh kiến nghị đối với các vụ việc phức tạp liên ngành, trong đó xác định rõ đơn vị chủ trì, đơn vị phối hợp và đầu mối tổng hợp, báo cáo kết quả xử lý cuối cùng.
	Với góp ý số 1: Đã tiếp thu và chỉnh sửa vào dự thảo.

Với góp ý số 2: 

 2.1. Đã tiếp thu và chỉnh sửa vào dự thảo (bổ sung khoản 5, Điều 7).

2.2. Đã tiếp thu và chỉnh sửa vào dự thảo (khoản 3, Điều 7).
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	Sở Tư Pháp
	       1-    Dự thảo Quyết định của UBND thành phố ban hành Quy chế phối hợp tạm thời tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân trên địa bàn thành phố Hải Phòng (gửi kèm theo Công văn số 4579/VP-CTTĐT ngày 24/4/2026) đang được Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố soạn thảo dưới hình thức văn bản hành chính; Điều 2 dự thảo Quyết định có quy định "Quyết định này có hiệu lực thi hành kể từ ngày ký và áp dụng trong năm 2026". Tuy nhiên, trong dự thảo Quy chế ban hành kèm theo có nhiều nội dung quy định về các nguyên tắc xử sự chung, có hiệu lực bắt buộc chung cho các đối tượng là các sở, ban, ngành, UBND cấp xã, cán bộ, công chức, viên chức, người lao động và tổ chức, đơn vị, cá nhân có liên quan trên địa bàn thành phố, như: Điều 4 về nguyên tắc tiếp nhận, xử lý; Điều 5 về nội dung tiếp nhận phản ánh; Điều 6 về yêu cầu đối với thông tin phản ánh, kiến nghị; Điều 7 về Quy trình tiếp nhận và chuyển xử lý; Điều 8 về Quy trình xử lý và phản hồi thông tin do đơn vị xử lý thực hiện; Điều 9 về chế độ thông tin, lưu trữ; Điều 10 về an toàn và bảo mật thông tin; khoản 2 Điều 11 về chế độ báo cáo định kỳ... 
          Theo quy định tại Điều 2 và khoản 1 Điều 3 Luật Ban hành văn bản QPPL số 64/2025/QH15 thì: "Văn bản quy phạm pháp luật là văn bản có chứa quy phạm pháp luật, được ban hành đúng thẩm quyền, hình thức, trình tự, thủ tục theo quy định của Luật này"; "Quy phạm pháp luật là quy tắc xử sự chung, có hiệu lực bắt buộc chung, được áp dụng đối với cơ quan, tổ chức, cá nhân, trong phạm vi cả nước hoặc trong đơn vị hành chính nhất định, do cơ quan nhà nước, người có thẩm quyền quy định tịa Luật này ban hành và được Nhà nước bảo đảm thực hiện". 
        Căn cứ các quy định nêu trên, các nội dung trong dự thảo Quy chế phối hợp tạm thời tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân trên địa bàn thành phố Hải Phòng là các quy phạm pháp luật; do đó, việc ban hành văn bản này cần thực hiện theo trình tự, thủ tục ban hành văn bản quy phạm pháp luật. Việc dự thảo quy định thời hạn áp dụng của văn bản "trong năm 2026" không làm mất tính quy phạm pháp luật của văn bản. 2
      2- Trường hợp văn bản ban hành theo trình tự, thủ tục ban hành văn bản quy phạm pháp luật thì xem xét, chỉnh lý một số nội dung như sau cho phù hợp với hình thức văn bản: 
       - Về tên của dự thảo: Đề nghị xem xét bỏ cụm từ “tạm thời” và sửa thành: “Quyết định ban hành Quy chế phối hợp tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của tổ chức, cá nhân trên địa bàn thành phố Hải Phòng”.
      - Về hiệu lực của văn bản: Điều 2 dự thảo Quyết định quy định: “Quyết định này có hiệu lực thi hành kể từ ngày ký và áp dụng trong năm 2026” là chưa phù hợp với quy định tại khoản 1 Điều 58 Luật Ban hành văn bản QPPL số 64/2025/QH15, khoản 2 Điều 67 Nghị định số 78/2025/NĐ-CP; theo đó: “Văn bản quy phạm pháp luật được áp dụng từ thời điểm bắt đầu có hiệu lực” và “Văn bản phải xác định cụ thể ngày, tháng, năm có hiệu lực thi hành”. Do đó, đề nghị sửa thành: “Quyết định này có hiệu lực thi hành từ ngày…tháng…năm 2026 đến ngày 31 tháng 12 năm 2026” cho rõ ràng, phù hợp. 
- Về chế độ báo cáo định kỳ: Khoản 2 Điều 11 về trách nhiệm của Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố quy định: “Định kỳ hàng tháng, tổng hợp, báo cáo UBND thành phố để đánh giá; đồng thời tổng hợp báo cáo đột xuất theo yêu cầu của Lãnh đạo UBND thành phố về tình hình tiếp nhận và xử lý phản ánh, kiến nghị của các đơn vị”. 
Tuy nhiên, theo quy định tại Điều 7, khoản 2 Điều 11 Nghị định số 09/2019/NĐ-CP thì chế độ báo cáo định kỳ được ban hành phải bao gồm tối thiểu các nội dung thành phần sau: “Tên báo cáo; Nội dung yêu cầu báo cáo; Đối tượng thực hiện báo cáo; Cơ quan nhận báo cáo; Phương thức gửi, nhận báo cáo; Thời hạn gửi báo cáo; Tần suất thực hiện báo cáo; Thời gian chốt số liệu báo cáo và Mẫu đề cương báo cáo”. Do đó, đề nghị chỉnh lý, bổ sung khoản 2 Điều 11 dự thảo cho phù hợp với quy định tại Nghị định số 09/2019/NĐ-CP.
	Đã tiếp thu và chính sửa vào dự thảo.
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	Tại điểm c khoản 3 Điều 8 bổ sung ý kiến: Bước 3: Phản hồi kết quả xử lý đến Tổng đài 1022 Thời gian xử lý và phản hồi kết quả: Trong thời hạn 10 ngày kể từ ngày nhận được thông tin, thực hiện phản hồi kết quả xử lý trên phần mềm xử lý của Tổng đài 1022. Trong trường hợp cần phối hợp với các cơ quan liên quan thì thời hạn xử lý không quá 15 ngày, kể từ ngày nhận được kiến nghị, phản ánh; đồng thời phải có thông báo cho người kiến nghị, phản ánh lý do kéo dài thời hạn giải quyết và có trách nhiệm phối hợp, đôn đốc các cơ quan liên quan cho ý kiến để có căn cứ giải quyết kiến nghị, phản ánh kịp thời. Hàng quý, đơn vị xử lý khi tiếp nhận những thông tin liên quan đến hiến kế góp phần xây dựng, bảo vệ và phát triển thành phố căn cứ theo chức năng, nhiệm vụ của mình để ghi nhận, tổng hợp những hiến kế hay, sáng tạo; báo cáo và tham mưu đề xuất Ủy ban nhân dân thành phố; đồng thời, phản hồi thư cảm ơn đến người dân, doanh nghiệp và tổ chức.” 
Lý do: làm rõ mốc thời gian kể từ ngày nhận được kiến nghị, phản ánh và kéo dài thời hạn giải quyết. 
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