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Hướng dẫn này nhằm thiết lập và vận hành cơ chế giải quyết khiếu nại (GRM) cho Quỹ Bảo vệ và phát triển rừng[footnoteRef:1] (Quỹ) trong thực hiện Chương trình giảm phát thải vùng Nam Trung Bộ và Tây Nguyên (Chương trình).  [1:  Gồm Quỹ Bảo vệ và phát triển rừng Việt Nam và 05 Quỹ Bảo vệ và phát triển rừng cấp tỉnh tham gia Chương trình giảm phát thải vùng Tây Nguyên và Nam Trung Bộ (Quảng Ngãi, Đắk Lắk, Lâm Đồng, Gia Lai, Khánh Hòa)] 

GRM được thiết kế để tiếp nhận và xử lý một cách công bằng, minh bạch và kịp thời các câu hỏi, ý kiến góp ý và khiếu nại/tố cáo từ tất cả các bên liên quan trong phạm vi Chương trình, bao gồm:
· Quản lý, sử dụng nguồn kinh phí của Chương trình và các bất thường tài chính khác;
· Đảm bảo an toàn môi trường và xã hội (Safeguards);
· Phòng chống bóc lột, lạm dụng và quấy rối tình dục (SEAH).
Cơ chế này được xây dựng dựa trên các quy định pháp luật của Việt Nam có tham chiếu các yêu cầu của quốc tế.
Quá trình giải quyết được phân thành nhiều cấp, bắt đầu từ hòa giải tại cơ sở, đến giải quyết chính thức tại cấp xã, cấp tỉnh, Quỹ cấp tỉnh và các chủ rừng là tổ chức. Hướng dẫn này cũng bao gồm một nội dung bảo vệ người tố cáo (tại Phụ lục 02) để đảm bảo tính bảo mật và an toàn cho người báo cáo, tuân thủ các yêu cầu của Chương trình. 
Trường hợp có sự khác biệt giữa Hướng dẫn này và các quy định pháp luật, thì phải tuân thủ theo các quy định pháp luật đó. Trong trường hợp các văn bản pháp luật được sửa đổi, bổ sung hoặc thay thế, các nội dung liên quan được đề cập trong Hướng dẫn này sẽ được hiểu và áp dụng theo quy định mới, mà không nhất thiết phải sửa đổi trực tiếp văn bản này.
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1.1. Bối cảnh và cơ sở pháp lý
Hướng dẫn thực hiện GRM được xây dựng trong bối cảnh Cục Lâm nghiệp và Kiểm lâm (VNFOREST) là cơ quan được Bộ Nông nghiệp và Môi trường giao tham mưu triển khai Chương trình, trong đó Quỹ Bảo vệ và phát triển rừng Việt Nam (VNFF) được đề xuất là đơn vị tiếp nhận nguồn tiền từ Chương trình và điều phối nguồn tiền cho các địa phương theo kế hoạch sử dụng được phê duyệt. Theo yêu cầu của Emergent, VNFF phải chứng minh đủ năng lực với vai trò là trung gian tài chính (FI) trong triển khai thực hiện Chương trình. 
Hướng dẫn này được xây dựng dựa trên hệ thống văn bản quy phạm pháp luật của Việt Nam, đảm bảo tính hợp pháp, đồng bộ và khả thi. Các nhóm văn bản pháp lý chính làm nền tảng cho GRM bao gồm:
a) Nhóm Luật về các cơ chế khiếu nại, tố cáo và hòa giải
- Luật Khiếu nại (2011) và Luật Tố cáo (2018): Đây là nền tảng pháp lý cốt lõi, quy định trình tự, thủ tục, thời hạn, và thẩm quyền giải quyết khiếu nại hai cấp (lần đầu, lần hai). GRM của chương trình tuân thủ nghiêm ngặt các quy định này để đảm bảo quyền hợp pháp của người dân và tổ chức.
- Luật Hòa giải ở cơ sở (2013): Cung cấp cơ sở pháp lý cho bước giải quyết tranh chấp đầu tiên và quan trọng nhất tại cộng đồng. GRM ưu tiên và khuyến khích hòa giải tại thôn, bản như một giải pháp hiệu quả, chi phí thấp và duy trì sự đoàn kết.
- Luật Tiếp công dân (2013): Quy định trách nhiệm của các cơ quan trong việc tiếp nhận thông tin, phản ánh, khiếu nại, làm cơ sở cho việc thiết lập các kênh tiếp nhận của GRM.
b) Nhóm Luật chuyên ngành liên quan đến nội dung khiếu nại
- Luật Lâm nghiệp (2017) và Luật Đất đai (2024): Là cơ sở pháp lý để giải quyết các khiếu nại phổ biến nhất liên quan đến quyền sử dụng đất rừng, cơ chế quản lý, bảo vệ rừng và đặc biệt là việc chia sẻ lợi ích của Chương trình.
- Luật Bảo vệ môi trường (2020): Cung cấp các tiêu chuẩn và quy định để xem xét, giải quyết các khiếu nại liên quan đến các tác động môi trường (tiêu cực hoặc tích cực) từ các hoạt động của Chương trình.
c) Nhóm Luật về tài chính, minh bạch và chống tham nhũng
- Luật Phòng, chống tham nhũng (2018): Tạo khung pháp lý cho việc xử lý các khiếu nại, tố cáo liên quan đến hành vi tham nhũng, bất thường tài chính trong quản lý và sử dụng nguồn kinh phí của Chương trình.
- Luật Ngân sách Nhà nước (2015) và Luật Kế toán (2015): Đảm bảo các khiếu nại liên quan đến quản lý tài chính, phân bổ và quyết toán ngân sách được xử lý một cách minh bạch, có cơ sở và tuân thủ các nguyên tắc tài chính quốc gia.
Phụ lục 01 trình bày chi tiết về các nội dung các quy định pháp luật được dẫn chiếu và áp dụng trong Hướng dẫn GRM.
1.2. Phù hợp với các yêu cầu quốc tế
Hướng dẫn GRM này xem xét các yêu cầu quốc tế trong thực hiện REDD+ mà Việt Nam đang tham gia, bao gồm các biện pháp đảm bảo an toàn Cancun về tính minh bạch và sự tham gia của các bên, và các yêu cầu đối với Trung gian Tài chính được quy định trong Chương trình. Ngoài ra, GRM cũng đảm bảo sự đồng bộ và gắn kết với các nội dung (khuyến nghị) liên quan khác (Bóc lột, lạm dụng và quấy rối tình dục (SEAH), đảm bảo an toàn môi trường và xã hội (Safeguards), mua sắm, kiểm toán và theo dõi, giám sát).
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2.1. Mục đích
Hướng dẫn này cụ thể hoá quy trình GRM áp dụng cho Quỹ và các bên liên quan khi tham gia Chương trình nhằm:
- Đảm bảo một quy trình tiếp cận công bằng, minh bạch và hiệu quả để giải quyết các thắc mắc, khiếu nại của các bên khi tham gia Chương trình.
- Tăng cường trách nhiệm giải trình và quản trị trong việc thực hiện các hoạt động của Chương trình.
- Đảm bảo thực hiện theo quy định của pháp luật Việt Nam và Chương trình.
 2.2. Phạm vi và đối tượng áp dụng
VNFF đảm bảo Hướng dẫn GRM được áp dụng cho viên chức, người lao động, đối tác, nhà thầu, Quỹ cấp tỉnh và các đối tượng hưởng lợi, các bên liên quan tham gia thực hiện các hoạt động trong Chương trình. 
Hướng dẫn GRM này áp dụng để xử lý:
- Câu hỏi/thắc mắc và các ý kiến phản ánh/kiến nghị liên quan đến Chương trình.
- Khiếu nại, tố cáo liên quan đến Chương trình, bao gồm các vấn đề như:
· Chia sẻ lợi ích và các vấn đề tài chính
· Các tác động tiêu cực về Safeguards
· SEAH
· Các vi phạm liên quan đến gian lận, tham nhũng, và các bất thường tài chính khác.
2.3. Định nghĩa các thuật ngữ chính
- Câu hỏi/thắc mắc: Yêu cầu làm rõ thông tin liên quan đến Chương trình.
- Ý kiến phản ánh/kiến nghị: Các góp ý, đề xuất để cải thiện việc thực hiện Chương trình.
- Khiếu nại: Là việc một cá nhân, tổ chức khiếu nại liên quan đến quyết định trong việc thực hiện Chương trình và yêu cầu được xem xét, giải quyết, phù hợp với định nghĩa trong Luật Khiếu nại 2011.
- Người tố cáo (Whistle-blower): Là người báo cáo các hành vi sai trái, vi phạm đạo đức, hoặc bất thường tài chính mà họ có cơ sở tin rằng đã xảy ra.
- Xung đột lợi ích: Là tình huống mà lợi ích cá nhân của người có trách nhiệm giải quyết khiếu nại có thể ảnh hưởng đến tính khách quan trong việc ra quyết định của họ.
- Bất thường tài chính (Financial Irregularities): Bao gồm mọi hình thức tham nhũng, biển thủ, gian lận và việc sử dụng nguồn kinh phí không phù hợp với mục đích đã được phê duyệt.
- SEAH: Bóc lột, xâm hại và quấy rối tình dục
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3.1. Nguyên tắc tiếp nhận và báo cáo
Quy trình tiếp nhận và báo cáo của GRM được thiết lập dựa trên các nguyên tắc sau:
- Dễ tiếp cận: Cung cấp nhiều kênh báo cáo đa dạng, phù hợp với điều kiện và văn hóa của các cộng đồng địa phương, bao gồm cả việc chấp nhận khiếu nại bằng lời nói và tiếng dân tộc.
- An toàn và bảo mật: Đảm bảo an toàn, bảo mật thông tin và danh tính cho người báo cáo, tuân thủ nghiêm ngặt nội dung bảo vệ người tố cáo.
- Công bằng và khách quan: Mọi báo cáo đều được xem xét một cách công bằng, không thiên vị và không có xung đột lợi ích.
- Kịp thời: Các báo cáo được ghi nhận và phản hồi trong một khung thời gian xác định, rõ ràng.
[bookmark: _Hlk209426822]3.2. Các kênh tiếp nhận
Các bên liên quan có thể gửi câu hỏi, ý kiến hoặc khiếu nại, tố cáo qua các kênh chính thức sau:
- Trực tiếp:
· Tại các buổi họp cộng đồng, tham vấn trong quá trình thực hiện Chương trình.
· Tại bộ phận tiếp công dân và/hoặc văn phòng của các cơ quan.
- Gián tiếp:
· Đường dây nóng: số điện thoại riêng biệt có cán bộ đầu mối để tiếp nhận thông tin (bao gồm cả báo cáo ẩn danh).
· Biểu mẫu trực tuyến: trên trang thông tin điện tử cho phép gửi ý kiến và đính kèm tài liệu, có tùy chọn ẩn danh.
· Thư điện tử (Email): địa chỉ email dành riêng cho việc tiếp nhận khiếu nại.
· Thư qua đường bưu điện: thư và/hoặc văn bản đến địa chỉ của các cơ quan có thẩm quyền tiếp nhận
· Văn bản thông qua hệ thống văn bản điện tử
3.3. Quy trình tiếp nhận và phân loại sơ bộ
Các cơ quan/đơn vị tham gia Chương trình bố trí/cử cán bộ đầu mối chuyên trách việc tiếp nhận, theo dõi và tổng hợp thông tin liên quan về GRM. Mọi thông tin nhận được qua các kênh trên đều tuân theo một quy trình xử lý ban đầu thống nhất:
Bước 1: Tiếp nhận và ghi nhận (trong vòng 01 ngày làm việc)
Cán bộ đầu mối được phân công tại mỗi cấp có trách nhiệm tiếp nhận và ghi nhận mọi câu hỏi, phản hồi, khiếu nại, tố cáo vào sổ theo dõi hoặc hệ thống văn bản điện tử.
Bước 2: Phân loại sơ bộ
Cán bộ đầu mối sẽ tiến hành phân loại bản chất của thông tin nhận được:
- Nếu là câu hỏi: Chuyển đến bộ phận chuyên môn để trả lời trực tiếp cho người hỏi.
- Nếu là ý kiến góp ý (phản ánh và kiến nghị): Ghi nhận và chuyển đến lãnh đạo của UBND xã; chủ rừng là tổ chức, Quỹ tỉnh hoặc VNFF để xem xét 
- Nếu là khiếu nại/tố cáo: Thực hiện theo quy trình phản hồi, xác minh và giải quyết khiếu nại (Mục 4) để xử lý chính thức theo các cấp thẩm quyền.
Lưu ý:
· Nếu các nội dung tiếp nhận thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan, tổ chức, đơn vị mình và đủ điều kiện thụ lý thì tiếp nhận thông tin, tài liệu, chứng cứ kèm theo, báo cáo người có thẩm quyền thụ lý giải quyết.
· Nếu nội dung tiếp nhận không thuộc thẩm quyền thì hướng dẫn chuyển hồ sơ đến đúng cơ quan, tổ chức, đơn vị có thẩm quyền; trường hợp thuộc thẩm quyền của cấp dưới mà chưa được giải quyết thì báo cáo người có thẩm quyền yêu cầu cấp dưới giải quyết.
Sơ đồ 1: Trình tự tiếp nhận và phân loại
[image: ] 
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Sau khi khiếu nại được tiếp nhận và phân loại, quy trình phản hồi, xác minh và giải quyết khiếu nại sẽ được tiến hành theo các giai đoạn phân cấp, tuân thủ quy định pháp luật Việt Nam và yêu cầu của Chương trình.
4.1. Cam kết về quy trình công bằng và xử lý xung đột lợi ích
- Nguyên tắc công bằng: Các bên liên quan trong quá trình giải quyết khiếu nại đều được đảm bảo quyền giải trình, cung cấp bằng chứng và được đối xử một cách công bằng, khách quan.
- Xử lý xung đột lợi ích: Người có thẩm quyền giải quyết khiếu nại phải từ chối tham gia giải quyết và báo cáo lên cấp trên trực tiếp nếu họ có xung đột lợi ích liên quan đến vụ việc (ví dụ: có quan hệ gia đình, lợi ích kinh tế với một trong các bên). Một người hoặc một hội đồng thay thế sẽ được chỉ định để đảm bảo tính khách quan.
4.2. Giai đoạn 1: Hòa giải tại cơ sở (ưu tiên)
Đây là bước đầu tiên và được khuyến khích đối với các tranh chấp phát sinh trong cộng đồng.
a) Cơ sở pháp lý: Luật Hòa giải ở cơ sở năm 2013.
b) Quy trình:
- Bước 1: Tổ hòa giải[footnoteRef:2] tiếp nhận yêu cầu từ các bên hoặc chủ động đề xuất hòa giải.  [2:  Tổ hòa giải là tổ chức tự quản của nhân dân ở cơ sở, do Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp xã quyết định [Điều 12 Luật hoà giải ở cơ sở]. Tổ hoà giải có vai trò quan trọng trong việc thực hiện hòa giải các mâu thuẫn, tranh chấp, vi phạm pháp luật nhỏ trong cộng đồng, góp phần giữ gìn trật tự, đoàn kết ở địa phương.] 

- Bước 2: Tổ chức buổi hòa giải với sự tham gia của các bên liên quan.
- Bước 3: Lập biên bản ghi nhận kết quả sau khi tiến hành hoạt động hoà giải.
· Hòa giải thành công: Biên bản được các bên ký và có giá trị tự nguyện thi hành.
· Hòa giải không thành công: Biên bản là cơ sở để các bên chuyển sang giai đoạn giải quyết khiếu nại chính thức.
4.3. Giai đoạn 2: Giải quyết Khiếu nại chính thức (Lần đầu) 
Nếu hòa giải không thành công hoặc người khiếu nại lựa chọn giải quyết chính thức, quy trình sẽ tuân thủ Luật Khiếu nại 2011.
· Bước 1: Thụ lý giải quyết (Trong vòng 10 ngày làm việc)
Cơ quan có thẩm quyền (Ủy ban nhân dân (UBND) xã, chủ rừng là tổ chức, Quỹ cấp tỉnh, VNFF…) xem xét đơn và ra thông báo bằng văn bản về việc thụ lý giải quyết. Nếu không thụ lý phải nêu rõ lý do.
· Bước 2: Xác minh nội dung (Trong thời hạn giải quyết)
- Người có thẩm quyền giải quyết có trách nhiệm tiến hành thực hiện xác minh, thu thập tài liệu, chứng cứ từ các bên liên quan để làm rõ nội dung khiếu nại.
- Kết quả xác minh phải được lập thành văn bản.
· Bước 3: Tổ chức đối thoại
- Đối thoại là bắt buộc nếu yêu cầu của người khiếu nại và kết quả xác minh còn khác nhau.
- Buổi đối thoại phải được lập thành biên bản, ghi rõ ý kiến của các bên và là một trong những căn cứ để ra quyết định giải quyết.
· Bước 4: Ra Quyết định giải quyết khiếu nại
- Căn cứ vào hồ sơ, kết quả xác minh và kết quả đối thoại, người có thẩm quyền ra quyết định giải quyết khiếu nại.
- Quyết định phải nêu rõ kết luận về nội dung khiếu nại, các biện pháp xử lý (nếu có) và quyền khiếu nại tiếp theo của các bên.
· Bước 5: Gửi và công khai Quyết định
- Quyết định phải được gửi cho các bên liên quan trong thời hạn quy định.
- Quyết định giải quyết khiếu nại phải được công khai theo một trong các hình thức do pháp luật quy định (công bố tại cuộc họp, niêm yết tại trụ sở hoặc nơi tiếp công dân, và thông báo trên phương tiện thông tin đại chúng hoặc trang thông tin điện tử của cơ quan, tổ chức đã giải quyết khiếu nại).
· Bước 6: Thi hành Quyết định
· Quyết định giải quyết khiếu nại có hiệu lực phải được các bên nghiêm chỉnh thi hành. Cơ quan có thẩm quyền có trách nhiệm theo dõi, đôn đốc việc thi hành.
4.4. Giai đoạn 3 (Giải quyết khiếu nại lần hai)
Nếu không đồng ý với Quyết định giải quyết khiếu nại lần đầu, người khiếu nại có quyền khiếu nại lên cấp trên trực tiếp trong vòng 30 ngày. Quy trình giải quyết lần hai cũng tuân theo các bước tương tự như giải quyết chính thức lần đầu.
4.5. Kết quả và các biện pháp xử lý
Tùy thuộc vào bản chất và mức độ vi phạm, kết quả giải quyết có thể bao gồm:
- Biện pháp khắc phục: Yêu cầu sửa đổi, bổ sung hoặc hủy bỏ các quyết định sai trái; thực hiện các hành động để khắc phục hậu quả.
- Biện pháp kỷ luật: theo quy định của pháp luật Việt Nam
- Chuyển cho cơ quan có thẩm quyền: Nếu vụ việc có dấu hiệu phạm tội, báo cáo cơ quan cấp trên trực tiếp để xem xét giải quyết, chuyển cho cơ quan có thẩm quyền giải quyết theo quy định của pháp luật.
4.6. Quy trình xử lý các trường hợp đặc biệt
- Đối với tố cáo về bất thường tài chính và tham nhũng:
· Báo cáo khẩn cấp: Ngoài quy trình giải quyết thông thường, khi VNFF tiếp nhận tố cáo có cơ sở về các hành vi này, VNFF thông báo ngay lập tức cho VNFOREST và thông báo, cập nhật tình hình cho Emergent theo yêu cầu của Chương trình.
· Phối hợp xác minh/điều tra: VNFF và các đơn vị liên quan có trách nhiệm hợp tác đầy đủ với các cuộc xác minh/điều tra do các cơ quan chức năng tiến hành.
· Bảo vệ người tố cáo: VNFF cam kết thực hiện nội dung bảo vệ người tố cáo (chi tiết tại Phụ lục 02) dựa trên Luật Tố cáo 2018 và quy định pháp luật khác có liên quan. 
- Đối với khiếu nại liên quan đến SEAH:
· Ưu tiên nạn nhân (Survivor-centered approach): Quy trình xử lý phải đặt sự an toàn, bảo mật và quyền lợi của nạn nhân lên hàng đầu.
· Bảo mật tuyệt đối: Thông tin về vụ việc và danh tính nạn nhân phải được giữ bí mật nghiêm ngặt.
· Giới thiệu dịch vụ hỗ trợ: Cán bộ đầu mối về SEAH có trách nhiệm cung cấp thông tin và giới thiệu các dịch vụ hỗ trợ sẵn có tại địa phương (y tế, tâm lý, pháp lý) cho nạn nhân dựa trên nhu cầu và sự đồng ý của họ.
· Điều tra chuyên biệt: Các cáo buộc về SEAH cần được điều tra bởi cán bộ đã được đào tạo về vấn đề này để đảm bảo tính nhạy cảm và chuyên nghiệp (khi cần thiết).
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Hệ thống GRM được thực hiện phân cấp và có sự phối hợp chặt chẽ giữa các bên trong thực hiện Chương trình từ trung ương đến địa phương. Mối liên hệ làm việc của các bên được tóm tắt ở Bảng 1.
Bảng 1: Vai trò, trách nhiệm và mối quan hệ làm việc của các bên trong quy trình GRM
	Giai đoạn quy trình
	Cơ quan liên quan
	Vai trò, trách nhiệm và mối liên hệ làm việc

	1. Tiếp nhận & Phân loại
	Tất cả các cấp: Thôn, bản (Tổ hòa giải), UBND xã, chủ rừng là tổ chức, Quỹ cấp tỉnh, VNFF
	· Điểm tiếp nhận: Khiếu nại có thể được gửi đến bất kỳ cơ quan nào. 
· Trách nhiệm ghi nhận: Các cơ quan khi tiếp nhận đều phải ghi nhận thông tin vào Sổ theo dõi/Hệ thống văn bản điện tử 
· Phân loại và chuyển đơn: 
· Nếu các nội dung tiếp nhận thuộc thẩm quyền, cơ quan tiếp nhận giải quyết;
· Nếu các nội dung tiếp nhận không thuộc thẩm quyền, cơ quan tiếp nhận hướng dẫn chuyển nội dung đến đúng cơ quan có thẩm quyền và thông báo cho người gửi. 

	2. Hòa giải tại cơ sở
	- Cơ quan chủ trì: Tổ hòa giải. 
- Cơ quan phối hợp: UBND xã, Quỹ cấp tỉnh và chủ rừng là tổ chức trên địa bàn
	· Tổ hòa giải: Trực tiếp tổ chức buổi hòa giải, tạo điều kiện cho các bên đối thoại theo Luật Hòa giải ở cơ sở 2013. 
· UBND xã: Hỗ trợ pháp lý, công nhận kết quả hòa giải thành công, hoặc xác nhận hòa giải không thành công để làm cơ sở cho các bước tiếp theo.
· Quỹ cấp tỉnh và chủ rừng là tổ chức trên địa bàn: tham gia cung cấp thông tin, tài liệu liên quan (nếu cần)
· Mối quan hệ (Báo cáo): Tổ hòa giải báo cáo kết quả cho UBND xã. Dữ liệu này sau đó được UBND xã tổng hợp và gửi cho Quỹ cấp tỉnh.

	3. Giải quyết lần đầu
	- Cơ quan chủ trì: UBND xã, chủ rừng là tổ chức, Quỹ cấp tỉnh (tùy thuộc vào nội dung khiếu nại). 
- Cơ quan phối hợp: Các cơ quan chuyên môn liên quan
	· Cơ quan chủ trì: Chịu trách nhiệm chính trong việc xác minh, tổ chức đối thoại, và ra quyết định giải quyết theo thẩm quyền được quy định trong Luật Khiếu nại 2011. 
· Mối quan hệ (Phối hợp & Cung cấp thông tin): Cơ quan chủ trì có quyền yêu cầu các bên liên quan cung cấp thông tin. 

	4. Giải quyết lần hai
	- Cơ quan chủ trì: Cơ quan quản lý cấp trên trực tiếp của đơn vị giải quyết lần 1 
- Cơ quan phối hợp:  Quỹ cấp tỉnh, các Sở, ban, ngành liên quan
	· Cơ quan chủ trì: Giải quyết các khiếu nại đã được cấp dưới giải quyết lần đầu nhưng các bên không đồng ý. 
· Mối quan hệ (phối hợp và cung cấp thông tin): Cơ quan chủ trì có quyền yêu cầu các bên liên quan cung cấp thông tin

	5. Giám sát & Báo cáo
	- Cơ quan chủ trì: VNFF, Quỹ cấp tỉnh
- Cơ quan phối hợp: Quỹ cấp tỉnh, chủ rừng là tổ chức, UBND xã và các đơn vị liên quan
	· Quỹ cấp tỉnh: tổng hợp toàn bộ dữ liệu GRM tại tỉnh (từ tất cả các cấp) và gửi báo cáo định kỳ/đột xuất cho VNFF.
· VNFF:
· VNFF đôn đốc, hướng dẫn thực hiện đảm bảo các Quỹ cấp tỉnh vận hành GRM một cách thống nhất và hiệu quả. 
· VNFF là đầu mối, chịu trách nhiệm tổng hợp báo cáo GRM từ tất cả các tỉnh và được lồng ghép trong báo cáo Đảm bảo an toàn định kỳ của Chương trình cho Emergent.
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Để đảm bảo GRM được vận hành hiệu quả, VNFF sẽ hướng dẫn và triển khai kế hoạch truyền thông và nâng cao năng lực về GRM đến các bên liên quan, đặc biệt là các cộng đồng địa phương trong quá trình lập kế hoạch và thực hiện Chương trình. 
6.1. Các nhóm đối tượng cần tăng cường phổ biến thông tin và năng lực
Nhóm 1: Cán bộ đầu mối GRM của VNFF, Quỹ cấp tỉnh, chủ rừng là tổ chức, và cán bộ UBND xã
- Mục tiêu: Đảm bảo các cán bộ có đủ kiến thức và năng lực để vận hành cơ chế một cách nhất quán và đúng quy trình.
- Nội dung cần tăng cường năng lực:
· Đào tạo và hướng dẫn GRM và các quy định pháp luật liên quan.
· Kỹ năng ghi chép những câu hỏi, thắc mắc, ý kiến phản hồi, tiếp nhận và giải quyết khiếu nại 
· Kỹ năng xử lý các vấn đề nhạy cảm (SEAH, xung đột lợi ích, bảo vệ người tố cáo).
· Quy trình phối hợp giữa các bên (Quỹ cấp tỉnh với UBND xã và các chủ rừng).
- Lý do ưu tiên: Cán bộ đầu mối GRM của VNFF, Quỹ cấp tỉnh, chủ rừng là tổ chức, và cán bộ UBND xã là "bộ máy" vận hành của GRM. Năng lực của họ quyết định trực tiếp đến hiệu quả và tính minh bạch của toàn bộ quy trình.
- Hình thức: tập huấn và/hoặc cung cấp sổ tay hướng dẫn.
- Đơn vị chịu trách nhiệm: VNFF và Quỹ cấp tỉnh
Nhóm 2: Các bên liên quan tại cơ sở (Tổ hòa giải, trưởng thôn, đại diện các cộng đồng)
- Mục tiêu: Cung cấp thông tin liên quan về Chương trình trên địa bàn giúp họ trở thành đầu mối tiếp nhận và hòa giải đầu tiên một cách hiệu quả tại cộng đồng.
- Nội dung cần tăng cường năng lực:
· Thông tin cơ bản về Chương trình trên địa bàn
· Vai trò và trách nhiệm của Tổ hòa giải, trưởng thôn, đại diện các cộng đồng trong quy trình GRM liên quan đến Chương trình.
· Quy trình tiếp nhận và ghi nhận thông tin ban đầu (sử dụng sổ ghi chép và các biểu mẫu).
· Kênh thông tin/phối hợp khi xảy ra các tranh chấp/mẫu thuẫn trong cộng đồng liên quan đến Chương trình
- Lý do ưu tiên: Họ là "cánh tay nối dài" của GRM tại thực địa, có vai trò quan trọng trong việc giải quyết sớm các mâu thuẫn, giảm tải cho hệ thống giải quyết chính thức.
- Hình thức: tập huấn và/hoặc cung cấp sổ tay hướng dẫn.
- Đơn vị chịu trách nhiệm: Quỹ cấp tỉnh, VNFF
Nhóm 3: Cộng đồng và đối tượng hưởng lợi (hộ gia đình, cá nhân, đặc biệt là phụ nữ và các nhóm dân tộc thiểu số)
- Mục tiêu: Phổ biến, nâng cao nhận thức cho  người dân về Chương trình, các kênh GRM và tiếp cận khi cần thiết.
- Nội dung cần phổ biến:
· Quyền và lợi ích, trách nhiệm của cộng đồng và đối tượng hưởng lợi trong thực hiện Chương trình.
· Các kênh tiếp nhận và cách thức gửi các thắc mắc và khiếu nại liên quan Chương trình (đường dây nóng, cán bộ đầu mối, v.v.).
· Quyền được bảo vệ khi khiếu nại/tố cáo các sai phạm.
- Lý do ưu tiên: Đây là nhóm đối tượng trực tiếp chịu ảnh hưởng và cũng là người sử dụng chính của GRM. 
- Hình thức: việc phổ biến thông tin cho cộng đồng và những người hưởng lợi có thể được thực hiện qua các hình thức/kênh thông tin: ấn phẩm, truyền thanh địa phương và các cuộc họp cộng đồng và nhiều hình thức khác do Quỹ cấp tỉnh và/hoặc chủ rừng là tổ chức thực hiện.
- Đơn vị chịu trách nhiệm: Chủ rừng là tổ chức, Quỹ cấp tỉnh
6.2. Kế hoạch Đào tạo và truyền thông
- Đào tạo: VNFF xây dựng bộ tài liệu tập huấn và phối hợp với các Quỹ cấp tỉnh để tổ chức các khóa đào tạo định kỳ hàng năm cho các nhóm đối tượng trên. Quỹ cấp tỉnh phối hợp với các đơn vị liên quan tổ chức các khoá đào tạo định kỳ hằng năm cho các nhóm đối tượng tham gia Chương trình
- Truyền thông: VNFF và Quỹ cấp tỉnh xây dựng và triển khai kế hoạch truyền thông có lồng ghép nội dung về GRM, sử dụng các tài liệu phù hợp (tờ rơi, áp phích bằng tiếng phổ thông và tiếng dân tộc…), tổ chức các cuộc họp phổ biến tại thôn, bản.
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7.1. Sổ Ghi chép (Registry)
7.1.1. Mục đích và Vai trò
Hệ thống ghi chép là một công cụ quản lý, được thiết lập nhằm:
- Ghi nhận nhất quán: đảm bảo mọi câu hỏi, ý kiến/góp ý và khiếu nại liên quan đều được tiếp nhận ở bất kỳ cấp nào và qua bất kỳ kênh nào.
- Theo dõi và Quản lý: theo dõi toàn bộ quá trình giải quyết của một vụ việc, từ khi tiếp nhận, xử lý, cho đến khi kết thúc.
- Cung cấp dữ liệu/thông tin: là nguồn dữ liệu/thông tin cho việc báo cáo giám sát, đánh giá hiệu quả hoạt động của GRM và báo cáo cho các bên liên quan, bao gồm cả Emergent.
7.1.2. Các nội dung thông tin chính
Sổ ghi chép sẽ ghi nhận các nội dung thông tin tối thiểu sau đây cho mỗi trường hợp:
- Thông tin cơ bản: Mã số vụ việc (nếu là hệ thống dữ liệu điện tử), ngày tiếp nhận, kênh tiếp nhận, địa điểm (tỉnh, xã, thôn), thông tin người gửi (nếu được cung cấp), lựa chọn ẩn danh.
- Phân loại: Loại hình (câu hỏi, phản hồi, khiếu nại), nội dung chính của khiếu nại (giao đất, chia sẻ lợi ích, SEAH, bất thường tài chính, v.v.), đối tượng khiếu nại (cá nhân, hộ gia đình, cộng đồng…).
- Quá trình xử lý: Ngày chuyển đơn (nếu có), cơ quan thụ lý, ngày thụ lý, ngày tổ chức đối thoại, ngày ra quyết định giải quyết, tóm tắt kết quả giải quyết và các biện pháp khắc phục.
- Trạng thái: Mới tiếp nhận, đang xử lý, đã giải quyết, đang chờ giải quyết lần hai, đã chuyển tòa án, đã đóng.
7.1.3. Trách nhiệm cập nhật và quản lý
- Cán bộ đầu mối các cấp: Chịu trách nhiệm ghi nhận và cập nhật kịp thời, chính xác thông tin các vụ việc thuộc phạm vi quản lý của mình.
- Quỹ cấp tỉnh: Theo dõi và cập nhật thông tin của các đơn vị tại địa phương, đảm bảo tính đầy đủ và nhất quán.
- VNFF: Chịu trách nhiệm tổng hợp thông tin chung.
7.2. Rà soát và hoàn thiện
Nội dung Hướng dẫn GRM sau khi hoàn thiện sẽ được cập nhật/tích hợp vào Sổ tay hướng dẫn thực hiện Chương trình (POM).
Hướng dẫn này sẽ được rà soát và cập nhật định kỳ (dựa trên các kết quả theo dõi định kỳ). 
Trường hợp có sự khác biệt giữa Hướng dẫn này và các quy định pháp luật, thì phải tuân thủ theo các quy định pháp luật đó. Trong trường hợp các văn bản pháp luật được sửa đổi, bổ sung hoặc thay thế, các nội dung liên quan được đề cập trong Hướng dẫn này sẽ được hiểu và áp dụng theo quy định mới, mà không nhất thiết phải sửa đổi trực tiếp văn bản này.
7.3. Các chỉ số theo dõi và báo cáo
Để đảm bảo trách nhiệm giải trình và giám sát hiệu quả, VNFF và Quỹ cấp tỉnh thu thập, tổng hợp và báo cáo định kỳ hàng năm các chỉ số giám sát GRM. Các chỉ số này được thiết kế để đánh giá  hiệu quả quy trình thực hiện GRM.
Việc theo dõi thực hiện GRM sẽ là một trong những nội dung của Kế hoạch đôn đốc, giám sát định kỳ của VNFF đối với Quỹ cấp tỉnh.
- Trách nhiệm thu thập và báo cáo (Biểu mẫu báo cáo và các chỉ số theo dõi ở Phụ lục 4: Bảng các chỉ số theo dõi GRM):
· Tổ hoà giải, UBND xã, và các chủ rừng là tổ chức: Cán bộ đầu mối chịu trách nhiệm thu thập và cập nhật dữ liệu vào Sổ ghi chép.
· Quỹ cấp tỉnh: Cập nhật, tổng hợp thông tin từ các báo cáo của Tổ hoà giải, UBND xã, và các chủ rừng là tổ chức và gửi báo cáo cho VNFF (định kỳ và đột xuất).
· VNFF: Tổng hợp thông tin toàn Chương trình, lập báo cáo tổng thể và gửi cho VNFOREST và Emergent theo thoả thuận.
[bookmark: _Toc213773458]8. PHÊ DUYỆT VÀ HIỆU LỰC
- Hướng dẫn này được ban hành bởi Quỹ Bảo vệ và phát triển rừng Việt Nam
· Ngày hiệu lực: Ngày ban hành
· Ngày rà soát tiếp theo: Dự kiến hàng năm, tuỳ thuộc kết quả theo dõi, giám sát định kỳ.
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[bookmark: _Toc213773460]Phụ lục 01: Bảng phân tích và dẫn chiếu các quy định pháp luật được áp dụng trong Hướng dẫn GRM
Bảng này phân tích chi tiết các điều khoản pháp luật chính của Việt Nam được sử dụng làm cơ sở để xây dựng các quy trình, nguyên tắc và chính sách trong Hướng dẫn cơ chế giải quyết khiếu nại (GRM) cho Chương trình
	Nhóm 
	Văn bản quy phạm pháp luật
	Điều khoản dẫn chiếu chính
	Nội dung cốt lõi của Điều khoản
	Áp dụng trong Hướng dẫn GRM

	1. Quy trình khiếu nại, tố cáo và hòa giải
	Luật Khiếu nại (2011)
	- Điều 7: Trình tự khiếu nại.
- Điều 12: Quyền, nghĩa vụ của người khiếu nại.
- Điều 28: Thời hạn giải quyết khiếu nại lần đầu.
- Điều 31: Tổ chức đối thoại.
- Điều 37: Thời hạn giải quyết khiếu nại lần hai.
	- Quy định rõ các bước khiếu nại (lần đầu, lần hai hoặc khởi kiện ra tòa).
- Đảm bảo quyền được biết, cung cấp chứng cứ của người khiếu nại.
- Đặt ra khung thời gian bắt buộc (30-60 ngày) cho việc giải quyết.
- Yêu cầu đối thoại bắt buộc khi có ý kiến khác nhau.
- Đặt khung thời gian cho giải quyết lần hai (45-70 ngày).
	Nền tảng của toàn bộ quy trình giải quyết chính thức:
-  Mục 4.3 và 4.4 và Phụ lục 2 tuân thủ nghiêm ngặt trình tự, thủ tục và thời hạn của Luật.
- Các bước thụ lý, xác minh, đối thoại, ra quyết định đều được mô tả chi tiết dựa trên các điều khoản này.

	
	Luật Tố cáo (2018)
	- Chương III: Trình tự, thủ tục giải quyết tố cáo.
- Điều 47: Bảo vệ bí mật thông tin người tố cáo.
- Chương VI (Điều 47-57): Bảo vệ người tố cáo.
	- Quy định quy trình riêng cho việc giải quyết tố cáo (khác với khiếu nại).
- Yêu cầu bảo mật tuyệt đối họ tên, địa chỉ, bút tích và các thông tin cá nhân khác.
- Quy định rõ các biện pháp bảo vệ (nơi làm việc, tính mạng, sức khỏe, tài sản, danh dự) và trách nhiệm của các cơ quan trong việc bảo vệ.
	Xây dựng Nội dung bảo vệ người tố cáo:
- Mục 4.6 và Phụ lục 2 được xây dựng trực tiếp dựa trên các nguyên tắc và biện pháp của luật này.
- Cam kết về bảo mật, báo cáo ẩn danh và chống trả đũa được tích hợp, đáp ứng yêu cầu của Emergent và Chương trình.

	
	Luật Hòa giải ở cơ sở (2013)
	- Điều 4: Nguyên tắc tổ chức, hoạt động hòa giải.
- Điều 21: Quy trình tiến hành một buổi hòa giải.
	- Hoạt động hòa giải phải đảm bảo tự nguyện, khách quan, tôn trọng ý chí các bên.
- Mô tả các bước của một buổi hòa giải, từ chuẩn bị đến lập biên bản.
	Cơ sở cho giai đoạn giải quyết đầu tiên:
- Mục 4.2 xác định hòa giải là bước ưu tiên.
- Biên bản hòa giải (Phụ lục 03) được thiết kế theo quy định của luật để ghi nhận kết quả (thành hoặc không thành).

	2. Nội dung chuyên ngành
	Luật Lâm nghiệp (2017)
	- Điều 64: Chính sách chi trả dịch vụ môi trường rừng (PFES).
- Chương VIII: Quyền và nghĩa vụ của chủ rừng.
	- Xác định các đối tượng được và phải chi trả PFES.
- Quy định các quyền lợi (khai thác, hưởng lợi) và nghĩa vụ (bảo vệ, phát triển rừng) của các chủ rừng.
	Cơ sở pháp lý để giải quyết nội dung khiếu nại:
- Cung cấp căn cứ để xem xét các khiếu nại phổ biến nhất về chia sẻ lợi ích, quyền hưởng lợi từ rừng, và các tranh chấp liên quan đến việc thực hiện chính sách PFES.

	
	Luật Đất đai (2024)
	- Chương XIII: Giải quyết tranh chấp đất đai.
	- Quy định thẩm quyền giải quyết tranh chấp đất đai (UBND các cấp, Tòa án).
- Trình tự, thủ tục giải quyết.
	Nền tảng xử lý tranh chấp đất rừng:
- Là cơ sở pháp lý chính để xử lý các khiếu nại liên quan đến tranh chấp quyền sử dụng đất rừng, là một trong những loại khiếu nại phức tạp và có khả năng xảy ra cao.

	3. Tài chính và Chống tham nhũng
	Luật Phòng, chống tham nhũng (2018)
	- Điều 3: Giải thích các từ ngữ (tham nhũng, vụ lợi...).
- Điều 65: Xử lý tố cáo về hành vi tham nhũng.
	- Định nghĩa rõ các hành vi được coi là tham nhũng.
- Quy định trách nhiệm tiếp nhận và xử lý tố cáo tham nhũng, chuyển vụ việc cho cơ quan có thẩm quyền.
	Cơ sở cho quy trình xử lý trường hợp đặc biệt:
- Mục 4.6 yêu cầu các tố cáo về bất thường tài chính và tham nhũng phải được xử lý khẩn trương, báo cáo cho Emergent và phối hợp với các cơ quan chức năng (Thanh tra, Công an) theo đúng tinh thần của luật này.

	4. Cán bộ và Xử lý vi phạm
	Luật Cán bộ, công chức (2008) & Luật Viên chức (2010)
	- Chương VI (Luật CBCC) & Chương IV (Luật VC): Các quy định về xử lý kỷ luật.
	- Quy định các hình thức kỷ luật (khiển trách, cảnh cáo, hạ bậc lương, buộc thôi việc) đối với cán bộ, công chức, viên chức có hành vi vi phạm pháp luật trong khi thi hành công vụ.
	Cơ sở áp dụng biện pháp chế tài:
- Mục 4.5 về "Kết quả và Các biện pháp xử lý" dựa trên các luật này để đưa ra các biện pháp kỷ luật đối với các cá nhân có sai phạm được


Hình 1: Trình tự tiếp nhận và giải quyết khiếu nạiGiải quyết khiếu nại được chia thành 2 giai đoạn
Khiếu nại lần đầu
Xử lý đơn khiếu nại (10 ngày)
Nếu đơn không được chấp nhận, cơ quan tiếp nhận khiếu nại phải có văn bản nêu rõ lý do.
Hồ sơ được xử lý chuyển xác minh
Tổ chức đối thoại nếu yêu cầu khiếu nại và kết quả xác định khác nhau
30 ngày, 45 ngày đối với vụ việc phức tạp, không quá 60 ngày đối với các vùng sâu vùng xa
Ra quyết định giải quyết khiếu nại
Khởi kiện vụ án hành chính trong trường hợp khiếu nại không được giải quyết hay không đồng ý với Quyết định giải quyết khiếu nại (trong vòng 30 ngày)
Gửi Quyết định khiếu nại (trong vòng 3 ngày kể từ ngày có quyết định giải quyết khiếu nại)
Khiếu nại lần 2 trong trường hợp khiếu nại không được giải quyết hoặc không đồng ý với Quyết định giải quyết khiếu nại (trong vòng 30 ngày)
Khiếu nại lần hai
Chấp nhận như lần đầu tiên, tuy nhiên nếu vụ việc phức tạp, một hội đồng sẽ được thành lập để tham vấn.
30 ngày, 45 ngày đối với vụ việc phức tạp, không quá 60 ngày đối với các vùng sâu vùng xa

Hồ sơ được xử lý chuyển xác minh

Giống như khiếu nại lần đầu
Ra quyết định giải quyết khiếu nại

Gửi Quyết định khiếu nại (trong vòng 7 ngày kể từ ngày có quyết định giải quyết khiếu nại)
Khởi kiện vụ án hành chính trong tường hợp không được giải quyết khiếu nại hay không đồng ý với quyết định giải quyết khiếu nại (trong vòng 30 ngày)



[bookmark: _Toc213773461]Phụ lục 02: Nội dung bảo vệ người tố cáo
VNFF, Quỹ cấp tỉnh và các bên tham gia thực hiện Chương trình cam kết thực hiện nội dung bảo vệ người tố cáo, dựa trên các yêu cầu của Chương trình và Luật Tố cáo 2018 và các quy định pháp luật khác có liên quan của Việt Nam, cụ thể như sau:
- Cam kết không trả đũa (No Retaliation):
· VNFF, Quỹ cấp tỉnh và các bên tham gia thực hiện Chương trình không khoan nhượng với mọi hành vi trả đũa, trù dập dưới bất kỳ hình thức nào (đe dọa, phân biệt đối xử trong công việc, gây tổn hại về tài chính hoặc uy tín) đối với người tố cáo và nhân chứng.
· Mọi hành vi trả đũa đã được chứng minh sẽ bị coi là một vi phạm nghiêm trọng và sẽ dẫn đến các biện pháp kỷ luật, xử lý theo quy định của pháp luật và quy chế nội bộ.
- Báo cáo ẩn danh (Anonymous Reporting):
· Các kênh báo cáo như đường dây nóng và biểu mẫu trực tuyến được thiết kế để cho phép người báo cáo lựa chọn không tiết lộ danh tính của mình.
· VNFF, Quỹ cấp tỉnh và các bên tham gia thực hiện Chương trình sẽ nỗ lực xác minh các tố cáo ẩn danh nếu thông tin cung cấp đủ chi tiết và có cơ sở.
- Bảo mật (Confidentiality):
· Danh tính của người tố cáo và nhân chứng, cũng như nội dung thông tin họ cung cấp, sẽ được bảo vệ nghiêm ngặt theo quy định tại Điều 47 của Luật Tố cáo 2018.
· Thông tin chỉ được chia sẻ trên cơ sở "cần phải biết" (need-to-know basis) với những người trực tiếp tham gia vào quá trình xác minh, điều tra và giải quyết.
- Trách nhiệm của VNFF, Quỹ cấp tỉnh và các bên tham gia thực hiện Chương trình:
· VNFF, Quỹ cấp tỉnh và các bên tham gia thực hiện Chương trình chịu trách nhiệm trong việc đảm bảo chính sách này được thực thi trong toàn bộ hệ thống của chương trình.
· VNFF, Quỹ cấp tỉnh và các bên tham gia thực hiện Chương trình sẽ chủ trì, phối hợp với các cơ quan chức năng có thẩm quyền (theo Điều 49, 50 của Luật Tố cáo 2018) để áp dụng các biện pháp bảo vệ cần thiết khi người tố cáo có yêu cầu và có căn cứ cho thấy họ đang bị đe dọa, như bảo vệ nơi làm việc, tính mạng, sức khỏe, tài sản và uy tín.
- Quy trình báo cáo và xử lý hành vi trả đũa:
· Người tố cáo nếu bị trả đũa có quyền khiếu nại hoặc tố cáo hành vi này đến lãnh đạo VNFF, Quỹ cấp tỉnh và các bên tham gia thực hiện Chương trình hoặc các cơ quan có thẩm quyền.
· VNFF, Quỹ cấp tỉnh và các bên tham gia thực hiện Chương trình có trách nhiệm tiếp nhận và xử lý các báo cáo về hành vi trả đũa một cách khẩn trương và công bằng.























[bookmark: _Toc213773462]Phụ lục 03: Mẫu biên bản hòa giải (áp dụng theo quy định)
Nội dung này sẽ được tiếp tục bổ sung /cập nhật trong quá trình áp dụng (nếu cần)
Mẫu số 01: Phiếu tiếp nhận thông tin (Câu hỏi/Phản hồi/Khiếu nại)
(Sử dụng tại tất cả các điểm tiếp nhận khi nhận thông tin ban đầu liên quan đến Chương trình)
PHIẾU TIẾP NHẬN THÔNG TIN (Câu hỏi/Phản hồi/Khiếu nại)
Mã số vụ việc (Do hệ thống cấp/ghi): ...........................................................
Ngày tiếp nhận: ...... / ...... / 20...... Thời gian: ..................
Hình thức tiếp nhận: ☐ Trực tiếp (Tại văn phòng/Họp cộng đồng) ☐ Đường dây nóng ☐ Email ☐ Biểu mẫu trực tuyến ☐ Văn bản ☐ Khác: ...............
A. THÔNG TIN NGƯỜI GỬI (Khuyến khích cung cấp, không bắt buộc nếu yêu cầu ẩn danh)
1. Họ và tên: ................................................................................................
2. Địa chỉ thường trú: .................................................................................
3. Số điện thoại liên hệ: ........................... Email (nếu có): ........................
4. Là đại diện cho tổ chức/cộng đồng (nếu có): ........................................
5. Yêu cầu giữ bí mật danh tính người gửi: ☐ Có ☐ Không
B. NỘI DUNG TIẾP NHẬN
1. Loại thông tin: ☐ Câu hỏi ☐ Ý kiến phản hồi ☐ Khiếu nại ☐ Tố cáo
2. Tóm tắt nội dung chính (Nêu rõ sự việc, thời gian, địa điểm, cá nhân/tổ chức liên quan): .........................................................................................................
3. Mong muốn/yêu cầu giải quyết (Đối với khiếu nại/tố cáo)…….......................
4. Các tài liệu, bằng chứng kèm theo (nếu có): ......................................................
C. CÁN BỘ TIẾP NHẬN
1. Họ và tên: ..........................................................................................................
2. Chức vụ: ................................... Đơn vị: ...........................................................
3. Ghi chú thêm (nếu có): ......................................................................................
..., ngày ...... tháng ...... năm 20...... 
                                                                              Cán bộ tiếp nhận
                                                                             (Ký và ghi rõ họ tên)


Mẫu số 02: Biên bản Hòa giải tại cơ sở
(Sử dụng khi Tổ hòa giải tiến hành hòa giải vụ việc)
BIÊN BẢN HÒA GIẢI (Vụ việc liên quan đến Chương trình)
Hôm nay, vào lúc ...... giờ ...... ngày ...... tháng ...... năm 20...... 
Tại:.....................................................................................................................
(Địa điểm tiến hành hòa giải: Nhà văn hóa thôn/nhà riêng...)
Tổ hòa giải thôn/bản/tổ dân phố: ...................................................................
Xã/Phường: .......................................................................................................
Tỉnh/Thành phố: ................................................................................................
I. THÀNH PHẦN THAM GIA:
1. Đại diện Tổ hòa giải (Chủ trì): Ông/Bà:....Chức vụ: Tổ trưởng/Hòa giải viên
2. Hòa giải viên tham gia: 
Ông/Bà: ................................................ 
Ông/Bà: ................................................
3. Bên yêu cầu hòa giải (Bên A): 
Ông/Bà/Đại diện tổ chức: ........................... Địa chỉ/Điện thoại: ..................
4. Bên được yêu cầu hòa giải (Bên B): 
Ông/Bà/Đại diện tổ chức: ........................... Địa chỉ/Điện thoại: .................
5. Người có quyền lợi, nghĩa vụ liên quan (nếu có): 
Ông/Bà: ................................................ Địa chỉ/Điện thoại: .................
6. Người tham dự khác (nếu có): 
Ông/Bà: ................................................ Vai trò: .................................
II. NỘI DUNG HÒA GIẢI:
1. Tóm tắt nội dung vụ việc mâu thuẫn, tranh chấp: ...........................................
2. Ý kiến trình bày của các bên:
· Ý kiến Bên A: ................................................................................................
· Ý kiến Bên B: ................................................................................................
· Ý kiến Người liên quan (nếu có): ..................................................................
3. Diễn biến quá trình hòa giải: (Ghi nhận các phân tích, giải thích pháp luật, vận động, thuyết phục của hòa giải viên và sự trao đổi giữa các bên):………………...
III. KẾT QUẢ HÒA GIẢI
a) Hòa giải thành công: Các bên đã đạt được thỏa thuận với các nội dung sau: 
1. ................................................................................................ 
2. ................................................................................................ 
3. ................................................................................................ 
* Thời hạn thực hiện thỏa thuận: ...................................................... 
* Trách nhiệm thực hiện của mỗi bên: ...............................................
b) Hòa giải không thành công: 
Lý do không đạt được thỏa thuận: ...................................................................... 
* Hướng giải quyết tiếp theo (Hòa giải viên hướng dẫn): Các bên có quyền yêu cầu giải quyết tại UBND xã hoặc khởi kiện ra Tòa án theo quy định.
Biên bản này được lập thành ...... bản, có giá trị pháp lý như nhau. Các bên đã đọc lại (hoặc được nghe đọc lại), hiểu rõ nội dung và đồng ý ký tên dưới đây.
Buổi hòa giải kết thúc vào lúc ...... giờ ...... cùng ngày.
Bên A (Ký và ghi rõ họ tên)
Bên B (Ký và ghi rõ họ tên)
Người liên quan (nếu có) (Ký và ghi rõ họ tên)
Hòa giải viên (Ký và ghi rõ họ tên)
Đại diện Tổ hòa giải (Chủ trì) (Ký, ghi rõ họ tên và đóng dấu nếu có)
(Lưu ý: Các biểu mẫu khác sử dụng trong quy trình giải quyết khiếu nại chính thức như Thông báo thụ lý, Quyết định giải quyết khiếu nại, Biên bản đối thoại,…, sẽ tuân theo các mẫu chuẩn của cơ quan hành chính nhà nước ban hành theo quy định của Luật Khiếu nại và các văn bản hướng dẫn thi hành)


Mẫu số 03: Sổ theo dõi GRM (theo nội dung Mẫu số 03 – Thông tư 04/2021/TT-TTCP của Thanh tra Chính phủ về việc quy định quy trình tiếp công dân)
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Ghi chú:
[bookmark: bookmark86](1) Số thứ tự.
[bookmark: bookmark87](2) Ngày tiếp.
[bookmark: bookmark88](3) Họ tên, địa chỉ.
[bookmark: bookmark89](4) CMND/Hộ chiếu của công dân (nếu công dân không có CMND/CCCD/Hộ chiếu thì ghi các thông tin theo giấy tờ tùy thân)
[bookmark: bookmark90](5) Tóm tắt nội dung vụ việc.
[bookmark: bookmark91](6) Phân loại đơn của công dân (khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh): 
· Nhóm 1 – Câu hỏi (Yêu cầu làm rõ thông tin).
· Nhóm 2 – Phản hồi (Đề xuất, góp ý cải thiện).
· Nhóm 3 – Khiếu nại (Tranh chấp, tố cáo, vi phạm, SEAH, tài chính, Safeguards...).
[bookmark: bookmark92](7) Ghi rõ cơ quan, tổ chức, đơn vị đã giải quyết hết thẩm quyền.
· Cấp 1: Hòa giải tại cơ sở (Tổ hòa giải, Thôn/Bản).
· Cấp 2: UBND xã, Ban Quản lý rừng, Quỹ BVPTR tỉnh.
· Cấp 3: UBND tỉnh, VNFF trung ương.
· Cấp 4: Chuyển cơ quan thanh tra, điều tra khi có dấu hiệu vi phạm pháp luật.
[bookmark: bookmark93](8) Đánh dấu (x) nếu thuộc thẩm quyền giải quyết.
[bookmark: bookmark94](9) Ghi rõ hướng dẫn công dân đến cơ quan, tổ chức, đơn vị nào, số văn bản hướng dẫn.
[bookmark: bookmark95](10) Ghi rõ tên cơ quan, tổ chức, đơn vị có thẩm quyền thụ lý giải quyết, số văn bản chuyển đơn.
[bookmark: bookmark96](11) Người tiếp dân ghi chép, theo dõi quá trình, kết quả giải quyết đơn của công dân












[bookmark: _Toc213773463]Phụ lục 04: Biểu mẫu báo cáo các chỉ số theo dõi chính GRM
	Loại chỉ số
	Tên chỉ số
	Đơn vị tính
	Ghi chú

	Chỉ số Quy trình (Process)
	1. Tổng số câu hỏi, phản hồi, khiếu nại được tiếp nhận
	Vụ việc
	Phân loại theo kênh tiếp nhận (đường dây nóng, trực tiếp,…)

	
	2. Tỷ lệ khiếu nại được thụ lý trong thời hạn quy định (10 ngày)
	%
	Đo lường tính kịp thời của quy trình

	Chỉ số Kết quả (Outcome)
	3. Thời gian giải quyết trung bình cho một khiếu nại (từ khi thụ lý đến khi có quyết định lần đầu)
	Ngày
	Đo lường hiệu quả hoạt động

	
	4. Tổng số khiếu nại được giải quyết (phân loại theo cấp)
	Vụ việc
	Bao gồm hòa giải thành và có quyết định giải quyết

	
	4.1. Giải quyết qua hòa giải tại cơ sở
	Vụ việc
	

	
	4.2. Giải quyết ở lần đầu
	Vụ việc
	

	
	4.3. Giải quyết ở lần hai
	Vụ việc
	

	
	5. Tỷ lệ giải quyết thành công (các bên đồng thuận hoặc quyết định được thi hành)
	%
	Đo lường tính hiệu quả của cơ chế

	
	6. Số lượng khiếu nại được phân loại theo nội dung chính
	Vụ việc
	Giao đất, chia sẻ lợi ích, SEAH, bất thường tài chính,...

	Chỉ số theo dõi hoạt động tăng cường năng lực
	7. Số lượng cán bộ được tập huấn về GRM
	Người
	Phân loại theo cấp (xã, tỉnh (nếu có), Quỹ cấp tỉnh)

	
	8. Số lớp tập huấn về GRM được tổ chức
	Lớp
	Phân loại theo cấp (xã, tỉnh (nếu có), Quỹ cấp tỉnh)
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