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Hà Nội ngày 10/6/2021 

 
DWC – CƠ CHẾ PHẢN HỒI KHIẾU NẠI 

--------------------  
I. GIỚI THIỆU 
DWC mong muốn hướng tới việc cung cấp các phương pháp và kỹ năng phù hợp và đáp ứng được 
nhu cầu của người dân địa phương và các bên liên quan vùng dự án. Chúng tôi tin rằng, việc đạt 
được sự đồng thuận giữa tất cả các bên liên quan là mấu chốt để dự án được thực hiện một cách 
tốt nhất.  
Do vậy, Ban giám đốc của DWC (BOD – Board of Directors) xây dựng văn bản cơ chế phản hồi 
và khiếu nại này để các quý vị từ các bên liên quan có thể liên hệ trực tiếp với DWC khi cần đưa 
ra các phản hồi hay khiếu nại do không hài lòng với DWC trong quá trình hợp tác/làm việc.   
Cơ chế bao gồm hai phương thức thực hiện phản hồi/khiếu nại:  

1) Phản hồi/khiếu nại phi văn bản. 
2) Phản hồi/khiếu nạn bằng văn bản. 

 

II. PHƯƠNG THỨC PHẢN HỒI 
1. Phản hồi/khiếu nại phi văn phản 

a) Khi quý vị không hài lòng về bất cứ hoạt động nào của DWC, xin hãy phản hồi trực tiếp 
với các cán bộ liên quan hoặc với Ban giám đốc. 

b) Nếu các bên có sự không hài lòng với một cá nhân nào đó trong DWC, việc phản hồi trực 
tiếp với họ được coi là cách giải quyết tốt nhất. Trong trường hợp quý vị thấy việc phản 
hồi trực tiếp là không hiệu quả hoặc không phù hợp, hãy phản hồi với cán bộ phụ trách 
hoặc Ban giám đốc. 

c) Các phản hồi phi văn bản thường sẽ được giải quyết nhanh nhất có thể, nhưng không muộn 
hơn 05 ngày làm việc đối với những phản hồi cần thời nhiều thời gian hơn để giải quyết.  
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2. Phản hồi/khiếu nại bằng văn bản 
a) Quý vị có thể gửi phản hồi/khiếu nại bằng văn bản đến Ban giám đốc trong các trường hợp 

sau: 
 

- Trong trường hợp các bên không hài lòng với phản hồi (trả lời hoặc giải quyết) ban 
đầu của DWC, hoặc  

- Mong muốn đưa ra phản hồi/khiếu nại một cách chính thức.  
b) Tất cả các phản hồi/khiếu nại bằng văn bản sẽ được lưu trữ. Quý vị sẽ nhận được một văn 

bản xác nhận trong vòng 03 ngày làm việc. 
 

c) Mục đích của quy trình này là để Ban giám đốc DWC có thể xem xét khiếu nại nhận được 
một cách toàn diện, xác định phương thức giải quyết, và đưa ra phản hổi phù hợp trong 
thời hạn không quá 15 ngày làm việc.  
 

d) Trong trường hợp vấn đề không thể được giải quyết trong thời hạn này, Ban giám đốc 
DWC sẽ gửi một phản hồi tạm thời cho quý vị để thông báo về các hành động đã được thực 
hiện khi giải quyết vấn đề. 
 

e) Cuối cùng, xin các quý vị hãy cho Ban giám đốc DWC biết quý vị có hài lòng với phản 
hồi của chúng tôi hay không. 

 

 
III. QUY TRÌNH QUẢN LÝ PHẢN HỒI/KHIẾU NẠI  
 

1. Quản lý nội bộ hồ sơ các phản hồi /khiếu nại bằng văn bản 
 

 
  

1. Nhận khiếu nại 
và nhập vào sổ 

lưu trữ

2. Khởi tạo dữ liệu cho 
khiếu nại vừa nhận, bao gồm 
ngày nhận, tên người/đơn vị 

và chi tiết liên lạc

3. Xác định người chịu trách 
nhiệm giải quyết và thêm tên 

người chịu trách nhiệm này vào 
cơ sở dữ liệu
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2. Quy trình nhận và giải quyết phản hồi/khiếu nại 
 

Cá nhân/đơn vị gửi phản hồi/khiếu nại  

 

Các vấn đề không nghiêm trọng 
Cá nhân/đơn vị chỉ gửi phản hồi 

 Các vấn đề nghiêm trọng 
Cá nhân/đơn vị muốn đưa ra khiếu nại chính thức 

 

Các kênh để các cá nhân/đơn vị gửi phản hồi/khiếu nại 
- Email DWC: dwc.vietnam2003@gmail.com 
- Điện thoại Văn phòng: 024 6658 7474 
- Hòm thư DWC: P.414, Mỹ Đình Plaza, số 138 phố Trần Bình, phường Mỹ Đình 2, 

Quận Nam Từ Liên, Hà Nội 
- Cán bộ phụ trách từng dự án 

 

DWC đánh giá các vấn đề nhận được để xác định đó là phản hồi hay khiếu nại 
- Ban Giám đốc (BOD) và các cán bộ liên quan 
- Hội đồng quản lý DWC (DWC-BOT) khi BOD thấy cần thiết 

 

Phản hồi  Khiếu nại 

 

Trả lời ngay lập tức cho bên gửi phản hồi 
hoặc 

Gửi xác nhận đã nhận phản hồi và thời hạn 
gửi trả lời. 

(thời hạn không quá 05 ngày) 

 - Phân tích vấn đề 
- Điều tra (nếu cần thiết) 
- Đưa ra giải pháp 
- Trả lời với bên khiếu nại 

(thời hạn không quá 15 ngày) 

 

Cá nhân/đơn vị phản hồi  Cá nhân/đơn vị khiếu nại 

 

Chấp thuận  Không chấp thuận  Chấp thuận  Không chấp thuận 

 
a) Cuối cùng, trong trường hợp quý vị không thể chấp nhận cách giải quyết khiếu nại của Ban 

giám đốc DWC, quý vị có thể gửi khiểu nại đến các cơ quan giải quyết khiếu nại/tố cáo 
theo quy định của pháp luật. 

b) Văn bản này bắt đầu có hiệu lực từ 01/7/2021./. 
BAN GIÁM ĐỐC DWC 
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